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 چکیده

جامعه ایران انجام شده است. میدر جمهوری اسلامیمطالعه حاضر با هدف طراحی مدل آینده نگری خدمات عمو

مدیریت دولتی، علوم سیاسی های متخصصین و اساتید دانشگاه در رشتهنفر از  29آماری در بخش پژوهش شامل 

مدیریت های تحقیق شامل کلیه دانشجویان دانشگاه در رشتهمیجامعه آماری در بخش کباشد. میو جامعه شناسی 

ای متشکل از ( که از این میان نمونهN=183باشند )دولتی، علوم سیاسی و جامعه شناسی دانشگاه آزاد شوشتر می

ها استفاده شده است. در نخستین گام مصاحبه و پرسشنامه برای گردآوری دادهنفر انتخاب شده است. از  125

های تخصصی پژوهش با استفاده از تحلیل کیفی مضمون پرداخته شده است. سپس پژوهش، به کدگذاری مصاحبه

صل در گام بعدی نتایج حا با روش دلفی فازی غربالگری شده است.مینگری خدمات عموهای الگوی آیندهشاخص

ه و بندی شدتفسیری سطح-ش ساختاریهای موجود با روسپس مقوله از تحلیل عاملی تاییدی ارائه گردیده است.

الگوی اولیه پژوهش طراحی شده است. در نهایت برای اعتبارسنجی مدل از روش حداقل مربعات جزئی استفاده 

تفسیری -تحلیل ساختاری MatLabافزار روش دلفی فازی با نرم MAXQDAافزار شده است. تحلیل کیفی با نرم

انجام شده است. بر اساس نتایج  Smart PLSافزار و روش حداقل مربعات جزئی با نرم MicMacافزار با نرم

در قالب شش مقوله فراگیر آینده نگاری خدمات عمومی، مشارکت بدست آمده مدل آینده نگری خدمات عمومی

تدوین شد. بر اساس نتایج بدست گرایی، ساختارهای خدمات عمومیانسانسیاسی، مشارکت اجتماعی، دموکراسی، 

آمده از تکنیک حداقل مربعات جزئی مشخص شد که مدل پیشنهادی در این تحقیق از اعتبار مناسبی برخوردار 

 است.
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مقدمه و بیان مسئله

مبحث مهم خدمات عمومی در جهان و بالتبع در ایران همیشه دارای مجهولات و ابهاماتی بوده 

اســت. در حالی  که در دهه 1970 دولت بزرگ طرفدار داشــت در دهه 1980 شــعار کوچک 

چه زیباســت مطرح شــد و در دهه 1990 ایده دولت کارساز برای دســتیابی به آنچه در قالب 

کلی مدیریت دولتی نوین و دولت کارآفرین مطرح شــده اســت )بویــن1، 2003(. همزمان با 

این تغییرات بخش دولتی نیز با انتظارات شــهروندان تحصیل کرده روبه رو گردید. شهروندان 

خواستار خدمات با کیفیت بالاتری بودند. پاسخگویی به این چالشها نیازمند برخورداری از شبه 

پارادایمهای دولت الکترونیکی، حکمرانی خوب و خدمات عمومی نوین در سطح کان جامعه 

می باشد )https://www.isna.ir/news(. بســیاری از محققان جهت ارائه چنین چارچوبی 

برای آینده نگاری تاش کرده اند اما در زمینه ســازمانها و شــرکت هاپیش از این تنها چند مدل 

مطرح شــده است که این مدلها پاســخگویی لازم جهت یک چارچوب مناسب در زمینه آینده 

نگاری شرکتی را ندارند )دادخواه، 1397(.

بسیاری از کارشناسان و صاحب نظران مدیریت بارها اعام کرده اند که در اثر پیشرفت فناوری، 

بخش دولتی به سمت ارائه خدماتی اثربخش تر، هوشمندتر و شهروندمحور پیش خواهد رفت. 

رونــد تغییرات اجتماعی و همچنین پیشــرفتهای فناورانه حاکی از آن اســت که در آینده، تحول 

عظیمی در شکل و ســرعت ارائه خدمات عمومی اتفاق خواهد افتاد. دیجیتالی شدن فرایندهای 

مختلــف عمومی اعم از دادگاه هــا الکترونیک، دولت الکترونیک، خدمــات انتظامی دیجیتال، 

خدمات شــهرداری دیجیتال و غیره همگی نشانه هایی هستند مبنی بر این که روند ارائه خدمات 

عمومی در آینده تحول چشمگیری را تجربه خواهد کرد. با این حال آنچه تاکنون محقق شده است 

این اســت که حوزه خدمات عمومی فقط استفاده ای سطحی از پیشرفت های فناورانه داشته است 

)جونز2، 2017(. شــرایط اجتماعی و سیاســی جهان به سمتی پیش می رود که برنامه ریزی های 

دولتی در حوزه ارائه خدمات عمومی نیازمند یک بازنگری کلی اســت. بعبارت دیگر برای آن که 

دولت ها بتوانند خدماتی متناسب با نیازهای شهروندان ارائه دهند لازم است تصویری )تا سرحد 

ممکن( دقیق از آینده جامعه و تحولات صورت گرفته در حوزه خدمات عمومی داشته باشند. این 

1. Boyne
2. Jones
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امــر، ضرورت وجود یک دیدگاه آینده محور که مبتنی بــر رصد دائمی تغییرات محیط اجتماعی 

است را خاطر نشان می سازد )وارگاس-لما1 و همکاران، 2020(. با این وجود بر اساس شواهد 

فعلی جامعه و عملکرد دولت ها اینگونه به نظر می رســد که نگاهــی آینده نگر در رابطه با برنامه 

ریزی خدمات عمومی در کشــور وجود ندارد. در واقع بخشی از مشکات فعلی کشور در حوزه 

خدمات نیز ناشــی از این واقعیت است که بسیاری از برنامه ریزی های پیشین بدون توجه و پیش 

بینی آینده انجام شــده اســت. از این رو لازم اســت مبحث آینده نگاری به خصوص در بخش 

خدمات دولتی بیش از پیش مورد توجه قرار گیرد. بعبارت دیگر وضعیت فعلی کشــور در حوزه 

ارائه خدمات دولتی مبنی بر آینده نگاری چندان مطلوب نیست. این در حالی است که با توجه به 

ظرفیت بالای کشور از لحاظ نیروی انسانی متخصص می توان به شکلی موثر در حوزه مطالعات 

آینده نگاری ورود کرد و از این طریق رصد شــرایط فعلی و ســناریوپردازی برای آینده، وضعیت 

مطالعات آینده نگاری در بخش دولتی را به حالت ایده آل نزدیک نمود )گواهی و بابایی، 1396(.

 بر این اســاس، مسئله اصلی این تحقیق مطالعه تجربه های موفق کشورهای دیگر در حوزه 

آینــده نگاری خدمات عمومی و الگو گرفتن از آنها اســت چون آینده نگاری خدمات عمومی در 

ایران هنوز انجام نشــده اســت و در ســطح جهان نیز مدل مشــخصی برای آن وجود ندارد لذا 

هدف این پژوهــش ارائه چارچوب آینده نگاری خدمات عمومی اســت. به همین دلیل اهمیت 

موضوع خدمات عمومی ایجاب می کند که با بهره گیری از تجارب کشورهای پیشرو در این زمینه 

چارچوبی جامع و کاربردی از آینده نگاری خدمات عمومی برای کشــور ارائه شــود. در رابطه با 

اهمیت مطالعات آینده نگاری باید به این مســاله توجه شــود که مطالعات آینده پژوهی مقوله ای 

تئوریک و انتزاعی نیست و اساسا رویکردی کاربردی و عملیاتی دارد. 

1. اهداف و سؤالات پژوهش 

از طریــق مطالعات آینده نگاری می توان آینده محتمل و حتی آینده مطلوب را ترســیم نمود و با 

مقایسه وضعیت مطلوب و محتمل، شکاف ها و کاستی های موجود در بخش خدمات دولتی )با 

توجه به هدف پژوهش حاضر( را شناسایی نمود. بدیهی است با شناسایی کمبودها و کاستی های 

1. Vargas-Lama
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موجود بهتر می توان در راستای سیاست گذاری بخش خدمات دولتی برنامه ریزی کرد. در سطح 

گســترده تر نیز می توان رقابت هاو تهدیدات ضد نظام، آســیب هاو بحران های ناشــی از اجرای 

برخــی از طرح ها، ناکارایی طرح های اجرا شــده در مواجهه با ظهــور وضعیت های جدید و 

نظام سیاســی تجدیدنظر طلب را به عنوان یکی از کاربردهای مهم آینده نگاری عنوان کرد. در 

مجموع می توان اهمیت مطالعه حاضر )بعنوان یک پژوهش آینده نگاری( را تشخیص کمبودها 

و کاستی ها، شناسایی توانمندی ها و نقاط قوت و نهایتا ترسیم یک شمای کلی از وضعیت آینده 

خدمات دولتی در نظر گرفت. بنابراین با داشــتن چنین چشــم انداز جامعی می توان اثربخشی 

طرح های مرتبط با خدمات دولتی را به شــکل قابل ماحظه ای بهبود بخشید. با این توضیحات 

پژوهش حاضر در راســتای پاسخگویی به سوال زیر انجام شده است: طراحی مدل آینده نگری 

خدمات عمومی در جمهوری اسامی ایران چگونه است؟

2. پیشینه پژوهش

طباطباییان و قدیری در ســال )1396( در پژوهشــی با عنوان »بررســی ابعاد مورد اهمیت در 

پروژه های آینده نگاری«، پرداخته است. که شامل: اهداف یک پروژه آینده نگاری، مشارکت در 

یک پروژه آینده نگاری)نوع مشــارکت کنندگان، گستره مشارکت و عمق مشارکت(، روش های 

مورد اســتفاده در یک پروژه آینده نگاری، خروجی ها و نتایج یک پروژه آینده نگاری می باشند. 

تحقیقاتــی همچون گودرزی و آذر در ســال )1395( "ارائه چارچوب پیشــنهادی آینده نگاری 

منطقه ای به مثابه حوزه پژوهشــی میان رشته ای: مورد مطالعه، سند توسعه آمایش استان یزد"، 

هدف از موردکاوی، انعکاس این موضوع اســت که چگونه چشم اندازهای سیاستی را می توان 

در بستر پویای محرک های اجتماعی، توســعة راه حل ها و بازارها و فناوری های توانمندساز بنا 

نهاد. مطالعه شهر هوشمند تبریز در افق 1404، مثالی از یک نقشة راه تحول آفرین است. 

