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 ران ی تهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،ی ری دانشکده مد ،یدولت تی ری گروه مد ار،ی استاد

  علیرضا امیرکبیری 

 ران ی تهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،ی ری دانشکده مد ،یدولت تی ری گروه مد ار،ی ستادا
 

 01/07/4140تاریخ پذیرش:                              24/01/1403تاریخ دریافت:

 چکیده

ی منطبق با قانون اس  اس   که رفاه   یهایمش   در چارچوب خط  نینو یخدمات عموم ی ازمدل نییو تب  یطراح  پژوهش  نیادر  زمینه:

 ی نیزو بص ورت س نتاند ی نام برده ش دهدر قانون اس اس    یخدمات عموم، در نظر گرفته ش ده اس  ا اگرچه برخی از این  باش دیم کش ورمان
حائز  ،دهدیم اندیش یو هم گاتمانکنندگان از خدمات، و اس تااده به ش رروندان  زانیتا چه م نکهیا، ولی  ش ود یاجرا م  ماندر کش ور
 اباشدیم  اهمی 

گیرن دگ ان  خ دم  و    دهن دگ ان اح اکمی   خ دم  بوده ت ا   نینو یخ دم ات عموم برای یبوم  یالگوطرح و    کی    نیت دو ییه د  نر ا هدد::

 اشوند کیبه هم نزد  مردما

در س ط    یجامعه آمار ی دارداکاربرد  یو ماه  باش دی میش  یمایپ - یایاز نظر روش توص    ،یکم-یایاز نوع ک پژوهش نیا ها:روش

کنندگان اس تااده نار مراجعین و از  394 و  نص یمتخص    نیپرس ش نامه ب  یدر نرا  اندابوده  یدانش گاه  یخبرگان علم  ی،ایک یاهداده
باش  دا پا از یم  زین الگو یاجزا  بیبر ترک دأییمراحل ت نیا کلیهکه   ،دیگرد عیتوز  ی کار، رفاه اجتماع  تعاون،  وزارتادر حوزه خدمات 
 استااده گردیده اس ا  Excelو  SPSSی تحلیل آماری افزارهانرمنیز از  هاداده  صیو تلخ  آوریجمع

آل و در مقابل وض  عی  طرح و الگو مدنظر در دو س  ط  مطلوب از نگاه ایدهویکرد اتخاذ ش  ده در این پژوهش،  به ر هبا توج  ها:یافته

با   نرایی مؤلاه 52ها، تلخیص و تجزیه و تحلیل داده  ،آوریموجود، از آنچه که وجود دارد، تدوین گردیده اس  ا در نرای  پا از جمع
 بندی گردیدندا، طبقهبندی مضمون فراگیردسته 4در همراه داشته باشند، این شرط که رفاه جامعه را به

پذیری، عدال  و برابری اجتماعی، کارکرد خدمات  انتخاب و یکپارچگی، تعرد و مس  لولی  ،بعُد 4الگو و مدل نرایی در   گیری:نتیجه

 اندا   چنین اجزای مدل با سط  اعتبار بالایی در کنار هم به تأیید رسیدهعمومی نوین طراحی و تبیین گردیدا هم

 های رفاه، وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعیمشیخدمات عمومی نوین، خط  ی:دیواژگان کل 

خط مشی گذاری عمومی در مدیریت فصلنامه   

1403/ پاییز 55سال پانزدهم/ شماره   
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 مقدمه -1
خدم   توسط  که  عمومی  خدمات  دهندگان  ماهی  

ارائه می ادول  نیازهای عموم  ها   با هد  رفع  شود، 
این  خدم  اصولاً  اس ا  اشرروندان   گیرندگان 

  یابند که همه شرروندان خدمات به نحوی استقرار می 
ها برخوردار شوندا افزون بر این انطباق خدمات  آن   از

اهمی    حائز  نیز  روز  مقتضیات  و  شرایط  با  عمومی 
اما  می صاحب باشدا  منظر  خدمات  از  اصول  نظران 

عمومی و اصول مدیری  به یک الگو و طرح غالب  
نشده  و تبدیل  جدید  عمومی  خدمات  بلکه    اند؛ 

بهروش آن،  اهدا   با  منطبق  و  های  چشمگیر  طرز 
شده  فزاینده  آشکار  عمومی  مدیری   اقدامات  در  ای 
خدمات   2015،  1ادنرارت   اس  ویژگی  اساساً  ا 

های خصوصی  های دولتی و سازمان عمومی، سازمان 
می  متمایز  یکدیگر  از  و  را  تعریف  که  هرچند  کندا 

طورکلی با اصول  آن کمی دشوار باشد، ولی به تشری   
تجویزی و روایی الگوی رفتار کارکنان دولتی و اتخاذ  

های  گردندا از جمله خصیصه تصمیمات، شناسایی می 
خدمات عمومی که شامل برخی از اصول بنیادین نیز  

بی می درستکاری،  باشد:  وفاداری،  سیاسی،  طرفی 
صداق ، امانتداری، انصا ، فسادناپذیری و خدم  به  

  1970 ا از دهه  1396  ،ی و البرز  یواعظمردم اس  ا
نیز تغییرات در پایه و اساس مدیری  خدمات عمومی  

سازمان  می و  مشاهده  حدود  ها  تا  تغییرات  این  شودا 
به  نیروهای  زیادی  اس ؛  واسطه  شده  ایجاد  سیاسی 

هرچند عوامل اقتصادی، اجتماعی و فناوری نیز زمینه  
کرده  فراهم  را  تغییرات  ااین  هورتون اند  و  ،  2فارنرام 

حاصل یک  خدمات عمومی    بدیری اس  که  ا  1996
 

1 - Denhardt 
2 - Farnham & Horton 

باشد، ولی لازم اس  بر مبنای یک  تعامل سازنده می 
آموزه استوار بنیاد و پایدار بنا شود تا قابل آموزش و  
انتقال باشد و اگر در جامعه بدون هد  کارکردی باشد  
به نتیجه نخواهد رسید و این در واقع همان پذیرش  

گیرندگان اشرروندان  اس  و  خدمات از ناحیه خدم 
مشروعی   تعبیری  طر   به  از  خدمات  به  بخشی 

بود   خواهد  جامعه  برندسن   نیااستشرروندان  ،  3و 
لزوماً خدمات عمومی بر اساس یک منطق و  ا    2020

می  نراده  بنیادی  بنیادهااصول  آن  که  از    شوند 
  تا د  نگیرهای فرهنگی و عرفی جامعه نشأت می ارزش 

؛  امکان درنظر گرفتن تمامی جوانب وجود داشته باشد
به نحوی که منافع شرروندان تردید نشودا این بدان  

منافع   برای  تردیدی  که  ایجاد    شرروندان معناس  
  دهندگان خدم طور خاص انتااعی برای  نگردد و به 

مشی پویا تلقی  تواند یک خط ایجاد نکند که همین می 
مرتبط با  مااهیم اساسی     ا2023،  4لین ومامکگردد  

خدمات   بر  حاکم  اصول  عمومی،  خدمات  نظریه 
مستلزمات   و  اجرائی  چارچوب  که  اس   عمومی 

دلیل اینکه  نمایندا بهبکارگیری این نظریه را تبیین می 
خدمات عمومی در زندگی اجتماعی از اهمی  زیادی  

می  تبعی   اصولی  از  پایه برخوردارند،  که  های  کنند 
آیندا اصولی که  شمار می متقن و مسلم حقوق اداری به

توجی  نموده و  اغلب احکام و قواعد حقوق اداری را  
می،  ظزاده و کاارضایی   بخشندها مشروعی  می به آن 
    ا1391

دیگر   منظری  تمدن  از  انتظارات  رویش  محصول 
بشری، خدمات عمومی اس  و این کاملاً بدیری اس   

3 - Steen & Brandsen 
4 - McMullin 
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گیرندگان  خدم درصورت رفع نیازها و احتیاجات    که
تر  ، منجر به کمرنگ در سط  حداکثری  اشرروندان 

و    ی اواعظ  شودمی   نیازهای اولیه به مرور زمانشدن  
قانون    ا  1396،  یالبرز نیز  ما  کشور  در  طرفی  از 

و اصول    بودهاساسی، مبنای تعریف خدمات عمومی  
درواقع قانون    دهدامدنظر قرار می آن بیشتر منافع را  

اختیارات    اصول  مبین  اساسی و  تکالیف  بر  ناظر 
مجری سازمان  نقش    های  که  اس   عمومی  خدمات 

را   جامعه  نیازهای  و  احتیاجات  رفع  به  پاسخگویی 
نادیده   ا   1391 ، یمظو کا  زادهیی ارضاسازد فراهم می 

با درنظر گرفتن نیاز به خدمات    گرفتن شرایط جدید 
داش  نخواهد  را  کاای  لازم  دیگر  جدید،  بیان  به  ا 

چشم  شرروندمداری  عدم  قوانین  در  پوشی  تدوین 
اساسی اصل  رویکرد  که    گونههمانباشد؛  می   جدید، 

های  در زمان ها درحال تغییر و تحول اس  و  حاکمی 
گرایش پیدا کرده  تبدادی به دموکراسی  از اسگذشته  
برخی    ا  1390ی،  صانعا  اس  تحقیقات  براساس 

برنامه پژوهشگرا در ن،  شناخ    ها  های  قالب 
اهدا    به  رسیدن  و  دستیابی  جر   روشناکرانه 

ها تدوین خواهند شدا بنابراین درصورتی که  مشیخط 
نیاز ارائه   رفع  و  گیرندگان  واقعی خدم   های خدمات 

باشند، منتج به موفقی  راهبردها   اشرروندان  مقصود 
گردیدا   تناسب  خواهد  از  خارج  نیز  مقاله  این  هد  

ا  با  نوین  عمومی  خدمات  نیازهای  دقیق  و  حتیاجات 
اصول قانون    های رفاه همانمشیخط ا  جامعه نیس 

هستند   شالوده اساسی  و  مبنا  خدمات    که  مااهیم 
نرایی دستیابی به    اند و هد عمومی نوین قرار گرفته 

