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Objective: 
As most researchers in the field of public administration agree and acknowledge, Iranian 

administration is transitioning from a new public affairs administration and evolving into a 

new public service provider. However, a number of traditional viewpoints and opinions are 

yet to achieve some necessary revision, as the quality and quantity of services remain vague 
and ineffective for the audience and recipients of these services.  
Originality: The present research attempts to study the existing public services and welfare 

policies, in comparison with the ideal situation and conditions, in order to reveal the 

inconsistency between them, from a pathologic perspective. 
Methodology:  

To this end, among the qualitative research approaches, the content analysis method was 

adopted, and the meta-synthesis method was used to extract the necessary key concepts and 

content codes from 32 papers. Peer-reviewed research and analysis papers were used as 
references and inspected to collect information and data. After extracting the content codes, a 

focus group consisting of 15 participants was consulted and deliberated with, until validity 

was confirmed and the necessary indicators were obtained. Regarding the desirable range of 

these indicators, 31 elite field members of the Ministry of Cooperatives, Labour, and Social 
Welfare, were queried. On the other hand, 350 questionnaires were distributed among a 

ministry clientele to determine the status quo regarding the quality and quantity of service 

provision and reception. 

Conclusion:  
Findings indicate disagreement between elite members and managers of the ministry versus 

service recipients and people. As such, we are still far away from an ideal society and 

governance when it comes to provision of public services. 
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 دهیچک

 نینو یبه خدمات عموم نینو یاذعان نظر دارند، در حال گذر از اداره امور عموم یدولت تیریهمانطور که اکثر محققان و پژوهشگران رشته مد هدف:

 ی. به نحوانددهیاند و به اکمال مطلوب نرسقرار گرفته یهنوز در مرحله سنت ها،دگاهیاز نقطه نظرات و د ی. اما برخمیدر کشورمان هست ندیفرا نیو تکامل ا

 هستند.  جهینتیخدمات، نوع و سطح ارائه خدمات مبهم و ب کنندگانافتیمخاطبان و در یکه برا

مطلوب  طیو شرا تیرفاه را با وضع یهایمشدر کنار خط یعدم انطباق خدمات عموم شناسانهبیآس کردیپژوهش حاضر در تلاش است با رو ضرورت:

   دارد. انیارائه و ب

مقاله  32 نیمدنظر از ب یهاو کد میمفاه بیانتخاب شد و با استفاده از روش فراترک یفیو ک یلیپژوهش تحل نیمنظور روش ا نیبد :شناسی روش

استخراج کدها، کنکاش و مشورت با گروه . بعد از باشندیم محوریصورت گرفته و تئور قاتیها، تحقاطلاعات و داده یآور. منابع جمعدیاستخراج گرد

 عیتوز ینفر از خبرگان حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع 31 نینشانگرها ب نیمحتوا، ا ییروا دیو در ادامه بعد از تائ رفتهینفره صورت پذ 15 یکانون

 یرفاه اجتماع وکننده به حوزه وزارت کار، تعاون مراجعه یارموجود، از جامعه آم تیوضع نییتع یبرا تیگردند. در نها دیتا حد مطلوبشان تائ دیگرد

 .ردیخدمات و آنچه که موجود است مورد سنجش قرار گ افتیدر تیتا وضع د،یگرد عینفر پرسشنامه توز 350تعداد 

. باشدیخدمات و مردم م کنندگانافتیبا در یاجتماعحوزه وزارت تعاون، کار و رفاه رانیخبرگان و مد نیاز اختلاف نظر ب یحاک هاافتهی :هاافتهی

 .میفاصله دار اریبس نینو یدر ارائه خدمات عموم یآرمان تیچنان با جامعه و حاکمهم نیبنابرا

 یکمک م ،اجرا شده است تیرفاه حاکم یهایخط مش یکه در راستا نینو یخدمات عموم یامدهایو پ شناسیآسیببه  پژوهش نیا :گیرینتیجه

 . نمایدیکمک م ی نیزدولت یهادر سازمان یارباب رجوع محور کردیو رو یدرک شهروندمدارعبارت دیگر به به  ؛دینما

 

 .بیرفاه، روش فراترک یهایمشخط ن،ینو یخدمات عموم یشناسبیآس :هادواژهیکل

رفاه با  یهایمشدر کنار خط نینو یخدمات عموم یشناسبیآس(. 1401) سیّدمرتضی، زرگرو علیرضا ، امیرکبیری؛ محمدرضا، ربیعی مندجین استناد:

 شماره، ص مجله مدیریت فردا، سال، .(ی)مورد مطالعه حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماع بیروش فراترک

 

 

 20/02/1402 مقاله: پذیرش                                                                         14/09/1401مقاله:  دریافت

_______________________________________________________________ 
 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یریدانشکده مددانشجوی دکتری مدیریت دولتی، گروه مدیریت دولتی،  1
 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یریدانشکده مد ،یدولت تیریگروه مد ار،یاستاد 2
 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یواحد تهران مرکز ت،یریدانشکده مد ،یدولت تیریگروه مد ار،یاستاد 3
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 مقدمه

ها از حوزه یاریدر بس ساختار حاکمیت ،که متناسب با نحوه ارائه آن ،باشدیممسئولیت و رسالت حاکمیت شود، یمطرح م یآنچه که بعنوان خدمات عموم

 تیحاکم یریگشکل لیدلگردد و در واقع یبه مردم ارائه م حاکمیت طرفیی است که از هاتیفعالکلیه  یخدمات عموم ی. بطور کلگرفتخواهد  شکل

میزان  ، نوع وفیوظا ی،ارائه خدمات عموم از جهتها تیدر نقش حاکم یادیو تحولات ز رییتغ ،ریاخ یهاهده درجامعه است.  یازهاین نیو دولت، تام

هر حاکمیتی  حائز اهمیت و تاثیرگذار در تصمیمات حاکمیت برای آینده خواهد بود. مسلماً شود. جهت و مقیاس خدمات قطعاًمشاهده میاقداماتشان 

باعث بهبود هزینه خدمات و  نماید که قطعاًهای خود، اهداف و اکمال مطلوب این خدمات را تبیین و تعریف میمشیخط متناسب با قوانین و چارچوب

  گیری خواهد گردید.اثربخشی مدیریتی و تصمیم

 مرورادبیات .1

ها وجود یخط مش نیا عین حال کهها وجود دارد، در یچارچوب خط مشقالب و در  نیو نو یمشکل ارائه خدمات عموم اکثریت افراد، یبرا در کشور ما

رفاه عمومی  یهایمشخط وها ارانهی کردنبندیتقسیم و سهممورد  کیدر  مثلاً ستند،یها نیمشخط نیبا ا و مطابق منطبق عمومی خدمات یول ،دارند

در مقطعی هم نخواهند گرفت و  یطرح را جد نیاز افراد ا بسیارینشده بود که  ینیبشیطرح پاین  یدر ابتدا سوی دیگرو از  ستندیبر هم منطبق ن جامعه

