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Abstract  

In recent years, the concept of customer journey has become increasingly important for 

understanding complex customer behaviors and gaining insights into their experiences. 

Although the term has been used in various disciplines since the 1990s and the relevant 

literature has grown more than sevenfold over the past eight years, a comprehensive 

understanding of the topic remains fragmented. 

This article adopts a systematic review approach based on bibliometrics to identify the core 

themes of the customer journey presented in business literature up to July 2025. 147 relevant 

articles were selected for analysis from Scopus, Web of Science, EBSCO, the SID.IR academic 

database, and the Ganj IranDoc database. 

To identify the dominant themes and their sub-dimensions, quantitative content analysis was 

performed using QDA Miner and WordStat software. The rigorous coding process involved 

independent review by multiple coders to ensure the reliability and validity of the findings. This 

approach enhances the replicability and objectivity of the results. 

The quantitative content analysis identified five core customer journey themes: service 

satisfaction, failure and recovery, co-creation, customer response, and channels and 

technological disruptions. In the results section, each customer journey indicator and its sub-

themes are examined and discussed in order. This review identified significant gaps in the 

literature regarding key stages of the customer journey. 

Keywords: Transformations, Smart City Management, Futures Studies, Scenario-Based 

Approach, Iran
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 یشهرها کیاستراتژ تیریدر مد ومحوریسنار یپژوهندهیآ یالگو
 رانیهوشمند ا

 چکیده 

رو روبه یادهیچیپ یهاهوشمند را با چالش یشهرها تیریمد ،یو نوسانات اقتصاد یطیمحستیز راتییفناورانه، تغ عیتحولات سر
 یمند برانظام یالگو نییپژوهش با هدف تب نی. استندیها نآن ییگومدت توان پاسخو کوتاه یخط یهایریگمیکه تصمساخته است

از نوع  قیتحقاست. روش ومحوریسنار یپژوهندهیآ دبریباتأک ران،یهوشمند ا یشهرها تیریدر مد مدتبلند یهایسازمیتصم یارتقا
و اجماع  ییمنظور شناسابه ،یفیک ۀانجام شده است. در مرحل ی(، و در چارچوب اکتشافکمی–یفی)ک یبیترک کردیو با رو یکاربرد

نفر از خبرگان منتخب  ۲۴شامل  یآمار ۀاستفاده شد. جامع یفازیلفهوشمند، از روش د یشهرها ۀندیمؤثر بر آ یدیبر عوامل کل
 ،یکم ۀهدفمند انتخاب شدند. در مرحل یریگبود که با روش نمونه یپژوهندهیهوشمند و آ یهایفناور ،یشهرتیریمد یهاحوزه

 انیقرار گرفت تا روابط م یساثرات متقاطع موردبرر لی، و تحل(MICMAC) یساختار لیاز تحل یریگحاصل با بهره یهاداده
 رانیهوشمند ا یشهرها ۀندیآ ۀتوسع یاصل یویسنار ۴حاصل،  جینتا ریشود. و با تفس ییشناسا یاصل رانشیپ یروهایو ن رهایمتغ

 مندهوش یشهرها ۀندیآ یاصل رانشیپ 3محور داده یو حکمران یدانش یۀسرما ،یفناور ییاینشان دادند که پو هاافتهی. دیگرد نیتدو
 ی. الگوکندیم نییهوشمند را تع یکلان حکمران ریمس ،یو مشارکت شهروند ینوآور یهااستیها با سآن ییافزاهم زانیو م اندرانیا

 یراهبرد تیهدا یکارآمد برا یچارچوب ،یطیمح یهاتیقطعو کاهش عدم یریگمیتصم یآورتاب یضمن ارتقا تواندیحاصل م
 فراهم آورد. ،یشمس ۱۴۲۰ قتا اف رانیهوشمند ا یشهرها

  رانیا ومحور،یسنار ،یپژوهندهیهوشمند، آ یشهرها تیریتحولات، مد ها:کلیدواژه

                                                             

 :نویسنده مسئول  mohammaddabdabeh@yahoo.com 
 

 .رانیا ،زیتبر ،یدانشگاه آزاداسلام ز،یواحد تبر ،یو شهرساز یگروه معمار محمد دبدبه

  

 .رانیا ز،یتبر ،یدانشگاه آزاداسلام ز،یواحد تبر ،یگروه معمار صعوه رایالم
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 .رانیا

 هیعط، اصفهانسازانو نشاسته ژهیمن، آلاک و امکیس، یپناه و رایالم، صعوه ومحمد  ،دبدبهاستناد به این مقاله: 

 کیاستراتژ تیریمد .رانیهوشمند ا یشهرها کیاستراتژ تیریدر مد ومحوریسنار یپژوهندهیآ ی(. الگو۱۴۰۴. )

 .66۴-6۴7,  (۴)۴هوشمند, 
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 مقدمه
هایی برای سکونت و فعالیت اقتصادی از آنکه صرفاً محیطشهرهای معاصر امروزه بیش

های ها، تعامل میان فناوری، جریانای هستند که در آنهای پیچیدهباشند، نمایشگر سامانه
گیرد ای پویا شکل میشبکهزیست در قالب اجتماعی، ساختارهای نهادی و محیط-فرهنگی

(Bittencourt et al., 2025به.)تواند ای که حتی تغییرات جزئی در یک مؤلفه میگونه
ها ایجاد نماید و مسیر توسعۀ شهری را متحول ای در سایر بخشبازخوردهای غیرمنتظره

(. در این میان، شهرهای Rybski & González, 2022; Gallotti et al., 2021کند )
های فناورانه، هاست که فراتر از استقرار زیرساختهوشمند پاسخی به همین پیچیدگی

سازد و مدیران اجزای شهری را فراهم میسنجی، تحلیل و مدیریت تعاملات بینامکان
 & Wolniakدهد )گو یاری میای هماهنگ و پاسخشهری را در هدایت توسعه

Stecuła, 2024; Ortman et al., 2020گیری که با بهرههر هوشمند، شهری است(. ش
ها، امکان مدیریت هدفمند و بهینۀ خدمات شهری، های دیجیتال و تحلیل دادهاز فناوری