 
5 - MacLean & Titah 

الگو و مدل بومی در حوزه وزارت تعاون، کار و    یک
 ا رفاه اجتماعی اس 

 بیان مسأله -2
  نوین   اگرچه اغلب گاتمان و ادبیات خدمات عمومی

خدمات  مشترک  خلق  محور  محل    اس   در  در  که 
ها  متمرکز شده  دهندگان ادول تلاقی خدم   و   تقابل 
گیرندگان  ولی متخصصان این حوزه نیز خدم    اس ،

مشارک    خدمات،  مشترک  خلق  در  را  اشرروندان  
آنرا به شکل  می با  تعلقات و علایق مرتبط  تا  دهند 

در هر  ا   2023،  لینومک م برتری مدنظر قرار گیرد ا
  ی عموم   یهابر ارزش   ی مبتن   یخدمات عموم   ،یکشور

ارزش  و  اس   کشور  و    ،یعموم   ی هاآن  قانون 
م  ی عموم  ی هنجارها شکل  را  جوامع    دهند ی در 
ت  نیلامک تأث2022،  5تا یو  درواقع  به    رات ی  ا  مربوط 
شرروندان اشاره    یهاارزش   رات ییارزش، به تغ  عیتوز
که چگونه      اس  نیموضوع مرتبط با ا  نی ا ادی نمایم

اس    حاکم   ک یممکن  تغ   ،یخدم     ع یتوز  ر ییدر 
  ی خصوص   م یها مانند قدرت، رفاه، استقلال و حر ارزش 

ا  دهی دبیشرروندان آس  نیب   رات ییتغ   نی موثر باشد و 
اهم  اریبس  ها  یحاکم  یبرا افرانک و    یحائز  اس  

  ا 2024، 6همکاران 

این خلق خدمات مشترک یک   در  ضرورت دارد که 
ها  و  دهندگان ادول  زبان صانع و متعامل بین خدم  

گیرندگان اشرروندان  وجود داشته باشد و این  خدم 
به  چرخه  و  مشکلات  تناوب  پاسخگوی  پویا  شکل 

ماً ثاب  و پایدار  ئا اقتضای این ارتباط اینس  که داباشد
به  فقط  وگرنه  برای  باشد  دستورگذاری  یک  صورت 

6 - Frank & et al 
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گیرندگان اشرروندان  خواهد شد و در نتیجه  خدم 
شد   خواهند  گریزان  آن  از  و  کااشرروندان  رارد 

لازم اس   در نوع مسلله طرح شده     2023،  7ش فردری 
  ی نکته توجه شود که خدمات وابستگ  نی لازم اس  به ا

و     یرضا   نکهیدارد و ا  ز ین  ن یقوان  ی اجرا  یبه نحوه 
اس ،    ی زانیتا چه م  ی کار  طی رغب  کارمندان در مح

مؤثر    ز یآن ن   یکم  زان یم  یخدمات و حت    یایبر ک
کارکرد    ا  2025،  8جو ا  باشدیم و  نوع  در  اس   لازم 

خدمات ارائه شده به مردم، مشورت و نظرخواهی نمود  
جمعی    با  متناسب  و  چگونه  شده  ارائه  خدمات  که 

تمر پایش  ین طرح ها باید بصورت میدانی و مساباشدا  
نمی   ،شوند صورت  این  غیر  با  در  حتی  نظر  توان 
بررسی میدانی  ا  مدآنایل    اصلی  هشگران به هد ژوپ

نگی و چرایی را ممکن  واز خود مردم اس  که این چگ
می سازد و مشکل اساسی اکثری  جوامع عدم پایش  

ب عمل  و  تلوری میدانی  شده  ه  طراحی  قبل  از  های 
پژ این  در  که  و اس   کرده  جلوگیری  آن  از    وهش 

به  صورت  به اولیه  پایه مستقیم  خود    مساله های  از 
مراجعه   در  ا  اس   نمودهبازخوردگیرندگان،  بنابراین 

طر  دو  از  ادراک  عدم  و  اخدمات   صورت  دهنده 
، یک معضل و مانع پدید خواهد آمدا  گیرنده  خدمات 

پا الزاماً باید هر دو طر  شرایط محیطی را ادراک  
ویایاون   نمایند    ی خدمات عموم  ا 2016،  9استین   ک 
آماده   ی برا  یالهیوس کمک،  و    ،یسازخدم ،  اداره 

ها اس  که در  گروه   ا ی افراد    یازهای برطر  نمودن ن
از    شان یکه ا  ی شرروندان، جوامع و خدمات  نی تعامل ب

 
7 - Eckhard & Friedrich 
8 - Jo 
9 - Van Eijk & Steen 
10 - Zhang & et al 

م  استااده  م  ند، ینمای آنرا  و    کندی رشد  اژانگ 
عموم2025،  10همکاران  خدمات    ی های دگیچیپ   ی ا 

مرتبط به ارائه    نیاس  قوان  مخاص خود را دارد و لاز
همه     یمشروع  یبرا    یباشد و جامع  ی آنرا فراسازمان 

   ا 2025،  11و فارسوند   زکیها را داشته باشد ازبخش 
واض  اس  که خدمات پایدار و قوی بر اساس تعامل  
و   تریه  در  متخصصان  و  شرروندان  بین  پرقدرت 

باشد و غالباً خدمات  تدوین خدمات عمومی نوین می 
اهمان  اس    عمومی  آنرا مشخص  اسم  از  که  گونه 
همیشه در حال تغییر و دگرگونی نسب   نوین هستند و  

می  جامعه  پویای  شرایط  و   باشدبه  ابریکا 
نگرانی     ا 2020،  12همکاران  نخستین  و  مرمترین 

اعتماد   خدمات،  از  نارضایتی  ابراز  در صورت  اساسی 
در شرایط کاهش اعتماد عمومی، تقریبا    عمومی اس ا 

نیمی از شرروندان بخش عمومی با مساله و چالش  
،  13ر زولاهمشروعی  خود در اذهان مواجه اس احیای  
همان 2022 عمومی   ا  خدمات  گردید  بیان  که  طور 

  ، به انتااع عموم تدوین قوانیناعتماد به    شاکله اصلی  
نبوده و یک   مشیخط اس  و در غیر این صورت این  

مردم  طرفه خواهد بودا  طلبی یکسودجویی و مناع 
باید  خط در تدوین      نرایی اصلی و هد   محور  مشی 

  رتبه بندی گردند   ،ها بعد از مردملوی  وباشند و سایر ا
ادول خدم   درواقع  و خدم   دهندگان  در  ها  

ها  توان بیان کرد دول  ؛ در غیر این صورت می اندمردم
می  اداره  مافیا  و  توسط  ترفند  یک  خدمات  و  گردند 

11 - Zyzak & Farsund 
12 - Brix & et al 
13 - Holzer 
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نمایی عموم خواهد بود که در نرای   فریب جر  سیاه
 ی خواهد گردیدا برآشاتگ منجر به نارضایتی و 

باتوجه به موارد پیشگا  و مشکلات فراوان در مسائل  
اداری و عدم تطبیق واقعی  با آنچه که مورد انتظار  

می  مردم  مردم  برای  کلی  نارضایتی  به  منجر  باشد، 
اس  آ  اگردیده  که  کهدرصورتی  را  در    مردم  نچه 

باید به امید بیشتر    ، بینندها می مشیخروجی نرایی خط 
ها بیشترین  مشیخط بعضی  الی که  ح در    گردد منجر  

ها را برای دریاف  خدمات به مردم تحمیل  محدودی  
ساده    ااندنموده  مثال  یک  خط در  دریاف     مشی نوع 

با دهک رتبه   یارانه  دچار    ی اکثر،  بندی  را  مردم 
در   مردم  مدوام  اعتراض  باعث  و  کرده  سردرگمی 

این    هانرادها و سازمان و در    گردیده اس    ها سامانه
جدی  تطابعدم   مشکل  یک  بهق  آورده  را  که  وجود 

مندی را نسب  به ساختارهای دولتی و  سط  رضای  
و این باعث    مسلولین در سط  حداقلی قرار داده اس  

زیادی  مشکلا تعالیت  مسیر  رشد   در  جامعه    و 
  2025ا  14ساکسنا و همکاران   ش وهژدر پ  اگردد می
  ز ین  یدر نوع خدمات عموم   اند که ده یرس  جه ینت  ن یبه ا
عموم  ن یب  یارابطه اجتماع   ، ی ادراک    ، یعوامل 
نرا  ی و رفتار  ی اقتصاد در  نوع      یوجود دارد که  به 
این موضوع    اگرددی منجر م   ی خدمات عموم  دریاف 

به خوبی در کشور ما نرادینه نشده اس ا در پژوهشی  
خدمات      1398ا  و همکاران  یارکلائیمی صمد  دیگر 
راعموم مح   جه ینت  ی  حاصل  عموم  ط یو  و    ی اداره 
ها و  که عمل و رفتار روزانه سازمان   دانندمی   یعوامل
لازم  ا  دهند ی قرار م   ری را تح  تأث   ی دولت   ی هادستگاه 

دول   و خدمات  اس   رفاهیات  تدوین  در  مردم  و  ها 

 
14 - Saxena & et al 

عمومی براساس فنون مورد بحث، مدیری  دولتی و  
خدمات دولتی نوین به اشتراک گاتمان و تبادل آراء  
بپردازند تا یک جامعه هوشمند و آرمانی داشته باشیما  

اینجاس  انتقال رفاهیات  اکنون سوال    و خدمات   آیا 
گیرد و خدمات عمومی  صورت صحی  صورت می به

توان در دل این اصول برای مردم تشری   نوین را می 
و تعریف نمود؟ در واقع هد  این پژوهش تبیین مدل  

خط  براساس  نوین  دولتی  خدمات  هایی  مشی بومی 
اسلامی   جمروری  اساسی کشور  قانون  در  که  اس  

 باشدا می  و پایدار ایران استوار 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -3
دارد و    زین  نیقوان  یاجرا  یبه نحوه   یخدمات وابستگ 

تا    ی کار  ط ی و رغب  کارمندان در مح    یرضا  نکهیا
م ک  یزانیچه  بر  حت    یایاس ،  و    زان یم  یخدمات 
  ی لازم اس  برا  نیا بنابراباشدی مؤثر م   ز یآن ن   یکم
تأث  نیا افراد  همه  انتظارات  خدمات،  را    رگذار ینوع 

