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Public Service Excellence Based on Islamic Values

Abstract
Purpose: Given the importance of providing services to meet the 
public needs, this study intends to explain it from the viewpoint of 
Western theories as well as Islamic principles and approaches in order 
to develop an appropriate pattern for public service excellence.
Methodology: First, by reviewing the paradigms of public administration  
in different schools of thought, public values management was  
selected as the basis for our comparative analysis. Then, based on 
Islamic values and in order to discover the dimensions of excellence 
in providing service to citizens, the Qur'anic Al-Mizan exegesis was 
used. Thus, regarding the textual source of data, qualitative method of 
thematic analysis was applied.
Findings: The components affecting the excellence of public service 
in the Islamic approach are formulated in a framework composed of 
two core dimensions as "virtuous actions" and "agent goodness". The 
obtained themes for each of these dimensions are presented in the 
form of 13 categories of research comprehensive codes. Finally, the 
distinction between public service excellence in the Islamic value  
system and the scientific approach in Western philosophy are discussed.
Originality: Due to the lack of a featured model in this field, the  
present study, having discovered the relevant dimensions and themes, tried 
to outline the components for Islamic pattern of public service excellence 
through which the governing authorities would be able to identify the  
criteria for excellent service delivery and discover the indicators of excellence  
within their executive units.
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هدف: نظر به اهمیت ارائه خدمت برای تامین نیازهای عمومی مردم، ضمن تشریح موضوع از 
منظر نظریه های غربی، با اتکا به مبانی و رویکردهای اسلامی، الگویی برای تعالی خدمات عمومی 

در بخش دولتی ارائه شده است.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: ابتدا با مرور پارادایم های اداره دولت در مکاتب 
مختلف، نزدیک ترین الگو یعنی مدیریت ارزش های عمومی مبنای تحلیل مقایسه ای قرار گرفت. 
سپس در راستای تبیین ابعاد تعالی خدمات عمومی مبتنی بر ارزش های اسلامی، از تفسیر قرآنی 
المیزان بهره برده شد. از این رو، یک روش کیفی برای پژوهش انتخاب گردید که با توجه به منبع 

متنی داده ها از نوع تحلیل مضمون است.
یافته ها: مولفه های موثر بر تعالی خدمات در رویکرد اسلامی در چارچوبی مشتمل بر دو بعُد 
»حُسن فعلی« و »حُسن فاعلی« تقسیم پذیر هستند که مضامین به دست آمده برای هر یک از این 
ابعاد در قالب 13 مقوله فراگیر ارائه شده است. در نهایت، وجه تمایز تعالی خدمات عمومی در نظام 

ارزشی اسلام با نگرش علمی موجود در فلسفه غرب مورد بحث قرار گرفته است.
ارزش/ اصالت پژوهش: با توجه به فقدان الگوی مدونی در این زمینه، پژوهش حاضر در پی آن 
است که از رهگذر کشف ابعاد و مولفه های مزبور، متولیان حکمرانی قادر شوند ملاک عالی بودن 

یک خدمت را درک کنند و شاخص های تعالی را در واحد اجرایی خود به دست آورند.

دیدگاه  اسلام،  ارزش ها،  عمومی،  خدمات  کلیدواژهها:  تعالی، 
غربی.

تعالی خدمات عمومی بر پایۀ ارزش های اسلامی

داود حسین پور1، محمدعلی رسول زاده دربندی قدیم2، 
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مقدمه

از خدمات عمومی تعاریف مختلفی ارائه شده است که نقطه عطف همۀ آن ها، تامین حقوق و 
منافع عمومی شهروندان است. در واقع خدمات عمومی، فعالیت هایی هستند که نهادهای عمومی یا 
خصوصی، زیر نظر اشخاص عمومی برای برطرف نمودن نیازهای اجتماعی و اساسی جامعه انجام 
می دهند. اقدامات مربوط به خدمات عمومی برای توسعه وابستگی متقابل ضروری است و دارای 
ماهیتی است که بدون مداخلۀ دولت و نظارت آن به ندرت می تواند به طور کامل و صحیح محقق 
اجتماعی،  رفاه  و  تامین  آموزش،  بهداشت،  به  می توان  عمومی  خدمات  مصادیق  برخی  از  گردد. 
افزایش  نیز روزبه روز در حال  این نقش ها  ارتباطات، و محیط زیست اشاره نمود که  حمل ونقل و 

است.
در دنیای کنونی، نظام حکمرانی کشورها با شتاب به سوی ایجاد کیفیت های برتر، قابلیت های 
متنوع، سهولت و سرعت در سامانه های مختلف اداری پیش می روند. در چنین وضعیتی، به ویژه در 
سازمان های درگیر نیازهای عمومی، ارائه خدمات بیش تر و بهتر و فراگیر به مردم جامعه ضرورت 
می یابد؛ چرا که ارزیابی کلیدی درخصوص خدمات عمومی کارا و موثر با شهروندان است. از سوی 
برای  توجه لازم  که  می دهد  نشان  ایران  دولتی کشور  مدیریت  فضای  در  دیگر، سیاست پژوهی 
مانند  دارد،  وجود  مربوطه  قانونی  احکام  و  بالادستی  اسناد  در  عالی  به خدمات عمومی  دستیابی 
اصل های 3، ،1۹ 20،  2۹، 30، و 43 قانون اساسی1 یا سند چشم انداز 14042 یا ماده 17 سیاست هاي 
و  راهبرد  فقدان  و  نوظهور غربی  نظریه های  از  پیروی محض  ولی  اداري3؛  در بخش  نظام  کلي 
ساختار متناسب با ارزش های فرهنگی اجتماع، تحقق این مهم را دچار اخلال نموده است. پژوهش 
حاضر درصدد است که با تدوین الگویی برگرفته از نظام ارزشی اسلام، مطلوبیت تولید و چگونگی 

تحویل خدمات عمومی بیشینه شود و منافع عامه تامین گردد.
جایگاه اداره امور عمومی در فرایند توسعه هر کشور و نتیجه  بخش نبودن الگوبرداری صرف 
نمایان می سازد. همچنین،  به خوبی  را  این پژوهش  رایج در مدیریت دولتی، ضرورت  از سبک های 
باید اشاره نمود که تعالی خدمات عمومی در جامعه به صورت کارآفرینانه و نوآورانه باعث افزایش 

1. ضرورت موجودیت و اولویت دستگاه های دولتی به عنوان ارائه دهنده خدمت:
 https://www.shora-gc.ir/files/fa/news/1398/9/21/4354_236.pdf

2. برخوردار از سلامت، رفاه، امنیت غذایی، تامین اجتماعی، فرصت های برابر، و ..:
 https://rc.majlis.ir/fa/law/show/132295

3. خدمات رسانی برتر، نوین و کیفی به منظور ارتقای سطح رضایتمندی و اعتماد مردم:
 http://maslahat.ir/index.jsp?siteid=3&fkeyid=&siteid=3&pageid=575
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بهره وری در هر دو سازمان های دولتی و خصوصی می شود و به رشد اقتصادی کشور می انجامد. 
توزیع بهینه قدرت و منابع از دیگر مزایای تعالی خدمات عمومی برای جامعه خواهد بود. مهم تر 
تداوم  در  و  می شود  تقویت  عمومی  خدمات  تعالی  طریق  از  اجتماعی  انسجام  و  اعتماد  این که 
مشروعیت حکومت بر مردم نقش اساسی ایفا می کند. از طرف دیگر و طبق یک پژوهش انجام شده 
با حمایت سازمان ملل متحد )Polaine, 2018(، تعالی خدمات عمومی به طور متقابل بر جلوگیری 
و مبارزه با فساد به عنوان یک مقوله مخرب بسیار موثر است، به نحوی که این موضوع از الزامات 