 Lnenicka etآورد )ارتقای رفاه شهروندان و تقویت پایداری محیط شهری را فراهم می

al., 2024; Gracias et al., 2023وان ابزارهایی برای عن(. درواقع، فناوری و اطلاعات به
ریزی پیشگیرانه و هماهنگی میان نهادهای مختلف بر شواهد، برنامهگیری مبتنیتصمیم

 ,Dasیابند )ای و رفاه عمومی تحقق میای که اهداف توسعهگونهکنند، بهشهری عمل می

الی دهی، هدایت و کنترل منابع انسانی، مریزی، سازمان(. مدیریت، به فرایند برنامه2025
شده اشاره دارد )دبدبه و همکاران، منظور دستیابی به اهداف تعیینو اطلاعاتی به

شهری، بسط این مفهوم در قلمرو شهر است و از طریق هماهنگی میان (. مدیریتالف۱۴۰3
ها و دهی خدمات، زیرساختبازیگران بخش عمومی، خصوصی و جامعۀ مدنی، سازمان

کند که کارایی عملکرد شهری، رفاه شهروندان و توسعۀ پایدار ای دنبال میگونهمنابع را به
ای که مدیریت گونه(. بهDuivenvoorden & Hartmann, 2025را ارتقاء دهد )

ها و تهدیدها ها، فرصتنگرانه، به شناسایی ارزشاستراتژیک با افزودن بُعدی آینده
ای شهری و ظهور شهرهای هتر شدن محیطهای اخیر، با پیچیدهپردازد و در دههمی

پیش احساس ازپژوهانه در آن بیشگیری از رویکردهای آیندههوشمند، ضرورت بهره
کیس ون (. اندیشمندانی چون Alesaily et al., 2025; Sorri et al., 2024شود )می

قالب داند؛ زبانی که افق دید مدیران را از سناریو را زبان اندیشۀ استراتژیک می ،1در هایدن
برد. از دیدگاه او، سناریو ابزاری برای بازاندیشی در فرضیات، بینی خطی فراتر میپیش

 ,Van Der Heijdenدهی مسیرهای متنوع و ارتقای یادگیری سازمانی است )شکل

های نامطمئن بر اهمیت توسعۀ چندسناریویی در محیط، 2پل جی. اچ. شومیکر(. 2011

                                                             

1      Kees Van Der Heijden 

2      Paul J. H. Schoemaker 
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اندازهای مسیر و گشودن چشمبزاری برای گریز از تفکر یگانهتأکید دارد. وی، سناریو را ا
گذاران گروه از بنیانیکی، 1پیتر شوارتز (. ,1995Schoemakerداند )جایگزین می

، سناریو را ابزاری برای ساخت Global Business Network (GBN)جهانی 
های پیچیده، ارزش طکه در محیها. معتقد استبینی آنداند نه پیشهای ممکن میآینده

های منعطف نهفته است دهی به سیاستوگوی جمعی دربارۀ آینده و شکلسناریو در گفت
(1996Schwartz,  .)با رویکرد رقابت استراتژیک خود، بر تحلیل  ،2مایکل پورتر

پژوهی شهری نیز کاربرد کند؛ رویکردی که در آیندهنیروهای ساختاری محیط تأکید می
گیری های رقابتی، بنیان شکلنگاه او، درک نیروهای محرک و تعیین مزیتیابد. در می

آری دِ (. و Porter, 1985سناریوهای پایدار در مدیریت شهرهای هوشمند است )
ها در سازگاری با تغییرات و های یادگیرنده، بر توانایی سازمانخبره در سازمان ،3گئوس

پژوهی، بستری برای که سناریوها و آیندهاستیادگیری مستمر تأکید دارد. و برآن باور 
 ,De Geusکنند )های پیچیده فراهم میآوری در سیستمپذیری و تابافزایش انعطاف

2002.) 

های اند که روشای مواجه شدههای چندلایههای اخیر با پیچیدگیشهرهای ایران در دهه
ها ت، پراکندگی مسئولیتشهری را ناکارآمد کرده است. رشد سریع جمعیسنتی مدیریت

ریزی و هماهنگی میان نهادها را دشوار ساخته است. ها، برنامهو فشار بر منابع و زیرساخت
گیری گیری از رویکردهای نوآورانه برای ارتقای کیفیت تصمیمدر چنین شرایطی، بهره

استراتژیک و  ها عمدتاً بر فناوری تمرکز دارند و ابعادیافته، اما بسیاری از پروژهاهمیت
های اساسی، نبود از چالشاند. یکیپژوهانۀ توسعۀ شهری کمتر موردتوجه قرار گرفتهآینده

زیستی و چارچوبی برای تحلیل تعامل نیروهای اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و محیط
سازی دهد که پیادههای عملی نشان میهاست. تجربهبینی اثرات بلندمدت آنپیش

به ملاحظات مالی، امنیتی و ظرفیت مشارکت شهروندان، محور بدون توجههای دادهسامانه
شوند. پرسش طور ناکارآمد مصرف میهمراه ندارد و منابع بهاغلب نتایج موردانتظار را به

گیری از سناریوهای جایگزین، توان با بهرهکه؛ چگونه میاصلی پژوهش این است
شهری ایران را در برابر نوسانات و تغییرات پذیری سیستم مدیریتآوری و انعطافتاب

پژوهانه برای هدف تحقیق ارائۀ یک الگوی کاربردی و آینده -ناگهانی افزایش داد؟ 
با دقت  ۱۴۲۰که مسیر هوشمندسازی شهرها را تا افق طراحی سناریوهای استراتژیک است

ها، امکان ها و محدودیترانو انعطاف هدایت کند. این الگو، ضمن شناسایی پیش

                                                             

1      Peter Schwartz 

2      Michael E. Porter 

3      Arie De Geus 
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شهری را فراهم آوری مدیریتگیری منعطف و ارتقای تابهماهنگی میان نهادها، تصمیم
 بخشد.های پیچیده را بهبود میریزی بلندمدت در محیطآورد و زمینۀ برنامهمی

