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Abstract
Purpose: Citizen-centered government agencies are a prototype of new 
public service approach which, in effect, calls for citizenship orientation 
of state-owned agencies. This study aims at developing a citizen-centered 
model in the Iranian public sector with a new public service approach. 
Methodology: To realize this purpose, the main themes of the main subject  
of the study were identified using the grounded theory method. The statistical  
population of the study was the managers of Tax Organization  
in Tehran. Based on purposeful sampling method, 12 subjects were  
selected. Interviews were performed for data collection and to analyze 
data, MAXQDA Version 12 software was employed. 
Findings: According to the research findings, the central categories of  
citizen-centered theme in the public sector of Iran include citizen  
participation, decision-making transparency and accountability. The 
findings also show that the rule of law, political stability and management  
stability affect the establishment of citizen-centered governmental  
organizations and this, in turn, brings about security and economic  
consequences. 
Originality: This study presents a new citizen-centered model with a 
new approach for public sector in Iran. The model is appropriate for 
the nature of government organizations in the Islamic Republic of Iran.
Implications: According to the identified model, the establishment of 
citizen-centered approach in Iran’s government organizations depends 
on investment in e-infrastructure and development of e-government.
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چکیده:
هستند.  نوین  دولتی  خدمات  رویکرد  تجلی  شهروندمحور  دولتی  سازمان های  هدف: 
شهروندمحوری کانون رویکرد خدمات دولتی نوین  است و رویکرد خدمات دولتی نوین، در 
عمل شهروندمحوری سازمان های عمومی را طلب می کند. هدف این پژوهش، تدوین الگوی 

شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین است.
نظریۀ  روش  از  استفاده  با  منظور  این  برای  رویکرد:  پژوهش/ روش شناسی/  طرح 
زمینه ای ابعاد اصلی موضوع محوری پژوهش شناسایی شده اند. جامعه آماری پژوهش مدیران 
سازمان امور مالیاتی کشور در سطح شهر تهران است. روش نمونه گیری از نوع هدفمند و 
حجم نمونه پژوهش شامل دوازده نفر است. روش جمع آوری داده های پژوهش مصاحبه و 

ابزار تحلیل داده های جمع آوری شده نرم افزار MaxQDA است. 
یافته ها: بر اساس یافته های پژوهش، مقوله های محوری شهروندمحوری در بخش دولتی 
ایران شامل مشارکت شهروندی، شفافیت تصمیم گیری، و پاسخگویی است. همچنین، 
یافته های پژوهش نشان می دهد که حاکمیت قانون، ثبات سیاسی، و ثبات مدیریتی از 
عوامل موثر بر استقرار سازمان های دولتی شهروندمحور هستند و استقرار سازمان های دولتی 

شهروندمحور دارای پیامدهای امنیتی و اقتصادی است.
ارزش/ اصالت پژوهش: در این پژوهش الگوی جدیدی از شهروندمحوری در بخش 
در  دولتی  سازمان های  وضعیت  با  متناسب  نوین  دولتی  خدمات  رویکرد  با  ایران  دولتی 

جمهوری اسلامی ایران معرفی شده است.
پیشنهادهای اجرایی: بر اساس الگوی شناسایی شده استقرار شهروندمحوری در سازمان های 
دولتی ایران منوط به سرمایه گذاری در زیرساخت های الکترونیک و توسعه دولت الکترونیک است.

نوین،  دولتی  خدمات  رویکرد  کلیدواژهها:  شهروندمحوری، 
مدیریت دولتی، بخش دولتی، پارادایم.

بخش عنوان مقاله: در  شهروندمحوری  الگوی  تدوین 
دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین
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مقدمه

پارادایم خدمات دولتی نوین با تمرکز بر تعامل و تفاهم محیط عمومی شناخته می شود. محیط 
عمومی شامل محیط بوروکراسی، بازار و هر آن چیزی است که در حیطه یک جمع انسانی وجود 
دارد. تعامل محیط عمومی فضایی برای پیشبرد امور را در داخل و خارج از سازمان های عمومی 
فراهم می کند. تفاهم محیط عمومی تامین سطح قابل قبولی از تغییر را با تفسیرهای جدید از قوانین 
فراهم می سازد )Young et al., 2020(. محیط عمومی از افراد و سازمان هایی شکل می گیرد که 
متن و زمینۀ متغیری در تعامل و تفاهم دارند. این موضوع سبب می شود که تعریف اجزا بر اساس 
نقش در محیط عمومی غیرممکن شود. بر اساس این، در پارادایم خدمات نوین دولتی باید از مفهوم 
با  پارادایم خدمات دولتی نوین  دیگری برای تعریف اجزا استفاده کرد. اجزای محیط عمومی در 
مفهوم شهروند تبیین می شوند. شهروند مفهومی برگرفته از دانش حقوق است و اشاره به حق برابر 
جمعی از انسان ها یا سازمان ها در برابر یک سازمان عمومی دارد. حق برابر به معنای مواجه یکسان 
نیست، بلکه به معنای عدم جانبداری بدون مبنای قانونی است. این مفهوم در بطن تعامل و تفاهم 
محیط عمومی جای دارد. مفهوم شهروندی نقطۀ مرکزی کانون پارادایم خدمات دولتی نوین است. 
به عبارت دیگر، می توان ادعا کرد که پارادایم خدمات دولتی نوین از مفهوم نظری شهروندی ریشه 
.)de Geus et al., 2020( می گیرد و در عمل شهروندمحوری سازمان های عمومی را طلب می کند

دسته  دو  شامل  که  است  فکری  مسلط  الگوهای  سری  یک  نوین،  دولتی  خدمات  پارادایم 
الگوهای محیط و الگوهای محاط است. از الگوهای محیط برای تبیین مفهوم های نظری پارادایم 
خدمات دولتی نوین استفاده می شود )Haładyj, 2020(. این الگوها متن پارادایم خدمات دولتی 
مفهوم پردازی  حاصل  این که  اول  دارند.  اصلی  ویژگی  سه  الگوها  این  می کنند.  تشریح  را  نوین 
این که  دوم  هستند.  متمرکز  نوین  دولتی  خدمات  پارادایم  متن  بر  الگوها  این،  اساس  بر  هستند. 
جهان شمول اند. پس این الگوها بر زمینۀ پارادایم خدمات دولتی نوین متمرکز نیستند. سوم این که 