برنامه توسعه پایدار نیز محسوب می شود.
صاحب نظران علوم مدیریت دولتی معتقدند بهسازی خدمت رسانی برای تامین نیازهای عمومی 
از طریق انعکاس ارزش های بومی در تدوین خط مشی ها و اجرای آن ها محقق خواهد شد. نتایج 
از  اداري  نظام  بهبود  برنامه هاي  و  راهبردها  از  بسیاري  که  مي دهد  نشان  پیشین  پژوهش های 
جمله مدیریت دولتي نوین که در کشورهاي توسعه یافته با موفقیت هاي چشمگیري مواجه بوده و 
توانسته است بسیاري از معضلات آن ها را برطرف نماید، در کشورهاي در حال توسعه با توفیق 
چنداني همراه نبوده و حتي در بسیاري از این کشورها، این برنامه هاي الگوبرداري شده خود سبب 
دامن زدن به مسائل و مشکلات نظام اداري شده اند. به عبارتی، تفاوت اساسي در بستر اقتصادي، 
اجتماعي، و سیاسي کشورهاي در حال توسعه با توسعه یافته وجود دارد که ایجاب می کند کشورهاي 
پذیرنده، الگوها و مدل هاي وارداتي را با شرایط و مقتضیات خود متناسب سازي کنند، سپس به 
اجراي آن ها مبادرت ورزند؛ کاري که به نظر می رسد با ورود اندیشه مدیریت دولتي نوین به ایران، 
مثلًا درخصوص قانون مدیریت خدمات کشوری صورت نگرفته است. مبتني بودن نظریه مزبور بر 
عقلانیت فردي و نظریه انتخاب عمومي، جلب منفعت و رفع ضرر شخصی علت تلاش هاي انسان 
را شکل می دهد، در حالی که بر اساس نظام ارزشی حاکم، باید این الگو را با عقلانیت جمعی و 
مصالح عمومي تعدیل نمود )Tehrani et al., 2014(. بر اساس این، در جهت تناسب راهکارهاي 
پرداخت که  اداري  نظام  توسعه  براي  الگوهاي ویژه  یافتن  به  باید  اتخاذشده در دولت،  اصلاحي 
با توجه به شرایط ویژه اجتماعي، سیاسي، و تاریخي کشور ایران طراحي شده باشد. به عبارتي، 
سبک بکارگرفته شده باید اصیل و فاقد ساختاري عاریتي باشد و باید مدلي بومي انتخاب شود که 
به اندازه کافي با واقعیت هاي کشور تطابق داشته باشد )طهرانی و مالکی، 13۹5(. در حقیقت، آنچه 
باید مورد مداقه قرار گیرد این موضوع است که راهبردهای مدیریت در بخش دولتی، برای مثال 
خصوصی سازی و تغییر الگوی ارائه خدمات عمومی در کشور، بدون مد نظر قرار دادن مطالعات 
علمی و کارامد ممکن است پیامدهاي ناخوشایندی از جمله محرومیت اقشار ضعیف یا نابرابري در 
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برخورداري جامعه از خدمات عمومی، نبود خدمت رسانی مستمر توسط بخش خصوصی، شیوع فساد 
اقتصادی، افزایش قیمت این خدمات، و کاهش کیفیت خدمات اجتماعی را به دنبال داشته باشد؛ 
همان طور که داشته است. بنابراین با پیشنهاد انجام این پژوهش، توصیه شده است که با توجه به 
اقتضائات فرهنگی ـ اجتماعی کشور ایران برای دستیابی به مدل بومی تعالی خدمات عمومی، گامی 

در جهت برطرف کردن نقایص مذکور طی شود.
از آن جا که ما مسلمانان بر این اعتقاد هستیم که اسلام کامل ترین دین است و نظر به این که 
خداوند به عنوان آفریننده انسان بهتر مي تواند مسیر تعالي و کمال را به انسان بنمایاند، بنابراین در 
کشورهایی با فرهنگ اسلامي مثل ایران، باید با رجوع به اسلام و بهره گیری از یک منبع جامع تعالیم 
الهی یعنی قرآن کریم در جهت تدوین مدل سازمان متعالي اقدام شود )Arabshahi, 2015(. با 
توجه به بررسی پیشینه، مي توان شکاف ادبیات را این گونه در نظر گرفت: 1. مولفه ها و شاخص هاي 
مطرح شده در مدل هاي تعالي موجود متناسب با نیازها و ویژگي هاي بومي حاکم بر کشور ما نیست؛ 
2. در الگوهای مختلف اداره دولت، عمدتاً هدف بهبود نتایج سازمانی بوده و توجه ویژه ای به کارکرد 
خدمات عمومی در جامعه نشده است؛ و 3. اصول بنیادین برای ارزیابی عالی بودن خدمت رسانی به 
عموم مردم در فلسفه غرب با مبانی اعتقادی اسلامی اختلاف دارد و حرکت در این زمینه نیز مستلزم 
توجه به این افتراقات است. از این رو، با توجه به فقدان پژوهش های مرتبط و جامع در این زمینه و 
با توجه به وضعیت خدمات عمومی در ایران، سهم اصلی پژوهش حاضر پر کردن شکاف نظری بین 
مدل ها و الگوهای شناخته شده برای تعالی خدمات عمومی در علم مدیریت دولتی عصر حاضر با سبک 

اختصاصی متناسب جامعه کشور ایران و مبتنی بر محورهای دین اسلام است.

مبانینظریپژوهش

میلادی  بیستم  قرن  اوایل  و  نوزده  قرن  اواخر  در  عمومی  خدمات  نظریه  ظهور  از  پیش  تا 
اعتقاد بر این بود که اراده دولت بر اراده یکایک مردم تسلط مطلق دارد. بر مبنای نظریه قدرت 
عمومی، کلیه تدابیر و تصمیمات مدیران دولتی منبعث از اقتدارات حاکمیتی است که به تبع آن 
نمایشگر اراده ملیّ نیز است. نحله فکری مزبور ریشه در نگرش استبدادی و یک سویه در سیاست 
آنان  نیازهای مردم و جلب رضایت  برآورده کردن خواسته ها و  نتیجه دغدغه ای برای  دارد و در 
ندارد. علمای حقوق اداری و قضایی فرانسه در پاسخ به این ایراد، نظریه خدمت عمومی را مطرح 
می کنند. پیروان این مکتب در کشور فرانسه، بر این مقوله تاکید می کنند که وظیفۀ دولت صرفاً 
اعِمال حاکمیت )قدرت طلبی( و اعِمال تصدی )مدیریت و تجارت( نیست )Duguit, 1922(. همانا، 
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آن تفکری که کارکردهای دولت را به دو بخش حاکمیت و تصدی تقسیم می کند و عمل دولت 
به بخش اول )حاکمیت( را فاقد مسئولیت می داند، اساساً درست نیست، بلکه خدمت عمومی باید 
ملاک اعتبار دولت ها قرار گیرد )انصاری، 1384(. اصول نظریه خدمات عمومی عبارت اند از اصل 
برابری و بی طرفی در برابر خدمات عمومی؛ اصل تداوم یا استمرار خدمات عمومی؛ اصل سازگاری 
یا انطباق خدمات عمومی؛ اصل تقدم خدمات عمومی؛ و اصل رایگان بودن خدمات عمومی )امامي 

و استوارسنگري، 138۹(.
هرچند تعاریف گوناگوني از تعالی توسط پژوهشگران ارائه گردیده است، اما تا رسیدن به یک 
مفهوم منسجم از آن در ادبیات مدیریت فاصله وجود دارد. آنچه که اغلب روی آن اجماع نظر وجود 
دارد، این است که تعالي در تداوم مسیر کیفیت است و آن را تکمیل می نماید. وستون1 )200۹(، 
معتقد است که تعالي نه تنها برآورد کامل نیازهاي مشتري، بلکه فرا رفتن از آن انتظارات و مشعوف 
ساختن آن هاست. حاجي میرعرب )1383(، تعالي را در ایجاد تعادل و کسب کمال در سه حوزۀ علم 
)دانایي و حقیقت(، هنر )زیبایي(، و اخلاق )نیکي( تعریف می کند. در واقع، تعالی اصالتاً یک اعتلای 
معنوی است، ولی از آن جا که با فطرت انسان و جهان طبیعت سازگار است، به آبادی دنیا و دستیابی 
به آسایش و آرامش بشر به طور همزمان منجر می شود. این نگاه از آن جا که برای برآوردن و تامین 
تمامی نیازهای مادی و معنوی انسان به طور متعادل برنامه ریزی می گردد، در مقایسه با توسعه، که 
در آن تنها برای رفع نیازهای مادی برنامه ریزی می شود، می تواند کیفیت زندگی بسیار متفاوتی را 
برای انسان ایجاد کند )مختاریان پور، 13۹1(. تعالی خدمات یعنی هنگام برخورد با دولت، انتظارات 
شهروندان باید مورد توجه قرار گیرد که از جملۀ آن ادب و احترام، دسترسی وسیع تر و آسان تر به 
خدمات دولتی، خدمات رسانی سریع تر، خدمات به موقع کارامد و دقیق، ارتباطاتی که در موقعیت شان 
به راحتی قابل درک باشد، دریافت خدمات با هزینه کم تر، مشارکت با دولت ها برای کمک به بهبود 

.)Thawani, 2015( تجربه خدمات، و شفافیت بیش تر است
تغییر، اصل مسلمّ تعالي جویي است و دستیابي به افق هاي روشن تر جز از مسیر تحول تحقق 
نخواهد یافت. به ویژه در قرن حاضر، ضرورت تغییر در تمامي سیستم هاي اقتصادي و اجتماعي در 
کشورهاي دنیا بیش از پیش احساس مي شود. یکي از این سیستم ها که نقش مهمي در رساندن 
خدمات دولتي به شهروندان هر کشور دارد، نظام اداري است که با ایجاد تغییرات روزانه در نوع و 
 .)Taherpour Kalantari & Mirabdolazimi, 2009( ماهیت خدمات دولتي، باید به روز شود
اداره امور عمومی به عنوان ابزار اصلی دولت ها همواره مورد توجه خط  مشی گذاران و نظریه پردازان 