 پیشینۀ پژوهش
محیط فرهنگی  یابد.بر فرهنگ، آموزش و هویت اجتماعی توسعه مینگر باتکیهشهر آینده

دهی روابط شهری و ارتقای آگاهی جمعی ایفاء محور نقش اساسی در سازمانجامعه
های تفریحی موجب افزایش های شهری و محوطهکند. تقویت فضاهای فرهنگی، رسانهمی

های شود. طراحی محیطپذیری شهروندان و ایجاد پویایی اجتماعی میتعامل و هم
های فرهنگی مسیر توسعۀ هوشمند و گیری از ارزشرسان و بهرهاطلاع-آموزشی

ب(. رشد هوشمند شهری ۱۴۰3کند )دبدبه و همکاران، محور شهر را تسهیل میانسان
محور سمت الگوهای پایدار و انسانبر بازآفرینی فضاهای شهری و هدایت توسعه بهمبتنی

یدی کارآمدی محیط های کلونقل چندگانه، مؤلفههای حملمحوری و شبکهاست. پیاده
ها، افزا و ترکیب کاربریهای تاریخی، توسعۀ میانروند. حفاظت از بافتشمار میشهری به

دهد. سناریوهای شهری و ارتقای کیفیت زندگی ارائه میراهبرد مؤثری برای حفظ هویت
د، فرهای موفق این رویکرد هستند )زیاری و احسانیهای شهری نمونهراهشهر آهسته و باغ

شهری در ابعاد اجتماعی، اقتصادی و های مدیریت(. شهر هوشمند پاسخ به پیچیدگی۱۴۰۱
های نُوین امکان بهبود ساختارهای از فناوریشود. استفادهمحیطی محسوب میزیست

کند. شناسایی عوامل اثرگذار و تدوین شهری و کیفیت زندگی شهروندان را فراهم می
ریزی شهری یادگیرنده و کارآمد نفعان، امکان برنامهارکت ذیبر مشمسیرهای توسعه مبتنی

(. تحولات فناورانه و نیازهای نُوین زندگی ۱۴۰3کند )نخجیرکان و همکاران، را ایجاد می
سازد. اقتصاد و شهری، تحلیل ساختارهای اقتصادی، اجتماعی و زیرساختی را ضروری می

ری دارند. ارزیابی روابط میان دهی آیندۀ شهتحرک هوشمند نقش مهمی در شکل
متغیرهای کلیدی، امکان تدوین سناریوهای مؤثر برای مدیریت پویا و ارتقای کارآمدی 

رشد سریع شهرنشینی (. ۱۴۰۱خانیان و همکاران، کند )برادرانریزی را فراهم مینظام برنامه
متحول کرده های مدیریت و ارائۀ خدمات شهری را های دیجیتال، مدلو توسعۀ فناوری

گیری گذاری و تصمیمهای تحول، ابزار اصلی سیاستراناست. شناسایی کنُشگران و پیش
شود. شهر هوشمند امکان هماهنگی میان فناوری، مدیریت برای آیندۀ شهرها محسوب می

کند )قاسمی گو را تسهیل میو مشارکت اجتماعی را فراهم کرده و توسعۀ پایدار و پاسخ
ریزی سناریویی، ابزار مؤثری برای مدیریت عدم قطعیت و افزایش (. برنامه۱۴۰۱و زارعی، 

تواند فرایند تولید و ارزیابی سناریو و تدوین مصنوعی میآوری شهری است. هوشتاب
ریزان با توان تحلیلی های راهبردی را بهبود بخشد. ترکیب تخصص برنامهبرنامه
ؤثر برای ایجاد شهرهای هوشمند و مقاوم را مصنوعی، امکان شناسایی راهبردهای مهوش

های اطلاعات و ارتباطات کیفیت زندگی و . فناوری(Hao et al., 2022)کند فراهم می
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ها، دهند. مدیریت دادهاجتماعی شهرهای هوشمند را افزایش می-پایداری اقتصادی
سازی بهینهونقل پایدار، خدمات دیجیتال و مشارکت فعال شهروندان امکان توسعۀ حمل

کند. ها را فراهم میوری زیرساختانرژی، آموزش هوشمند، سلامت دیجیتال و بهره
ها و نفعان، اجرای مؤثر فناوریحکمرانی هوشمند و سازوکارهای مشارکتی میان ذی

. شهرهای (Nastjuk et al., 2022)کند تضمین عدالت و شمول دیجیتال را تقویت می
های اطلاعات و ارتباطات و ظرفیت گیری از فناوریمنابع، بهرههوشمند با مدیریت بهینۀ 

شوند. شناسایی عوامل کلیدی توسعه، امکان طراحی نوآوری از شهرهای سنتی متمایز می
ریزی شهری را ها، خدمات و برنامهها و راهبردهای مؤثر برای بهبود زیرساختسیاست

ای برای تدوین مختلف شهری، پایه هایبه این عوامل در مقیاسکند. توجهفراهم می
 . (Sokolov et al., 2019)شود گیری هوشمند محسوب میگرایانه و تصمیمسناریوهای واقع
توجهی در ارائۀ ریزی سناریویی، همچنان خلأ قابلهای فناوری و برنامهباوجود پیشرفت

یران مشهود آور شهرهای هوشمند اچارچوبی یکپارچه برای مدیریت استراتژیک و تاب
شود تا با طراحی الگویی رو، ضرورت انجام این پژوهش آشکار میاست. ازاین

های کلیدی، امکان ها و محدودیترانپژوهانه، ضمن شناسایی پیشسناریومحور و آینده
 گیری منعطف و هدایت راهبردی در محیط شهری پویا فراهم گردد.تصمیم
 روش

کمی(، در چارچوب –رویکرد ترکیبی )کیفیاین پژوهش از نوع کاربردی و با 
مند برای ارتقای پژوهی اکتشافی انجام شد و هدف آن ارائۀ یک الگوی نظامآینده

سازی بلندمدت در مدیریت شهرهای هوشمند ایران است. جامعۀ آماری شامل تصمیم
 پژوهی بود که از میانهای هوشمند و آیندهشهری، فناوریهای مدیریتخبرگان حوزه

