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ABSTRACT 

In recent years, transcendental governance has been considered as one of 
the governance methods inspired by religious principles and emphasizing the 
principle of service in society. Servant government has played a great role in 
the efficiency of government organizations and gaining client satisfaction. If 
organizations can design their executive elements with the principles of 
servant government based on transcendental governance, their efficiency will 
increase twice as much. Accordingly, the purpose of the present study is to 
design an organizational model of servant government based on transcendental 
governance in organizations in the delta sector. This research is applied in 
terms of purpose and qualitative in terms of method, and the data analysis 
method and three-stage open, axial and selective coding were used. To collect 
data, semi-structured in-depth interviews with experts were used until 
theoretical saturation was reached. The sample size, which includes a panel of 
experts, was 15 experts familiar with the subject in the scientific and executive 
expert categories. After going through the implementation stages of library 
studies, theoretical development of the study, conducting interviews with 
experts, analyzing data, and through three coding stages, the final research 
model was designed using the Strauss and Corbin method. The coding results 
led to the extraction of 287 open codes, 46 central codes, and 11 selected codes. 
In the following, financial-economic factors and communication factors were 
selected as background factors, political-legal factors and customer relations 
as causal factors, human resource factors as intervening factors, technology 
and decision-making factors as strategy, and organizational, managerial, and 
cultural-social factors were selected as consequences of the organizational 
model of the servant government based on transcendental governance. Ethical 
factors were selected as the central category of the servant government based 
on transcendental governance due to their frequent repetition in the interviews. 
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 مقاله پژوهشی 

 ( 113-138 )ص. 1404 تابستان،  2 ، شماره 5دوره 

  
 

 ی دولتی ه سازمان طراحی الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی برای 

 __________3منشالدین نیک، شمس2، بلال پناهی1اسکندر شیرازی  _______

 . گروه مدیریت دولتی دانشگاه پیام نور، تهران، ایران .1

 . گروه مدیریت دولتی دانشگاه پیام نور، تهران، ایران .2

 مدیریت دولتی دانشگاه پیام نور، تهران، ایران. گروه  .3

DOI: 10.22034/nrr.2025.66084.1437  

URl:  https://nrr.tabrizu.ac.ir/article_20015.html 

 : نویسنده مسئول

   اسکندر شیرازی

 چکیده

بر    دیتأکبا    وی حکمرانی با الهام از اصول دینی  هاروش یکی از    عنوانبه ی اخیر، حکمرانی متعالی  هاسال طی  
ی دولتی و  هاسازمانی  کارآمددر  خدمتگزار  ی در جامعه مورد توجه قرار گرفته است. دولت  خدمتگزاراصل  

بتوانند عوامل اجرایی خود را با اصول    هاسازماننقش زیادی داشته است اگر    رجوع اربابکسب رضایت  
بر این    .بر مبنای حکمرانی متعالی طراحی نمایند کارایی آنها دوچندان افزایش خواهد یافت  خدمتگزاردولت  

هدف در   پژوهش اساس  متعالی  حکمرانی  بر  مبتنی  خدمتگزار  دولت  سازمانی  الگوی  طراحی  حاضر 
و در تحلیل   باشدی مکاربردی و از لحاظ روش کیفی  از نظر هدف،    . این تحقیقاستی  دولتی بخش  هاسازمان

ی  آورجمع ی باز، محوری و انتخابی استفاده شده است. برای  امرحله ی سه  کدگذاراز روش داده بنیاد و    هاداده
عمیق با خبرگان تا رسیدن به مرحله اشباع نظری استفاده شده    افتهیساختاری نیمه  هامصاحبه از ابزار    هاداده

بخش    دونفر از متخصصین آشنا به موضوع در    15، به تعداد  باشدی مت حجم نمونه که شامل پانل خبرگان  اس
انتخاب شدند اجرایی  و  علمی  مطالعات    خبرگان  اجرایی  مراحل  کردن  با طی  نظری  اکتابخانه و  تدوین  ی، 

و طی سه مرحله کدگذاری، سرانجام مدل نهایی تحقیق با   هاداده مطالعه، انجام مصاحبه با خبرگان، تحلیل  
کد   46کد باز،  287ها منجر به استخراج و کوربین طراحی گردید. نتایج کدگذاری اشتراوساستفاده از روش 

ی، انه یزمعوامل    عنوانبه ارتباطی    و عوامل اقتصادی  -کد انتخابی گردید. در ادامه عوامل مالی  11و    محوری
،  گرمداخله عوامل    عنوانبه عوامل علی، عوامل منابع انسانی    عنوانبه قانونی و ارتباط با مشتری  -عوامل سیاسی

و   فناوری  و    عنوانبه ی  ریگم یتصمعوامل  و  عواملراهبرد  مدیریتی    عنوانبه اجتماعی  -فرهنگی  سازمانی، 
پیامدهای الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی انتخاب شدند عوامل اخلاقی به دلیل  

 انتخاب گردید.  مبتنی بر حکمرانی متعالی خدمتگزارمقوله محوری دولت  عنوانبه هامصاحبه در  تکرار

 

 ایمیل:

Skandar.shirazi1400@pnu.ac.ir 

 1403/ 12/ 07تاریخ دریافت: 

 1404/ 04/ 10تاریخ پذیرش: 

 1404/ 04/ 17  تاریخ انتشار:

 دسترسی آزاد         

 ها: کلیدواژه

 ، خدمتگزار  دولت  متعالی،  حکمرانی

 .ی دولتی، داده بنیادهاسازمان
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مسئله . مقدمه و بیان  1  

و    هاخواستهی متعددی از شهروندان با انتظارات،  هاگروه ی متعدد دولتی خدمات متنوعی را به  هاسازمان 

خدمات    کنندگانافت یدری  هادگاه ید. تعدد و تنوع خدمات مختلف و تفاوت  کنندیمنیازهای متفاوت ارائه و ایجاد  

  بخش ی تعالرسانی مطلوب و  خدمات   کندیمغیرممکن و مشکل    وضوحبه ی و  راحتبه پایدار، سنجش اثربخشی را  

و متعالی یک    نیآفر ارزش تحولات    ٔ  نهیدرزمی متعدد خدماتی و  هاسازمان در    خصوصبههای دولتی  در سازمان 

ریزی خوب و رسالت ویژه و مهم بوده که باید همواره و متناسب با سازمان نسبت به بازدهی متناسب آن برنامه 

:  1402لطفی، ) ردیگتغییرات بر اساس نیاز مشتریان تحولات مستمر نیز صورت  تناسببه اصولی صورت گیرد و 

1 .) 