هین1و همکاران در ســال )2020(، برای پروژه های آینده نــگاری ملی، 11 بعد مختلف را 

پیشــنهاد می کنند که بایــد در انجام پروژه های آینده نگاری های ملی در نظر گرفته شــوند. این 

ابعــاد عبارتند از : متولیان، حامیان مالی، اهداف، قلمرو، عناصر پژوهش و روشــها، ارزیابی و 

1. Hin
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پایش، منابع، سطح برنامه )ملی، بین المللی، منطقه ای( مداخله یا استفاده از نتایج، نتایج مورد 

انتظار، تکرار و انجام مجدد دست یافتند. فریجا1در سال )2018(، در تحقیقی با عنوان نگاشت 

آینده نگاری که در شــبکه نظارت آینده نگاری کمیســیون اتحادیه اروپا انجام گرفته است به 8 

شــاخص جهت مقایسه پروژه های آینده نگاری در کشــورهای مختلف جهان پرداخته است که 

شــامل: اهداف، افق زمانی، حامیان، مخاطبان، سطح قلمرو، زمینه های تحقیقاتی، بخش های 

اقتصادی- اجتماعی، روش های آینده نگاری و خروجی ها در بازه زمانی 2013-2014 دو پروژه 

آینده نگاری علم و فناوری با افق 2030 با حمایت وزارت علوم در قزاقســتان با هدف مشخص 

نمودن تولیدات و خدمات کلیدی و فناوریهای راهبردی و تهیه نقشه راه انجام شد. 

جدول 1-خلاصه پیشینه پژوهش
یافته هاعنوانمحقق )سال(

طباطباییان و قدیری 
)1396(

متغیرهای موثر بر انتخاب ابعاد در 
یک پروژه آینده نگاری

از طریق مطالعه ادبیــات، مصاحبه با خبرگان 
و پیمایــش از طریق پرسشــنامه، 21 متغیر که 
بر ابعــاد انتخابی این پژوهــش تاثیر گذارند، 

شناسایی و میزان اهمیت آنها تعیین شد.

گودرزی و بابایی 
)1395(

ارائــه چارچوب پیشــنهادی آینده 
نــگاری منطقه ای بــه مثابه حوزه 

پژوهشی میان رشته ای

با اســتفاده از روش فــرا ترکیبــی، چارچوب 
فراینــدی مناســبی را برای اجــرای مطالعات 
آینده نگاری در ســند توسعه آمایش استان یزد 

پیشنهاد شده است.

ابعا اصلی پروژه هــای آینده نگاری های ملی آینده نگاری با هدف کاهش فسادهین و همکاران )2020(
شامل متولیان، حامیان مالی، اهداف، قلمرو، 
عناصــر پژوهش و روشــها، ارزیابی و پایش، 
منابع، ســطح برنامــه مداخله یا اســتفاده از 
نتایج، نتایج مورد انتظار، تکرار و انجام مجدد 

می باشد.

نگاشت آینده نگاری که در شبکه فریجا )2018(
نظــارت آینده نگاری کمیســیون 

اتحادیه اروپا

دو پروژه آینــده نگاری علم و فنــاوری با افق 
2030 معرفی شد.

3. ملاحظات مفهومی و نظری

برون داد حاصل از به کارگیری هدفمند نیروی انســانی، فرآیندها، اطاعات و فناوری، توســط 

1. Freija
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ســازمان که منجر به  نتیجه ای ارزشمند از دید ذینفع شده و در راستای اجرای ماموریت و تحقق 

اهداف ســازمان باشــد را خدمت می نامند. ذینفع یک خدمت می تواند گروهی از اشــخاص 

حقیقی-حقوقی، همه مردم یا یک نهاد حاکمیتی باشــد که بر موضــوع خدمت تاثیرگذار یا از 

آن تاثیرپذیر اســت. یک خدمت می تواند از طریق راه های ارتباطی متنوع به  ذینفعان ارائه شود 

و برای ارائه یک خدمت، یک یا چند فرآیند در درون ســازمان اجرا می شود تا نتیجه لازم برای 

ذینفع تولید شود. یک خدمت باید یک نوع نتیجه/خروجی داشته باشد. مثال هایی از خدمات به 

قرار ذیل است: ارائه تسهیات مالی ، صدور کارت شناسایی، ثبت ازدواج، انتشار محصولات 

فرهنگی و آموزشی، ارزشیابی مدارک تحصیلی، اطاع رسانی فرصت های شغلی، رسیدگی به 

شکایات مردم )کبرال1 و همکاران، 2013(.

نظریه خدمات عمومی در اثر لزوم تامین خدمــات عمومی در زندگی اجتماعی بوجود آمده 

و به مرور زمان تحولات بســیاری را پذیرفته اســت. از خدمــات عمومی تعاریف مختلفی ارائه 

شده اســت که نقطه مشترک تمام این تعاریف تامین نیازهای عمومی جامعه می باشد. لذا میتوان 

گفت خدمات عمومی فعالیتهایی هســتند که نهادهای عمومی یا خصوصی زیر نظر اشــخاص 

عمومی برای برآورده کردن نیازهای همگانی انجام می دهند و حقوق اداری به مثابه حقوق حاکم 

بر خدمات عمومی در این اندیشــه نمود پیدا می کند )قربانی زاده و همکاران، 1400(. به اعتقاد 

برخی، مشــروعیت دولت وابسته به میزان خدمات عمومی اســت که انجام میدهد و اگر دولتی 

قدرت انجام دادن این وظیفه را نداشته باشد شایستگی بقای خود را از دست میدهد. مشروعیت 

اعمال قدرت نیز از همان هدف خدمت مایه می گیرد )رضایی زاده و کاظمی، 1391(.

در نظریه خدمات عمومی نوین، مدیران دولتی پشتیبان جامعه مدنی و محلی هستند. نظریه 

خدمات عمومی نوین اجازه می دهد تا طیف وســیعی از انتخابهای خط مشــی، مسئولیت های 

اخاقی و تعهدات مدنی ایجاد و برای مدیران دولتی ضروری گردد. رویکرد خدمات عمومی نوین 

اشــاره به پاســخگویی چند جانبه یا پیچیده دارد که بســتری جهت تبیین و شکل گیری مفهوم 

پاسخگویی اجتماعی ســازمانی اســت )احمدی و الوانی، 1394(. حکمرانی خوب در قالب 

مدیریت دولتی نوین، اشاره به نقش مشترک و تعریف شدۀ سه بخش دولتی، خصوصی و جامعۀ 

1. Cabral



267

جی
سی

د ب
اتی

اس
در 

ی 
نگ

ره
ی ف

ها
ت 

الی
 فع

در
ت 

رک
شا

ا م
ی ب

لام
اس

ی 
دگ

ک زن
سب

 و 
وی

عن
ش م

هو
طه 

راب
ی

ظم
مع

ی 
جتب

م

مدنی دارد. بر این اســاس، در خدمات عمومی نوین، به جای اینکه دولت به عنوان تسهیل کننده 

و محرک نیروهای بازار عمل کند)هدایت کردن( به توانمندســازی شهروندان و ایجاد ارزشهای 

مشترک میان آنها می پردازد )خدمت کردن( و بر ایجاد ائتافی از سازمانهای دولتی، سازمانهای 

کید می ورزد )حشمت زاده و همکاران،1396( خصوصی و نهادهای مدنی تأ

آینده نگاری، آشــکار ســازی و برآورد ســاختارمندانه که به توســعه و نیازهای اجتماعی، 

اقتصادی و فناورانه بلند مدت می پردازد. در این عنصر از روشهای مشارکتی و تعاملی بهره گرفته 

می شــود لذا طیف وسیعی از بازیگران فعال را در بر می گیرد )ثقفی و همکاران، 1397(. امروزه 

فعالیتهایی با عنوان آینده نگاری علم و تکنولوژی در اکثر کشورهای توسعه یافته و حتی کشورهای 

در حال توســعه، در حال پیگیری و اجرا است. بررســی مطالعات آینده نگاری که در کشورهای 

مختلف انجام یافته اســت وجود تفاوتهایی در انجام این مطالعات را نشان می دهد. این تفاوتها 

می تواند در هر یک از ابعاد آینده نگاری مشــاهده شــود. به عنوان مثــال در بعد هدف از انجام 

آینده نگاری، برخی از پروژه های آینده نگاری هدفی چون شناســایی اولویتهای پژوهشــهایی و 

سرمایه گذاری در حوزه های مختلف را مطرح می کنند و برخی دیگر هدفی مثل اطاع رسانی به 

شرکتهای کوچک و متوسط را مدنظر قرار داده اند )روجرز و آمی1، 2015(. در ایران تاکنون توجه 

چندانی به مفهوم خدمات عمومی نشــده و پژوهشــهای انجام شده غالبا ناظر بر کلیات و اصول 

خدمات عمومی بوده اســت )واعظی و همکاران، 1396( آینده نگاری فرآیند سازماندهی شده 

هدفمندی است که باعث گرد هم آمدن بازیگران کلیدی برای ترسیم آینده امکان پذیر و راههای 

رسیدن به چنین آینده ای می باشد. در یک کشور فعالیت آینده نگاری معمولا در سطوح مختلف 

ملی، منطقه ای و...انجام می شــود. امروزه در سطح ملی، آینده نگاری در قالب فعالیتهای نوپا 

در برخی نهادهای حاکمیتی و دولتی آغاز شــده اســت و برخی سازمانها برای ارتقاء فرآیندهای 

تصمیم گیری و سیاســتگذاری خود آینــده نگاری راهبردی را در دســتور کار خود قرار داده اند 

)کشــاورز ترک و همکاران، 1399(. در مجموع با بررســی ادبیات پژوهش و با توجه به شواهد 

موجــود از نحوه اداره دولتــی و خدمات عمومی در ایران به وضوح می تــوان ضرورت ارائه مدل 

آینده نگارانه در حوزه خدمات عمومی را درک نمود.

1. Rogers & Ami
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4. روش  پژوهش

نظــر به اینکه هدف اصلی از انجــام این تحقیق طراحی مدل آینده نگــری خدمات عمومی در 

جمهوری اسامی ایران با استفاده از تکنیک تحلیل تطبیقی الگوهای جهان است، می توان گفت 

پژوهش حاضر از نظر هدف در حیطه تحقیقات کاربردی می باشــد. از ســوی دیگر با توجه به 

اینکــه در این پژوهش از روش های مطالعه کتابخانه ای و نیز روش های میدانی نظیر پرسشــنامه 

اســتفاده شده است، می توان بیان کرد که پژوهش حاضر بر اساس ماهیت و روش، یک پژوهش 

توصیفی-تفســیری است که با رویکرد آمیخته انجام می شود. در پژوهش حاضر ابتدا با استفاده 

از رویکرد کیفی ابعاد، مولفه هاو شاخص های مدل آینده نگری خدمات عمومی شناسایی و مدل 

اولیه تحقیق طراحی شــده است. در ادامه نســبت به غربال شاخص ها اقدام شده است. در گام 

بعدی، براســاس اطاعات بدست آمده از مرحله قبل، نســبت به اعتبارسنجی مدل اقدام شد 

)رویکرد کمی(. همچنین با اســتفاده از مدلسازی ســاختاری تفسیری )ISM( سطح بندی هر 

یک از مولفه ها صورت گرفت.

