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 یرفاه حاصل از خدمات عموم یهایمششهروندان از خط  یمندبهره یبررس 

 یدر حوزه وزارت تعاون، کار، رفاه اجتماع  نینو

 

 3، علیرضا امیرکبیری2*، محمدرضا ربیعی مندجین1دمرتضی زرگرسیّ

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یری دانشکده مد ،ی دولت تیریمد گروه1
 ( مسئول  سندهینو. )رانیتهران، ا ،ی دانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یریدانشکده مد  ،یدولت  تیریگروه مد  *2

 .رانیتهران، ا ،ی دانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یریدانشکده مد ، یدولت تیریگروه مد  3

 

 

 چکیده 
شهروندان، مورد   برایآن  یمدل درنظر گرفته شد و اجرا کی  یو طراح ن یتدو ، مقاله نیدر ا

رفاه منجر به   یهایمشخط   یاجرا  ایآمقصود و هدف، بررسی اینست که    .و سنجش قرار گرفت  یبررس

عموم آ  یبرا  نینو  یخدمات  شد؟  خواهد  عموم  ا یشهروندان  شده  نینو  یخدمات  انتظارات   ،ارائه 

م برطرف  را  ک  روش  د؟ ینما   ی شهروندان  نوع  از  بد  یکم   -یفیپژوهش  با   بیترت  نیاست  ابتدا  که 

  ی عد اصلبُ  4مدل در    یی مؤلفه نها   52محتوا،    یی روا  لیتحل  د یی نفر از خبرگان و تأ   15   قیمصاحبه عم

نفر از مراجعان حوزه وزارت   394  نیپرسشنامه ب  ،یفیصحت مدل ک  یبررس  ی. سپس برادی گرد  نیتدو

از انسجام   یپژوهش حاک  یهاافتهی .  دیگرد  عیساده توز  یتصادف  صورتهب  یتعاون، کار و رفاه اجتماع 

که انتظارات شهروندان   دهدینشان م  نیچن. همباشدیابعاد آن م  ینسب  یشده و کارآمد  یمدل طراح

ب آنچه که موجود است،  لذا رضاباشد یم   شتریاز  برآورد  یحداکثر  تی.  نتا  هشهروندان   ج ینشده است. 

م و   دهد ینشان  بوده  اثبات  قابل  مدل  ب  ابعاد  اصل  4  نیدر  و    کردعمل  نیبهتر  ی، بُعد  تعهد  بُعد  را 

است.    یریپذ  تیمسئول داشته  سا  بنابراینکارمندان  در  که  وجود   یهاپژوهش  ری آنچه  گرفته  انجام 

توج را  شهروندان  انتظارات  حوزه  لازمو    دی نمایم  هیدارد،  قوان  یهااست  از  و  به  نیوزارتخانه  روز 

 . دنیاستفاده نما زین نینو ی خدمات عموم دی جد یکردهایرو
 

 . نینو ی رفاه، خدمات عموم یهایمشخط ،یمششهروندان، خط یمندبهره  واژگان کلیدی:
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 قدمهم -1

عدم هماهنگ  یدر کشورها توسعه،  و در حال  از هم گس  یو ساختارها  یجهان سوم  به  اهداف    یختگینامتوازن منجر 

ساختار هر  در  مدت(  کوتاه  )اهداف  هدف  از  برداشت  شد.  سازمان  یبرا  یخواهد  مجموعه  هر    ،یهر  و  شد  خواهد  گوناگون 

  ک یارزش واحد و در   یها برامجموعه   نیکه ا ی تلاش خواهد کرد؛ در حال یمحوریشکل بروکراساهداف به نیا یبرا یامجموعه 

فعال مراجعه   ند،ینمایم  تیساختار  و  شهروندان  سرگردانلکن  دچار  برخ275-280،  1399،  1)دراکر  گردند یم  یکنندگان    ی (. 

اقل  یسو استفاده از خدمات عموم  زیپژوهشگران ن از آ  ن یبد  ند ینمایم   انیب  تیرا در  بعد  و فراهم نمودن    ماده نحو که معمولاً 

سازمان  یعموم  یکالاها اخت  ی هرکس  ،ی دولت  یهاتوسط  در  باشد  آن  خواستار  محدود  ارشیکه  و  گرفت  خواهد    ت یقرار 

به خدمات را    یدسترس  یِانتظار راحت   نفعانیذ  افته، یتوسعه    یهاتی(. در حاکم4،  1996،  2ندارند )فارنهام و هورتون  یریگبهره

مشابهبه بخش    یصورت  خصوص  یدولت در  بخش  در  را  آنها   که  م  زین  یدارند،  همکاران  کنندیتجربه  و  و  2019،  3)مرگل   )

برا  عموم  عیتحولات سر  یانتظارات شهروندان  واکنش سر  تیحاکم  روزآمد  یمستلزم ساختارها  ،یدر خدمات  با    ع، یدارد که 

برا  یدسترس را  نما  یآسان  فراهم  همکاران   ند یشهروندان  و  و  اَ  نیمهمتر(.  2025،  4)شولتا  تعاون  کار،  وزارت  حوزه  رکان 

آن، شهروندان هستند.    رمجموعهیز  ی هاها/سازماننهاد  یو رفاه شهروندان است و محور اصل  ی شغل  تیامن  نیقوان  ، یاجتماع رفاه

صورت   یستگو آه  یتا روند خدمات به شهروندان با کند  دهیدر بخش بودجه و تورم، منجر گرد  یامروز جامعه، ناتراز  طیشرا

براردیپذ لذا  عموم  یاستانداردساز  ی.  به قوان  نینو  یخدمات  باتوجه  بالادست  نیو  تع  یو مقررات  رفاه  نییدر    ، یاجتماع راهبرد 

م است  مبنا  نفعانیذ  یمندبهره   زانیلازم  بر  تع  کی  ی)شهروندان(  استاندارد  ماندگ  نییمدل  عقب  و  خدمات    ی گردد  ابعاد 

تا    نینو  یعموم نهاده  یمندتیرضا  بتوانبر طرف شود  را جلب نمود و  را به حکمرانا/سازمانشهروندان    ی خوب و متعال  یها 

 کرد.  تیهدا

 بیان مسأله -2
و    باشدیم  هایمشخط  نیینمودن آنها در امور نهاد/سازمان و مشارکت در تع  میمُستلزم سه  نفعان،یدر نظر گرفتن ذ

کارکنان نهاد/سازمان خود   ،مقوله ن ی(. در ا1396دار و همکاران، است )گل ن ینو ی خدمات عموم م یپارادا  ی مهم، دغدغه اصل نیا

مهم لازم است در نظر گرفته   نیو خدمات به نفع عموم شهروندان هستند و ا  نیقوان  کنندگانم یاز شهروندان و تنظ  ییجز  زین