اعلام وضعیت به فکر  بندیدهکد بعد از از افرا یادیز اریحجم بسمجدداً از سوی حاکمیت مطرح شد و  که یتا زمانتوسط حاکمیت به روزرسانی نگردید 

 یپژوهش سع نیدر ا ه است.و هماهنگ نبود همراستا یرسانخدمات یهایمشخدمت از طرف دولت با خط نیا. در واقع افتادندمعیشتی و بروزرسانی آن 

ی و خدمات خدمات عموم یهاگذاران با توجه به مدل یمشخط یبرای نوین خدمات عمومبندی اولیه جهت ابعاد ساختار بومی دسته کیاست که  نیبر ا

شود، تا کمک  یصاحب نظر گردآور دیمتخصصان و اسات نه،یشیبه کمک پ این ابعادو  مشی عمومی تبیین و شناسایی گرددعمومی نوین تابع اصول خط

الگویی مطابق با  در مراحل بعد و سپس ندینما ینیبشیپو  ردهک تیها را رعاتیلووا ،یشمخط یگام در طراح نیگذاران شود و در اولیمشرسان خط

باشند،  یارائه خدمات به بخش عموم ریراهنما و مس نکهیها قبل از ایمشاز خط یاری، چون بسگردندسازند و بستر عمل  یرا عمل یمشخطاجرای ، بومی

 گردد لیبر جامعه تحم شتریها و فساد بهیتا فروش سهم د( باعث شنی)بنز ارانهی یبند هیسهمبه عنوان مثالی دیگر شود. یمحسوب م یبر بخش عموم نهیهز

 یحاکه با طر گرداند؛ کینزد یو فساد درون یمردم را به مرز سوداگر ی،مشخط نیا یفساد در جامعه شود و به نوع کیخود بستر  یو عملاً خدمات عموم

الگو ما به دنبال خدمات جامع  نیدر ا در نظر گرفت. هاآنح یصح یاجرا یر را براخدمات را مشخص کرد و بست سازینهیتوان بهیمشخص م چارچوبی

د تا اننگرد نیتدو یچارچوبها را در آن سپس ،کنند یخدمات را در ذهنشان ابتدا حلاج سهولتو  یگذاران بتوانند به درست یمشکه خط میهست ینیو نو

 بگیرند.در نظر و جامع  قیدقظریف، بصورت  یمشخطدر تدوین 
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 پیشینۀ پژوهش .2

کنندگان آنها مصرف یبرا یمثبت یایمزا ایکالاها امکانات  نیکه ا کند،یشهروندان و افراد فراهم م یرا برا اجتماعی ای یعموم یکالاها ،یخدمات عموم

 تیو محدود ردگییمکه خواستار آن باشد؛ قرار  یهرکس اریفراهم شود، معمولاً در اخت یدولت هایتوسط سازمان یعموم یکه کالاها یبه دنبال دارد. زمان

 اکثرو  کندیم زیمتما یخصوص یهاها را از سازماندارند که آن هاییها و خصیصهیژگیو یخدمات عموم (. 1993استفاده ندارند )فارنهام و هورتون، 

(، یعموم ایبه مردم ) یی: پاسخگوباشندیم لیبه شرح ذ هاو خصیصه هایژگیو نی. ارگذارستیافراد تاث تیریبر نحوه مد هاو خصیصه هایژگیو نیا

 (.1396،یو البرز ی)واعظ یخدمات شهر اتیو خصوص یانحصار نیقوان ادیز دادها و تع هیاتحاد یکار، انبوه رسم یرویکثرت ن ،یدگیچیو پ یبنددرجه

مستلزم سهیم افراد جامعه و مردم است و  در بینسازمان و تعامل  یریپذتیدهنده مسئولدرواقع نشان ،در این مقوله نفوذانیذ وارد کردن گرید سویاز 

و جهت خدمات  جانبجامعه است که  نفعانیمنافع ذ نی(. و ا1396دار و همکاران، )گل است هایمشخط یها در اجراها و ساختارسازمان رانیمد کردن

 گرددیم داریدر جامعه پد یمشخط چارچوبطرح در  کدر قالب ی ایبرنامه و  کی به شکل نفعیذع منافع و مصالح در واقو  کنندیم نییرا تع یعموم

جامعه به وجود آمده است و  یاجتماع یزندگ برای یخدمات عموم نیلزوم تأم به اقتضا و ضرورت یخدمات عموم هی(. نظر1396دار و همکاران، )گل

 نیتأم ها،فیتعر نیا اغلبارائه شده است؛ نقطه مشترک  یاز خدمات عموم مختلفی و متنوع فیاست. تعار رفتهیرا پذ یادیز هایدگرگونیبه مرور زمان 

عمومی  هایازیکردن ن برآورده یاست که برا هاییفعالیتاقدامات و  نینو یخدمات عموم بیان داشت توانیم نیبنابرا ؛باشدیجامعه م یعموم یازهاین

 (.1391 ،یو کاضم زادهیی)رضا پذیردصورت می جامعه یهمگانو 

 یاقتصاد یهادر عرصه و حاکمیت دولت حدود و قلمرو مداخله ،یو حقوق عموم یدولت تیریمد ،یاسیمباحث اقتصاد س دائم و ثابتموضوعات  از جمله

وجود آورده هرا شکل داده و ب یفکر متنوع یهاخصوص، مکاتب و نحله نیدر ا و مختلف گوناگون ینظرهادیدگاه ها و که  نحویاست. به  یو اجتماع

شده است؛  یخدمات عموم قیو مصاد محتوا، مفاهیمدر  دگرگونی ایو  پیدایشها، منجر به و نحله بمکات نیهر کدام از ا یهاآموزه کار بستنبهاست. 

 نمودن حداقل هب دیبر تأک افزونو  شدیخلاصه م و محصوری محدود یتیحاکم مصادیقدر  یاقتصاد آزاد، خدمات عموم یهاآموزه تیحاکم دوراندر 

مکتب اقتصاد آزاد  یو نزول عمل انحطاطشده بود. با  رفتهیپذ یمحدود قیمصاد در دولت دخل و تصرف ،یدر امور اقتصاد و نقش حاکمیت دولت اثر

در  یدولت تیریمد یبرقرار ضرورتو بر  افتیتوسعه  ی و موردیمصداق منظراز  یعموم خدمات ،ینزیو ک یستیالیسوس ییگرادولت یهاآموزه رونقو 

 کیقالب مکاتب نئوکلاسفرم و  رد یستیبرالیاقتصاد ل هایو طرح الگوها ینیبازآفر منجر به ،هادولت یهابحران پیدایششد؛ اما  دیتأکپافشاری و ها آن

 و دگرگونی خود قرار داد. تحولّ برنامه کاریبازار را در  نیا ی و سامان دهیگرمیو تنظ یخدمات عموم یسازیخصوص ،«نینو یدولت تیریمد»و  دیگرد