آموزش پذیرند. بنابراین، قابلیت انتقال پذیری درون فرهنگی و بین فرهنگی دارند. 
از الگوهای محاط برای تبیین کاربست عملی پارادایم خدمات دولتی نوین استفاده می شود. 
اصلی  کارکرد  است.  محاط  الگوهای  نیازمند  عمل  در  نوین  دولتی  خدمات  رویکرد  پیاده سازی 
محاط  الگوهای  بدون  است.  محیط  الگوهای  برای  زمینه ای  سازگاری  ایجاد  محاط  الگوهای 
پیاده سازی رویکرد خدمات دولتی نوین امکان پذیر نیست. بدون الگوهای محاط رویکرد خدمات 
دولتی نوین منحصر به آموزش های دانشگاهی برای مدیران آینده و ابزاری برای تبلیغات مدیران 
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حال خواهد بود. این در حالی است که با الگوهای محاط پیاده سازی رویکرد خدمات دولتی نوین 
امکان پذیر خواهد شد. با الگوهای محاطِ رویکرد خدمات دولتی نوین می توان سازمان های عمومی 
را در خدمت شهروندان درآورد. این موضوع زمینه ای برای تعامل و تفاهم شهروندمحور در محیط 

 .)Gans-Morse et al., 2020( عمومی فراهم می کند
با وجود تسلط الگوهای فکری محیط پارادایم خدمات دولتی نوین در حوزه مدیریت دولتی 
در ایران، تاکنون پژوهش منسجمی برای تدوین الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با 
رویکرد خدمات دولتی نوین صورت نگرفته است. این شکاف سبب شده که بحث شهروندمحوری 
در بخش دولتی ایران تنها محدود به مباحث نظری در دانشگاه ها باقی بماند. این پژوهش، به دنبال 

تدوین الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین است.

مبانینظریپژوهش

پارادایم خدمات دولتی نوین بازاندیشیدن برای تعریف دوبارۀ ارتباط سازمان های عمومی با جامعه 
مدنی است )Gans-Morse et al., 2020(. در پارادایم خدمات دولتی نوین مفهوم خدمت رسانی 
سازمان های عمومی به جامعه مدنی جایگزین مفهوم حاکمیت سازمان های عمومی بر محیط عمومی 
شده است )Haładyj, 2020(. در پارادایم خدمات دولتی نوین، شهروندان حقیقی و حقوقی به عنوان 
اجزای اصلی سازندۀ جامعه مدنی در کانون توجه قرار دارند )Engen et al., 2021(. مفهوم شهروندی 
به یک دولت کشور  به اشخاص حقیقی و حقوقی منتسب  اشاره  نوین  پارادایم خدمات دولتی  در 
دارد )Young et al., 2020(. راهکار پارادایم خدمات دولتی نوین برای خدمت رسانی سازمان های 
است  عمومی  امور  اداره  و  برنامه ریزی  در  شهروندان  مشارکت  جلب  نیز  شهروندان  به   عمومی 
)Piatak & Holt, 2020(. توسعه مشارکت شهروندان وابستگی تام به گفتمان سیاسی غالب در یک 

کشور دارد. در شرایطی که گفتمان سیاسی غالب تسلط بر جامعه مدنی باشد، پارادایم خدمات دولتی 
.)Hameduddin & Engbers, 2021( نوین در عمل کارایی چندانی ندارد

زمینه سازی برای ظهور سازمان های شهروندمحور، اهمیت مشارکت شهروندان را در پارادایم 
خدمات دولتی نوین نشان می دهد و اتخاذ راهکارهایی را برای تسهیل مشارکت جامعه مدنی در 
اداره امور عمومی ضروری می سازد. دولت الکترونیک یک راهکار عمومی برای تسهیل مشارکت 
جامعه مدنی در اداره امور عمومی است )Sargazi & Rahnavard Ahan, 2021(. ادبیات نشان 
می دهد که رضایت شهروندان از دولت الکترونیک از خدمات رسانی بهتر دولت و امکان مشارکت 
بیش تر شهروندان ناشی می شود. بر اساس این، فراهم کردن امکان مشارکت بیش تر شهروندان 
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یک منبع برای ایجاد رضایت شهروندان است )Ali & Anwar, 2021(. اقبال عمومی به دولت 
الکترونیک به این معنا نیست که الکترونیکی شدن یک راهکار عمومی برای توسعه پارادایم خدمات 
دولتی نوین است. یافته ها نشان می دهند که مدیریت منابع انسانی الکترونیک اثر معناداری بر اتخاذ 
پارادایم خدمات دولتی نوین ندارد و توسعه پارادایم خدمات دولتی نوین بیش تر از تحولات سیاسی 

.)Seyednaghavi & Torabi, 2017( تاثیر می پذیرد
خدمت رسانی به جامعه مدنی یکی از مهم ترین اهداف سازمان های دولتی در عصر حاضر است 
)Sobhani et al., 2021(. هدف خدمت رسانی به جامعه مدنی و راهکار جلب مشارکت شهروندان 

در برنامه ریزی و اداره امور عمومی سبب شده که پارادایم خدمات دولتی نوین به عنوان پارادایمی 
نشان  پژوهشی  یافته های  زمینه  این  در   .)de Geus et al., 2020( شود  شناخته  شهروندمحور 
می دهد که برداشت اصلی مدیران دولتی از پارادایم خدمات دولتی نوین همان اداره امور عمومی 
با مشارکت شهروندان به گونه ای شهروندمحور است و مدیران دولتی پیاده سازی پارادایم خدمات 
دولتی نوین در عمل را مترادف با شناسایی راه هایی برای مشارکت شهروندان در کارهای عمومی 
در نظر می گیرند )Brix et al., 2020(. در همین زمینه یافته های پژوهشی در ایران نشان می دهد 
که از دیدگاه مدیران دولتی ایران موفقیت یا عدم موفقیت دولت ایران در گرو مدیریت درست ارتباطات 
با شهروندان است و به همین دلیل شهروندان باید در کانون توجه دولت قرار داشته باشند. بر اساس این، 