در واقع مقصود اصلی این پژوهش، تناسب رفاه    شهروندان جامعه هستند.  ،یزیرو قانون  ی سازمانده  ،یزیربرنامه  تیشود که اولو

نمایند، تا چه میزانی است؟ و تا چه حدی هایی که خدمات را تدوین میمشیمندی از خط و خدمات متناسب است؛ اینکه بهره

یا سهام بتواند به تشکیل دولت رداران دولت )منافع شهروندان  ( مرتفع گردددار محسوب می نوعی سهام ی بدهد، بهأهر شخصی که 

 باشد.  اساساً شهروندان و جایگاه افراد نسبت به سازمان مورد بحث می ؟ گرددمی

اولوتقدم   نییتع  یبرا  یابزار  یعموم  یمشخط  درواقع و    یو امور جامعه است )الوان  هاتیدر انجام دادن فعال  هاتیها و 

  ی ازهایبرآورده کردن ن  یاست که برا  یی هاتیاقدامات و فعال  نینو  یداشت خدمات عموم  انیب   توانی( م21،  1396  زاده،ف یشر

استنباط نمود   توانی(. با توجه به نظرات پژوهشگران م1391  ،یو کاظم   زادهییرضا)  رد یپذیجامعه صورت م  یو همگان   یعموم

و    رندیمجدد لازم است مورد استفاده قرار گ  عیتوز  یهااستی. سردیجامعه تعلق بگ  تیبه اکثر  د یبا   زین  نینو  یکه خدمات عموم

مطلوب و    جیبه نتا  دنیدر رس  تیحاکم  یانمندتو  ،یعموم  یمشخط   تی فیپژوهشگران ک  یبازخورد داشته باشند. و از منظر برخ

 عیعادلانه خدمات و سطح توز  تیفیمحققان هم ک  ی (. بعض1397و همکاران،    فردیی)دانا  دهدیقرار م   ریرا تحت تأث  ده یپسند

 ک ی  یدارا  یلتدهنده دوخدمات  یهاسازمان  دانندیشهروندان دانسته و لازم م  تیعوامل مهم در رضا  نیاز مهمتر  یکیآنها را  

 
1 Drucker 
2 Farnham & Horton 
3 Mergel & et al 
4 Scholta & et al 
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چارچوب  نیشهروندان، ا  یازهایلازم است با توجه به ن نی(. بنابرا2025، 1و گونگ انگیخدمات باشند ) عیتوز ینه یچارچوب به

جامعه را به همراه داشته باشد. لازم است توجه و دقت شود که   تیاکثر  تیلازم بوده تا مشروع   ییایپو  یباشد و دارا  رییقابل تغ

ن  تیمشروع  انتخاب  به  رضا  ست؛یفقط  نوع   تیبلکه  نهاد/سازمان،  برا  تیمشروع   یاز  خدمات  م  یبه  و    نی)است  باشدیادامه 

به    ی (. هنگام2020،  2برندسن ارزش  ینشان م   یبهتر  ل ینوع خدمات تما  کیکه شهروندان  با  آن جامعه    یهادهند، مطمئناً 

ن شهروندان  منافع  و  بوده  غ   نیتأم  زیسازگار  در  که  است  تهدیا   ریشده  صورت  آت  یبرا  یدین  ز  یمنافع  و  به    انیشهروندان 

عموم2023،  3نیمول)مک  باشدیدهنده م نهاد/سازمان خدمات اصول  ی(. در کشورمان خدمات  پا  کندیم  یرویپ   یاز    ی هاهیکه 

  ت یها مشروع نموده و به آن   هیرا توج   یکه اغلب، احکام و قواعد حقوق ادار  ی. اصولروندیبه شمار م  یمُتقن و مسلم حقوق ادار

کاظم  زادهیی)رضا  بخشندیم هم1391  ،ی و  ن  نی(.  با  کی   زیموضوع  که  است  ادار  دیمسأله  شهروندان   زین  یحقوق  توسط 

بروکراس  رایداده شود. ز  تیمشروع  تابع قوان  یکه  ارائه    یخواهند شد که خود مانع اصل  ینیو کارکنان بروکرات، اکثراً  خدمات 

تابع    نفعان یدارد. پس شهروندان، ارباب رجوع و ذ  تیاهم  ار یشهروندان بس  یبندبه طبقه  نیقوان  کرد یرو  نیشده هستند. بنابرا

  ات یتوجه داشت تمام نظر  دی . باند یآ  ی شمار مآن در جامعه به  کینهاد/سازمان خدمات دهنده، محور رسالت نهاد/سازمان و شر

عموم عموم  یخدمات  اداره  هم  زین  یو  پ   انیجر  فیتعار  نیحول  دغدغه  و  مشکل  نژوهشدارد.  آ  نیهم  زیگر  که   ایاست 

 ر؟یخ ا ی رسندیم یمندتیو رضا یمندرفاه به بهره یها یمشدر چارچوب خط  نینو  یشهروندان از خدمات عموم

 پژوهش و پیشینه مبانی نظری -3
  ، یسازخدمت، کمک، آماده  یبرا  یالهیوس  ینظران متفاوت است. خدمات عموماز منظر صاحب  یخدمات عموم  فیتعر

از آنها استفاده    شانیکه ا  ی شهروندان، جوامع و خدمات   نیها است که در تعامل بگروه  ا یافراد    ی ازهای اداره و برطرف نمودن ن

 یهستند که قابل انتقال نخواهند بود. درصورت  ییهاتیفعال  ی(. خدمات عموم2025،  4)ژانگ و همکاران   کندیرشد م   ند،ینمایم

 ترتیفیارائه بهتر و با ک یتحت نظارت خواهد بود که صرفاً برا یبرونسپار  ینوع منتقل شوند، به  ها تیفعال ن یاز ا یکه بخش جزئ

  ی دی شد  د یاست که تأک  ی دولت  تیریمد  یهاهیاز نظر  یکی  نینو  ی ( خدمات عموم2022،  5)پترسن و همکاران   رد یپذیصورت م

در کشورمان انتظار شهروندان به    ی خدمات عموم  هی(. در نظر1395،  6آنان دارد )دنهارت و دنهارت   یبر شهروندان و توانمندساز

  ن یو رفع ا  نیامروزه حضور دولت و قدرت قوه حاکمه در تأم  یقرار داشت. ول   هیدر سطح اول  ت،یامن  جاد یعادلانه و ا  یدگیرس

  ی هایدگیچیپ   ی( خدمات عموم1396  ،یو البرز  ی شکل گرفته است )واعظ  ی تر شده و خدمات عمومملموس  جیبه تدر  ازها ین

ها را داشته همه بخش  تی مشروع   یبرا  تیباشد و جامع  ی مرتبط به ارائه آنها فراسازمان  نیخاص خود را دارد و لازم است قوان

 ی و رفتار  ی اقتصاد  ، یعوامل اجتماع   ، یادراک عموم  نیب  یارابطه  زین  ی خدمات عموم  ع(. در نو2025،  7و فارسوند   زکیباشد )ز