1. Weston
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دارای ساختاری  ویژگی های خاص خود که  با  است. مدیریت دولتی سنتی  بوده  توسعه  مدیریت 
ایفا  موثری  نقش  پیشرفت  جریان  در  نمی توانست  بود،  متمرکز  و  بزرگ  پایگانی،  و  دیوان سالار 
ابتدا  نارسایی های مدیریت دولتی سنتی،  به  پاسخ  در  و  بازدارنده  این عوامل  رفع  کند. در جهت 
به عرصه  پا  نوین  رویکرد خدمات عمومی  آن  از  و پس  آمد  پدید  نوین  دولتی  مدیریت  پارادایم 
تصمیم گیری و خط مشی گذاری نهاد. در این حین، رویکرد مدیریت ارزش های عمومی نیز مطرح و 
دنبال شد. بنابر ارزیابی تفاوت ها و مشابهت هاي دیدگاه های مطرح شده در علوم مدیریت )نظریه ها 
تعالی  نوع شناسی  با  مرتبط  غربی  نگرش  شدن  روشن  برای  و  غرب(  فلسفی  پیش فرض های  با 

خدمات عمومی، نظریه مدیریت ارزش های عمومی را می توان به شرح زیر بررسی نمود.

مدیریتارزشهایعمومی

در دهه 1۹80 میلادی، فلسفه نوین مدیریتی با عنوان مدیریت بر پایه ارزش ها1 پدیدار شد 
و با نگارش کتابی با همین عنوان توسط بلانچارد و اوکانر )13۹3( رسمیت یافت و مورد استقبال 
از اصول  بر یک مجموعه  پیشرو همواره  داشتند که سازمان های  بیان  قرار گرفت. آن ها  فراوان 
سازمانی مشترک و پایدار تاکید دارند. این اصول در واقع ارزش های سازمانی مشترکی هستند که 
به مثابۀ چسب سازمانی عمل می کنند. بلانچارد و اوکانر )13۹3(، مطرح می کنند که رفتار سازمانِ 
ارزشمدار دیگر یک گزینه جالب فلسفی محسوب نمی شود، بلکه ضرورتی برای بقا به شمار می آید. 
بنابراین، آن ها به تشریح چگونگی پیاده سازی مدیریت ارزش ها پرداختند و بیان داشتند که یک 
سازمان ارزشمدار باید بر چهار ستون بنا شده باشد که هر ستون بیانگر گروه خاصی از آدم هاست 
که سازمان در قبال آن ها مسئولیت کلیدی بر عهده دارد. این ستون ها شامل مشتریان، کارکنان، 
مالکان/ سهامداران، و سایر گروه های مهم است. به منظور پیاده سازی نیز سه گام شفاف سازی 
رسالت و ارزش ها؛ همگانی کردن رسالت و ارزش ها؛ و همسو کردن اقدامات روزمره با رسالت و 
ارزش ها را بیان می کنند )بلانچارد و اوکانر، 13۹3(. مفهوم ارزش عمومی از پژوهش مور2 )1۹۹5( 
با آرا(  سرچشمه می گیرد و این ایده را مطرح می کند که این وظیفه رهبران دولتی )غیرمنتخب 
است که به شکل دادن به ظرفیت بالقوۀ سازنده ارزش عمومی در سازمان های دولتی کمک کنند. 
ارزش عمومی به صوَر گوناگونی تعریف شده است، اما ایده اصلی این است که آنچه که عموم 
مردم از اقدامات عمومی در زمینه های اقتصادی، محیط زیست، اجتماعی، و امنیت دریافت می دارند 

1. Management by Values
2. Moore
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بیش از آن است که در قالب خرج منابع )پول( و از دست دادن آزادی ها )انطباق( به منظور دستیابی 
به این مزایا به دست می آورند. به عبارت دیگر، فعالیت های عمومی به جای خراب کردن، ارزش 
ایجاد می کنند. در این جا به تبیین بیش تر دو رویکرد موجود در باب ارزش عمومی پرداخته می شود.

نظریهارزشعمومی

مور )1۹۹5(، استدلال می کند که موفقیت مدیریتی برای سازمان های بخش دولتی باید از نظر 
ارزش عمومی که ایجاد می کند، ارزیابی شود. مدیران باید قصد ایجاد ارزش عمومی را در هر دو 
دوره کوتاه مدت و بلندمدت داشته باشند که ممکن است گاهی اوقات به معنای افزایش بهره وری، 
کارایی و انصاف، و در پاره ای دیگر از مراحل، معرفی یک آرمان سیاسی یا مرتفع نمودن یک نیاز 
جدید در محیط سازمانی قلمداد شود )Moore, 1995(. حامیان این نظریه از جمله استوکر1 )2006( 
تاکید دارند که نظریه ارزش عمومی از طریق حکمرانی شبکه ای محقق می گردد. این پارادایم به 
ما می گوید که می توانیم کارایی و مردم سالاری را با هم و به صورت توامان داشته باشیم و در واقع 
این ها یاور و همزاد هم هستند. در مدیریت ارزش عمومی، اعتقاد به تعامل و گفتمان با حکمرانی 
شبکه ای بوده است و آن نیز از طریق ساخت، تعدیل، اصلاح، و سازگاری با نظامی که مردم سالاری 

و کارایی در آن آشتی کرده و به توافق رسیده اند، قابل دستیابی است.

چارچوبارزشهایعمومی

با توجه به گفته های یورگنسن و بوزمان2 )2007(، ارزش های عمومی با منافع عمومی ای که 
اقدامات بازیگر عامل باید در آن مداخله داشته باشد، در ارتباط هستند. برای مثال، ارزش عمومی 
بنابراین،  کند.  عمل  سایرین  نفع  به  همواره  باید  فرد  که  می دهد  نشان  )آلتروئیسم(  نوع دوستی 
ارزش های عمومی در حوزه حکمرانی و خدمات عمومی اهمیت  به  یورگنسن و بوزمان )2007( 
می دهند. با وجود این، اگرچه دولت به عنوان ضامن ارزش های عمومی نقش ویژه ای دارد، ولی 
ارزش های عمومی در تملک و انحصار دولت نیستند. با توجه به یورگنسن و بوزمان )2007(، ارزش 
عمومی در نهایت در اجتماع و فرهنگ، در اشخاص و گروه ها و نه فقط در دولت ریشه دارد. به 
عنوان یک نتیجه، شهروندان عادی نسبت به ارزش های عمومی جامعه خود تعهداتی دارند. ضمناً 
یورگنسن و بوزمان )2007( بر این عقیده اصرار ندارند که این تعهد، صرف نظر از انطباق با قانون 

1. Stoker
2. Jørgensen & Bozeman
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می شود  نیز  نهادی  مداخلات  شامل  تعهدات  این  که  باشد  این  بر  فرض  است  ممکن  اما  است، 
که ارزش های عمومی را می سازند، مانند مشارکت در انتخابات و بحث های عمومی و کمک به 
فعالیت هایی که ارزش عمومی مثل انسجام اجتماعی را خلق می کنند. یورگنسن و بوزمان )2007(، 
تجزیه وتحلیل خود را بر دولت و شهروندان تمرکز می دهند. آن ها اشاره می کنند که ارزش های 
عمومی منحصر به فرد دولت نیست و دولت تنها مجموعه ای از نهادهای دارای تعهد نسبت به 
ارزش عمومی محسوب نمی شود. آن ها پیشنهاد می کنند که عاملان خصوصی نیز متعهد به ارزش 
عمومی هستند که به نوبه خود تعهداتی فراقانونی برای آن ها ایجاد می کند. جدول )1(، چهار دستۀ 

مختلف از ارزش هاي خدمات عمومي را نشان مي دهد.

