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Abstract: The present study aims to explain the public service model of the 

Iranian public sector and develop a new effective model. This study is 

descriptive in nature and method, and applied and developmental in purpose, 

which uses field research methods to examine the current situation. The 

statistical population of this study consists of three groups: Population 1, 

including experts and professors in public administration and related fields in 

Iran, whose number is unknown. Population 2, including all managers of 

government agencies in 5 provinces (Isfahan, Khorasan Razavi, Khuzestan, 

Kohgaloye and Boyer Ahmad and Ilam), whose number is 810 people. 

Population 3, including all visitors to government agencies, whose number is 

unlimited. From the first population, 30 people were selected using the selective 

and selective sampling method, from the second population, 261 people were 

selected using the multi-stage random cluster sampling method, and from the 

third population, 783 samples were selected. Reliability was measured by 

Cronbach's alpha method and validity was measured by factor analysis and 

criterion validity. After exploratory studies, the initial research model, which 

included the customer-centered and citizen-centered public service model, was 

prepared and made available to experts. The dimensions, components, and 

indicators identified by the experts were made available to managers and 

customers. Based on the one-sample t-test, it was determined that the 

effectiveness of public services and customer-centered and citizen-centered 

public services is in a relatively good state and the proposed models are related 

to the effectiveness of public services. 

Keywords: Public Services, Customer-oriented, Citizen-oriented, Public Service 

Effectiveness.  

 

Extended Abstract 

Introduction 

As one of the fundamental concepts of administrative law, public 

services have always been influential in various fields. The Constitution 
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of the Islamic Republic of Iran, as the highest legal document of the country, has referred to clear 

examples of public services in various principles and has assigned the responsibility of providing 

them to the government, which, in the opinion of some, indicates the acceptance of this concept 

as the existential philosophy of the government and executive agencies (Vaezi & Alborzi, 2017). 

The development of public services at a national level to create a welfare state, in European 

countries, including the country where the concept of public services was born (France), led to the 

emergence of institutions that ministries and government departments relied on to fulfill their 

duties. These institutions are becoming more diverse and numerous daily, with titles such as public 

institutions, non-governmental public bodies, professional organizations, alongside ministries, and 

under the supervision of governments, helping them provide more desirable public services. Horio 

defines a public institution as follows: “A public institution is a specific administration that has 

legal personality.” In other words, “a public institution is a legal person under public law that is 

obliged to provide and provide a specific need in society” (Rezaizadeh, 2008). 

According to the report of Transparency International, which examines the public administration 

of countries, the conditions of citizens’ access to public services, the position of the private sector, 

etc., Iran’s rank is 136th in the world among 177 countries in 2014 (Molobela, 2023). So far, 

various views have been expressed regarding improving the effectiveness of administrative 

agencies, the public sector, and the government in general, and each has been implemented at the 

global level with some modifications and adjustments to suit and suit the countries (Osborne et 

al., 2022). In Iran, different governments have also tried to increase the effectiveness of public 

services in the form of numerous programs (Manani et al., 2024). However, for various reasons, 

such as failure to identify the dimensions and components of the issue, failure to use a local model, 

and failure to refine and define the approaches governing public administration, they were not 

very successful (Sadeghi & Rezaeizadeh, 2024). For this purpose, a local model that increases the 

effectiveness of public services seems necessary. Therefore, this research seeks to answer the 

question of what the new effective model of public services in the Iranian public sector?            

Theoretical framework 

According to Bones et al. (2008), the effectiveness of public services includes: transparency, 

timeliness, availability, fairness and adequacy of services, and accountability for actions taken 

(Marienfeldt, 2024). Effectiveness depends on the extent to which services respond to the needs 

and demands of society, clients, consumers or customers (Saremi et al., 2024). The effectiveness 

of public services is directly related to the quality of life of citizens, and widespread dissatisfaction 

with the level and quality of services weakens the bond between people and government (Khajeh 

Naeini, 2024). 

Currently, there are two perspectives on public service management, namely 1- the customer-

centered perspective and 2- the citizen-centered perspective (Peters, 2021). The customer-centered 

perspective focuses on downsizing government and private sector-style management (Salehi & 

Rostami, 2023). However, the downsizing of the government in Iran, due to the lack of the 

necessary regulatory framework, has not only not led to greater efficiency, but has also created 

more institutionalized corruption with the emergence of quasi-private organizations. For 

downsizing to be effective and to ensure healthy competition and prevent monopoly, it is necessary 

to strengthen competition and dynamize the private sector (Yousefian Shahriari et al., 2023). 

Robert and Denhart (2007) challenged modern public management by presenting a new paradigm. 

Their proposed new public services are based on the theory of democratic citizenship, social and 
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civil society models, organizational humanism, and postmodern public management. These 

scholars believe that customer-oriented public services are formed based on complete rationalism 

and assume that society is the sum of the interests of individuals. However, in modern public 

services, "society" is considered as a whole, and the goal is to develop society and public interests 

(Aminah & Saksono, 2021). 

King and Stivers (1998) note that the government belongs to the citizens, and therefore, it is 

essential for public administrators to emphasize their responsibility to provide services and 

empower citizens to participate, rebuild, and improve government organizations and implement 

public policies. In other words, with citizen participation at the forefront, the emphasis should not 

be on government ownership or stewardship, but instead on improving government institutions 

through “honesty”, “trustworthiness” and “accountability” (Fang et al., 2023). 

Methodology 

The present research approach is mixed (qualitative and quantitative). In terms of the audience of 

the research, this research is applied and deals with explaining the public service model of the 

Iranian public sector and developing a new, effective model. In terms of the research objective, in 

the qualitative part, it is classified as exploratory research because it creates a general mental image 

of the development of effective public services, searches for and discovers the indicators affecting 

it. In the quantitative part, this research is descriptive because it reports a detailed and accurate 

picture of the context of the development of effective public services. In terms of the data 

collection method, in the qualitative part, due to the complexity of effective public services, the 

Delphi method was used. First, by searching in-depth library and field sources using theme 

analysis, the basic components of the development of effective public services were formulated. 

In this way, the components were first copied, and then the data were organized. Each theme was 

assigned a number, and then the sentences were segmented and coded, and the path of each of the 

specific sentences and conceptual categories was formed. In this way, 111 basic components were 

extracted from the literature on the subject. Then, following the Delphi method, these 111 themes 

and the path of each of them were given to experts and professors of public administration and 

related fields in Iran for approval, and they were asked to express their opinion on each of the 

factors based on the Likert scale. 

After collecting data, using numbers instead of Likert scales, themes with high deviations were 

eliminated. The questionnaire was returned to the researcher in two rounds until a theoretical 

consensus was reached and the initial conceptual model was adjusted and finalized. The Delphi 

panel members were selected from among experts who had a deep understanding and knowledge 

of the research topic. The members were selected non-probably from a statistical population of 30 

experts in public administration and related fields in Iran who were familiar with public service 

and administrative issues, using purposive or judgmental sampling. Since the Delphi questionnaire 

in this study was based on the Likert scale, the standard deviation index was used to examine the 

level of agreement or disagreement among the members.  