  ط یفرهنگ غالب مح  ی لکرد تا به شک   نیی و تب  ف یتعر
نوع انتظارات  وابسته به  یهر نراد  یکار گردد و خروج 

ذ و  مؤثر  افراد  اجو،    زین  ناعی همه    ا2025باشد 
خدمات عمومی نتیجه و حاصل محیط اداره عمومی  

ها و  و عواملی هستند که عمل و رفتار روزانه سازمان 
می دستگاه  قرار  تأثیر  تح   را  دولتی    دهند های 

می همکاران،  رااصمدی  و  و     1398کلائی  برآمده 
حاصل از مباحث اجتماعی، سیاسی و اقتصادی اس   

 ا  1396؛ زارعی و نجارزاده هنجی،  1391راد،  امحسنی 
عمومی  واقعدر خدمات  جر ،  کالاهای    تأمین   از 

  عمومی که شامل دفاع، نظم عمومی، حقوق مالکی ، 
برداش    اقتصادی،  کلان  مدیری   پایه،  آموزش 
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از   حااظ   طبیعی،  بلایای  به  رسانی  امداد  عمومی، 
فعالی  محیط  هماهنگی  و  بخش   هایزیس  

می خصوصی ضروری  همکاران ،  و  ااشتاینر  ،  15باشد 
  ا 2023

ویژه  ماهی   خدمات عمومی  از طرفی  برابر  ا  در  ای 
سایر خدمات ندارند، جز آنکه هد  آن تأمین منافع  

باشد و همین  عمومی او نه برای قشری خاص  می 
و   وصف  خدم ،  یک  به  که  اس   مشخصی  دلیل 

 ا باتوجه  72،  5201،  16بخشد ارالز می   ماهیتی عمومی
ها، نظریه خدمات نوین برپایه سه  به بررسی پژوهش 
 باشد: نظریه استوار می 

بر  کیدموکرات  ی شرروند  هینظر .1   ن یا   پایه : 
به    هینظر از دول   یک  به    هر  جامعه  آحاد 

اخدم    ک یعنوان   نگاه     شرروندگیرنده 
افراد  کندیم و  ا  فعالشکل  در    یترنقش 
  ند ینمای م  اایا  سیاسی و اجتماعی   ی ندهایفرآ

از   فراتر  منافع    ،ی شخص   های مناع و  به 
 ا نمایندتوجه می  ی عموم

مدن .2 جامعه  طری مدل  از    ی ریگشکل   قی : 
و   سازمان   ی صنا   ی نرادهاادارات  و    ها و 
مردم    یدولت   واسطه  هایدستگاه  مشارک  
فرآ و  ی حکومت  یندها یدر  ساده    ل یتسر، 

 ا گردد یم

نظر  ی سازمان   یی گراانسان   هینظر .3   ه یو 
  شتر یب  د ی ها باتوجه سازمان نگاه و  گاتمان:  

علا  ازهایناقتضاها،  بر   باشد   قیو    کارکنان 
                 ا  1401ادنرارت، 

 
15 - Steiner & et al 
16 - Rawls 

 وابسته   ای از تصمیمات مجموعه   17مشی عمومی خط 
که  همبه خاص   اس   اهدا   به  دستیابی  هد     با 
می گروه   وسیلهبه اتخاذ  سیاسی  بازیگران  یا  گردد  ها 

شریف   االوانی اصل    ،یمشخط   ا 1396،  زادهو 
و    ران یگم یتصم  یبرا  یریگم یقلمرو تصم  کنندهن ییتع
در هر   ییو اجرا  یزیربرنامه   رانیا مد باشدی م   رانیمد

سازمان و  تع   ی ارگان  محدوده  توسط    شدهن ییهمواره 
را    مات یرا مورد امعان نظر قرار داده و تصم  یمشخط 
ق همسو  ی سازوار  دیبا  خط   یی و  اتخاذ    یمشبا 
شاخص    ک ی  د یرا با   یمشخط   ن، ی بر ا  زون ا افندینمایم

مع ارز  ی دیکل   ار یو  و  کنترل    ز ین  ات ی عمل  ی ابیدر 
  ی اعضا  شه یاند  وهیش  ا یمحسوب کرد و گردش تاکر  

برا  کی را  و مشخص    ن یارائه خدمات، مع  ی ساختار 
خط 1399االوانی،    دی نمایم   حاکمی  های  مشی ا 
مسلله می یک  حل  برای  فرهنگی،   تواند    اجتماعی، 

ااا   اقتصادی  نیز    و  را  دولتی  مدیری   کیای   باشدا 
گذاری عمومی تشخیص  مشیخط   پیشینهتوان از  می
حالدادا   و    درعین  دولتی  مدیری   و  ضعف  مسائل 
نیز   یهاچالش  را  کشور    صرفاً  آن  مجریان  در  نباید 
کرد؛  جس  کهوجو  خط   زیرا  شاکله تدوین  و    مشی، 
و    پیکره دولتی  مدیری   اجرائیات    مکانیسم اصلی 

   ا  1391اپورعزت و رحیمیان،    گرددحکمرانی ملی می 
پژوهشگران  برخی  تحقیقات  نتایج  و مطالعه    بررسی 

 ذیل مورد توجه اس :  موارد  در
و   ملی  خدمات  سرویا  توسط  آینده  در  که  نقشی 

گذاری عمومی ایاا خواهد شد را در  جامعه در سیاس 
متوسط  می رفتار  یک  ممکن  وضعی   برترین  توان 

نامیدا براساس این استدلال، خدمات ملی و عمومی  

17 - Public policy 
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به ادعای وکلائی از طر  ادعاکنندگان ادامه نخواهد  
پشتیبانی و حمای  دوجانبه    تا زمانی که بتواندو  یاف   

واقعی را بدس  آورد، کمتر از یک ادعا خواهد شد و  
  این موضوع به سم  توازن میل خواهد کرد ارینگلد 

    ا2010، 18و لنکوفسکی 
ها  ها، شیوه ای از روش خدمات عمومی نوین مجموعه 

و هنجارها را که بر دموکراسی شرروندی تأکید دارد،  
بنیاد و قاعده تلوری و عمل مدیری  عمومی وصف و  

  ا2015شود ادنرارت،  تشری  می 
ها مورد  ها و یافتهمیزان ناهمگونی شدیدی در حوزه

ها بر روی مردم وجود داردا  مشی مطالعه و تأثیر خط 
های روایی، اثرات  در راستای نتایج حاصل از بررسی 

و   سیاسی  تعامل  به  مربوط  نتایج  جر   بازخورد 
    ا    1920، 19لارسن مشارک  بیشتر اس  ا

در اکثر کشورها تحولات و تغییرات سیاسی منجر به  
منظر   از  اس ا  گردیده  عمومی  مدیری   اصلاح 

از اصلاحات خط  ایجاد یک  مشیتلوریک، هد   ها، 
سازمان  برای  ارگان انتظام  و  دولتی  ها  بخش  های 

به می کنونی،  سیاسی  وضع  پویایی  با  تا  ویژه  باشد 
های مردم و شرروندان، فعالان بازار  نیازها و خواسته 

سازگارتر و پاسخگو باشندا نتایج حاکی از آن اس  که  
نیاز هس     مؤلاه   3برای اصلاح مدیری  عمومی به  

توانمندسازی   باشند:  بالا  عملکردی  دارای  که 
حرفه رهبری    ایشرروندان،  و  بوروکراسی  شدن 
ا به     ا 2019،  20نو وویکاس استراتژیک  دادن  اولوی  

دارندسیاس  بالایی  تأثیر  که  و  های  سازگاری  بر   ،
زمینه انعطا  در  مختلف  پذیری    – اقتصادی  های 

 
18 - Reingold & Lenkowsky 
19 - Larsen 
20 - Wicaksono 

  پذیر ا توسعه یک مدل مقیاس نماید تأکید می اجتماعی  
نرایی سیاس   هد   توسعه  از  که  پایدار  اس   های 
  توانمند و کشورهای در حال توسعه را    نمودهحمای   
اقتصاد می تا به سم   نمایند  حرک     طلبرفاه  سازد 

   2025، 21ادینگ و همکاران 
دهند که سیاس   ها نشان میدر پژوهشی دیگر یافته
بر   مستقیمی  آن  مشیخط تأثیر  جزء  و  دارد  گذاری 

به خط  سیاس   اجرای  و  و مشکلات  مشینیس   ها 
موجود وابسته و مشروط اس ؛ این دو جریان مستقل  

 ا     22،2020ولر افاز یکدیگر نیستند ا

 پژوهشروش  -4
روش این پژوهش، ترکیبی اس ؛ بدین ترتیب که ابتدا  

داده داده  سپا  و  کیای  گردآوری  های  کمی  های 
دلیل  استدلالشودا  می که    نی ا  پژوهش  و  اس  
  و موضوع   از مسلله   ی عموم  ی ریتصو   یکم   هایداده 

م  فراهم  را  به کندی پژوهش  توجه  با  هد     اینکه   ا 
حاضر تبطراح ،  پژوهش  و  چارچوب  در  مدل    ینیی 

  ی در حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع   یمشخط 
از مجموع    ی غن   ی ایپژوهشگر به دنبال توص  باشد، یم

  ل یتحل  ی شدهکدگذار  ن یمضام  نبنابرای   اس ؛  هاداده 
چ  گرددا یم مضام  ن ی نهم  دنبال  و    ن یبه  مشرود 

موجود بوده و هد  پاسخ به سوال    و پوشیده  مکنون 
  ان یروابط م  و تشری   ف یتوص  نی و هم چن  یاکتشاف
 ا باشدی شده مکشف  های مؤلاه 

 جامعه آماری: 
آمار ا   یجامعه  برا  نیدر  ابتدا  در    د یی تا  یپژوهش 

ازاستخراج   یهامؤلاه  و    یدانشگاه   نی متخصص  شده 

21 - Deng & et al 
22 - Fowler 
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ها  مصاحبه   ی شود، برای کارشناسان مسلول استااده م 
  ن یدانشگاه و صاحب نظران در ا   د یاز خبرگان و اسات

براگردد  می   ی نظر خواه   نهیزم از    یو  سنجش مدل 
تعاون، کار و    زارت کنندگان متخصص حوزه وشرک 