را  یدولت با بخش خصوص مشارکت و همکاری ،«یکارآمد» شاخصو هدف قرار دادن  مبناخوب است که با  یحکمران یالگومدل و ، مرتبط با پایانی

)نجارزاده  داندیدولت م بنیادین رسالترا  یحقوق شهروند اعتبارو  ضمانت ،«نینو یخدمات عموم» طرحو الگو  مطرح ساختنو با  دینمایم نییو تب روا

 (.1398 ،یهنجن

ها طور که هدفهمان گرید انیو امور جامعه است. به ب هاتیدر انجام دادن فعال هاها و اولویتتقدم نییتع یبرا ابزاری یعموم یمشدرواقع خط

، هاتیلووبوده، ا هاعملو  اقدامات یراهنما هایمشسازند، خطیبه آنها را شفاف و روشن م دنیها راه رسو برنامه هستندموردنظر  جینتاکننده مشخص

 یبخش عموم اقداماتو  هافعالیتدر  یخطوط کل سازندهمشخصو  گراشاره زین یعموم یمشخط .کنندیم برجستهو  نیّرا مع دهایو نبا دهایباها و تقدم
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 دنبو ینظر - یاداره، عمل استیس یدوگانگ ،یتکرار یهاو چرخه تناوبدر  یدولت تیریرشته مد درگیرکردن و محصورشدن(. 21: 1384, یاست )الوان

 کی ی مستلزمدولت تیریمد ریتغم و روایت ویاست. سنار دهیگرد مزبورو نو به رشته  دیجد مقولاتاز ورود  بازداشتنبست و بن منجر به ت،یو ارزش واقعّ

. دانساخته متمایلو  راغب رونیب سمت را به حرکت کردن از درون به یدولت تیریدر حال ظهور، مد هایجریان. است یدرون یجد بازبینیو  رسیدگی

 یرا برا پیشنهاددنهارت چند آقای . یشهروند مباحثبه  ژهیگردد به و معطوف رونیب یایبر دن تصریح نیا یبه شکل قابل توجهی است در آینده ضرور

پژوهش و مطالعه اداره  دست اندر کارکه  افرادیاست،  نیها ااز آن یکیکه  داندیم سودمند ،درستشو  صحیح مدار و مسیربه  یدولت تیریبازگشت مد

گردد و در واقع از  میسّرخدمت به عموم  یاخلاق هایهو پای التزام به اصول ی فراهم کردنبرا یقو تضمینیکنند تا  اهتمام و تلاشهستند لازم است  تدول

 یاحساس شهروند دربرگیرندهو  حاوی دیتحول دولت بادگرگونی و . ردیشکل بگ یشهروند و پیشرفت توسعه ،یو اخلاق یتعهدات روان سبک و روش

سوا  یدولت یهاتیدر مطالعه فعال هاکیتکنروش و ها از که ارزش ردیبپذ یعموم یگذاراستیسلازم است تا (. 34: 1388در عملکردش باشد )پورعزت، 

 یاصخو به بستر  دور شده یاسیپرداخته و از علوم س یمطالعه مسائل عمومبررسی و به  یعموم یگذاراستیس دیگویم ورانید سی. پاترستندین گسستهو 

 شده است. لیتبد یاجتماع حیطهدر 

 یمشخط یشنهادهایارائه پدر زمان  گذارانیمش. خطکندیم فایکشورها ا شرفتیو پی، گسترش اجتماع ییدر راهنما یمهم وظیفه یعموم یهایمشخط

 ابانیدارد، ارزش یبستگ یعموم یهایمشخط تیّفیکوضعیت اهداف توسعه و گسترش رفاه به  محقق شدنمتمرکز هستند؛ اما  یمشخط درونمایهبر 

که  ییهاکردیرواکثر ها و مدل کنند،یدقت م هایمشخط مضامین و محتواهایبر  یعموم یمشآثار خط یابیو ارزش یبررستحقیق، در  یمومع یمشخط

کشورها  اغلبمثال در  عنوانبهموضوع هستند.  نیبر ا موکداند، شده نشان داده هایمشخط یابیارزش یو مرسوم برا شایع دگاهیدنظر و ها طبق سال طیدر 

حاصل  تیموفق ،هایمشخط در زمان اجرای درستاست که  نیبر ا تیو نگاه اکثر زعم ،یعموم یمشخط یابیدر ارزش و شایع مرسوم دگاهیبراساس د

دارد  امکان شود،انجام  یدرستبه  یزمان و مکان خاص کیکه در  یایمشهستند. خط یمشروط به مسائل عمومشایسته و  یهاپاسخ هایمش. خطشودیم

 زین یعموم یهایمشخط یفیکوضعیت آنها به  یبر محتوا افزون یعموم یهایمشخط مندیو بهره تیموفق نباشد. موفق ،گریدمتفاوت در زمان و مکان 

و  فردیی)دانا دهدیقرار م ریرا تحت تأث دهیمطلوب و پسند نتایجبه  دنیرس یبرا حاکمیت توانمندی ی،عموم یمشخط تیفیخواهد داشت. ک وابستگی

 (.1397همکاران، 

 شکاف تحقیق و تعریف مسئله .3

 هدف و دغدغه پژوهشگر از طرح موضوع پژوهش این است که خدمات عمومی نوینی که در بسیاری از کشورها در حال اجراست، اما در کشور ما بطور

های رفاه متناسب با اصول مشیشناسانه ارائه و بیان دارد. این خطدی آسیبهای رفاه با رویکرمشیگردند را در کنار خطگردد و یا ارائه نمیناقص اجرا می

اصل )اصل رایگان بودن، اصل تقدم، اصل  5و قوانین کشورمان است و در واقع مبنای اصول خدمات عمومی در حاکمیت کشورمان )قانون اساسی( شامل 

 دهند. های رفاه را شکل میمشیشند که محورهای خطباطرفی( میسازگاری، اصل تداوم و استمرار، اصل برابری و بی
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 رایگان اصل )اصل 5گیرند که در کشور ما )در قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران( بر پایه ت میأهای رفاه نشبنیان و اساس خدمات عمومی از خط مشی

 خدمات طرفیبی و برابری عمومی، اصل خدمات استمرار و تداوم خدمات، اصل انطباق یا سازگاری عمومی، اصل خدمات تقدم خدمات، اصل بودن

ون خدمات ارائه شده توسط چ، هستند ی(اساس نونبا قا و منطبق متناسباصول ) بر مبنای این یکه خدمات عموم یطورباشند؛ بهعمومی( استوار می

 نینو یخدمات عموم در واقع و گردندیمنبسط م یقانون اساس یهاشوند، که از ارزشیها ارائه میمشدر قالب خط یدر هر سازمان و ساختار حاکمیت

گاهی  ،حساس طیر شراد یریگمیو تصم یگذاریمشدر خطکشور ما . تاز آنها نام برده شده اس یاست که در قانون اساس یها خدماتیمشدر قالب خط