Discussion and Results 

The analysis of the findings of the present study showed that the status of customer-oriented public 

services is slightly higher than normal (with an average of 18.3). This means that customer-

oriented public services are at a desirable level, but this level is not so high that we can say that 

customer-oriented public services are being implemented well in the country. These results are 
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consistent with the results of Light (1999), Boyle and Humphreys (2010), and Geoghegan et al. 

(2012). 

It was determined that citizen-oriented public services are at a desirable and good level. In 

addition, the political dimension and its components are at an acceptable and good level. However, 

the administrative decentralization component is at a weak level, meaning that it has not been able 

to obtain a good and acceptable score among the political dimension components (2.4). Obtaining 

this score is the result of severe centralization in the government and political sector of Iran. It can 

be said that the low willingness to implement decentralization methods is the government's desire 

to better control the situation, and the functional nature of the government structure and the partial 

view of tasks lead to the emergence of centralization. 

It was found that the level of satisfaction and effectiveness of public services is at a desirable level, 

but this level is only slightly higher than normal. In other words, the level of effectiveness of public 

services is not high enough to say that public services are being performed well in the country.    

Conclusion 

The main objective of this study was to explain the public service model of the Iranian 

public sector and develop a new, effective model. In this regard, the public service model 

of the Iranian public sector had two major parts: citizen-centered public services and 

customer-centered public services. Each of these dimensions had components that 

described the state of public services in the Iranian public sector. The results were 

consistent with this objective, indicating that the designed models had a good fit.   
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مدل   کیو توسعه   رانی ا   یبخش دولت  یخدمات عموم یالگو نییتب 

 اثربخش  نینو

 * ۲فواد مکوندی ،   ۱نیا سعید جعفری

 . رانیا  ،یواحد تهران، دانشگاه خوارزم  ،یمنابع انسان  تی ری گروه مد ار، ی استاد .1

 .رانیشوشتر، ا یواحد شوشتر، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت ت یر یگروه مد ار،ی استاد. ۲

 

  ک یو توسعه    رانیا  یبخش دولت  یخدمات عموم  یالگو  نییپژوهش حاضر با هدف تبیده:  چک

نو نوع    نیمدل  از  ماهیت و روش، توصیفی  لحاظ  از  پژوهش  این  است.  اثربخش صورت گرفته 

ای است که با استفاده از روش تحقیقات میدانی به  و توسعه  یهمبستگی و از نظر هدف، کاربرد 

  ، 1باشد: جامعه    یشامل سه گروه م  قیتحق  نیا  یپردازد. جامعه آماربررسی وضعیت فعلی می

مرتبط در ایران که تعداد آنها نامعلوم    یشامل خبرگان و اساتید رشته مدیریت دولتی و رشته ها

دستگاه   ،۲جامعه    است. مدیران  کلیه  دولتشامل  رضو   استان  5  یهای  خراسان    ، ی )اصفهان، 

بو  هیخوزستان، کهگلو ا   ریو  و  آنها    که(  لامیاحمد  است. جامعه    810تعداد  شامل کلیه    ،3نفر 

دستگاه  کنندگان  دولمراجعه  می های  نامحدود  آنها  تعداد  که  روش  تی  با  اول  جامعه  از  باشد. 

  ی تصادف  یاخوشه   یرینفر و از جامعه دوم از روش نمونه گ  30تعداد    یو انتخاب  ینشیگز  یریگنمونه 

از روش    ییای. پادینمونه انتخاب گرد  783  زینفر و از جامعه سوم ن  ۲61تعداد    ییچند مرحله ا

شد. پس از مطالعات    ی ریو اعتبار ملاک اندازه گ  یعامل  لیتحل  قیاز طر  ییکرونباخ و روا  یآلفا 

محور و شهروند محور بود،    یمشتر  یکه شامل مدل خدمات عموم  قیتحق  هیمدل اول  ،یاکتشاف

شده توسط    ییشناسا  ی هاها و شاخص لفه ؤم   اد،خبرگان قرار گرفت. ابع  اریو در اخت  دیگرد  هیته

تک نمونه مشخص شد    یقرار گرفت. بر اساس آزمون ت  انی و مشتر  رانیمد  اریخبرگان در اخت

 تیدر وضع  محور و شهروند محور  یمشتر   یو خدمات عموم  یخدمات عموم  یاثربخش  تیوضع

 . دارند  طهراب   یخدمات عموم  یبا اثربخش  یشنهاد یپ  یهااست و مدل   ینسبتاً مناسب

 

 .یخدمات عموم یمحور، شهروند محور، اثربخش  یمشتر ، یخدمات عموم: دیواژگان كلی
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ترین سند حقوقی کشور در اصول مختلفی به مصادیق بارزی از خدمات عمومی  عالی

 

 

 دسترسی آزاد

 مقاله پژوهشینوع مقاله: 

 فواد مکوندی نویسنده مسئول: *

 f.makvandi@iau-shoushtar.ac.ir 

 1۴03/ 15/05 تاریخ دریافت: 
 1۴03/ 30/08 تاریخ پذیرش: 

 1۴03 پاییز  تاریخ انتشار:

 نیا، سعید و مکوندی، فواد.جعفری  استناد:
عموم  یالگو  ن ییتب(.  1۴03)  یخدمات 

  ن یمدل نو  کیو توسعه    رانیا  یبخش دولت
مطالعات  اثربخش فصلنامه  در .  نوین 

 .  10۹-8۹  ،(3)1 ،مدیریت و سازمان

ناشر:   درخصوص   JMSMO  یادداشت 

و    مطالبدر    ییقضا   یادعاها شده  منتشر 

 ماند.ی طرف میب یسازمان یهایوابستگ

 

کامل   سندگانینو:  رایتكپی حقوق  و  نشر  حق 

 .دارندی خود محفوظ م یانتشار را برا

 ت یریمطالعات مد  یمرکز پژوهش   شده توسط  منتشر

محور دانش  کار  و  و کسب  امنابع   ک ی  ،مقاله   نی. 

دسترس  با  مجوز   یمقاله  تحت  که  است  آزاد 

Creative Commons Attribution 4.0 

International (CC BY 4.0)  منتشر شده است . 

