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Abstract  
With the rapid growth of emerging technologies—particularly in the field of artificial 

intelligence—municipalities, as providers of public services, face numerous challenges in 

implementing, transitioning, and operating intelligent systems. One key challenge is the lack 

of a localized, comprehensive, and actionable model for transferring and deploying AI-based 

conversational assistant platforms in urban services, a challenge clearly observed in the 

Municipality of Shahriar. The main objective of this study is to design a practical model for 

the successful transition of AI conversational assistant platforms, considering technical, data-

related, human, organizational, and governance dimensions. This applied research employed 

a mixed-methods approach (qualitative and quantitative). In the qualitative phase, thematic 

analysis was conducted based on semi-structured interviews with 15 experts in municipal 

affairs, information technology, and urban management. In the quantitative phase, structural 

equation modeling using SmartPLS was used to test the hypotheses, and data were collected 

via a researcher-made questionnaire from a sample of 200 employees, managers, and experts 

in Shahriar Municipality. The findings revealed that four main components—including 

“infrastructure, technology, and security,” “human interaction and user experience,” “data 

governance and policymaking,” and “resource management and value creation”—

significantly influence the successful transfer of these platforms. Ultimately, the final model, 

supported by strong goodness-of-fit indices and high explanatory power, provides a 

foundation for urban decision-makers to move toward the realization of a smart city powered 

by conversational AI. 

Keywords: Artificial Intelligence, Shahriar Municipality, Conversational Assistant, Platform 

Transfer Model, Smart City

                                                           
 Corresponding Author: Matorabi@iau.ac.ir 
 

How to Cite: Barani,H. , Torabi,M. and Hasoomi,T. (2026). The Transfer Model of 

Artificial Intelligence Conversation Platforms in Urban Services: A Native Framework 

for Realizing Smart City in Shahriar Municipality. Journal of Intelligent Strategic 

Management .5(3), 609-652.  

doi: 10.87453/bumara.2026.373601.0826 

  
Intelligent Strategic Management (JISM)  in Development and Evolution is licensed 

under a Creative Commons Attribution-Non Commercial 4.0 International License. 

© Authors 



 نشریه مدیریت استراتژیک هوشمند

 246-256، 5045، پاییز، 3، شماره 5دوره 
Bumara.ir 

   
 

شی
وه

پژ
له 

مقا
 

   
   

   
   

   
  

ت:
یاف

در
خ 

اری
ت

 
11/

11/
10

11
   

 
   

   
    

ی: 
گر

ازن
ب

22/
11/

10
11

  
   

   
   

   
   

ش: 
یر

پذ
خ 

اری
ت

22/
12/

10
11

   
   

   
  

 
eI

S
S

N
: 2

8
9

1
-4

1
2

8
 

: یدر خدمات شهر یهوش مصنوع یوگوگفت اریدست یهامدل انتقال پلتفرم
 اریشهر یتحقق شهر هوشمند در شهردار یبرا یبوم یچارچوب

 
 چکیده 
دهنده خدمات ارائه یعنوان نهادهابه هایشهردار ،یدر حوزه هوش مصنوع ژهیوبه نینو یهایفناور ندهیبا رشد فزا

 نیاز ا یکیاند. هوشمند مواجه یهااز سامانه یبرداراستقرار، انتقال و بهره نهیدر زم یمتعدد یهابا چالش یعموم
هوش  یووگگفت اریدست یهاپلتفرم یسازادهیانتقال و پ یاجرا براجامع و قابل ،یبوم ییها، فقدان الگوچالش
 نیا ی. هدف اصلشودیوضوح مشاهده مبه زین اریشهر یکه در شهردار یاست؛ چالش یدر خدمات شهر یمصنوع

ظر گرفتن با در ن یهوش مصنوع یوگوگفت اریدست یهاانتقال موفق پلتفرم یبرا یکاربرد یمدل یپژوهش، طراح
 یفی)ک یبیرکت کردیو با رو یاحاضر از نوع توسعه قیبوده است. تحق یتیو حاکم یسازمان ،یانسان ،یا، دادهیابعاد فن

 51با  افتهیارساختمهیاحبه نمص قیها از طرتم، داده لیبا استفاده از روش تحل ،یفی( انجام شده است. در بخش کیـ کم
 یسازاز مدل ،یاستخراج شد. در بخش کم یشهر تیریاطلاعات و مد یفناور ،ینفر از خبرگان حوزه شهردار

نامه پرسش قیها از طربهره گرفته شد و داده هاهیآزمون فرض یبرا SmartPLSافزار با نرم یمعادلات ساختار
 هاافتهی. دیگرد یگردآور اریشهر یو کارشناسان شهردار رانینفره از کارکنان، مد 022 یاساخته و با نمونهمحقق

داده  یمرانحک»، «و تجربه کاربر یتعاملات انسان» ،«تیو امن یفناور رساخت،یز»شامل  یکه چهار مؤلفه اصل دنشان دا
 ت،یارند. در نهاها دپلتفرم نیانتقال ا تیبر موفق یمعنادار ریتأث «ینیآفرمنابع و ارزش تیریمد»و  «یگذاراستیو س

 یشهر رانیمد یسازمیتصم یبرا ییمبنا تواندیبالا، م نییتبو توان  یقو یبرازندگ یهاپژوهش با شاخص ییمدل نها
 فراهم سازد. ینیماش یوگوبر گفت یتحقق شهر هوشمند مبتن ریدر مس

  دمدل انتقال پلتفرم، شهر هوشمن ،ینیماش یوگوگفت اریدست ار،یشهر یشهردار ،یهوش مصنوع ها:کلیدواژه
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 مقدمه

تحولات پرشتاب فناوری در دهه اخیر، شیوه ارائه خدمات عمومی را دگرگون ساخته و 

را به اولویت بسیاری از نوآوری حکمرانی هوشمند  مفاهیمی چون حکمرانی هوشمند و

وگوی هوش ها بدل کرده است. در این میان، دستیارهای گفتها و شهرداریدولت

سازی عنوان یکی از ابزارهای کلیدی، نقشی اساسی در سادهها بهباتعی یا همان چتمصنو

ش ها با اتکا به پردازکنند. این فناوریهای عمومی ایفا میتعامل میان شهروندان و سازمان

ساعته به نیازها و  00صورت های یادگیری عمیق، قادرند بهزبان طبیعی و الگوریتم

ها و زمان انتظار، رضایت و اعتماد پاسخ دهند و با کاهش هزینههای شهروندان پرسش

هایی در بستر ها، انتقال و استقرار چنین پلتفرمعمومی را ارتقا بخشند. با وجود این ظرفیت

های ایران، فرآیندی پیچیده و چندبعدی است که صرفاً به بعد فنی محدود شهرداری

ای، سازمانی، فرهنگی و اجتماعی لزامات دادهشود و باید در چارچوبی جامع شامل انمی

شهرها و شهرهای در حال توسعه، با ویژه در کلانها در ایران، بهیشهردار .تحلیل شود

هایی چون افزایش تقاضای خدمات، محدودیت منابع انسانی، فشار برای شفافیت و چالش

ی از عنوان یکنیز به اند. شهرداری شهریارگویی فوری به شهروندان مواجهضرورت پاسخ

های روست که خدمات خود را در قالبنهادهای پرتعامل با مردم، با این ضرورت روبه

های نوین دیجیتال ارائه دهد. اما تجربه جهانی نشان داده است که موفقیت در انتقال پلتفرم

های فنی مطمئن، مدیریت وگوی هوش مصنوعی مستلزم وجود زیرساختدستیار گفت

های یکپارچه و ایمن، فرهنگ سازمانی پذیرای نوآوری و همچنین طراحی تجربه داده

توجهی به هر یک از این ابعاد کاربری متناسب با نیازهای واقعی شهروندان است. بی

پژوهش حاضر با درک این  .تواند منجر به شکست پروژه و کاهش اعتماد عمومی شودمی

ادبیات و عمل، به دنبال طراحی مدلی بومی  شرایط و با هدف پر کردن شکاف موجود در

وگوی هوش مصنوعی در خدمات شهرداری شهریار های دستیار گفتبرای انتقال پلتفرم

ای را کوشد با رویکردی سیستماتیک و ترکیبی، هم عوامل علّی و زمینهاست. این مدل می

امدهای نهایی را در گر و راهبردی را توضیح دهد و هم پیشناسایی کند، هم ابعاد مداخله

سطح سازمانی و اجتماعی تحلیل نماید. ویژگی بارز این تحقیق آن است که علاوه بر 

های جهانی، از طریق تحلیل تم کیفی و سپس اعتبارسنجی ها و چارچوببررسی نظریه

دهد که هم از پشتوانه علمی برخوردار است و هم قابلیت اجرایی در کمی، مدلی ارائه می

تنها بیانگر اهمیت و ضرورت از این رو، مقدمه فصل نخست نه .می ایران را داردشرایط بو
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دهد که این تحقیق در پاسخ به یک نیاز واقعی شهری و در پژوهش است، بلکه نشان می

 رود دستاوردهای این مطالعهراستای تحقق حکمرانی هوشمند طراحی شده است. انتظار می

نوآوری  گذاران حوزه دیجیتال و پژوهشگرانتبتواند برای مدیران شهری، سیاس

ل ها را تسهیالگویی مرجع فراهم آورد و مسیر تحول دیجیتال شهرداری حکمرانی هوشمند

 .کند

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

شتاب تحول دیجیتال در مدیریت شهری طی دو سال گذشته، همراه با تصویب رهنمود 

سرعت از ها را ناگزیر کرده است بههرداریدر هیئت دولت، ش« 5020دولت هوشمند »

ش وگوی هوای از دستیارهای گفتهای سنتی خدمات الکترونیک به نسل تازهدرگاه

منتشر  5023های مجلس در زمستان مصنوعی انتقال کنند؛ گزارشی که مرکز پژوهش

 کانال نبود دلیل به صرفاً شهروندان حضوری مراجعات درصد 93دهد ساخت نشان می

 ابدی کاهش چندزبانه هایباتچت استقرار با تواندمی و است تکراری هوشمند مکالمه

(. با وجود این مزیت، تحلیل تجربیات جهانی حاکی 5023های مجلس، )مرکز پژوهش

 یکپارچگی به برداریبهره فاز در شهری باتچت هایپروژه درصد 52تا  ۷است که تنها 

 اغلب «لتفرمپ انتقال» مرحله زیرا اند،یافته دست واحد پیشخوان و پسین هایسامانه با کامل

های کارکردی و فرهنگی و بدون تدارک زیرساخت بدون تحلیل تم بومی، راه نقشه بدون

(. بررسی تطبیقی اسمیت، وانگ و هرناندز 0200شود )آندرسن و ژائو، داده اجرا می

پذیری ترین مانع مقیاسزرگشهرداری آمریکای شمالی نشان داد ب 30( از 0200)

های قدیمی و الزامات پردازش زبانی عمیق ها، گسست معماری داده میان سامانهباتچت

 جباتمو و اندشده متوقف گسست همین دلیل به پایلوت، از پس هاپروژه درصد 95است؛ 

 0۴ زا کشور وزارت پیمایش نتایج نیز ایران در. اندآورده فراهم را عمومی سرمایه اتلاف

 راهنمای» اطلاعات فناوری واحدهای درصد ۷0شهرداری مرکز استان حاکی است که 

 باتچت اجرای در شکست یک تجربه درصد 00مستندی در اختیار ندارند و « نتقالا

 (.5020 کشور، وزارت) اندداشته

اهمیت این مسئله در شهرداری شهریار دوچندان است؛ شهری که طی یک دهه اخیر رشد 

نی، زبا بالای تنوع و سکنه هزار 022جمعیت و انتقال بالایی تجربه کرده و اکنون با بیش از 

کند )شهرداری شهریار، ثبت می 53۷تماس مردمی در کانال تلفنی  0۷22روزانه میانگین 

 گویی فوری را دارد، بلکهتنها ظرفیت پاسخوگوی هوشمند نه(. دستیار گفت5023
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های محل وقوع مشکلات، الگوهای بهبود زیرساخت شهری را دهتواند با تجمیع دامی