های مختلف دولتی باید کیفیت  قانون اساسی، سازمان  44های اجرایی اصل  در کشور ما با توجه به سیاست

ی کنونی به دنبال جلب رضایت خاطر مراجعین  ر یپذرقابتخدمات خود را ارتقاء و بهبود داده و برای ماندگاری در  

ی در دولت که طی سالیان اخیر مورد  خدمتگزار( نظر بر بطن دینی و اسلامی کشور ما و  8:  1402باشند )طالقانی،  

و حکمرانی متعالی به مفاهیم اساسی    خدمتگزارتوجه دولتمردان کشور قرار گرفته است؛ مفاهیمی مانند دولت  

  عوامل ی و تطبیق  خدمتگزاری دولتی کشور مبنی بر  هاسازمان حکمرانی کشور تبدیل شده است و الزامی برای  

  خدمتگزار ی دولتی باید خود را هاسازمان که رانی متعالی ایجاد کرده است به طوریسازمانی خود با الگوی حکم

ی تعالی جامعه و مبتنی بر حکمرانی متعالی باشد.  وسوسمت ی به  خدمتگزارمردم و جامعه معرفی نموده و این  

اداره ؛  (6:  1400و ولی زاده،    )حبیبی برنامهبنابراین  با  باید  امور عمومی و دولتی  های مناسب و  ریزیکنندگان 

های دولتی و عمومی،  ی مورد انتظار و مطلوب شهروندان خویش را در سازمانخدمتگزارهای  اقدامات لازم ارزش 

نموده و تحولات لازم و نیز روند رسیدن به حکمرانی متعالی را ایجاد نمایند )یوسفی امیری و  تر نه ینهادجاری و 

 (. 196: 1400همکاران، 

اصولی   مشروعیت  که  باورند  این  بر  متخصصان  و  کارشناسان  از  ارائه    ها دولت بسیاری  میزان  به 

و اگر دولت    شودیمو ایجاد منافع عمومی انجام    نیتأمی با هدف  خدمتگزاری« با کیفیت بستگی دارد.  خدمتگزار»

از دست   را  باشد صلاحیت خویش  نداشته  را  این وظیفه  انجام  توانایی  و  و درستی  دهدی مقدرت  . مشروعیت 

  ها نیز بستگی زیادی دارد ی ارائه آن نحوه کنند، بلکه به  به ماهیت و وجود خدماتی که ارائه می   تنهانه ها  دولت 

های  ی از حکمرانی اشاره دارد که در آن دولت و سازماننوعبه  (. حکمرانی متعالی 42: 1400)واعظی و سهرابی، 

سطوح اثربخشی، عدالت، شفافیت و پاسخگویی هستند و از معیارهای اخلاقی    عمومی در پی دستیابی به بالاترین

می پیروی  والا  انسانی  و  و  شفافیت  پاسخگویی،  عمومی،  مشارکت  چون  اصولی  بر  حکمرانی  نوع  این  کنند. 
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پذیری استوار است و هدف آن ایجاد رضایتمندی شهروندان و دستیابی به توسعه پایدار و عادلانه است.  مسئولیت 

گیری از نظرات و مشارکت  و بهره   سالاریکند تا با ایجاد محیطی اعتمادآمیز، شایسته حکمرانی متعالی تلاش می

 (. 263، 1،2003گراهام شود )مردم، به شکلی کارآمد و منصفانه اداره 

در  هینظر امروزه   غالب  و  اصلی  نظریه حوزه ی  اداری،  حقوق  اصول  و  مبانی  به  مربوط  مباحث  ی 

که از طریق   شودیمگفته    المنفعهعام ی مختلف  هات ی فعالی به  خدمتگزاربر اساس این نظریه،    ;ی« استخدمتگزار»

مؤسسات متعدد عمومی یا مؤسسات خصوصی تحت نظارت افراد و متولیان عمومی برای رفع نیازهای مختلف  

بلکه    شودیمی در جامعه ما علاوه بر اینکه یک وظیفه سازمانی و اداری تلقی  خدمتگزار.  شودی معمومی انجام  

که   است  اجتماعی  و رسالت  ارزش  و  هاسنت یک  اجتماعی  ما مشوق آن در طول سالیان  هاارزش ی  دینی  ی 

  است ی اداری  هاسازمانی اجرایی و  هابخش ی در  خدمتگزارمتمادی بوده است. یکی از ابعاد حکمرانی متعالی  

ی  هاارزش ی بهتر در قالب  خدمتگزاری مختلف باید تغییرات لازم را در درون خود برای  هاسازمان بر این اساس  

ی در قالب  خدمتگزاری دولتی، ارتقاء سطح  هاسازماندینی و اخروی ایجاد نمایند با توجه به اهداف و رسالت  

ی خدمتگزارتعالی و ارتقاء    ٔ  نهیدرزماما در کمال ناباوری،    ؛ باشدیمی برخوردار  اژهیوحکمرانی متعالی از اهمیت  

ی صورت نگرفته  استه ی شایک ضرورت برای آنها مطرح است اقدام    صورتبه ی دولتی کشور که  هاسازماندر  

رسانی مطلوب به مشتریان را با مشکل مواجه ساخته و روند اجرای اهداف و  خدمات  تواند ی مهمین امر    است،

لذا لازم است در ابتدا عوامل اجرایی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی در    خدمات آن را دشوار نماید.

بر مبنای حکمرانی متعالی    خدمتگزاری دولت  سازمانمدل ی دولتی شناسایی شده و سپس متناسب با آن  هاسازمان 

ی دولتی  هاسازمان ی آن در  ر یکارگبه طی این پژوهش صورت خواهد گرفت و    الگو کهطراحی شود. طراحی این  

افزایش    تواندیم راستای  در  سازمانی  و  اجرایی  عوامل  سطح  ارتقاء  برای  را  واضحی  و  روشن  چارچوب 

ی دولتی  هاسازمان سطح کارایی و اثربخشی  و کارآمدی ارائه نموده و   رجوعارباب ی و کسب رضایت  خدمتگزار

 را افزایش دهد. 