عنوان نمونۀ منتخب انتخاب شدند. معیارهای ورود شامل صورت هدفمند بهنفر به ۲۴ها آن
ای مرتبط و تمایل به مشارکت در تمامی مراحل پژوهش و سال سابقۀ حرفه 5حداقل 

های حضور در جلسات فرایند دلفی یا ارائۀ داده ۲معیارهای خروج شامل غیبت در حداقل 
منظور شناسایی عوامل کلیدی مؤثر بر آینده شهرهای بهی، کیفناقص بود. در مرحلۀ 

 ,Adler & Ziglio, 1996; Mahajanهوشمند ایران، از روش دلفی فازی استفاده شد )

های عامل اولیه براساس مرور متون علمی و مصاحبه ۴۰ای شامل نامهپرسش (.1976
کم، ای فازی )خیلیدرجه5 مقدماتی با خبرگان طراحی شد و خبرگان هر عامل را با مقیاس

ها به اعداد فازی تبدیل و سطح اجماع زیاد(؛ ارزیابی کردند. پاسخکم، متوسط، زیاد، خیلی
درصد داشتند حذف شدند و 7۰برای هر عامل محاسبه شد؛ عواملی که اجماع کمتر از 

یت ادراکی دلیل ماهاز مقیاس فازی بهعامل کلیدی نهایی باقی ماندند. استفاده 3۰درنهایت 
ها و اجماع را فراهم تر اولویتو وجود عدم قطعیت در دیدگاه خبرگان امکان سنجش دقیق

ها از طریق دور اجرا شد تا توافق خبرگان تثبیت گردد و اعتبار داده ۲کرد و فرایند دلفی در 
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ل عام 3۰روابط میان  کمی،گیری نتایج تأمین شد. در مرحلۀ ها و میانگینتکرار ارزیابی
از ران مؤثر بر آیندۀ شهرهای هوشمند ایران بااستفادهکلیدی و شناسایی نیروهای پیش

 ,Godet)تحلیل ساختاری اثرات متقاطع(، بررسی شد ) MICMACتحلیل ساختاری 

: ۰ای )درجه۴(. خبرگان شدت تأثیر هر عامل بر سایر عوامل را با مقیاس عددی 2001
افزار ها وارد نرمقوی(، تعیین کردند و میانگین ارزیابی: 3متوسط، : ۲ضعیف، : ۱تأثیر، بدون

MICMAC ها شد تا جایگاه هر عامل در نظام متغیرها و میزان تأثیرگذاری و وابستگی آن
کننده و ران اصلی، وابسته، تنظیممشخص گردد. این تحلیل امکان شناسایی عوامل پیش

و « سرمایۀ دانشی»، «پویایی فناوری»مثابۀ عامل به3دوسویه را فراهم ساخت و نشان داد که 
ها ران را دارند و بیشترین تأثیر را بر سایر متغیر، بیشترین نقش پیش«محورحکمرانی داده»

و ترکیب میزان تأثیر و وابستگی عوامل  MICMACگذارند. براساس نتایج تحلیل می
وشمند ایران تدوین شد: سناریوی اصلی توسعۀ آیندۀ شهرهای ه ۴ها، کلیدی و تعامل آن

ادامۀ روند فعلی و  →. محتاطانه ۲برداری کامل و تعامل مثبت؛ بهره →بینانه . خوش۱
. ۴ها و ضعف حکمرانی؛ و رانمحدودیت پیش →برانگیز . چالش3تغییرات متوسط؛ . 

ترکیب غیرمنتظره و خلاقانه؛ که هر یک نمایانگر مسیرهای محتمل  →نوآورانه/خلاقانه 
پژوهی سناریومحور، امکان عۀ این شهرها در افق بلندمدت هستند و با ارائۀ الگوی آیندهتوس

سازی بلندمدت، کاهش عدم قطعیت محیطی و هدایت راهبردی توسعۀ شهرهای تصمیم
 کنند.هوشمند ایران را فراهم می

 ها یافته
صورت عنوان نمونۀ منتخب پژوهش بهخبره انجام شد که به ۲۴ها براساس تحلیل داده

نفر(،  ۴شهری )کنندگان شامل؛ مدیریتهدفمند انتخاب شده بودند. تخصص شرکت
سال سابقۀ  5نفر(، بود. همۀ افراد حداقل  ۱۰پژوهی )نفر( و آینده ۱۰های هوشمند )فناوری

سال قرار داشت. ترکیب جنسیتی  5۸تا  3۲ها بین ای مرتبط داشتند و دامنۀ سنی آنحرفه
زن بود. معیارهای ورود، تمایل به مشارکت فعال در تمام مراحل پژوهش  9مرد و  ۱5مثابۀ به

های ناقص بود برپایۀ بار(، یا ارائۀ داده ۲و معیارهای خروج، غیبت در جلسات دلفی )
 (.۱)جدول 
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های جامعۀ آماری نمونۀ منتخبویژگی :1جدول  

های جامعۀ آماری نمونۀ منتخبویژگی  

 حضور کامل 5 55–35 ۱ 3

 حضور کامل 5۸–3۲ 3 7

5 5 3۴– ۰5  حضور کامل 

 
دور روش  ۲عامل اولیه، درپی اجرای  ۴۰های مرحلۀ کیفی نشان داد که از میان تحلیل داده

عامل کلیدی نهایی با اجماع معتبر میان خبرگان تثبیت شدند. در این فرایند،  3۰دلفی فازی، 
کم ای فازی )خیلیدرجه5خبره برای هر عامل برمبنای مقیاس  ۲۴های ابتدا میانگین ارزیابی

تا خیلی زیاد(، محاسبه شد تا درجۀ اهمیت نسبی عوامل تعیین گردد. سپس، سطح اجماع 
درصد حذف شدند 7۰میان خبرگان برای هر عامل محاسبه و عوامل دارای اجماع کمتر از 