DOI: 10.22034/jmsmo.2024.220652 

 

 

https://www.jmsmo.ir/
https://orcid.org/0000-0001-7550-0876
https://orcid.org/0000-0001-9778-067X
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0
https://doi.org/10.22034/jmsmo.2024.220652


 

 

 

 
   ۱۴۰۳ پاییز، ۸۹-۱۰۹، صفحه سوم ، شمارهاول، سال و سازمان مدیریتنوین در  مطالعات

 

 

94 

اشاره نموده و وظیفه تأمین آنها را بر عهده دولت گذاشته که از نظر برخی، حاکی از پذیرش این مفهوم به مثابه فلسفه  

   .(Vaezi & Alborzi, 2017باشد )های اجرایی میوجودی دولت و دستگاه

ام وظایفی از قبیل: ایجاد امکانات آموزشی  قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران در اصول سوم، بیست و نهم، و سی

رایگان، رفاه، رفع فقر، برخورداری تمام افراد جامعه از خدمات تأمین اجتماعی و... را بر عهده دولت گذاشته است. با  

ها و نیز ارائه   ها و کارکردهای دولتتوجه به تحولات جوامع، پیش آمدن نیازهای متنوع و همچنین رشد روزافزون نقش

اقتضا میمطلوب برای دولت  بازوهای کمکی  وجود  به شهروندان،  رو، سازمانتر خدمات  از همین  نهادهای  کرد.  و  ها 

  (.Emami & Ostwar Sangari, 2012)  انددار انجام امور عمومی شدههای دولتی عهدهعمومی ایجاد و در کنار دستگاه

توسعه خدمات عمومی در سطوح گسترده ملی در جهت ایجاد دولت رفاه، در کشورهای اروپایی و از جمله آنها کشور  

ها و ادارات دولتی با اتکای به آنها  محل تولد مفهوم خدمات عمومی )فرانسه(، موجب ظهور نهادهایی شد که وزارتخانه

تر و پرشمارتر، با عناوینی چون مؤسسه عمومی، ارگان  این نهادها روز به روز متنوع  پرداختند.به ایفای وظایفشان می

تر خدمات عمومی  ها، آنها را در ارائه مطلوبها و تحت نظارت دولتای، در کنار وزارتخانهعمومی غیردولتی، سازمان حرفه

دارای شخصیت    کند: »مؤسسه عمومی، اداره خاصی است که مؤسسه عمومی را چنین تعریف می  کنند. هوریویاری می

 ه حقوقی است«. به عبارت بهتر، »مؤسسه عمومی، یک شخص حقوقی حقوق عمومی است که موظف به تأمین و ارای

  (.Rezaizadeh, 2008)  باشد«یک نیاز معین در جامعه می

بر اساس گزارش سازمان شفافیت بین الملل که در آن به بررسی مدیریت دولتی کشورها ، شرایط دسترسی شهروندان  

جهان    136کشور جهان رده    177رتبه ایران در بین    ،به خدمات عمومی، موقعیت بخش خصوصی، و غیره می پردازد

  ، یادار   ی هادستگاه  ی در رابطه با بهبود اثربخش  ی مختلف  ی ها  دگاه ی تاکنون د  (.Molobela, 2023)  است   ۲01۴در سال  

ر  به تناسب و فراخو  لیجرح و تعد  یهر کدام با کم   یدولت ابراز شده است و در سطح جهان یو به طور کل   ی بخش عموم

  ی متعدد  یهاقالب برنامه  رمختلف د   یهادولت  زین  رانیدر ا  (.Osborne et al., 2022)  اند کشورها به اجرا گذاشته شده

  یی عدم شناسا  رینظ  ،مختلف  ل یبه دلا  کنیل(.  Manani et al., 2024) داشتند  ی خدمات عموم  ی اثربخش  ش یدر افزا  یسع

  ی ناظر بر اداره امور عموم  ی کردهایرو  فیو تعر  قیو عدم تدق  یبوم  یموضوع، عدم استفاده از الگو  ی هالفهؤابعاد و م

  ی اثربخش  ش یکه باعث افزا  ی بوم  ییالگو  ،منظور  ن یمه  به(.  Sadeghi & Rezaeizadeh, 2024)  اشتند ند  ی چندان  ت یموفق 

اثربخش  نیمدل نواین پژوهش در پی پاسخ به این پرسش است که لذا،  .رسدینظر مه ب ی ضرور ،شود  یخدمات عموم

 چگونه است؟ رانی ا یبخش دولت  یخدمات عموم 

 پژوهش  و پیشینه مبانی نظری

بموقع بودن، در دسترس بودن، عادلانه    ت، یشامل: شفاف (  8۲00)  1نز و همکاران به گفته بو  ی خدمات عموم  یاثربخش

به مقدار   یاثربخش (.Marienfeldt, 2024)  باشد  ی در قبال اعمال انجام شده م ییبودن خدمات و پاسخگو یبودن و کاف

 
1 Bovens & etal 
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 Saremi)  دارد  یبستگ  انیمشتر  ای مصرف کنندگان    وع،جامعه، ارباب رج  یهاو خواسته  ازهایخدمات در برابر ن  ییپاسخگو

et al., 2024.)  گسترده    یتی کند و نارضایم  دای شهروندان ارتباط پ یزندگ تیفیبا ک ماًیمستق یخدمات عموم اثر بخشی

   (.Khajeh Naeini, 2024) گردد یم ت یمردم و حاکم انیم وندیخدمات باعث کمرنگ شدن پ  تیف ی از سطح و ک

  دگاه ی د  - ۲محور و    یمشتر   دگاهید  -1وجود دارد که عبارتند از    ی در اداره خدمات عموم  دگاهیدر حال حاضر دو د

  ی به سبک بخش خصوص   تیریدولت و مد  یتمرکز بر کوچک ساز  ی محور  ی مشتر  دگاهید(.  Peters, 2021)  شهروند محور

فقدان چارچوب مقررات لازم نه تنها سبب    ل یدله  ب  رانیدولت در ا   ی اما کوچک ساز  (.Salehi & Rostami, 2023) دارد

  را بوجود آورده است.   شده  نه ینهاد  ش یاز پ   ش یفساد ب  ،ی شبه خصوص  ی ها سازمان  شیدایبلکه با پ  ، نشده  شتر یب  یی کارا

بخش    ی ساز  ا یرقابت و پو  ت یتقو  ، از انحصار  ی ریاز رقابت سالم و جلوگ  نان یو اطم  ی مثمر ثمر بودن کوچک ساز  یبرا

  (.Yousefian Shahriari et al., 2023)  است ی الزام یخصوص

  ی را مورد چالش قرار دادند. خدمات عموم  نینو  ی دولت  تیریمد  د،ی جد  یالگو  ک ی ( با ارائه  ۲007رابرت و دنهارت )

  یی انسان گرا  ، یو جامعه مدن  ی اجتماع  ی هامدل  ک، یدموکرات  ی شهروند  ی تئور  ی بر مبنا  ی آنها، متک  ی شنهادیپ  نینو

مدار بر  یمشتر  ی دانشمندان معتقدند که خدمات عموم  ن ی. اتپست مدرن، بنا نهاده شده اس  ی دولت  ت یریو مد  ی سازمان

افراد مفروض م  ییتعقل گرا  یمبنا را حاصل جمع منافع تک تک  اما در خدمات  داردیکامل شکل گرفته و جامعه   .

 Aminah)  است ی شود و هدف توسعه جامعه و منافع عمومیکل در نظر گرفته م   کیعنوان ه ب « جامعه» نینو ی عموم

& Saksono, 2021.)  