ناسازگاری »ای، خطر بروز بینی کند؛ اما بدون طراحی یک مدل انتقال مرحلهپیش

( در اسپانیا توصیف کردند 0203ای که گوپتا و مورالس )یابد؛ پدیدهافزایش می« کاربردی

ها و ریختگی هویت دادهبه دلیل درهمبات بانکی دوزبانه پس از استقرار، و نشان داد چت

رو شد. همین خ ریزش کاربر روبهنر درصد 01پذیری، با نبود رویه استاندارد توضیح

ریسک در حوزه خدمات عمومی شدیدتر است؛ زیرا اشتباه مشهود در پاسخ به شهروند 

 (5،0202اوکیتواند به دعاوی حقوقی و بحران اعتماد منجر شود )می

ای موردی خاطرنشان کرده است که اگر فاز انتقال ولینای شمالی در مطالعهدانشگاه کار

های امنیت داده، تنوع زبانی و فرایندهای گردش کار اجرا شود، متوسط بدون تحلیل تم

(. در 0203یابد )هریس و کیم، برابر افزایش می 3۴تا « بازگشت به تماس انسانی»شاخص 

( بر 5023طرح است. پژوهش جعفری و همکاران )های جدی ملایه زیرساخت نیز چالش

موجود  (API) نویسی کاربردیهای برنامهشهرداری استان تهران نشان داد رابط ۴روی 

 اشتراک قابلیت درصد 59هستند و تنها  GraphQL و REST فاقد استانداردهای

 زبانی هایمدل به مستقیم انتقال روازاین دارند؛ را زبانی تحلیل سامانه با داده بلادرنگ

ند شود که توقف فرایمی« د سرویسانجما» پدیده به منجر واسط، داده معماری بدون بزرگ

دیویس و چن .(0256و همکاران، 0چنسازد )یا سوییچ اضطراری به عقب را ضروری می

الی، اعتماد گرهای م( نیز در بریتانیا دریافتند که شفافیت الگوریتمی در توصیه0205)

 کاربری رابط در تصمیم منطق که زمانی تنها ولی دهدمی افزایش درصد 0۷ا کاربران ر

از  (XAI) «پذیریتوضیح»بارتی، انتقال موفق مستلزم طراحی لایه عبه شود؛ آشکار

ه اخلاق و حکمرانی داد»ابتداست، نه افزودن ماژول پس از استقرار. این امر با الزامات سند 

تصویب شد  5023فضای مجازی همسو است که در تیر شورای عالی « در هوش مصنوعی

گویی را برای خدمات عمومی مبتنی بر هوش مصنوعی الزامی و صراحتاً شفافیت و پاسخ

کننده ابعاد فرهنگی و اجتماعی نیز تعیین(.5023داند )شورای عالی فضای مجازی، می

 نورپردازی تطبیقی( در بانک دیجیتال کره نشان داد 0200) 3چن و گاسکواست؛ پژوهش 

ی کند، ولی وقتو موسیقی هوشمند در رابط مجازی، هیجان مثبت و اعتماد را تقویت می

ها صرفاً به زبان معیار ارائه شد، کاربران اقلیت زبانی احساس طرد اجتماعی متن توصیه

                                                           
1   Aoki, N. 
2  Chen, R 
3  Chen, T., & Gasco-Hernandez, M. 
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 هک شهریار، شرایط با هایافته این تقارن. یافت کاهش درصد 3۷شان کرده و نرخ استفاده

 واضح ار شناختیبوم هایتم تحلیل اهمیت دارند، بالایی سهم لر و کرد ترک، شهروندان

های مدیریت برای سامانه ISO/IEC 42001 از سوی دیگر، استاندارد جدید.کندمی

 ارزیابی ریسک»و « مدل بلوغ انتقال»انتشار یافت، بر  0200هوش مصنوعی، که در نوامبر 

و  ها باید پیش از انتقال، سطح بلوغ داده، فرآیندمعنا که سازمان تأکید دارد؛ به این« مستمر

 .(ISO ،2024) بندی منطبق بر آن تعریف کنندفرهنگ دیجیتال خود را سنجیده و گام

 ISO 42001 اند که ادغام چارچوب( نشان داده5020پور و رادمان )در همین راستا، حسن

 به درصد 50شهرداری قزوین را از های فارسی باتبا تحلیل تم، نرخ خطای چت

گیری نتیجه.است رسیده درصد ۴5 به شهروند رضایت معیار و داده کاهش درصد 1٫9

کند که فقدان لایه حکمرانی داده و عدم تحلیل هویت زبانی محلی در ها تصریح میآن

موع های قدیمی بوده است. مجهای مشابه، عامل اصلی شکست و بازگشت به سیستمپروژه

شواهد بیانگر آن است که مسئله اصلی شهرداری شهریار، نه دسترسی به فناوری، بلکه نبود 

ای و مبتنی بر تحلیل تم است که سه لایه زیرساخت داده، یک مدل انتقال بومی، مرحله

 روژهپ مدلی، چنین بدون. بپوشاند زمانهم را فناوری حاکمیت و ارزشی–الزامات فرهنگی

 سرمایه هبلک گیرد،می قرار پرهزینه کاریدوباره و تکنیکی ستشک معرض در تنهانه

( 5020) ملکی و نصیری پژوهش کهچنان کند؛می تهدید هم را عمومی اعتماد و اجتماعی

هوشمند شهرداری کرج نشان داد کاهش اعتماد پس از بروز  گوییپاسخ سامانه روی بر

 .کشید پایین درصد 12چند خطای ابتدایی، نرخ استفاده را ظرف سه ماه 

و  گیری از رویکرد تحلیل تم براونبر این پایه، پژوهش حاضر در پی آن است که با بهره

های فنی، سازمانی و فرهنگی حاکم بر انتقال پلتفرم را در شهرداری شهریار کلارک، تم

استخراج کند و سپس در یک چارچوب کمی )مدل معادلات ساختاری( اثر وزن هر تم بر 

ت انتقال را برآورد کند. از سوی دیگر، ادبیات پژوهشی نیز مؤید آن است که تنها موفقی

رایندی های فنی، فرهنگی و فاند که فاز انتقال را با تحلیل دقیق تمهایی موفق بودهپروژه

( و 0203(، رحمانی و همکاران )0203های هریس و کیم )اند؛ مثلاً پژوهشآغاز کرده

( بر اهمیت طراحی اولیه معماری داده، سازوکارهای شفافیت 5023جعفری و همکاران )

ها وگو در موفقیت یا شکست پروژهو لحن گفت API ، استانداردهای(XAI) الگوریتمی

اند خورده، یا اصلاً شناسایی نشدههای شکستها، در بسیاری از پروژهتأکید دارند. این تم
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گذاری نیز، در فضای سیاست.(5،0201هگانددمان و اند )سازی نشدهدرستی مدلیا به

ای شورای عالی فض« اخلاق و حکمرانی داده در هوش مصنوعی»اسناد بالادستی نظیر سند 

، بر ضرورت ارزیابی ریسک، شفافیت ISO/IEC 42001 مجازی و استاندارد

ا این اند. ببندی انتقال متناسب با بلوغ سازمانی تأکید کردهگیری الگوریتمی و گامتصمیم

صورت مشخص های داخلی، مدلی که بهدهد که در پژوهشحال، مرور ادبیات نشان می

های هوش مصنوعی را در زمینه خدمات شهری با تکیه بر تحلیل ای، انتقال پلتفرمو مرحله

های ازیسسازی کرده باشد، وجود ندارد. مطالعات موجود بیشتر بر پیادهتم طراحی و مدل

بنابراین، خلأ اصلی پژوهش .اند، نه بر طراحی مدل انتقالکارایی متمرکز بودهفنی یا ارزیابی 

ت های کلیدی اثرگذار بر موفقیدهی به تمدر این است که هنوز مدلی برای استخراج و وزن

تم و  شناسی تحلیلوگوی شهری، با تکیه بر روشهای دستیار گفتانتقال پلتفرم

ویژه در شهرهایی مانند شهریار که ین فقدان، بهاعتبارسنجی آماری، وجود ندارد. ا

از  ها وهای جمعیتی، زبانی و رشد خدماتی خاصی دارند، احتمال شکست پروژهویژگی

بر این .(0،0203دینگارا و لینگاریندهد )دست رفتن سرمایه اجتماعی و مالی را افزایش می

و در پی آن است که با اساس، پژوهش حاضر با هدف پاسخ به این خلأ طراحی شده است 

نگی و های فنی، فرهگیری از رویکرد کیفی تحلیل تم براون و کلارک، ابتدا تمبهره

بات در شهرداری شهریار را شناسایی کرده و سپس با سازمانی مؤثر در انتقال پلتفرم چت

سازی معادلات ساختاری، وزن تأثیر هر تم را بر موفقیت انتقال برآورد کند. روش مدل

عنوان هتواند بای بومی خواهد بود که میتیجه این تحقیق، طراحی یک مدل انتقال مرحلهن

تراز عمل کند. دستاورد های همراهنمای عملی برای شهرداری شهریار و سایر شهرداری

خواهد بود که از مرحله تهیه فهرست « گام انتقالبهراهنمای گام»مورد انتظار، تدوین 

، تنظیم XAI هایار، طراحی معماری داده واسط، تعیین پروتکلدفرایندهای اولویت

پروفایل لحن چندزبانه و سازوکار مانیتورینگ کیفیت پاسخ تا بازخوردگیری مستمر از 

تنها شهرداری شهریار، بلکه سایر تواند نهدهد. این راهنما میشهروندان را پوشش می

های اعتمادآفرین از سد انتقال پلتفرم هزینه وهای متوسط کشور را در عبور کمشهرداری

وگوی هوش مصنوعی یاری دهد؛ هدفی که با توجه به برنامه هفتم توسعه و دستیار گفت

ناپذیر ، ضرورتی راهبردی و اجتناب5029تا سال « سازی خدمات شهرییکپارچه»الزام 

 .است

                                                           
1  Dedema, M., & Hagen, L. 
2  Dhingra, R., & Lindgren, I. 
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  روش تحقیق

ای توسعه-کاربردی های بنیادی وپژوهش حاضر از منظر هدف ترکیبی از پژوهش

طوری که در مراحل اولیه به طراحی مدل بومی برای گزینش و شود، بهمحسوب می

ها در محیط دانشگاهی پرداخته و در مرحله پایانی، ساخت ابزار عملی برای مدیریت داده

وگوی هوش مصنوعی خدمات های دستیار گفتکارگیری مدل در انتقال پلتفرمبه

ها و شود. از نظر نوع دادهاز تحلیل تم در شهرداری شهریار دنبال می شهرداری با استفاده

نحوه گردآوری، این پژوهش از نوع توصیفی است؛ زیرا هدف آن مطالعه وضعیت موجود 

و توصیف شرایط موجود است و پژوهشگر قصد دستکاری متغیرها را ندارد. همچنین، 

کمی  های کیفی واده همزمان از دادهرویکرد پژوهش ترکیبی یا آمیخته است، زیرا استف

های ها از طریق مصاحبهبرای درک جامع پدیده ضروری است. در فاز کیفی، داده

ساختاریافته با خبرگان شامل مدیران فناوری اطلاعات و تحول دیجیتال، نیمه

بات، کارشناسان خدمات شهروندی و متخصصان نوآوری های چتدهندگان پلتفرمتوسعه

ها از طریق پرسشنامه شوند و در فاز کمی، دادهآوری میانی هوشمند جمعدر حکمر

های کیفی بین جامعه آماری شامل مدیران، کارشناسان، ساخته مبتنی بر یافتهمحقق

 .شودپیمانکاران و کاربران کلیدی شهرداری شهریار توزیع می

اتژی، ، رویکرد، استرروش اجرای پژوهش بر اساس مدل پیاز ساندرز شامل شش لایه فلسفه

ها است. فلسفه پژوهش تفسیری است و بر درک آوری دادهروش، بازه زمانی و ابزار جمع

طوری که واقعیت انتقال فناوری از سازمانی تمرکز دارد، به-های اجتماعیمعانی و تجربه

متوالی  قیاسی–گیرد. رویکرد پژوهش استقرایینفعان شکل میطریق ادراک و تعامل ذی

ها به ابزار آوری و تحلیل شده و سپس یافتههای کیفی جمعای که ابتدا دادهگونهاست، به

ت و شوند. استراتژی پژوهش آمیخته متوالی اکتشافی اسکمی برای اعتبارسنجی تبدیل می

، طراحی MAXQDA افزارها با نرمفرآیند آن شامل استخراج مضامین از مصاحبه

 سازی معادلات ساختاری درای کمی و تحلیل با مدلهپرسشنامه، گردآوری داده

SmartPLS  شودمی. 