 

 مبانی نظری و ادبیات تحقیق 

  . کندیها فراهم م، چارچوبی برای عملکرد سازمان تی فیدولت خدمتگزار با تأکید بر ارائه خدمات عمومی باک

  که این عوامل   کند یمتعالی تضمین مسازمانی و اجرایی ابزارهای دستیابی به این اهداف هستند و حکمرانی    عوامل

 (.16، 1402)سرافراز و همکاران،  صورت شفاف، پاسخگو و مشارکتی اجرا شوندبه

 

 
1  . Graham 
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 دولت خدمتگزار 

که اولویت اصلی آن ارائه خدمات عمومی با کیفیت به شهروندان    شودیولت خدمتگزار به دولتی اطلاق مد

، ارائه خدمات  هارساخت یتا با بهبود ز  کندیاست. این نوع دولت بر نیازها و رفاه مردم تمرکز دارد و تلاش م

ی،  سالارسته یشای  هاشاخص  اجتماعی و تضمین دسترسی عادلانه به منابع، کیفیت زندگی شهروندان را ارتقا دهد. 

ی، حفظ منافع همگانی  ور بهره ی، حاکمیت و ایجاد قانون، شفافیت، پاسخگویی، صداقت و درستی، ر یپذت ی مسئول

و عمومی، برابری و عدالت اجتماعی و کارآفرینی پایدار به ترتیب از ده ارزش مهم و مبتنی بر حکمروایی متعالی  

اجرا و نهادینه شود )یوسفی    هایی تواناو    تناسببه  خدمتگزاری متعدد دولتی و عمومی  هازمان ساهستند که باید در  

 برشمردبه شرح زیر  توانیمرا  خدمتگزاراهداف دولت  نیتر مهم  (.196: 1400امیری و همکاران، 

شهروندان بر  خواسته  :تمرکز  و  نیازها  خدمتگزار  م  یهادولت  قرار  اولویت  در  را  و    دهدیشهروندان 

 ( 127، 1397)صادقی،  کندیخود را بر اساس این نیازها طراحی م یهاو برنامه  هااست یس

کلیدی دولت    یهایژگیشفافیت در عملکرد دولت و پاسخگویی به شهروندان از و :شفافیت و پاسخگویی

 شود یم  یر یگم یخدمتگزار است. این امر باعث افزایش اعتماد عمومی و مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصم

 ( 47، 1397)رحیمی، 

تا خدمات عمومی مانند آموزش، بهداشت،    کندیدولت خدمتگزار تلاش م :ت یفیارائه خدمات عمومی باک 

باشند که دسترسی عادلانه برای همه   یاگونه ونقل و امنیت را با کیفیت بالا ارائه دهد. این خدمات باید به حمل

 (. 26، 1399شهروندان فراهم شود )کریمی، 

عدالت و برابری را   کندیو تلاش م  کندیدولت خدمتگزار بر پایه حاکمیت قانون عمل م :حاکمیت قانون

 (.14،  1396صورت عادلانه و بدون تبعیض است )محمدی،  در جامعه ترویج دهد. این امر شامل اجرای قوانین به 

و نظارت بر   یر یگم ی دولت خدمتگزار به مشارکت فعال شهروندان در فرآیندهای تصم :مشارکت شهروندی

م اهمیت  دولت  مدهد ی عملکرد  مشارکت  این  مکان  تواندی .  سایر  و  انتخابات  مدنی،  نهادهای    ی هاسم یاز طریق 

 (.26، 1395دموکراتیک صورت گیرد )علیزاده، 

 حکمرانی متعالی 

از   یکی  حکمرانی  )دنهارد،    هاواژه  نیتر کهن واژۀ  است  سیاست  علم  مطالعه  بریل،  2003در   ،2006 ،

ی )حکومت( است. فرهنگ معین حکمران را مترادف  معنا هم (. این واژه در فرهنگ واژگان آکسفورد  2012ریننگ،

، حکمرانی عمل یا شیوه حکومت کردن مقام یا کارکرد حکومت  کندی مواژگانی چون والی، حاکم و فرمانروا معرفی  

(. حکمرانی، در فرهنگ لغت به معنای هدایت کردن و راهنمایی کردن و یا چیزها را  76،  2010آکی،  است )کردن  

 که ی طوربه  کنندیماست از طرفی برخی حکمرانی را به معنای راهنمایی و تنظیم امور تعریف    داشتننگه در کنار هم  
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(، در دنیای امروز و علم سیاست  46،  1403مریدی، بهزاد،  گردد )یمطی آن رابطه بین شهروندان و حاکمان تبیین  

تعبیر   و مدیریت جامعه  امور عمومی  اداره  معنای  به  و    گرددیماز حکمرانی  بین شهروندان  رابطه  بر  در آن  و 

که در آن رابطه بین    کنندی محکمرانی را به معنی اداره و تنظیم امور تبیین    رونیازا  گرددیم  د یتأک   کنندگاناداره 

و بر سه ویژگی مشروعیت، شفافیت و پاسخگویی    استو شکل دولت    هادستگاه از    تر مهم حاکمان و شهروندان  

 (. 276، 1402)اشرفی و همکاران،  ندینمایم دی تأک

یا حکومت و حکومت    در اصل حکمرانی رابطه بین دولت و جامعه مدنی، حکمرانان و حکمرانی شوندگان و

مشروعیت لازم را برای وی قبول داشته باشد    مردم جهت اطاعت از حکمران  کهیطوربه   کندیمشوندگان را تبیین  

حکمران باید مطاعیت    اصطلاحبهخود را با زور و اجبار بر مردم تحمیل نماید و    تواندینمبر این اساس کسی  

پیامبران   کهآناولی به روش ولایت است که در    گرددی ممشروع داشته باشد. مطاعیت مشروع در دو حالت ایجاد  

و دومی به روش وکالت است که در    رندیگیمو امامان معصوم و فقیه عادل در دوران غیبت حکمرانی را بر عهده 

 ردیگی مزمام امور را به دست    دهندگانی رأی مردم انتخاب شده و به نمایندگی از  رأاین روش حکمران بر اساس  