شوند که دولت به شهروندان تعلق دارد، بر همین اساس ضروری است مدیران  متذکر می  (1۹۹8)  1کینگ و استایورز 

به ارائه خدمات و توانمندسازی شهروندان در مشارکت، بازسازی و بهبود سازماندولتی بر مسئولیت های  شان نسبت 

 ;Dahmardeh et al., 2024; Dahmardeh & Pourshahabi, 2009)  کید ورزندأعمومی ت  ی هامشیدولتی و اجرای خط

Sarayani et al., 2024)گری دولت  گری یا تصدیبا مشارکت شهروندان در خط مقدم، نباید بر تولی  ، عبارت دیگره  . ب

  « مسئولیت پذیری»و    «داریامانت»،  «صداقت»   سسات دولتی از طریقؤکید نمود، بلکه در عوض توجهات به بهسازی مأت

  (.Fang et al., 2023) معطوف گردد 

اما با آغاز رکود    .بود  یدر خدمات عموم   یمدار  یمشتر  کردی غالب رو  دگاهید  ۲000دهه    لی، تا اوا1۹80دهه    لیاز اوا

  د یگرد  ی شهروند مدار  دگاه یو موجب ظهور د  دی ها به سمت مداخله دولت معطوف گردنگرش  ۲008در سال    ی اقتصاد

(Alvani & Shams, 2023.)  ی اقابل ملاحظه  یو شعارها  تیبا وجود جذاب  ،یرشهروند مدا  یخدمات عموم  دگاهیاما د  

دولت ارائه    ین یبازآفر  ا ی  ن ینو  یدولت   تیریهمانند مد  ییاجرا  ی و راهکارها  ی اتی داده است، برنامه عمل  ی که در خود جا

  حثشهروند محور تنها توجه خود را به مبا  یخدمات عموم  دگاهید  ن،یعلاوه بر ا(.  Wilkinson et al., 2024)  دهدینم

آنها را با    ینموده و به طور کل  زیپره  یادیتا حدود ز  یو اقتصاد  یت یریمعطوف کرده و از مباحث مد  یو اجتماع  یاسیس

 
1 King & Stivers 
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شهروند مدار    یخدمات عموم   ،گریکند. به عبارت دیفرض م   وستار یپ   کیعنوان دو سر  هداند و بینم   ریجمع پذ  گریکدی

  (.Zahedi, 2023)  قرار داده است  ییمدار هدف را کارا ی مشتر یو خدمات عموم ی هدف را اثربخش

بررسی  پژوهش به  زیادی  عموم  یاثربخشهای  میپرداخته  ی خدمات  اشاره  آنها  از  برخی  به  ذیل  در  در    شود.اند. 

با هدف » ترک  ی خدمات بخش دولت  یابی ارزتحقیقی  ا  ی ج  کور ی)و  یبی با روش  و روی ار  که  « مشخص شد  فاز  کردی( 

  نان یاطم   تیقابل  ع،یخدمات سر  ،یخدمات، بعد ظاهر  لیعدم وجود خطا در تحو  ،یتکنولوژ  نیاستفاده از آخر  ،ییپاسخگو

مطالعه  ای با هدف »در مطالعه  (.Hong et al., 2022)  ثر هستندؤم  ی خدمات بخش دولت  ت یفیو برخورد کارکنان در ک

مراجعه    تیخدمات و رضا  تیف ی ک  انی که م« مشخص شد  ی دولت  ی هامراجعه کنندگان در سازمان  تیخدمات رضا  تیفیک

« مشخص  یخدمات در خدمات عموم   ت یف ی کدر تحقیقی دیگر با هدف »  .وجود دارد  ی می کنندگان رابطه معنادار و مستق

ملموس   زانیاند و مبوده  گریکدیبه    ک یبه خدمت، نزد  نانی اطم  ،ی تطابق انتظارات با ادراکات در حس همدرد  زانیمشد  

با انتظارات    ی کارکنان تطابق کمتر  یریپذ  ت ی)توجه به احساسات(، اعتماد کارکنان به خدمت و حس مسئول  یریپذ

ابعاد مختف  تحقیق دیگری  در    (.Najarzadeh Henjani & Shamsi Moheb, 2023)  دارد  یاز خدمات عموم   انیمشتر

از: پاسخگویی، بهبود خط مشی،    ند این ابعاد عبارت  شد.خدمات عمومی در میان مدیران ارشد، میانی و عملیاتی شناسایی  

مالی ارزش مدیریت  و  انسانی  منابع  مدیریت  الکترونیک،  دولت  بخش خصوصی،  به  خدمات  واگذاری  اخلاقیات،  و    ها 

(Mirsultani & Vodadi, 2023.)  ی هالفهؤست تا مدل، ابعاد و ما  آن  یبا توجه به مطالب فوق محقق در پ   ،نیبنابرا  

اثربخش  یمناسب خدمات عموم  با  ارائه    یی شناسا  ، رابطه دارند  ی خدمات عموم  یکه  به وسیله    ی مفهوم  یالگوکند و 

 . ها بپردازدلفهؤبه بررسی این ابعاد و م اثربخش  یتوسعه خدمات عموم 

 روش پژوهش 

،  به لحاظ مخاطب استفاده از پژوهش  قیتحق   نی( است. ایکم    و  یف ی )ک  یب یترک  یکرد یرو  ،پژوهش حاضر  کردیرو

پردازد. از    یاثربخش م   نیمدل نو  ک ی و توسعه    ران یا  یبخش دولت   ی خدمات عموم  یالگو  نییتب  به  است که   ی کاربرد

اثربخش، جست و جو    یاز توسعه خدمات عموم   ی کل یذهن  ریتصو  ک ی   جادیا  لیبه دل   یفیدر بخش ک   ق، ینظر هدف تحق 

است    ی فیپژوهش توص   نی ا  ی . در بخش کم  ردیگ یقرار م   ی اکتشاف   قاتی ثر بر آن، در زمره تحق ؤم  ی هاو کشف شاخص

 کند. یاثربخش را گزارش م  یاز بستر توسعه خدمات عموم قی مشروح و دق  ریتصو ک یچون 

استفاده    ی اثربخش، از روش دلف   یخدمات عموم  ی دگی چیبا توجه به پ  ی ف ی ها در بخش کداده  یاز نظر روش گردآور

توسعه خدمات    ه یپا  یهالفهؤتم، م  ل یبا استفاده از تحل  یدان یو م   یامنابع کتابخانه  قیعم   یشده است. ابتدا با جست و جو

شدند. به هرکدام    یها سازماندهو سپس داده  ، یها نسخه بردارلفهؤب که ابتدا از میترت  نی شد. به ا  ن یاثربخش تدو  ی عموم

هر کدام از جملات مشخص،    ریو مس  ی و کدگذار  یبندو بعد از آن جملات قسمت  افتیشماره اختصاص    ک ی   ن یاز مضام

از روش    ی روی. سپس با پشدموضوع استخراج    ات یاز ادب  هی لفه پاؤم  111  بیترت  نیشکل گرفت. بد  ی مفهوم  یها و دسته

https://www.jmsmo.ir/
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مرتبط در   یها به خبرگان  و اساتید رشته مدیریت دولتی و رشته دییتأ یهر کدام از آنها برا ریتم و مس 111 نیا یدلف