خاصه مراحل اجرایی تحقیق به شرح زیر بوده است:

در نخســتین گام پژوهش، به کدگذاری مصاحبه های تخصصی پژوهش با استفاده از تحلیل 

کیفی مضمون )تِم( پرداخته شده است. 

در گام بعدی شاخص های الگوی آینده نگری خدمات عمومی با روش دلفی فازی غربالگری 

شده است.

 در گام بعدی نتایج حاصل از تحلیل عاملی تاییدی ارائه گردیده است.

 سپس مقوله های موجود با روش ساختاری-تفسیری سطح بندی شده و الگوی اولیه پژوهش 

طراحی شده است. 

در نهایت برای اعتبارسنجی مدل از روش حداقل مربعات جزئی استفاده شده است.

 تحلیــل کیفی بــا نرم افــزار MAXQDA روش دلفی فازی با نرم افــزار MatLab تحلیل 

 Smart و روش حداقل مربعات جزئــی با نرم افزار MicMac ساختاری-تفســیری با نرم افــزار

PLS انجام شده است.

جامعه آماری در این تحقیق شــامل متخصصین و اســاتید دانشــگاه در رشته های مدیریت 

دولتی، علوم سیاســی و جامعه شناسی می باشد که دارای مقالات معتبر ISI و یا علمی پژوهشی 
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در حوزه الگوهای مدیریت دولتی و خدمات عمومی داشته باشند و حداقل دارای درجه استادیاری 

باشند. حجم نمونه شامل 29 نفر می باشد. در جدول ذیل به اساتید مورد نظر که در این پژوهش 

مشارکت داشته اند، اشاره می گردد.

جدول 2- مشخصات خبرگان جهت مصاحبه

ف
نام و نام خانوادگیردی

رتبه 
علمی

دانشگاه

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراناستاددکتر رضا نجف بیگی1

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراندانشیاردکتر علی اصغر پور عزت2

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراندانشیاردکتر حمید زارع3

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراناستادیاردکتر سید حسین اخوان علوی4

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراناستادیاردکتر سید کمال واعظی5

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه تهراناستادیاردکتر محمد مهدی ذوالفقار زاده6

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه عامه طباطباییاستاددکتر ابوالحسن فقیهی7

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه عامه طباطباییاستادیاردکتر وجیه الله قربانی زاده8

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(-دانشگاه ایاماستادیاردکتر اردشیر شیری9

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه شهید بهشتیدانشیاردکتر غامعلی طبرسا10

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه پیام نور تهراناستاددکتر سید علی اکبر احمدی11

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه پیام نور تهراندانشیاردکتر رضا رسولی12

گروه مدیریت دولتی- دانشگاه پیام نور تهراندانشیاردکتر طاهره فیضی13

گروه مدیریت دولتی -دانشگاه تربیت مدرساستاددکتر حسن دانایی فرد14

گروه مدیریت دولتی- موسسه عالی آموزش و پژوهش مدیریتدانشیاردکتر فرج اله رهنورد15

16
گروه مدیریت دولتی- واحد علوم و تحقیقات آزاد استاددکتر ناصر میرسپاسی

اسامی تهران

17
گروه مدیریت دولتی- واحد علوم و تحقیقات آزاد دانشیاردکتر کرم اله دانش فرد

اسامی تهران

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه خوارزمیدانشیاردکتر سعید جعفری نیا18

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه خوارزمیاستادیاردکتر مریم طهرانی19

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه خوارزمیاستادیاردکتر امیر امامی20

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه شهید چمراناستاددکتر حسنعلی سینایی21

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه شهید چمراندانشیاردکتر رحیم قاسمیه22

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه شهید چمراناستادیاردکتر سارا محمدی23

دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه شهید چمراناستادیاردکتر ادریس محمودی24
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نام و نام خانوادگیردی

رتبه 
علمی

دانشگاه

25
دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه آزاد استادیاردکتر فواد مکوندی

اسامی واحد شوشتر

26
دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه آزاد استادیاردکتر وحید چناری

اسامی واحد شوشتر

27
دانشکده علوم انسانی)گروه علوم سیاسی(- دانشگاه آزاد استادیاردکتر علی کنگرانی فراهانی

اسامی واحد اهواز

28
دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه آزاد استادیاردکتر قنبر امیرنژاد

اسامی واحد اهواز

29
دانشکده علوم انسانی)گروه مدیریت(- دانشگاه آزاد استادیاردکتر سید رسول آقا داوود

اسامی واحد دهاقان

در فاز دوم تحقیق )بخش کمی(، جامعه آماری در این فاز از تحقیق شــامل کلیه دانشجویان 

دانشــگاه در رشته های مدیریت دولتی، علوم سیاسی و جامعه شناسی می باشد که دارای مقالات 

معتبر ISI و یا علمی پژوهشی در حوزه الگوهای مدیریت دولتی و خدمات عمومی داشته باشند 

)N=183(، با استفاده از فرمول مورگان تعداد نمونه مورد نیاز محاسبه شد و از طریق روش نمونه 

برداری طبقه ای تصادفی با تسهیم متناسب نیز، نمونه های نهایی انتخاب گردید.

ف
زدی

 

 داوطگبٌ زتبٍ علمی وبم ي وبم خبوًادگی

 زا٘كٍبٜ ذٛاضظ٣ٔ -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز٤بض زوتط ا٥ٔط أب٣ٔ 20

 زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز زوتط حؿ٣ّٗٙ ؾ٥ٙب٣٤ 21

 زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( زا٘ك٥بض زوتط ضح٥ٓ لبؾ٥ٕٝ 22

 زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ -ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت(زا٘كىسٜ ّْٖٛ  اؾتبز٤بض زوتط ؾبضا ٔحٕس٢ 23

 زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز٤بض زوتط ازض٤ؽ ٔحٕٛز٢ 24

ٚاحس  ٣ٔزا٘كٍبٜ آظاز اؾلا -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز٤بض زوتط فٛاز ٔىٛ٘س٢ 25
 قٛقتط

ٚاحس  ٣ٔزا٘كٍبٜ آظاز اؾلا -ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت(زا٘كىسٜ  اؾتبز٤بض زوتط ٚح٥س چٙبض٢ 26
 قٛقتط

زا٘كٍبٜ آظاز  -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ّْٖٛ ؾ٥بؾ٣( اؾتبز٤بض زوتط ٣ّٖ وٍٙطا٣٘ فطاٞب٣٘ 27
 ٚاحس اٞٛاظ ٣ٔاؾلا

ٚاحس  ٣ٔزا٘كٍبٜ آظاز اؾلا -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز٤بض زوتط لٙجط ا٥ٔط٘ػاز 28
 اٞٛاظ

ٚاحس  ٣ٔزا٘كٍبٜ آظاز اؾلا -زا٘كىسٜ ّْٖٛ ا٘ؿب٣٘)ٌطٜٚ ٔس٤ط٤ت( اؾتبز٤بض زوتط ؾ٥س ضؾَٛ آلب زاٚٚز 29
 زٞبلبٖ

 

ٔس٤ط٤ت ٞب٢  تحم٥ك قبُٔ و٥ّٝ زا٘كز٤ٛبٖ زا٘كٍبٜ زض ضقتٝ فبظ اظ ربٔٗٝ آٔبض٢ زض ا٤ٗزض فبظ زْٚ تحم٥ك )ثرف و٣ٕ(، 
پػٚٞك٣ زض حٛظٜ اٍِٛٞب٢ ٔس٤ط٤ت  ٣ٕٚ ٤ب ّٖ ISIثبقس وٝ زاضا٢ ٔمبلات ٔٗتجط  ٣ٔزِٚت٣، ّْٖٛ ؾ٥بؾ٣ ٚ ربٔٗٝ قٙبؾ٣ 

(، ثب اؾتفبزٜ اظ فطَٔٛ ٔٛضٌبٖ تٗساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ٥٘بظ ٔحبؾجٝ قس ٚ اظ N=183)زاقتٝ ثبقٙس  ٣ٔزِٚت٣ ٚ ذسٔبت ٖٕٛ
 ٌطز٤س. ٟ٘ب٣٤ ا٘تربةٞب٢  َط٤ك ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطزاض٢ َجمٝ ا٢ تهبزف٣ ثب تؿ٥ٟٓ ٔتٙبؾت ٥٘ع، ٕ٘ٛ٘ٝ
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ٞب٢ ا٥ِٚٝ ٚ اَلاٖبت رٟت تب٥٤س ٤ب ضز  ثطا٢ ٌطزآٚض٢ زازٜ ٘فط ا٘تربة قسٜ اؾت. 125ا٢ ثٝ حزٓ  ثٙبثطا٤ٗ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٞب زض ثرف ٥ٔسا٣٘ قبُٔ ٔهبحجٝ ٥ٕ٘ٝ  ٞب٢ پػٚٞف اظ ضٚـ ٥ٔسا٣٘ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. اثعاض ان٣ّ ٌطزآٚض٢ زازٜ فطي٥ٝ

٣ ثط ٥َف ( ٚ پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ ٔجتISMٙؾبذتبض٤بفتٝ )زض ثرف و٥ف٣(، پطؾكٙبٔٝ زِف٣، پطؾكٙبٔٝ ذجطٜ )زض تح٥ُّ 
 پٙذ زضرٝ ٥ِىطت )زض ثرف و٣ٕ( ثٛزٜ اؾت. 

بنابراین نمونه ای به حجم 125 نفر انتخاب شــده اســت. برای گــردآوری داده های اولیه و 

اطاعات جهت تایید یا رد فرضیه های پژوهش از روش میدانی اســتفاده شده است. ابزار اصلی 

گردآوری داده ها در بخش میدانی شامل مصاحبه نیمه ساختاریافته )در بخش کیفی(، پرسشنامه 

دلفی، پرسشــنامه خبره )در تحلیل ISM( و پرسشــنامه محقق ساخته مبتنی بر طیف پنج درجه 

لیکرت )در بخش کمی( بوده است. 

در بخــش کیفی تحقیق، بــرای کدبندی، متن هر مصاحبه قطعه بندی شــد و برای هر قطعه 

)مبنــای قطعه معنا، محتوا و مضمونی بود که هدف پژوهش را پوشــش می داد( یک کد در نظر 

گرفته شد و نام هر کد را به گونه ای انتخاب کردیم که دقیقا و به صورت عینی توصیف کننده قطعه 
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مشخص شده باشد. این کد ها پس از چندین بار غربال شدن و با ماحظه شباهت ها و تفاوت ها 

با یکدیگر ادغام شد که حاصل آن استخراج زیرمقوله ها و مقوله ها بود. برای تحلیل یافته های در 

بخش کیفی از نرم افزار MaxQDA استفاده شده است.