دارای  های تابعهی و سازماناجتماع. وزارت تعاون کار و رفاه دهدیمشکل را مد نظر قرار م کیکه هر روز دغدغه حل  یکند به طوریعمل م یاحساس

هرچند  نگردند؛ دیترددر ارائه خدمات دچار اشکال و تا  دنریرفاه جامعه در نظر بگ یوکار منظم برا ساز کلازم است ی که و وسیع هستندساختار بزرگ 

چگونه شود که بعنوان نمونه این سوال مطرح می  .میادچار مشکلات فراوان شدهخدمات،  گذارییمشدر خط حیناصح یهاو چارچوب یامروز نیبا قوان

 در جامعه صرف شود و کننده و سودجو استفادهوء عده س هیبه نفع  رخ دهد ورانت دیگر  از طرف لیو ارائه گردد یشتعیبسته مخدمات ممکن است که 

اخطار در حالت  جامعه تیوضع یعنی میریگیدر نظر م یشتیدر جامعه بسته مع زمانی که .نکند یکمک یها به حل مشکلات اقتصادیمشخطاین  جهینت در

های معیشتی نه تنها ؛ در نتیجه بستهکندیداد میب و آشوب فساد ،دنریگیقرار م خدمات نیا حاشیهدر  یخدمات ارز زمانی کههشدار قرار دارد و و 

ایم. شدهشده و با کمبود ارز مواجه  جادیبه هدر رفته و تورم ا یچون منابع ارز دهند.ش میکاهرا عه کرد بلکه رفاه جام ،حل نخواهد رامشکلات جامعه 

 .دیو رفع مشکل نما انجامدیبه رفاه ب یدر هر سطح باید توان گفت که خدماتیم م،یداشته باش نینو یخدمات عموم چارچوب و قالب کی زمانی که

 شناسی روش .4

نماید با استفاده از روش ریزی گردیده است: در شیوه کیفی پژوهشگر تلاش میبا توجه به اهداف و مقاصد پژوهش دو شیوه و روش )کیفی و کمی( پایه

ق مرور های رفاه از طریها( و کدهای )نشانگرهای( خدمات عمومی نوین در چارچوب خط مشیفراترکیب به استخراج ابعاد )مقولات(، مفاهیم )مؤلفه

های کیفی و تبدیل به کمی با عبور ها و دادهمند و مدون ادبیات و سوابق تحقیقات اقدام نماید. در شیوه کمی نیز پژوهشگر برای اطمینان از تائید مؤلفهنظام

 دهد. ( مورد بررسی و سنجش قرار میCVRدادن از فیلتر روایی محتوا )به روش 

 های رفاه بر اساسمشیخط نشانگرهای خدمات عمومی نوین در کنار به دنبال کشــف جنبه کیفی دارد، محققروش پژوهش که در قسمتی از شیوه و 

ها در وتحلیل داده که از روش فراترکیب استفاده شد. فراترکیب یک رویکرد منســجم به تجزیه استموجود در این زمینه  و تحقیقات منابع و اســناد

وجو، انتخاب، ، سپس جستنمودهخاص را مطرح  و پژوهش سازد یک ســؤال تحقیقرا قادر می و پژوهشگران مطالعات کیفی اســت که محققان راستای

 تلفیق های کیفی دقیق برای. این فرایند با اســتفاده از روشنمایندپژوهش ترکیب تحقیق و بندی و شواهد کیفی را برای پرداختن به ســؤال ارزیابی، جمع

طورکلی، فراترکیب (. ب2010 ،1آروین، برادرســون و سامرز) گرددتفسیری انجام می یاز طریق فرایند زیادترمطالعات کیفی موجود و ایجاد معانی  و پیوند

کند. را بررسی می شبیه از مطالعات کیفی دیگر با موضوع مرتبط و استخراج شدههای عات و یافتهلااط ها،داده مطالعه کیفی است کهبررسی و نوعی 

ــؤال پژوهش  و پیوند مطالعات کیفی منتخب و بر اســاس ارتباطبررسی و نظر برای فراترکیب، از مددرنتیجه، نمونة   شودساخته میفراهم و آنها با س

_______________________________________________________________ 
1 - Erwin, Summers & Brotherson,  
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و  ربهبا تج و پژوهشگران گروهی از محققان گرددویژة روش فراترکیب، توصیه می یهاپیچیدگی ها وجهت ظرافتبه (. 1390)رعنایی و دانشور، 

ها در جریان بین آن مداومطور کار به روالپیرامون  مباحثهکه ارتباط، مشــاوره و  نحوی فراترکیب حضور داشته باشند، بهروش در  گوناگونهای مهارت

 (.1397)محمدی و همکاران،  باشد

 به عنوان منظر این از و پردازدمی شده انجام هایتحقیقات و پژوهش سایر ارزیابی و سنجش به که است فرامطالعه هایروش در واقع این سبک، یکی از

 دیگر مطالعات از استخراج شده اطلاعات ها واز یافته که است کیفی بررسی و مطالعه نوعی فراترکیب بطورکلی روش. شودمی یاد آن از ها نیزارزشیابی

 نتایج به پاسخگویی و انعکاس برای را ها و تحقیقاتمطالعه سایر از حاصل نتایج ثانویة هایداده در این روش، محقق. بردمیبهره  مرتبط، موضوع زمینه در

گردد. برای دستیابی به هدف این پژوهش نیز از روش فراترکیب، مطابق الگوی سندلوسکی و احصاء می جدیدی نتایج و نموده ترکیب باهم خود مطالعه

 های ذیل استفاده شده است.( به شکل گام2007باروسو )

 

 

 

 گام نخست: تنظیم سوالات پژوهش  .1.4

ها عموماً براساس چهار مؤلفه و پارامتر چه چیزی، چه کسی، چه زمانی و های پژوهش است. این پرسشنخستین گام در روش فراترکیب تنظیم پرسش

 های رفاه مورد سوال قرار گرفته است.مشیطبندی و تحلیل ابعاد خدمات عمومی نوین در چارچوب خچگونه، قابل تنظیم است که در دسته

 

 )سوالات پژوهش( بیگام نخست روش فراترک -( 1) جدول

 پرسش پژوهش پارامتر

 چه چیزی؟

 (What) 

خدمات مطالعه است، در این مقاله سؤال تحقیق عبارت است از چارچوب بررسی و  مشخص کردن اینکه چه چیزی مورد

 چگونه باشد؟باید سازمان در نقش ارائه خدمات عمومی به مردم درواقع یک  چیست؟ عمومی نوین در قالب خط مشی

 چه کسی؟

 (Who) 
ن پژوهـش پایگاه  داخلـی و خـارج از کشـور مدنظر است. هایلههای داده و مجـمنظور جامعة موردمطالعه است که در ایـ

 ؟چــه زمانــی

 (When) 

 دهد. بررسی را نشان می موردت چارچوب زمانــی مقــالا مؤلفهاین 

 تاکنـــون مدنظر اسـت. 1991در ایــن پژوهــش بــازة زمانـی از سـال 

 ؟چگونه

(How) 
 .ها بر اساس تحلیل مضامین مد نظر هستندهای پژوهش اسـت که سند پژوهی مقالههای گـردآوری دادهمنظـور، بررســـی روش