 (23، 1399زارعی و همکاران، )

از دیدگاه    برگرفته  هیفقت یولا اصلاساس  بر   را  ( حکمرانی متعالی در اسلام2010)  ی زدمصباح ی  اللهتیآ

 صورت معصوم امام سوی از ولایتش  جعل  که  عادلی فقیه اساساًو معتقد است    دینمایم امام خمینی)ره( چنین تبیین  

 عصر  در مردم بنابراین  نیست. شرط ولایت  اعمال  این در  مردم  همراهی و  است  ولایت اعمال  به  مجاز  است،  گرفته

 ندارند  مصداق  و  فرد  تعیین در  نه  و مشروعیت  اصل  در نه فقیه  حکومت  به  مشروعیتبخشی  در  نقشی  هیچ غیبت، 

 و اعمال داده  حکومت تشکیل  دارد  حق و  نداشته  مردم حمایت  کسب  به لزومی دیگر  ولایت،  صاحب  فرد  بنابراین

 که دارد شرط سه   خمینی امام  منظر  از مشروع  ولایی حکمرانی  . است مشروع  نیز  وی  حکومت  و  نماید  ولایت 

 ؛ از عبارتند 

 . می کنی م اطلاق عادل  فقیه را فرد این  ما که  باشد  دارا  را عدالت  و اسلام  قانون  به علم-1

 نصب یعنی باشد؛ گرفته صورت معصوم امامان و متعال خداوند   یسو از زمامدار، این برای ولایت جعل-2

 . باشد الهی انتصاب بالقوه،  ولایت  به او

 ولایت  مرتبة  در یعنی باشند؛  او  رسان یاری  و همراه ، موافق مردم،  عموم  همچنین و نخبگان  و  خواص-3

  که  دارد  مشروعیت  زمانی  عادل،  فقیه  حکومت  خمینی، امام  دیدگاه  از  بنابراین باشد.  داشته  مردمی نصرت   بالفعل،

)مصباح یزدی،   باشد مردمی نصرت دارای بالفعل ولایت مرتبة در و باشد داشته الهی انتصاب بالقوه ولایت مرتبة در

2010 ،61 .) 

  و   است اجتماعی عدالت تحقق به جامعه مستقل و مستمر  جدی، آگاهانه، تعهد  داستان متعالی، حکمرانی

  مستقل،  قضایی سیستم  از ی مندبهره  کیفیت،  بهبود  قانون، حاکمیت  نظیر  خوب، حکمرانی یهایژگیو بر   علاوه
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خودسرانه   رفتارهای  و فساد با مبارزه  و تمرکززدایی جامعه،  در اجماع به  نیل  برای تلاش  متعادل، قوای تفکیک 

 .ردیگیم قرار  موردتوجه نیز  عملکرد  بازده  به  توجه و  هزینه  کاهش  اداری، شایستهسالاری ملی،  منافع  رعایت 

 هر  در  کامل  انسان  به  را خویش  حق  فرمانروایی،  حق صاحب عنوانبه  خداوند  چرا اینکه  بر  عقلی  دلیل بنابراین،

 متصل  ربانی علم منبع به  متعال  خدای به تقرّب و  تقوا پرتو در کامل انسانهای که است  آن ؟هکرد  تفویض عصر 

 کردند. کسب متعال  خداوند از را جامعه ادارۀ توانایی و  یافتند دست مردم هدایت  شیوۀ دانشِ بر  راه این از و شدند

 نوع این در است.  حکومت شیوۀ بهترین و بوده مردم بر  خدا حکومت تجلیّ معصوم پیشوای حکومت  بنابراین،

 صحیح اجرای پرتو در و کنندی م تجربه را خدا از اطاعت کامل، انسان از اطاعت و پیروی راه از انسانها حکومت،

 بهترین است،  کرده وضع  متعال  خدای که اسلام دین معارف و  احکام  زیرا میرسند؛ رستگاری  به اسلام دین احکام 

 (. 147، 1399)زارعی و همکاران،  است  سعادت  به رسیدن برای آخرالزمانی بشرِ  زندگی برنامه

 را انتخاب  در استمرار و  ت  جدی آگاهی، استقلال، مهم: و  ضروری ویژگی چهار  باید 1حکمرانی متعالی 

 مستقل و  جدی آگاه،،  متعالی  جامعهای متعالی،  حکمرانی توسعة  اثر  در ترتیب، بدین.  سازد مهیا  جامعه آحاد  برای

پردازد، بلکه  ها و نهادهای حکومتی میتنها به بهبود عملکرد سازمان حکمرانی متعالی نهدر عمل،    .ردیگی مشکل  

حکمرانی متعالی نوعی از حکمرانی است با عناصر و    .کندبه ارتقای کیفیت زندگی افراد و جامعه نیز کمک می 

آن ائمه شیعه و علما و اندیشمندان    پردازانهینظر انسان و جوامع بشری بوده و    بخشی تعالی خاص خود که  هامؤلفه

 به شرح زیر برشمرد. توانیمرا  ابعاد حکمرانی متعالی نیتر مهم(، 67، 1402. )رضایی سوده، باشندیمشیعی 

های اجتماعی  ها تأکید دارد تا شکافحکمرانی متعالی بر توزیع عادلانه منابع و فرصت  :عدالت و انصاف

 و اقتصادی کاهش یابد 

عنوان  گیری و پاسخگویی به شهروندان را بهاین نوع حکمرانی شفافیت در تصمیم  :شفافیت و پاسخگویی

 گیرداصل اساسی در نظر می

گیری و نظارت بر عملکرد حکومت از  مشارکت فعال شهروندان در فرآیندهای تصمیم  :مشارکت مردمی

 های کلیدی حکمرانی متعالی است ویژگی

ای دارد و سعی  های اخلاقی و معنوی توجه ویژه حکمرانی متعالی به ارزش  :توجه به اخلاق و معنویت

 (59، 1400ترابی کلانه،ها ادغام کند )ها و برنامه ها را در سیاست کند این ارزش می

 

  

 
1  -  Transcendent Governance 
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 پیشینه تحقیق 

گرا  حکمرانی تعالی   یهابندی مؤلفهای با عنوان »بررسی و اولویت مطالعه ( در  1401سدزاده و همکاران )ا