مراحل اجرای پژوهش در بخش کمی به شرح زیر انجام شده است:

در این مطالعه از پرسشنامه محقق ســاخته برای گردآوری داده ها استفاده شده است. بخش 

اول شامل سوالات جمعیت شناختی جهت شناسایی ویژگی های دموگرافیك نمونه است. بخش 

دوم شامل سوالات تخصصی است. در این پژوهش برای بررسی روایی پرسشنامه از روش روایی 

محتوائی و روایی سازه )تحلیل عاملی تاییدی( استفاده شده است. همچنین برای سنجش پایایی 

از محســابه ضریب آلفا کرونباخ استفاده شده اســت. روش های آماری مورد استفاده در بخش 

کمی پژوهش را می توان به دو دســته روش های آماری اســتنباطی و روش هــای آماری توصیفی 

تقسیم کرد. برای بررسی و توصیف ویژگی های عمومی پاسخ دهندگان از روش های آمار توصیفی 

مانند جداول توزیع فراوانی و میانگین اســتفاده شده اســت. همچنین تجزیه و تحلیل داده های 

بدســت آمده با اســتفاده از روش حداقل مربعات جزئی و نرم افزارهــای SPSS ،EXCEL و 

Smart PLS صورت گرفته است. 

در ادامه این پژوهش، از تکنیک مدل ســازی ســاختاری تفســیری برای شناسایی و طراحی 

الگوی روابط شاخص  ها استفاده شده است. مدل سازی ساختاری-تفسیری در تشخیص روابط 

درونــی متغیرها کمک می کند و یک تکنیک مناســب برای تجزیــه و ISM می تواند به اولویت 

بندی و تحلیل تأثیر یک متغیر بر متغیرهای دیگر می باشــد. هم چنین می تواند به اولویت بندی 

و تعیین سطح عناصر یک سیســتم اقدام کند که کمک بسیار شایانی به مدیران برای اجرای بهتر 

مدل طراحی شده می کند. 

یافته های پژوهش 

تحلیــل محتوای کیفی با رویکرد تحلیل مضمون در شــش مرحله متوالی انجام شــد. پژوهش 

حاضر با بررســی و دســته بندی کدهای توصیفی حاصل از متون مصاحبــه، 140 مقوله فرعی 

را شناســایی نموده و با توجه به شــباهت و قرابت معنایی آنها، در مفاهیم اصلی شــامل: عدم 

تمرکز سیاسی، مشــارکت عمومی ذینفعان، ثبات سیاســی، حمایت سیاسی، توجه به سائق 
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مختلف شــهروندان در دریافت خدمات عمومی، توجه به ارزش های جامعه توســط مدیران، 

توجه به ارزش های عمومــی، توجه به کارکنان خدمات عمومی، نظــام اخاق تامین خدمات 

عمومــی، ارزش های خدمات عمومی، نقش مدیران دولتــی، کیفیت زندگی به دلیل خدمات 

نوین، حکمرانی خوب در خدمات عمومــی، مولفه های موفقیت پروژه های اینده نگاری، ارائه 

خدمات عمومی کارآمــد، اصاح ســاختار اداری ارائه خدمات عمومی، نقش ســازمان های 

عمومی، بازخورد خدمات شــهری، شــهروندی دموکراتیک و منافع عمومی و ویژگی های ذاتی 

خدمات عمومی کارآمد  دسته بندی نموده است.

جدول 3- مقوله  های فراگیر، سازمان دهنده و مضامین پایه
مضامین پایهسازمان دهندهفراگیر

ی
ت سیاس

مشارک

1. استقال استانداران و شهرداران در کسب درآمدهای استان و هزینه کرد آنها در امور مورد نیازعدم تمرکز سیاسی

2. قدرت و اختیار مقامات محلی برای قانون گذاری

3. داشتن اختیار امور اداری و استخدامی، عزل و نصب، رصد، پیمایش و نظارت بر فعالیت ها

4. اختیار مدیران محلی در تمرکز زدایی

5. عدم تمرکز گرایی متولیان خدمات عمومی

6. بهره مندی از مالیاتهای محلی

مشارکت 
عمومی ذینفعان

7. بهره گیری از روابط و تعامات سیاسی بعنوان سازوکاری مناسب برای همکاری

8. تاثیر مذاکره و تبادل نظر سیاسی در شکل گیری ارزشهای عمومی

9. دستیابی به شهروندی دموکراتیک بمنظور باز نمودن فضای بهتر اندیشیدن، ایجاد ارتباطات اجتماعی با 
شهروندان و گروه های شهروندی

10. تشویق تعهد گروهی و مشارکتی و جستجوی فرصتهایی بمنظور مشارکت دادن شهروندان در فعالیتهای 
عمومی

11. تاش جهت بهبود شاخص توسعه خدمات عمومی

12. عدم تغییرات ایدئولوژیک و عدم هرج و مرجثبات سیاسی

13. قابلیت پیشبینی تصمیمات سیاسیون

14. تفکیک قوای سیاسی

15. حدود دخالت دولت در عرصه های اقتصادی و اجتماعی

16. اهتمام دولت در ارائه خدمات عمومی کارآمد

17. تمایل ساختار سیاسی به کارآمد نمودن خدمات عمومیحمایت سیاسی

18. دموکراسی و آزادیهای مدنی و سیاسی

19. تعادل میان حریم خصوصی با سیاست عمومی

20. ایجاد واحد ویژه اینده نگاری خدمات عمومی زیر مجموعه هیات دولت

21. اختصاص بخش عمده ای از تولید ناخالص داخلی کشور به بخش خدمات عمومی
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مشارک

توجه به سائق مختلف 
شهروندان در دریافت 

خدمات عمومی

22. شکل گیری فضای جمعی بر اساس خواسته ها و زندگی مردم

23. تاش مدیران دولتی جهت ایجاد زیرساختهای مناسب بمنظور مشارکت حداکثری مردم

24. شکل گیری روابط و مناسبات از طریق ارزشهای مشترک و مورد توافق حاکم بر رفتارهای خدمات عمومی

25. مشارکت عمومی فراگیر کارکنان و شهروندان

26. توانایی سیاستگذاران در ایجاد شرایطی که شهروندان

توجه به ارزش های 
جامعه توسط مدیران

27. توجه به ارزشهای مذهبی

28. توجه به کرامت انسانی

29. توجه به ارزشهای قومی و محلی

30. توجه به ارزشهای قانون اساسی

31. ایجاد شبکه های اجتماعی جدید

32. ارزش بودن ارائه خدمات مناسب و در شان شهروندان

33. تربیت مدیران کارآمد و ارزش مدار

34. توانمند سازی شهروندان بمنظور دستیابی به شهروندی برجسته و روشنفکر و ایجاد ارزشهای مشترک میان آنها

ی
انسان گرای

توجه به ارزش های 
عمومی

35. شکل گیری ترجیحات عمومی و انفرادی از طریق فرآیند تعاملی پیچیده

36. توانمندسازی شهروندان و ایجاد ارزشهای مشترک میان آنها و ایجاد ائتافی از سازمانهای دولتی، سازمانهای 
خصوصی و نهادهای مدنی

37. توجه شهروندان به منافع عمومی بعنوان ارزش اجتماعی

38. پاسخگویی به افکار عمومی از طریق تشکلی از رهبران منتخب، مدیران و ذینفعان اصلی

39. توانایی حکمرانی شــبکه ای بعنوان حکمرانی و مدیریت در حوزه و قلمرو عمومی، بمنظور ایجاد شبکه هایی 
از مشورت

40. گفتمان جدی جهت دســتیابی به ســطوح بالایی از اعتماد و اطمینان دولت و عامه مردم در ارائه خدمات 
عمومی

41. توجه به مشروعیت حاصل از طیف وسیعی از ذی نفعان بجای توجه حزبی

توجه به کارکنان 
خدمات عمومی

42. توجه به رفاه، وضع اقتصادی و اجتماعی کارکنان

43. متناسب سازی دانش، مهارت و نگرش کارکنان با شغل در قالب آموزشهای جدید

44. بکارگیری روشهای بهبود بهره وری در بخش خدمات از طریق بکارگیری مهارتهای جدید و ایده های نوین

45. پرداخت حقوق های بازارهای رقابتی بمنظور جذب و ابقا بهترین نامزدها در خدمات عمومی.

46. بهره مندی از حمایتهای بیمه ای و مزایای بازنشستگی

47. ایجاد بانک اطاعات مدیران و حفظ سرمایه های انسانی و شناسایی افراد واجد شرایط

نظام اخاق تامین 
خدمات عمومی

48.  تنظیم یک رویکرد آزاداندیش برای تهیه و تدارک خدماتی بر معنای تعهد و پایبندی

49. تبیین فرهنگ عملکرد به معنای تعهد جدی در خدمت رسانی به افراد و جامعه

50. تعهد به پاسخگویی مناسب و دسترسی آزاد افراد و گروهها به اطاعات

51. حمایت از حقوق کاربران خدمات در محدوده محیط خدماتی آنها

52. افزایش کارآمدی ارائه خدمات عمومی از طریق استخدام کارکنان آموزش دیده و با انگیزه

53. به رسمیت شناختن همکاری مشارکتی با دیگران جهت ارتقا رفاه جامعه

54. پاسخگویی بوروکراتیک و توجه به اصول اخاقی

ارزش های خدمات 
عمومی

55. توجه سیاستگذاران و شهروندان به داشتن کارایی خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

56. توجه سیاستگذاران و شهروندان به اثربخشی خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

57. توجه سیاستگذاران و شهروندان به حق اظهار نظر و پاسخگویی در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

58. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مسوولیت پذیری در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

59. توجه سیاستگذاران و شهروندان به عدالت اجتماعی در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

60. توجه سیاستگذاران و شهروندان به ارائه خدمات عمومی با کیفیت بعنوان یک ارزش اجتماعی

61. توجه سیاستگذاران و شهروندان به حاکمیت قانون در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

62. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مبارزه با فساد در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

63. توجه سیاستگذاران به رضایت کامل شهروندان در دریافت خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

64. حاکمیت قانون، کنترل فساد

65. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مورد اعتماد بودن ارائه دهندگان خدمات عمومی بعنوان یک ارزش 
اجتماعی

66. راهبری شبکه های سنجش، مشورت و تحویل جهت اطمینان از کفایت و سامت کل نظام تامین خدمات نقش مدیران دولتی
عمومی

67. ایجاد کارایی تخصیصی و فنی بوسیله ورود دموکراتیک و مشارکت حقیقی

توانایی مدیران دولتی اعم از سیاستگذاران و مجریان و همچنین مداخله های دولتی   .68
جهت ایجاد، خلق و جستجوی ارزش های عمومی

ارائه خدمات عمومی با کیفیت بالا، با قابلیت اصاح شوندگی پیوسته، موثر و پاسخگو به همه   .69
نیازهای شهروندان