موجود را مورد     یتا وضع  گردیداستااده    یرفاه اجتماع 
 ا قرار داد  یمورد بررس  آل دهی ا  یسنجش و با وضع 

نار از    15دربخش کیای: جامعه آماری این پژوهش  
آزاد اسلامی و حوزه وزارت   تعاون،  خبرگان دانشگاه 

از    یا یک  ی هاداده  یآورجمع   یبرا  ی کار و رفاه اجتماع
 ا پنل خبرگان خواهد بود ل یتشک قیطر

پرسشنامه    ی محتوا  یی روا  دأیی ت   ی برا  ی: در بخش کم 

و   دآی دس  هب  CVRتا   توزیع گردیدنار  15به تعداد  
ت  یهامؤلاه   یمحتوا  ییروا   ا گردد   دأییاستاندار 

  ن یدر ب  شده   د أییت  یها مؤلاه ل  آده ی ا   یسنجش وضع
آمار  کم   یجامعه  بخش  را    قی تحق  نیا  یدر 
دانشگاه و حوزه    ز نار ا  30خبره به تعداد    ن ی متخصص

نرا  ی م  لی تشک  یکار در  و  مدل     یدهند    ا یابعاد 

شده   ی هامؤلاه  پنل    ن یمتخصص  نیب  استخراج 
ک د  15و  ی  ا یخبرگان بخش  ن  گرینار    ز ی متخصص 

    یا در نرادردگ  عیتوز  یات یبصورت عمل   که  شداضافه  
وضع سنجش  ب   یجر   از    394  نی موجود  نار 

وزمراجعه حوزه  به  رفاه    ارت کنندگان  و  کار  تعاون، 
 ا دی گرد  عیتوز ی اجتماع
گیری  نمونه  روش   از   ی ا ی: در بخش کیر یگنمونه  وهیش

در بخش کمی    اقضاوتی هدفمند استااده شده اس 
های استخراج شده از طریق تحلیل تم بین  مؤلاه نیز  

تعداد   به  برای    30خبرگان  و  توزیع  متخصص  نار 
داده  موجود  وضعی   روش  بررسی  از  کمی  های 

 گیری تصادفی ساده استااده شدا نمونه

 شوندگان: مشخصات عمومی مصاحبه
اس     ی   شامل متخصصین2شوندگان، جدول امصاحبه 

که هم در حوزه وزارت و هم در دانشگاه مشغول به  
 باشندا تدریا می 

مصاحبه شوندگان  یمشخصات عموم ا1جدول   

 محیط کاری  ردیف 
 سن  

 اسال  

مدیریتیسابقه   

 اسال  

 مرتبه علمی 

 اتحصیلات  

اتحصیلات    مرتبه علمی  

لیسانا  - 1  

فوق لیسانا  - 2  

دکتری - 3  

الملل بین  حوزه حقوقی، پارلمانی و امور 1  2 فوق لیسانا 10 50 

 3 دکتری  12 55 حوزه درمانی و تعالی خدمات  2

 3 دکتری  15 54 حوزه اجتماعی و مشاوره خدمات   3

 3 دکتری  10 51 حوزه توسعه مدیری  و منابع انسانی  4

 3 دکتری  5 38 حوزه فرهنگی و اجتماعی خدمات  5

های کشور و مشاور خدمات حوزه استان  6  3 دکتری  7 48 

ت مدیره  أحوزه پارلمانی و مشاوره هی 7  3 دکتری  15 48 

 3 دکتری  15 46 حوزه اجتماعی و مشاوره خدمات  8

 3 دکتری  10 51 حوزه فرهنگی و اجتماعی خدمات  9



                                                     1403پاییز  ؛55 شماره ؛پانزدهم  سال ، خط مشی گذاری عمومی در مدیریت  نامهفصل | 112

 
 
 

رفاه   یهایمشدر چارچوب خط  نینو یمدل خدمات عموم  
  یامورد مطالعه حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع

 

 3 دکتری  12 46 حوزه اجتماعی و مشاوره خدمات  10

ریزی آموزشی و پژوهشی خدمات برنامه  11  3 دکتری  7 41 

ت علمی دانشگاهی و مشاوره أهی 12  3 دکتری  8 45 

 3 دکتری  20 56 حوزه خدمات اجتماعی و مشاوره پارلمانی  13

ت علمی دانشگاهی و مشاوره اقتصادیأهی 14  3 دکتری  15 47 

 3 دکتری  8 35 حوزه دانشگاهی و مشاوره  15

 :مدل خروجی از مصاحبه شوندگان
نظران، عن اوین و ب ا توج ه ب ه تنوع دی دگ اه ص    اح ب

 های گوناگونی برای مض امین وجود داردا انواعبندیطبقه

مض مون را بر مبنای جایگاه مض مون در ش بکه مض امین؛  
انواع مض   مون را بر   2006در س   ال  23براون و کلارک

مبنای قابلی  مش اهده مض مون در متن و منش اء ش ناس ایی  
مض   مون و انواع مض   مون را بر مبن ای تثبی   موقعی   

امه دبندی ش  د و اس  تخراج کدها تا اش  باع نظری اطبقه
  ،ه یمض مون پابخش  متون مص احبه در س ه   لیتحل  یاف ا

  اطبق ات  ریراگف نیمض   مون س   اخت اردهن ده و مض   ام
مجموعه عنوان    ریتا ز ؛انجام ش  ده اس     و  یبنددس  ته
  هنگامرود و در    شیپ  ،ش   ده  فراهم  یطبق الگو  یاص   ل

  یس وال مطرح ش د که چه عوامل   نیمطالعه هر مص احبه ا
های  مشیخط  یبر مبنا  نینو  یبر ارائه مدل خدمات عموم

موثر    یرف اه اجتم اع  و  ک ار  تع اون،  در حوزه وزارت  رف اه
انتخاب  مض مون فراگیر  -1  امین اص لی ش امل:ض و م اس  ؟
و بر مبنای نظرات مص   احبه ش   وندگان به   یکپارچگیو 

ش ود که بر مبنای انتخاب افراد و خدمات عمومی گاته می
  -2  یکپارچگی باشد و بتواند اکثری  جامعه را پوشش دهد

مض مون معنای تعرد    عدر این نو  :پذیریتعرد و مس لولی 
و مس لولیتی اس   که از مرکزی  ارائه ش ده خدمات ص ادر  

 
23 - Braun & Clarke 

پش  توانه و مبنای اص  ولی    ،خدمات لازم اس   و   گرددمی
گذاری  نیز قابل ارزش  هدهندداش ته باش ند که برای خدمات

در این مقوله ماروم    :عدال  و برابری اجتماعی  -3  اباش د
ی خدمات بر مبنای قوانین حاکم در اداره جامعه گگس  ترد

باش  د و این قوانین باید بر روابط چیره ش  وند و قوانین می
،  تبع به دنبال قوانین عادلانه به  نیز  عدال   ش وندا  تص حی 
گردد و رفاه کل جامعه را ش  امل خواهد ش  د و رعای  می

قوانین نوین و ، منجر ب ه  ب ه نوعی خ دم ات عمومی نوین
  :طبق ه ک ارکرد خ دم ات عمومی نوین  -4گرددا  میعمومی  

ک ارکرد این    ک ه  در نر ای   این مقول ه ب ه این اش   اره دارد
و این ماروم را برس انند   باش ندخدمات به موقع و اثربخش  

تواند کارکرد وس  یعی در  که این خدمات عمومی نوین می
مورد    مس  ائلاز   تیمش  کلا  حلالجامعه داش  ته باش  ند و 

  یعنی  به این ش کل نباش د  مش ی باش ند و اگربحث در خط
ی ک ا درواقع  ده و ن ه عمومیوهیچ گون ه خ دم اتی ن ه نوین ب

ده و خود ی ک وب ح ال   زائ د در بروکراس   ی اداره کش   ور
و   ش ودمیدر جر  عکا خدمات    و غلط  کارکرد اش تباه

هرآنچه که مغایر با خدمات ارائه   لازم اس    توجه ش  ود
حرک  خلا  امور عمومی اس  و خدمات   کیش ده باش د 

عمومی را از اهدا  خود دور کرده و به نوعی بخش   ی از 
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اس    انرژی کارکنان برای خدمات به موقع را ض ایع کرده
  دهداکارکرد خدمات را کاهش میو 

حرک  از مضامین پایه به مضامین فراگیر حرک  جز به  
 اس ا   3ا  کل بوده و مدل نرایی به صورت شکل شماره

 

 های رفاه مشیخدمات عمومی نوین در چارچوب خط طرح واره مدل نرایی  3اشکل 

 

و   ه ایمش   مرتبط ب ا خط این م دلق اب ل توج ه اس     ک ه 
  یحوزه وزارت تع اون، ک ار و رف اه اجتم اع   یه ااس    ی س   
  رانیدر کش   ور ا  زیهموطن ان عز  ش   تریمنظور رف اه بب ه

حاص  له و مدل   یهااس    مؤلاه دیا امباش  دیم  یاس  لام
  یها خانه و حوزهوزارت  نیا  یعال  رانیمورد نظر مد  ،یینرا
به   یبرتر خدمات عموم  لیو ن ش تریمنظور رفاه ببه  ربطیذ

الگو خدم    نیباش د و با ا  یاس لام  رانیش رروندان کش ور ا
 به جامعه صورت گرفته باشدا یدیما

در ادام ه ب ه ت ایی د این م دل ب ا ابزار کمی و کیای پرداخت ه  
جر  س نجش پایایی مااهیم اس تخراج در ابتدا    امی ش ود

ش ده در مدل کیای پایایی بازآزمون نیز تکیه ش د تا تطابق 
آزمایی  یمااهیم اس تخراج ش ده با الگوی تدوین ش ده راس ت

 گرددا

 پایایی بازآزمون:
 را  وی  درک  فرد یا  یک  س ازگاری تاس یر  بازآزمون،  پایایی
گیردا  می  ان دازه  طی زم ان  در  خ اص،  متن  ی ک  مورد  در

های انجام برای محاس به پایایی باز آزمون، از بین مص احبه
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  2مص احبه انتخاب ش د و هر کدام از آنرا     3گرفته، تعداد  
گر  پژوهش روزه توس   ط    15ب ار در ی ک ف اص   ل ه زم انی  