 (.۲برپایۀ )جدول 
اجماع عوامل کلیدی نهاییمیانگین فازی و سطح  :2جدول   

اجماع عوامل کلیدی نهاییمیانگین فازی و سطح   

5/۴ پویایی فناوری اطلاعات و ارتباطات 1  ۸5 

بر دادهحکمرانی مبتنی 2  ۴/۴  ۸۴ 

3/۴ سرمایۀ انسانی متخصص 3  ۸3 

گیریمشارکت شهروندان در تصمیم 4  ۲/۴  ۸۲ 

های هوشمند شهریزیرساخت 5  ۲/۴  ۸۲ 

۱/۴ نوآوری و توانمندی فناورانه 6  ۸۱ 

امنیت اطلاعات مدیریت داده و 7  ۱/۴  ۸۱ 

۰/۴ فرهنگ سازمانی و حکمرانی 8  ۸۰ 

های دیجیتالآموزش و توسعۀ مهارت 9  ۰/۴  ۸۰ 

های حمایت از نوآوریسیاست 10  9/3  79 

9/3 دسترسی به سرمایۀ و منابع مالی 11  7۸ 

شهریگویی مدیریتشفافیت و پاسخ 12  9/3  7۸ 

های هوشمندادغام سیستم 13  ۸/3  77 
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آوری شهریمدیریت بحران و تاب 14  ۸/3  77 

سازیبخشی و شبکههمکاری بین 15  ۸/3  76 

7/3 پایش و ارزیابی عملکرد شهری 16  76 

های بازگیری از دادهبهره 17  7/3  75 

هاامنیت سایبری و حفاظت از داده 18  7/3  75 

6/3 مدیریت منابع انرژی هوشمند 19  7۴ 

سناریوبر ریزی مبتنیبرنامه 20  6/3  7۴ 

بر فناوریتوسعۀ اقتصادی مبتنی 21  6/3  73 

ونقل هوشمندمدیریت حمل 22  5/3  73 

محیطی و هوشمندپایداری زیست 23  5/3  73 

های ارتباطی سریعزیرساخت 24  5/3  7۲ 

۴/3 توانمندسازی جوامع محلی 25  7۲ 

های تشویقی نوآوری شهریسیاست 26  ۴/3  7۱ 

بینتحلیل پیشکاوی و داده 27  ۴/3  7۱ 

3/3 مدیریت سلامت و رفاه شهری 28  7۱ 

3/3 جذب و نگهداری استعدادهای فناورانه 29  7۰ 

3/3 توسعۀ مشارکت دیجیتال شهروندان 30  7۰ 

 
عامل کلیدی دارای سطح اجماع  3۰که تمامی توان اذعان داشتباتمرکزبر جدول فوق می

متغیر است.  5/۴تا  3/3ها بین درصد هستند و میانگین مقیاس فازی آن7۰از برابر یا بیش
این مقادیر بیانگر سطح بالای اهمیت و توافق میان خبرگان درخصوص نقش عوامل مذکور 

 در آیندۀ شهرهای هوشمند ایران است.
عامل کلیدی نهایی و تعیین نیروهای  3۰منظور شناسایی روابط میان در مرحلۀ کمی، به

، (MICMAC)ران آیندۀ شهرهای هوشمند ایران، از تحلیل ساختاری اثرات متقاطع پیش
 :۰ای )درجه۴خبره شدت تأثیر هر عامل بر سایر عوامل را با مقیاس  ۲۴ استفاده شد.

شد تا  MICMACافزار ها وارد نرمیابی کردند و میانگین دادهقوی(، ارز: 3تأثیر تا بدون
وابستگی ایجاد شود. نتایج تحلیل، میانگین تأثیر و –ماتریس اثرات متقاطع و نقشۀ تأثیر
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ها در سیستم را مشخص کرد وابستگی هر یک از عوامل کلیدی را نشان داد و نقش آن
 (.3برپایۀ )جدول 

وابستگی عوامل کلیدیمیانگین تأثیر و  :3ل جدو  

وابستگی عوامل کلیدیمیانگین تأثیر و   

رانپیش پویایی فناوری، سرمایۀ  
دانشی، حکمرانی 

محورداده  

9/۲-۸/۲  ۴/۱-۲/۱ کنندۀ مسیر آیندهتعیین   

کنندهتنظیم آوری، پایداری، تاب 
 همکاری

۱/۲-۰/۲  ۲/۲-۱/۲ نقش میانجی و تعادل  
 سیستم

سلامت، توانمندسازی،  وابسته
هاسیاست  

5/۱-۲/۱  ۰/3-۸/۲ عملکرد  متأثر از 
هارانپیش  

کاوی، شفافیت داده دوسویه
هامدیریتی، ادغام سیستم  

۱/۱-۰/۱  ۱/۱-۰/۱ اثرگذاری محدود و نقش  
 جانبی

 
ران(: شامل پویایی فناوری، سرمایۀ دانشی تحلیل عوامل کلیدی نشان داد که عوامل )پیش

(: کنندهکنند. )تنظیممیدۀ شهرهای هوشمند را تعیین محور، مسیر آینو حکمرانی داده
که کنند، درحالیآوری، پایداری و همکاری، نقش میانجی و تعادل سیستم را ایفاء میتاب

ها رانها، بیشتر متأثر از عملکرد پیشعوامل )وابسته(: سلامت، توانمندسازی و سیاست
ها، مکاوی، شفافیت مدیریتی و ادغام سیستهستند. درمقابل، عوامل )دوسویه(: داده

آمده از تعامل میان عوامل دستاثرگذاری محدود و نقش جانبی دارند. براساس شواهد به
عیین و سناریوی اصلی مسیر توسعۀ شهرهای هوشمند ایران در افق بلندمدت ت ۴کلیدی، 

 (، طراحی گردید.۱الگوی نهایی پژوهش برپایۀ )شکل 

، «پویایی فناوری»اصلی شامل های ران؛ در این چارچوب، پیش1بینانهخوشسناریوی 
افزایی حداکثری دارند. شدت تعامل میان این ، هم«محورحکمرانی داده»و « سرمایۀ دانشی»
گیری های هوشمند، افزایش ظرفیت تصمیمعامل موجب تسریع در انتقال فناوری ۲