  ی (. خدمات عموم2025،  8. )ساکسنا و همکارانگرددیمنجر م  ینمودن خدمات عموم  افتیبه نوع در  تیوجود دارد که در نها

باشد و به ارزش   یبا خدمات خصوص  ابتدر رق  تیفیبرود تا از نظر سطح ک  شیپ   ی گردد و به شکل  فیتعر  یحیبه نحو صح  د یبا

 (. 2025، 9انگاشته نگردد )شولتا و همکاران  نییپا

در    ییو اجرا  یزیربرنامه  رانی. مدباشد یم  رانیو مد  رانیگمیتصم  یبرا  یریگمیقلمرو تصم  کنندهنییاصل تع  ، یمشخط 

و    یسازگار  د یرا با ق  ماتی را مورد امِعان نظر قرار داده و تصم  یمشتوسط خط  شده نییهمواره محدوده تع  ی هر ارگان و سازمان

 
1 Yang & Gong 
2 Steen & Brandsen 
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  ات یعمل  ی ابیدر کنترل و ارز  ی دیکل  ار یشاخص و مع  ک ی  دی را با  یمشخط  ن، یبر ا  فزون. اندینما یاتخاذ م  ی مشبا خط  ییهمسو

  ، ی)الوان  د ینما یو مشخص م  نیارائه خدمات، مع  یساختار را برا  ک ی  ی اعضا  شهیاند  وهیش  ا یمحسوب کرد که گردش تفکر    زین

عموم 12-18،  1399 خدمات  ارزش   یمبتن  ،ی(  و    یمشخط  یعموم  یهابر  است  کشور  و    ،ی عموم  یهاارزش آن  قانون 

توز  راتی(. درواقع تأث2022،  1تا یو ت  ن یل)مک  دهند یدر جوامع را شکل م  ی عموم  یهنجارها به   راتییارزش، به تغ  عیمربوط 

م  یهاارزش  اشاره  ادینما یشهروندان  ا  نی.  با  مرتبط  است    نیموضوع  تغ  ت،یخدمت حاکم  کیاست که چگونه ممکن    ر ییدر 

ماننارزش   عیتوز حر  د ها  و  استقلال  رفاه،  آس  نی ب  یخصوص  م یقدرت،  ا  دهیدب یشهروندان  و  باشد   ی برا  راتییتغ  نیموثر 

اهم  اریبس  هاتیحاکم خط   تیحائز  چه  که  تدو  یی هایمشاست  ب  ند ینما  نیرا  رفاه  در  شهروندان  و    یشتریتا  )فرانک  باشند 

  ی نمود تا به شکل  نییو تب  فیرا تعر  رگذاریافراد تأث  همهانتظارات    ن،ینو  یخدمات عموم  ی(. لذا لازم است برا2024،  2همکاران 

 (.    2025، 3باشد )جو زین نفعینوع انتظارات همه افراد مؤثر و ذوابسته به ی هر نهاد/سازمان یفرهنگ غالب گردد و خروج

توسعه س  ریپذ اس یمق  یالگو   کی  گسترش از  توانمند    یکشورها  د،ینما  تیحما  داریپا  یهااست یکه  را  توسعه  در حال 

  د ی نمایم   د یتأک  یاجتماع -ی در بستر اقتصاد  یریپذ و انعطاف  یو بر سازگار  ند یطلب حرکت نماتا به سمت اقتصاد رفاه  سازدیم

درنظر    یو عوامل  دانندیم  یاداره عموم  طیمح   جهیرا نت  یخدمات عموم  زینپژوهشگران    ی(. برخ2025 ،4و همکاران  انیائوتی)

که    یصورت سازمان  نیا  ری و در غ   دهندیقرار م  ریرا تحت تأث  ی دولت  یهاها و دستگاهسازمان  ی که عمل و رفتار عموم  رندیگیم

تعر دولت  قالب  در  ندهد،  ارئه  را  نظرش  مورد  ه  ی ارکلائیمی)صمد  شودینم  فیخدمات  عموم1398  مکاران،و  خدمات    ی (. 

  ن یو هم  باشدیخاص( م  یقشر   ی)و نه برا  یمنافع عموم  نی خدمات ندارند، جز آنکه هدف آن تأم  ریدر برابر سا  یاژهیو  تیماه

به    یمشخص  لیدل پا  ی(. برخ72،  2015،  5)رالز  بخشد یم  یعموم  ی تیخدمت، وصف و ماه  ک یاست که  به  و    یداری محققان 

به سمت اقتصاد رفاه    دیاساس است که جامعه با  نیبر ا  شانی هاپژوهش  یهاافتهی و    ندینمایم  دیتأک  ها یمشمداوم خط   یبرقرار

عامل بازدارنده    کی  نیخود قوان  صورتنیا  ریرا داشته باشد. در غ   نیقوان  یمداوم خدمات بر مبنا  می و ترم  دیطلب حرکت نما

و همکاران،    ان یائوتیخواهند داد )  ی مندباشد، به شهروندان بهره  نیقوان  یکه در راستا  یخدمات   جهیخدمات خواهند بود. در نت

 ع یو برابر توز  کسانیصورت  باشد، تا خدمات به  یکننده خدمات م  میهماهنگ کننده و تنظ  نیمهمتر  تی(. مسلماً حاکم2025

  نیا  یسازبهتر خدمات و متناسب  همنظور ارائبه  نینو  یبه خدمات عموم  ریاخ  یکردهای(. در رو2025گردد )شولتا و همکاران،  

برا حت  یخدمات  شهرها  ی شهروندان،  ن  یبه  حد  ی رو  زیهوشمند  تا  است؛  شده  برا  یآورده  خدمات  جامعه    یکه  افراد 

(. از 2025،  6ی سو سِ  یدرک کند )مارچسان  د،ینمایم  افتیکه در  یرا از خدمات  تیفیک  نیشده و هر شخص بهتر  یسازاشتراک 

  رد یصورت پذ  یکارآمد دولت  رانیو مد   هایمشخط  قیدق  یاجرا   قیاز طر  راتییبه تغ  ییپاسخگو  یبرا  تیحاکم  ییتوانا  ،یطرف

  ی ریمستمر است تا از انحراف جلوگ  ی ابیدر ارائه خدمات، مُستلزم ارز  ها یمشموفق خط  ی(. اجرا2022،  7و همکاران  ی)بارتولون

)آنکاپ همکاران   یگردد  با2025،  8و  خط   دی (.  که  داشت  قوان  هایشمتوجه  ن  نیبا  هستند  و    ازیمرتبط  خدمات  که  است 

منطق باشد و    یقبل  نیشد لازم است با قوان  ن یتدو  یایمش. هرگاه خطدیدهنده، بر محور قانون حرکت نمانهاد/سازمان خدمات