 تنظیم

 سوالات

 پژوهش 

 بررسی

 مندنظام

 متون

جستجو 

وانتخاب 

 منابع

 استخراج

 اطلاعات

 منابع

تجزیه و تحلیل 

و ترکیب 

 هایافته

 

 کنترل

 کیفیت

 

ارائه 

 هایافته

 (2007و باروسو،  ی)سندلوسک بی( مراحل هفت گانه روش فراترک1شکل )
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 مند متون بررسی نظام دوم:گام  .2.4

های ثانویه به نام اسناد و مدارک گذشته، استفاده شده است. این مدارک و اسناد شامل اکثر های این پژوهش از دادهدرگام دوم برای گردآوری داده

ی مجلات تخصصی هاهای نرم افزاری برخط و تارنما و پایگاهها در زمینه خدمات عمومی نوین بوده است؛ که با بررسی و شناسایی از طریق سامانهپژوهش

 پژوهش یافت شد.  39های رفاه، جمعاً تعداد مشیهای مرتبط با خدمات عمومی نوین و خطهای علمی و نشریات کشور و ... با کلید واژهو همایش

 گام سوم: جستجو و انتخاب منابع مناسب .3.4

ف پژوهش اهداکه با پرسش و  ییهاو مقاله قرار گرفتنظر مدمقاله  اتیمحتوا و جزئ ده،یمانند عنوان، چک یمختلف هایعوامل و مؤلفهجستجو  این گام در

 نشان داده شده است:ذیل به صورت خلاصه در شکل  (و انتخاب ینیبازب) ندیفرااین . دندیحذف گرد نداشتند،ی تناسب

 

 روش فراترکیب )فرایند بازبینی و انتخاب( گام سوم - (2)شکل 

 

تعداد برای تجزیه و تحلیل انتخاب  32مورد از آنها حذف و درنهایت  7تعداد پژوهش،  39مرحله پالایش از میان  4گردد پس از همانگونه که ملاحظه می

 شد. 

 استخراج اطلاعات منابعگام چهارم:  .4.4

خانوادگی پدیدآورندگان پژوهش، ها، نام و نامبندی شده که شامل این موارد هستند: شناسنامه پژوهشها در جدولی دستهگام چهارم اطلاعات پژوهشدر

 پژوهش. های های اصلی : نتایج یافتهتاریخ )سال( انتشار و اطلاعات روشی کلیدی: هدف و روش پژوهش. اطلاعات یافته

 (39کل منابع یافت شده )تعداد 

 کل چکیده های غربال شده 

های رد شده پژوهش

 به دلیل عنوان نامرتبط 

 (2)تعداد 

 کل محتوای پژوهش بررسی شده

 کل پژوهش های منتخب شده

های نهایی انتخاب شده پژوهش

 (32)تعداد 

پژوهش های رد شده 

به علت چکیده 

 نامناسب 

 (1)تعداد 
های رد شده پژوهش

به دلیل محتوای 

 نامناسب 

های رد شده پژوهش (2)تعداد 

 بعد از ارزیابی محققان 

 (2)تعداد 
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 ها گام پنجم: تجزیه و تحلیل و ترکیب یافته .5.4

مورد به  نیشده است. ا نمایان بیموجود در فراترک یهامطالعه انیکه در م کندیم و بررسی را جستجو یموضوعات ل،یوتحل هیدر طول تجز پژوهشگر

ی هایبندو طبقه دادهرا شکل  یایبندکننده، طبقه یو مشخص شد، بررس ییها شناساموضوع نکهی. به محض اشودیم ی( ملاحظهموضوع یبررس) عنوان

 اتیفرض ایالگوها ها و نظریه حات،یتوض جادیا هیها اساس و پاکند. موضوعیم فیتوص وجه نیدهد که آن را به بهتریقرار م یو مربوط را در موضوع مشابه

 هری و سپس با در نظر گرفتن معنا شده است ها به عنوان شناسه در نظر گرفتهتخراج شده از مطالعهپژوهش، ابتدا تمام عوامل اس نی. در اکندیرا ارائه م

 کنندهنییتب یمحورها بیترت نیتا به ا شد یبندکننده دستهنییمشابه در مقولات تب می؛ سپس مفاهگردید فیمشابه تعر یها در مفهوماز آنها، شناسه کی

 د.نشو ییپژوهش شناساهای و مؤلفه نشانگرها شکل به قالب خط مشی خدمات عمومی نوین در یهاشاخص

 گام ششم: کنترل کیفیت  .6.4

از  یکیصورت گرفته است.  قیتحق جینتا یریپذو بازتاب یریپذقیتصد ،یریباورپذ ،یریپذهمچون دفاع یمیمفاه ،یفیاز اعتبار در پژوهش ک منظور

دو یا چند سند از حیث ارجاع با شاخصی است. که این پژوهش جهت بررسی اعتبار از روش پایایی باز  های اعتبار )پایایی( پژوهش کیفی ارزیابیشاخص

 آزمون استفاده شد.

روزه  15مصاحبه انتخاب شده و هر کدام از آنها دو بار در یک فاصله زمانی  3های انجام گرفته، تعداد برای محاسبه پایایی باز آزمون، از بین مصاحبه

 آمده است: (2)ها در جدول اند. نتایج حاصل از این کدگذاریگر کدگذاری شدهتوسط پژوهش
 

 بازآزمون( ییای)محاسبه پا بیگام ششم فراترک -( 2)جدول 

 درصد پایایی بازآزمون توافقاتتعداد عدم تعداد توافقات تعداد کل کدها کد مصاحبه ردیف

1 A3 25 10 2 ٪80  

2 M2 19 7 3  %68/73  

3 F1 20 7 2 ٪70  

75٪ 7 24 64 کل  
 

روز را انتخاب  15همانطور که بیان شده برای پرهیز از تاثیرپذیری از کدگذاری اولیه و حفظ تمرکز برروی کانون اصلی پژوهش محقق فاصله زمانی 

ان مساوی و تعداد کل توافقات بین کدها در این دو زم 64طور که در جدول فوق قابل مشاهده است، تعداد کل کدها در دو فاصله زمانی کرده است و آن

 درصد بدست آمده است.  75است. پس از قرار دادن این اعداد در فرمول یاد شده، پایایی بازآزمون این تحقیق  24
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 ها گام هفتم: ارائه یافته .7.4

برای ارائه شده است.  مذکور، هایپژوهشعدد از  52به تعداد  آمدهدستبه یهانشانگر. شودیمراحل قبل ارائه م یهاافتهی ب،یاز روش فراترک گام نیدر ا

 اینکه بتوان از مفاهیم استخراج شده در عمل نیز اطمینان حاصل کرد، بصورت کمی و میدانی نیز مورد بررسی قرار گرفتند.