جدول1:تقسیمبندیارزشهایعمومیدرپژوهشکرناگان1)2003(

اخلاقی مردمسالارانه حرفهای انسانی
امانت حاکمیت قانون اثربخشی مهربانی
انصاف بی طرفی کارایی انصاف

جوابدهی جوابدهی خدمت رسانی تحمل
وفاداری وفاداری رهبری نجابت
تعالی پذیرش تعالی دلسوزی
احترام پاسخگویی نوآوری شجاعت
صداقت نمایندگی کیفیت سخاوت

درستکاری مشروعیت خلاقیت مروت

مشکل اساسي در تقسیم این ارزش ها در دسته هاي قطعي این است که ممکن است ارزشي 
به بیش از یک دسته مشخص تعلق بگیرد. برای مثال، پاسخگویي هم در دسته اخلاقي باشد هم 
مردم سالارانه. تزاحم ارزش ها در میان دسته ها نیز از دیگر جنبه هاي قابل توجه در مدیریت دولتي 
است، مانند این که رفع تعارض میان ارزش هاي مردم سالارانه به عنوان پاسخگویي و قانوني بودن 
و میان ارزش هاي مردم سالارانه مانند پاسخگویي و ارزش هاي حرفه اي مانند نوآوري چگونه باید 
صورت گیرد. در جمع بندی نظریه ها و مدل های معرفی شده برای تعالی خدمات عمومی بر اساس 

فلسفه غرب، جدول )2( ارکان مدل های منتخب را نشان می دهد.

1. Kernaghan
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جدول2:ابعادتعالیخدماتعمومیدرنظریههایاندیشمندانغرب

ابعادومولفههایتعالیپیشفرضهایفلسفینظریه/مدلمطرحشده

 نظریه خدمات عمومی 
)Duguit, 1922(

برابری، تداوم، سازگاری

بی طرفی و نبود تمایز برای برخورداری از 
خدمات عمومی، عملکرد منظم و استمرار 

خدمت رسانی، تحول قالبی و محتوایی بر مبنای 
مقتضیات جامعه.

  خدمات عمومی نوین
(Denhardt  Denhardt, 

2000(

شهروندی مردم سالارانه، 
جماعت محوری، انسان گرایی 

سازمانی، گفتمان 
پست مدرنیسم

تعهد به ارزش ها، خدمت به عموم مردم، 
توانمندسازی و رهبری مشترک، تدریجی گرایی 

عمل گرا، وقف در خدمات عمومی.

  ارزش های عمومی
)Moore, 1995;  
Jørgensen &  

Bozeman, 2007(

نظریه ذی نفعان، حکمرانی 
شبکه ای

مشارکت بخش عمومی در اجتماع، تبدیل منافع 
به تصمیم ها، رابطه بین مدیران بخش دولتی و 
سیاستمداران، ارتباط مدیران دولت با محیط 

آن ها، جنبه های درون سازمانی اداره امور عمومی، 
رفتار کارکنان بخش دولتی، ارتباط بین اداره ها 

و شهروندان.

همچنین میرسپاسی و همکاران )2012(، ضمن مطالعه الگوهای مختلف غربی رایج برای تعالی 
سازمانی، پس از مشخص نمودن پارامترهای مشترک در ۹5 مدل متعارف، عوامل زمینه ای موثر را 
در طراحی مدل تعالی در بخش دولتی کشور بررسی نموده و معیارهای اصلی و ارزش های محوری 
ارزش های  بر  تعالی  از مدل های  نتیجه گیری کلی  ولی همین  استخراج کرده اند.  را  آن  بر  حاکم 

عمومی غالب، در فرهنگی متفاوت از مبانی اسلامی بنا نهاده شده است.

خدماتعمومیازمنظراسلام

فردی،  تقوای  و  اخلاقیات  معنوی،  و  روحی  جنبه های  به  نه تنها  اسلام،  دین  آموزه های  در 
اداره  و  اجتماعی  روابط  جنبه های  بر  زیادی  تاکید  بلکه  شده،  پرداخته  مخلوق  و  خالق  روابط  و 
امور دنیایی، به ویژه شیوه های رهبری و آیین مملکت داری داشته است )قرآن کریم، بقره: 213؛ 
آل عمران: 200(.1 ضمناً شیوه های اداره امور کشور و حکمرانیِ مورد توجه پیروان و رهبران صدر 
رِینَ وَمُنْذِرِینَ وَأنَزَْلَ مَعَهُمُ الکِْتَابَ باِلحَْقِّ لیَِحْکُمَ بیَْنَ النَّاسِ فِیمَا اخْتَلفَُوا  ۀً وَاحِدَۀً فَبَعَثَ الَلّ النَّبیِِّینَ مُبَشِّ 1. کَانَ النَّاسُ أُمَّ
فِیهِ: »مردم، امتی یگانه بودند؛ پس خداوند پیامبران را نویدآور و بیم دهنده برانگیخت و با آنان کتاب را بحق فرو فرستاد 
تا میان مردم در آنچه با هم اختلاف داشتند، داوری کند«؛ یَا أیَُّهَا الذَِّینَ آمَنُوا اصْبرُِوا وَصَابرُِوا وَرَابطُِوا وَاتَقُّوا الَلّ لعََلکَُّمْ 
تُفْلحُِونَ: »ای کسانی که ایمان آورده اید، صبر کنید و ایستادگی ورزید و مرزها را نگهبانی کنید و از خدا پروا نمایید، 

امید است که رستگار شوید«.
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اسلام، جزو نظریه ها و نظرهای اداری و سازمانی دنیای امروزی نیز محسوب می شود، که هدف 
آن ها تضمین موفقیت رهبران سازمانی و تامین منافع سازمان اجتماعی است. البته باید اذعان کرد 
که با وجود تشابه زیاد بین پاره ای از افکار و اعتقادهای اسلام با نظریه های مدیریت در فلسفه غرب 
و الگوهای مردم سالارانه اداره امور عمومی، تفاوت نظر زیادی بین این دو در زمینۀ روش های نیل 
به این اهداف وجود دارد. برای مثال، لیاقت و شایستگی هم در اسلام )علی بن ابی طالب)ع(، 13۹5: 
367؛ 1400: حکمت 441(1 و هم در نظریه های استخدامی جدید، به عنوان ملاک برای رهبران و 
کارمندان سازمان های عمومی جامعه مد نظر است. اما چگونگی تشخیص و شناسایی استعدادهای 
ممتاز در این دو سیستم یکسان نیست. این مسئله در مورد سایر راه ها و رسوم اداری نیز ـ که برای 

نیل به مقاصد تقریباً مشابهی اتخاذ شده یا می شود ـ تا حدود زیادی صادق است.
در خصوص مدیریت اسلامی دیدگاه های متفاوتی مطرح شده است که می توان به تبیین آن ها 
را  الل  به سوي  انسان  رشد  زمینۀ  است که  مدیریتی  اسلامی،  مدیریت  دیدگاه نخست  پرداخت. 
فراهم می کند، یعنی رهبري و مدیریت خود مستلزم نوعی رشد است. قدرت رهبری همان قدرت 
بر هدایت و ارشاد است. رشد یعنی توان شناخت لیاقت و شایستگی نگهداري و قدرت بهره برداري 
از امکانات و سرمایه هاي مادي یا معنوي که در اختیار انسان قرار داده می شود )مطهری، 1385(. 
در دیدگاه دوم، بعد از این که به اصل ضرورت حکومت براي اداره جامعه به عنوان اصل موضوعی 
می نگرد، حاکمیت را مخصوص خدا و اعِمال آن را حق کسانی می داند که داراي قدرت استنباط 
احکام الهی و برخوردار از عدالت، شجاعت، مدیریت، تدبیر و داراي شناخت صحیح از جهان هستند 
پایۀ وظایف مدیران مسلمان گرفته  به  )چاوشی، 1388(. طبق سومین دیدگاه، مدیریت اسلامی 
شده است. پیروان این عقیده بر این باور ند که مدیریت اسلامی از ارزیابی نحوه مدیریت مسلمانان 
در طول تاریخ برداشت می گردد. به دیگر سخن، همان طور که فلسفه اسلامی به معنای فلسفۀ 
فیلسوفان مسلمان است، مدیریت اسلامی هم چنین معنایی را می رساند. پس در این رویکرد باید 
رفتار حاکمان مسلمان مانند سیره سیاسی پیامبر اکرم)ص( و اداره امور توسط ائمه معصومین)ع( 
مورد مطالعه و تحلیل قرار گیرد )محمودی، 137۹(. در رویکرد نظری چهارم، مدیریت اسلامی 
مدیریتی است که بر اساس نظریه پردازي و تولید علم از سوي دانشمندان مسلمان و با تکیه بر 
مبانی اسلامی اعم از تعبدي و تعقلی به منظور ایجاد یا بهبود رفتارها، روش ها، فنون، و ابزار براي 
)نجاری،  می گیرد  جامعه شکل  اعتلاي  و  افراد  معنوي  و  مادي  نیازهاي  تامین  و  رفع مشکلات 
1384(. مطابق با رویکرد آخر، اثرگذاری دین اسلام بر مدیریت از طریق نظام ارزشی ملحوظ نظر 
جَال: »سِمت های  1. فَضِیلۀَُ السّلطانِ عِمارَۀُ البُلدانِ: »فضیلتمندی حاکم، مایه آبادی شهرهاست«؛ الوِْلَایَاتُ، مَضَامِیرُ الرِّ