 .)Mojarab et al., 2019( مهم ترین وظیفۀ مدیران برقراری ارتباطات مناسب با جوامع محلی است
تاکنون تلاش برای توسعه الگوهای شهروندمحور با رویکرد خدمات دولتی نوین در زمینه های 
سازمان های  کاری  ساعت های  برنامه ریزی  واگذاری  مثال،  برای  است.  گرفته  صورت  متفاوتی 
عمومی به شهروندان برای ایجاد هماهنگی بیش تر با شهروندان به طور معناداری موجب کارایی 
بیش تر سازمان های عمومی می شود، همچنین واگذاری برنامه ریزی ساعت های کاری سازمان های 
عمومی به شهروندان به گونه ای معنادار سطح رضایت شهروندان از سازمان های عمومی را ارتقا 
می دهد )Fredriksson, 2020(. همچنین، همکاری با جوامع محلی برای حفاظت از محیط زیست 
موجب افزایش معنادار کارایی طرح های حفاظت از محیط زیست می شود، و همکاری با جوامع محلی 
 .)Oh, 2020( مقاومت آنان را در برابر اجرای طرح های حفاظت از محیط زیست کاهش می دهد
ادبیات  است.  مردم سالار  شهروندمحوری  تحقق  گرو  در  عمومی  سازمان های  در  اخلاق  توسعه 
اطلاعات  ارائه  شهروندان،  به  پاسخگویی  گرو  در  مردم سالار  شهروندمحوری  که  می دهد  نشان 
به شهروندان، احترام به حق انتخاب شهروندان، درک نیازهای شهروندان، و حاکمیت قانون در 

.)Ahangar et al., 2018( سازمان های دولتی است
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روششناسیپژوهش

این پژوهش از منظر هدف توسعه ای ـ کاربردی است و از منظر راهبرد توصیفی-پیمایشی 
با رویکرد خدمات دولتی نوین  ایران  است، و توصیفی از سوژه   شهروندمحوری در بخش دولتی 
برای  کیفی  روش  از  پژوهش،  این  در  است.  کیفی  راهکار  منظر  از  همچنین،  می دهد.  به دست 
شناسایی مفهوم های شهروندمحوری در بخش دولتی ایران استفاده شده است. در این زمینه، نظریۀ 
زمینه ای راهبرد مورد استفاده این پژوهش در بخش کیفی است. از این رو، از مدل پارادایمی کوربین 

 .)Corbin & Strauss, 2014( و اشتراوس استفاده شده است
در مدل پارادایمی کوربین و اشتراوس پنج رکن اصلی شامل شرایط علیّ، شرایط زمینه ای، 
شرایط مداخله گر، راهبرد ها، و پیامدها شناسایی می شوند. در این مدل سوژه پژوهش در مرکز مدل 
جای می گیرد. مقولات شرایط علیّ شامل عوامل و رویدادهایی است که بر سوژه پژوهش اثرگذار 
هستند. مقولات شرایط زمینه ای بیانگر شرایطی است که در محیط آن مقولاتِ شرایط علیّ بر 
سوژه پژوهش اثر می گذارند. مقولات شرایط مداخله گر بیانگر تسهیل کننده ها یا محدودکننده های 
تاثیر مقولات شرایط علیّ بر سوژه پژوهش هستند. مقولات راهبردی شامل کنش های متنج از 
سوژه پژوهش هستند. مقولات پیامدها نیز شامل نتایج غایی سوژه پژوهش در زمینه ای مشخص 
می شوند )Corbin & Strauss, 2014(. در این پژوهش، از روش کمّی برای اطمینان از مرتبط 

 بودن مفهوم ها در قالب الگوی ارائه شده استفاده شده است.  
مدیریتی  سِمت های  در  فعال  دولتی  مدیریت  رشته  دانش آموختگان  پژوهش  آماری  جامعه 
سازمان امور مالیاتی کشور در سطح شهرستان تهران بزرگ هستند که درگیری ذهنی بالایی با 
سوژه شهروندمحوری در بخش دولتی ایران دارند. سازمان امور مالیاتی یک نهاد دولتی است که 
موضوع شهروندمحوری با رویکرد خدمات دولتی نوین در آن موضوعیت دارد. سازمان امور مالیاتی 
مدیریت یکی از شریان های حیاتی درآمد دولت را بر عهده دارد، از این رو موضوع شهروندمحوری 
با رویکرد خدمات دولتی نوین در سازمان امور مالیاتی حیاتی است. برای شناسایی جامعه آماری 
پژوهش از خوداظهاری افراد در مورد رشته تحصیلی و پرسشنامه درگیری ذهنی استفاده شده است 
هدفمند  نمونه گیری  نوع  از  غیرتصادفی  پژوهش،  نمونه گیری  روش   .)Zaichkowsky, 1994(

است. نمونه گیری هدفمند به واسطۀ انتخاب افرادِ دارای درگیری ذهنی بالا با سوژه شهروندمحوری 
در بخش دولتی ایران بکار رفته است. حجم نمونه پژوهش، باز و از طریق اشباع نظری تعیین شده 
است. اشباع نظری در مصاحبه نهم حاصل شد که به دلیل احتیاط حجم نمونه برابر با دوازده تعیین 
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گردید. در جدول )1(، ویژگی های جمعیت شناختی اعضای نمونه پژوهش کیفی گزارش می شود.