 .  ندی از عوامل ابراز نما کی نظر خود را نسبت به هر  کرت یل  فیسطح ایران، واگذار و از آنها خواسته شد بر اساس ط 

انحراف بالا حذف    یدارا  ی هاتم  کرت، ی ل  ف یط  یهااسی مق   یبه جا  ی ها با استفاده از عدد گذارداده  ی آوربعد از جمع

  یی و نها   لیتعد  ه یاول  یو مدل مفهوم  هحاصل شد  یتا اجماع نظر  افتیشدند. رفت و برگشت پرسشنامه دو دور ادامه  

از موضوع پژوهش    یقیدرک و دانش عم  ی گرفت که دارا  رتصو  یمتخصصان  انی از م  ، یانتخاب اعضاء پانل دلف .  شود

  ی هامتخصصان رشته مدیریت دولتی و رشته  ینفر  30  یجامعه آمار   انیاز م  ی احتمال   ریبودند. انتخاب اعضاء به صورت غ 

صورت    یقضاوت   ا یدار  هدف  ی ریگمرتبط در سطح ایران و آشنا با مسائل خدمات عمومی و اداری، با استفاده از روش نمونه

  ار ی شده بود از شاخص انحراف مع  می تنظ  کرتی ل  فیپژوهش، بر اساس ط  ن یدر ا  یکه پرسشنامه دلف  یی گرفت. از آنجا

 .دیاعضا استفاده گرد  انی عدم توافق م  ای توافق  زانیم یبررس یبرا

شد. به منظور برازش    ستفادها  یدیی تأ  یعامل   لیتحل  از  ، یاعتبار مدل بدست آمده از روش دلف   زانیسنجش م  یبرا

چهار پرسشنامه    ران،یا  یمدل در بخش دولت  یبررس  یها استفاده شد. در راستاداده  یگردآور  یبرا  شی مای از پ  ،یی مدل نها

محور و شهروند محور است که   یهای خدمات عمومی مشتر: برای تعیین ابعاد و مؤلفه1شد. پرسشنامه شماره   یطراح

: حاوی سوالاتی است  ۲شده است. پرسشنامه شماره    یطراح  کرت،ی ل   یانهیگز  5  فیط  اساسسؤال و بر    ۴7در قالب  

  ن یگردد. اوضعیت خدمات عمومی در بخش دولتی که توسط مدیران بخش دولتی تکمیل می ی و بررس نییکه برای تب

شده است.    یکرت، طراحیل    ی انهیگز  5  فیسوال و بر اساس ط  50پرسشنامه بر گرفته از پرسشنامه اول است و شامل  

گیرد. پرسشنامه مذکور  : این پرسشنامه جهت تعیین میزان اثربخشی خدمات مورد استفاده قرار می3پرسشنامه شماره 

  1۴رود و شامل  های دولتی از نحوه خدمات دهی بکار میجهت سنجش میزان رضایت شهروندان و مشتریان سازمان

: برای تعیین اعتبار الگوی مدل نوین  ۴شده است. پرسشنامه شماره    یطراح  کرت،ی ل   یانهیگز  5  فیسوال و بر اساس ط

محور    یمشتر  ی خدمات عموم  یهاابعاد و مولفه  نییکه در تع یپرسشنامه توسط خبرگان  نیاثربخش به کار رفته است. ا

 شده است.   ل یو شهروند محور نقش داشتند تکم

از خبرگان و اساتید رشته مدیریت دولتی     ی نفر  30نمونه    ن یدر ب  ان با استفاده از فرمول کوکر،  1پرسشنامه شماره  

با استفاده از    ،۲گیری گزینشی و انتخابی، پرسشنامه شمارهمرتبط در سطح ایران، با استفاده از روش نمونه  یهاو رشته

با استفاده از   ران،یا ستان ا  5 یدولت   ی هاکلیه مدیران و معاونان سازمان  نیدر ب  ینفر ۲61نمونه  ن یفرمول کوکران در ب

 783نمونه    نیبا استفاده از فرمول کوکران در ب  ،3پرسشنامه شماره ،یچند مرحله ا  ی ای تصادف گیری خوشهروش نمونه 

نفر از مراجعه کنندگان    3به تناسب حجم نمونه مدیران به ازای هر مدیر،    یمراجعه کنندگان به دستگاه دولت   ینفر

از روش آلفا کرونباخ استفاده شده است    قیتحق   یی نها  یها پرسشنامه  ییایپا  زانیم   نییتع  یشد. برا  عیهمان دستگاه، توز

و خبرگان و    یها، از نظر استادان دانشگاهپرسشنامه  یصور  ییروا  دییأمحاسبه شده است. جهت ت  8۹/0آن    بیکه ضر

 .  استفاده شد ران یدر سطح ا  ی دولت ی هامتخصصان دستگاه
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 های پژوهش یافته 

با    ی معادلات ساختار  ی سازروش مدل  ی ریبکارگ  ، یف ی و توص   ی لیتحل   یهاعلاوه بر روش  هاداده  ل یو تحل  هیابزار تجز

  ش یاز پ  یساختار عامل   یمحقق مطالعه خود را بر مبنا   ، یدییتأ  یعامل   لیبود. در روش تحل  زرلیاستفاده از نرم افزار ل 

  ی رهایمتغ  ل یبا روش تحل  ی خبرگان و استفاده از منابع معتبر علم   ه مراجعه ب  ق یدنبال کرد. ابتدا از طر  ی اشده  نییتع

 .  (1)جدول شماره  استخراج شد  هیپا ریمتغ  1۲که   بیترت نیبد استخراج شد.  هیپا

 ( Source:By author) استخراج هیپا یرهایمتغ .۱جدول 

 ( Source:By author) محور یمشتر ینمرات داده شده به خدمات عموم نیانگیم .2جدول 

 ها گویه میانگین انحراف معیار

 ها و مؤسسات به بخش خصوصی واگذاری شرکت ۴.87 0.3۴6

 های دولتیبرون سپاری و به پیمان دادن فعالیت ۴.83 0.37۹

 ها ادغام وزارت خانه ۲.70 0.۹15

 قراردادهای اجاره ای  ۴.50 0.630

 منابع پشتیبان كننده  مولفه ها ابعاد مفهوم 

ی 
ت عموم

خدما
 

ی
صاد

اقت
 

 ( ۲006( لی ومارتین )1385( الوانی )138۴هیوز ) سازی دولت کوچک 

 ( ۲010( ویلیامز ودیگران )1387( دخانی و الموتی )13۹0اباذری )

 (1۹۹۲( آزبورن و گیبلر )13۹0نرگسیان ) 

 ( ۲00۲( کوئین و بانیز )۲00۲( فرازمند )1388استیگلیتز )

 ( ۲00۴( استاچ و دیگران )۲001( جونز )1387هدی )

 پویایی بخش خصوصی 

ی
مدیریت

 

 ( 138۹( دی سترو و رابینز )1388شفریتز و راسل ) مدیریت استراتژیک 

 ( 1۹۹7( پاو و ریچاردسون ) 138۴هیوز )