منظور بهبود سلامت نظام اداری« به بررسی این موضوع پرداختند. این پژوهش از نظر روش، توصیفی و از نظر به

های تحقیق نشان داد که در  اند. یافته آوری شده های مورد نیاز به روش میدانی جمعهدف، کاربردی است. داده 

تعالی حکمرانی  ابعاد  به میان  قانون«  رعایت  به  »التزام  پس گرا،  شد.  شناسایی  اولویت  اولین  ازآن، عنوان 

»عدالت پس »حساب  پاسخگویی«،  و  »اخلاق دهی  فراقانونی«،  از  گرایی  پرهیز  و  »صمیمیت  فراقانونی«،  گرایی 

های دوم تا ششم قرار گرفتند. این نتایج  اولویت   گرایی« به ترتیب درپذیری و هدف جویی« و »مسئولیت سلطه

گذاران و مدیران در جهت ارتقای سلامت نظام اداری مورد استفاده قرار  عنوان راهنمایی برای سیاست تواند به می

 .گیرد

ارائه الگوی حکمرانی متعالی مبتنی بر الگوی حکمرانی   در تحقیقی با عنوان (  1400)قاضی  ترابی کلاته  

، انجام شده است.  53نامه    ژهیوالبلاغه، به های نهجبا هدف ارائه الگوی حکمرانی متعالی بر اساس آموزه  که  علوی

  های مختلف الگوهای حکمرانی مرور متون علمی مرتبط با مفهوم حکمرانی و بررسی تجربه با طی مراحل اجرایی  

نامه   و محتوای  داده نهج  53تحلیل  کدگذاری  و  تحلیل مضمون  از روش  استفاده  با  این  پرداخت  ها  البلاغه  در 

استخراج شد. بر اساس این مفاهیم، شبکه    فراگیر مفهوم    9دهنده و  مفهوم سازمان   51مفهوم پایه،    329پژوهش،  

 .مبتنی بر الگوی حکمرانی علوی ارائه گردید مضامین حکمرانی متعالی

( در پژوهشی با عنوان »الگویابی حکمرانی متعالی برای ارتقای اقتدار ملی در  1400ارعی و همکاران )ز

های حکمرانی متعالی و تأثیر آن بر اقتدار ملی در جوامع اسلامی های اسلامی«، به بررسی و تحلیل مؤلفهحکمرانی

ویژه روش فراترکیب انجام شده است که در آن محتوای  پرداختند. این تحقیق با استفاده از روش تحقیق آمیخته و به 

به  اولیه  یافته مطالعات  و  تحلیل  کیفی  پیشین جمعهای پژوهش صورت  این مطالعه،  های  است. هدف  بندی شده 

ارتقای دانش موجود و ارائه دیدگاهی جامع و گسترده نسبت به موضوع حکمرانی متعالی بود. نتایج تحقیق نشان  

مندی عمومی  تواند به افزایش مقبولیت، کارآمدی، رضایت های حکمرانی متعالی می اجرای مؤلفه داد که استخراج و  

و ثبات سیاسی در جامعه منجر شود. همچنین، پژوهشگران به این نتیجه رسیدند که در صورت اجرای حکمرانی  

های مشخص در کشورهای اسلامی، ارتقای اقتدار ملی و تحقق حکمرانی در سطوح فراملی و  متعالی با ویژگی

 دستیابی خواهد بود عنوان پیامدی قطعی در این فرایند قابل فروملی به 

  دولتی  بخش  سازمانی  های توانمندی  بر   مؤثر   ( در پژوهشی به بررسی عوامل 2022)  همکاران  و  وسفی

  نشان   هااند که یافته عمرانی اقدام کرده  هایپروژه  در  ساختمان  اطلاعات  ی وخدمتگزارسازی  مدل  اجرای  برای

ی  خدمتگزارساختمانی و    هایپروژه   در ساختمان  اطلاعات  سازیمدل   استقرار  برای  دولتی  بخش پتانسیل  که   داد

  طریق   از   دارد ایشان  قرار  هامهارت   فقدان  ساختاری،  پیچیدگی  بوروکراتیک،   فرهنگ  تأثیر   تحت   زیادی  میزان  به
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  مشی، خط  با  ارتباط  مدیریت،  با  ارتباطمؤلفه    8ی را در  خدمتگزار  در  تأثیرگذار  عوامل  عاملی،  وتحلیلتجزیه

  بازخورد   با  ارتباط   و  تصمیم  با  ارتباط   کاری،  اخلاق   با  ارتباط  کار،   ساختار   با   ارتباط  نگرش،  با  ارتباط   فنی،  ارتباط

 کردند  بندیگروه

همکاران  1لی در  2019)  و  عواملامقاله(  بررسی  به  های  سیستم   پایدار  موفقیت  بر   مؤثر   حیاتی  ی 

 نیتر مهم   خدمات  ارائه  سیستم   که  داد  نشان  وتحلیلتجزیه  که نتایج   اندکرده اجتماعی اقدام    خدمات   یخدمتگزار

  کاربران   سیستم  به   فعال   دسترسی  عوامل  ویژهبه  و  بوده  خدمات  شبکه  و  خدمات  مدیریت   سیستم   بین  در  عامل

پایدارخدمتگزار  موفقیت  بر   مؤثر   عوامل.  دارند   را  اهمیت  بیشترین  مشارکت،  امکان  و  دسترسی  مانند   نظام   ی 

  خدمات   کاربران  گرفتن  نظر  در با باید را  سیستم  دهیجهت   و   توسعه  گذشته،  برخلاف تیدرنها  اجتماعی  خدمات

  وجو جست   اجتماعی   خدمات  سیستم   از  برداریبهره   و  توسعه  برای   دولت   جانبه یک  گذاریسیاست   رویکرد  جایبه

 .کرد

نگرفته است و محقق در خصوص موضوع   تاکنون پژوهشی صورت  در خصوص موضوع مورد تحقیق 

که برای اولین بار به این  استی تحقیق حاضر  هاینوآوراین مورد یکی از    و  ی یافت نکردانهی شی پپژوهش هیچ  

. لیکن در این بخش سعی بر آن شد به بررسی پیشینه داخلی و خارجی مرتبط با موضوع  شودیمموضوع پرداخته  

 پرداخته شود. 