 Maxqda2020 ها در فاز کیفی مبتنی بر تحلیل تم است که با استفاده ازروش تحلیل داده

شود و توانایی شناسایی الگوها، مضامین و روابط چندعاملی پدیده را دارد. در فاز انجام می

وایی و ای طراحی شده و رگزینهاساس طیف لیکرت پنج ساخته برکمی، پرسشنامه محقق

شود. ، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی تأیید میCVR ،CVI هایپایایی آن با شاخص
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جامعه آماری در بخش کیفی شامل خبرگان با حداقل ده سال تجربه و در بخش کمی 

هریار است و شامل مدیران، کارشناسان، پیمانکاران و کاربران کلیدی شهرداری ش

شود. برفی هدفمند و دردسترس متوازن انجام میگیری به ترتیب به روش گلولهنمونه

های تحلیل استاندارد، پژوهش را قادر های کیفی و کمی و استفاده از روشترکیب داده

وگوی هوش های دستیار گفتسازد تا مدلی جامع، معتبر و کاربردی برای انتقال پلتفرممی

نفعان دارد و هم با چارچوب نظری مطابقت ائه دهد که هم ریشه در تجربه ذیمصنوعی ار

 .دارد

 آمار استنباطی 

 کد گذاری باز

کدگذاری، روند تجزیه و تحلیل داده ها است. کدگذاری باز بخشی از فرایند تحلیل داده 

ی م ها است که به خرد کردن، مقایسه سازی، نام گذاری و مقوله بندی داده ها پرداخته

شود. طی کدگذاری باز، داده ها به بخش های مجزا خرد شده و به بدست آوردن مشابهت 

 ها و تفاوت هایشان مورد بررسی قرار می گیرند. 
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 مشخصات کدگذاری باز :1جدول

 ردیف کدهای استخراج شده شخص پاسخ دهنده سوال مربوطه فراوانی نسبت فراوانی به کل )%(

1/0 9 Q3 P4 یدر شهردار ینور بریشبکه ف رساختیز یبررس  

9/0 ۷ Q8 P10 هاداده یسازرهیسرورها و ذخ تیظرف یارتقا  

55/9 53 Q1 P12 وگواز پردازش زنده گفت یبانیپشت جادیا  

5/۴ 0 Q4 P3 عیسر یدهپاسخ یمراکز داده برا یسازنهیبه  

9/0 ۷ Q5 P1 یریپذاسیمق یبرا یابر انشیرا رساختیاستفاده از ز  

51/0 5۷ Q2 P7 به ریپذاتصال یهاوجود سامانه API یخدمات شهر یها  

5/۴ 0 Q7 P14 مراکز داده یبرق اضطرار تیوضع یبررس  

0/۷ 3 Q6 P2 یاطلاعات مکان یهابه سامانه داریو پا منیاتصال ا  

9/0 ۷ Q8 P5 یتعامل یوگوهاگفت یبرا یباند اختصاص یبه پهنا ازین  

3/9 0 Q2 P9 یمدرن در شهردار یافزارسخت زاتیفراهم بودن تجه  

0/1 1 Q1 P15 زاتیتجه ینگهدار تیوضع یابیارز IT یشهردار  

1/0 9 Q3 P6 یبرخوردار شهردر مناطق کم داریپا نترنتیبه ا یدسترس  

0/۷ 3 Q4 P11 یشهردار یمنسجم در واحدها ینبود شبکه داخل  

0/۷ 3 Q6 P8 هاداده یسازکپارچهی یبرا یمیقد یهاستمیس یعدم آمادگ  

۴/6 52 Q7 P13 شبکه اتیمرکز عمل یبه استقرار استانداردها ازین (NOC)  

0/1 1 Q5 P4 هارساختیبلادرنگ ز شیو پا نگیتوریمان ستمیضعف در س  

50/1 50 Q3 P1 یفناور زاتیتجه ینبود نظام متمرکز نگهدار  

1/0 9 Q8 P12 شبکه ینگهدار یبرا یرفنیغ مانکارانیبه پ یوابستگ  

50/1 50 Q4 P7 تالیجید رساختیز یمنظم آمادگ یابینبود نظام ارز  

۴ 6 Q1 P3 و سرورها یارتباط زاتیتجه یفرسودگ  

50/3 59 Q7 P10 یموجود در شهردار یهاداده تیفیک یابیبه ارز ازین  

۴/6 52 Q2 P5 یخدمات شهر یهاداده یکپارچگی زانیم یبررس  

6/۴ 55 Q6 P9 هایمجوزها و دسترس تیریمد تیوضع یابیارز  
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50/1 50 Q5 P14 وگوکاربران سامانه گفت یبرا تینظام احراز هو جادیا  

۴ 6 Q8 P6 هاداده یحفظ محرمانگ یهااستیاستقرار س  

50/3 59 Q1 P2 یدر شهردار یبریسا تیامن یهایریپذبیآس یبررس  

9/0 ۷ Q7 P13 وگوگفت اریارتباطات سامانه دست یاستقرار رمزنگار  

5/۴ 0 Q4 P11 یتیامن یرخدادها تیریدستورالعمل مد نیتدو  

3/9 0 Q2 P8 یها در شهردارداده یبندطبقه ینبود استاندارد برا  

1/0 9 Q6 P15 یفعل ستمیها در سداده یابیرد تیقابل یبررس  

53/0 51 Q3 P4 یجهان یمنابع داده با استانداردها یسازکپارچهی  

55/9 53 Q8 P1 هاسالانه سامانه یتیامن یزیبه مم ازین  

53/0 51 Q5 P10 شهروندان یبرا یخصوص میتوسعه چارچوب جامع حر  

53/0 51 Q1 P6 پرسنل یبر نقش برا یمبتن یبه کنترل دسترس ازین  

2/6 5 Q7 P12 نفوذ در سامانه هوشمند صیتشخ زمیمکان یطراح  

53/0 51 Q4 P7 یبریسا یبه رخدادها عیسر ییگوپاسخ میت جادیا  

1/0 9 Q2 P9 یخصوص میداده و حر تیامن نهیآموزش کارکنان در زم  

53/0 51 Q8 P3 وگوهاگفت یمنظم برا یریگبانینظام پشت یطراح  

3/9 0 Q6 P5  ثالث ینهادهاثبت شفاف سوابق تبادل داده با  

55/9 53 Q3 P14 شهروندان یاداده یهانامهتیرضا تیریمد ستمیس یطراح  

5/۴ 0 Q5 P8 یشهروندان به فناور یاعتمادیب لیدلا ییشناسا  

6/۴ 55 Q1 P11 وگوگفت اریمختلف شهروندان در مواجهه با دست یهارفتار گروه لیتحل  

۴ 6 Q8 P2 وگوپلتفرم گفت رشیبر پذ تالیجیسطح سواد د ریتأث  

52/۷ 50 Q7 P15 هاشهروندان از سامانه نیشیپ یمنف اتیتجرب ریتأث  
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3/9 0 Q2 P13 یمکالمات توسط شهردار رهیاز ضبط و ذخ ینگران  

0/۷ 3 Q4 P12 یکوچک بر اعتماد به فناور یشهرها یفرهنگ سنت ریتأث  

۴/6 52 Q3 P4 یشخص یهاءاستفاده از دادهاز سو ینگران  

51/0 5۷ Q6 P6 یبا هوش مصنوع یانسان ینیگزیدر برابر جا یمقاومت پرسنل شهردار  

۴/6 52 Q5 P10 وگوگفت اریدر حوزه دست یشهروند ینبود آموزش کاف  

9/0 ۷ Q1 P3 یآموزش عموم یبرا یجیترو یهابرنامه یطراح  

51/0 5۷ Q7 P7 وگومکالمات واقعی برای آموزش اولیه پلتفرم گفتسازی شبیه  

3/9 0 Q2 P9 های تولیدشده توسط هوش مصنوعیتعریف نظام ارزیابی کیفیت پاسخ  

55/9 53 Q8 P1 دهی خودکارهای رفتاری و اخلاقی برای پاسختدوین دستورالعمل  

55/9 53 Q4 P14 برای آموزش پلتفرمهای تاریخی شکایات شهروندان استفاده از داده  

2/6 5 Q5 P2 طراحی پایگاه دانش سازمانی شهرداری برای تغذیه پلتفرم  

51/0 5۷ Q6 P11 های داده احکام، مصوبات و قوانین محلیاتصال پلتفرم به پایگاه  

52/۷ 50 Q3 P5 تدوین سناریوهای پرتکرار خدماتی در شهرداری برای آموزش سامانه  

5/۴ 0 Q1 P8 استفاده از هوش مصنوعی در تحلیل موضوعات پرتکرار مکالمات  

1/0 9 Q7 P15 تر در موضوعات خاصدهی دقیقهای تخصصی برای پاسختعریف نقش  

6/۴ 55 Q2 P13 وگوی متنیتوسعه سیستم تشخیص احساسات در گفت 
 

6/۴ 55 Q8 P10 امکان ارجاع مکالمات پیچیده به اپراتور انسانی در لحظه  

51/0 5۷ Q4 P3 طراحی سیستم نظارت بر مکالمات برای کنترل کیفیت خدمات  

۴/6 52 Q5 P6 وگوهای پلتفرمطراحی نظام ثبت وقایع بحرانی در گفت  

2/6 5 Q6 P9 وگو به داشبوردهای مدیریتی شهرداریاتصال سامانه گفت  

5/۴ 0 Q3 P7 و ماهانه پلتفرمهای تحلیلی از عملکرد روزانه، هفتگی تهیه گزارش  

3/9 0 Q1 P1 ارائه خدمات هوشمند بر پایه موقعیت مکانی شهروند  

0/1 1 Q7 P12 ای در مورد ترافیک، آلودگی و وقایع شهریارائه اطلاعات لحظه  

۴ 6 Q8 P14 وگوامکان گزارش تخلفات شهری از طریق پلتفرم گفت  

9/0 ۷ Q2 P5 اهاجرایی شهری برای پیگیری درخواستهای ارتباط مستقیم پلتفرم با تیم  
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0/1 1 Q4 P11 استفاده از سامانه در فرآیند مدیریت بحران شهری  

51/0 5۷ Q5 P2 های ساختمانی، صدور مجوز، پروانه وامکان ثبت و پیگیری درخواست...  

51/0 5۷ Q6 P8 ارائه مشاوره اولیه درباره فرآیندهای پیچیده اداری شهرداری  

6/۴ 55 Q3 P15 امکان ارسال تصویر یا فایل توسط شهروند برای تشخیص بهتر نیاز  

0/۷ 3 Q1 P4 شده از سوی شهروند برای تسریع فرایندهاتحلیل خودکار مدارک ارسال  

50/1 50 Q7 P13 وگوطراحی سیستم تیکتینگ هوشمند متصل به پلتفرم گفت  

۴/6 52 Q8 P6  خدمات مرتبط به پرسش شهروندتوسعه سامانه هوشمند پیشنهاد  

55/9 53 Q2 P7 های مکالمات برای شناسایی روندها و نیازهای پنهانتحلیل خودکار داده  

۴ 6 Q4 P10 روزی بدون نیاز به نیروی انسانیپشتیبانی از تعاملات شبانه  

1/0 9 Q5 P9 دهیهای یادگیری تقویتی برای بهبود پاسخسازی الگوریتمپیاده  

5/۴ 0 Q6 P1 وگووری پلتفرم گفتهای سنجش بهرهتعریف متریک  

۷/5 ۴ Q3 P11 بررسی تأثیر استقرار پلتفرم بر فرآیندهای سنتی شهرداری  

5/۴ 0 Q1 P2 جویی زمانی و مالی برای شهروندانارزیابی صرفه  

55/9 53 Q8 P14 تحلیل کاهش مراجعات حضوری و بار ترافیکی بر شهرداری  

0/1 1 Q7 P5 های پاسخگوییهای تلفنی به سامانهبررسی تأثیر پلتفرم بر کاهش تماس  

50/3 59 Q2 P12 تحلیل کاهش نارضایتی ناشی از عدم پاسخگویی یا تأخیر در پاسخ  

5/۴ 0 Q4 P8 تحلیل نیازهای پشتیبانی فنی بلندمدت از سوی شرکت مجری  

1/0 9 Q5 P3 در پلتفرم طراحی سیستم گزارش خطا و باگ  

0/1 1 Q6 P13 ها و مکالماتگیری منظم از دادهتعریف پروتکل پشتیبان  

55/9 53 Q3 P4 بینی سناریوهای قطع دسترسی و بازیابی اضطراریپیش  

9/0 ۷ Q1 P15 تدوین چارچوب پایداری بلندمدت پلتفرم پس از استقرار  

50/3 59 Q8 P6 سازی پلتفرمپیادهفایده -طراحی مدل اقتصادی هزینه  

2/6 5 Q7 P7 های آموزش، پشتیبانی و نگهداری سالیانهبرآورد هزینه  

52/۷ 50 Q2 P10 زمان از پلتفرمتحلیل منابع انسانی لازم برای پشتیبانی هم  
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50/3 59 Q4 P1 هاشناسایی ذینفعان اصلی پروژه و نیازهای اطلاعاتی آن  