 (. 2025، 9)اسلام و همکاران  شودیباشد، قانون و اجرا از هم گسسته م کننده یاگر نف

 
1 MacLean & Titah 
2 Frank & et al 
3 Jo 
4 Yaotian & et al 
5 Rawls 
6 Marchesani & Ceci 
7 Bartoloni & et al 
8 Ancapi & et al 
9 Islam & et al 
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اثبات  رفته،ینظر به پژوهش صورت پذ  از  1در شکل شماره )  ی مدل  نفر خبره )تا اشباع    15با    قیمصاحبه عم( حاصل 

واقع    دییدرصد مورد تأ   75از    شتریب  زیچند کدگذار ن  ییروا  ی دییتأ   لی. تحلگرددیملاحظه م  نیاستخراج منظم مضامو  (  ینظر

عدالت و    ،یریپذ ت ی تعهد و مسئول  ،یکپارچگیبه شرح: انتخاب و    نینو  یعموم  اتخدم  ریبُعد فراگ  4الگو در    نیاست. ا  دهیگرد

از    ده یاستخراج گرد  ی کارکرد خدمات عموم  ،یاجتماع   یبرابر ها  آن  دهنده لیاست و ساختار تشک  شده  لیمؤلفه تشک  52که 

ا  باشند؛ یم ا  ن یبا  تمام  بهمؤلفه  نیشرط که  را  رفاه جامعه  باشنها،  داشته  اد همراه  ادامه  در  ارائه شده    ن ی.  و جداول  پژوهش 

تأ به کم  52محتوا،    ییروا  دییمنظور  صورت  به  بررس  یواکاو  ،یمؤلفه  تحل  گرددیم   یو  منظور   یبرا  زین  یدیی تأ   لیو  مدل 

 . گرددیم

 

 
 رفاه  یهایمش در چارچوب خط نینو یواره مدل خدمات عمومطرح – 1شکل 

 روش پژوهش  -4
ک نوع  از  پژوهش  پژوهشباشدیم  ی کم-یفیروش  ابتدا  در  داده.  گردآور  یفیک  یهاگر  مدکرده    یرا  با  و   ران یاست 

 .  د ینمایم عیها را توزاستفاده نموده و پرسشنامه یاز روش کم د،ییتأ  ی. سپس براد ینمایمصاحبه م زیها و خبرگان آن نسازمان

  نینو  یخدمات عموم  یموجود( بوده و شاهد اصل  نیمضام  لیبر شواهد )تحل  یپژوهش حاضر مبتن  کردیکه رو  ییآنجا  از

به    ،هایمشخط  ریرفاه با سا  یهایمشخط   نییدر تب  یاز مقررات و عدم همبستگ  نیرفاه، عدم تمک  یهایمشدر چارچوب خط 

 .است رفتهیصورت پذ یها و خبرگان دانشگاه سازمان رانیبا مد  قیعم یاهاز شواهد به صورت پرسشنامه، مصاحبه یکیعنوان 

  ی ها سازماننهادها/و    یو مورد مطالعه، در حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع  ی پژوهش به لحاظ موضوع   نیا  قلمرو

 . باشدیتابعه م 

عم مصاحبه  از  مضام  15با    قیپس  منظم  استخراج  و  خبره  تحل  نی نفر  مضام  ،یی روا  یدیی تأ   لیو  با  مدل    نیابعاد 

نهااستحصال  ب  تیمنظور سنجش وضع به  سپساست.    ده یگرد  ییشده،  پرسشنامه  مراجعه  394  نیموجود،  از  به  نفر  کنندگان 

تا    نکهیموجود بود و ا تیوضع یبررس  ،ی اتیپرسشنامه عمل عیو هدف از توز د ی گرد عیتوز ی حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع 

ارائه م  یهایمشخدمات به شهروندان در چارچوب خط  زانیچه م ابعاد آن ن  یهامؤلفه  یی . همگراگردد یرفاه  مورد    ز یمدل و 
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« و »صفحات 1ی علوم اجتماع   یبرا  ی آمار  یبسته »  یافزارهاپژوهش با نرم  یهاداده  ل یو تحل  هیواقع شد. تجز  یو بررس  لیتحل

 است. « انجام گرفته2گسترده

 های پژوهش یافته  -5
ا ابتدا وضع  نیدر  رُخ دادن است)  ی اصل  یهاشاخص  ت یبخش  آنچه که در حال  از  توص  ،(وضعیت موجود  لحاظ  و    ی فیاز 

 .ردیگیقرار م یمورد بررس یریپذ نُرمال

 رفاه  یهایمششهروندان از خط یمندبهره یچهار مفهوم اصل -1جدول 

 ی ابعاد اصل ی کپارچگیانتخاب و   ی ری پذتی تعهد و مسئول ی اجتماع یعدالت و برابر کارکرد خدمات 

 تعداد 394 394 394 394

 ن یانگیم 3929/2 7132/2 1646/2 394

 انه یم 3636/2 7500/2 1333/2 2903/2

 مدُ 64/2 62/2 13/2 2222/2

 استاندارد   انحراف 72481/0 86013/0 76469/0 00/1

 انس یوار 525/0 740/0 585/0 77922/0

 رنف یاسم کولموگروف 099/1 321/1 352/1 607/0

 آزمون  آماره 179/0 054/0 064/0 062/1

  رش یپذ  یدرصد بوده و به معنا  5  یاز خطا  شتریآزمون ب  یهاآماره  گردد، یمشاهده م   ( 1شماره )همانگونه که در جدول  

0H  ز ینکته ن  نیها قرار دارد. توجه به ادر محور داده  نیانگیو م  باشد یم  د ییپژوهش مورد تأ  یاگرچه تمام ابعاد اصل  باشد، یم  

  دیمؤ  یریپذ نُرمال  یوجود ندارد. ول  کیناپارامتر  یهااستفاده از آماره  یبرا  یمنع  د،ها نرمال باشنداده  کهیکه در زمان  ستیضرور

م  نیا که  آماره  توانیاست  پارامتر  یها از  برا  کیآزمون  نمود.  م  یبررس  یاستفاده  اصل  نیانگیسطح  ا  ،یابعاد  به   نکهیباتوجه 

مشاهده    فیکمتر و در حد متوسط به ضع  کرتیل  فیط  نیانگ ی از م  یتمام ابعاد اصل  باشد، یم  3عدد    انهیو م  نیانگیاستاندارد م

نشان  گرددیم از  که  شهروندان  انتظارات  اصل  4دهنده  عموم  یبعد  ب  باشدیم  نینو  یخدمات  انتظارات    گرانی و  که  است  آن 

 . ندینمایم افت یاست که در ی خدمات زانیاز م شتریشهروندان ب

 دمنیفر  یبندآزمون رتبه  -1-5

هر مؤلفه مدل را   ت یتا اهم  شودیاستفاده م   دمنیمستقل از آزمون فر  ی هااز مدل در مؤلفه   هر مؤلفه  یبنددسته   یبرا