 روش تحقیق 

ازنظر هدف کاربردی  ا ازنظر روش  استین پژوهش  الگو است. همچنین،  به دنبال طراحی یک  ، چراکه 

های دولتی  سازمان   در  خدمتگزارطراحی الگوی سازمانی دولت  ها، تحقیق اکتشافی است. برای  آوری داده جمع

بنیاد استفاده شده است. در نظریه داده بنیاد،  مبتنی بر حکمرانی متعالی، از روش تحقیق کیفی مبتنی بر نظریه داده 

  کدگذاری  :شودی کیفی است و به سه مرحله تقسیم م  یهاداده   لیوتحلهیکدگذاری یک فرایند اساسی برای تجز 

  .و کدگذاری انتخابی یا گزینشی محوری کدگذاری باز،

تر )وحدت معنایی(، برچسب زدن  کوچک   یهاها به بخش داده . کدگذاری باز: این مرحله شامل تقسیم  1

است. تکراری  مفاهیم  و  الگوها  شناسایی  و سپس  کدها  با    طبقات،   کشف  دنبال   به  محقق  مرحله،  این  در آنها 

  .آنهاست بین  روابط و آنها یهایژگیو

 
1. Lee 
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. کدگذاری محوری: در این مرحله، محقق با انتخاب یک مقوله مرکزی و بررسی روابط بین آن و سایر  2

  راهبردها،   علیّ،  شرایط  مانند  مختلفی  عناصر   شامل  مدل   این .کندی مقولات، شروع به ایجاد یک مدل مفهومی م

  .است پیامدها و گر مداخله  و ایزمینه  شرایط

. کدگذاری انتخابی )گزینشی(: در این مرحله، محقق با توجه به روابط بین مقولات، به دنبال ایجاد یک  3

  بین   روابط  ارزیابی  مرکزی،  مقوله  یک  انتخاب  شامل  مرحله  این نظریه یا چارچوب نظری جامع و معتبر است. 

 . استتوسعه درحال  نظریه تکمیل  و  گسترش  و مقولات

پژوهش،   این  داده طی  باز،  کدگذاری  مرحله  بخش در  به  کوچک ها  اولیه  های  مفاهیم  و  شده  تقسیم  تر 

کد اولیه استخراج گردید. سپس در مرحله کدگذاری محوری،    245بندی شدند. در این مرحله،  شناسایی و دسته 

، در مرحله کدگذاری  تی کد محوری تبدیل شدند. درنها  46این کدها بر اساس اشتراکات و ارتباطات مفهومی به  

اطمینان حاصل  کد نهایی تقلیل یافتند. این فرآیند با دقت و تکرار انجام شد تا    11انتخابی، کدهای محوری به  

ای، مؤلفه اصلی شامل عوامل علی، زمینه   7، این کدها در قالب  تیشود که هیچ مفهومی از قلم نیفتاده است. درنها

 .شدند و مدل نهایی تحقیق طراحی گردید یدهگر، راهبردها، مقوله محوری، موانع و پیامدها سازمان مداخله 

جامعه آماری این پژوهش شامل خبرگان اجرایی و علمی بود. خبرگان اجرایی شامل مدیران با سابقه بیش  

خبرگان علمی   کهی های مرتبط بودند، درحالهای دولتی و دارای مدرک دکتری در رشتهسال در سازمان   5از  

دولتی بودند. انتخاب افراد به روش هدفمند انجام  اسلامی و نظران حوزه مدیریت شامل اساتید دانشگاه و صاحب

ها تا رسیدن به مرحله اشباع نظری  های عمیق صورت گرفت. مصاحبهها، مصاحبه شد و پس از جلب رضایت آن 

ها تا نفر  ادامه یافتند که در این پژوهش، اشباع در مصاحبه سیزدهم حاصل شد، اما برای اطمینان بیشتر، مصاحبه 

 .مصاحبه انجام شد 15جموع، پانزدهم ادامه داده شدند. درم 

ها توسط چندین  بندی پژوهشگر استفاده شد. در این روش، یافته برای بررسی روایی تحقیق، از روش زاویه 

  ی علمئت ی عضو ه  3شده در اختیار  گر بررسی و تأیید شدند. به این منظور، کدهای استخراج پژوهشگر و تحلیل 

ها، همگرایی در نتایج حاصل شد. همچنین،  خبره مدیریتی قرار گرفت و پس از اعمال نظرات آن  3دانشگاه و  

صورت تصادفی انتخاب  که سه مصاحبه به   صورتنیبرای سنجش پایایی تحقیق، از روش بازآزمون استفاده شد. بد 

روزه کدگذاری شدند. سپس کدهای حاصل از دو بازه زمانی مقایسه شدند و میزان توافق    15و در دو بازه زمانی  

در    1. جدول شماره گردید. این روش به تأیید پایایی فرآیند کدگذاری کمک کردها محاسبه و عدم توافق بین آن 

 . دهدیمروزه توسط سه نفر از خبرگان تحقیق را نشان    15فاصله زمانی    ها درداده کدُگذاری   از حاصل  زیر نتایج
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 ها مصاحبهپايايی  نتايج -1جدول 

کدها   تعداد کل عنوان مصاحبه  ردیف  عدم توافقات   تعداد تعداد توافقات    پایایی بازآزمون  

1 1 76 69 7 91%  

2 7 70 51 9 73%  

3 13 74 64 9 86%  

%83 25 184 220 کل   

 

که از سطح قابل قبولی    باشد ی مدرصد    83که پایایی کل تحقیق برابر با    دهدیم نشان    1نتایج جدول شماره  

 برخوردار است. 

 پژوهش  هایيافته

در ترکیب پانل خبرگان از    دهدی مدر زیر مشخصات جمعیت شناختی خبرگان را نشان    2جدول شماره  

نفر از اساتید دانشگاه    7نفر مدیر میانی با مدرک دکتری و  5نفر مدیر عالی با مدرک دکتری،  3نفر پاسخگو،  15

پانل خبرگان  باشندیم ترکیب  در  کل  و    47. در  اعضای علمی  بودند. سایر    53درصد  اجرایی  اعضای  درصد 

 مشخصات در داخل جدول آورده شده است. 