50/1 50 Q5 P9  گیری برای تغییرات در پلتفرمرسمی تصمیمتعریف فرایند  

9/0 ۷ Q6 P11 های استفاده از اطلاعات شهروندان در مکالماتتدوین سیاست  

52/۷ 50 Q3 P2 های خدمات هوشمند شهریبینی تعامل پلتفرم با سایر سیستمپیش  

9/0 ۷ Q1 P5 پذیری در آیندهطراحی معماری فنی منعطف برای توسعه  

53/0 51 Q8 P8 پذیری سیستمتدوین سند استانداردهای فنی تعامل  

50/1 50 Q7 P12 دهی خودکار در سناریوهای مختلفتعریف سطح مقبول پاسخ  

۷/5 ۴ Q2 P14 های مشابهمقایسه عملکرد پلتفرم شهرداری شهریار با شهرداری  

1/0 9 Q4 P13  الکترونیکبررسی تطابق پلتفرم با استانداردهای ملی دولت  

50/3 59 Q5 P3 ها و حریم خصوصیبررسی الزامات تطبیق با قوانین حفاظت از داده  

0/۷ 3 Q6 P7 تعریف نقش نظارتی مستقل برای ارزیابی عملکرد هوش مصنوعی  

51/0 5۷ Q3 P6 های سالانه توسط نهاد مستقلبینی ارزیابیپیش  

52/۷ 50 Q1 P11  دهی بر اعتبار شهرداریخطای پاسختحلیل تأثیرات احتمالی  

3/9 0 Q8 P1 طراحی سازوکار جبران خطای سیستمی در پاسخ به شهروند  

0/1 1 Q7 P9 های حساس قبل از ارسال نهاییتعریف مکانیزم بازبینی پاسخ  

3/9 0 Q2 P4 های نادرستبینی هزینه اجتماعی استفاده از پاسخپیش  

6/۴ 55 Q4 P12  های خدمات شهریپروتکل ارتباطی پلتفرم با سایر سامانهطراحی  

3/9 0 Q5 P15 های مالی و پرداخت عوارض شهریاتصال پلتفرم با سامانه  

۴/6 52 Q6 P8 ها در قالب خدمات ترکیبیتحلیل چگونگی تجمیع پاسخ  

5/۴ 0 Q3 P2 ایوگوی چندمرحلهبینی سناریوهای چندپرسشی و مدیریت گفتپیش  

0/۷ 3 Q1 P10 دهی به مکالمات مهماستفاده از ابزارهای تحلیل احساس برای اولویت  

0/۷ 3 Q8 P13 بررسی امکان تعامل دوطرفه )پرسش و پاسخ همزمان( صوتی  

50/3 59 Q7 P5 بینی سطح تحمل تاخیر شهروند در دریافت پاسخپیش  

9/0 ۷ Q2 P14  زمان از چند دستگاههمطراحی رابط چندکاناله برای دسترسی  

6/۴ 55 Q4 P7 توسعه داشبورد مدیریت تعاملات برای مدیران شهری  

2/6 5 Q5 P1 وگوتحلیل بازخورد شهروند در پایان هر گفت  
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50/3 59 Q6 P6 هایاستفاده از مدل NLP بومی برای فهم زبان محلی  

۴/6 52 Q3 P9  وگوهای قبلیگفتطراحی زیرساخت یادگیری مستمر سیستم از  

۴ 6 Q1 P12 بینی نرخ رشد استفاده از پلتفرم در مناطق مختلف شهریپیش  

5/۴ 0 Q8 P3 برخورداروگو در مناطق کمهای محتوایی گفتتحلیل تفاوت  

3/9 0 Q7 P10 های مناسبتی خودکار در تعامل با شهروندطراحی پیام  

51/0 5۷ Q2 P14  نشانی، پلیس و اورژانسفوریتی مانند آتشاتصال پلتفرم به خدمات  

6/۴ 55 Q4 P5 وگوای خدمات شهری از طریق پلتفرم گفتارائه وضعیت لحظه  

50/1 50 Q5 P8 باتتعریف پروتکل ثبت درخواست شهروندان از طریق چت  

53/0 51 Q6 P11 ارسال خودکار پیامک یا ایمیل تأیید دریافت درخواست  

2/6 5 Q3 P2 رسان بومی و خارجیهای پیامتوسعه قابلیت اتصال به پلتفرم  

55/9 53 Q1 P15 مرحله پیشرفت درخواست شهروندبهارائه گزارش مرحله  

50/1 50 Q8 P13 دهی سیستمدهی شهروند به کیفیت پاسخایجاد امکان نمره  

۷/5 ۴ Q7 P4 ذخیره تاریخچه مکالمات برای استفاده در مراجعات بعدی  

52/۷ 50 Q2 P6 های مختلف در تعامل صوتیقابلیت تشخیص لهجه و گویش  

51/0 5۷ Q4 P1 سازی تجربه کاربری بر اساس سوابقطراحی مدل شخصی  

0/۷ 3 Q5 P9 تعریف پاداش و امتیاز برای مشارکت فعال شهروند در تعامل با پلتفرم  

۴ 6 Q6 P7  باتچتارائه خدمات مشاوره حقوقی شهری از طریق  

52/۷ 50 Q3 P10 تدوین سناریوهای آموزشی برای آشنایی شهروند با خدمات پلتفرم  

5/۴ 0 Q1 P12 محورسازی پایگاه داده نیازهای محلهپیاده  

2/6 5 Q8 P5 تحلیل مکالمات برای کشف مسائل نوظهور شهری  

2/6 5 Q7 P8 اتصال پلتفرم به سامانه نظرسنجی الکترونیکی شهرداری  

9/0 ۷ Q2 P13 استفاده از یادگیری فدرال برای حفظ حریم خصوصی  

9/0 ۷ Q4 P2 هارسانی به مهاجران و اقلیتپشتیبانی از چندزبانگی جهت خدمت  

55/9 53 Q5 P15 ای و تعاملی در سناریوهای پیچیدههای چندمرحلهتعریف پاسخ  
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1/0 9 Q6 P4 شناسایی لحن پرخاشگرانه های شهروندان برایتحلیل محتوای پیام  

0/۷ 3 Q3 P11 وگو به مسیر مناسب در مواجهه با ناسزا یا تهدیدهدایت گفت  

0/1 1 Q3 P6 های جعلی یا اسپمتشخیص پیام طراحی الگوریتم  

5/۴ 0 Q8 P9 هایی مثل زلزله یا سیلاتصال به سیستم هشدار شهری در بحران  

۴ 6 Q1 P3  هشدارپیشارائه خدمات (Early Warning) در موضوعات ایمنی  

2/6 5 Q4 P7 سازی منابعهای اوج استفاده از پلتفرم برای بهینهبینی زمانپیش  

۷/5 ۴ Q5 P1 زماندهی به هزاران کاربر همپذیر برای پاسخطراحی مدل مقیاس  

2/6 5 Q2 P12 اتصال به سامانه احراز هویت دیجیتال دولت  

55/9 53 Q7 P10 طراحی ساختار سطوح دسترسی متفاوت برای کارکنان شهرداری  

۷/5 ۴ Q6 P14 نظارت مستمر بر بارگذاری منابع پردازشی پلتفرم  

۴/6 52 Q8 P5 توسعه داشبورد امنیتی برای کنترل نشت داده یا نفوذ  

53/0 51 Q2 P8 های هوش مصنوعیروزرسانی ایمن برای مدلتعریف چرخه به  

۴/6 52 Q1 P2 نقطه در تعاملات حساسبهاستفاده از رمزنگاری نقطه  

۴/6 52 Q3 P11 تعریف پیام هشدار در صورت شناسایی نفوذ به پلتفرم  

50/3 59 Q4 P13 امکان بازیابی سریع خدمات در صورت اختلال سرور  

۷/5 ۴ Q6 P15 آوری زیرساختسازی حملات سایبری برای آزمون تابشبیه  

3/9 0 Q7 P6 استفادهتحلیل رفتار مشکوک کاربران برای مقابله با سوء  

52/۷ 50 Q5 P4 بات در شهرداریتدوین چارچوب قانونی برای استفاده از چت  

1/0 9 Q3 P9 های شهردارینامهپذیری پلتفرم با تغییرات آیینانطباق  

9/0 ۷ Q8 P7  هوشمندتعریف نظام شفافیت خدمات در قالب دستیار  

1/0 9 Q4 P1 سازیهای تعاملات غیرشخصی برای شفافانتشار عمومی برخی داده  

2/6 5 Q1 P10 تدوین فرآیند رسیدگی به شکایات از عملکرد پلتفرم  

۷/5 ۴ Q7 P12 های دریافتیطراحی مکانیسم بازخورد شهروندان به پاسخ  

0/۷ 3 Q2 P3 سازی خودکاردر تصمیممحور های اخلاقاستفاده از الگوریتم  

۴ 6 Q6 P8 تعریف قابلیت توقف سریع سیستم در مواقع خطای سیستمی  

5/۴ 0 Q5 P5 طراحی داشبورد هشدار برای مسئولان در صورت تجمع نارضایتی  
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 کدگذاری محوری

حوری کدگذاری، به این دلیل محله کدگذاری باز است. این کدگذاری محوری مرحله دوم تجزیه و تحلیل در نظریه پردازی تحلیل تم است. هدف این مرحله برقراری رابطه بین مقوله های تولید شده در مر

آن را تحت عنوان پدیده محوری در مرکز فرایند، مورد کاوش  نامیده شده که کدگذاری حول محور یک مقوله تحقق می یابد. در این مرحله پژوهشگر یکی از مقولات را به عنوان مقوله محوری انتخاب کرده،

 ند.قرار داده و ارتباط سایر مقولات را با آن مشخص می ک

 )مقوله فرعی و کدها( یکدگذاری محور :2 جدول

 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 بررسی زیرساخت شبکه فیبر نوری در شهرداری 65

 یو ارتباط یفن رساختیز

 هاسازی دادهارتقای ظرفیت سرورها و ذخیره ۴1

 وگوایجاد پشتیبانی از پردازش زنده گفت ۷۷

 دهی سریعسازی مراکز داده برای پاسخبهینه ۷۴

 پذیریاستفاده از زیرساخت رایانش ابری برای مقیاس ۴۷

 افزاری مدرن در شهرداریفراهم بودن تجهیزات سخت 60

 بررسی وضعیت برق اضطراری مراکز داده 60

 وگوهای تعاملینیاز به پهنای باند اختصاصی برای گفت ۷0

 برخوردار شهریاینترنت پایدار در مناطق کمدسترسی به  61

 نبود شبکه داخلی منسجم در واحدهای شهرداری ۷6

 (NOC) نیاز به استقرار استانداردهای مرکز عملیات شبکه ۴6

51/0 5۷ Q8 P14 تحلیل سؤالات پرتکرار برای بازطراحی خدمات سنتی  

55/9 53 Q1 P13  برای نمایش شبکه ارتباطات خدمات شهریاستفاده از تحلیل گراف  

50/3 59 Q7 P2 پایش مستمر تغییرات نیاز شهروندان از طریق تحلیل مکالمات  

2/6 5 Q4 P6 های عمومی در معابر شهریطراحی امکان دسترسی پلتفرم از دستگاه  

0/1 1 Q2 P11 باتچتها( از طریق ارائه خدمات راهنمای شهری )نقشه، مسیر، سرویس  

52/۷ 50 Q6 P15 هاهای هوش مصنوعی در شهرداریتدوین مدل بومی ارزیابی عملکرد پلتفرم  
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 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 هاضعف در سیستم مانیتورینگ و پایش بلادرنگ زیرساخت ۷9