مهم، میدان مسابقه و آزمایش مردان است«.
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خواهد بود. این رویکرد متعادل، تاثیرگذاری اندیشه های دینی بر نظریه های عملی مدیریت را از 
طریق حفاظت از ارزش های اسلامی می داند )مصباح یزدی، 1376(. یعنی نظام ارزشی اسلام بر 
مدیر مسلمان تاثیر می گذارد و در نتیجه انتخاب رویه های صحیحِ نیل به اهداف توسط او از این 
ارزش ها نشئت می گیرد. بنابراین، در یک موقعیت مشابه عملی، مدیر پایبند به اسلام شیوۀ متفاوتی 
از مدیر غیرپایبند در بسیاری از مسائل در پیش خواهد گرفت. این اختلاف را می توان در تفاوت 

چرایی، هدف، و معیار کارهای وی جستجو نمود.
به  دستیابی  حد  در  انسانی  ارزش های  به  غربی،  فلسفه  بر  مبتنی  مدیریت  قیاس،  یک  در 
خروجی های عینی مدیریت مانند بالا بردن سود، افزایش قدرت رقابت، ارتقای کیفیت محصول، و 
گسترش سهم بازار توجه دارد، اما مدیریت در اسلام به مثابۀ سلوک در راه است؛ سلوک در راهی 
بی انتها، ولی به سوی مقصدی معین و مورد رضای خداوند! چنان که در بطن و متن کتاب مقدس 
ما، شأن رضا و مرضیه، والاترین منزل قابل حصول برای نفس مطمئنه شناخته می شود )پورعزت، 
13۹6(. بنابراین، هدف مدیر رشد و تعالی انسان و جامعه در راستای رضایت پروردگار است. طبق 
این نگاه، قطعاً بیش ترین بهره وری در سازمان را حفظ ارزش ها به دنبال دارد. هدف مسئولان اداره 
از انجام امور، کمال و قرب الی الل است و اولویت با کاری است که برای این مقصود مفیدتر باشد. 
شخص صرفاً به نفع خود نمی اندیشد، بلکه مطلوب، انتفاع کلیه انسان هاست که در مسیر حق قرار 
دارند. در نظرگرفتن مصالح جمعی، منافع نسل آتی، دوراندیشی در تصمیم، دید بلندمدت و راهبردی 
ازجمله نقش هایی است که کارکنان بخش عمومی در نظام ارزشی اسلام ایفا می کنند )فروزنده 

دهکردی و جوکار، 1386(.
از نگاه دیگر، انگیزۀ هر کار اجتماعی ایجاد یک ارتباط مخصوص بین کارگزار و مراجعه کننده 
سالمی  کار  بود،  سالم  پیوند  آن  اگر  یعنی  بود،  خواهد  ارتباط  همان  تابع  لحاظ  همه  از  و  است 
پیوند  اگر  ناسالم شکل می گیرد. همین طور  بود، کاری  ناسالم  پیوند  اگر آن  و  صورت می پذیرد 
تابعِ آن در محدوده سلامتی اعتبار و  مزبور یک امر اعتباری و قراردادی بود، درستی کارهای 
قرارداد خواهد بود و اگر آن ارتباط بر اساس یک پیوند تکوینی بود، درستی کارهای تابعِ آن در 
محور سلامت تکوین و تحقق آن معنا خواهد یافت. پس در نظام اسلامی رابطه بین کارگزار 
در  دینی،  منظومه  در  مقصد  که  چرا  نیست،  اداری  قرارداد  یک  پیرامون  فقط  مراجعه کننده،  و 
واقع صیانت پیوند با خداوند است که بندگان با ذات اقدسش ارتباط وجودی دارند، و اگر مسائل 
دیگری ازجمله ریاست و معاونت و استخدام مطرح است، صرفاً به منزلۀ تشکیل نظم صوری در 
جامعه است. این پیوند حقیقی در صورتی به دست می آید و پایدار می ماند که هر دو حُسن فعلی 
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و حُسن فاعلی برقرار باشند، یعنی هم اصل کار مطابق با دستور وحی باشد ـ کار حلال، و عمل 
مشروع باشد ـ و هم انجام آن برای تحصیل رضای الهی باشد، هدفی غیر از تقرب به خداوند 

در قلب کارگزار راه پیدا نکند )جوادی آملی، 1366(.
تعریف مفهوم تعالی خدمات عمومی در جامعه اسلامی نیاز به شناخت موضوع در رویکرد این 
فرهنگ و شناسایی محتوای مربوطه از نگاه و مبانی دانشِ مورد نظر است، که همان ابعاد الگوی 
بر  نهایتاً  اما  است،  نظری  فاقد چارچوب  پژوهش حاضر  نتیجه،  در  را تشکیل می دهند.  پژوهش 
آن است تا در راستای یافتن عوامل مختلف تاثیرگذار بر این پدیده، تلاشی علمی به عمل آورد. 
البته می توان جنبه های هر یک از این ابعاد کلی را با مولفه های تشکیل دهندۀ هر بعُد معین نمود. 
همچنین، ما برای اندازه گیری تعالی در طرح های خدمات عمومی نیازمند یک سری شاخص هستیم 
تا از طریق تدوین و بکارگیری آن ها، میزان تحقق اهداف امور عمومی را در کشور بسنجیم. این 
پژوهش با طرح و پاسخ به پرسش هایی از قبیل: طبق ادبیات علمی موجود، ابعاد تعالی خدمات در 
دیدگاه فلسفه غربی )سکولار( کدام اند؟ و الگوی تعالی خدمات مبتنی بر تعالیم اسلامی باید دارای 
چه ابعادی باشد؟ )پرسش اصلی( و تفاوت بین مولفه های بنیادین این دو رویکرد چیست؟ در نظر 
دارد با ارائه یک چارچوب جدید در قلمرو مدیریت دولتی، مبانی نظری را برای تدوین الگوی تعالی 

خدمات عمومی منطبق بر ارزش های اسلامی فراهم آورد.

روششناسیپژوهش

این  با  منطبق  محتوای  نبود  علت  به  زیرا  توسعه ای  است،  یک سو  از  پژوهش،  جهت گیری 
موضوع در اسناد و پیشینه موجود در پژوهش ها، به توسعه یک چارچوب می پردازد. البته از منظر 
محسوب  نیز  کاربردی  آن(  بکارگیری  صورت  )در  پژوهش  نتایج  بودن  سودمند  خاطر  به  دیگر، 
آن می تواند در عمل  مناسب می پردازد و هم محتوای  ارائه یک سبک  به  می شود، چرا که هم 
ملموس و مفید باشد. همچنین، قلمرو پژوهش در مرحله ابتدایی، مطالب علمی مدیریت دولتی و 
خدمات عمومی و متون مربوط به علوم حکومتداری و مدیریت اسلامی بوده است. در مرحله اصلی 
نیز، کل تفسیر المیزان به علت غنی بودن از حیث دانش مد نظر است و ماهیت مسئلۀ این پژوهش 
نیز اکتشاف مفاهیم و مقولات از متن تفسیر است. به همین علت، راهبرد مورد نظر پژوهشگران 
گردآوری  نحوه  منظر  از  اصلی  پرسش  برای  پژوهش  روش  است. همچنین،  کیفی  پژوهش،  در 

اطلاعات، توصیفی ـ تفسیری است.
برای رسیدن به پاسخ پرسش اصلی پژوهش مبنی بر یافتن ابعاد تعالی خدمات مبتنی بر تعالیم 
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اسلامی، از مفهوم تعالی در بخش عمومی و همچنین، تعریف مختصر پارادایم های اخیر مدیریت 
به دست آمده  آغاز می شود و مولفه های  این حوزه  امور  اداره  زیربنای نظریه های  به عنوان  دولتی 
برای ارائه مطلوب و برتر خدمات عمومی در الگوهای غربی بیان می گردند. از سوی دیگر، برای 
استخراج ابعاد تعالی بر اساس جهان بینی دینی و به منظور بهره گیری از آن در یک جامعه اسلامی، 
قرآن کریم به عنوان جامع ترین و مقبول ترین منبع در اختیار مسلمانان و از همه مهم تر همراه با 