 بر مؤلفه  ریتأث  نیشتریها بر اساس بمؤلفه   یبندو رتبه  یبندتیآزمون جهت اولو  ن یوزن در نظر گرفت. ا  ک یآن    یو برا  نییتع

 . باشدیوابسته م

اقتصاددان معروف    3دمن ی فر  لتونیشده است، به نام ابداع کننده آن م  ی کامل تصادف   یها طرح بلوک  یآزمون که برا  نیا

حداقل    د یآزمون با  ینارز آن است. مقیاس در ااز آزمون علامت و هم  یمیتعم  دمنیاست. در واقع آزمون فر  ده ی گرد  یگذارنام

 ای باشد.  رتبه 

 : شوندیمطرح م ریز یهاها، فرضمؤلفه یبندبودن رتبه  کسانی یادعا یبررس یبرا

- 0H: است. کسانیها مؤلفه  تیاولو 

- 1H: اند. متفاوت  تیدست کم دو اولو 

 
1 Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 
2 Microsoft Excel 
3 Milton Friedman 
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ا  یبررس  جهت از  ( Sigمؤلفه    Asymاست. چنانچه سطح پوشش آماره آزمون )  ده یآزمون استفاده گرد  نیرابطه بالا 

معن سطح  از  ادعا(  05/0)  یداریکمتر  و  شده  رد  صفر  فرض  )اولو  کسانی  ی باشد،  رتبه  ات یبودن  پذ  نی(  بُعد    رفتهیچهار 

 . دهدیم نرا نشا هر مؤلفه  یهارتبه  نی انگی ( م2)  شماره . جدولشودینم

 
 هارتبه مؤلفه نیانگیم -2جدول  

 رتبه   نیانگیم ها مؤلفه ف یرد

 29/20 سازی خدمات یکسان 1

 12/23 سطح کیفی خدمات  2

 15/24 موقع خدمات تأثیر به 3

 01/20 تدوین بهینه نوع خدمات  4

 78/37 سازی خدمات بنیادی 5

 64/23 تمرکز در ارائه خدمات  6

 52/23 دهنده در جامعه های خدماتاولویت 7

 73/39 تعالی خدمات عمومی  8

 19/22 نفعان شناسایی صحیح ذی 9

 75/35 محوری در طرح خدمات مشارکت 10

 17/26 درک درست از مشکلات جامعه  11

 79/25 شفافیت قوانین خدماتی 12

 24/38 بودن قابل توصیف 13

 90/39 تسهیل خدمات  14

 33/29 پیامدمحوری خدمات  15

 78/26 انتظارات جامعه از خدمات  16

 48/26 نظارت مستمر بر خدمات  17

 31/35 بازخورد رضایت شهروندان  18

 16/25 گذار مجری خدمت 19

 87/18 محور خدمات عدالت 20

 69/27 پذیری یکسان خدمات دسترس 21

 65/23 پذیری در نوع خدمات مشارکت 22

 11/27 تطابق خدمات با الزامات جامعه  23

 68/25 گذاری خدمات ارزش 24

 13/26 سهولت استفاده از خدمات عمومی 25

 11/23 توانمندی دولت در ارائه خدمات  26

 97/23 مشروعیت خدمات عمومی از نظر عموم مردم 27

 10/21 درک حدود خدمات عمومی 28

 01/24 دهنده خدمات اصول اساسی ارائه 29

 21/21 کنندگان خدمات عمومی سلایق فرهنگی متفاوت دریافت 30

 19/22 ضمانت اجرایی دولت  31

 29/21 منفعت عمومی در اجرای خدمات  تأمین 32

 45/29 هم در قبال خدمات دریافتی مسئولیت اجتماعی عموم نسبت به 33

 26/30 های جامعه تطابق خدمات عمومی به ارزش 34

 82/26 روزرسانی خدمات عمومی با توجه به نیاز جامعه به 35

 24/23 شده اعتبار خدمات مطرح 36
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 85/27 بندی خدمات عمومی شاخص 37

 81/23 دهنده چابکی خدمات 38

 88/37 بازدهی خدمات عمومی  39

 47/23 تناسب خدمات عمومی با انتظارات  40

 61/28 خدمات عمومی قابل محاسبه  41

 54/23 ها در ارائه خدمات عمومیشناسایی فوریت 42

 90/23 شناسی در ارائه خدمات عمومیقوم و جمعیت 43

 31/26 ی دریافت خدمات شناسی کشور در نحوهموقعیت 44

 77/24 آموزش اجرای صحیح خدمات عمومی  45

 83/26 تفکیک ماهیتی نوع خدمات  46

 45/22 سازگاری خدمات عمومی  47

 48/26 بودن سطح خدمات به نیاز جامعه کافی 48

 38/23 پذیری خدمات در جامعه هدف 49

 11/22 تطابق خدمات مصوب با واقعیت  50

 86/25 خدمات از راه دور  51

 63/31 امکان ارائه خدمات یکپارچه  52

 

 . گرددی( مشاهده م 3) شماره در جدول زین دمنیآزمون فر جهینت

 دمن یآزمون فر -3جدول 

 394 ( N)  آماری نمونه   حجم

 208/3 (chi-square)  دو کی آماره

 51 ( df) درجه آزادی 

 000/0 ( Sig.مؤلفه Asym )  آزمون آماره پوشش  سطح

باشد و  ی( م  05/0آزمون )  یدار  ی( کمتر از سطح معن000/0سطح پوشش آماره آزمون )  شودیهمانطور که مشاهده م

معن  نیا ب  یبه  دمؤلفه   نیتفاوت  عبارت  به  اولو  کیفرض    گریهاست؛  دو  کم  دست  وجود  تعر  تیکه  را  کرد،  یم  فیمتفاوت 

  یسازیادی»بن  یهارتبه مؤلفه   نیانگیول فوق، ماتوجه به جد  اب  نی. همچنشودیو فرض مقابل آن )فرض صفر( رد م  رفتهیپذ

  14،    13،    8،    5  یهافی)شماره رد   یخدمات عموم  یخدمات، بازده  لیتسه  بودن،ف یقابل توص  ،ی خدمات عموم  یخدمات، تعال

  ن یخدمات، تدو   یسازکسانی»  یهااز نظر شهروندان( شناخته شده و مؤلفه  تیرضا  نیشتریها )ب مؤلفه   نیتر(« جزو مهم39و  

  یهافی)شماره رد  یخدمات عموم  کنندگانافتیمتفاوت در  یفرهنگ   قیو سلا  ینوع خدمات، درک حدود خدمات عموم  نهیبه

دو    ،مؤلفه  نیمهمتر  یازیکه وزن امت   ینحواند؛ بهرا در نظر شهروندان داشته   ی و کارآمد  تیرضا  نی(« کمتر30و    28،    4،    1

ها،  مؤلفه  نیگرفت که از مهمتر  جهینت  توانیشهروندان م   یها پاسخ  به  نظر   نیشده است. بنابرا  ده ه امؤلفه مش  نیترفیبرابر ضع