 فرسودگی تجهیزات ارتباطی و سرورها 65

 بارگذاری منابع پردازشی پلتفرم نظارت مستمر بر 63

 امکان بازیابی سریع خدمات در صورت اختلال سرور ۴0

 توسعه داشبورد امنیتی برای کنترل نشت داده یا نفوذ ۷0

 هاارزیابی وضعیت مدیریت مجوزها و دسترسی ۷0

 یخصوص میاطلاعات و حر تیامن

 وگوگفتایجاد نظام احراز هویت برای کاربران سامانه  ۷1

 هاهای حفظ محرمانگی دادهاستقرار سیاست ۷6

 های امنیت سایبری در شهرداریپذیریبررسی آسیب ۷9

 وگواستقرار رمزنگاری ارتباطات سامانه دستیار گفت ۷0

 تدوین دستورالعمل مدیریت رخدادهای امنیتی ۷۴

 ها در سیستم فعلیبررسی قابلیت ردیابی داده ۴0

 هابه ممیزی امنیتی سالانه سامانه نیاز ۷9

 توسعه چارچوب جامع حریم خصوصی برای شهروندان ۴1

 نیاز به کنترل دسترسی مبتنی بر نقش برای پرسنل ۴2

 طراحی مکانیزم تشخیص نفوذ در سامانه هوشمند 61

 گویی سریع به رخدادهای سایبریایجاد تیم پاسخ 62

 امنیت داده و حریم خصوصیآموزش کارکنان در زمینه  ۴3

 وگوهاگیری منظم برای گفتطراحی نظام پشتیبان ۴0

 تعریف پیام هشدار در صورت شناسایی نفوذ به پلتفرم 60

 نقطه در تعاملات حساسبهاستفاده از رمزنگاری نقطه ۴۴

 آوری زیرساختسازی حملات سایبری برای آزمون تابشبیه ۴9

 استفادهمشکوک کاربران برای مقابله با سوءتحلیل رفتار  60

 کیفیت داده و استانداردسازی های موجود در شهردارینیاز به ارزیابی کیفیت داده ۴2
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 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 های خدمات شهریبررسی میزان یکپارچگی داده 65

 ها در شهرداریبندی دادهنبود استاندارد برای طبقه 60

 استانداردهای جهانیسازی منابع داده با یکپارچه ۷0

 پذیری سیستمتدوین سند استانداردهای فنی تعامل ۴۴

 بررسی تطابق پلتفرم با استانداردهای ملی دولت الکترونیک ۴5

 های موجود در شهردارینیاز به ارزیابی کیفیت داده ۷1

 وگونبود آموزش کافی شهروندی در حوزه دستیار گفت ۴1

 کاربرانآموزش و توانمندسازی 

 های ترویجی برای آموزش عمومیطراحی برنامه ۷1

 آموزش کارکنان در زمینه امنیت داده و حریم خصوصی 61

 طراحی سناریوهای آموزشی برای آشنایی شهروند با خدمات پلتفرم ۴2

 دهی خودکارهای رفتاری و اخلاقی برای پاسختدوین دستورالعمل ۴2

 سازمانی شهرداری برای تغذیه پلتفرمطراحی پایگاه دانش  63

 تدوین سناریوهای پرتکرار خدماتی در شهرداری برای آموزش سامانه ۷0

 وگوسازی مکالمات واقعی برای آموزش اولیه پلتفرم گفتشبیه 65

 اعتمادی شهروندان به فناوریشناسایی دلایل بی ۷۴

 اعتماد عمومی و پذیرش اجتماعی

 وگوهای مختلف شهروندان در مواجهه با دستیار گفتگروهتحلیل رفتار  ۷۴

 وگوتأثیر سطح سواد دیجیتال بر پذیرش پلتفرم گفت ۷0

 هاتأثیر تجربیات منفی پیشین شهروندان از سامانه ۴3

 نگرانی از ضبط و ذخیره مکالمات توسط شهرداری ۴6

 های شخصیءاستفاده از دادهنگرانی از سو 60

 تأثیر فرهنگ سنتی شهرهای کوچک بر اعتماد به فناوری ۴3

 مقاومت پرسنل شهرداری در برابر جایگزینی انسانی با هوش مصنوعی 63
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 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 های داده احکام، مصوبات و قوانین محلیاتصال پلتفرم به پایگاه 62

 طراحی فنی پلتفرم

 وگوی متنیتوسعه سیستم تشخیص احساسات در گفت ۴0

 ارجاع مکالمات پیچیده به اپراتور انسانی در لحظهامکان  65

 طراحی سیستم نظارت بر مکالمات برای کنترل کیفیت خدمات 63

 وگوهای پلتفرمطراحی نظام ثبت وقایع بحرانی در گفت ۴5

 وگووری پلتفرم گفتهای سنجش بهرهتعریف متریک 61

 دهیبهبود پاسخ های یادگیری تقویتی برایسازی الگوریتمپیاده ۴3

 بومی برای فهم زبان محلی NLP هایاستفاده از مدل 60

 وگوهای قبلیطراحی زیرساخت یادگیری مستمر سیستم از گفت ۴2

 دهی خودکار در سناریوهای مختلفتعریف سطح مقبول پاسخ 63

 ای و تعاملی در سناریوهای پیچیدههای چندمرحلهتعریف پاسخ ۷5

 سازی تجربه کاربری بر اساس سوابقمدل شخصیطراحی  ۴9

 ارائه خدمات هوشمند بر پایه موقعیت مکانی شهروند ۴3

 خدمات شهروندی هوشمند

 ای در مورد ترافیک، آلودگی و وقایع شهریارائه اطلاعات لحظه ۷6

 وگوامکان گزارش تخلفات شهری از طریق پلتفرم گفت ۴1

 فایل توسط شهروند برای تشخیص بهتر نیازامکان ارسال تصویر یا  ۷3

 شده از سوی شهروند برای تسریع فرایندهاتحلیل خودکار مدارک ارسال ۴5

 وگو به داشبوردهای مدیریتی شهرداریاتصال سامانه گفت 60

 باتارائه خدمات مشاوره حقوقی شهری از طریق چت ۷9

 نشانی، پلیس و اورژانسآتشاتصال پلتفرم به خدمات فوریتی مانند  ۷6

 وگوای خدمات شهری از طریق پلتفرم گفتارائه وضعیت لحظه 60

 باتها( از طریق چتارائه خدمات راهنمای شهری )نقشه، مسیر، سرویس ۷6

 توسعه داشبورد مدیریت تعاملات برای مدیران شهری ۴6
 ریپذیتعاملات چندکاناله و دسترس

 زمان از چند دستگاهچندکاناله برای دسترسی همطراحی رابط  ۷0
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 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 روزی بدون نیاز به نیروی انسانیپشتیبانی از تعاملات شبانه ۴۴

 هارسانی به مهاجران و اقلیتپشتیبانی از چندزبانگی جهت خدمت 63

 های عمومی در معابر شهریطراحی امکان دسترسی پلتفرم از دستگاه ۷5

 رسان بومی و خارجیهای پیاماتصال به پلتفرمتوسعه قابلیت  ۷9

 وگوتحلیل بازخورد شهروند در پایان هر گفت ۴6

 و بازخورد شیپا ،یابیارز

 دهی سیستمدهی شهروند به کیفیت پاسخایجاد امکان نمره ۷۷

 ذخیره تاریخچه مکالمات برای استفاده در مراجعات بعدی 63

 های حساس قبل از ارسال نهاییپاسختعریف مکانیزم بازبینی  ۷۷

 تحلیل سؤالات پرتکرار برای بازطراحی خدمات سنتی 62

 های دریافتیطراحی مکانیسم بازخورد شهروندان به پاسخ ۷۴

 پایش مستمر تغییرات نیاز شهروندان از طریق تحلیل مکالمات ۴6

 مکالماتهای استفاده از اطلاعات شهروندان در تدوین سیاست ۷2

 نیو قوان یگذاراستیس

 های سالانه توسط نهاد مستقلبینی ارزیابیپیش 65

 تدوین فرآیند رسیدگی به شکایات از عملکرد پلتفرم ۷0

 بات در شهرداریتدوین چارچوب قانونی برای استفاده از چت 65

 های شهردارینامهپذیری پلتفرم با تغییرات آیینانطباق ۴1

 نظام شفافیت خدمات در قالب دستیار هوشمند تعریف ۷۷

 سازی پلتفرمفایده پیاده-طراحی مدل اقتصادی هزینه ۷۴
 مدل اقتصادی

 

 

 

 های آموزش، پشتیبانی و نگهداری سالیانهبرآورد هزینه ۴۷

 زمان از پلتفرمتحلیل منابع انسانی لازم برای پشتیبانی هم 60

 بار ترافیکی بر شهرداری تحلیل کاهش مراجعات حضوری و 60

 منابع مالی اتصال پلتفرم با پرداخت عوارض شهری ۴۷
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 مقوله فرعی کدهای استخراج شده )%( یمیزان توافق جمع

 های تلفنیبررسی تأثیر پلتفرم بر کاهش تماس ۷0

 تحلیل کاهش نارضایتی ناشی از تأخیر در پاسخ 61

 های نادرستبینی هزینه اجتماعی استفاده از پاسخپیش ۷6

 مالیهای اتصال پلتفرم با سامانه ۴6

 ها و نهادهاتعامل با سامانه

 های خدمات هوشمند شهریبینی تعامل پلتفرم با سایر سیستمپیش ۷9

 های خدمات شهریطراحی پروتکل ارتباطی پلتفرم با سایر سامانه 65

 اتصال به سامانه احراز هویت دیجیتال دولت 63

 پلتفرمگیری برای تغییرات در تعریف فرایند رسمی تصمیم ۴0

 هاشناسایی ذینفعان اصلی پروژه و نیازهای اطلاعاتی آن ۷0

 های مالی و پرداخت عوارض شهریاتصال پلتفرم با سامانه ۷0

 های خدمات هوشمند شهریبینی تعامل پلتفرم با سایر سیستمپیش ۷1

 های خدمات شهریطراحی پروتکل ارتباطی پلتفرم با سایر سامانه ۷6

 اتصال به سامانه احراز هویت دیجیتال دولت ۷9

 بینی سناریوهای قطع دسترسی و بازیابی اضطراریپیش ۷0

 پژوهیپذیری و آیندهآوری، مقیاستاب

 تدوین چارچوب پایداری بلندمدت پلتفرم پس از استقرار ۷۴

 سازی منابعهای اوج استفاده از پلتفرم برای بهینهبینی زمانپیش ۴0

 زماندهی به هزاران کاربر همپذیر برای پاسخطراحی مدل مقیاس ۷9

 تعریف قابلیت توقف سریع سیستم در مواقع خطای سیستمی ۴1

 طراحی داشبورد هشدار برای مسئولان در صورت تجمع نارضایتی ۴2

 بینی سناریوهای قطع دسترسی و بازیابی اضطراریپیش  61
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 کدگذاری انتخابی

عه بیشتری دارند. کد ته بندی هایی که نیاز به اصلاح و توسانتخابی عبارت است از فرایند انتخاب دسته بندی اصلی، مرتبط کردن نظام آن با دیگر دسته بندی ها، تایید اعتبار این روابط و تکمیل دسکدگذاری 

است. به این ترتیب که مقوله محوری را به شکل نظام مند به دیگر مقوله ها ربط داده و ان روابط را در چارپوب یک  گذاری انتخابی بر اساس نتایج کدگذاری و کدگذاری محوری، مرحله اصلی نظریه پردازی

 روایت ارائه کرده و مقوله هایی را که به بهبود و توسعه بیشتری نیاز دارند، اصلاح می کند.