پاسخگویی چند جانبه یا پیچیده در قالب رویکرد خدمات عمومی نوین جهت تبیین و شکل   .70
گیری مفهوم پاسخگویی اجتماعی سازمانی

افزایش بهره وری و استقرار نظام جامع مدیریت عملکرد  .71

پشتیبان جامعه مدنی و حکومت های محلی  .72

ایجاد بهبود در کارایی و اثربخشی خدمات عمومی، افزایش خدمات به شهروندان و کسب   .73
کارها و ترویج مشارکت و دموکراسی

تفکر باز و زنده نگاه داشتن روح نگاه داشتن از پایین به بالا  .74

تعیین قیمت تمام شده فعالیتها و خدمات  .75

استاندارد سازی خدمات ارائه شده به مردم  .76

اعمال کنترل و نظارت و حفظ روابط سالم کارمند در انجام وظایف محوله  .77

کیفیت زندگی به دلیل 
خدمات نوین

تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص امید به زندگی  .78

تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص توسعه انسانی  .79

تاثیر آموزش با کیفیت و مناسب در افزایش کارایی خدمات عمومی  .80

تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص سامت  .81

تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص نرخ جرم  .82

تاثیر خدمات عمومی نوین در مناسب بودن محیط شهر برای زنان  .83

حکمرانی خوب در 
خدمات عمومی

تاثیر بالا بودن شاخص ادراک فساد در ارائه خدمات عمومی مناسب  .84

دارا بودن سیستم اطاعاتی در دسترس و شفاف در ارائه خدمات عمومی مناسب  .85

تاثیر بالا بودن شاخص توسعه دولت الکترونیک در ارائه خدمات عمومی مناسب  .86

تاثیر بالا بودن شاخص دموکراسی در ارائه خدمات عمومی مناسب  .87

دسترسی به اطاعات کامل برای همگان، یکپارچگی، شفافیت ، محرمانه بودن و مسوولیت   .88
پذیری ارائه دهندگان و خدمات گیرندگان

انتشار اطاعات بمنظور افزایش گفتمان اجتماعی و پیشبرد یک فهم اشتراکی از مباحث   .89
عمومی

تاثیر گذاری رضایت و عدم رضایت مردم از عملکرد مدیران در ارتقاء و انتصاب  .90

وجود احزاب و رسانه های گروهی مستقل  .91

شهروند محوری  .92
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ی

ت اجتماع
مشارک

توجه به سائق مختلف 
شهروندان در دریافت 

خدمات عمومی

22. شکل گیری فضای جمعی بر اساس خواسته ها و زندگی مردم

23. تاش مدیران دولتی جهت ایجاد زیرساختهای مناسب بمنظور مشارکت حداکثری مردم

24. شکل گیری روابط و مناسبات از طریق ارزشهای مشترک و مورد توافق حاکم بر رفتارهای خدمات عمومی

25. مشارکت عمومی فراگیر کارکنان و شهروندان

26. توانایی سیاستگذاران در ایجاد شرایطی که شهروندان

توجه به ارزش های 
جامعه توسط مدیران

27. توجه به ارزشهای مذهبی

28. توجه به کرامت انسانی

29. توجه به ارزشهای قومی و محلی

30. توجه به ارزشهای قانون اساسی

31. ایجاد شبکه های اجتماعی جدید

32. ارزش بودن ارائه خدمات مناسب و در شان شهروندان

33. تربیت مدیران کارآمد و ارزش مدار

34. توانمند سازی شهروندان بمنظور دستیابی به شهروندی برجسته و روشنفکر و ایجاد ارزشهای مشترک میان آنها

ی
انسان گرای

توجه به ارزش های 
عمومی

35. شکل گیری ترجیحات عمومی و انفرادی از طریق فرآیند تعاملی پیچیده

36. توانمندسازی شهروندان و ایجاد ارزشهای مشترک میان آنها و ایجاد ائتافی از سازمانهای دولتی، سازمانهای 
خصوصی و نهادهای مدنی

37. توجه شهروندان به منافع عمومی بعنوان ارزش اجتماعی

38. پاسخگویی به افکار عمومی از طریق تشکلی از رهبران منتخب، مدیران و ذینفعان اصلی

39. توانایی حکمرانی شــبکه ای بعنوان حکمرانی و مدیریت در حوزه و قلمرو عمومی، بمنظور ایجاد شبکه هایی 
از مشورت

40. گفتمان جدی جهت دســتیابی به ســطوح بالایی از اعتماد و اطمینان دولت و عامه مردم در ارائه خدمات 
عمومی

41. توجه به مشروعیت حاصل از طیف وسیعی از ذی نفعان بجای توجه حزبی

توجه به کارکنان 
خدمات عمومی

42. توجه به رفاه، وضع اقتصادی و اجتماعی کارکنان

43. متناسب سازی دانش، مهارت و نگرش کارکنان با شغل در قالب آموزشهای جدید

44. بکارگیری روشهای بهبود بهره وری در بخش خدمات از طریق بکارگیری مهارتهای جدید و ایده های نوین

45. پرداخت حقوق های بازارهای رقابتی بمنظور جذب و ابقا بهترین نامزدها در خدمات عمومی.

46. بهره مندی از حمایتهای بیمه ای و مزایای بازنشستگی

47. ایجاد بانک اطاعات مدیران و حفظ سرمایه های انسانی و شناسایی افراد واجد شرایط

نظام اخاق تامین 
خدمات عمومی

48.  تنظیم یک رویکرد آزاداندیش برای تهیه و تدارک خدماتی بر معنای تعهد و پایبندی

49. تبیین فرهنگ عملکرد به معنای تعهد جدی در خدمت رسانی به افراد و جامعه

50. تعهد به پاسخگویی مناسب و دسترسی آزاد افراد و گروهها به اطاعات

51. حمایت از حقوق کاربران خدمات در محدوده محیط خدماتی آنها

52. افزایش کارآمدی ارائه خدمات عمومی از طریق استخدام کارکنان آموزش دیده و با انگیزه

53. به رسمیت شناختن همکاری مشارکتی با دیگران جهت ارتقا رفاه جامعه

54. پاسخگویی بوروکراتیک و توجه به اصول اخاقی

ارزش های خدمات 
عمومی

55. توجه سیاستگذاران و شهروندان به داشتن کارایی خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

56. توجه سیاستگذاران و شهروندان به اثربخشی خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

57. توجه سیاستگذاران و شهروندان به حق اظهار نظر و پاسخگویی در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

58. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مسوولیت پذیری در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

59. توجه سیاستگذاران و شهروندان به عدالت اجتماعی در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

60. توجه سیاستگذاران و شهروندان به ارائه خدمات عمومی با کیفیت بعنوان یک ارزش اجتماعی

61. توجه سیاستگذاران و شهروندان به حاکمیت قانون در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

62. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مبارزه با فساد در ارائه خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

63. توجه سیاستگذاران به رضایت کامل شهروندان در دریافت خدمات عمومی بعنوان یک ارزش اجتماعی

64. حاکمیت قانون، کنترل فساد

65. توجه سیاستگذاران و شهروندان به مورد اعتماد بودن ارائه دهندگان خدمات عمومی بعنوان یک ارزش 
اجتماعی

66. راهبری شبکه های سنجش، مشورت و تحویل جهت اطمینان از کفایت و سامت کل نظام تامین خدمات نقش مدیران دولتی
عمومی

67. ایجاد کارایی تخصیصی و فنی بوسیله ورود دموکراتیک و مشارکت حقیقی

68. توانایی مدیران دولتی اعم از سیاســتگذاران و مجریــان و همچنین مداخله های دولتی جهت ایجاد، خلق و 
جستجوی ارزش های عمومی

69.  ارائه خدمات عمومی با کیفیت بالا، با قابلیت اصاح شــوندگی پیوســته، موثر و پاسخگو به همه نیازهای 
شهروندان

70. پاســخگویی چند جانبه یا پیچیده در قالب رویکرد خدمات عمومی نوین جهت تبیین و شکل گیری مفهوم 
پاسخگویی اجتماعی سازمانی

71. افزایش بهره وری و استقرار نظام جامع مدیریت عملکرد

72. پشتیبان جامعه مدنی و حکومت های محلی

73. ایجاد بهبود در کارایی و اثربخشــی خدمات عمومی، افزایش خدمات به شهروندان و کسب کارها و ترویج 
مشارکت و دموکراسی

74. تفکر باز و زنده نگاه داشتن روح نگاه داشتن از پایین به بالا

75. تعیین قیمت تمام شده فعالیتها و خدمات

76. استاندارد سازی خدمات ارائه شده به مردم

77. اعمال کنترل و نظارت و حفظ روابط سالم کارمند در انجام وظایف محوله

کیفیت زندگی به دلیل 
خدمات نوین

78. تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص امید به زندگی

79. تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص توسعه انسانی

80. تاثیر آموزش با کیفیت و مناسب در افزایش کارایی خدمات عمومی

81. تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص سامت

82. تاثیر خدمات عمومی نوین در افزایش شاخص نرخ جرم

83. تاثیر خدمات عمومی نوین در مناسب بودن محیط شهر برای زنان

حکمرانی خوب در 
خدمات عمومی

84. تاثیر بالا بودن شاخص ادراک فساد در ارائه خدمات عمومی مناسب

85. دارا بودن سیستم اطاعاتی در دسترس و شفاف در ارائه خدمات عمومی مناسب

86. تاثیر بالا بودن شاخص توسعه دولت الکترونیک در ارائه خدمات عمومی مناسب

87. تاثیر بالا بودن شاخص دموکراسی در ارائه خدمات عمومی مناسب

88. دسترســی به اطاعات کامل برای همگان، یکپارچگی، شــفافیت ، محرمانه بودن و مسوولیت پذیری ارائه 
دهندگان و خدمات گیرندگان

89. انتشار اطاعات بمنظور افزایش گفتمان اجتماعی و پیشبرد یک فهم اشتراکی از مباحث عمومی

90. تاثیر گذاری رضایت و عدم رضایت مردم از عملکرد مدیران در ارتقاء و انتصاب

91. وجود احزاب و رسانه های گروهی مستقل

92. شهروند محوری
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ی اینده نگار
پروژه ها

موفقیت 
پروژه های اینده نگاری

93. توجه به اینده نگاری خدمات عمومی

94. ایجاد اجماع بر روی نتایج اینده نگاری

95. ایجاد حس تعهد نسبت به نتایج برنامه ها

96. انتشار اطاعات بمنظور افزایش گفتمان اجتماعی و پیشبرد یک فهم اشتراکی از مباحث عمومی

بهبود خدمات 
عمومی کارآمد

97. ارائه خدمات شخصی شده )خدماتی که شهروندان در طراحی و کم و کیف ارائه آن مشارکت دارند( 
بجای خدمات متداول