جدول1:دادههایجمعیتشناختیاعضاینمونهپژوهشکیفی

سابقه کاری )سال(رشته تحصیلیسطح تحصیلجنسیتکد خبره
3مدیریت دولتی ـ منابع انسانیدکتریمرد1
9مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسیمرد2
6مدیریت دولتی ـ خط مشی گذاریکارشناسی ارشدمرد3
8مدیریت دولتی ـ خط مشی گذاریکارشناسی ارشدزن4
20مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسیمرد5
6مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسی ارشدمرد6
4مدیریت دولتی ـ خط مشی گذاریکارشناسی ارشدمرد7
19مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسیمرد8
27مدیریت دولتی ـ خط مشی گذاریکارشناسی ارشدمرد9
26مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسی ارشدمرد10
9مدیریت دولتی ـ منابع انسانیکارشناسیزن11
1مدیریت دولتی ـ خط مشی گذاریکارشناسیمرد12

از انجام مصاحبه ها، پرسشنامه درگیری ذهنی برای مصاحبه شوندگان ارسال شد و در  پیش 
به  تمام مصاحبه ها  برای مصاحبه صورت می گرفت.  قبول، هماهنگی  مورد  امتیاز  صورت کسب 
صورت حضوری و با هماهنگی قبلی در مورد زمان و مکان با مصاحبه شوندگان صورت گرفت. 
همچنین، به هر یک مصاحبه شونده ها اطمینان داده شد که داده های مصاحبه  با رعایت اصل عدم 
افشای هویت، فقط در پژوهش علمی استفاده خواهد شد. برای دقت بیش تر در فرایند تحلیل داده ها 
تمام مصاحبه ها ضبط شدند. همه مصاحبه ها در بازه زمانی سه ماهه اول سال 1400 خورشیدی 
انجام شدند. طولانی ترین مصاحبه حدود 120 دقیقه و کوتاه ترین مصاحبه حدود 40 دقیقه طول 

کشید. در جدول )2(، راهنمای مصاحبه نیمه ساختاریافته پژوهش ارائه می شود.
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جدول2:راهنمایمصاحبهنیمهساختاریافتهپژوهش

پرسش های فرعی پرسش های اصلی

ابعاد شهروندمحوری 
در بخش دولتی ایران با 

رویکرد خدمات دولتی نوین 
کدام اند؟

1. تا چه حد با چارچوب های مفهومی ارائه شده از سوی نهادهای 
بین المللی برای سنجش شهروندمحوری در بخش دولتی آشنا هستید؟

2. آیا این چارچوب ها برای شرایط کشور جمهوری اسلامی ایران مناسب 
است؟

3. چه ابعاد و مقوله های دیگری را برای سنجش شهروندمحوری در 
بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین پیشنهاد می کنید؟
4. تعریف شما از شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد 

خدمات دولتی نوین چیست؟

مهم ترین چالش های 
شهروندمحوری در بخش 
دولتی ایران با رویکرد 
خدمات دولتی نوین 

کدام اند؟

1. آیا با تجربۀ دیگر کشورها برای استقرار شهروندمحوری در بخش 
دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین آشنا هستید؟

2. چه عواملی در استقرار شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با 
رویکرد خدمات دولتی نوین تاثیر دارد؟

3. موانع استقرار شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات 
دولتی نوین کدام اند؟

4. چگونه می توان موجب استقرار شهروندمحوری در بخش دولتی ایران 
با رویکرد خدمات دولتی نوین شد؟

5. چه اقداماتی برای استقرار شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با 
رویکرد خدمات دولتی نوین انجام شده است؟

پیامدهای شهروندمحوری 
در بخش دولتی ایران با 

رویکرد خدمات دولتی نوین 
کدام اند؟

1. خط مشی گذاران چه اهدافی را از شهروندمحوری در بخش دولتی 
ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین دنبال می کنند؟

2. دولت چه راهبرد هایی را برای شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با 
رویکرد خدمات دولتی نوین انتخاب کرده است؟

شرایط زمینه ای و مداخله گر 
شهروندمحوری در بخش 
دولتی ایران با رویکرد 
خدمات دولتی نوین 

کدام اند؟

1. شرایط اجتماعی، سیاسی، و اقتصادی چه الزاماتی را در استقرار 
شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین 

ایجاب می کند؟
2. چه عواملی در استقرار شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با 

رویکرد خدمات دولتی نوین مداخله می کنند؟ 

تحلیلدادههایپژوهش

برای تحلیل داده های پژوهش از نرم افزار MAXQDA12 استفاده شده است. صورت بندی های 
الگوی  صورت بندی ها  پرکاربردترین  از  یکی  دارد.  وجود  کیفی  داده های  تحلیل  برای  متفاوتی 
مرحله  سه  در  تحلیل  این صورت بندی،  در  است.  زمینه ای  نظریۀ  در  استفاده  مورد  سه مرحله ای 
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متن  باز،  کدگذاری  در  می گیرد.  صورت  انتخابی  کدگذاری  و  محوری،  کدگذاری  باز،  کدگذاری 
مصاحبه ها با هدف شناسایی مفهوم های مرتبط با سوژه و خصوصیت مفهوم های مرتبط با سوژه 
مقوله ها  و  زیرمقوله ها  ذیل  سوژه  با  مرتبط  مفهوم های  محوری،  کدگذاری  در  می شود.  بررسی 
تلخیص می شود. در کدگذاری انتخابی، زیرمقوله ها و مقوله های مرتبط با سوژه ذیل بعُدهای بیانگر 

سوژه تلخیص می شود. در جدول )3(، نمونه کدگذاری پژوهش گزارش می شود.

جدول3:نمونهکدگذاری

گزاره کلامیمفهومزیرمقولهمقولهبعُد

پیامدها

امنیتی

بلوغ 
سیاسی

سیاست زدایی
... امنیت مملکت و دولت در گرو این است که مردم هر چیزی 
را سیاسی در نظر نگیرند و مشارکت آن ها در تصمیم گیری ها این 

بینش را ایجاد می کند که هر کاری به سیاست ربط ندارد ...

مشارکت 
سیاسی

... خیلی از مشکلات سازمان های دولتی به نبود مشارکت 
سیاسی مردم برمی گردد. البته مشارکتی که دارای چارچوب 
باشد. برای مثال، خیلی از گردن کشی ها در برابر پرداخت 
مالیات با مشارکت آگاهانه و فعال مردم برطرف می شود. 

این مشارکت انگیزۀ سیاسی مردم را ارضا می کند و همزمان 
مشکلی برای حاکمیت ایجاد نمی کند ...

همگرایی 
ملّی

قطبیت زدایی
... شهروندمحوری به لغو هرگونه دسته بندی در جامعه موجب 
می شود که مردم خودشان را هم رده و هم رتبه ببینند. در این 

حالت، دسته یا گروه خاصی اصلًا معنا ندارد ...