ه ا در  ک دگ ذاری گردی دا نت ایج ح اص   ل از این ک دگ ذاری
  آمده اس :1جدول ا

ا محاسبه پایایی باز آزمون 2جدول   

 درصد پایایی باز آزمون تعداد عدم توافقات  تعداد توافقات  تعداد کل کدها  کد مصاحبه  ردیف 

1 M3 24 10 2 ٪8330ا  

2 O3 21 8 3 ٪7619ا  

3 M5 25 9 3 ٪7200ا  

16ا77٪ 9 27 70 کل   

 

از   ت أثیرپ ذیریاز    زیپره  یش   د برا  بی انک ه    هم انگون ه
  یک انون اص   ل   یو حاظ تمرکز بررو  هی اول  یک دگ ذار

اس     و   ش   دهروز انتخ اب    15  یپژوهش فاص   ل ه زمان
که در جدول فوق قابل مش اهده اس  ، تعداد کل   همانطور

 نیو تع داد ک ل توافق ات ب  70  ی،ک ده ا در دو ف اص   ل ه زم ان
اس    ا پا از قرار دادن    27  برابر  ندو زم ا نیک ده ا در ا

  77  پژوهش  نیبازآزمون ا  ییایشده، پا  ادیاعداد در فرمول  
 احاصل شددرصد 

 روایی محتوا و پایایی:
 ای اعتب ار    و  یاز نظر ماروم و محتوا مورد بررس     ییروا
ا حد مجاز  ردیگیقرار م  یبررس  جر از نظر ش کل    ییایپا

نار برابر   15تعداد    یبرا  CVRمحتوا    ییسنجش روا  یبرا
  دأیی نچ ه ک ه ت آاعتب ار    ای   ییای ا پ اب اش   دیم  49/0ب ا ح داق ل  
توان  یم  اس اتید که طبق نظر  باش دینار م  30  نیش د،  ب

نار ح داق ل در نظر   30  یرا برا  ییای کرونب ا  و پ ا  یلا اآ
قطع نظر  و  مومنیا  داد  یگرف     و  ا   1402،  آذر    نی در 

اس تااده ش ده اس     ییایپا  یابیارز  ینار برا  30پژوهش از  
نار از ج امع ه ه د  در جر     394 نیب  ییای پ ا   ی و در نر ا
  3ک ه در ج دول ا  قرار گرف    یم دل مورد بررس     یاجرا

 .گرددملاحظه می

ی لیجدول تحلا 3جدول   

ها مؤلاه  

نار خبره   15بین   اروایی محتو

ها هشوندصاحبه م  

ها  مؤلاهو همبستگی  پایایی

نار  30برای   

ها برای  مؤلاهپایایی و همبستگی 

نار  394  

داد 
 تع

C
V

R
 

مه 
شنا
رس
 پ

جاز 
ر م
قدا
 م

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

خدمات  یسازکسانی 1  15 733/0  49/0  30 792/0  973/0  394 200/0  965/0  

خدمات  یایک سط  2  15 867/0  49/0  30 471/0  974/0  394 632/0  963/0  

به موقع خدمات  ریثأت 3  15 000/1  49/0  30 717/0  973/0  394 755/0  963/0  

نوع خدمات  نهیبر نیتدو  4  15 000/1  49/0  30 641/0  973/0  394 678/0  963/0  
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ها مؤلاه  

نار خبره   15بین   اروایی محتو

ها هشوندصاحبه م  

ها  مؤلاهو همبستگی  پایایی

نار  30برای   

ها برای  مؤلاهپایایی و همبستگی 

نار  394  

داد 
 تع

C
V

R
 

مه 
شنا
رس
 پ

جاز 
ر م
قدا
 م

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

خدمات   یسازیادیبن 5  15 867/0  49/0  30 429/0  974/0  394 437/0  964/0  

در ارائه خدمات  تمرکز 6  15 733/0  49/0  30 618/0  973/0  394 699/0  963/0  

دهنده در جامعه خدمات  یها یلوو ا 7  15 867/0  49/0  30 610/0  973/0  394 675/0  963/0  

ی خدمات عموم یتعال 8  15 867/0  49/0  30 619/0  973/0  394 189/0  965/0  

ناعان یذ  یصح ییشناسا 9  15 733/0  49/0  30 788/0  973/0  394 696/0  963/0  

در طرح خدمات  ی محورمشارک   10  15 733/0  49/0  30 860/0  973/0  394 378/0  964/0  

درس  از مشکلات جامعه  درک 11  15 733/0  49/0  30 844/0  973/0  394 705/0  963/0  

ی خدمات نیقوان  یشااف 12  15 867/0  49/0  30 917/0  973/0  394 721/0  963/0  

بودن  فی توص قابل 13  15 733/0  49/0  30 640/0  973/0  394 386/0  964/0  

خدمات  لیتسر 14  15 000/1  49/0  30 832/0  973/0  394 392/0  964/0  

خدمات   یمحورامدیپ 15  15 733/0  49/0  30 786/0  973/0  394 662/0  963/0  

جامعه از خدمات  انتظارات  16  15 733/0  49/0  30 652/0  973/0  394 725/0  963/0  

مستمر بر خدمات  نظارت 17  15 867/0  49/0  30 744/0  973/0  394 640/0  963/0  

شرروندان  یرضا در بازخو 18  15 733/0  49/0  30 704/0  973/0  394 493/0  964/0  

گذار خدم  یمجر 19  15 000/1  49/0  30 741/0  973/0  394 721/0  963/0  

محور عدال  خدمات 20  15 733/0  49/0  30 510/0  974/0  394 722/0  963/0  

دسترس 21 خدمات  کسانی یریپذ  15 733/0  49/0  30 850/0  973/0  394 724/0  963/0  

مشارک   22 در نوع خدمات  یریپذ  15 000/1  49/0  30 688/0  973/0  394 653/0  963/0  

خدمات با الزامات جامعه  تطابق 23  15 867/0  49/0  30 843/0  973/0  394 458/0  964/0  

ارزش  24 خدمات  یگذار  15 733/0  49/0  30 602/0  973/0  394 698/0  963/0  

ی استااده از خدمات عموم سرول  25  15 000/1  49/0  30 609/0  973/0  394 504/0  964/0  

دول  در ارائه خدمات  یتوانمند 26  15 867/0  49/0  30 589/0  973/0  394 701/0  963/0  

27 
از نظر عموم    یخدمات عموم  یمشروع

 مردم 
15 733/0  49/0  30 836/0  973/0  394 684/0  963/0  

ی حدود خدمات عموم درک 28  15 000/1  49/0  30 764/0  973/0  394 676/0  963/0  

ارائه دهنده خدمات  یاساس اصول 29  15 733/0  49/0  30 627/0  973/0  394 659/0  963/0  
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ها مؤلاه  

نار خبره   15بین   اروایی محتو

ها هشوندصاحبه م  

ها  مؤلاهو همبستگی  پایایی

نار  30برای   

ها برای  مؤلاهپایایی و همبستگی 

نار  394  

داد 
 تع

C
V

R
 

مه 
شنا
رس
 پ

جاز 
ر م
قدا
 م

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

داد 
 تع

ی 
تگ
بس
هم

یونرد
 

ا  
ونب
کر
ی 
لاا
 آ

30 
اف  یمتااوت در یفرهنگ قیسلا ان گکنند

ی خدمات عموم  
15 867/0  49/0  30 795/0  973/0  394 472/0  964/0  

دول   ییاجرا ضمان  31  15 733/0  49/0  30 789/0  973/0  394 707/0  963/0  

 963/0 665/0 394 973/0 679/0 30 49/0 000/1 15 خدمات   یدر اجرا یعموم تمنفع نیمأت 32

33 
هم در  عموم نسب  به  یاجتماع  یمسلول

یافتیقبال خدمات در  
15 733/0  49/0  30 689/0  973/0  394 332/0  964/0  

جامعه  یهابه ارزش  یخدمات عموم تطابق 34  15 867/0  49/0  30 690/0  973/0  394 353/0  964/0  

35 
به   ازی با توجه به ن یخدمات عموم  یروزرسان

 جامعه 
15 000/1  49/0  30 709/0  973/0  394 536/0  963/0  

شدهخدمات مطرح   اعتبار 36  15 733/0  49/0  30 816/0  973/0  394 722/0  963/0  

ی خدمات عموم یبندشاخص  37 49/0 733ا0 15   30 664/0  973/0  394 636/0  963/0  

دهنده خدمات  یچابک 38  15 733/0  49/0  30 765/0  973/0  394 746/0  963/0  

ی خدمات عموم یبازده 39  15 867/0  49/0  30 776/0  973/0  394 056/0  966/0  

با انتظارات  یخدمات عموم تناسب 40  15 867/0  49/0  30 729/0  973/0  394 613/0  963/0  

قابل محاسبه  یعموم خدمات 41  15 733/0  49/0  30 724/0  973/0  394 644/0  963/0  

یها در ارائه خدمات عموم  یفور ییشناسا 42  15 733/0  49/0  30 638/0  973/0  394 730/0  963/0  

43 
در ارائه خدمات   یشناس یو جمع قوم

یعموم  
15 867/0  49/0  30 832/0  973/0  394 732/0  963/0  

44 
  اف یدر یه کشور در نحو یشناس یموقع

 خدمات 
15 733/0  49/0  30 766/0  973/0  394 668/0  963/0  

ی خدمات عموم   یصح  یاجرا  آموزش 45  15 867/0  49/0  30 821/0  973/0  394 544/0  964/0  

نوع خدمات  یتیماه کیتاک 46  15 000/1  49/0  30 479/0  974/0  394 598/0  963/0  

ی خدمات عموم یسازگار 47  15 733/0  49/0  30 721/0  973/0  394 662/0  963/0  

جامعه   ازیبودن سط  خدمات به ن یکاف 48  15 733/0  49/0  30 461/0  974/0  394 530/0  964/0  

هد  49 خدمات در جامعه  یریپذ  15 733/0  49/0  30 822/0  973/0  394 759/0  963/0  

876/0 15  یخدمات مصوب با واقع تطابق 50  49/0  30 477/0  974/0  394 698/0  963/0  

از راه دور  خدمات 51  15 733/0  49/0  30 702/0  973/0  394 577/0  963/0  
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ها مؤلاه  