هستند که نهاد/سازمان    یها، مواردمؤلفه   نیترفیاند و ضعشدن بودههستند که از طرف نهاد/سازمان در حال برآورده  یموارد

 .رندیداده و مورد توجه قرار بگ تیاهم شتریها بلازم است به آن 

 شده  یاتیعمل  یهامؤلفه  یبررس  -2-5

  5)  یداریعنبا سطح م  نیانگیو آزمون م  نیانگیها، ماعتبار مؤلفه  ، ییهمگرا  ی( بررس4بخش، در جدول شماره )   نیدر ا

لازم به   پرداخته شده است.  یاصل  یهاها و شاخصکننده مؤلفهو اثبات  یدانیم  یبررس  نیچناست. هم  رفتهیدرصد( صورت پذ
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ابتدا   در  پرسشنامه  پایایی  برای  است که  )  68یادآوری  از مصاحبه مؤلفه  استخراج  از  هاحاصل  بعد  که  بود  گرفته شده  نظر  ( در 

 مؤلفه همگن و همگرا دست یافته شد.    52های غیرمعتبر و معکوس، به پالایش و حذف مؤلفه

 مدل  یها مؤلفه ییهمگرا لی تحل -4جدول 

 سؤالات 

هم
بستگ

 ی
مؤلفه ها با هم 

 

آلفا
 ی

کرونباخ 
 

یم
انگ

ی
 ن 

ف استاندارد 
انحرا

 

ف از م
انحرا

ی
انگ

ی
 ن 

مع
اری

 
آزمون  

 

)آماره آزمون
 

ن 
میانگی

Z )
 

 521/30 06195/0 22973/1 8909/1 965/0 200/0 شود، یکسان است؟ از نظر شما  خدماتی که برای همه ارائه می

 567/37 05378/0 06749/1 0203/2 963/0 632/0 تا چه میزان سطح کیفیت خدمات مورد تأیید شما است؟ 

 632/38 05387/0 06935/1 0812/2 963/0 755/0 شود؟ از نظر شما آیا خدمات به موقع ارئه می

 223/35 05138/0 01981/1 8096/1 963/0 678/0 خدمات دریافتی به شما تا چه میزان به درستی تدوین شده است؟ 

 752/49 06703/0 33057/1 3350/3 964/0 437/0 گشا است؟ صورت بنیادی و راهتا چه میزان رویکرد ارائه خدمات به شما به

 171/39 05151/0 02249/1 0178/2 963/0 699/0 کنند؟ یانعطاف را لحاظ م ، کارکنان در ارائه خدمات به شما زان یتا چه م

 172/36 05733/0 1379/1 0736/2 963/0 675/0 د؟ نباشیم تی لووا یدارا ارائه می شود، به شما   ی کهخدمات ایآ

 582/52 06989/0 38734/1 6751/3 965/0 189/0 تا چه میزان انتظارات و نیازهای شما از خدمات ارائه شده مورد تأیید است؟ 

 302/37 05273/0 04671/1 9670/1 963/0 696/0 کنید؟تا چه میزانی ارائه خدمات را حمایت می

 571/47 0677/0 34390/1 2208/3 964/0 378/0 ؟ دیکنیم مشارکتارائه خدمات ریزی ی در برنامهزان یتا چه م

 105/39 05705/0 13243/1 2310/2 963/0 705/0 ؟ ا پوشش دهدر  شماتواند مشکلات یم ارئه شدهخدمات  ایآ

 128/40 05477/0 08724/1 1980/2 963/0 721/0 شفافیت مقررات تنظیمی در ارائه خدمات محسوس است؟  آیا

 444/45 07719/0 53208/1 5076/3 964/0 386/0 تا چه میزانی خدمات ارائه شده برای شما ملموس و مشهود است؟ 

 338/51 0707/0 40328/1 6294/3 964/0 392/0 شود؟آیا خدمات به آسانی به شما ارائه می

 215/46 05344/0 06067/1 4695/2 963/0 662/0 گذاشته است؟  ریثأت ی شما خدمات ارائه شده در رفاه عموم جی نتا

 838/41 05466/0 08493/1 2868/2 963/0 725/0 باشد؟ یم زان یتا چه محوزه وزارتخانه خدمات    افتیانتظارات شما از سطح در 

 900/38 05924/0 17594/1 3046/2 963/0 640/0 طور پیوسته بر ارائه خدمات به شما نظارت دارند؟ های نظارتی بهآیا سازمان

 063/44 07177/0 42461/1 1624/3 964/0 493/0 باشد؟ یمهم م دهندگان خدمت ی شما برا ت یسطح رضا  زان یتا چه م

 305/40 05327/0 05746/1 1472/2 963/0 721/0 باشد؟ دهنده با نوع خدمات متناسب میتمآیا عملکرد مجریان خد

 012/34 05171/0 02649/1 7589/1 963/0 722/0 دانید؟ تا چه میزانی نوع خدمات ارائه شده را بر مبنای عدالت می

 738/41 05570/0 10564/1 3249/2 963/0 724/0 آیا در همه خدمات ارائه شده دسترسی یکسانی برای همگان، وجود دارد؟ 

 641/37 05570/0 10554/1 0964/2 963/0 653/0 د؟ یکنیارائه خدمات مشارکت منوع در انتخاب   ی زان یتا چه م

 996/32 07415/0 47186/1 4467/2 964/0 458/0 ؟ نمایدتأمین میرا  شما  نیازهای اساسی  ارئه شدهخدمات  ایآ

 758/38 05723/0 13607/1 2183/2 963/0 698/0 ؟ اشد ب یمبه شما، دارای بار ارزشی شده  ارائهت خدما زان یتا چه م

 013/35 06625/0 31512/1 3198/2 964/0 504/0 آسان است؟  یزانیارائه خدمات تا چه م روندظر شما  ه ن ب 

 821/37 05342/0 06032/1 0203/2 963/0 701/0 قدرت حاکمیت در ارائه خدمات تا چه میزان مطلوب است؟ 

 980/35 05806/0 15237/1 0888/2 963/0 684/0 باشد؟ می موافق( جامعه عقاید)تان مورد نظر یها ارائه شده با ارزشخدمات زان یتا چه م

 129/36 0522/0 03607/1 8858/1 963/0 676/0 تا چه میزان خدمات ارائه شده، احتیاجات شما را در خود گنجانده است؟ 

 359/36 05899/0 17084/1 1447/2 963/0 659/0 دهندگان، دارای اصول ثابت و پایداری در ارائه خدمات به شما هستند؟ آیا خدمت

 672/32 05912/0 17344/1 9315/1 964/0 472/0 خدمات ارائه شده متناسب با فرهنگ شما است؟ 
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 397/36 05425/0 07687/1 9746/1 963/0 707/0 د؟ یمطالبه کن دهندگانرا از خدمت  خدماتارائه   دیتوان یم ایآ