همگرایی 
هویتی

... این نوع مشارکت شهروندان باعث ایجاد یک نوع همگرایی 
می شود. افراد تعریف جدید از ما را در قالب مشارکت 

خودشان با دیگران کسب می کنند ...

احساس اقتصادی
مالکیت

اعتماد متقابل

... نکتۀ مهمی که وجود دارد و نیاز سازمان های دولتی از 
بحث شهروندمحوری است، اعتماد متقابل است. به نظر 

من، شهروندمحوری در نهایت باید به اعتماد میان کارکنان 
سازمان های دولتی و شهروندان منجر شود ...

پاسداری 
متقابل

... الگوی ایده آل شهروندمحوری در نهایت به موقعیت 
پاسداری سازمان دولتی از حقوق شهروندان و پاسداری 

شهروندان از حقوق دولت خواهد رسید ...
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جدول3:نمونهکدگذاری

گزاره کلامیمفهومزیرمقولهمقولهبعُد

واقع بینیاقتصادیپیامدها

درک درست 
شرایط

... خب در نهایت سازمان دولتی در یک بستر زمانی و مکانی 
فعالیت می کند. بدون درک درست از وضعیت عمومی کشور 

نمی توان عملکرد سازمان های دولتی را ارزیابی کرد ...

مطالبات 
منطقی

... الگوهای شهروندمحور درک بهتری در شهروندان ایجاد 
می کند. به نظر من، الگوهای شهروندمحور در نهایت باعث 
می شود شهروندان انتظارات فضایی و نامعقول از مدیران و 

کارمندان دولتی نداشته باشند ...

ارزیابی منطقی

... یک نتیجه بسیار مهم در این جا ارزیابی منطقی است. 
توسعه الگوهای شهروندمحوری با همه پیچیدگی هایی که 

برای مدیران و کارمندان دولتی ایجاد می کند، در نهایت امکان 
ارزیابی منطقی عملکرد سازمان های دولتی را فراهم می آورد ...

اعتباریابیپژوهش

برای روایی این پژوهش سعی شد نقش پژوهشگران در فرایند گرد آوری داده ها محدود بماند. 
در فرایند مصاحبه ها تمام متن بدون کاستی ضبط و گرد آوری شدند. در فرایند تحلیل سعی شد 
که کدگذار، نظر شخصی خود را به متن تحمیل ننماید. همچنین، از استقرای نظری برای انتخاب 
اعضای نمونه استفاده شد. استقرای نظری به معنای انتخاب عضوهایی از جامعه آماری است که 
دارای نظرات متفاوت در مورد یک سوژه هستند. استفاده از استقرای نظری برای گریز از دام اشباع 

صوری صورت می گیرد. 
برای پایایی این پژوهش در بخش کیفی از روش پایایی بازآزمون استفاده شد. در پایایی بازآزمون 
میزان مشابهت کدگذاری یک متن توسط کدگذار در دو بازۀ زمانی متفاوت بررسی می شود. دوازده روز 
پس از اتمام کدگذاری به گونه ای تصادفی، دو مصاحبه انتخاب و دوباره کدگذاری شد. کدگذاری های 
دور اول و دوم در کل سبب شناسایی 143 کد متمایز شد که 68 کد عیناً دو بار تکرار شده بود. با 
استفاده از فرمول بازآزمون، درصد پایایی 95 درصد محاسبه شد که پایایی بالایی را در کدگذاری نشان 

داد )Grgic et al., 2019(. در رابطه )1(، روش محاسبه پایایی بازآزمون ارائه می شود.

9 
 

 گزاره کلامی مفهوم زیرمقوله مقوله عدبُ
مدیرانوازونامعقولانتظاراتفضاییشودشهروندانمی

...باشندکارمنداندولتینداشته

ارزیابی
منطقی

این... بسیارمهمدر ارزیابیمنطقیاست.یکنتیجه جا
هاییکهتوسعهالگوهایشهروندمحوریباهمهپیچیدگی

کارمنداندولتیایجادمی نهایت،کندبرایمدیرانو در
هایدولتیرافراهمامکانارزیابیمنطقیعملکردسازمان

...دآورمی
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گردمصاحبه تماممتنبدونکاستیضبطو فراآوریشدها در نظر،کدگذارکهشدیندتحلیلسعیند.
ازاستقراینظریبرایانتخاباعضاینمونهاستفادهشد.،شخصیخودرابهمتنتحمیلننماید.همچنین

معنایانتخابعضوهاییازجامعهآماریاستکهداراینظراتمتفاوتدرموردیک استقراینظریبه
.گیردمیباعصوریصورتداماشازسوژههستند.استفادهازاستقراینظریبرایگریز

شد.درپایاییبازآزمونمیزان استفادهبازآزمونازروشپایایییفیپژوهشدربخشکنیاپایایییبرا
بازۀکدگذامشابهت دوازدهروزپساززمانیمتفاوتبررسیمیرییکمتنتوسطکدگذاردردو شود.

هایدوراولودومکدگذاریکدگذاریشد.دوبارهمصاحبهانتخابودو،ایتصادفیگونهبهکدگذاری تماما
کلسببشناسایی بود86کدمتمایزشدکه341در شده تکرار بار دو کدعیناً با فرمول. از استفاده

 ,.Grgic et alدرکدگذارینشانداد)راپایاییبالاییکهدرصدمحاسبهشد99درصدپایایی،بازآزمون

.دشومیارائهروشمحاسبهپایاییبازآزمون،(3رابطه)در(.2019

درصد پایایی 2  کدهای تکراری  
کل کدها  86 2

341 59/0   (3)  

 های پژوهشیافته

کدمفهومیاولیهانجامید.کدهای414تحلیلمتندوازدهمصاحبهدرمرحلهکدگذاریبازبهشناسایی
 از کدهایمضمونیبودند. شاملکدهایجنینیو مفهوم414مفهومیاولیه ،شدهشناساییهیاولیکد

 آن361تعداد شامل جنینی کدهای بودند. جنینی کدهای نوع از اولیه کد مفهومی کدهای از دسته
کد449تعداد،شدهییشناساهیاولیکدمفهوم414ازشدههستندکهعیناًدرمتنوجوددارند.شناسایی
 نوع کدهامضمونییکدهااز کدهاشاملآنمضمونییبودند. از شدهییشناساهیاولیمفهومیدسته