98. انتقال از مدیریت عمومی به مشارکت عمومی

99. ارتقا استانداردهای یکپارچگی و اجرا در بخش عمومی

100. تقویت حرفه ای گری در بخش خدمات عمومی

101. ارائه خدمات عمومی بر پایه دیجیتال

102. اعطای خودمختاری کاربردی به موسســات خدمات عمومی در کنار تمرکز سیاســتگذاری در موسسات 
مرکزی

103. شبکه های اشتراکی میان مدیران بخش عمومی، شهروندان و سازمانهای مردم نهاد

104. جســتجوی فرصتهایی بمنظور مشارکت دادن شهروندان در فعالیتهای دولت، فرآیند برنامه ریزی و اجرای 
برنامه ها

105. حمایت از بخش خصوصی و واگذاری تصدی گری دولت

106. ایفای نقش فعال در راهبری شــبکه های عرضه خدمات و حفظ ظرفیــت کل نظام عرضه و اداره خدمات 
عمومی

107. نقش مذاکره کننده و واسطه گر منافع میان شهروندان و گروههای اجتماعی جهت ایجاد ارزشهای 
مشترک

108. بکارگیری مدیریت ارزش عمومی با استفاده از حکمرانی شبکه ای و توجه همزمان به کارایی و دموکراسی

ی
ت عموم

ساختارها و خدما

اصاح ساختار اداری 
ارائه خدمات عمومی

109. ارایه خدمات با هدف رضایت مشتری

110. قوانین و مقررات ساده و روشن

111. بهبود سیستم ها و رویه های کاری

112. تقویت روابط دولت و بخش خصوصی

113. پاسخگویی بخش عمومی

بهبود زیرساختهای 
ارائه خدمات عمومی

114. ایجاد خدمات عمومی کارآمد، نظام یافته و با بالاترین درجه از یکپارچگی از طریق افزایش ارزشهای عالی

115. تاش برای حل مسایل و ضعف ها بویژه در مدیریت مالی، اداره امور مالی، برخورد با موارد فساد

116. استقرار نظام مدیریت عملکرد در کلیه دستگاههای دولتی

117. ساماندهی، طراحی و تنظیم تشکیات دستگاههای اجرایی

118. ورود دولت در ارائه خدماتی که بخش خصوصی تمایلی به انجام آن ندارد.

ی
ت عموم

ی و خدما
دموکراس

نقش سازمان های 
عمومی

119. مهیا نمودن شرایط برای مشارکت شهروندان بمنظور پیدا نمودن راه حلهایی برای مشکات اجتماعی

120. تاثیر حضور مدیران محلی در رسانه و ارتباط با مردم در ارائه خدمات عمومی مناسب

121. سازمانهایی که ترکیبی از مشخصات دولتی و مردم نهاد را دارند

122. تاثیر پیاده سازی سیستم مدیریت کیفیت در ارائه خدمات عمومی مناسب

123. تاثیر بکارگیری مدل آموزشی با کیفیت جهانی در ارائه خدمات عمومی مناسب

بازخورد خدمات 
شهری

124. سیستم یکپارچه مرکزی شکایات عمومی

125. سیستم های ارزیابی ظرفیت توسعه ای شهرداری

126. جذب نظرات اصاحی مردم بومی شهر

127. وجود سیستمیک در سیستم نظارت و ارزیابی جهت اطاع دقیق از تغییرات و دگرگونی ها

128. بهره گیری از عنصر سیستمیک در سیستم نظارت و ارزیابی شهرداری و عنصر پراتیک

به رسمیت شناختن حق اعتراض و تجمع و راهپیمایی در خصوص ارائه خدمات عمومی  .129

شهروندی دموکراتیک 
و منافع عمومی

تاثیر دموکراسی در شفاف سازی ارائه خدمات عمومی  .130

تاثیر دموکراسی در ایجاد اعتماد در ارائه خدمات عمومی  .131

حفظ حریم خصوصی در مشارکت شهروندان در بهینه شدن خدمات عمومی  .132

توجه سیاستگذاران به مقوله کمک به شهروندان و برآورده نمودن انتظارات آنها بجای کنترل و   .133
هدایت جامعه

تاثیر شهروندی دموکراتیک در روزآمد بودن خدمات عمومی  .134

تاثیر شهروندی دموکراتیک در ایجاد ساختارهای مشارکتی ارائه خدمات عمومی با حضور   .135
بخش دولتی، خصوصی، شهروندان

ویژگی های ذاتی 
خدمات عمومی کارآمد

رعایت نمودن اصل ارائه خدمات عمومی برابر، منصفانه، رایگان و سازگار  .136

رعایت نمودن اصل استمرار و تداوم ارائه خدمات عمومی مناسب به جامعه  .137

رعایت اصل رسیدن به رفاه، رفع فقر و برخورداری تمام افراد جامعه در ارائه خدمات   .138
عمومی مناسب

رعایت اصل تقدم خدمات عمومی بر سایر خدمات دولت  .139

رعایت اصل توانمندسازی و رهبری مشترک، توجه به منشور خدمات عمومی و تغییرات   .140
تدریجی در عمل در ارائه خدمات عمومی مناسب

جهت محاســبه پایایی با روش توافق درون  موضوعی دو کدگذار )یکی از همکاران در حوزه 

مربوطه(، درخواســت شد تا در این حوزه به عنوان همکار پژوهشی مشارکت نماید. درصد توافق 

درون موضوعی که به عنوان شاخص پایایی مورد استفاده قرار گرفت، به صورت زیر محاسبه شد.

100% × تعداد کل داده ها / تعداد توافقات × 2 = درصد پایایی بازآزمون

جدول 1-درصد پایایی دو کدگذار
تعداد کل مصاحبه

کدها
تعداد 
توافقات

تعداد عدم 
توافقات

درصد پایایی دو 
کدگذار



14
01

ن  
ــا

ستـ
تاب

 ،)
22

ی
یاپ

 )پ
دو

ره 
ما

 ش
م ، 

ده
ل 

سا

ی276
ت عموم

ی و خدما
دموکراس

نقش سازمان های 
عمومی

مهیا نمودن شرایط برای مشارکت شهروندان بمنظور پیدا نمودن راه حلهایی برای مشکات   .119
اجتماعی

تاثیر حضور مدیران محلی در رسانه و ارتباط با مردم در ارائه خدمات عمومی مناسب  .120

سازمانهایی که ترکیبی از مشخصات دولتی و مردم نهاد را دارند  .121

تاثیر پیاده سازی سیستم مدیریت کیفیت در ارائه خدمات عمومی مناسب  .122

تاثیر بکارگیری مدل آموزشی با کیفیت جهانی در ارائه خدمات عمومی مناسب  .123

بازخورد خدمات 
شهری

سیستم یکپارچه مرکزی شکایات عمومی  .124

سیستم های ارزیابی ظرفیت توسعه ای شهرداری  .125

جذب نظرات اصاحی مردم بومی شهر  .126

وجود سیستمیک در سیستم نظارت و ارزیابی جهت اطاع دقیق از تغییرات و دگرگونی ها  .127

بهره گیری از عنصر سیستمیک در سیستم نظارت و ارزیابی شهرداری و عنصر پراتیک  .128

به رسمیت شناختن حق اعتراض و تجمع و راهپیمایی در خصوص ارائه خدمات عمومی  .129

شهروندی دموکراتیک 
و منافع عمومی

تاثیر دموکراسی در شفاف سازی ارائه خدمات عمومی  .130

تاثیر دموکراسی در ایجاد اعتماد در ارائه خدمات عمومی  .131

حفظ حریم خصوصی در مشارکت شهروندان در بهینه شدن خدمات عمومی  .132

توجه سیاستگذاران به مقوله کمک به شهروندان و برآورده نمودن انتظارات آنها بجای کنترل و   .133
هدایت جامعه

تاثیر شهروندی دموکراتیک در روزآمد بودن خدمات عمومی  .134

تاثیر شهروندی دموکراتیک در ایجاد ساختارهای مشارکتی ارائه خدمات عمومی با حضور   .135
بخش دولتی، خصوصی، شهروندان

ویژگی های ذاتی 
خدمات عمومی کارآمد

رعایت نمودن اصل ارائه خدمات عمومی برابر، منصفانه، رایگان و سازگار  .136

رعایت نمودن اصل استمرار و تداوم ارائه خدمات عمومی مناسب به جامعه  .137

رعایت اصل رسیدن به رفاه، رفع فقر و برخورداری تمام افراد جامعه در ارائه خدمات   .138
عمومی مناسب

رعایت اصل تقدم خدمات عمومی بر سایر خدمات دولت  .139

رعایت اصل توانمندسازی و رهبری مشترک، توجه به منشور خدمات عمومی و تغییرات   .140
تدریجی در عمل در ارائه خدمات عمومی مناسب

جهت محاســبه پایایی با روش توافق درون  موضوعی دو کدگذار )یکی از همکاران در حوزه 

مربوطه(، درخواســت شد تا در این حوزه به عنوان همکار پژوهشی مشارکت نماید. درصد توافق 

درون موضوعی که به عنوان شاخص پایایی مورد استفاده قرار گرفت، به صورت زیر محاسبه شد.

100% × تعداد کل داده ها / تعداد توافقات × 2 = درصد پایایی بازآزمون

جدول 4-درصد پایایی دو کدگذار
تعداد کل مصاحبه

کدها
تعداد 
توافقات

تعداد عدم 
توافقات

درصد پایایی دو 
کدگذار

52%86227مصاحبه 8

54%55153مصاحبه 16

87%391710مصاحبه 27

61%1805520کل

با اســتناد به نتایج جدول مذکور و با توجه به این که درصد پایایی دو کدگذار بیش از 60% به 

دست آمد، پایایی آزمون مورد قبول است.