 ( 1۹۹5( مونتگومری )1۹8۹مک کافری )

 ( 1۹۹۲( ازبون و گیبلر )1۹۹۲نات و بک آف )

 (1۹۹۲( کارتر و دیگران )1۹88برایسون )

 OECD  (1۹۹0 )( 138۹سعیدیان راد )

 ( 1380شیمون و دیگران )

 مدیریت تأمین منابع انسانی 

 مدیریت جبران خدمت 

 مدیریت عملکرد 

ی 
سیاس

 

 ( ۲003( کافمن و دیگران )1388الوانی و دانایی فرد ) پاسخگویی اداری 

 ( 1386( علیزاده و الوانی )1۹۹۹هاتر و شاه )

 ( ۲00۲) کمیسیون اقتصادی و اجتماعی آسیا و اقیانوس ارام (۲00۴)جان و جم  
 (1۹۹5( کلارک )۲008پالمبر و مارچک )

 ( 1۹۹7( اندرسون )۲003عبدالطیف )

 ( ۲007( دنهارت و دنهارت )13۹0واعظی و آزمندیان )

 ثبات سیاسی 

 آزادی سیاسی 

 عدم تمرکز اداری 

ی 
اجتماع

 

 شهروندان مشارکت 

 ( ۲01۲( برمل )۲007دنهارت و دنهارت )

 ( 13۹0( نرگسیان )1388الوانی و دانایی فرد )

 ( ۲007( کالاهان )1381لاوتن )

 ( ۲00۴( رابرتز )1۹۹5مور )

 ( 13۹۲( و)13۹1( دانایی فرد )۲006استوکر )

 ( ۲008( منگ )۲011بنگیگتون و مور )

 ( 138۴پورکیانی،)( ۲011ویلکیسنی )

https://www.jmsmo.ir/
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 ها گویه میانگین انحراف معیار

 ها سهولت دسترسی بخش خصوصی به اطلاعات بازار و شرکت ۴.83 0.37۹

 وجود قوانین شفاف و بدون تبعیض ۴.۹0 0.305

 ها سلامت در مزایده ها و مناقصه ۴.87 0.3۴6

 آزادی و سهولت ورود و خروج رقبا به صنعت یا خدمات واگذاری دولت  ۴.۹3 0.۲5۴

 ها در واگذاری تسهیلات به بخش خصوصی تسهیل قوانین برای همکاری بانک ۴.۹3 0.۲5۴

 وجود اهداف نهایی کمی، روشن و قابل اندازه گیری  ۴.۹7 0.183

 وجود اهداف میانی شفاف، صریح، کمی و قابل اندازه گیری عملیاتی  ۴.۹3 0.۲5۴

 اهداف، توسط نهادها و سازمان های درونی و بیرونی های دوره ای سنجش میزان دسترسی به  ایجاد برنامه ۴.80 0.۴07

 استخدام براساس شایستگی و استعداد، متناسب با اهداف و برنامه های سازمان  ۴.۹3 0.۲5۴

 های نیمه وقت و خدمات قراردادیاستفاده از استخدام ۴.30 0.5۹6

 استخدام نیروی انسانی برای پستهای ارشد مدیریتی از بدو ورود به سازمان  ۴.07 0.7۴0

 لغو استخدام مادام العمر  ۴.17 0.6۹۹

 پرداخت حقوق و ارتقا براساس عملکرد و دسترس به اهداف و نه مدت زمان خدمت یا وفاداری به سازمان  ۴.53 0.507

 پرداخت به میزان ریسک پذیری، نوآوری و خلاقیت کارکنان  ۴.57 0.568

 نقدی و غیر نقدی متغیراستفاده از پاداش های  ۴.13 0.681

 ها براساس اهداف استراتژیک ایجاد شاخص عملکرد برای همۀ فعالیت ۴.57 0.50۴

 ها در طول مدت ارزیابی ها و یا تغییر شاخصاطلاع کارکنان از شاخص ۴.۹0 0.305

 ها در طول دورۀ ارزیابیبازخورد به کارکنان از میزان عملکردشان و میزان دسترسی به اهداف به تناوب و   ۴.87 0.3۴6

 های عملکرد کمی، قابل اندازه گیری، صریح و شفاف شاخص ۴.۹3 0.۲5۴

 

ها و  لفهؤپرسشنامه خبرگان م  نیو در ا  دیگرد  عیخبرگان توز  ان یپرسشنامه اول م  ق،ی پاسخ به پرسش اول تحق   یبرا

توافق کندال نظرات آنها    بیها و ضرهیگو  نیانگیم  قینمودند و از طر  ییمحور را شناسا  یمشتر  یابعاد خدمات عموم

و    ردیگ یقرار م   رشی)متوسط( باشد، مورد پذ  3بزرگتر از    ای  رکه براب  یاهیاساس گو  نی قرار گرفت. بر ا  ی ابی مورد ارز

  ۲شماره    . همانگونه که در جدولشودیم   عیخبرگان توز  ان یپرسشنامه م   حذف و مجدداً  ، باشد  3که کمتر از    یاهیگو

  م ادغا  ه،یشدند و تنها گو  د ییأها و ابعاد تلفهؤم  ه یها کلپاسخ دهنده  و بر اساس شاخص  30  انی شود، از میمشاهده م 

حذف    هیگو  نیا  ی در دور دوم دلف   ، (. لذا3  هیقرار نگرفت )گو  دیی أمورد ت  ی لفه کوچک سازؤدر م  گریکدیها  با  وزارتخانه

محور    یمشتر  یشده خدمات عموم  ییها و ابعاد شناسالفهؤم  جه یقرار دادند. در نت  دییأ خبرگان آن را مورد ت  یو تمام 

 .قرار گرفت د ییأتد در پرسشنامه دوم مور  ناً یتوسط خبرگان ع 

 ( Source:By author) محور یضریب توافق كندال مدل مشتر .۳جدول 

 مقدار معناداری  آزادی درجه ضریب كندال  تعداد كارشناسان  شماره مراحل

 0۴6/0 ۲۹ 37۲/0 30 دور اول

 00۲/0 ۲۹ 7۴5/0 30 دور دوم
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به دست آمده    37۲/0نتایج مقدار ضریب کندال در دور اول روش دلفی    ، 3شماره    جدول  نتایج ارائه شده در   براساس

به    0۴6/0مقدار معناداری نیز    ، دهد وحدت نظر میان دیدگاه کارشناسان در حد متوسطی است. همچنینکه نشان می

ها  سایر شاخص  جهیتوان به نتایج به دست آمده اتکا کرد. در نتمی  %۹5دهد با اطمینان  دست آمده است که نشان می

به دست آمده که    7۴5/0اند. ضریب کندال در دور دوم روش دلفی  برای مطالعه در دور دوم مورد استفاده قرارگرفته

به دست    05/0مقدار معناداری کمتر از    ،دهد وحدت نظر میان دیدگاه کارشناسان در حد خوبی است. همچنیننشان می