 جامعه آماری مورد پژوهش .8.4

، شدند نفرانتخاب 15 هدفمند، گیرینمونه روش از استفاده با که باشدگذاری میمدیریت خط مشی مدیران و اساتید تمامی دربرگیرنده آماری جامعه

نفری متخصصان از  31در نهایت بین دو طیف  .کردند عوامل همکاری این بین روابط تعیین محتوا( و روایی عوامل )روش سازینهایی مرحله در که

گیری انجام شد؛ که فرصت کنند، نمونهانه استفاده میخنفر از افرادی که مستقیماً از خدمات حوزه وزارت 350اجتماعی و حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه

ژوهش برابر برای همه افراد جهت شرکت در این پژوهش فراهم بود و اختلاف نظرات خبرگان و مردم بعنوان تحلیل شکاف در نظر گرفته شد. در این پ

 استفاده گردیده است. Excelو   Spssافزار آماری از دو نرم

 پژوهشچارچوب  .5

 شود، که به دنبال پاسخ آنها هستیم:  باتوجه به اهداف اصلی این پژوهش، چارچوب کلی در قالب سوالات ذیل مطرح می

 مشی کدامند؟نشانگرهای خدمات عمومی نوین در چارچوب خط

 باشد؟میانگین هر کدام از نشانگرها در وضعیت موجود و مطلوب تا چه میزان می

 ین دو طیف خبرگان و مردم دریافت کننده خدمات تا چه میزانی می باشد؟شکاف وضعیت موجود و مطلوب ب

 

 پژوهش یهاافتهی .6

 یبه کم یفیک ینشانگرها ییایو پا ییمحتوا ییروا .1.6

نحو  نیصورت گرفت؛ به ا CVRمحتوا با توجه به روش  یی( انجام شده است، روا3نشانگرها که در جدول ) یبندبعد از مصاحبه و استخراج کد و دسته

 حاصل گردد. نانیاطم یفیها کمؤلفه دیتا از تائ شود،یمحتوا عبور داده م ییروا لتریاز ف یبه کم لیو تبد یفیک یهااز داده نانیاطم یکه برا

نفر از  31آن توسط  ییایشهر تهران( و پا یاجتماعنفر از خبرگان )دانشگاه و حوزه وزارت کار، تعاون و رفاه 15شده توسط  یریگاندازه یمحتوا ییروا 

 یآلفا یبرا زباشد و حداقل مجا یدرصد م 49 ای 49/0نفر برابر با  15تعداد  یبرا CVR یمحتوا ییسنجش روا ی. حد مجاز برادیانجام گرد نیمتخصص

 ها دارد.مؤلفه نیب یقو ییباشد، نمود همگرا ترکینزد 1هرچه به  ی. همبستگباشدینم دیمقدار مورد تائ نیاست که کمتر از ا 7/0 زیکرونباخ ن
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 ییایو پا ییروا دیتائ لیتحل - (3)جدول 

سطح  پژوهشگران هامشینشانگرهای خدمات عمومی نوین در قالب خط ردیف
CVR 

سطح 

 همبستگی

آلفای 

 کرونباخ

 .Übius & Alas, 2009 0,733 273. 966 های ارتباطی بین فرد و جامعهحلقه 1

 .Beise-Zee, 2011 0,867 650. 965 پذیریمسئولیت ارزشسطح  2

 .Beise-Zee, 2011 1 624. 965 های پاسخگوییارزشسطح  3

 .Beise-Zee, 2011 0,867 585. 965 عدالت ارزشسطح  4

 .Taylor, 2006 0,733 679. 965 انتظارات شهروندان از خدمات 5

 .Taylor, 2006 0,733 631. 965 کیفیت خدمات در اجتماع 6

 .964 .760 0,867 1381زاده، الوانی و شریف آثار اجتماعی 7

 .Rho, 2013 0,876 647. 965 رشد جامعه مدنی 8

 .Callahan, 2010 0,733 436. 965 توجه به کارایی 9

 .Callahan, 2010 0,733 589. 965 توجه به اثربخشی 10

 .964 .781 0,876 1397مکوندی و رضایی،  ایجاد بستر مشترک 11

 .965 .562 0,733 1399بزرگی نژاد و همکاران،  توسعه پایداری 12

 & Muliawaty توسعه مدیریت خدمات 13

Muliawaty, 2019 
0,733 648. 965. 

 & Muliawaty رفع مشکلات عموم 14
Muliawaty, 2019 

0,867 828. 964. 

 .Terry, 2005 0,733 794. 964 ادارک و فهم عموم از خدمات 15

 .Terry, 2005 1 304. 966 رویکرد دولت به خدمات 16

 .Colgan et al., 2016 0,733 713. 964 جهت خدمات 17

 .Colgan et al., 2016 0,733 414. 965 پیامد خدمات 18

 .Colgan et al., 2016 0,733 759. 964 عدم تمرکز در ارائه خدمات 19

 .965 .566 0,733 2011، 1رادشلد و لی دهی دولتظرفیت خدمات 20

 .Brown & Potoski, 2003 0,867 476. 965 چارپوب قانون خدمات 21

 ,Riccucci & Thompson های کلان خدماتتوجه به سیاست 22
2008 

0,867 305. 966. 

 .Reed & Meyer, 2004 0,876 729. 964 ارزیاب سیستم قضایی 23

 .Reed & Meyer, 2004 0,733 390. 967 گذارقدرت قانون 24

_______________________________________________________________ 
1 Raadschelders & Lee 
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 ,Romzek & Johnston تشریک در ارئه خدمات 25
2005 

0,733 325. 966. 

 ,Romzek & Johnston گری در بستر ارائه خدماتتسهیل 26
2005 

0,867 616. 965. 

 .Callahan, 2010 0,733 639. 965 گذاریتوسعه نقش خدمت 27

 .Callahan, 2010 0,867 713. 965 تشخیص به موفع نیاز عموم 28

 .Roblek et al., 2020 0,733 798. 964 شناسی نوع خدماتاولویت 29

 .Bryson et al., 2014 0,733 209. 966 استقلال شهروندان در انتخاب خدمات 30

 .Alamsyah, 2019 0,867 708. 964 تأمین منفعت عامه 31

 .Alamsyah, 2019 0,867 789. 964 سازی خدمات برای عمومشخصی 32

 .964 .799 0,733 1389احمدی و احمدی،  عدم تمایز در ارائه خدمات 33

 ,Denhardt & Denhardt ارائه آگاهی عمومی نسبت به نوع خدمات 34
2015 

0,733 540. 965. 