برای غربال و شناسایی شاخص های نهایی از روش دلفی استفاده شده است. تحلیل دلفی 
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تٛاٖ ثٝ آٟ٘ب ضؾ٥س. ٔزٕٖٛٝ  ٣ٔ   ٞب( قبُٔ ٔتغ٥طٞب٣٤ اؾت وٝ اظ َط٤ك ٔتغ٥ط  ٔزٕٖٛٝ زؾت٥بث٣ )ذطٚر٣ ٤ب احطٌصاض٢
ضؾ٥س. پؽ اظ ت٥٥ٗٗ ٔزٕٖٛٝ    تٛاٖ ثٝ ٔتغ٥ط  ٞب( قبُٔ ٔتغ٥طٞب٣٤ اؾت وٝ اظ َط٤ك آٟ٘ب ٣ٔ ٥٘بظ )ٚضٚز٢ ٤ب احطپص٤ط٢ پ٥ف

 قٛز.  زٚ ٔزٕٖٛٝ حؿبة ٣ٔ ٥٘بظ، اقتطان زؾت٥بث٣ ٚ ٔزٕٖٛٝ پ٥ف

 
 دز ایسان میالگًی آیىدٌ وگسی خدمبت عمً ايلیٍمدل  -1ضکل 

٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت  ٣ثٝ ذٛث ٔرتّفؾُٛح  بضٞب٥٢ٚ اضتجبٌ ٔٗ بضٞب٥ٔٗ ٥ٗث طٌصاض٥٢ضٚاثٍ ٔتمبثُ ٚ تأح( ISM) زض ٔسَ
 ٣لسضت ٘فٛش ٚ ٚاثؿتٍ س٥٢وّ بضٞب٥٢ٔٗ ٥٥ٗتٗ ثطا٢قٛز.  ٣ٔ طا٤ٖٔس ٥ّٝٚؾ ثٝط٢ ٥ٌ ٥ٓوٝ ٔٛرت زضن ثٟتط فًب٢ تهٕ

ضا  1قىُ ُٔبِٗٝ زض ٔٛضز  طٞب٥٢ثطا٢ ٔتغ ٚاثؿت٣ٍ-قٛز. ٕ٘ٛزاض لسضت ٣ٔ ٥ُتكى ٣٤ٟ٘ب ٣زؾتطؾ ؽ٤زض ٔبتط بضٞب٥ٔٗ
  زٞس. ٘كبٖ ٣ٔ

 

 (C05) ٣ؾبذتبضٞب ٚ ذسٔبت ٖٕٛٔ

 (C02) ٣بؾ٥ٔكبضوت ؾ

 (C04) ٣٤ٌطاا٘ؿبٖ

 (C01) ٣ٔكبضوت ارتٕبٖ

 (C06) ٣ٚ ذسٔبت ٖٕٛٔ ٣زٔٛوطاؾ

 (C03) ٣ذسٔبت ٖٕٛٔ ٢ٍ٘بضٙس٤ٜآ
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در مــدل )ISM( روابط متقابــل و تأثیرگذاری بین معیارها و ارتباط معیارهای ســطوح 

مختلف به خوبی نشــان داده شــده اســت که موجب درک بهتر فضای تصمیم گیری به وسیله 

مدیران می شــود. بــرای تعیین معیارهای کلیدی قــدرت نفوذ و وابســتگی معیارها در ماتریس 

دسترسی نهایی تشکیل می شود. نمودار قدرت-وابستگی برای متغیرهای مورد مطالعه در شکل 

1 را نشان می دهد. 

شکل 1- نمودار قدرت نفوذ و میزان وابستگی )خروجی میک-مک(

در این تحلیل متغیرها به چهار گروه خودمختار، وابســته، پیوندی )رابط( و مســتقل تقسیم 

 ،)C05( می شوند. براساس نمودار قدرت نفوذ-وابستگی متغیرهای ساختارها و خدمات عمومی

دموکراسی و خدمات عمومی )C06( و انسان گرایی )C04( قدرت نفوذ بالایی داشته و تاثیرپذیری 

 )C01( کمی دارند و در ناحیه متغیرهای مســتقل قرار گرفته است. متغیرهای مشارکت اجتماعی

و مشارکت سیاسی )C02( قدرت نفوذ و میزان وابســتگی مشابهی دارند بنابراین متغیر پیوندی 

اســت. متغیر توانمندی اجرایی )C03( نیز از وابســتگی بالا اما نفوذ اندکی برخوردار هســتند 
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بنابراین متغیرهای وابسته محسوب می شوند. هیچ متغیری نیز در ربع اول یعنی ناحیه خودمختار 

قرار گرفته است.

برای اعتبارســنجی مدل آینده نگری خدمات عمومی در ایران از روش حداقل مربعات جزئی 

استفاده شــده اســت. نتایج حاصل از اجرای مدل در حالت تخمین استاندارد، جهت و شدت 

رابطــه میان متغیرها را نشــان می دهد. خروجی نرم افزار Smart PLS برای تخمین اســتاندارد 

در شکل زیر ارائه شده اســت. برای بررسی معناداری روابط متغیرهای مدل از روش خودگردان 

ســازی )بوت استراپ1( استفاده شده اســت که آماره t را به دست می دهد. در سطح خطای %5 

اگر مقدار آماره بوت استراپینگ بزرگتر از 1/96 باشد همبستگی های مشاهده شده معنادار است. 

آماره t و مقدار بوت استراپینگ برای سنجش معناداری روابط نیز در شکل های 3 و 4 آمده است.

1. Bootstrap 
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شکل 2- خروجی اعتبارسنجی مدل با روش حداقل مربعات جزئی
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شکل 3-معناداری روابط متغیرها با روش حداقل مربعات جزئی )بوت استراپینگ(
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مقادیر بارهای عاملی مشــاهده شــده بزرگتر از 0/5 بدست آمده است و آماره t نیز بزرگتر از 

1/96 می باشد. بنابراین مدل بیرونی )اندازه گیری( مورد تایید می باشد.

برای ارزیابی اعتبار مدل بیرونی )اندازه گیری( از ســه شاخص اســتفاده شده است: روایی 

همگرا، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ. 

جدول 5- اعتبار بیرونی سازه های پژوهش
پایایی ترکیبی AVEسازه های اصلی

)CR(
آلفای کرونباخ

0/7180/8360/728آینده نگاری خدمات عمومی

0/5480/8950/862انسان گرایی

0/5990/8560/775دموکراسی و خدمات عمومی

0/5790/7200/731ساختارها و خدمات عمومی

0/6930/8180/769مشارکت اجتماعی

0/7100/9070/864مشارکت سیاسی

میانگین واریانس استخراج شــده )AVE( بزرگتر از 0/5 است بنابراین روایی همگرا وجود 

دارد. آلفــای کرونباخ تمامی متغیرها بزرگتر از 0/7 بوده بنابراین پایایی مورد تأیید اســت. مقدار 

پایایی ترکیبی )CR( نیز بزرگتر از AVE اســت و در تمامی موارد از آســتانه 0/7 بزرگتر اســت 

بنابراین شرط سوم نیز برقرار است.

روابط میان سازه های اصلی پژوهش در بخش ساختاری بررسی شده است. براساس ضریب 

مســیر مشاهده شده و مقدار آماره t )بوت اســتراپینگ( روابط متغیرها به صورت زیر قابل تفسیر 

است:

ضریب تاثیر ســاختارها و خدمات عمومی بر دموکراســی و خدمات عمومی مقدار 0/479 

بدست آمده است. همچنین مقدار آماره t نیز 8/992 بدست آمده است. ضریب تاثیر ساختارها 

و خدمات عمومی بر انســان گرایی مقدار 0/468 بدست آمده است. همچنین مقدار آماره t نیز 

8/676 بدست آمده است. ضریب تاثیر دموکراسی و خدمات عمومی بر مشارکت سیاسی مقدار 

0/315 بدست آمده اســت. همچنین مقدار آماره t نیز 4/405 بدست آمده است. ضریب تاثیر 

دموکراســی و خدمات عمومی بر مشارکت اجتماعی مقدار 0/290 بدست آمده است. همچنین 
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مقدار آماره t نیز 2/801 بدست آمده است. ضریب تاثیر انسان گرایی بر مشارکت سیاسی مقدار 

0/542 بدســت آمده است. همچنین مقدار آماره t نیز 8/456 بدست آمده است. ضریب تاثیر 

انســان گرایی بر مشارکت اجتماعی مقدار 0/315 بدست آمده است. همچنین مقدار آماره t نیز 

3/492 بدست آمده است. ضریب تاثیر مشارکت سیاسی بر آینده نگاری خدمات عمومی مقدار 

0/577 بدست آمده اســت. همچنین مقدار آماره t نیز 9/148 بدست آمده است. ضریب تاثیر 

مشــارکت اجتماعی بر آینده نگاری خدمات عمومی مقدار 0/355 بدست آمده است. همچنین 

مقدار آماره t نیز 4/794 بدست آمده است. 

ضریب تشخیص  معیاری اســت که بیانگر میزان تغییرات هر یک از متغیرهای وابسته مدل 

است که به وسیله متغیرهای مستقل تبیین می شود. ضریب تعیین  سازه های درونزای مدل پژوهش 

مطلوب می باشد. مقدار ضریب تعیین آینده نگاری خدمات عمومی 0/596 گزارش شده است 

که مقدار قابل قبولی اســت. مقدار شــاخص Q2 در تمامی موارد مثبت بدســت آمده است که 

نشان می دهد برازش مدل مناسب است. شاخص اندازه اثر )F2( برای یک متغیر مستقل، میزان 

تغییرات در برآورد متغیر وابسته را زمانی که اثر آن متغیر حذف شود را نشان می دهد. مقدار اندازه 

 GOF برای متغیرهای پژوهش در ســطح متوســط تا قوی برآورد شده است. شاخص )F2( اثر

برابر 0/522 بدست آمده است بنابراین مدل از برازش مطلوبی برخوردار است.

جمع بندی و نتیجه گیری

بر اســاس نتایج بدست آمده، شش دسته ســازه کلی در رابطه با آینده خدمات عمومی شناسایی 

شــد که عبارتند از آینده نگاری خدمات عمومی، انسان گرایی، دموکراسی و خدمات عمومی، 

ســاختارهای خدمات عمومی، مشارکت اجتماعی، و مشــارکت سیاسی است. نخستین سازه 

شناســایی شــده، آینده نگاری خدمات عمومی است. تحلیل مقایســه ای نتایج بدست آمده با 

مطالعات انجام شده در ســطح بین المللی حاکی از آن است که همراستایی نسبتا نزدیکی بین 

یافته ها وجود دارد. بعنوان مثال در مطالعه آگیره-باســتوس و وبرمک 1)2017(، بیو 2)2014( 

1. Aguirre-Bastos & Weber MK
2. Bew



14
01

ن  
ــا

ستـ
تاب

 ،)
22

ی
یاپ

 )پ
دو

ره 
ما

 ش
م ، 

ده
ل 

سا

284
و کاری 1)2014( بــه نقــش بهبود خدمات عمومی بعنوان یکــی از هدف گذاری های اصلی در 

پروژه های آینده نگاری خدمات عمومی اشــاره شده اســت. همچنین در مطالعه فریجا و دوجنه 

2)2018( نیز به اهمیت موفقیت پروژه های آینده نگاری بعنوان یکی از عناصر کلیدی در موفقیت 

پروژه های خدمات عمومی در آینده اشاره شده است که این یافته ها با نتایج بدست آمده در پژوهش 

حاضر همخوانی دارد. انســان گرایی یکی دیگر از ســازه های اصلی شناسایی شده در پژوهش 

حاضر اســت. در رابطه با انسان گرایی می توان به مولفه هایی چون ارزش های خدمات عمومی، 

نظام اخاق تامین خدمات عمومی، نقش مدیران دولتی، کیفیت زندگی به دلیل خدمات نوین، 

توجــه به ارزش های عمومی، توجه به کارکنان خدمات عمومی، و حکمرانی خوب در خدمات 

عمومی اشــاره نمود. در مقام مقایســه باید بیان کرد حکمرانی خوب تقریبا در تمامی مطالعات 

آینده نگاری و پروژه های خدمات عمومی ســایر کشــورها بعنوان یکی از ارکان اصلی در بهبود 

کیفیت خدمات عمومی در نظر گرفته شــده اســت. بعنوان مثال رول 3)2014(، رائو4)2013(، 

الاراج و حسن 5)2016( و تندلر 6)1997( همگی به اهمیت حکمرانی خوب در تحقق اهداف 

خدمات عمومی اشــاره کرده اند. مولفه دیگری که در پژوهش حاضر شناسایی شده است، نظام 

اخاق تامین خدمات عمومی است که بیانگر جنبه های اخاقی در اجراء خدمات عمومی دارد. 