رهنمودهای ناب و کامل، انتخاب گردید.
در میان تفسیرهای دانشمندان علوم قرآنی، تفسیر علامه طباطبایی دارای قابلیت فهم توسط 
پژوهشگران رشته های مختلف بوده و از طرف دیگر، نگارش المیزان از رویکرد تفسیری قرآن با 
قرآن بهره گرفته شده است. در این رویکرد، آیات قرآن به کمک آیات مشابه که موضوع و محتوای 
آن ها یکسان یا دست کم نزدیک به هم است، تفسیر می شوند که برای مطالعات دینی از روی متن 
تفسیر، بهترین و قابل اعتمادترین نوع محسوب می شود. از این رو در پژوهش حاضر، مطالعه علمی 
روی ترجمه تفسیر المیزان )قاضی طباطبایی تبریزی، 1374( صورت گرفته است. به عبارتی، از 
متون مرتبط با موضوع در این تفسیر برای کشف مولفه های تعالی مورد تاکید در نظام ارزشی اسلام 
بهره برداری شده است. پس از آن جا که قلمرو پژوهش، یکی از متون دینی )تفسیر قرآن( است و 
همچنین، به خاطر هدف اکتشافی پژوهش، باید از روش کیفی مناسب تحلیل متون یا همان تحلیل 

مضمونی1 برای این کار بهره برد.
همان گونه که اشاره شد، منبع و واحد تحلیل در این پژوهش، متن ترجمه تفسیر است. روش 
نمونه گیري و انتخاب هر بخش از این سند، هدفمند2 است، روشي که در آن ویژگي مورد نظر پژوهشگر 
نمونه هایي  عبارتی،  به   .)Creswell & Creswell, 2017( است  بوده  بخش  آن  انتخاب  معیار 
 .)Bernard, 2013( باشند  برخوردار  مشخصی  خصوصیات  از  که  مي گیرند  قرار  مراجعه   مورد 
راحت تر  دلیل کاربری  به   MaxQDA انجام تحلیل مضمون،  نرم افزارهای کمک کننده  میان  در 
ابزار در عین سادگی،  این  قرار گرفت.  استفاده  ارائه می کند، مورد  با محیط ساده تری که  همراه 
متن،  کدگذاری  امکان  شامل  می دهد،  قرار  پژوهشگر  اختیار  در  را  مختلفی  امکانات  و  ویژگی ها 
و  پیشرفته،  جستجوی  قابلیت  کدها،  با  یادداشت ها  کردن  مرتبط  مضامین،  به  کدها  تخصیص 
عملیات بازخوانی یا بازیابی داده های کدگذاری شده. نیاز به اشاره است که به منظور اعتبارسنجی 
نتایج کیفی پژوهش نیز از رویه خودآزمون کدگذاری، ضمن ارائه توصیف غنی یادداشت ها و ثبت 

1. Thematic Analysis
2. Purposive Sampling
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ادبیات  بدین شرح است: 1. جستجو در  استفاده شد. مراحل عملیاتی پژوهش  جزئیات بررسی ها 
موضوع خدمات عمومی و استخراج مدل های تعالی بر اساس نظریه های غربی و بر مبنای اندیشه 
اسلامی؛ 2. مرور آیات قرآنی درخصوص چگونگی خدمات اجتماعی با توجه نتیجه مرحله گذشته 
ارتباط  در  تفسیر  کلیات  ارزیابی   .3 پژوهش(؛  نمونه های  انتخاب  و  کلیدواژه ها  استخراج  )برای 
ارزش های  بر  مبتنی  عمومی  خدمات  تعالی  برای  اولیه  کدهای  شناسایی  نهایتاً  و  فوق  آیات  با 
اسلامی؛ 4. مطالعه دقیق تفسیر المیزان برای نمونه های کشف و کدگذاری شده متون درخصوص 
فراگیر؛ 5.  و  پایه، سازمان دهنده  پیدا کردن مضامین  و  تعالی خدمات عمومی  مولفه های  و  ابعاد 
نام گذاری مضامین؛ 6.  با مبانی نظری پژوهش و  تجزیه وتحلیل اطلاعات گردآوری شده، کنترل 
پاسخ به پرسش های پژوهش به وسیله دانش کسب شده از شبکه مضامین )در مرحله قبل(؛ و 7. 
جمع بندی نهایی به منظور مقایسه الگوی تعالی خدمات عمومی مبتنی بر ارزش های اسلامی با 

مبنای الگوی غربی.

یافتههایپژوهش

نخست  پرسش  به  پاسخ  در  و   )2( جدول  در  بیان شده  غربی  نظریه های  خلاصه  با  مطابق 
مبانی آن ها  نگاه مکاتب غربی )که شرح  از  تعالی خدمات عمومی  ابعاد  تبیین  بر  پژوهش مبنی 
پیش تر بیان شد(، می توان شش محور را از محتوای الگوها و نظریه ها همخوانی نمود: رضایت 
انسانی؛ فرایندی یا حرفه ای؛ مردم سالاری یا مشارکت فعال؛ ارزشی یا اخلاقی؛  مردمی یا حس 
رهبری یا توانمندسازی؛ و نوآوری یا یادگیری. از طرفی با توجه به مطالعه منبع پژوهش ـ تفسیر 
را  پژوهش  این  یافته های  رویکرد اسلامی،  در  تعالی خدمات عمومی  ابعاد  ـ درخصوص  المیزان 
می توان در سیزده مضمون فراگیر خلاصه کرد که خود مشتمل بر 135 مضمون سازمان دهنده 
مورد  پدیده  تعریف  در  خاصی  معانی  مذکور  مقولات  هستند.  اولیه  مفاهیم   320 از  به دست آمده 
یا بسط  الگوی جامع برای تعالی خدمات عمومی  ارائه می دهند که اساس طراحی یک  پژوهش 
نظریه در این زمینه محسوب می شوند. خروجی نرم افزار که درختواره ای از تمامی کدهای پژوهش 

است، به صورت نمونه در شکل )1( نمایش داده می شود.
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Code System [320]
]0[ کارامدی و خلاقیت و پویایی 
]0[ خلاقیت و نوآوری  
]0[ اختلاف درخلقت بشر، برای برقراری نظام اجتماعی است نه استعلا و فسا        
]0[ پویایی قوانین  
]0[ احکام جزئیه اسلام تغییرپذیر است        
]0[ اثربخشی و کارایی  
]0[ اختلال در جامعه اسلامی به پای ناکارامدی قوانین دینی نوشته می شود        
]0[ شفافیت و حساب پس دهی بابت مسئولیت ها 
]0[ تفویض اختیار  
]0[ استقلال در نظرگرفتن برای صرف زکات در مصارف مورد نظر شرع        
]0[ مشیت خدا که به اطعام فقرا و انفاق تعلق گرفته، اراده تشریعی است        
]0[ جزا و کیفر  
]0[ الزام ایجاد قوانین جزایی برای نظام اجتماع        
]0[ زمینۀ تسریع سیر کمال جامعه، اجرای قوی مقررات جزایی است        
]0[ ضرورت تلقین و تذکر احکام جزایی        
]0[ کیفر و پاداش افراد در قبال اعمالشان در جامعه، حق زمامدار است        
]0[ لزوم وجود سنخیت بین عمل و کیفر و پاداش آن        
]0[ ضامن اجرای قوانین، تمهید کیفر و تشویق توسط حکومت است        
]0[ جزا برای تخلف از وظایف اجتماعی        
  .
  .
  .

MAXQDAشکل1:مفاهیمکدگذاریشدهبهوسیلهنرمافزار

شبکۀ  و  استخراج شده  مفاهیم  نتیجه  در  و  تفسیر  بر  انجام شده  تحلیل  اساس  بر  همچنین، 
به دست آمده از این مقولات، می توان مضامین فراگیر الگوی تعالی خدمات مبتنی بر نظام ارزشی 
اسلام را طبق شکل )2( ارائه نمود )پاسخ پرسش دوم و اصلی پژوهش: الگوی تعالی خدمات مبتنی 

بر تعالیم اسلامی باید دارای چه ابعادی باشد؟(.
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 پژوهش در آمدهدستبه  مضامين : شبكة2شكل 
  

ه ب  است كه  يعموم  يهايمشخط  يابياجرا و ارز  ةمتناظر با نحو  يسن فاعلحُهاي مربوط به  لفه، موشد  اشاره  ترپيش گونه كه  همان 
 ي گذاريمشخط   وهيمتناظر با ش  يسن فعلحُهاي  لفهموو    ،دكنيم  فايا  يتعالم  و رسيدن به اهداف  ريمس  مودنيپ  در  مهميعنوان وسيله، نقش  

  كه   است  اشارهبه    نياز  .است  زي ن  عالي شدن خدمات  ي در زمينةمنشأ كارساز  بلكه  است،  دخودشان ارزشمنتنها حفظ  كه نه   است  يعموم
  آورده شده   )3(جدول  ها)، شرح يكي از كدهاي اوليه در  حجم بالاي داده   به دليل(  پژوهشصورت مختصر در اين  ه  ها ببراي نمايش يافته 

 . گرديد نمايش )4جدول (آن در  و نتايج شد اي از سه مرحله كدگذاري پياپي يكي از مقولات انتخاب، نمونه همچنين  است.
 از كدهاي اوليه اينمونه: 3 جدول