 105/36 05286/0 04931/1 9086/1 963/0 665/0 کند؟ یم نیمأخدمات ارائه شده، منافع شما را ت ایآ

 362/37 07133/0 41581/1 6650/2 964/0 332/0 دانید؟ تا چه میزان نقش خود را جهت دریافت خدمات به سایر مردم مؤثر می

 267/42 06353/0 26106/1 6853/2 964/0 353/0 ؟ دارد خوانی همجامعه  یها ارائه شده با ارزش خدمات  زان یتا چه م

 921/41 05473/0 08640/1 2944/2 963/0 536/0 کند؟ خدمات ارائه شده نیازهای فعلی و حال شما را تأمین می

 423/34 0598/0 18693/1 0584/2 963/0 722/0 دهنده خدمات اطمینان و اعتماد دارید؟ به ارائه

 354/34 07225/0 43420/1 4822/2 963/0 636/0 در خدمات ارائه شده نسبت بهم تمایزی وجود دارد؟ 

 133/37 05584/0 10845/1 0736/2 963/0 746/0 دانید؟ سرعت و دقت خدمات ارائه شده را مطلوب می

 260/49 07322/0 45328/1 6066/3 966/0 056/0 آیا خدمات ارائه شده برای شما صد درصد بهینه هستند؟ 

 124/39 05352/0 06234/1 0939/2 963/0 613/0 تا چه میزان بین انتظارات شما از خدمات و خدمات ارائه شده تناسب وجود دارد؟ 

 767/39 06089/0 20860/1 4213/2 963/0 644/0 دانید؟ خدمات ارائه شده را قابل ارزیابی می

 580/38 05296/0 05119/1 0431/2 963/0 730/0 بندی دارند؟ در خدمات خود اولویتتان ها چه میزان برای پاسخ به نیازهایاین مجموعه

 667/37 05444/0 08069/1 0508/2 963/0 732/0 آیا خدمات ارائه شده متناسب با تنوع نیازهای فرهنگی شما است؟ 

 704/39 05562/0 10393/1 2081/2 963/0 668/0 ها متناسب است؟ آیا خدمات ارائه شده در حوزه وزارتخانه با همه موقعیت

 912/30 07324/0 45374/1 2640/2 964/0 544/0 گان خدمات از وظایف خود آگاهی دارند؟ دهندارائه

 136/36 06483/0 28679/1 3426/2 963/0 598/0 خدمات ارائه شده به شما با سایر خدمات تفکیک شده است؟ 

 140/36 05436/0 07895/1 9645/1 963/0 662/0 خدمات ارائه شده نسبت به یکدیگر سازگار هستند؟ 

 090/38 05957/0 18244/1 2690/2 964/0 530/0 ؟ کندبرای شما کفایت میسطح خدمات ارائه شده به   زان یتا چه م

 563/39 05113/0 01489/1 0228/2 963/0 759/0 د؟یکنیهدف از ارائه خدمات را درک م ایآ

 810/38 04996/0 99174/0 9391/1 963/0 698/0 قوانین خدمات ارائه شده با نیازهای جامعه مطابقت دارند؟ 

 171/34 06700/0 32984/1 2893/2 963/0 577/0 امکان دریافت خدمات در مناطق دور را نیز دارید؟ 

 420/36 07694/0 52716/1 8020/2 963/0 566/0 کنید؟ خدمات دریافتی را به طور مستمر و واحد دریافت می

  د ییبالا تأ   یداریها با سطح معنکه تمام مؤلفه  گرددی( ملاحظه م4)  شماره  آزمون در جدول   ی هاآماره  ج یبا توجه به نتا

  ک یفرض    جهیدر نت  باشد،ی( م 1.96درصد )  5  یاز سطح خطا  شتری. چون آماره آزمون بگرددیو فرض صفر رد م  اند دهیگرد

از متوسط مدارند و سطح مؤلفه   نیانگیبا م  یداریها اختلاف معن. تمام مؤلفهگرددیم   دییتأ   توان یم  نیبنابرا  باشد،یها کمتر 

م  جهینت مشاهده  است.  نشده  برآورده  شهروندان  انتظارات  که  مؤلفه  گردد یگرفت  تمام  مراجعه که  نظر  از  در حد  ها  کنندگان 

است و رابطه   یها در حد خوبمؤلفه  ییمگرااند. هواقع شده  ی درصد مورد کارآمد  50در حد    یبیطور تقرو به  باشندیمتوسط م

فزامؤلفه  نیب ا  باشد یم  ندهیها مثبت و  برا  نده یآ  دی نو  نیو  ا  یبهتر  ب  نیابعاد  را  بهتر به شهروندان  ارائه خدمات    ان ی مدل در 

 . داردیم

 ی بحث و بررس -6
آن در سطح    یرفاه و کارآمد  ی هایمشخط  یبر مبنا  ن ینو  ی مدل خدمات عموم  ن یپژوهش تدو  نیدر ا  نکهیبا توجه به ا

بررس مورد  اصل  یجامعه  هدف  است،  گرفته  نهادها/سازمان  ترکینزد  یقرار  شهروندانشدن  به  ا  ها  از  بوم  نیبرآمده    ی مدل 

عموم تمام  نینو  یخدمات  است.  متوسط  اهمؤلفه   یبوده  حد  شده  یدر  طرفبرآورده  از  و  مسئول  یاند  تعهد    یریپذت یبُعد  و 

اند که  داشته  هیو ساختار موجود گلا  نیاست. اکثر شهروندان از قوان  دهی گرد  یابیارز  یکارکنان از نظر شهروندان به نسبت بهتر

 هستند. رمتنفّزائد  بوروکراسیرا دارند و از  یترالوصول انتظار خدمات سهل
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  ن ینو  یخدمات عموم ی ساختار مدل بوم قیسوالات بوده است که تطب نیبه جواب ا یاب یپژوهش دست  نیاز ا ی اصل هدف 

نهادها/سازمان م  یادار  یهابا  چه  تا  است؟  چگونه  جامعه  راهمؤلفه   نیا  زانیدر  آها  هستند؟  شده    ییشناسا   یهامؤلفه   ا یگشا 

دق  ی کارآمد  توانندیم و  خ  یقیدرست  ارائه  آ   نی نو  ی عموم  دمات در  باشند؟  داشته  شهروندان  به  مؤلفه  ن یا  ایبه  سازگار  ها، 

   باشند؟ یم ی رفاه در حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع  یهایمشخط یخدمات ارائه شده بر مبنا

طراح  بعد پرسشنامه  یاز  بررس  ،یامدل،  در  تیوضع  یجهت  )جامعه  مطالعه  مورد  جامعه  خدمات    کننده افتیموجود 

داده  ی( طراحنینو  یعموم تا  بتواند مدل طراح  یآوررا جمع  یی هاشد  که  بررس  یکند  را  آن  ی شده  تائو کارکرد  .  دی نما  دی را 