 .964 .718 0,876 1397پور، امیرزاده و برک شده در خدماتبندیهای طبقهطرح 35

 .965 .628 0,733 1394سردارنیا و شاکری،  شفافیت مجریان خدمات 36

 .Hill & Hupe, 2014 0,733 635. 965 ارتقاء آستانه تحمل در طرح خدمات 37

 .Hill & Hupe, 2014 1 733. 964 پذیری مجریانرشد مسئولیت 38

 .Hill & Hupe, 2014 0,733 597. 965 دهیطرفه روابط رسمی بر روابط غیررسمی در خدمتروند یک 39

 .Hill & Hupe, 2014 0,867 641. 965 دردسترس بودن ماهیت خدمات 40

 .Bell & Shelman, 2011 0,733 660. 965 بودن سطح خدماتقابل ارزیابی 41

 .964 .703 0,733 1391قنبری،  کارا بودن خدمات 42

 .Hill & Hupe, 2014 0,867 534. 965 تسهیم خدمات عادلانه 43

 .Hill & Hupe, 2014 0,733 645. 965 اثربخشی در نوع انتخاب خدماتحداکثر  44

 .Bell & Shelman, 2011 0,867 42. 967 ارزیابی سطح رضایت شهروندان 45

 ,Osborne & Strokosch حضور نمایندگان شهروندان در طرح خدمات 46
2020 

0,733 693. 965. 

 .964 .691 0,876 1391رضایی زاده و کاظمی،  های مجری خدماتاختیارات و تکالیف سازمان 47

 .965 .693 0,733 1397نجارزاده هنجی،  سپاری خدمات عمومیبرون 48

 ,Denhardt & Denhardt انداز انتخاب عمومیچشم 49
2000 

0,733 504. 965. 

 ,Denhardt & Denhardt تضمین حقوق شهروندان 50
2000:553 

0,867 724. 965. 

 ,Denhardt & Denhardt مشترک شهروندانمنافع  51
2000:553 

0,733 451. 965. 

 .Giddens, 2002:65 0,867 764. 964 جامعه رفاهی 52
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و به این معنی است که باشد نفر متخصصین می 15هستند، مورد تائید  0,49با توجه به ستون اول جدول فوق، روایی محتوای مقادیری که بالاتر از 

باشند. درواقع از دیدگاه متخصصینی که ها میمشینشانگر( مرتبط و ضروری با مفهوم خدمات عمومی نوین در قالب خط 52مذکور )تعداد نشانگرهای 

 ها تاثیرگذار باشند. ستون دوم میزانمشیتوانند در درک خدمات عمومی نوین در چارپوب خطها میاند، این مؤلفهبه این نشانگرها نظر مثبتی داشته

ها مثبت، همگرا و رابطه مستقیمی شود، همبستگی بین مؤلفهنماید و همانطور که مشاهده میها در کنار یکدیگر را تائید میهمبستگی هرکدام از مؤلفه

زان آلفای کرونباخ رساند. ستون سوم نیز میباشد، که اجماع نظری کلی را میها میدارد. این سطح از همبستگی نشان از همگرایی قوی و همسویی مؤلفه

ها باشد. در مجموع کلیه نشانگرباشد، که در بالاترین حد خود قرار دارد و به عدد یک نزدیک است که نشان از اطمینان بالای تمام پنل خبرگان میمی

  تائید نهایی شده هستند و قابلیت اتکاء به آنها وجود دارد.

 هاتحلیل یافته .7

 یکنندگان از خدمات حوزه وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعاستفاده نظرات خبرگان و نیشکاف ب لیتحل .1.7

در زمینه ارائه های از دیدگاه متخصصین )مشیشناسی خدمات عمومی نوین در چارپوب خط( بررسی و آسیباهداف اصلی پژوهشدر این بخش به )

 شود.کنند، پرداخته میاجتماعی استفاده میرفاه( و در طرف دیگر مردمی که از خدمات حوزه وزارت تعاون، کار و خدمات
 

 وضع موجود و مطلوب نیانگیم نیتفاوت ب - (4)جدول 

 فاوتتدرصد  تفاوت حالت موجود حالت مطلوب هامشینشانگرهای خدمات عمومی نوین در قالب خط ردیف

 7,162 0,3581 3,0086 3,3667 های ارتباطی بین فرد و جامعهحلقه 1

 53,866 2,6933 1,44 4,1333 پذیریمسئولیت ارزشسطح  2

 36,858 1,8429 2,1571 4 های پاسخگوییارزشسطح  3

 40,648 2,0324 1,8343 3,8667 عدالت ارزشسطح  4

 51,2 2,56 1,94 4,5 انتظارات شهروندان از خدمات 5

 19,352 0,9676 3,2657 4,2333 کیفیت خدمات در اجتماع 6

 14,742 0,7371 3,4629 4,2 اجتماعیآثار  7

 9,962 0,4981 2,9686 3,4667 رشد جامعه مدنی 8

 23,124 1,1562 3,0771 4,2333 توجه به کارایی 9

 12,686 0,6343 3,2657 3,9 توجه به اثربخشی 10

 13,792 0,6896 3,3771 4,0667 ایجاد بستر مشترک 11

 17,658 0,8829 2,9171 3,8 توسعه پایداری 12

 41,942 2,0971 2,0029 4,1 توسعه مدیریت خدمات 13
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 27,98 1,399 2,9343 4,3333 رفع مشکلات عموم 14

 37,906 1,8953 2,3714 4,2667 ادارک و فهم عموم از خدمات 15

 17,392 0,8696 3,0971 3,9667 رویکرد دولت به خدمات 16

 39,942 1,9971 2,3029 4,3 جهت خدمات 17

 28,514 1,4257 2,2743 3,7 پیامد خدمات 18

 36,476 1,8238 2,0429 3,8667 عدم تمرکز در ارائه خدمات 19

 1,86 0,093 3,74 3,833 دهی دولتظرفیت خدمات 20

 13,924 0,6962 3,1371 3,8333 چارپوب قانون خدمات 21

 1,294 0,0647 3,2686 3,3333 های کلان خدماتتوجه به سیاست 22

 11,086 0,5543 3,4457 4 ارزیاب سیستم قضایی 23

 11,924 0,5962 3,6629 3,0667 گذارقدرت قانون 24

 12,058 0,6029 3,2971 3,9 تشریک در ارئه خدمات 25

 17,942 0,8971 2,9029 3,8 گری در بستر ارائه خدماتتسهیل 26

 8,686 0,4343 3,0657 3,5 گذاریتوسعه نقش خدمت 27

 15,866 0,7933 2,94 3,7333 به موفع نیاز عموم تشخیص 28

 11,658 0,5829 3,4171 4 شناسی نوع خدماتاولویت 29

 0,458 0,0229 3,0771 3,1 استقلال شهروندان در انتخاب خدمات 30

 7,372 0,3686 3,2314 3,6 تأمین منفعت عامه 31

 25,372 1,2686 3,2314 4,5 سازی خدمات برای عمومشخصی 32

 21,314 1,0657 2,6343 3,7 عدم تمایز در ارائه خدمات 33

 24,208 1,2104 3,2229 4,4333 ارائه آگاهی عمومی نسبت به نوع خدمات 34

 30,552 1,5276 2,7057 4,2333 شده در خدماتبندیهای طبقهطرح 35

 33,58 1,679 2,1543 3,8333 شفافیت مجریان خدمات 36

 37,734 1,8867 2,38 4,2667 تحمل در طرح خدماتارتقاء آستانه  37

 35,162 1,7581 2,2086 3,9667 پذیری مجریانرشد مسئولیت 38

 35,506 1,7753 2,2914 4,0667 دهیطرفه روابط رسمی بر روابط غیررسمی در خدمتروند یک 39