نار خبره   15بین   اروایی محتو

ها هشوندصاحبه م  

ها  مؤلاهو همبستگی  پایایی

نار  30برای   

ها برای  مؤلاهپایایی و همبستگی 

نار  394  
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کپارچه یارائه خدمات  امکان 52  15 876/0  49/0  30 304/0  974/0  394 566/0  963/0  

 

محتوا،    ییروا  ریمس      3ا  با توجه به قس   م  اول جدول
وهش  ژپ  نیا  نیها از مرحله آغازمؤلاه  یاعتبار و همبس تگ

قرار گرفته و س  ط    یعه هد  مورد بررس  متا مرحله جا
که  اس    ؛ قرار گرفت ه  ییمورد واکاو زیها نداده  ییهمگرا
دهندگان را مش  خص از پاس  خ  فیهر ط  کردیرو  یبه خوب

  52  یینرا  یخروج  گرددمشاهده می  یدر نرا و  دینما  یم
  امدل هستند   کیر  دو موازنه    ییگراهم  شتریب  یدارا  مؤلاه

خبرگان مص احبه ش ونده   CVR  محتوا به روش  ییدر روا
ض   رورت و  نیش   تریب  ک ه ان ددهنمو دیی أرا ت   ییه امؤلا ه

اندا در  را در ارتباط با هد  مورد مطالعه داش  ته  خاص  ی 
  30ابتدا   در  ییایدر س  نجش پا  3ا  جدول  یانیقس  م  م

نار ج امع ه متخص   ص از حوزه وزارت تع اون، ک ار و رف اه 

س  ال و مدارک    16با س  ط  تخص  ص بالاتر از   یاجتماع
مطالعه قرار تحقیق و  ارش د مورد  کارش ناس یبالاتر از    یعلم
و   م دل  یه امؤلا ه  نینگ اه مثب   ب ه ت دو کی ان د ک ه  گرفت ه
 کی   نیآل در ت دودهی ا  ایش   ان  نگرشان د و داش   ت ه طرح
ب اش   د ک ه یاقش   ار م  کلی ه  هنمون ه ب   یدهخ دم ات  یوالگ

ب ا هم   ،ک ه مثب   یی ه امؤلا ه  یتم ام  یدرون  یهمبس   تگ
قرار دارند و   فیط کیهمگرا و همبس   ت ه هس   تند و در  

هرچه به   یهمبس تگپر واض   اس   هس تند و   نیز  دامنههم
ق درتمن د    دم انی و چ  یاتح اد قو  ،تر ب اش   دکی نزد  کی 

  نی همچن ا نم ای دیم  دیی أم دل در کن ار هم را ت  یه امؤلا ه
توس  ط آزمون کندال به   جهیو نت  ش  ده دییأت  یهمبس  تگ
 ااس   4جدول ا صورت

آزمون کندال  یخروجا 4جدول   

 30 تعداد 

670/0 آزمون کندال   

332/102 کای اسکوئر24  

 
نام برده شده یکی از آزمون های دسته  دو« یا »خی دو« نیز ( که گاه در دیگر منابع آمار از آن با عنوان »کیsquared test-Chiآزمون کای اسکوئر )  24

نماید. به عبارت دیگر به این معنی است که آیا رابطه مشاهده شده بین دو صفت، اتفاقی  ناپارامتریک است که تفاوت بین متغیرها را بررسی و مشخص می

 ( Richard I. Levin, David S. Rubin , 1997 , Statistics for managementاست یا خیر؟ ) 
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 51 درجه آزادی 25

Sig. 000/0  

 

ه ای دبلیو کن دال    مق دار آزمون رتب ه4ب ا توج ه ب ه ج دولا
باش   د که در آن، مقادیر نزدیک به بین ص   ار تا یک می
تر و مقادیر نزدیک به یک نش ان  ص ار نش ان از توافق کم
در خص وص متغیرهای   گویان  پاس خاز توافق بیش تر بین  

ا در تاس  یر نتایج آزمون دبلیو  دهدرا نش  ان می مورد نظر
ک ه پی ببریم آی ا تا اوت در می انگین رتب ه کن دال، برای این

استااده حاصله  دار اس  یا خیر، از نتایج  معنی گویان  پاس خ
کنیما اطلاعات جدول فوق بیانگر آن اس    که  میان  می

های مورد نظر با اعض ای محترم پانل در خص وص ش اخص
  »اتا اق نظر قوی   670/0ا  آزمون کن دال  نتیج هتوج ه ب ه  
دارد ب  ه مؤلا  هدرنر  ای       اوجود  ت  أیی  دش    ده  ه  ای 
قالب تح   عدد    394کنندگان محترم در ش مارش  مراجعه

تا س ط  خدمات عمومی که به   ،یک پرس ش نامه تقدیم ش د
 ا نتایج حاص   له ازش   ود را امتیازدهی نمایندنرا ارائه میآ

از   و حاکی اس  بس یار عالی  در س ط   ها  مؤلاهگرایی  هم

گرایی  مه  چنینا هماعتبار پرس ش نامه نیز تایید ش دطرفی  
پرس ش نامه ایجاد ش د که س ط  نارض ایتی    دیگردر طیف  
ولی هد  تدوین   ،ه اس  کنندگان را به دنبال داش تمراجعه

 نمایدامدل را به درستی تایید می

 هاافتهی -5

نتایج حاص  له و بررس  ی برآیندها بین وض  عی    ،هایافته
باش  د و وض  عی  موجود که مطلوب که نظر خبرگان می

گیرندگان  در حوزه وزارتخ انه کنن دگان اخدم نظر مراجع ه
در   توان به عنوان ش کا  ملاحظه کردا درواقعاس   را می
ه ای  مش   یخ دم ات عمومی در چ ارچوب خط ی ک طر ،

و در طر  دیگر مردمی که از رفاه از دیدگاه متخص ص ین  
کنن د؛ ق اب ل بررس   ی،  خ دم ات حوزه وزارت اس   تا اده می

 باشدا  شناسی و تحلیل میآسیب

وضع موجود و مطلوب  نیانگی م نیتااوت با  5جدول   

ها مؤلاه  
میانگین وضعی   

آلایده  

میانگین وضعی   

 موجود 

میانگین اختلا  دو  

 وضعی 

درصد میانگین اختلا   

 دو وضعی 

درصد میانگین وضعی   

 موجود 

1 مؤلاه  8667/3  8909/1  9758/1  516/39  818/37  

2 مؤلاه  2000/4  0203/2  1797/2  594/43  406/40  

3 مؤلاه  9000/3  0812/2  8188/1  376/36  624/41  

4 مؤلاه  1000/4  8096/1  2904/2  808/45  192/36  

5 مؤلاه  4667/3  3350/3  1317/0  634/2  700/66  

6 مؤلاه  2333/4  0178/2  2155/2  310/44  356/40  

 
( احتیاج است. درجه  Degree freedomپس از آماره کای اسکور، جهت آزمون رابطه میان دو متغیر، به یک داده دیگری نیز به نام »درجه آزادی« ) 25

توانند آزادانه تغییر کنند. به عبارت دیگر تعداد  ( بیانگر تعداد مقادیر مستقل در یک محاسبه مرتبط با شاخص یا برآوردگرهای آماری است، که میdfآزادی )

 ( Richard I. Levin, David S. Rubin , 1997 , Statistics for managementهایی است که به یکدیگر وابسته نیستند. )متغیر
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ها مؤلاه  
میانگین وضعی   

آلایده  

میانگین وضعی   

 موجود 

میانگین اختلا  دو  

 وضعی 

درصد میانگین اختلا   

 دو وضعی 

درصد میانگین وضعی   

 موجود 

7 مؤلاه  6333/3  0736/2  5597/1  194/31  472/41  

8 مؤلاه  7000/3  6751/3  0249/0  498/0  502/73  

9 مؤلاه  0333/4  9670/1  0663/2  326/41  340/39  

10 مؤلاه  7667/3  2208/3  5459/0  918/10  416/64  

11 مؤلاه  8333/3  2310/2  6023/1  046/32  620/44  

12 مؤلاه  8667/3  1980/2  6687/1  374/33  960/43  

13 مؤلاه  7667/3  5076/3  2591/0  182/5  152/70  

14 مؤلاه  7000/3  6294/3  0706/0  412/1  588/72  

15 مؤلاه  9333/3  4695/2  4638/1  276/29  390/49  

16 مؤلاه  8667/3  2868/2  5799/1  598/31  736/45  

17 مؤلاه  9333/3  3046/2  6287/1  574/32  092/46  

18 مؤلاه  0667/4  1624/3  9043/0  086/18  248/63  

19 مؤلاه  8000/3  1472/2  6528/1  056/33  944/42  

20 مؤلاه  9333/3  7589/1  1744/2  488/43  178/35  

21 مؤلاه  0333/4  3249/2  7084/1  168/34  498/46  

22 مؤلاه  2333/4  0964/2  1369/2  738/42  928/41  

23 مؤلاه  0667/4  4467/2  6200/1  400/32  934/48  

24 مؤلاه  7333/3  2183/2  5150/1  300/30  366/44  

25 مؤلاه  9333/3  3198/2  6135/1  270/32  396/46  

26 مؤلاه  8667/3  0203/2  8464/1  928/36  406/40  

27 مؤلاه  0333/4  0888/2  9445/1  890/38  776/41  

28 مؤلاه  9333/3  8858/1  0475/2  950/40  716/37  

29 مؤلاه  6333/3  1447/2  4886/1  772/29  894/42  

30 مؤلاه  2333/4  9315/1  3018/2  036/46  630/38  

31 مؤلاه  3333/4  9746/1  3587/2  174/47  492/39  

32 مؤلاه  0000/4  9086/1  0914/2  828/41  172/38  

33 مؤلاه  8667/3  6650/2  2017/1  034/24  300/53  

34 مؤلاه  1667/4  6853/2  4814/1  628/29  706/53  

35 مؤلاه  2667/4  2944/2  9723/1  446/39  888/45  

36 مؤلاه  1667/4  0584/2  1083/2  166/42  168/41  

37 مؤلاه  8667/3  4822/2  3845/1  690/27  644/49  
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ها مؤلاه  
میانگین وضعی   