دهد که نشان می MICMACشود. تحلیل محور و تقویت سرمایۀ انسانی متخصص میداده
گردد که عوامل وابسته مانند توانمندسازی جوامع محلی ها سبب میرانلکرد مثبت پیشعم

وری عمل کنند. این وضعیت، های نوآوری، با کمترین مقاومت و بیشترین بهرهو سیاست
کند که به تثبیت مسیر توسعۀ پایدار شهرهای هوشمند یک حلقۀ بازخورد مثبت ایجاد می

محیطی و آوری شهری، پایداری زیستکننده مانند تابکند. عوامل تنظیمکمک می

                                                             

1      Optimistic Scenario 
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ها را ایفاء رانهای اثرگذاری پیشکنندۀ حلقهبخشی، نقش میانجی و تقویتهمکاری بین
ها و شفافیت مدیریتی با اثرگذاری کنند. ازسوی، عوامل دوسویه مانند ادغام سیستممی

کنند. تعامل هماهنگ میان میمحدود اما حیاتی، کیفیت عملکرد کل سیستم را بهینه 
بینی قطعیت محیطی و افزایش قابلیت پیشها موجب کاهش عدمکنندهها و تنظیمرانپیش

محیطی. های اقتصادی یا زیستبا شوکویژه درمواجههشود، بههای مدیریتی میتصمیم
 آوریسازی بلندمدت و افزایش تابنتایج حاصل از این چارچوب، بهبود توان تصمیم

های نوآوری، مشارکت فعال شهروندان و استفادۀ بهینه کند. سیاستراهبردی را تضمین می
کند. سطح بالای هماهنگی نگر تبدیل میشهری را از واکنشی به پیشها، مدیریتاز داده

های بر چارچوب و کاهش ریسکریزی دقیق مبتنیمیان عوامل کلیدی، امکان برنامه
گیری یک اکوسیستم هوشمند و پایدار سازد. این امر، به شکلاستراتژیک را فراهم می

شود که قادر است با تحولات فناوری و اجتماعی آینده تطبیق یابد. در افق شهری منجر می
های های موفق مدیریت هوشمند با شاخص، شهرهای تحت این چارچوب به نمونه۱۴۲۰

های شوند. فرصتمحور تبدیل میوری دادهبالای کیفیت زندگی، پایداری محیطی و بهره
اند و ظرفیت توسعه مشارکت نوآوری و خلاقیت فناورانه با کمترین موانع اجرایی مواجه

از حد به فناوری یابد. تنها تهدید احتمالی، وابستگی بیشدیجیتال شهروندان افزایش می
، اما با طراحی به اختلالات فناوری افزایش دهدتواند حساسیت شهرها را نسبتکه میاست

 یابد.پذیری به حداقل کاهش میهای پشتیبان و مدیریت ریسک، این آسیبسیستم

« سرمایۀ دانشی»، «پویایی فناوری»های اصلی راندر این وضعیت، پیش؛ 1محتاطانهسناریوی 
های ها متوسط است. دادهافزایی آن، فعالیت محدودی دارند و هم«محورحکمرانی داده»و 

MICMAC ها بر عوامل وابسته کاهش یافته راندهند که شدت اثرگذاری این پیشنشان می
اند. این وضعیت منجربه کندی در انتقال های بازخورد مثبت، تضعیف شدهو برخی حلقه

دلیل فعالیت شود. بههای نُوین و محدودیت در توسعۀ سرمایۀ انسانی متخصص میفناوری
کارانه رخ صورت تدریجی و محافظهیتی و فناوری بهها، تغییرات مدیرراننسبی پیش

گیرند. عوامل برداری قرار میهای کلیدی نوآوری کمتر مورد بهرهدهد و فرصتمی
کنند، اما بخشی، هنوز نقش میانجی ایفاء میآوری و همکاری بینمانند تابکننده بهتنظیم

ه، مانند شفافیت مدیریتی و ها محدود و کمتر هماهنگ است. عوامل دوسویاثرگذاری آن
ها نقش مکمل دارند، رانتقویت کافی پیشدلیل عدمها، در این وضعیت نیز بهادغام سیستم

های بازخورد را تقویت کنند. بنابراین سیستم شهری شکل مؤثری حلقهتوانند بهولی نمی
ی ناگهانی هاها و شوکبا عدم قطعیتبینی است، اما ظرفیت مواجهههمچنان قابل پیش

یابد. پیامدهای مدیریتی این وضعیت، استمرار وضعیت موجود و توسعۀ تدریجی کاهش می
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شوند و ها در سطح متوسط اجرا میگیریها و تصمیمشهرهای هوشمند است. سیاست
ها بر عوامل وابسته مانند توانمندسازی جوامع محلی و نوآوری محدود است. اثرگذاری آن

سازی بلندمدت کمتر است و ها برای تصمیمها و فناوریل از دادهامکان استفادۀ کام
نگر و راهبردی. در کند تا پیششهری بیشتر واکنشی به تغییرات محیطی عمل میمدیریت

یابند. کارانه دست میای پایدار اما محافظه، شهرهای تحت این وضعیت به توسعه۱۴۲۰افق 
شوند و ظرفیت ها محدود میرانفزایی پیشادلیل محدودیت همهای نوآوری بهفرصت

آل است. تهدید اصلی، از دست رفتن سرعت مشارکت دیجیتال شهروندان کمتر از حد ایده
به شهرهای که ممکن است شهرها را نسبتانطباق با تغییرات فناوری و اجتماعی است

ها قابل دم قطعیتها و عحال، ریسکهوشمند رقابتی دیگر در منطقه، عقب نگه دارد. بااین
 ماند.بینی باقی میمدیریت بوده و سیستم همچنان پایدار و قابل پیش

های اصلی محدود یا ضعیف عمل راندر این شرایط، پیش ؛1برانگیزچالشسناریوی 
دهد که عملکرد نشان می MICMACها پایین است. تحلیل کنند و شدت تعامل میان آنمی

، موجب کاهش «محورحکمرانی داده»و « رمایۀ دانشیس»، «پویایی فناوری»ناکافی 
های هوشمند، شود. این وضعیت باعث کندی توسعۀ فناوریاثرگذاری بر عوامل وابسته می