 36,4 1,82 2,18 4 دردسترس بودن ماهیت خدمات 40

 21,848 1,0924 2,7743 3,8667 سطح خدماتبودن قابل ارزیابی 41

 30,076 1,5038 2,6629 4,1667 کارا بودن خدمات 42

 32,838 1,6419 2,4914 4,1333 تسهیم خدمات عادلانه 43

 38,266 1,9133 2,42 4,3333 حداکثر اثربخشی در نوع انتخاب خدمات 44

 29,066 1,4533 2,28 3,7333 ارزیابی سطح رضایت شهروندان 45
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 21,524 1,0762 2,6571 3,7333 حضور نمایندگان شهروندان در طرح خدمات 46

 20,076 1,0038 2,7629 3,7667 های مجری خدماتاختیارات و تکالیف سازمان 47

 30,628 1,5314 2,7686 4,3 سپاری خدمات عمومیبرون 48

 12,572 0,6286 3,1714 3,8 انداز انتخاب عمومیچشم 49

 29,486 1,4743 2,9257 4,4 تضمین حقوق شهروندان 50

 19,808 0,9904 2,8429 3,8333 منافع مشترک شهروندان 51

 32,592 1,6296 2,2371 3,8667 جامعه رفاهی 52

 

( را خانهوزارت کنندگان از خدمات حوزهپاسخ استفاده  ( با وضع موجود ) نظر خبرگان پاسخ و در جدول فوق که تفاوت و شکاف بین وضعیت مطلوب )  

دهد فاصــله ادراکی بین که دوطرف طیف لیکرت را احاطه نموده اســت و نشــان میطوریباشــد؛ بهدهد، دامنه تغییرات اختلاف بســیار بالا مینشــان می

ت و مردم از سطح کمتری  ( بسیار زیاد اس  مردمکنندگان این خدمات )های رفاه و استفاده مشی دهنده خدمات عمومی نوین در قالب خطمتخصصین ارائه  

مداری اند. این نشان از تفاوت در درک شهرونداند، برخوردار شدهآل و نرمالی که متخصصین در نظر گرفتهاز خدمات عمومی نوین نسبت به حالت ایده

اشـیم؛ ولی این گذر بصـورت   های دولتی اسـت. ممکن اسـت در حالت گذر ب  مداری و رویکرد ارباب رجوع محوری در سـازمان و عدم گذر از مشـتری 

  کامل تائید نگشته است.

 گیرینتیجه

ها را تائید کردند. ( سطح بالایی از مؤلفههمراستادهد که در دو طیف که در قسمت اولیه متخصصان و خبرگان بودند، همگی با هم )بررسی نتایج نشان می

توان دریافت که موقعیت آنقدر هم بسیار حاد نیست که نتوان آن را مدیریت کرد و امکان رشد ( میدریافت خدمات مردمدر بررسی حالت موجود نیز )

خانه در بهترین حالت ممکن در نظر در زمینه ارائه خدمات عمومی نوین وجو دارد. مسلماً باید در نظر داشت که نظر خبرگان  متخصصین حوزه وزارت

باشند؛ زیرا دولت ها نیز طبیعی میاختلاف فاحشی ندارد و تنها در چندین عامل اختلاف وجود دارد و این اختلاف گرفته شده است، که البته با نظر مردم

دست فراهم کند. به علت اینکه سطح مطلوبیت و رفاه برای عموم تعریف یکسانی ندارد. تواند بستر ارئه خدمات برای همه اقشار جامعه را بصورت یکنمی

توان به این نکته اشاره کرد که همیشه حداکثر جامعه در تراز میانه حداقلی را مطلوب ارزیابی کرد. در بررسی طیف نرمال جامعه، میتوان سطح اما می

دم در بین مسئولین برای عموم متخصصین با آنچه که مر پذیریمسئولیت ارزشسطح باشد. به عنوان مثال عامل ها برای این دسته میمشیقرار دارند و خط

ها مشیدرصدی وجود داشت و جهت خدمات نیز مورد تائید عموم مردم واقع نشد. چون جهت ارائه خدمات با بعضی از خط 50پاسخ داده بودند اختلاف 

ی که اعمال های کرونای( با محدودیتباشدکه نشان از عامل تسریع در ارائه خدمات میساعت ) 24تناقض داشت. مثلاً در توزیع واکسن کرونا در زمان 

ید در جریمه می شدند؛ از جهت انتظار و ادراک از ارائه خدمات با هم در تناقض شدیدی هستند. به دلیل آنکه حقوق شهروندی مردم در یک جامعه با
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خدمات عمومی نوین  های موازی قرار بگیرد، که منطبق با ارائه خدمات عمومی نوین نیست؛بین مکانیسم بروکراسی شدید اداری و تضاد منافع سازمان

 طلبد.چابکی و سرعت را با توجه به انتظارات مطلوب شهروندان می

 کاربردی پیشنهادات

ها تشکیل داد تا از توانمندنمودن مجریان جهت رفع مشکلات خانههای مردمی در وزارتبرای اینکه بتوان دولت و مردم را به هم نزدیک کرد باید کارگروه

 ه کرد و به نوعی سطح مشارکت را از این طریق توسعه داد.در ارائه خدمات استفاد

باشد و حتی کارایی یک مجموعه کلی را از بین برده است و فاقد های کشور حاکم است مبتنی بر کارایی جزیی میبروکراسی که امروز در اداره سازمان

های جهادی مدیران تکیه کرد و هدف ی شده است که لازم است به جنبهای برای عدم درگیری با مشکلات مردم طراحاند. به گونهگشته تفکر سیستمی

 گرایی را سرلوحه خدمات عمومی قرار داد تا بتوان کل اجزای یک سازمان دولتی را به سمت خدمات عمومی و رفاه همگانی هدایت کرد.

کنندگان این می توان گفت که دیدگاه خبرگان یک دیدگاه سطح  با توجه به دیدگاه عمیق بین خبرگان و مردم در ارائه خدمات عمومی نوین با دریافت

هایی است تا بتوان سطح ادراکی شناختی از مسائل روز باشد که مستلزم حضور خبرگان در بین مردم و ارائه آموزشبالا و ایده آل برای هر سازمانی می

 ها توجه نمایند.ها به آنریزیمردم را دریافت کنند و در برنامه

 حقیقات آتیت 

شود که خدمات عمومی را در قالب خدمات عمومی بهینه شده مورد بررسی قرار دهند و در شرایط کنونی برای جامعه می برای پژوهشگران آتی توصیه

 استفاده را کسب نمود. شرایط بهترین ،الگوسازی نمایند تا بتوان از آنچه که موجود است

 منابع و مأخذ
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