 مربوط به بخشي از كدگذاري هاي شناسه 

 پژوهش مربوطه در سند  بخش كد توصيفي  آيه سوره 

حُسن 
 فعلي 

گذاري رشدمحور (با هدف  مشيخط
 عالي)

 ريزي براي توسعه پايداربرنامه

هاي عمومي  مشي اثربخشي خط
 گرايي) (خرد 

 اساس اقتضا ها برچيدمان مناسب اولويت

تطابق با حقوق عمومي بشر (كرامت 
 انساني) 

گانه رعايت مصالح سه  

فراهم آوردن دسترسي همگاني به  
 خدمات

خلاقيت و پوياييمدي و كارا  

 لحاظ كردن مبادي معنوي در اعمال

حُسن 
 فاعلي 

 رعايت استاندارد اخلاقي 

 تعهد در اجراي قوانين و مقررات 

 همكاري و هماهنگي (مشاركت فعال) 

دهي بابت شفافيت و حساب پس
هامسئوليت  

شکل2:شبکۀمضامینبهدستآمدهدرپژوهش

و  اجرا  نحوۀ  با  متناظر  فاعلی  حُسن  به  مربوط  مولفه های  شد،  اشاره  پیش تر  که  همان گونه 
ارزیابی خط مشی های عمومی است که به عنوان وسیله، نقش مهمی در پیمودن مسیر و رسیدن به 
اهداف متعالی ایفا می کند، و مولفه های حُسن فعلی متناظر با شیوه خط مشی گذاری عمومی است 
که نه تنها حفظ خودشان ارزشمند است، بلکه منشأ کارسازی در زمینۀ عالی شدن خدمات نیز است. 
نیاز به اشاره است که برای نمایش یافته ها به صورت مختصر در این پژوهش )به دلیل حجم بالای 
داده ها(، شرح یکی از کدهای اولیه در جدول )3( آورده شده است. همچنین، نمونه ای از سه مرحله 

کدگذاری پیاپی یکی از مقولات انتخاب شد و نتایج آن در جدول )4( نمایش گردید.
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جدول3:نمونهایازکدهایاولیه

شناسههایمربوطبهبخشیازکدگذاری
بخشمربوطهدرسندپژوهشکدتوصیفیآیهسوره

88هود

اعضای هر 
جامعه در 

قبال مصالح 
عالیه، مورد 
تحکم فرد و 

اجتماع اند.

اگر یك فرد از مجتمع ببیند که اعَمال برادران اجتماعي اش به  حال مجتمع ضرر 
دارد یا دست کم نفعی به حال مجتمع ندارد، زیرا رکنی از ارکان مصالح اساسی 
را مختل و باطل می سازد و مشاهدۀ این گونه اعمال از برخی افراد مجتمع )و 
دلسوزي اش به حال مجتمع( وادارش کند به این که آن افراد را نصیحت و موعظه 
کند و به راه رشد ارشادشان نماید، به عملی امرشان کند که بر آنان واجب است 
و از عملی نهي شان کند که باید از آن اجتناب کنند، به این فرد نمی گویند که به 
افراد مجتمع تحکم کرده ای و حرّیت آن ها را سلب نموده ای. برای این که گفتیم 
افراد مجتمع در قبال مصالح عالیه و احکام لازم الاجرا و مصالحی که رعایتش 
برای مجتمع لازم است آزادی ندارند تا کسی آن را سلب کند و در حقیقت 
امر و نهیی که این فرد دلسوز می کند امر و نهی واقعی نیست، بلکه امر و نهی 
مصالح مذکور است، مصالحی که قائم به مجتمع، »من حیث هو مجتمع« است، 
مصالحی که قائم به شخصیتی وسیع به مقدار وسعت مجتمع است و این فرد 

دلسوز زبان ناطق آن مصالح است و لاغیر و چیزی از خود ندارد.

جدول4:نمونهایازتوالیکدگذاری

مضمونمفهومپایهسندمرجع
مضمونفراگیرسازماندهنده

جلد 2 ترجمه 
تفسیر/ ص 462

آنچه مایه آبادانی زمین و مصونیت از 
تباهی است، غریزه استخدام است.

طبیعت تعالی جوی 
انسان

خط مشی گذاری رشدمحور 
)با هدف عالی(

بحثونتیجهگیری

همان گونه که پیش تر اشاره گردید، هدف پژوهش شناسایی ابعاد الگوی تعالی خدمات عمومی 
مبتنی بر ارزش های برآمده از دین اسلام است. پیرو آنچه بیان شد، هدفگذاری در سازمان ها و 
نهادهای دولتی متاثر از ارزش های غالب جامعه است. در این پژوهش، عالی سازی خدمات عمومی 
از منظر نظام های ارزشی اسلام و غرب بررسی شد. یکی از بارزترین اختلاف ها در نتیجۀ مقایسه 
توصیۀ مهم  است. یک  یا مصلحت عامه«  مقوله »منفعت  نظریه های غربی،  با  رویکرد اسلامی 
عمومی  بخش  کارگزاران  برای  آموزشی  بسته های  در  مبحث  این  کردن  وارد  می تواند  اجرایی 
باشد. بر مبنای فرامین و آموزه های دین اسلام در آیات قرآنی، که البته فهم پژوهشگر از تفسیر 
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المیزان در اینجا ذکر می گردد، مسیر صلاح انسانی با پیش فرض های عقاید حقه، اخلاق فاضله، و 
اعَمال نیک تحقق پذیر است. بر اساس این و با استفاده از تحلیل مضامین کشف شده در منبع این 
پژوهش، می توان مبانی اختلاف را در رویکرد اسلامی و غربی به تعالی خدمات عمومی در موارد 

زیر خلاصه کرد:
1. قطب نمای رشد و تعالی در امور عمومی و ارائه خدمات، نه بهره وری مادی صرف و نه حتی 
احساس رفاه اکثریت اجتماع، بلکه در برخورداری از اهداف واجد ارزش )اخلاقی( و تطابق دادن 

پیوستۀ نحوه انجام کارها با پسند و رضای پروردگار است )بدون سابقه نظری در ادبیات(.
2. ترسیم این هدف های متعالی و اقدام برای نیل به آن ها، با داشتن یک افق بلندمدت و همه 
جانبه نگر از یک طرف، و تنظیم برنامه های تدریجی و متناسب با شرایط درون سازمانی از جمله 

منابعِ در اختیار و برون سازمانی از جمله هنجارهای جاری اجتماعی میسر خواهد بود.
3. لازم است که مبنای تغییر و تحول در سیاست های مرتبط با یک خدمت عمومی، هم دانش 
فردی افراد متخصص در آن زمینۀ خاص و هم خرد جمعی ذی نفعان درگیر در آن موضوع قرار 
بگیرد. در این مسیر، استقامت در مقابل مشکلات و سختی های ناشی از حرکت به سمت تعالی 

نقش مهمی ایفا می کند )بدون سابقه نظری در ادبیات(.
4. توجه دین اسلام به انسان به عنوان اشرف مخلوقات نشان می دهد که در چرخۀ علمی 
حقوق  به  توجه  ضرورت  اصلاح(  یا  خاتمه  ارزشیابی،  اجرا،  تدوین،  )مسئله یابی،  خط مشی گذاری 
عمومی انسان ها از جمله عزت نفس، علاوه بر توجه به محتوای اسناد بالادستی و وضعیت محیطِ 

تبادل خدمت حائز اهمیت فراوان است )بدون سابقه نظری در ادبیات(.
5. همچنین، قوانین و مقررات مصوب درخصوص پیاده سازی یا بهبود خدمات عمومی باید با 
تمرکز بر فعال سازی ظرفیت های همه ارکان اعم از دولت، بخش خصوصی، و جامعه مدنی به طور 
هماهنگ و از طریق ارائه دستورالعمل های صریح و قابل فهم هر نهاد به اجرا درآید؛ به نحوی که 

تمرکز مقام تصمیم سازی و قدرت اجرای امور عمومی در انحصار قرار نگیرد.
6. شاخص اصلی تحقق رویکرد ارزش محور در تعالی خدمات، فراهم آمدن امکانات و منافع 
عمومی ملموس و غیرملموس به طور مطلوب و عادلانه )هم در روند و هم در نتیجه و هم در تعامل( 

برای کلیه اعضای یک جامعه محسوب می شود )بدون سابقه نظری در ادبیات(.
و  عمومی،  بخش  کارکنان  ارزیابی  و  پایش  خدمت،  دریافت کنندگان  از  بازخورد  گرفتن   .7
یادگیری از خطاها جزو لاینفک الگوی تعالی برای خدمات عمومی بر مبنای ارزش های اسلامی 

است، چرا که میزان انحراف یا انطباق عملکرد با مقصود اولیه در چنین فرایندی هویدا می گردد.
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جدول )5(، برای پاسخ دادن به پرسش پایانی )تفاوت مولفه  های بنیادین نظریه غرب با الگوی 
تعالی خدمات عمومی  افتراقات  تبیین اشتراکات و  نتایج پژوهش در قالب  ارائه  ارزشی اسلام( و 
این جدول،  این موضوع تدوین شده است. در  با سوابق نظری در  ارزش های اسلامی  بر  مبتنی 
عامه،  منافع  مفهوم  نظری،  مبانی  در  اسلامی  و  غربی  دیدگاه  دو  از  هر یک  بنیادین  مولفه های 
سازوکار تحقق خط مشی، وظیفه مدیران دولتی، رویکرد به خدمت رسانی، انگیزه و اهداف کلیدی 

مقایسه اجمالی شده اند.