نشان    یهامؤلفه   نیب  یقو  اریبس  ییو همراستا  ییهمگرا  ،مطلوب  تیشده در وضع  ی آورجمع  یهاداده  یآمار  لیتحل را  مدل 

مطلوب از نظر خبرگان در شناخت   تیوضع  نیب  ی مثبت قرار دارند؛ ول  ییاز همگرا  یعال  اریها در سطح بسمؤلفه  یو حت  دهدیم

نظر خبرگان در   هیفرضکه    ینحووجود دارد؛ به  یادیفاصله ز  نینو  یموجود از خدمات عموم  تیو وضع  نینو  یخدمات عموم

را   نینو  یموجود در سطح کمتر از حد متوسط قرار دارد؛ در واقع شهروندان خدمات عموم  تی حد متوسط و وضع  یسطح بالا

 اند. برآورد کرده فی اند و آنچه که موجود است را خفکرده یابیارز یفیدر سطح ضع

سطح تمام   آل، دهیا طیمدل دارد که در شرا  یهامؤلفه  ی تمام نیب  میصورت گرفته نشان از رابطه مستق ی ابیو ارز  یواکاو

بمؤلفه  هم  شتریها  و  بوده  متوسط  حد  داشته   یواحد  ییگرااز  هم  وضعبا  در  هم  تیاند.  سوالات مؤلفه   نیموجود  قالب  در  ها 

.  دهندیمدل را نشان م  یها تمام مؤلفه   نیب  میاند و رابطه مستقدر سطح کمتر از حد متوسط داشته   یواحد  ییگراهم  یاتیعمل

  نیاز فاصله ب  ی. پاسخ شهروندان، حاک باشدیم   نینو  یِشده خدمات عموم  ن یتدو  یمدل بوم  ینشان از دقت بالا در طراح  نیا

 . باشند یم تیوضع  نیها در حال گذار از او نهادها/سازمان باشدیدر جامعه م  نینو  یو خدمات عموم ی خدمات عموم

  د ییتأ   مؤلفه  52جامعه خبرگان،    قیاز طر  ی محتوا( و بررس  لی)از روش تحل  قیپژوهش با توجه به مصاحبه عم  نیا  در

ب  دیگرد از  اصل  4آنها    نیو  تأ   یمؤلفه  مقا  د ییمورد  منظر  از  شد.  پ   ن یا  یهامؤلفه  نیب  یاسهیواقع  با    ی داخل  یهانه یشیمدل 

  یآنچه که در قانون اساس  ی)بر مبنا  یو بوم  یصورت داخلبه  نینو  یعموم  ماتاز خد  یداشت که مدل  انیب  توانیپژوهش، م

ا  ی هایمشعنوان خط به ارائه، طراح  رانیرفاه کشور  پژوهش محققان و    ده ی گرد  نییو تب  یوجود دارد(  است و با دستاوردها و 

  دهیارائه گرد  یدیجد  کردی رو  ک ی  کشور،  یو فرهنگ اسلام   یرانیجامعه ا  ازینداشته و متناسب با ن  یادیتداخل ز  د یاسات  گرید

مدل    نیا  یداشت که طراح  انیب  توانیپژوهش، م  یخارج  یها نهیشیمدل با پ   نیا  یهامؤلفه  نیب  یاسهیاست. لکن از منظر مقا

خدمات    زیپژوهشگران ن  ریسا  قاتی کشور است؛ از نظر تحق  یداخل  نیو قوان  یفرهنگ  ،یبرخواسته از عوامل ارزش  طیدر بستر مح

قوان  یمشبه خط   وابسته و همکاران،    نیو  )اسلام  بازخورد در خط 2025در کشور هستند  تا    دیبا  هایمش(  باشد  داشته  وجود 

 قیدق  یبه اجرا  یریپذتیبا تعهد و مسئول  دی با  یکارآمد دولت  رانی( مد2025و همکاران،    یکارکرد خدمات حفظ گردد )آنکاپ

گر (.  شهروندان لازم است مطالبه2022و همکاران،    یپاسخگو باشند )بارتولون  زین  قرراترفاه بپردازند و در برابر م  یهایمشخط 

هستند   تیکه کمتر در اولو  ییها تا گروه  ندیدر ارائه مطلوب خدمات باشند و نظارت را به صورت مطالبه، درخواست نما  میو سه

لازم است مطالعات    اسیق   نیمنظور ا(.  لذا به2025  ،یو سس  ی)مارچسان  ند ینما  یگذارقانون   ن،ینو  ی در محور خدمات عموم

ها و مقررات هر کشور و... صورت مختلف، ارزش  یجوامع آمار  ط،یمح ط،یگر و باتوجه به شراهر پژوهش ی با دستاوردها یقیتطب

 مقوله باشد.    نیگران علاقمند به اپژوهش یروشیدر پ  یاندازچشم تواند یکه م  ردیپذ

مسئول   و  تعهد  از  شهروندان  است،  موجود  که  آنچه  و  است  شده  انجام  که  آنچه  به  توجه  کارکنان    یریپذتیبا 

  ی کردهایاز رو  ستیبایدارند و م  یشتریدارد، انتظار ب  انیدارند و نسبت به ساختار و آنچه که در آن جر  یشتریب  یمندتیرضا

از مشاوران   ی لازم است در هر نهاد/سازمان  نیاستفاده نمود. بنابرا  مطلوبارائه خدمات    یبرا  تریاختصاص  نیخدمات و قوان  نینو

بهتر  زین  یالمللنیب عملکرد  بازتاب  تا  نمود  از طرف  دهید  یاستفاده  و  و معشاخص  یشود  بهتر  یاسلام  ی ارهای ها  با    ن یمطابق 

 مسلّط شوند.  یدر ساختار ادار زیروز ن یهاقالب

 منابع
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Abstract 

This study aimed to develop and design a model to assess the extent to 

which the implementation of welfare public policies among the population 

leads to the provision of new public services for citizens and whether such 

services meet public expectations. The research employed a qualitative–

quantitative approach. Initially, through in-depth interviews with 15 experts 

and validation of the content analysis, 52 final components were identified 

and categorized into four main dimensions. To verify the qualitative model, 

a questionnaire was subsequently distributed among 394 randomly selected 

clients of the Ministry of Cooperatives, Labor, and Social Welfare. The 

results indicated coherence and relative effectiveness of the proposed model 

and its dimensions. Moreover, the findings revealed that citizens’ 

expectations exceeded the current level of service provision; therefore, 

maximum satisfaction was not achieved. Among the four main dimensions, 

the “employee commitment and responsibility” dimension demonstrated the 

strongest performance. The findings of other research support the growing 

public expectations toward governmental service quality. Therefore, it is 

essential that the Ministry’s departments to adopt updated regulations and 

contemporary approaches consistent with the principles of new public 

services. 
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