 که هایممفهومهستند در آن دارندرتبطبر ندارند،متنوجود متنوجود در کدهای414.ولیعیناً
پسمفهومیاولیهشناسایی قالب شده بررسیاشتراکمعناییدر زیرمقوله44ازحذفکدهایناقصو

                       )1(
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یافتههایپژوهش

اولیه  مفهومی  کد   432 شناسایی  به  باز  کدگذاری  مرحله  در  مصاحبه  دوازده  متن  تحلیل 
انجامید. کدهای مفهومی اولیه شامل کدهای جنینی و کدهای مضمونی بودند. از 432 کد مفهومی 
اولیه شناسایی شده، تعداد 183 کد از نوع کدهای جنینی بودند. کدهای جنینی شامل آن دسته از 
کدهای مفهومی اولیه شناسایی شده هستند که عیناً در متن وجود دارند. از 432 کد مفهومی اولیه 
شناسایی شده، تعداد 249 کد از نوع کدهای مضمونی بودند. کدهای مضمونی شامل آن دسته از 
کدهای مفهومی اولیه شناسایی شده هستند که مفهوم های مرتبط بر آن در متن وجود دارند، ولی 
عیناً در متن وجود ندارند. 432 کدهای مفهومی اولیه شناسایی شده پس از حذف کدهای ناقص و 
بررسی اشتراک معنایی در قالب 42 زیرمقوله تلخیص شدند. در این مرحله، منظور از اشتراک معنایی 
همان کاربرد واژگان در زبان معیار است. در مرحله کدهای محوری، تعداد 42 زیرمقوله شناسایی شده 
اشتراک  از  منظور  مرحله،  این  در  شدند.  تلخیص  مقوله   18 قالب  در  معنایی  اشتراک  اساس  بر 
معنایی همان کاربرد واژگان تخصصی در دانش مدیریت دولتی است. در جدول )4(، ماتریس کیفی 

مقوله های شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین مشاهده می شود.

جدول4:ماتریسکیفیمقولههایشهروندمحوریدربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

کد خبره
123456789101112مقوله

*********حاکمیت قانون
*********ثبات سیاسی

***********ثبات مدیریتی
********گستردگی اختیار

******مدیریت بر مبنای هدف
******ساختار انعطاف پذیر

**********بستر الکترونیک
********فرهنگ مشارکت

******فرهنگ تعامل
*******فرهنگ مسئولیت پذیری

******فرهنگ پاسخگویی
**********جامعه مدنی

*********مشارکت شهروندی
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ادامهجدول4:ماتریسکیفیمقولههایشهروندمحوریدربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

کد خبره
123456789101112مقوله

********شفافیت تصمیم گیری
***********پاسخگویی

**********امنیتی
*********اقتصادی

در نهایت تعداد 17 مقوله شناسایی شده بر اساس اشتراک موضوعی در قالب پنج بعُد تلخیص 
شدند. در این مرحله، منظور از اشتراک موضوعی همان دسته بندی موضوعی بعُدها در روش تحلیل 
با رویکرد خدمات  ایران  الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی  این مراحل،  پایان  تم است. در 
دولتی نوین شناسایی شد. در جدول )5(، فراوانی مقولات و زیرمقولات الگوی شهروندمحوری در 

بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین گزارش می شود.

جدول5:فراوانیمقولاتوزیرمقولاتالگویشهروندمحوری
دربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

فراوانی مفاهیم اولیهزیرمقولهمقولهبعُد

عوامل علّی

حاکمیت قانون

7قانون پذیری فردی
9احترام جمعی به قانون

12مرجعیت قانون در روابط با اشخاص حقیقی
9مرجعیت قانون در روابط با اشخاص حقوقی

ثبات سیاسی
8اطمینان به آینده سیاسی

7تعادل میان جناح های سیاسی
13چشم انداز مشترک جناح های سیاسی

ثبات مدیریتی
15اطمینان به آینده مدیریتی

5تعادل میان ذی نفعان
11چشم انداز مشترک ذی نفعان
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ادامهجدول5:فراوانیمقولاتوزیرمقولاتالگویشهروندمحوری
دربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

فراوانی مفاهیم اولیهزیرمقولهمقولهبعُد

عوامل 
مداخله گر

گستردگی اختیار

9قدرت پیشبرد امور مدیریتی
12قدرت تعیین چشم انداز مشترک

8تعادل بین اختیار و انتظار
6تعادل بین اختیار و مسئولیت

مدیریت بر مبنای 
هدف

11هدفگذاری بر مبنای مشارکت
15تعیین اهداف قابل ارزیابی

ساختار 
انعطاف پذیر

15حساسیت به تغییرهای محیطی
5پاسخ سریع به تغییرهای محیطی

17قابلیت تغییر ساختار

بستر الکترونیک
3دسترسی به صدای شهروندان
8تعامل دوطرفه با شهروندان
10تعامل مداوم برای سازگاری

عوامل 
تعدیل گر

فرهنگ مشارکت
11اقبال عمومی به مشارکت

8روابط مبتنی بر احترام متقابل

فرهنگ تعاملظ
3پذیرش تکثرگرایی

4تاب آوری در برابر مخالفت
فرهنگ 

مسئولیت پذیری
9آمادگی پذیرش تبعات تصمیم گیری ها
11وظیفه شناسی در قبال عموم شهروندان

فرهنگ پاسخگویی
19ارزش قائل شدن برای افکار عمومی
7مقابله نکردن با فشار افکار عمومی

4پذیرش مسئولیت پاسخگویی

جامعه مدنی

14همبستگی عمومی شهروندان
11وجود هویت جمعی میان شهروندان

13انگیزۀ ارتقای وضعیت عمومی
15مسئولیت پذیری شهروندان
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ادامهجدول5:فراوانیمقولاتوزیرمقولاتالگویشهروندمحوری
دربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

فراوانی مفاهیم اولیهزیرمقولهمقولهبعُد

شهروندمحوری

مشارکت شهروندی

9پیوستگی با عموم شهروندان
12دخالت دادن سلیقه عمومی

8استفاده از شهروندان برای نظارت
6انطباق با خواسته های عموم شهروندان

شفافیت 
تصمیم گیری

12نظارت عمومی بر تصمیم گیری ها
14تشریح عمومی تصمیم گیری ها

پاسخگویی
13پاسخگویی به پرسش های افکار عمومی

6ارائه گزارش عملکرد به عموم

پیامدها
امنیتی

8بلوغ سیاسی
7همگرایی ملّی

اقتصادی
9احساس مالکیت

12واقع بینی
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در شکل )1(، الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین ارائه می شود.