آلایده  

میانگین وضعی   

 موجود 

میانگین اختلا  دو  

 وضعی 

درصد میانگین اختلا   

 دو وضعی 

درصد میانگین وضعی   

 موجود 

38 مؤلاه  1667/4  0736/2  0931/2  862/41  472/41  

39 مؤلاه  2667/4  6066/3  6601/0  202/13  132/72  

40 مؤلاه  1333/4  0939/2  0394/2  788/40  878/41  

41 مؤلاه  1333/4  4213/2  7120/1  240/34  426/48  

42 مؤلاه  3333/4  0431/2  2902/2  804/45  862/40  

43 مؤلاه  2000/4  0508/2  1492/2  984/42  016/41  

44 مؤلاه  1333/4  2081/2  9252/1  504/38  162/44  

45 مؤلاه  8667/3  2640/2  6027/1  054/32  280/45  

46 مؤلاه  2000/4  34262/2  8574/1  148/37  852/46  

47 مؤلاه  3000/4  9645/1  3355/2  710/46  290/39  

48 مؤلاه  9667/3  2690/2  6977/1  954/33  380/45  

49 مؤلاه  0667/4  0228/2  0439/2  878/40  456/40  

50 مؤلاه  2333/3  9391/1  2942/1  884/25  782/38  

51 مؤلاه  9000/3  2893/2  6107/1  214/32  786/45  

52 مؤلاه  3667/3  8020/2  5647/0  294/11  040/56  

 

  تحلیل ش کا  بین وض عی  مطلوب  5باتوجه به جدول ا
مراجعین ب ه حوزه  انظر خبرگ ان  و وض   عی   موجود ا

باش  دا دامنه تغییرات اختلا  تا  ، قابل بررس  ی میتوزار
لیکرت را   فب ه نحوی ک ه دو طر  طی  بس   ی ار ب الا دارد

دهد فاص له ادراکی بین احاطه نموده اس   و این نش ان می
اند ادر ارائه آلی که متخص  ص  ین در نظر گرفتهحال  ایده

خ دم ات عمومی  و مردم اآنچ ه ک ه مردم در خ دم ات  
کنند  بس یار زیاد اس  ا در واقع مردم از حال   دریاف  می

مدنظر متخص   ص   ین، س   ط  کمتری از خدمات    نرمال
  اختلا  گ اه اً  طوری ک هان د، ب هعمومی را دری اف   داش   ت ه

آنچه که وجود دارد، بیش تر ش ده   نظر متخص ص ین و  بین
انتظارات جامعه یا کمبود منابع   دهندهش   انناس    ا این  

چنین نش  ان از باش  د که در وزارتخانه وجود دارد و هممی
مداری  تااوت در درک شرروندمداری و عدم گذر از مشتری

ارب   روی ک رد  ح وزهابو  در  و رج وع م ح وری  ذی رب ط  ه  ای 
دولتی داردا ممکن اس    در حال  گذر باش  یم، لیکن این  

درحقیق    ص   ورت ک ام ل ت أیی د نش   ده اس    ا  گ ذر ب ه
را ض  عیف   نوین  کنندگان ابعاد مدل خدمات دولتیمراجعه

که  ؛اند و گرچه قبلاً مدل نیز تأیید ش ده اس  برآورد کرده
گرایی نش ان از ص ح  نتایج اس  ا درک  این میزان از هم
از مش   کلات   عنوان ی ک بخش ح اکمی  ب ه  حوزه وزارت

نم ای د و مردم آنچ ه  ت أیی د می  تا اوتی راافراد ت ا ح دودی بی
مندی احس اس کنند را در حد  که لازم اس   جر  رض ای 

 کنندابخش ارزیابی میکم و نارضای 
  پ ای انی  ت أیی د  و  م دل  ه ایمؤلا ه  در  گراییهم  ب ه  توج ه  ب ا
  چ ارچوب  در  نوین  عمومی  خ دم ات  نر ایی  الگوی  ه ا،آن
 ابودرفاه قابل احصاء خواهد  هایمشیخط

 گیری و نتیجه بحث -6
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دس     آم ده  الگوی ب هب ا توج ه ب ه ابع اد منتج ش   ده از  
چارچوب و در    ی نوینبه ابعاد خدمات عمومصورت تنرا  به

 :شود یرفاه پرداخته م یهایمشقالب خط
مختلف و   ناع انی: ج امع ه از ذیکپ ارچگیعوام ل انتخ اب و 
در مواقع  اس   که  یو ض رور  ش ودیم  لیگوناگون تش ک
ص   ورت    گرییانجی م  ،ناع انیذ نیا  انی تع ارض من افع م

  حاکمی  ادول     یاز مس لول  یبخش   ،مرم  نیکه ا  پذیرد؛
بر اجماع و   یرا مبتن  یرگیمیتص  م  ندیفرا  کی  ا ایناس   
در آن    ک هرا    ایج انب هکی و رابط ه   دی نم امی  ج ادیا  وف اق
 مردم را ب ه اط اع   وا  ریس   ا  یمح دودان دک و  گروه  
کن د ت ا  می  لی و تع املان ه تب د  هی ب ه دوس   و  دارن د،یم

مدنظر   ناعانیهمه ذ  یمطلوب برامناس ب و   هایانتخاب
در ارائ ه   یکپ ارچگیوح دت روی ه و  نوع    کی و    ردیقرار گ
  ا2011، 26گینورمات وجود داشته باشد ادخ

که در مرور اس ،    ینران  ایسازه  ،شخص  هر  ذهن  ساختار
بر   یمبتن  پنران  یو بر اس اس آن مانعگرفته  زمان ش کل  

هرگاه    اش ده اس    لیتش ک  یها و تعص بات اجتماعنگرش
را درک کنن د و   نینو  یبتوانن د موانع خ دم ات عموم  افراد
انتخاب    قیموانع مشارک  کنند، از طر  برطر  کردن  یبرا

 ،اتی و درک از واقع  دتوانن د ب ه انتظ ارات خویم  ءو تکثر آرا
  یِکپ ارچگ ی  ،ه ا جر   دهن دا انتظ ارات ج امع هیمش   ب ه خط

 اطلبدیهمراه با مشارک  را م
  ی مس   لول  انگری ع د ببُ  نیا  :یریپ ذ ی تعر د و مس   لول
دولت  ه  ایس    ازم  ان ش   ررون  دان  یبخش  قب  ال    در 
  یر پذی  مس لولی  معمول،  طوراس  ا به  گیرندگان اخدم 

ا  گردد یم  بن دیمیبودن تقس     یو افق یبرحس   ب عمود
  یدرون   یدلال   بر س   ازوک اره ا یافق  یرپ ذی ی مس   لول

بوده    یروابط رس  م  حاویدارد که   یموجود در بخش دولت

 
26 - Gaynor 
27 - Hill & Hupe 

  یر پذی  یمس لولا متمرکز اس    یداخل  هایرس یدگیو بر  
ب ا   ح اکمی    ،یاجتم اع  ای   یعمود را  و ش   ررون دان 

 به  انتخابات راه  از  ،ترش اا   طورو به  یرس م  یس ازوکارها
ا خ دم ات   2014،  27اهی ل و هو   ده دیم  ون دیپ  گریک دی

  یاس  یس    اتاریتمرکز در اخت  عدممش  مول    نینو  یعموم
اداره   یدولت  هایریو در ص حنه بودن مد  گذاراناس  یس 
و   ش   ودیم  گوییپ اس   خ  منجر ب هاس     ک ه    یعموم
 ژهویبه  ،یخدمات دولت نظامرا در    ییگوپاس   خ  یندهایفرا

  لی تس  ر  عمودی و افقی  ییابعاد پاس  خگو  هایدر تااوت
  ی، توس عه رهایی  مس یرا   2011،  28ابل و ش لمن نمایدیم

  آن همه ش  رروندان  مبنایاس    که بر   یعموم  یِتعرد
مجبور ب اش   ن د ک ه در امور   وبتوانن د   گیرن دگ ان اخ دم  
موس س ه یا    ینوع  بیترت  نی؛ بدمش ارک  نمایند  یاجتماع

  که امعمولاً  یبنگاه جمع  نیا اردیگیش کل م  یبنگاه جمع
جمع   نتیجه  نه گرددیم  یمعطو  به مص  لح  عامه تلق

کنار هم قراردادن    نتیجه  ینه حت اس   و  یمنافع خص وص 
 اندیش ه  نیا در واقع ایش خص   هایمناع روش ناکر مببانه 

افراد   یش خص   هایمناع بر   یمبتن  یهااس  یس   وراءدر  
 انک ه ش   ررون د  یفقط هنگ ام  ،واقعا در  ش   ودیمطرح م

ج امع ه اق دام   ترعیمن افع وس     ای   یمعطو  ب ه من افع عموم
و منارد، ب ه   یمنزو   ی موجود  کی از    دن توانیم  ،کنن د

  این روند و س یردا  نش و  لیتبد  موفقس عادتمند و   اش خاص ی
کل را   کیکه س رانجام    اس   یزیچ  ،مس اعدت به جامعه

خ دم ات   ،دنر ارت  پن داردر   این منظرآوردا  خواه د ب ه وجود 
  ا  303،  1387اپورعزت ،    نم ای دیم   ی را تقو  نینو  یعموم
  نی اس  ، اول  یرفاه عموم  راس تایها که در  ش هیاند  کلیهدر  
نرا قرار دارد،  آ  یرو  یادیز   یکه حس اس   ایو دس ته  گروه
دس  ته    نیا و  کنندیهس  تند که خدمات را ارائه م  افرادی

28 - Bell & Shelman 
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در مقابل    نکهیهم متعرد باش  ند و هم ا  س   یبایم  افراد
در چند    ییپاسخگو  نیکه ا  ؛پاسخگو باشند  ،خود   یمسلول
که واگذار ش ده و   کار و موض وعیدر مقابل    -1  :اس   وجه

به مردم پاس  خگو    -2  باش  دا  به همکاران خود پاس  خگو
  ج امع ه و مردماز  یئجز ،گروه نیا خودِ  ی در نر ا  ب اش   دا

ک ه   یخ دم ات  برابر  رد  دی ب ا  زین  خودب ه    ب ای د  هس   تن د ک ه
ص   حب   از  یوقت زیرا امتعر د ب اش   ن د، کنن دیم  اف  ی در