 غربالگری و پالایش شاخص ها

 را مطابق جداول زیر غربالگری کنیم.ها پس از تلخیص شاخص ها، می توانیم آن

 هاکدگذاری انتخابی و انتخاب تم
 ها و کدگذاری حاصل از بخش مصاحبهمشخصات مقوله :3جدول 

 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 زیرساخت فنی و ارتباطی زیرساخت، فناوری و امنیت

 یدر شهردار ینور بریشبکه ف رساختیز یبررس

 هاداده یسازرهیسرورها و ذخ تیظرف یارتقا

 وگواز پردازش زنده گفت یبانیپشت جادیا

 عیسر یدهپاسخ یمراکز داده برا یسازنهیبه

 یریپذاسیمق یبرا یابر انشیرا رساختیاستفاده از ز

 یمدرن در شهردار یافزارسخت زاتیفراهم بودن تجه

 مراکز داده یبرق اضطرار تیوضع یبررس

 یتعامل یوگوهاگفت یبرا یباند اختصاص یبه پهنا ازین

 یبرخوردار شهردر مناطق کم داریپا نترنتیبه ا یدسترس

 یشهردار یمنسجم در واحدها ینبود شبکه داخل

 (NOCشبکه ) اتیمرکز عمل یبه استقرار استانداردها ازین

 هارساختیبلادرنگ ز شیو پا نگیتوریمان ستمیضعف در س

 و سرورها یارتباط زاتیتجه یفرسودگ

 پلتفرم یمنابع پردازش ینظارت مستمر بر بارگذار
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 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 خدمات در صورت اختلال سرور عیسر یابیامکان باز

 نفوذ ایکنترل نشت داده  یبرا یتیتوسعه داشبورد امن

 امنیت اطلاعات و حریم خصوصی

 هایمجوزها و دسترس تیریمد تیوضع یابیارز

 وگوکاربران سامانه گفت یبرا تینظام احراز هو جادیا

 هاداده یحفظ محرمانگ یهااستیاستقرار س

 یدر شهردار یبریسا تیامن یهایریپذبیآس یبررس

 وگوگفت اریارتباطات سامانه دست یاستقرار رمزنگار

 یتیامن یرخدادها تیریدستورالعمل مد نیتدو

 یفعل ستمیها در سداده یابیرد تیقابل یبررس

 هاسالانه سامانه یتیامن یزیبه مم ازین

 شهروندان یبرا یخصوص میتوسعه چارچوب جامع حر

 پرسنل یبر نقش برا یمبتن یبه کنترل دسترس ازین

 نفوذ در سامانه هوشمند صیتشخ زمیمکان یطراح

 یبریسا یبه رخدادها عیسر ییگوپاسخ میت جادیا

 یخصوص میداده و حر تیامن نهیآموزش کارکنان در زم

 وگوهاگفت یمنظم برا یریگبانینظام پشت یطراح

 نفوذ به پلتفرم ییهشدار در صورت شناسا امیپ فیتعر

 نقطه در تعاملات حساسبهنقطه یاستفاده از رمزنگار

 رساختیز یآورآزمون تاب یبرا یبریحملات سا یسازهیشب

 استفادهمقابله با سوء یرفتار مشکوک کاربران برا لیتحل

 استانداردسازیکیفیت داده و 

 یموجود در شهردار یهاداده تیفیک یابیبه ارز ازین

 یخدمات شهر یهاداده یکپارچگی زانیم یبررس

 یها در شهردارداده یبندطبقه ینبود استاندارد برا

 یجهان یمنابع داده با استانداردها یسازکپارچهی

 ستمیس یریپذتعامل یفن یسند استانداردها نیتدو
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 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 کیدولت الکترون یمل یتطابق پلتفرم با استانداردها یبررس

 یموجود در شهردار یهاداده تیفیک یابیبه ارز ازین

 طراحی فنی پلتفرم

 یمحل نیداده احکام، مصوبات و قوان یهاگاهیاتصال پلتفرم به پا

 یمتن یوگواحساسات در گفت صیتشخ ستمیتوسعه س

 در لحظه یبه اپراتور انسان دهیچیامکان ارجاع مکالمات پ

 خدمات تیفیکنترل ک ینظارت بر مکالمات برا ستمیس یطراح

 پلتفرم یوگوهادر گفت یبحران عینظام ثبت وقا یطراح

 وگوپلتفرم گفت یورسنجش بهره یهاکیمتر فیتعر

 یدهبهبود پاسخ یبرا یتیتقو یریادگی یهاتمیالگور یسازادهیپ

 یفهم زبان محل یبرا یبوم NLP یهااستفاده از مدل

 یقبل یوگوهااز گفت ستمیمستمر س یریادگی رساختیز یطراح

 مختلف یوهایخودکار در سنار یدهسطح مقبول پاسخ فیتعر

 دهیچیپ یوهایدر سنار یو تعامل یاچندمرحله یهاپاسخ فیتعر

 بر اساس سوابق یتجربه کاربر یسازیمدل شخص یطراح

 پژوهیو آیندهپذیری آوری، مقیاستاب

 یاضطرار یابیو باز یقطع دسترس یوهایسنار ینیبشیپ

 بلندمدت پلتفرم پس از استقرار یداریچارچوب پا نیتدو

 منابع یسازنهیبه یاوج استفاده از پلتفرم برا یهازمان ینیبشیپ

 زمانبه هزاران کاربر هم یدهپاسخ یبرا ریپذاسیمدل مق یطراح

 یستمیس یدر مواقع خطا ستمیس عیتوقف سر تیقابل فیتعر

 یتیمسئولان در صورت تجمع نارضا یداشبورد هشدار برا یطراح

 یاضطرار یابیو باز یقطع دسترس یوهایسنار ینیبشیپ

 آموزش و توانمندسازی کاربران تعاملات انسانی و تجربه کاربر
 وگوگفت اریدر حوزه دست یشهروند ینبود آموزش کاف

 یآموزش عموم یبرا یجیترو یهابرنامه یطراح
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 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 یخصوص میداده و حر تیامن نهیآموزش کارکنان در زم

 شهروند با خدمات پلتفرم ییآشنا یبرا یآموزش یوهایسنار یطراح

 خودکار یدهپاسخ یبرا یو اخلاق یرفتار یهادستورالعمل نیتدو

 پلتفرم هیتغذ یبرا یشهردار یدانش سازمان گاهیپا یطراح

 آموزش سامانه یبرا یدر شهردار یپرتکرار خدمات یوهایسنار نیتدو

 وگوپلتفرم گفت هیآموزش اول یبرا یمکالمات واقع یسازهیشب

 اعتماد عمومی و پذیرش اجتماعی

 یشهروندان به فناور یاعتمادیب لیدلا ییشناسا

 وگوگفت اریمختلف شهروندان در مواجهه با دست یهارفتار گروه لیتحل

 وگوپلتفرم گفت رشیبر پذ تالیجیسطح سواد د ریتأث

 هاشهروندان از سامانه نیشیپ یمنف اتیتجرب ریتأث

 یمکالمات توسط شهردار رهیاز ضبط و ذخ ینگران

 یشخص یهاءاستفاده از دادهاز سو ینگران

 یکوچک بر اعتماد به فناور یشهرها یفرهنگ سنت ریتأث

 یبا هوش مصنوع یانسان ینیگزیدر برابر جا یمقاومت پرسنل شهردار

 پذیرتعاملات چندکاناله و دسترسی

 یشهر رانیمد یتعاملات برا تیریتوسعه داشبورد مد

 زمان از چند دستگاههم یدسترس یرابط چندکاناله برا یطراح

 یانسان یرویبه ن ازیبدون ن یروزاز تعاملات شبانه یبانیپشت

 هاتیبه مهاجران و اقل یرسانجهت خدمت یاز چندزبانگ یبانیپشت

 یدر معابر شهر یعموم یهاپلتفرم از دستگاه یامکان دسترس یطراح

 یو خارج یبوم رسانامیپ یهااتصال به پلتفرم تیقابل توسعه

 خدمات شهروندی هوشمند

 شهروند یمکان تیموقع هیارائه خدمات هوشمند بر پا

 یشهر عیو وقا یآلودگ ک،یدر مورد تراف یاارائه اطلاعات لحظه

 وگوپلتفرم گفت قیاز طر یامکان گزارش تخلفات شهر

 ازیبهتر ن صیتشخ یتوسط شهروند برا لیفا ای ریامکان ارسال تصو

 ندهایفرا عیتسر یشهروند برا یشده از سوخودکار مدارک ارسال لیتحل
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 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 یشهردار یتیریمد یوگو به داشبوردهااتصال سامانه گفت

 باتچت قیاز طر یشهر یحقوقارائه خدمات مشاوره 

 و اورژانس سیپل ،ینشانمانند آتش یتیاتصال پلتفرم به خدمات فور

 وگوپلتفرم گفت قیاز طر یخدمات شهر یالحظه تیارائه وضع

 باتچت قی( از طرهاسیسرو ر،ی)نقشه، مس یشهر یارائه خدمات راهنما

 ارزیابی، پایش و بازخورد

 وگوهر گفت انیبازخورد شهروند در پا لیتحل

 ستمیس یدهپاسخ تیفیشهروند به ک یدهامکان نمره جادیا

 یاستفاده در مراجعات بعد یمکالمات برا خچهیتار رهیذخ

 ییحساس قبل از ارسال نها یهاپاسخ ینیبازب زمیمکان فیتعر

 یخدمات سنت یبازطراح یسؤالات پرتکرار برا لیتحل

 یافتیدر یهابازخورد شهروندان به پاسخ سمیمکان یطراح

 مکالمات لیتحل قیشهروندان از طر ازین راتییمستمر تغ شیپا

داده و  یحکمران

 یگذاراستیس

 گذاری و قوانینسیاست

 استفاده از اطلاعات شهروندان در مکالمات یهااستیس نیتدو

 سالانه توسط نهاد مستقل یهایابیارز ینیبشیپ

 از عملکرد پلتفرم اتیبه شکا یدگیرس ندیفرآ نیتدو

 یبات در شهرداراستفاده از چت یبرا یچارچوب قانون نیتدو

 یشهردار یهانامهنییآ راتییپلتفرم با تغ یریپذانطباق

 هوشمند اریخدمات در قالب دست تینظام شفاف فیتعر

 ها و نهادهاتعامل با سامانه

 یو پرداخت عوارض شهر یمال یهااتصال پلتفرم با سامانه

 یخدمات هوشمند شهر یهاستمیس ریتعامل پلتفرم با سا ینیبشیپ

 یخدمات شهر یهاسامانه ریپلتفرم با سا یپروتکل ارتباط یطراح

 دولت تالیجید تیاتصال به سامانه احراز هو

 در پلتفرم راتییتغ یبرا یریگمیتصم یرسم ندیفرا فیتعر
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 کدهای استخراج شده مقوله های فرعی مقوله های اصلی

 هاآن یاطلاعات یازهایپروژه و ن یاصل نفعانیذ ییشناسا

 یو پرداخت عوارض شهر یمال یهااتصال پلتفرم با سامانه

 یخدمات هوشمند شهر یهاستمیس ریتعامل پلتفرم با سا ینیبشیپ

 یخدمات شهر یهاسامانه ریپلتفرم با سا یپروتکل ارتباط یطراح

 دولت تالیجید تیاتصال به سامانه احراز هو

 آفرینیارزشمدیریت منابع و 

 یمدل اقتصاد

 پلتفرم یسازادهیپ دهیفا-نهیهز یمدل اقتصاد یطراح

 انهیسال یو نگهدار یبانیآموزش، پشت یهانهیبرآورد هز

 زمان از پلتفرمهم یبانیپشت یلازم برا یمنابع انسان لیتحل

 یبر شهردار یکیو بار تراف یکاهش مراجعات حضور لیتحل

 

 یمنابع مال

 

 یتلفن یهاپلتفرم بر کاهش تماس ریتأث یبررس

 در پاسخ ریاز تأخ یناش یتیکاهش نارضا لیتحل

 نادرست یهااستفاده از پاسخ یاجتماع نهیهز ینیبشیپ
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 )مدل استخراجی تحقیق( 11گراف خروجی نرم افزار مکس کیودا :1شکل 

 کمی فاز 

 آمار استنباطی

گیری و انتخاب یک گروه کوچک استنباطی، همواره محقق با جریان نمونهدر تحلیل 

کار دارد. هدف از تحلیل استنباطی تعمیم نتایج حاصله از مشاهدات وموسوم به نمونه سر

حاصله  هایباشد و محقق بر مبنای ارزشمحقق در نمونه انتخابی خود به جمعیت اصلی می

 سازیشود. در انجام این قسمت از مدلمتوسل میدر نمونه انتخابی به آزمون فرضیه 

 ها تحقیق استفاده شد.معادلات ساختاری برای آزمون فرضیه

تحلیل عاملی  SmartPLS.3ای و با کمک نرم افزار بر اساس روش سنجش اعتبار سازه

ابعاد پژوهش انجام شده است که نتایج در جدول زیر آورده شده است. بر اساس قرارداد 
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درصد باشد تا بتوان گویه مورد نظر را در  9/2آماری مقادیر بار عاملی بایستی بالاتر از 