این مولفه نیز در مطالعات انجام شــده توسط محققان دیگر همچون جانسون 7)2016(، مایلز8 

و همکاران)2016( و کوســا 9)2014( نیز مورد اشــاره قرار گرفته است. مولفه دیگری که ذیل 

انســان گرایی تعریف می شــود توجه به کارکنان خدمات عمومی است؛ با توجه به این که اجراء 

پروژه های خدمات عمومی توســط کارکنان صورت می گیرد لــذا توجه به آنها از اهمیت بالایی 

1. Curry
2. Freija & Duijne
3. Roll
4. Rao
5. Alaaraj & Hassan
6. Tendler
7. Janson
8. Miles
9. Kuosa
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برای بهبود کیفیت خدمات عمومی برخوردار اســت. این یافتــه با نتایج محققان دیگر مطابقت 

دارد )آیچولزر1، 2011؛ کاری، 2014(. 

دموکراســی و خدمات عمومی مولفه دیگری اســت که در رابطه با آینــده نگاری پروژه های 

خدمات عمومی شناســایی شــده اســت. در رابطه با دموکراســی و خدمات عمومی می توان به 

مولفه هایــی چون بازخورد خدمات شــهری، شــهروندی دموکراتیک و منافــع عمومی، نقش 

ســازمان های عمومی و ویژگی های ذاتی خدمات عمومی کارآمد اشــاره کرد. در مطالعه انجام 

شــده توســط کوداگنون و وایمر2)2007( این محقق گزارش کرد کــه برنامه های آینده خدمات 

عمومی در کشورهای آمریکای شمالی و اروپا بر پایه منافع عمومی شکل گرفته اند. از سوی دیگر 

دارســت 3و همکاران )2015( در مطالعه ای با عنوان آینده نگاری استراتژیک به اهمیت مباحثی 

چون حقوق شهروندی، شهروندی دموکراتیک و منافع عمومی اشاره شده است که این یافته ها با 

نتایج بدست آمده در تحقیق حاضر همخوانی دارد. همچنین کاری )2014( و هاواس4)2019( 

نیز به مولفه های دموکراتیک در طراحی برنامه های آینده خدمات عمومی اشاره شده است. 

ســاختارهای خدمات عمومی از دیگر مولفه های شناســایی شــده در این پژوهش اســت. 

ســاختارهای خدمات عمومی شامل مجموعه زیرســاخت های فنی و اجتماعی است که زمینه 

لازم برای بهبــود کیفیت خدمات عمومــی را فراهم می آورد. مقوله هایی چــون ایجاد خدمات 

عمومی کارآمد، نظام یافتــه و با بالاترین درجه از یکپارچگی از طریق افزایش ارزشــهای عالی 

)شــوچنکو5، 2018(، تاش برای حل مســایل و ضعف ها بویژه در مدیریــت مالی، اداره امور 

مالی، برخورد با موارد فساد، و استقرار نظام مدیریت عملکرد در کلیه دستگاههای دولتی )تروئر6 

و همکاران، 2018( اشاره شده است. همچنین در مطالعه کاری )2014( نیز به این مساله اشاره 

شده است که تقویت مشــارکت های دولتی-خصوصی یکی از نکات کلیدی برای بهبود کیفیت 

پروژه های خدمات عمومی اســت. طباطبایی و قدیری )1386( که این یافته ها با نتایج بدســت 

1. Aichholzer
2. Codagnone & Wimmer
3. Durst 
4. Havas
5. Shevchenko
6. Treuer 
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آمده در پژوهش حاضر همخوانی دارد. مشارکت اجتماعی یکی دیگر از مقوله های مهم در رابطه 

با خدمات عمومی است که در این پژوهش شناسایی شده است. 

مشــارکت اجتماعــی از دیگر مولفه هایی اســت که از طریــق تحلیل تطبیقــی مطالعات 

آینده نگاری خدمات عمومی استخراج شده اســت. وبستر 1)2017( به این مساله اشاره دارد که 

موفقیت دولتها در خدمات اجتماعی بدون مشــارکت موثر شــهروندان ممکن نیست. همچنین 

وارنر 2)2012( نیز مشــارکت افراد جامعه در بهبود کیفیــت خدمات عمومی در دهه های آتی را 

متذکر شــده است که این یافته ها با آنچه در پژوهش حاضر بدست آمده است مطابقت دارد. در 

نهایت مشــارکت سیاسی بعنوان یکی دیگر از مولفه های موثر از طریق تحلیل تطبیقی مطالعات 

آینده نگاری خدمات عمومی شناســایی شده است. در برخی از مطالعات پیشین به مواردی چون 

عدم تغییرات  ایدئولوژیک و عدم هرج و مرج و قابلیت پیشــبینی تصمیمات سیاســیون اشاره 

شــده اســت )زالی3، 2014(. همچنین کاری )2014( مواردی چون تفکیک قوای سیاسی و 

تعیین مرز و حدود دخالت دولت در عرصه های اقتصادی و اجتماعی را از جمله عوامل موفقیت 

در بهبود کیفیت خدمات عمومی در نظر گرفته است.

بخش دیگری از یافته های این تحقیق به سطح بندی سازه های مرتبط با آینده نگاری خدمات 

عمومی اختصاص یافته است. اهمیت ساختارهای خدمات عمومی بعنوان یک متغیر مستقل در 

مطالعات پیشــین نیز مورد اشاره قرار گرفته اســت. بعنوان مثال، یاموموتو 4)2003( در رابطه با 

برنامه ریزی خدمات عمومی در کشــور ژاپن به اهمیت زیرســاختهای لازم برای تحقق اهداف 

پروژه های خدمات عمومی اشاره کرده است. شافریتز 5و همکاران)2015( نیز فقدان ساختارهای 

لازم را یکــی از دلایل عــدم موفقیت پروژه های کیفیت خدمات عمومی در کشــورهای در حال 

توســعه می داند. به همین ترتیب، رابینسون 6)2015( نیز بر اهمیت وجود ساختارهای لازم برای 

موفقیت در بخش خدمات دولتی اشاره کرده است. 

1. Webster
2. Warner
3. Zali
4. Yamamoto
5. Shafritz
6. Robinson



287

جی
سی

د ب
اتی

اس
در 

ی 
نگ

ره
ی ف

ها
ت 

الی
 فع

در
ت 

رک
شا

ا م
ی ب

لام
اس

ی 
دگ

ک زن
سب

 و 
وی

عن
ش م

هو
طه 

راب
ی

ظم
مع

ی 
جتب

م

بر اساس نتایج بدست آمده مشخص شد که مدل پیشنهادی در این تحقیق از اعتبار مناسبی 

برخوردار اســت. از سوی دیگر نتایج بدست آمده در این پژوهش ارتباط نسبتا نزدیکی با مفاهیم 

حکمرانی شبکه ای و همچنین مولفه های »حکمرانی خوب« دارند که موارد اخیر نیز ذیل پارادایم 

مدیریت دولتی نوین قابل تعریف می باشد. در نهایت بر اساس نتایج بدست آمده در رابطه با هر 

یک از مقوله های فراگیر پیشنهادات زیر ارائه می شود:

در رابطه با ساختارها، پیشنهاد می شود که نظام مدیریت عملکرد مطابق با آخرین روش های 

نوین مدیریت ســازمانی در تمامی اداره جات دولتی پیاده ســازی شود. همچنین توصیه می شود 

از طریــق افزایش نظارت، گلوگاه های اصلی در ســازمان های دولتی که مخل تســریع در انجام 

اقدامات سازمانی می شوند حذف گردند. 

در رابطه با مشــارکت سیاسی پیشنهاد می شــود از رویکرد فدرالی و تفویض اختیار به مراکز 

بومی مانند شهرداری ها و استانداری ها اســتفاده کردد. تمرکز قدرت و تصمیم گیری در پایتخت 

جلوگیری شده و سازمان هایی چون استانداری و بخشداری از اختیارات بیشتری برخوردار شوند. 

همچنین توصیه می شــود حمایت مالی، مدیریتی و معنوی بیشــتری از ســازمان های مردم نهاد 

بعنوان حلقه واسطه بین دولت و جامعه صورت پذیرد.

در رابطه با انســان گرایی توصیه می شود که احاله پست های ســازمانی متناسب با توانایی و 

ظرفیت های افراد انجام شود. بازسازماندهی صندوق حمایت از بازنشستگان می تواند رویکردی 

اثربخش در این رابطه باشد. 

در رابطه با دموکراســی پیشنهاد می شــود با الگوبرداری از برخی کشــورهای توسعه یافته، 

مکان هایی برای تجمع مســالمت آمیز مردم در نظر گرفته شــود؛ همچنیــن افزایش حمایت از 

رســانه های مستقل –به خصوص پرداخت یارانه- راهکار مناسبی برای ترویج دموکراسی در نظام 

دولتی است که توصیه می شود از چنین رویکردی استفاده شود.
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احمــدی، کیومــرث؛ الوانی، مهــدی )1391(. طراحــی مدل جهــت ارزیابی وضعیت . 1

پاسخگویی اجتماعی ســازمانهای دولتی ایران، رساله دکتری رشته مدیریت دولتی گرایش 
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1396، پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی، سال هشتم، شمارة اول،ص24-1.

دادخواه، سهیل؛ بیات، روح اله؛ فضلی، صفر؛ کشاورز ترک، عین اله؛ ابراهیمی، ابوالقاسم . 4

)1397(. طراحی مدل مطلوب آینده نگاری شــرکتی)مطالعه موردی: شــرکتهای مدیریت 
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در یک پروژه آینده نگاری. فصلنامه علوم مدیریت ایران، سال دوم، شماره 7. ص 80-55.

قربانی زاده، وجه اله؛ معتضدیان، رســول؛ حســین پور، داود؛ رهبر، عباسعلی. )1400(. . 6

طراحی الگوی مشــارکت عمومی در خط مشــی گذاری با رویکرد چندروشــی. مطالعات 

راهبردی سیاستگذاری عمومی، دوره 11، شماره )39(،صص 92-68. 

کشاورز ترک، محسن؛ شیرویه پور، شهریار؛ قلی زاده زاوشتی، مهدی. )1399(. آینده نگاری . 7
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