 .توان به نتایج به دست آمده اتکا کردمی %۹5ن با اطمینا  دده( که نشان می00۲/0آمده است )

 ( Source:By author) محور شهروند ینمرات داده شده به خدمات عموم نیانگیم .۴جدول

 انحراف معیار میانگین ها گویه

 0.183 ۴.۹7 و مقررات  نیمسئولان و کارکنان نسبت به قوان  ییپاسخگو

 0.535 ۴.۹7 و مقررات  نیمسئولان و کارکنان نسبت به قوان  ییپاسخگو

 0.305 ۴.70 ی عرصه عموم ییتوانا 

 0.305 ۴.۹0 ه ی و ثبات رو کی دئولوژ ی ا  راتییعدم تغ

 0.3۴6 ۴.۹0 ون یاسیس  ماتیتصم ینیب   شیپ تیقابل

 0.183 ۴.87 ی اسیس  یقوا انیاندک مناقشات م زانیم

 0.۴۹8 ۴.60 در رسانه ها و ارتباط مستمر با مردم  رانیحضور مد 

 0.۴07 ۴.80 یی اجرا   یپستها نش یدر گز ت یشفاف

 0.000 5.00 به اطلاعات  ی در دسترس یآزاد

 0.۴07 ۴.80 ی محل ی توسط سازمان ها ی نامه و مقررات ادار  نییوضع آ ت یصلاح

 0.7۴0 ۴.07 ی محل یکامل به سازمانها ض یبا تفو یو استخدام یسازمان ادار لیحق تشک

 0.606 ۴.33 سازمان  ی ها یخط مش ریدر تفس یمحل یسازمانها ران ی مد یآزاد

 0.71۲ 3.۹0 به خزانه   زیوار  ای و  یحاصله بدون اجازه سازمان مرکز  یو در آمدها ی از منابع مال  رانیاجازه استفاده مد 

 0.718 ۴.03 ران ی و مد یاستانداران در انتخاب مقامات محل  اریاخت

 0.67۹ ۴.۴3 مات یمشارکت در تصم یدرباره فرصت ها ران یشهروندان توسط مد  یآگاه ساز

 0.556 ۴.37 شهروندان   یاز نظرات و خواستها یدولت رانیاستقبال مد 

 0.۴30 ۴.77 مشارکت شهروندان  یدر هماهنگ یدولت رانیتلاش مد 

 0.37۹ ۴.83 ی ردولتیغ یبا شهروندان و سازمانها ی حضور ی ملاقات ها

 0.۴07 ۴.80 خود یبرابر جهت ارجاع خواسته ها  تیاز موقع یردولتیغ یشهروندان و سازمانها  یبرخوردار

 0.000 5.00 ی از اطلاعات شفاف ادار یردولتیغ یشهروندان و سازمانها  یبرخوردار

 0.۲5۴ ۴.۹3 مات یدر تصم یدتیو عق یمذهب یبه ارزشها  رانیتوجه مد

 0.5۴7 ۴.67 ی مندرج در قانون اساس یبه ارزشها  رانیتوجه مد

 0.183 5.00 ی و کرامت انسان  ی انسان   یبه ارزشها  رانیتوجه مد

 0.000 ۴.۹0 ی و محل یقوم  یبه ارزشها  رانیتوجه مد

ها  لفهؤپرسشنامه خبرگان م  ن یو در ا  دی گرد  عیخبرگان توز  ان یپرسشنامه اول م   ق،ی پاسخ به پرسش دوم تحق   یبرا

توافق کندال نظرات آنها    بیها و ضرهیگو  نیانگیم  قینمودند و از طر  یی شهروند محور را شناسا   یو ابعاد خدمات عموم

قرار    رشی)متوسط( باشد، مورد پذ  3بزرگتر از    ایآن برابر    نیانگیکه م  یاهیاساس گو  نیقرار گرفت. بر ا  ی ابیمورد ارز

  30  انیاز م  ،شودیمشاهده م  ۴شماره    گردد. همانگونه که در جدولیباشد حذف م   3که کمتر از    یاهیو گو  رد یگیم

https://www.jmsmo.ir/
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از    الاترب  نیانگینمره م  یقرار گرفتند و دارا   دیی أشهروند محور مورد ت  ی ها و ابعاد خدمات عموملفهؤم  هیپاسخ دهنده کل 

 . در پرسشنامه دوم مورد استفاده واقع شدند ی بودند و همگ 3

 (Source:By author) محور شهروندضریب توافق كندال مدل   .5جدول 

 مقدار معناداری  آزادی درجه ضریب كندال  تعداد كارشناسان  شماره مراحل

 000/0 ۲۹ 8۲0/0 30 دور اول

 

دهد وحدت  به دست آمده که نشان می  8۲0/0دور اول روش دلفی  مقدار ضریب کندال در    5براساس نتایج جدول  

به دست آمده است که    05/0مقدار معناداری نیز کمتر از    ،است. همچنین  ی نظر میان دیدگاه کارشناسان در حد خوب

 . توان به نتایج به دست آمده اتکا کردمی %۹5  ی دهد با اطمینان بالانشان می

 (Source:By author) محور در آزمون فریدمن یمشتر یخدمات عموم یهامیانگین رتبه مؤلفه. 6جدول

 میانگین رتبه متغیر ردیف 

 33/۲ کوچک سازی دولت  1

 57/3 پویایی بخش خصوصی  ۲

 8۹/۴ مدیریت استراتژیک  3

 0۴/3 مدیریت تأمین منابع انسانی  ۴

 53/3 مدیریت جبران خدمات  5

 63/3 مدیریت عملکرد  6

 

  ن یمحور محاسبه شده است که با توجه به ا ی مشتر یخدمات عموم  یهااز مؤلفه ک یرتبه هر  نیانگیم  6در جدول 

  ، نیهمچن  .باشدیرتبه م  ن یانگی م  نیترنییپا  ی دولت دارا  ی رتبه و کوچک ساز  ن یانگیم  نیبالاتر  ک یاستراتژ  تیریمد  ج ینتا

وجود    ی ها اختلاف معناداررتبه  ن یدهد بیشده است که نشان م  05/0مربوط به آزمون کمتر از  ی مقدار سطح معنادار

 . دارد

 (Source:By author) محور« یمشتر یهای» خدمات عمومنتایج آزمون فریدمن بر روی مؤلفه. 7جدول

 مقدار  -2χ Pمقدار آماره درجه آزادی  تعداد 

۲56 5 3۹/۲65 000/0 

 

 



 

 

 

 
   ۱۴۰۳ پاییز، ۸۹-۱۰۹، صفحه سوم ، شمارهاول، سال و سازمان مدیریتنوین در  مطالعات

 

 

102 

 
 (Source:By author)  استاندارد نیبرازش مدل در حالت تخم .۱نمودار 

 
 ( Source:By author) یبرازش مدل در حالت  عدد معنادار. 2نمودار  

 .باشد یم 3نمودار شماره  حاصل از برازش مدل به شکل  جی در ادامه مدل دوم پژوهش را برازش داده و نتا

https://www.jmsmo.ir/
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 (Source:By author)  استاندارد نیبرازش مدل در حالت تخم .۳نمودار 