های شود. حلقهافت کیفیت مدیریت داده و کاهش توانمندی نیروی انسانی متخصص می
ت تغییرات شهری به بینی و هدایبازخورد مثبت ضعیف هستند و ظرفیت سیستم برای پیش

آوری، پایداری و همکاری، در این شرایط کننده مانند تابرسد. عوامل تنظیمحداقل می
توانند تعادل سیستم کنند و نمیها نقش میانجی ناکارآمدی ایفاء میراندلیل ضعف پیشبه

دی ها نیز اثرگذاری محدوکاوی و ادغام سیستمرا حفظ کنند. عوامل دوسویه مانند داده
کنند. این ترکیب باعث افزایش عدم قطعیت محیطی و دارند و تنها نقش جانبی ایفاء می

شود. پیامد اصلی این شرایط، ایجاد محدودیت در کاهش قابلیت مدیریت استراتژیک می
ها است. عوامل وابسته مانند گیری بلندمدت و کاهش کارایی سیاستتصمیم
تأثیر محدودیت های نوآوری، تحتیاستشهری، توانمندسازی جوامع و سسلامت

هوشمند با چالش جدی مواجه ها، توسعۀ کمی دارند و اهداف کلان مدیریترانپیش
مدت و ناکامل خواهند بود و خطر ایجاد ها واکنشی، کوتاهگیریشوند. تصمیممی

ن ، شهرهای تحت ای۱۴۲۰یابد. در افق بخشی افزایش میهماهنگی بینناکارآمدی و عدم
شرایط با مشکلات اساسی در اجرای راهبردهای بلندمدت هوشمند مواجه خواهند شد. 

های نوآوری محدود و ظرفیت پاسخ به تحولات محیطی و فناوری پایین است. فرصت
محور و ناکارآمدی آوری، ضعف حکمرانی دادهتهدیدات عمده شامل کاهش تاب

ها، رانت اصلاحی و تقویت پیشهای شهری است. در این مسیر، بدون مداخلاسیاست
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ای و کاهش رضایت شهروندان افزایش ماندگی نسبی شهرها در رقابت منطقهخطر عقب
 یابد.می

ها رانبر تعامل غیرخطی و خلاقانه پیشاین موقعیت مبتنی ؛1نوآورانه/خلاقانهسناریوی 
، با شدت بالا عمل «محورحکمرانی داده»و « سرمایۀ دانشی»، «پویایی فناوری»است؛ 

دهد نشان می MICMACافزایی دارند. کنند اما در مسیرهای غیرمنتظره و نوآورانه هممی
خلق سرمایۀ انسانی متخصص و  های نُوین،های ظهور فناوریکه این ترکیب، فرصت

تمرکز  بینانه،خوشکند. برخلاف سناریو محور نوآورانه را فراهم میتوسعۀ حکمرانی داده
بر راهکارهای خلاقانه و تطبیقی است که پاسخ سریع به تغییرات محیطی و فناوری را ممکن 

رت فعال با صوبخشی، بهآوری و همکاری بینکننده مانند تابسازد. عوامل تنظیممی
کنند. عوامل دوسویه مانند های بازخورد خلاقانه ایجاد میکنند و حلقهها تعامل میرانپیش
ها، هرچند اثرگذاری محدود دارند، در این کاوی، شفافیت مدیریتی و ادغام سیستمداده

م کنند. سیستهای خلاقانه و غیرمنتظره ایفاء میحلسازی راهموقعیت نقش کلیدی در فعال
شکل اثربخش ها و تغییرات پیچیده محیطی بهپذیری بالا، قادر است با شوکدلیل انعطافبه

سازی بلندمدت و سازگار شود. پیامدهای مدیریتی، ارتقای قابل توجه ظرفیت تصمیم
های تحلیلی و از دادهها بااستفادهها و برنامهتقویت راهبردهای نوآورانه است. سیاست

های پیشرفته برای گیری از فناوریگیرند و امکان بهرهوندان شکل میمشارکت فعال شهر
از حالت شود. در این موقعیت، سیستم مدیریتی بیشحل مسائل شهری فراهم می

های طور پویا فرصتبینانه، قابلیت یادگیری و تطبیق سریع با محیط را دارد و بهخوش
های ی تحت این موقعیت به اکوسیستم، شهرها۱۴۲۰کند. در افق نوآوری را شناسایی می

گیری از فناوری، سرمایۀ انسانی و حکمرانی شوند که با بهرههوشمند خلاق و پویا تبدیل می
های نوآوری و شهری هوشمند خواهند بود. فرصترو در مدیریتمحور، پیشداده

یابد. می خلاقیت فناورانه به حداکثر رسیده و ظرفیت مشارکت دیجیتال شهروندان بهبود
به مسیرهای غیرخطی و پیچیدگی مدیریتی است، اما با اطمینان نسبتمهمترین تهدید، عدم

 سازی تطبیقی و پایش مداوم، این چالش قابل مدیریت است.های تصمیمسیستم
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 الگوی نهایی پژوهش موردواکاوی  :1شکل 

 
  

الگوی آینده پژوهی سناریومحور در مدیریت استراتژیک شهرهای هوشمند ایران

سرمایۀ دانشی

متغییرهای 
کلیدی

پیش ران؛

تنطیم کننده؛

تاب‌آوری،‌پایداری،‌همکاری

وابسته؛

سلامت،‌توانمندسازی،‌سیاست‌ها

دوسویه؛

م‌هاداده‌کاوی،‌شفافیت‌مدیریتی،‌ادغام‌سیست

 1420شده تا افق سناریوهای تدوین

 مثبت؛ برداری کامل و تعاملبهره →بینانه خوش 
  ادامۀ روند فعلی و تغییرات متوسط؛ →محتاطانه 

 ها و ضعف حکمرانی؛رانمحدودیت پیش →برانگیز چالش  

  ترکیب غیرمنتظره و خلاقانه؛ →نوآورانه/خلاقانه 

حکمرانی 

 محورداده

 پویایی فناوری
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 گیری بحث و نتیجه
« سرمایۀ دانشی»، «پویایی فناوری»عامل کلیدی  3دهد که های این پژوهش نشان مییافته