تحلیل نگه داشت. در جدول هر بخش مشخص است که مقادیر بار عاملی در تمامی موارد 

، ۷/2شود مقدار آلفای کرونباخ بالای باشد. همچنین مشاهده میدرصد می 9/2از بالاتر 

 ود.شباشد که روایی همگرا و پایایی تایید میمی 1/2بالای  AVE، ۷/2پایایی ترکیبی بالای 

 ها پژوهشفرضیه آزمون

 ای اصلی)متغییره پنهانبا توجه به اینکه مدل پژوهش حاضر، روابط بین چندین متغییر 

مون ها و آزمنظور تحلیل دادهکند، بنابراین بهگیری میزمان اندازهطور همپژوهش( را به

سازی معادلات ساختاری استفاده شد. در این پژوهش برای کسب نتایج ها از مدلفرضیه

که یک تکنیک  5تر، برای آزمون مدل مفهومی پژوهش، از روش پی ال اسدقیق

 زمانطور همها را بهسازی مسیر واریانس محور است و امکان بررسی نظریه و سنجهمدل

(، استفاده شد. در این روش دو مدل موردبررسی 56۴5، 0)فورنل و لارکر سازدفراهم می

ها )سؤالات پژوهش( که برای بررسی روابط میان شاخص 3 مدل بیرونی -5گیرد: قرار می

گیری شود. که درواقع معادل همان مدل اندازهمیرهای اصلی مربوط به خود استفاده با متغیی

-که بخش ساختاری مدل را می 0مدل درونی -0های کوواریانس محور است. در روش

ها تحقیق سنجد و برای بررسی روابط میان متغییرهای پنهان )متغییرهای اصلی( که فرضیه

 رود.میرد، بکار گیها شکل میاز روابط میان آن

 ها پژوهشگیری( فرضیهمدل بیرونی )اندازه

گیری سنجیده شود تا مشخص ها، باید با مدل اندازهوتحلیل دادهدر مرحله اول فاز تجزیه

تباط باشد. با بررسی این مدل ارگردد که مدل دارای سطح قابل قبولی از روایی و پایایی می

-PLSشود. این مرحله با استفاده از تابع شده را معین میبین متغییرها و نشانگرهای مشاهده

Algorithm انجام می شود. 

                                                           
1 Pls 
2 Fornell & Larker 
3 Outer model 
4 Inner model 
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ضرایب استاندارد مدل پژوهش در نرم -خروجی مدل بیرونی )اندازه گیری( :2شکل 

 SMART PLSافزار 

 

ته شود. لاکر باید گرف -پس از سنجش پایایی و روایی همگرا، روایی واگرا یا آزمون فورنل

تغیرهای ای سایر مکند که یک متغیر باید در مقایسـه با معرفهفورنل لارکرادعا میمعیار 

ای خودش داشته باشد. بنابراین ازنظـر مکنون، پراکندگی بیشتری را در بین معرفه

هر متغیر مکنـون بایـد بیشـتر از بـالاترین توان دوم همبستگی آن متغییر با  AVEآماری،

توان از روش معـادل یعنـی باشد. بـرای کـاهش محاسـبات می سـایر متغیرهـای مکنـون

 ها بهره بردبـا همبستگی AVE مقایسـه جـذر
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 Fornell-Larcerمعیار : 4جدول 
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   626/2 
 فناوری و امنیتزیرساخت، 

  60۴/2 ۴10/2 
 تعاملات انسانی و تجربه کاربر

 632/2 
 یگذاراستیداده و س یحکمران ۷۴1/2 1۷5/2

619/2 
 آفرینیمدیریت منابع و ارزش 166/2 ۷۷1/2 1۷3/2

 

نشان  Fornell-Larckerکنید، در بررسی معیار ( مشاهده می1 جدولطور که در )همان

شده است که مقادیر موجود درروی قطر اصلی ماتریس )ریشه دوم مقادیر واریانس داده

اشند. بتر می، از کلیه مقادیر موجود در سطر و ستون مربوطه بزرگ(AVE)شده شرح داده

 هاست.ها با سازه وابسته به آندهنده همبستگی شاخصاین امر نیز نشان

 تحقیق( مدل درونی )برازش مدل ساختاری

ها باید موردبررسی قرار گیرد. برای این در مرحله بعد مدل ساختاری و روابط بین سازه

 322شود. تعداد نمونه آماری در این پژوهش استفاده می Bootstrappingمنظور از تابع 

شده است. مقدار در نظر گرفته Bootstrapهای آزمون عنوان نمونهبه 122باشد و تعداد می

باشد که درواقع ملاک اصلی تأیید ( میt-valueدهنده آماره تی )ها نشانر رابطهعددی د

بیشتر باشد نتیجه  0,1۷و  5,69، 5,90این مقدار آمار به ترتیب از  اگرها است. یا رد فرضیه

 شوددرصد تأیید می 66و  61، 62گیریم که آن فرضیه در سطوح می
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 smartخروجی مدل درونی )معادلات ساختاری( مدل پژوهش در نرم افزار : 3شکل 

pls. 

 معیار ضریب تعیین

مربوط  R2ترین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش ضرایب متداول

معیاری است که نشان از تأثیر یک  R2زای )وابسته( مدل است. به متغییرهای پنهان درون

عنوان مقدار به 2,9۷و  2,33، 2,56زا را دارد، و سه مقدار زا بر یک متغییر دروننمتغییر برو

شود. مطابق با جدول در نظر گرفته می R2ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط، و قوی 

شده است که با توجه به سه مقدار زای پژوهش محاسبههای درونبرای سازه R2زیر، مقدار 

 سازدمدل ساختاری را تأیید میملاک مناسب بودن برازش 

 R Square: 5جدول 

 R Square نتیجه 

 یهوش مصنوع یگفت وگو اریدست یمدل انتقال پلتفرم ها

 یخدمات شهردار
 قوی 9۴9/2

 

 کنیم که اعداد در بازه مناسب قرار دارند.این مقادیر را مشاهده می ۷در جدول 
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 1معیار استون گیسر 

در  که مقدار استون گیسردهد و درصورتیبینی مدل را نشان میپیشمعیار دیگر قدرت 

را کسب نماید، به ترتیب  31/2و  51/2، 20/2زا( سه مقدار مورد یک متغییر وابسته )درون

زا( مربوط بینی ضعیف، متوسط و قوی متغییر یا متغییرهای مستقل )بروننشان از قدرت پیش

زا کیفیت مدل ساختاری را برای هر بلوک درون به آن متغییر وابسته است. درواقع

 کند.گیری میاندازه
 (Q2شاخص حشو ): 6جدول 

 نتیجه Q² متغییر

 نسیتا قوی 302/2 یارخدمات شهرد یهوش مصنوع یگفت وگو اریدست یمدل انتقال پلتفرم ها

 

کنیم که با توجه به مقدار ملاک نشان را مشاهده می Q2مقادیر مربوط به  فوقدر جدول 

بینی مناسب است و برازش مدل ساختاری بار دیگر مورد تأیید از قدرت مدل برای پیش

 است.

 هانتایج آزمون فرضیه

 فرضیه اول 

 ینوعهوش مص یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها تیو امن یفناور رساخت،یز

 تاثیر معناداری دارد. یخدمات شهردار
 نتایج فرضیه اول: 7جدول 

 معناداری و استاندارد ضریب حالت در آمدهدستبه مسیر تحلیل و مدل خروجی بر اساس

باشد، می 0,1۷تر از ( در مسیر فرضیه اول بزرگtآماره ) مقدار اینکه به با توجه مدل،

 2,25خطای  سطح و درصد 66,66اطمینان  سطح در که کرد بیان چنین توانمی

 ینوعهوش مص یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها تیو امن یفناور رساخت،یز

 .تاثیر معناداری دارد دارد یمعنادار ریتاث یخدمات شهردار

  
                                                           
1  Q2 (Stone-Geisser Criterion) 

 سطح معناداری آماره تی خطای استاندارد ضریب مسیر مسیر فرضیه

 ← تیو امن یفناور رساخت،یز

ت گف اریدست یانتقال پلتفرم ها

خدمات  یهوش مصنوع یوگو

 یشهردار

۴35/2 255/2 1۷0/5۷ 222/2 
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 فرضیه دوم

 یهوش مصنوع یگفت وگو اریدست یو تجربه کاربر بر انتقال پلتفرم ها یتعاملات انسان

 تاثیر معناداری دارد. دارد یمعنادار ریتاث یخدمات شهردار
 نتایج فرضیه دوم: 1جدول 

 مسیر فرضیه
ضریب 

 مسیر

خطای 

 استاندارد

آماره 

 تی

سطح 

 معناداری

نتقال ا ←و تجربه کاربر  یتعاملات انسان

وش ه یگفت وگو اریدست یپلتفرم ها

 یخدمات شهردار یمصنوع

۴10/2 260/2 010/52 222/2 

 معناداری و استاندارد ضریب حالت در آمدهدستبه مسیر تحلیل و مدل خروجی بر اساس

باشد، می 0,1۷تر از ( در مسیر فرضیه دوم بزرگtآماره ) مقدار اینکه به با توجه مدل،

تعاملات  2,25خطای  سطح و درصد 66,66اطمینان  سطح در که کرد بیان چنین توانمی

خدمات  یعهوش مصنو یگفت وگو اریدست یو تجربه کاربر بر انتقال پلتفرم ها یانسان

 دارد. یمعنادار ریدارد تاث یمعنادار ریتاث یشهردار

 فرضیه سوم

 یش مصنوعهو یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها یگذاراستیداده و س یحکمران

 دارد. یمعنادار ریدارد تاث یمعنادار ریتاث یخدمات شهردار
 نتایج فرضیه سوم :9جدول 

 مسیر فرضیه
ضریب 

 مسیر

خطای 

 استاندارد

آماره 

 تی

سطح 

 معناداری

 ← یگذاراستیداده و س یحکمران

 یوگفت وگ اریدست یانتقال پلتفرم ها

 یخدمات شهردار یهوش مصنوع

۴25/2 2۷6/2 31۷/01 222/2 

 معناداری و استاندارد ضریب حالت در آمدهدستبه مسیر تحلیل و مدل خروجی بر اساس

باشد، می 0,1۷تر از ( در مسیر فرضیه سوم بزرگtآماره ) مقدار اینکه به با توجه مدل،

 یحکمران 2,25خطای  سطح و درصد 66,66اطمینان  سطح در که کرد بیان چنین توانمی

خدمات  یهوش مصنوع یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها یگذاراستیداده و س

 دارد. یمعنادار ریدارد تاث یمعنادار ریتاث یشهردار
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 فرضیه چهارم

 یمصنوع هوش یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها ینیآفرمنابع و ارزش تیریمد

 دارد. یمعنادار ریدارد تاث یمعنادار ریتاث یخدمات شهردار
 نتایج فرضیه چهارم: 11جدول 

 ضریب مسیر 
خطای 

 استاندارد

آماره 

 تی

سطح 

 معناداری

 انتقال ← ینیآفرمنابع و ارزش تیریمد

 هوش یگفت وگو اریدست یپلتفرم ها

 یخدمات شهردار یمصنوع

۷۴۴/2 2۷3/2 ۷09/6 222/2 

 معناداری و استاندارد ضریب حالت در آمدهدستبه مسیر تحلیل و مدل خروجی بر اساس

باشد، می 0,1۷تر از ( در مسیر فرضیه چهارم بزرگtآماره ) مقدار اینکه به با توجه مدل،

 تیریمد 2,25خطای  سطح و درصد 66,66اطمینان  سطح در که کرد بیان چنین توانمی

خدمات  یهوش مصنوع یگفت وگو اریدست یبر انتقال پلتفرم ها ینیآفرمنابع و ارزش

 یدارد.معنادار ریدارد تاث یمعنادار ریتاث یشهردار

 گیرینتیجه

وگوی های دستیار گفتپژوهش حاضر با هدف طراحی و اعتبارسنجی مدل انتقال پلتفرم

ار انجام شد و کوشید از هوش مصنوعی در بستر خدمات الکترونیک شهرداری شهری

ات شده از الزامسازیمند و بومیرهگذر یک رویکرد آمیخته، تصویری چندبعدی، نظام

تحقق این تحول فناورانه ارائه دهد. آنچه در این مسیر آشکار شد، این است که انتقال یک 

 ،وگومحور هوشمند به ساختار مدیریت شهری، نه یک اقدام صرفاً فناورانهپلتفرم گفت

بلکه یک فرایند تغییر نهادی عمیق است که سطوح مختلف فناوری، ساختار سازمانی، 

 کند. بر اینزمان درگیر میطور همفرهنگ اداری، حکمرانی داده و تجربه شهروند را به

ه های آماری و کیفی پژوهش است، بلکبندی یافتهتنها جمعگیری حاضر نهاساس، نتیجه

مار بوم مدیریت شهری دیجیتال نیز به شپیشنهادی در زیست تبیین منطقی جایگاه مدل

و  زیرساخت، فناوری»دهد که بعد نخستین سطح از نتایج این تحقیق نشان می.آیدمی

اکی از آن بود که های کیفی حکند. یافتهمثابه پیشران اولیه انتقال پلتفرم عمل میبه« امنیت

یت ای، ظرفبر آمادگی زیرساخت شبکهخبرگان حوزه فناوری شهری، بیش از هر چیز 

پردازشی سرورها، امنیت داده و امکان پردازش زنده مکالمات تأکید دارند. این یافته با 

ای که ضرایب مسیر مربوط به این بعد، معنادار و دارای گونهتحلیل کمی نیز همسو بود؛ به
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اهمیت  انسانی و مدیریتی اندازه اثر متوسط به بالا گزارش شد. بدین معنا که اگرچه عوامل

اساسی دارند، اما بدون یک بستر فناورانه پایدار، امکان استقرار عملیاتی پلتفرم وجود ندارد. 