جدول5:مقایسهنظریههایغربیپیرامونخدماتعمومیبادیدگاهاسلامی

یافتهپژوهشنظریهغربی
الگو

تعالیخدماتمدیریتارزشعمومیمنظر
مرجعکداکتشافی)مبتنیبرارزشهایاسلامی(

اصول نظری، فلسفی و معرفتی نظریه ذی نفعانمبانی نظری
دین اسلام

)ترجمه تفسیر المیزان، 
ج 11، ص 210(

)ترجمه تفسیر المیزان، مصالح منطبق با کمال انسانتوافق بر انتظارات هنجاریمفهوم منافع عامه
ج 10، ص 319(

سازوکار تحقق 
)ترجمه تفسیر المیزان، مشارکت فراگیرمثلث راهبردیخط مشی

ج 9، ص 333-334(

)ترجمه تفسیر المیزان، تعهد اخلاقینقش فعال در خلق ارزشوظیفه مدیران دولتی
ج 4، ص 173-174(

رویکرد به 
)ترجمه تفسیر المیزان، تعالی پایدار جامعهتامین منفعت عناصر شبکهخدمت رسانی

ج 4، ص 143-144(
انگیزه و اهداف 

)ترجمه تفسیر المیزان، عدالت اجتماعینیل به ارزش همگانیکلیدی
ج 12، ص 477(

از آن جایی که پژوهشی مشابه با عنوان و محتوای این پژوهش، تا آن جایی که جستجو شده، 
موجود نبوده است، خلأ نظری مبنی بر بومی سازی الگوی تعالی خدمات عمومی با تمرکز بر مبانی 
تعمیق،  برای  اندیشمندان  پیشاروی  افق جدیدی  مزبور  ابعاد  ارائه  این رو،  از  است.  باقی  اسلامی 
پیاده سازی و نهایتاً دستیابی به نتایج ملموس ترسیم می کند. همچنین، بدیهی است مزایای حاصل 
از این یافته ها، عملًا می تواند کشور را در جهت پیشرفت همه جانبه و  از استفادۀ خادمان دولتی 
ارتقای تمدن نوین اسلامی ایرانی )طبق سند الگوی پایه پیشرفت( یاری نماید. ضمناً برای تحلیل 
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مقایسه ای بین الگوی غربی و الگوی اسلامی به منظور تعالی خدمات عمومی )در امتداد پاسخ به 
پرسش نهایی( باید به سه نکته اذعان نمود: اول این که در اندیشه سکولار و سایر مکاتب مادی گرا، 
این تلقی وجود دارد که انسان، محور و مرکز خویشتن، همه اشیا و از این رو مقیاس همۀ چیزهاست. 
در چنین اندیشه ای به لحاظ مبانی هستی شناسی، چون اعتقادی به مبدأ وجود ندارد، به مقصد هم 
اعتقادی نیست. به عبارت دیگر، سایۀ سنگین اقتصاد در غرب نه تنها بر شرکت های خصوصی، 
که بر سازمان های عمومی و نهادهای دولتی و سایر اجزای سیاسی، اجتماعی، و فرهنگی آن ها 
نیز اثرگذار است و با هدف تحقق منفعت اقتصادی، این فعالیت ها را هم دچار جرح و تعدیل نموده 
است. به بیان دیگر، مدیریت علمی در مکتب غرب غالباً با مبانی سرمایه داری عجین شده است. 
در مقابل، دیدگاه اسلامی ضمن ارائه نگرشی ارزشمدارانه، طرح جامعی از اداره امور عمومی مبتنی 
بر بینش الهی ارائه کرده است. خرده سامانه های درون این نظام نیز با هدف قرب به خداوند تعریف 
می شوند، چرا که اقتصاد دیگر به تنهایی محور سایر سامانه ها نیست، بلکه خود آن در ذیل اصل 
توحید تعریف می شود و قابلیت پیدا می کند. از این رو، مصالح عمومی در حوزه اقتصاد، سیاست، و 
فرهنگ بر محوریت الل سامان می یابد و کارگزاران برای تحقق هدف کلان تمدن اسلامی، حُسن 
فعلی و حُسن فاعلی را به طور توامان سرلوحه خط مشی گذاری ها و اقدامات خویش قرار می دهند. 
از نگاه دین مبین اسلام، هدف غایی آفرینش هستی، شکوفایی و بکارگیری استعدادهای مادی و 

معنوی انسان و جامعه در جهت نیل به کمال است.
مکتب  رنسانس،  از  پس  غرب  جهان  در  که  است  این  می شود  استنتاج  که  نکته ای  دومین 
اصالت نفع به عنوان ارزش کلیدی بر روند کلیه فعالیت ها از جمله تولید کالا و ارائه خدمات حاکم 
شد. معتقدان به این اصول فلسفی، تعاملات اجتماعی را تا جایی صحیح می دانند که برای فرد یا 
جامعه نهایت رفاه و خوشی را به همراه داشته باشد. بعد از انقلاب صنعتی، این رویکرد به یک نحله 
فکری سودانگار مبدل شد که در نتیجۀ آن، رقابت برای کسب بیش ترین سود، محور زندگی بشر 
در غرب بوده است. در حالی که در نظام الهی، خداوند حکیم و علیم واضع ارزش هاست. این نظام 
ارزشی جامع و مانع بوده و همه مسائل دنیوی و اخروی به نحوی در آن مطرح و بررسی شده است. 
بنابراین، تمامی فعالیت ها و وظایف مدیریت و تامین نیازهای عمومی نیز متاثر از این نظام ارزشی 

است و در پرتو اطاعت و بندگی خداست که به تعالی دست پیدا می کند.
دست آخر این که مکاتب لاییک بر جدایی رابطه بین دین و سیاست استوار است، که بر اساس 
آن تفکر، برای تدبیر امور جامعه و ادارۀ آن نیازی به دستورات شرعی و پایبندی به ارزش های دینی 
ندارد. به طور کلی، چون در فلسفه آن ها، هدف غایی، محورش ماده است، معتقد است که انسان ها 
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قادرند با استفاده از عقل محسوس و با تکیه بر علوم تجربی همه مسائل را درک و حل کنند. در 
آیا در موضوع خدمات عمومی می توان بین میل و  این پرسش که  واقع در مکتب غربی، پاسخ 
کمال یا رضایت و تعالی رابطه ای مستقیم برقرار کرد، آری است. ولی برای عالی شدن خدمات 
عمومی در رویکرد اسلام، تنها معیشت و آسایش مردم ملاک نیست، بلکه این اهداف میانی به 
مثابه مقدمه ای برای یک هدف والاتر و ارزشمندتر مد نظر است که به تنهایی اصالت ندارد، چرا 
که ترجیح انسان همواره با مصلحت او هماهنگ نیست )وَ عَسی  أنَْ تَکْرَهُوا شَیْئاً وَ هُوَ خَیْرٌ لکَُمْ وَ 
ٌّ لَکُم : »و بسا چیزی را خوش نمی دارید و آن برای شما خوب است و  عَسی  أَنْ تُحِبوّا شَیْئاً وَ هُوَ شَر
بسا چیزی را دوست می دارید و آن برای شما بد است )قرآن کریم، بقره: 216((. حکومت دینی در 

اهداف میان مدت، مطابق با معیارهای عالی و اصیل و در جهت خیر و تعالی گام برمی دارد.
ابعاد تعالی  در پایان دو مورد از پیشنهادهای مهم به سایر پژوهشگران عبارت اند از: تکمیل 
معرفی شده با بهره گیری از تحلیل سایر متون موثق دینی از جمله نهج البلاغه امیرالمومنین)ع( و 
ارزیابی میزان پایبندی دستگاه های اجرایی به بنیان های چنین الگویی از طریق توزیع پرسشنامه یا 

مصاحبه با مدیران دولتی و بررسی موانع تحقق این الزامات در عمل.
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