دهی مسیر آیندۀ شهرهای هوشمند ای در شکلکننده، نقش تعیین«محورحکمرانی داده»و 
ها را نشان داد و رانتأثیر و وابستگی این پیش MICMACایران دارند. تحلیل ساختاری 

ها بر عوامل وابسته مانند توانمندسازی جوامع محلی، افزایی آنهممشخص شد که تعامل و 
های نوآوری و توسعۀ مشارکت دیجیتال شهروندان اثر مستقیم دارد. این تعاملات سیاست

قطعیت آوری و کاهش عدمشوند که تابهای بازخورد مثبت میموجب ایجاد حلقه
دهند. عوامل ا ارتقاء میمحیطی را تقویت کرده و ظرفیت مدیریت استراتژیک ر

بخشی نقش محیطی و همکاری بینآوری شهری، پایداری زیستکننده شامل تابتنظیم
که عوامل وابسته و دوسویه بیشتر نقش کنند، درحالیمیانجی و تعادل سیستم را ایفاء می

برانگیز بینانه، محتاطانه، چالشمثابۀ خوششده بهسناریوی طراحی ۴متأثر و تکمیلی دارند. 
نمایانگر مسیرهای محتمل توسعۀ شهرهای هوشمند ایران در افق  -و نوآورانه/خلاقانه 

ها، موجب تسریع در رانافزایی کامل پیشبا هم بینانه؛سناریوی خوشبلندمدت هستند. 
محور و تقویت سرمایۀ انسانی متخصص گیری دادهتوسعۀ فناوری، ارتقای ظرفیت تصمیم

با فعالیت  سناریوی محتاطانه؛گیرد. ی بازخورد مثبت پایدار شکل میهاشود و حلقهمی
با زند و ظرفیت مواجههکارانه را رقم میها، توسعۀ تدریجی و محافظهرانمتوسط پیش

ها، راندلیل ضعف پیشبه برانگیز؛سناریوی چالشیابد. نوسانات محیطی کاهش می
کند و ها ایجاد میگذاری سیاستگیری بلندمدت و کاهش اثرمحدودیت در تصمیم

سناریوی گیرد. درمقابل، آوری قرار میسیستم شهری در معرض ناکارآمدی و کاهش تاب
آوری سیستم را به پذیری و تابها، انعطافرانبا تعامل غیرخطی پیشنوآورانه/خلاقانه؛ 

گیری راهبردی اثربخش را فراهم رساند و فرصت توسعۀ نوآورانه و تصمیمحداکثر می
سازی بلندمدت، شهری شامل ارتقای کیفیت تصمیمها در مدیریتکند. کاربرد یافتهمی

محور، و امکان راهبردی هوشمند و انسانآوری سیستم، هدایت وری و تابافزایش بهره
از های نُوین برای بهبود عملکرد شهری است. بااستفادهها و فناوریگیری مؤثر از دادهبهره

بر شواهد اتخاذ کنند و با توانند تصمیمات منعطف و مبتنیاین الگو، مدیران شهری می
وری و هماهنگی میان آمحیطی و فناورانه، تابهای اقتصادی، زیستکاهش اثر شوک

های نوآوری کارگیری چارچوب سناریومحور، همچنین، فرصتنهادها را افزایش دهند. به
های پژوهش کند. محدودیتفناورانه و ارتقای مشارکت دیجیتال شهروندان را تسهیل می

پذیری نتایج که تعمیمشامل تعداد محدود خبرگان و تمرکز صرف بر شهرهای ایران است
بر این، ماهیت کند. علاوهر کشورها یا شرایط مدیریتی متفاوت را محدود میبه سای
قطعیت همراه است و تحقق عملی ای از عدمبینی سناریوها با درجهپژوهانه و پیشآینده

حال، طراحی برخی سناریوها به شرایط اقتصادی، اجتماعی و سیاسی بستگی دارد. بااین
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ای محکم ها، پایهکنندهها و تنظیمرانلیل تعامل میان پیشمند سناریوها و تحساختار نظام
 کند. های استراتژیک فراهم میریزی بلندمدت و کاهش ریسکبرای برنامه

شود که؛ بررسی اثرات عملی سناریوها در های آینده پیشنهاد میطورخاص برای پژوهشبه
گیری از و بهره های کمی عملکرد شهریهای شهری متنوع، گنجاندن شاخصنمونه

های کلان برای تقویت فرایند طراحی و بازبینی مصنوعی و تحلیل دادههای هوشفناوری
تواند ای میان شهرهای ایران و سایر کشورهای منطقه میسناریوها. همچنین، مطالۀه مقایسه

 سازی توسعۀ شهری هوشمندها را ارتقاء دهد و راهکارهای بهینهپذیری یافتهسطح تعمیم
را مشخص کند. واکاوی تعاملات پیچیده میان فناوری، سرمایۀ انسانی و حکمرانی 

محیطی، مسیر توسعۀ شهرهای هوشمند محور با ملاحظات اقتصادی، اجتماعی و زیستداده
دهد که ترتیب، این پژوهش نشان میسازد. بدینپذیر را هموار میمقاوم و انعطاف

ها و رانسناریومحور، ضمن شناسایی پیش پژوهیگیری از رویکرد آیندهبهره
گیری منعطف و هدایت راهبردی در محیط شهری های کلیدی، امکان تصمیممحدودیت

نگر تبدیل شهری را از واکنشی به پیششده، مدیریتکند. الگوی ارائهپویا را فراهم می
ی، زمینۀ توسعۀ سازی و تسهیل نوآورآوری، ارتقای کیفیت تصمیمکند و با افزایش تابمی

 آورد.فراهم می ۱۴۲۰محور شهرهای هوشمند ایران را در افق پایدار و انسان

 تعارض منافع
 گونه تعارض منافعی برای اعلام ندارند.نویسندگان هیچ

 سپاسگزاری
 یاری کردند؛ صمیمانه سپاسگزاریم.را  از همۀ کسانی که در مسیر انجام این پژوهش ما
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