31 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 نینو یخدمات دولت کردیبا رو رانیا یدر بخش دولت یشهروندمحور یالگو :1شکل 

 گر عوامل تعدیل

 شهروندمحوری

 حاکمیت قانون
 ثبات سیاسی
 ثبات مدیریتی

 امنیتی
 اقتصادی

 مشارکت شهروندی
 گیری شفافیت تصمیم
 پاسخگویی

 فرهنگ مشارکت
 فرهنگ تعامل
 پذیری فرهنگ مسئولیت

 فرهنگ پاسخگویی
 جامعه مدنی

 گستردگی اختیار
 مدیریت بر مبنای هدف

 پذیر ساختار انعطاف
 بستر الکترونیک

 گر عوامل مداخله

 پیامدها عوامل علیّ

شکل1:الگویشهروندمحوریدربخشدولتیایرانبارویکردخدماتدولتینوین

بحثونتیجهگیری

پارادایم خدمات دولتی نوین قرار دارد، و در  مفهوم شهروندمحوری در نقطۀ مرکزی کانون 
این پژوهش تدوین الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین 
دنبال می شود. پژوهش حاضر دیدی کلی از الگوی شهروندمحوری در بخش دولتی ایران با رویکرد 

خدمات دولتی نوین ارائه می کند. 
ایران  این پژوهش مشخص شد که شرایط علیّ ظهور شهروندمحوری در بخش دولتی  در 
قانون  حاکمیت  پناه  در  شهروندمحوری  است.  مدیریتی  ثبات  و  سیاسی،  ثبات  قانون،  حاکمیت 
ظهور پیدا می کند. حاکمیت قانون از یک سو فضایی مناسب برای تعامل بین سازمان های عمومی 
عادلانه  مواجهۀ  برای  مبنایی  دیگر  سوی  از  و  می کند،  ایجاد  حقوقی  و  حقیقی  شهروندان  و 
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سازمان های عمومی با شهروندان حقیقی و حقوقی به دست می دهد. ظهور شهروندمحوری نیازمند 
ثبات سیاسی است. ثبات سیاسی موجب وحدت رویه در تعامل سازمان های عمومی می شود، فضایی 
برای استفاده از بازخوردهای شهروندان ایجاد می کند، موجب تسریع سازگاری سازمان های دولتی 
می شود، و در نهایت ترس سازمان های عمومی را از مشارکت شهروندان کاهش می دهد. ظهور 
شهروندمحوری نیازمند ثبات مدیریتی است. ثبات مدیریتی با کاهش نااطمینانی در میان کارمندان 
سازمان های عمومی، کاهش ترس از تغییر در کارمندان سازمان های عمومی، کاهش رفتار سیاسی 
در سازمان های عمومی، و فراهم کردن فضایی برای پیاده سازی برنامه های مدیریتی موجب ظهور 

شهروندمحوری در سازمان های دولتی در ایران می شود. 
شرایط زمینه ای لازم برای ظهور شهروندمحوری در سازمان های دولتی ایران شامل فرهنگ 
مشارکت، فرهنگ تعامل، فرهنگ مسئولیت پذیری، فرهنگ پاسخگویی، و وجود جامعه مدنی پویا 
است. جامعه مدنی پویا به معنای وجود تشکل هایی منسجم برای ابراز خواسته های جامعه مدنی، 

پیگیری خواسته های جامعه مدنی، و نظارت برای دستیابی به خواسته های جامعه مدنی است. 
شامل  ایران  دولتی  سازمان های  در  برای ظهور شهروندمحوری  )مداخله گر(  میانجی  شرایط 
گستردگی اختیار، مدیریت بر مبنای هدف، ساختار انعطاف پذیر، و بستر الکترونیک است. مدیران 
سازمان های عمومی برای حرکت به سمت شهروندمحوری نیازمند اختیارات مناسب هستند. این 
با  محلی  و  عمومی  هماهنگی  ایجاد  توانایی  مدیریت  که  شود  تعریف  به گونه ای  باید  اختیارات 
رضایت  کسب  بر  تمرکز  اجازۀ  مدیریت  به  هدف  مبنای  بر  مدیریت  باشد.  داشته  را  شهروندان 
شهروندان را می دهد و مبنای مناسبی برای ارزیابی تصمیم های مدیریتی ایجاد می کند. ساختار 
انعطاف پذیر امکان بازتعریف رویه های تعامل را بین کارمندان و شهروندان متناسب با خواسته های 
خواسته های  با  را  بهتر  سازگاری  امکان  الکترونیک  بستر  نهایت،  در  می کند.  فراهم  شهروندان 
شهروندان، سازگاری سریع تر با خواسته های شهروندان، و نظارت بهتر مدیریت بر فرایند سازگار با 

خواسته های شهروندان فراهم می کند. 
شفافیت  شهروندی،  مشارکت  با  ایران  در  دولتی  سازمان های  در  شهروندمحوری  سوژه 
تصمیم گیری، و پاسخگویی شناخته می شود. مشارکت شهروندی شامل دخالت دادن سلیقه عمومی 
در سیاستگذاری و استفاده از ظرفیت شهروندان برای نظارت است. شفافیت تصمیم گیری شامل 
در  است.  اتخاذشده  تصمیم های  قبال  در  شهروندان  توجیه  و  تصمیم گیری  بر  موثر  عوامل  ثبت 