 
 ( Source:By author) یبرازش مدل در حالت  عدد معنادار. ۴نمودار 

ها  مدل  ج یمحور جهت سنجش اعتبار آن نتا  ی شهروند محور و مشتر  یخدمات عموم  ی هاپس از بدست آوردن مدل

آزمون    قیاز طر  یآورو پس از جمع  دیگرد  عینفر بود توز  30که تعداد آنها    هیپرسشنامه به خبرگان اول  ک ی در قالب  

 . دیگرد  لحاص  ج ی نتا ن یا ،شودیمشاهده م  8 که در جدول  ییانسبت تک نمونه

 ( Source:By author) قی )آزمون نسبت( اعتبار مدل تحق یآزمون دو جمله ا .۸جدول

 نظر خبرگان  تعداد  نسبت مشاهده شده  درصد پذیرش  معیار تصمیم

 تایید مدل ۲6 87/0 /.50 000/0
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نمودند و   د أییها مدل بدست آمده را تی/. آزمودن87نفر معادل  ۲6نفر خبره،  30از تعداد  8جدول  ج یبا توجه به نتا

/.   50  رشیاز آنجا که درصد پذ   ،نیقرار ندادند. همچن  دأییها اعتبار مدل بدست آمده را مورد تی/. آزمودن13نفر معادل  ۴

خبرگان،    دی توان گفت که از دینمودند، م   دأییها مدل را ت  ی/. آزمودن87  و باشد    یم  05/0ریکه ز  000/0  می تصم  ار یو مع

 بدست آمد: جی نتا ن یا یفیک  یهالیدر تحل   ،نیاست. همچن  یاعتبار مدل بدست آمده در حد مطلوب

بر رو  3 • از خبرگان  از مدل مشتر  ج ی نتا  ی نفر  نتا  یمحور   ی حاصل  دادند که  با    یاقتصاد   جی نظر  مطابق 

 باشد. ینم  یخدمات عموم  ی اثربخش ی بر رو یعوامل اقتصاد ریثأموجود و ت یهاتیواقع

  رسد یبه نظر م  یاسی س  یهایآزاد  ریثأت  زانیداشت که در مدل شهروند محور، م   دهینفر از خبرگان عق  1 •

 . ها باشدلفهؤم ریاز سا شیب

 نظر خبرگان  تعداد  نسبت مشاهده شده  درصد پذیرش  معیار تصمیم

 عدم تایید مدل ۴ 13/0  

 جمع  30 1  

https://www.jmsmo.ir/
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 (Source:By author. مدل نهایی خدمات عمومی مشتری محور )5نمودار 
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 (Source:By author. مدل نهایی خدمات عمومی شهروند محور )6نمودار 

https://www.jmsmo.ir/
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 بحث و نتیجه گیری 

اثربخش بود. در   نیمدل نو  کیو توسعه    رانیا  یبخش دولت  ی خدمات عموم  یالگو  نییتب   ،مطالعه  نیا  ی هدف اصل

شهروند محور و خدمات    ی دو بخش عمده خدمات عموم  یدارا  رانیا  ی بخش دولت  یخدمات عموم  ی راستا مدل الگو  نیا

  ران یا  یبخش دولت  یخدمات عموم  تیکه وضع   ندبود  ییهالفهؤم  یابعاد دارا  نیمحور بود. هر کدام از ا  یمشتر  یعموم

برخوردار    یمطلوب  ششده از براز  ی طراح  یها هدف مطابقت داشت که مدل  نیا  ی حاصل در راستا  جی کرد. نتایم   ح یرا تشر

 . بود

بالاتر است    یمحور از حد نرمال کم   ی مشتر  ی خدمات عموم  تیوهش حاضر نشان داد که وضع ژپ  یها افتهی  لیتحل

آنقدر    زانیم  ن یا  یول   ؛قرار دارد  یمحور در حد مطلوب  یمشتر   ی دهد خدمات عمومینشان م  یعن ی(.  18/3  نیانگی )با م

  ن یا  در کشور درحال انجام است.   ی به خوب  ر محو  ی مشتر  ی خدمات عموم   م ییبر اساس آن بگو  م یکه بخواه  ستی بالا ن

 ( مطابقت دارد.  ۲01۲و همکارانش ) سی( و جئوج۲010) زیو همفر لی( بو1۹۹۹)  تیلا  جی با نتا جینتا

بُ  یشهروند محور در حد مطلوب و خوب  یکه خدمات عموم  د یمشخص گرد و    یاس یس   عدقرار دارد. ضمن آن که 

  ان یاز م   ی عنیاست    یفیدر حد ضع  یلفه عدم تمرکز ادارؤم  کنی ل  .قرار دارند  یآن در حد قابل قبول و خوب  یهالفهؤم

نمره    ن یبدست آوردن ا  .(۲/ ۴)  را به خود اختصاص دهد  ینتوانسته نمره خوب و در حد قابل قبول   ی اس یابعاد س  یهالفهؤم

عدم    ی هاروش  یکم به اجرا  لیتوان گفت تمایباشد. م می  رانیا  ی اسی و س  ی تدر بخش دول   د یشد  ییحاصل تمرکزگرا

  ف ینگاه کردن به وظا  ی بودن ساختار دولت و بخش  ی افهیوظ   نیدولت به کنترل بهتر اوضاع دانست، همچن  ل یتمرکز، تما

(،  1383)  یری(، وز138۹فر )   یی(، دانا138۹راد )  ان یدیبهمن سع  ج یبا نتا  ج ینتا  نیشود. ایباعث به وجود آمدن تمرکز م 

 دارد.   ی( همخوان۲01۲و همکاران ) سی (، جئوج۲013(، اکروس و همکاران )۲011) زیو همفر لیبو

از    یتنها کم   زان یم  نی قرار دارد، اما ا  یدر حد مطلوب  ی خدمات عموم  ی و اثربخش   تی رضا  زانیکه م   د یمشخص گرد

  مییبراساس آن بگو  میکه بخواه  ستیآنقدر بالا ن  یعموم  ت خدما  یاثربخش  تیوضع  ،گریحد نرمال بالاتر است. به عبارت د

(، نژاد  138۹)  ی کاش   یو موسو  یفقه   قات یتحق  ج ی با نتا  جی نتا  نیدر کشور در حال انجام است. ا  یبه خوب  ی خدمات عموم

 .  دارد ی ( همخوان۲013)  (، آکروس همکاران۲01۲) و همکاران  سی (، جئوج1387) ران یا یحاجعل

 نویسندگان   مشاركت 

 اند.تمام نویسندگان به نسبت سهم برابر در این پژوهش مشارکت داشته

 تأیید اخلاقی

 مقاله اخذ شده است.رضایت کتبی آگاهانه از افراد برای انتشار اطلاعات ناشناس آنها در این 

 تعارض منافع

 گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است. هیچ
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