جامعه را در    همه مردمِ  یعنیش ود  یم  یمش ارک  ش رروند
 اردیگیبر م

بودن ش   ام ل   ریو فراگ یبرابر  :یاجتم اع  یع دال   و برابر
 برای  ،هافرص     راس  تایحقوق افراد در    نیتض  متعرد و  
 س   بکی  ب ه  ه امطلوب آن  موقعی    ینگر دار  ای بربود  

  قالبیدرون  حاکمی     هایمیعادلانه اس    تا همه تص  م
ا    2014اهیل و هو ،    باش  ند  محورندهیاتخاذ ش  وند که آ

  یقانون اس اس   و بنیادین  مرم  یمبان  از جمله یاص ل برابر
حقوق     ی  حم  ا  آرم  انو    رانیا  یاس   لام  یجمرور از 

 ا طبق اص  ل  1383  ژه،یاو  رودیش  رروندان به ش  مار م
ج امع ه   آح اد یههم   ،یخ دم ات عموم مس   اوات ای  یبرابر
  مندبرره  یاز خدمات عموم  یو مساو  کسانی  شکلبه    دیبا

ا  ی   ینژاد  ،یدتیعق  ،یاس  یس    یارهایمع  یس  تیش  وند و نبا
ویقوم بنی  ان  در    ترجی   ای    یبرخوردار  یمبن  ا  ،  افراد 

 حاکمی   ارندیخدمات قرار گ  نیاز ا  مندیو برره  اس  تااده
  ضی تبع  و مردم  ش رروندان  انمی با این تمس ک  تواندینم

نص   ی ب و بی  یرا از خ دم ات عموم یق ائ ل ش   ود و افراد
از   من دیو برره  در اس   تا اده  یبرخ  یبرا  ای محروم کن د  
  ردیدر نظر بگ  یخ اص   ویژه ی ا   ازاتی امت  ،یخ دم ات عموم

  و مردم  جامعه  آحاد  نکهی ا ا1391زاده و کاظمی،  رض  اییا
را که   عمومی ایهس تند و خدمات    یکس اندر برابر قانون  

  جوهر  نباش د؛ن  آدر    یض یعگونه تب  چیه  ،کنندیم  اف یدر
  ،پژوهش   نیدر ا  یول  اس    ،در ج امع ه    یع دال   و برابر

ئه انسب  به ار  راخدمات  عدال  و برابری    گیرندگانخدم 
از   نص داده و نگرایحد ممکن تش  خ  نیخدمات در کمتر

احس   اس   یخ دم ات هس   تن د و ب ه نحواز نوع    نیا  هدن یآ
دارند و   و تش کیلات  نس ب  به س اختار  یکم  اریبس   یامن

 یاخ دش   ه و ع دال  ،  یک ه ب ه برابر کنن داینطور تلقی می
 وارد شده اس ا
،  س   اخت اری   ،، تولی دیمحیطیعوام ل    ک ارکرد خ دم ات:

  و ااا  وریش   بکه برره  ،انرژی  مدیری   ،رفتاری  ،محتوایی
  یبه نوع   این موارد  اهس   تند  اثرگذار  یگذاریمش   خط  بر
محس وب  ها  یمش خط  ص حی   نیتدو  راس تایدر    یابزار
  فرآین ده انر اده ا و     1401و همک اران،    یافتح  گردن دمی
را   و مردم  ج امع ه احتی اج اتدهن د ک ه    ارائ هرا   یجینت ا  دی ب ا
ش  مار  بهدارند،    اریکه در اخت  یاس  تااده از منابع  ض  مندر  

و   بگ آورده  نظ ر  ارن  دیدر  از  منظرا  ک  ارا  ،ین    ،یی ماروم 
  ،ی عمران، معم ار   ن هیدر زم   ی چون موفق  مص    ادیقی
کاس تی  رفع  جر   هاییو برنامه  یفرهنگ  ،یخدمات ش رر

و    ا کارکرد1391  ،یاقنبر  ش ودیمش مول م کمبودها راو 
ک ارکرد ب ه   ههر گ ا ااه دا  و راهبرد دارد  هنگ اه ب  عملکرد
ش  ده را    یهدا  ریمس    ،ش  ود  نیتدو  و ص  حی   یدرس  ت
  و به مقص د  دینمایم  یو در بس تر خود ط  ش کل س المبه

در ج امع ه    نینو  یاه دا  خ دم ات عموم  یک ه تع ال  نر ایی
 گرددایم لینا ،باشد یم

 

  یخط مش  نیی و تع ی ریگ  میتصم ا  1399ا ما ، یالوان فارسی  منابع فهرست
 ا 9789644555497پیام نورا شابک    یادولت
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  یخط مش  نیی و تع ی ر یگ م ی  تصم1399ا  ما ، یالوان
 ا 9786000203528ا شابک سم  ای دولت

فرآیند خط  کتاب  ا  1396ا م؛ و شریف زاده،  ا ، یالوان
دانشگاه علامه طباطبائیا شابک    مشی گذاری عمومیا
 ا 9789648415759

 ا کتاب آمار و کاربرد آن در  1402آذر، ع؛ و مومنی، ما ا
 ا 9789645306623  شابک :مدیری ا سم ا 

دانش اداره دول  و حکوم    ی  ا مبان1387ا  اپورعزت، ع 
شابک   اسم   ا  یدولت    یریمد  یامبان

 ا 9789645302953

 ا  1391اشر ا ا ، انیمیرح؛ و اصغر ی عل  ، پورعزت
  یاداره شررها ی برا یعموم یگذار یمشخط  یهای ژگ یو

    یریامورد مطالعه: شرر ترران ا مد  ده یچی پرتنوع و پ
 :Doiا 44- 25 , 10ا4  یادولت

10.22059/jipa.2012.29129 

اترجمه  ا نظریه های سازمان دولتی  دنرارت، رابرت بیا 
  ا  1401صاارا ا  سیدمردی الوانی و حسن دانایی فرد ا

 ا 9789643884192شابک 

 ا  1391داودا ا  ی، کاظم ؛ ومحمد جواد ، زاده  ییرضا
و اصول حاکم بر آن    ی»خدمات عموم   ةینظر ی بازشناس

ا مطالعات حقوق  ران ی ا یاسلام  ی جمرور ی در قانون اساس
 ا 46- 23 ا  5ا3ا  معاصر ی قیتطب

  ا  1396ا اد یمج ی، نجارزاده هنجن  ؛ ونیمحمد حس ی، زارع
  ن یو تحول آن در پرتو دکتر  ی ماروم خدمات عموم

ا  32- 9 ,  56ا19  یاا پژوهش حقوق عمومیکارکرد عموم 
Doi: 10.22054/qjpl.2017.8834.1193 

نو در   ی خوب ماروم یحکمران ا  1390ا  یامرد ، یصانع
 ا 178، شماره  17سال  ر، یماهنامه تدب ، یدولت   یریمد

دانش    و ابوالحسن؛  ،یر یحمزه؛ فق  ،یارکلائ یم ی صمد
:  یها در خدم  عموم ا درک ارزش1398ا االهفرد، کرم 
ا مطالعات رفتار  یدولت  یهادر سازمان   رانیمد یهاارزش 
 ا 101-134،    1ا8 ، یسازمان

رنجبر  ؛  غلامرضا؛ جندقی، عادل، آذر؛  محمد رضای، فتح
    ا 1401ا رضاا یی، مرتضا ؛ و  بابکی، آذر؛  نی ریشیی، توتو
در   یانرژ ی هامصر  حامل  یسازنه یبر یگذار یمشخط 

امورد مطالعه: مجتمع ما   رانیما ا ع یصنا ی شرک  مل
  45ا   یر یدر مد  یعموم ی گذاری مشخط  سرچشمه ا 

 :Doi ا102- 89ا 13ا

10.30495/ijpa.2022.66769.10866 

ا دوره  یرفتار سازمان   یر ی ا مد1391ا ا بیحب ،یقنبر
 اعج  ساحااناجاا  یمرکز آموزش امام مرد  ی عال

در   ی مناع  عموم هینظر  گاهی جا ا  1391ا  ماراد،   یمحسن
نامه دوره   انیپاا اران یا  یاسلام  یجمرور  یحقوق ادار 
قم دانشگاه   ا یپرد   ی، ارشد حقوق عموم ی کارشناس
  ا ترران

  گاهیجا  ا  1396ا ا زهرا  ،یالبرز  و ؛یدمجتب ی س ،یواعظ
حقوق   ا رانیا ی در حقوق ادار ی ماروم خدمات عموم

 ا 32-9  :12ا  4 ا یدولت   یریمرکز آموزش مد  یادار

در حقوق    ی ا ماروم اصل برابر1383محمدرضاا ا ،ژهیو
ا 252-213  ا 2ا 1 ای ا حقوق اساسنی نو ی عموم
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ABSTRACT 
Background: This research aimed to design and articulate a model for new public services within 

the framework of welfare policies that aligns with Iran's constitution. Although some of these 

public services are mentioned in the constitution and traditionally executed in the country, it is 

essential to consider the extent to which they foster discourse and mutual understanding among 

citizens and users of these services. 

Aim: The ultimate goal was to formulate a local plan and model for new public services that fosters 

a strong connection between service providers (the government) and service users (people). 

Methods: In this mixed qualitative-quantitative research with descriptive-survey method and 

applied nature, academic experts constituted the statistical population for the qualitative data. A 

questionnaire was distributed among the experts, as well as 394 clients and other service users (in 

the Ministry of Cooperatives, Labour, and Social Welfare). All these steps confirmed the 

composition of the model components. SPSS and Excel statistical analysis software were used 

after data collection and summarization. 

Results: Given the approach adopted in this research, the proposed design and model have been 

developed at two levels: ideal and in contrast to the current situation. Eventually, after data 

collection, summarization, and analysis, 52 final indicators were classified into 4 comprehensive 

theme categories under the condition of contributing to society's welfare. 

Conclusion: The final design and model were designed and explained in 4 levels of choice and 

integrity, commitment and responsibility, justice and social equality, and functionality of new 

public services. Additionally, the model components were jointly approved with a high level of 

validity.   

Keywords: New Public Services; Welfare Public Policies; Ministry of Cooperatives, Labour, and 

Social Welfare. 