نهایت، شهروندمحوری با پاسخگویی سازمان های عمومی به شهروندان معنا پیدا می کند. 
آرامش  به  و  پیدا می کند  تکوین  نوین  دولتی  پارادایم خدمات  بستر  در  شهروندمحوری خود 
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امنیتی و اقتصادی منجر می شود. آرامش امنیتی از یک سو به معنای سیاست زدایی از اموری است 
که خواسته های عمومی شهروندان است و ارتباط مشخصی به دنیای سیاست ندارد، و از سوی دیگر 
به معنای مشارکت سیاسی برای اعمال فشار در جهت همکاری سازنده با سازمان های عمومی است. 
امنیتی به معنای قطبیت زدایی و همگرایی هویتی است. قطبیت زدایی هرگونه  همچنین، آرامش 
تبعیض و دسته بندی شهروندان را نفی می کند و همگرایی هویتی جوّ همدلی برای مشارکت در 
پیشبرد فعالیت های سازمان های عمومی ایجاد می نماید. آرامش اقتصادی به معنای اعتماد متقابل، 
پاسداری متقابل، درک درست شرایط و مطالبات منطقی است. اعتماد متقابل به معنای اعتماد بین 
شهروندان و سازمان های عمومی نسبت به حُسن انجام وظایف متقابل است. پاسداری متقابل به 
معنای پاسداری شهروندان از حقوق سازمان های عمومی و پاسداری سازمان های عمومی از حقوق 
شهروندان است. درک درست شرایط به معنای اطلاع از بستر عمومی فعالیت سازمان های عمومی، 
سازمان های  فعالیت  عمومی  بستر  با  شهروندان  خواسته های  تناسب  معنای  به  منطقی  مطالبات 
عمومی، و ارزیابی منطقی به معنای ارزیابی عملکرد سازمان های عمومی متناسب با بستر عمومی 

فعالیت سازمان های عمومی است. 
بخش  در  شهروندمحوری  مفهوم  توسعه  برای  کاربرد  قابلیت  حاضر  پژوهش  یافته های 
دولتی ایران با رویکرد خدمات دولتی نوین دارد. در حالی که در پژوهش های پیشین، نشانه های 
 آشکاری از رویکرد سیاسی در کاربست رویکرد خدمات دولتی نوین در ایران شناسایی شده بود 
از  این پژوهش، مفهوم سیاست زدایی به عنوان یکی  )Seyednaghavi & Torabi, 2017(، در 

پیامدهای کاربست رویکرد خدمات دولتی نوین در ایران شناسایی شده است. بر اساس یافته های 
پژوهش، برای ظهور شهروندمحوری در بخش دولتی ایران باید قانونمداری توسعه پیدا کند. در 
سایه حاکمیت قانون، روابط سیاسی و مدیریت ثبات می یابد. حاکمیت قانون، ثبات سیاسی، و ثبات 
موافق  یافته  این  ایران هستند.  دولتی  بخش  در  اصلی ظهور شهروندمحوری  پایه های  مدیریتی 
بخش  در  شهروندمحوری  ظهور  کلان،  سطح  در  است.   )2018( همکاران  و  آهنگر  پژوهش  با 
نیازمند توسعه فرهنگ مشارکت، فرهنگ تعامل، فرهنگ مسئولیت پذیری، فرهنگ  ایران  دولتی 
پاسخگویی، و قوت جامعه مدنی در امر سیاستگذاری، اجرا، و ارزیابی سازمان های عمومی است. در 
سطح خُرد، درون سازمان های عمومی نیز ظهور شهروندمحوری نیازمند گستردگی اختیار مدیران، 
مدیریت بر مبنای هدف، انعطاف پذیری ساختارها، و توسعه بستر الکترونیک برای شهروندمحوری 
است که پیش تر در پژوهش سیدنقوی و ترابی )2017( طرح شده است. بر اساس یافته های پژوهش، 
می توان ادعا کرد که شهروندمحوری از یک سو راهکار مناسبی برای پایداری امنیت جامعه، و از 
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سوی دیگر راهکار مناسبی برای تطبیق پذیری انتظارات شهروندان با واقعیت های اقتصادی جامعه 
.)Mojarab et al., 2019( است، که این موضوع با یافته های پژوهش های پیشین انطباق دارد

در این پژوهش، محدودیت ها در دو دسته عام، ناشی از روش شناسی پژوهش، و خاص ناشی 
نظری  اشباع  به  رسیدن  امکان  وجود  عام،  محدودیت های  از  یکی  دارد.  وجود  پژوهش  طرح  از 
پیشینی است. نظرات جامعه آماری در مورد سوژه ای واحد گسترده است و انتخاب جامعه آماری با 
تجربیات مشترک ممکن است به اشباع نظری پیشینی بیانجامد. همچنین، عدم تبیین دقیق سوژه 
از دید اعضای نمونه، و عدم بررسی زمینه  ای دیدگاه افراد در بخش کمّی، از دیگر محدودیت های 
عام پژوهش است. یک محدودیت خاص، استفاده از پرسشنامه درگیری ذهنی است. استفاده از 
پرسشنامه درگیری ذهنی برای انتخاب نمونه موجب انتخاب افرادی با دید افراطی در مورد سوژه 

پژوهش می شود.
یافته های پژوهش نشان از اهمیت شهروندمحوری در سازمان های دولتی دارد. از این رو، در 
پژوهش های آینده باید بیش تر به نتایج شهروندمحوری از دیدگاه ذی نفعان سازمان های عمومی 
دولتی  سازمان های  در  را  شهروندمحوری  موضوع  می توانند  آینده  در  پژوهشگران  شود.  پرداخته 
متفاوت به صورت تطبیقی بررسی کنند. اشاره به نقش بستر الکترونیک در تسهیل شهروندمحوری 
سازمان های دولتی موضوعی است که نیاز به مطالعات بیش تر دارد. همچنین، می توان ارتباط بین 
دو مفهوم دولت الکترونیک و شهروندمحوری را بررسی کرد. یافته های پژوهش بیان می کند که 
شهروندمحوری با پیامدهای امنیتی و اقتصادی همراه است که این موضوع می تواند سرنخی برای 
اقتصادی  امنیتی و  پیامدهای شهروندمحوری در حوزه های  به منظور بررسی جزئی  پژوهشگران 

فراهم کند.
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