نیاز، بلکه شرط لازم تحقق سایر ابعاد تلقی تنها پیشدر واقع، زیرساخت در این مدل، نه

فناوری، های پژوهش نشان دادند که تمرکز صرف بر با این حال، یافته.شودمی

ترین دستاوردهای این تحقیق، کننده موفقیت پروژه نیست. یکی از مهمتضمین

ود. تحلیل در موفقیت انتقال پلتفرم ب« تعاملات انسانی و تجربه کاربر»سازی نقش برجسته

ته یعنی های متغیر وابسکنندهبینیترین پیشمدل ساختاری نشان داد که این بعد، از قوی

م بودن ای بیانگر آن است که حتی در صورت فراهلتفرم است. چنین نتیجهموفقیت انتقال پ

های فنی، چنانچه سامانه از منظر سهولت استفاده، زبان ارتباطی، شفافیت زیرساخت

گویی و انطباق با نیازهای شهروندان طراحی نشود، احتمال پذیرش عمومی کاهش پاسخ

حوزه  های نوین دراهمیت است، زیرا بر دیدگاهیابد. این یافته از منظر نظری نیز حائز می

دانند، کند که فناوری را ابزاری در خدمت تجربه انسانی میتحول دیجیتال شهری تأکید می

توان استدلال کرد که مدل پیشنهادی پژوهش حاضر، در این راستا، می.نه هدف نهایی

ن است. چنی« محور شهریتجربهمدیریت »به « مدیریت فناورانه»گامی در جهت گذار از 

راستا است؛ های محلی همهای نوین در مدیریت دیجیتال دولترویکردی با جریان

هایی که بر این باورند تحول دیجیتال، پیش از آنکه تغییر در ابزارها باشد، تغییر در جریان

ر نه بنگرش، فرهنگ سازمانی و شیوه تعامل با شهروندان است. در این مدل، تجربه کار

 .یک پیامد فرعی، بلکه یکی از ارکان بنیادین موفقیت پروژه تلقی شده است

 عنوان عنصر اعتمادسازبه« حکمرانی داده و امنیت اطلاعات»در سطح دوم تحلیل، موضوع 

ها نشان دادند که شهروندان تنها در صورتی به بخش پلتفرم ظاهر شد. یافتهو مشروعیت

خود  های شخصیی هوشمند تمایل دارند که نسبت به امنیت دادههاتعامل مستمر با سامانه

ی شان آگاه باشند. این مسئله در شرایطاطمینان داشته باشند و از نحوه استفاده از اطلاعات

یابد که اعتماد عمومی به نهادهای دولتی و عمومی، تحت تأثیر عوامل اهمیت دوچندان می

عنوان بنابراین، حکمرانی داده در این پژوهش بهمختلف اجتماعی و اقتصادی قرار دارد. 

سرمایه راهبردی سازمانی و نه صرفاً یک مؤلفه فنی تلقی شد. قرار دادن این متغیر در هسته 

های دهنده درک این واقعیت است که مشروعیت دیجیتال، شرط بقای پلتفرممدل، نشان

 .هوشمند شهری است
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برای  (R²=0.686) ت کردند. مقدار ضریب تعیینهای کمی نیز این نتیجه را تقوییافته

درصد از واریانس موفقیت انتقال پلتفرم توسط  9۴,9متغیر وابسته، نشان داد که حدود 

 سازی معادلاتشود. این مقدار، بر اساس معیارهای متداول در مدلهای مدل تبیین میسازه

 لاوه بر آن، شاخصشود. عساختاری، سطحی نسبتاً قوی از قدرت تبیین محسوب می

نیز مثبت و در سطح قابل قبول گزارش شد که بیانگر توان  (Q²=0.320) بینیپیش

دهند بینی مناسب مدل است. این دو شاخص در کنار ضرایب مسیر معنادار، نشان میپیش

تنها از نظر نظری منسجم است، بلکه از منظر آماری نیز قابلیت اتکا که مدل پیشنهادی نه

 .دارد

ی رهبری دیجیتال و توانمندساز»های پژوهش بر اهمیت بعد سازمانی و مدیریتی، یافته در

یر ها نشان داد که یکی از موانع اصلی در مستأکید کردند. تحلیل تماتیک مصاحبه« نهادی

ها، مقاومت سازمانی ناشی از ساختارهای های نوآورانه در شهرداریاجرای پروژه

گیری، دی است. این مقاومت، خود را در قالب کندی تصمیمبوروکراتیک و فرسودگی نها

، مدل دهد. از این روهای نوین نشان میاعتمادی به فناوریعدم تخصیص منابع کافی، و بی

پیشنهادی پژوهش حاضر بر ضرورت تحول در سبک مدیریت، ارتقای سواد دیجیتال 

ی بیان دیگر، فناوری زمان گیری تأکید دارد. بهمدیران و بازآرایی ساختارهای تصمیم

 .اثربخش خواهد بود که در بستری از آمادگی نهادی و حمایت مدیریتی قرار گیرد

افزایی میان چهار بعد اصلی مدل بود: زیرساخت نکته مهم دیگر در نتایج پژوهش، هم

ن ها نشان دادند که ایفناورانه، حکمرانی داده، ظرفیت اجتماعی و چابکی نهادی. تحلیل

کنند، بلکه در تعامل با یکدیگر، اثر نهایی خود را بر صورت مستقل عمل نمیاد بهابع

عنوان مثال، حتی در صورت وجود زیرساخت قوی، گذارند. بهموفقیت انتقال پلتفرم می

تواند اعتماد عمومی را تضعیف کند؛ یا در صورت وجود نبود حکمرانی داده شفاف می

تواند اجرای پروژه را متوقف سازد. بنابراین، دیریتی میپذیرش اجتماعی، فقدان حمایت م

بعدی پرهیز مدل پیشنهادی، رویکردی سیستمی به انتقال پلتفرم اتخاذ کرده و از نگاه تک

 .کندمی

ای، نتایج این پژوهش با تجربیات موفق جهانی در حوزه استقرار دستیارهای از منظر مقایسه

زمان فناوری، اعتماد عمومی، همگی بر ترکیب همهایی که راستاست؛ تجربهشهری هم

توان گفت مدل مشارکت شهروندان و حمایت نهادی تأکید دارند. در این چارچوب، می

شده در بستر شهریار، بازتابی بومی از الگوی جهانی تحول دیجیتال شهری است؛ استخراج
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ت. ران نیز لحاظ شده اسبا این تفاوت که در آن، ملاحظات فرهنگی، سازمانی و اجتماعی ای

 .شودسازی، یکی از نقاط قوت اساسی پژوهش محسوب میاین بومی

تیار های دسدهد که استقرار پلتفرمهای این تحقیق نشان میتر، یافتهدر سطح کلان

تواند به کاهش مراجعات حضوری، کاهش بار ترافیکی بر وگوی هوشمند میگفت

گویی، و کاهش خطاهای انسانی در ارائه پاسخ های شهرداری، افزایش سرعتساختمان

خدمات منجر شود. چنین پیامدهایی، علاوه بر ارتقای کارایی سازمانی، به بهبود ادراک 

تنها انجامد. بدین ترتیب، پروژه انتقال پلتفرم نهشهروندان از کیفیت خدمات شهری نیز می

 جهت ارتقای سرمایه اجتماعی گذاری فناورانه، بلکه یک مداخله راهبردی دریک سرمایه

 .شودشهرداری محسوب می

همچنین نتایج نشان داد که کاهش نارضایتی شهروندان، یکی از پیامدهای غیرمستقیم اما 

سازی موفق پلتفرم است. وقتی شهروند بتواند بدون مراجعه حضوری و در هر مهم پیاده

احساس کارآمدی نظام اداری  های خود را دریافت کند،روز، پاسخ پرسشساعت از شبانه

تواند به افزایش اعتماد نهادی و مشارکت مدنی یابد. این امر، در بلندمدت میافزایش می

بینجامد. بنابراین، مدل پیشنهادی این پژوهش، تنها بر کارایی عملیاتی تمرکز ندارد، بلکه 

 .به پیامدهای اجتماعی و ادراکی نیز توجه دارد

صنوعی در وگوی هوش میجه گرفت که انتقال پلتفرم دستیار گفتتوان نتدر نهایت، می

عنوان یک پروژه تحول سازمانی شهرداری شهریار، در صورتی موفق خواهد بود که به

گذاری جامع دیده شود، نه یک اقدام فناورانه محدود. تحقق این هدف مستلزم سرمایه

ستقرار نظام حکمرانی داده های فنی، ازمان در چهار حوزه است: توسعه زیرساختهم

این  شده درشفاف، توانمندسازی منابع انسانی، و تقویت پذیرش اجتماعی. مدل طراحی

 .آوردها فراهم میسازی این حوزهپژوهش، چارچوبی یکپارچه برای هماهنگ

 هایی واکنشی وها بتوانند از سازمانانداز نهایی این تحقیق آن است که شهرداریچشم

در  محور تبدیل شوند.نگر و دادهکاغذبازی اداری، به نهادهایی هوشمند، پیشمبتنی بر 

عنوان به عنوان جایگزینی نیروی انسانی، بلکهچنین وضعیتی، تعامل میان انسان و ماشین نه به

. گیری و تسهیل ارتباط با شهروندان عمل خواهد کردمکملی برای ارتقای کیفیت تصمیم

های نهادی، فرهنگی و اقتصادی همراه است، انداز با چالششماگرچه مسیر تحقق این چ

 ریزی مبتنی بر شواهد و اتخاذ رویکردیدهد که با برنامههای این پژوهش نشان میاما یافته

 .های مؤثری در جهت تحقق آن برداشتتوان گامسیستمی، می
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شهرداری  فناورانه درتنها پاسخی به یک نیاز بر این اساس، مدل پیشنهادی پژوهش حاضر نه

د؛ الگویی کنشهریار است، بلکه الگویی مفهومی برای سایر شهرهای کشور نیز فراهم می

تواند مبنای تدوین نقشه راه تحول دیجیتال در مدیریت شهری ایران قرار گیرد و که می

ور محگو و شهروندگیری نسلی جدید از خدمات شهری هوشمند، پاسخساز شکلزمینه

 .باشد
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  :منابع

های مبتنی بر هوش (. پذیرش کارکنان نسبت به فناوری5020جعفری، پ.، و منصوری، ع. )

 .550-52۴. صص, 502–525(, 0)۴مصنوعی. فصلنامه تحول سازمانی، 

ها: رویکرد (. سنجش و هدایت تحول دیجیتال در شهرداری5020جعفری، س. و منصوری، ف. )

 .502-551، صص. 0فناوری، شماره عملیاتی. مجله مدیریت شهری و 

های عمومی. (. مدیریت تغییر و پذیرش نوآوری در سازمان5020جعفری، س. و منصوری، ف. )

 .۴0-16، صص. ۷مجله نوآوری سازمانی، شماره 
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