 مشخصات جمعیت شناختی پاسخگویان  -2جدول 

 

 سن وضعیت تأهل   جنسیت 

 مجرد متأهل  زن مرد
  29تا    20

 سال 

 39تا    30

 سال 

  49تا    40

 سال 

به   50

 بالا 

 6 4 3 2 1 14 2 13 تعداد 

 40 7/26 20 13 7/6 3/93 3/13 6/86 درصد 

 ترکیب پانل خبرگان 

 
پانل اجرایی مدیران عالی با مدرک  

 دکتری 

اساتید   شامل  علمی  پانل 

 دانشگاه 

با   میانی  مدیران  اجرایی  پانل 

 مدرک دکتری 

 5 7 3 تعداد 

 33 47 20 درصد 
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بنیاد  داده ای مبتنی بر نظریه  مرحلهکارگیری روش کدگذاری سه ها با به ر این پژوهش، فرآیند تحلیل داده د

ازآن، کدگذاری محوری انجام شده است.  صورت گرفته است. این فرآیند با مرحله کدگذاری باز آغاز شده و پس 

عنوان آخرین گام به کار گرفته شد. مراحل اجرا شده و نتایج حاصل از هر  ، مرحله کدگذاری انتخابی به تیدرنها

 .ارائه شده است 3یک از این مراحل کدگذاری، در جدول شماره 

 

 ها مصاحبهی حاصل از  هادادهکدگذاری باز، محوری و انتخابی  -3جدول 

 کد انتخابی کد محوری ی بازکدها

اطلاعات لازم در مورد اصول  ، ارائه  آموزشی آنلاین  یهادوره   یبرگزار

کارکنان،    خدمتگزاردولت   به  متعالی  حکمرانی  به  و  توجه 

ارتقاآموزش  کارکنان،  توانمندسازمهارت   یوپرورش  و    یروین  یها 

دوره   .یانسان آنلاینارائه  آموزشی  پلتفرم ،  های  آموزشی ایجاد  های 

آموزشی  ،آنلاین محتواهای  انتشار  و  مشتریان    تولید  قالب  برای  در 

 .هامقالات، ویدئوها و اینفوگرافیک 

و   آموزش 

توانمندسازی  

 منابع انسانی 

منابع    عوامل

 انسانی 

به   دغدغه سؤال پاسخگویی  و  مؤثر به   نیمراجع  یهاها    رشد  ،طور 

  .زمان در بین نیروی انسانی  تیر یحل مسئله و مد  ،یارتباط  یهامهارت 

دادن  یهامهارت  از  گوش  صحیح  ادراک  مهارت  و    ازها،ی ن،  انتقادات 

  ت یرضا شیافزا، درک هدف تعامل با مشتری برای نیمراجع شنهاداتیپ

 ن یو اعتماد مراجع

ی هامهارت 

 نیروی انسانی 

قانونی  ایجاد چارچوب سازمانی مشخص،    مقررات  برای سازمان،های 

کاری، سیستم  شفافیت در فرآیندهای    .کارکنان  تشویق عملکرد مناسب 

 روزبه منابع انسانی 

مقررات سازمانی  

 مشخص 

  کنترل   برای نیروی انسانی،   سازی قوانین و مقررات حمایتیوجود و پیاده 

نظارت مداوم و اجرای درست این    .عملکرد کارمندان با پاداش و تنبیه

 قوانین و مقررات

قوانین   اتخاذ 

برای   مناسب 

 نیروی انسانی 



124 
 

 

شخصی   علایق  و  سلایق  به  توجه  کارمندان،  زندگی  مشکلات  درک 

برای   تلاش  کارکنان،  شخصی  نیازهای  رفع  مشکلات   رفعکارکنان، 

توسعه   سازمان،  در  کاری  زندگی  کیفیت  ارتقای  کارکنان،  شخصی 

ی رفاهی در سازمان، دخالت شرایط فردی و شخصیتی افراد در  هابرنامه 

به  های ابیارز نهادن  ارج  شخصی،  کارکنان،  های توانمندی  شخصی  ی 

 ی فرهنگی کارکنان هاتفاوتپذیرش 

فردی   بعد 

 کارمندان 

و   دی تول شیکه منجر به افزایی هات ی فعالی، انجام بر توسعه اقتصاد دی تأک

آس بدون  مح  ب یدرآمد  باشد  ستیز ط ی به  با  و جامعه  توسعه    بر   دیتأک ، 

اجتماع پروژه ی،  عدالت  در  از  مشارکت  حمایت  مانند  اجتماعی  های 

 .آموزش و بهداشت در جوامع محلی

و   پایدار  توسعه 

 عدالت محور 

مالی  - عوامل 

 اقتصادی 

و گروه   ، مشارکتشفاف  یز یربودجه   ندیفرآ در    نفعی ذ  یهاشهروندان 

منابع    نهیبه   صی تخص، تدوین بودجه بر اساس نیازها،  بودجه  یبندت یاولو

 ،جامعه  ی واقع یازهایبر اساس ن  یمال

بر  بندبودجه  ی 

 مبنای نیازها 

،  منابعکاهش هدررفت    ی، مؤثر منابع مال  ت یر یو مد  هانهیهز   یسازنه ی به

مال  نیتأم ک  ،شتر یب   یمنابع  سازمان،  حکمران  تی فیبهبود  مالی    جاد یای 

مال  نیتأمی،  خصوص -یعموم  یهاشراکت  از  منابع  بخش    یهاکمک ی 

 ها،نه یکاهش هز ی، خصوص

منابع   مدیریت 

 مالی

توسعه و ارائه خدمات مالی    ،هاسازمان در    ارائه خدمات مالی دیجیتال

استفاده از ،  خدمات پایدار   جهت استفاده ازکمک به مشتریان    ،دیجیتال

های آنلاین برای ارائه خدمات  پلتفرم  یر ی کارگبه ،  های موبایلاپلیکیشن 

 .مالی سریع و کارآمد

کیفیت   بهبود 

فناوری   خدمات 

 محور

 عوامل فناوری 

سیاست  اجرای  و  درزمتدوین  شفاف  داده   ٔ  نهیهای  از  های  استفاده 

ی، ر یگم یتصمدر    هاداده ی  ر یکارگبه ،  حفظ حریم خصوصی  با  مشتریان

، هزینه برای پایش  رجوعارباب ی  هاداده ی  آورجمع برخورد تخصصی با  

تیم ،  هاداده  دادهایجاد  امنیت  بر  نظارت  برای  تخصصی  ایجاد  هاهای   ،

دسترسی  یاطلاعات  یهابانک  تسهیل  به    دولت   مشتریان،  مسئولین  و 

 ارائه اطلاعات کامل به مشتریاناطلاعات طبقه شده مشتریان،  

ی  کاوداده 

 تخصصی 
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ارزش  به  به  ها،  توجه  دادن  به  هنگرش اهمیت  احترام  مختلف،  ای 

 .یسازمانبر فرهنگمدیران    یرگذاریتأث،  سازمان  در  یفرهنگ  یهاتفاوت 

 عوامل اخلاقی  ارزش محوری

متقابل احترام  اساس  بر  فرهنگ  رش یپذ،  تعاملات  اجتماع  یتنوع    ی و 

نگرانتوجه    ،نیمراجع به  ن  های کارمندان  مراجع  یازهایو  ،  نیمختلف 

به رفتارهای مشتریان، حفظ کرامت انسانی، پذیرش مناسب   یهاواکنش 

محورانه، درک وظیفه الهی در برخورد مدارانه و اخلاقنو برخورد انسا

 با مشتریان، 

اخلاقی  تعاملات 

و   کارمندان  بین 

 مشتریان

  ی هابحران ی، کاهش اثرات  عیطب   یایبلا  ر ی نظفعالیت در شرایط بحرانی  

 مشتریان در شرایط بحرانی تی امن توجه به ، ی بر جامعه هدفاقتصاد

شرایط   با  مقابله 

 بحرانی 

بشر   تیرعا عموم  ت یتقو  ی،مدن  ی آزادها  ،حقوق  به   یاعتماد    احترام 

 ها و حقوق شهروندان ارزش 

اعتماد   افزایش 

 عمومی

طلبانه،  ی منفعتهااست یسی، دوری از اتخاذ  ر یگهمهی  هااست ی ستدوین  

کارمندان    ی گروهی و جناحی، درگیریهابرنامه و    هااست یسدوری از  

 ی سازمانی هابرنامه ی سازمان در  هابخش مختلف 

ی هااست یس

 سازمانی شفاف 

- عوامل سیاسی 

 قانونی

منابع، کاهش    بهینهو    حیصح  تیر یمد  ی اثرگذار،هابرنامهدر اولویت بودن  

افزا و  عموم  ی،وربهره   ش یهدررفت  محور  یخدمات    ش یافزا  .عدالت 

ا  ییکارا کمیت  رقابت  تیمز   جادیو  بجای  خدمات  کیفیت  به  توجه  ی، 

 شده ارائه خدمات، سنجش اثرات خدمات 

استراتژی 

 سازمان 

ی، عموم  یها دگاه ی نظرات و د  یر یگشکل ی مدیران سازمان بر  رگذاریتأث

ی، گسترش نفوذ در  حکومت  ماتیو تصم  های گذاراست ی بر سی  رگذاریتأث

ی با مسئولین عالی کشور برای گسترش و توسعه  زنچانه ارکان حکومتی،  

خدمات، تصویب قوانین خاص، اثرگذاری و مشارکت در توزیع مناسب  

 در جامعه می رمستق یغی مستقیم و هاارانه ی

ی  هات ی فعال

 سیاسی مدیران

نگرش   ر ییتغ باورها در  و  بشر   یهابرچسب   ،یاجتماع  یها  ی حقوق 

و  ،  معاندین فقر  جامعه،  ضی تبعگسترش  عدالت    بردن  سؤالزیر    در 

سازماناجتماع نمودن کارپنهان   ،ی  بزرگ  و  بزرگ  موفق  کارهای  ی 

 ی سازمان توسط معاندین هات یفعال بردن   سؤالاشتباهات کوچک، زیر 

با   مقابله 

فشارهای  

و   اجتماعی 

 ی المللن یب
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ب  یارتباط  یهاکانال   جادیا مؤثر  و  مراجع  نیشفاف  و  در   نیکارمندان 

  عیو توز  ندهایو قابل دسترس درباره فرآ  ق یارائه اطلاعات دق   خصوص

 .خدمات

خدمات   توزیع 

 شفاف  صورتبه

 عوامل ارتباطی 

بخش   افتیدر  یبرا  ییسازوکارها  جادیا از  مختلف  هابازخورد  ی 

  ی ازهاین  صی و تشخ  بعد از ارزیابی  نقاط ضعف و قوت  ییشناساسازمان،  

 ، توجه به نقطه نظرات مشتریان، سیستم پیشنهادات، دیجد

به   توجه 

بازخورد  

 مشتریان

فعالیت   سازمان،  ها  رسانه رشد  اطلاعاتدر  و  اخبار  ،  سازمان  پوشش 

از طریق فضای مجازی و فعالیت    سازمانی   یندهایدر فرآ  ت یشفاف   ارتقاء

فساد و سوء    ی در کاهشارسانه ی  هات یفعال نقش بازدارندگی    ،هارسانه 

 تیر یمد

ی  رگذاریتأث

 ها رسانه 

حمایت از  ،  در سطح توانخدمات    یطراح  ،نیمراجع  یازهایتمرکز بر ن

اصول  رجوعارباب  افزایش    یمتعال  یحکمران  با  به    ت یرضاتوجه 

 .نیمراجع

داخلی   تعاملات 

و   کارمندان  بین 

 مراجعین

عوامل ارتباط با  

 مشتری

مشتریان،  مشکلات    ، حلاهداف خود  ا دستیابی بهدر عمل ب   اعتمادسازی

تحقق    ،ها. عمل به وعده یخدمتگزاربا    اعتماد مردم به این نهاد  افزایش

 بهبود کیفیت زندگی و رفاه اجتماعی ، ایهای توسعه برنامه 

اعتماد   افزایش 

با   عمومی 

 یخدمتگزار

برابر  نابرابر   یارتقاء  کاهش  دسترس  هایو  فرصت   یدر  و  منابع    ، هابه 

ن به  جامعه،    یازهایکمک  مختلف  بودن اقشار  اولویت   یهاگروه   در 

درآمد،  بنددسته   ،ر یپذب یآس میزان  زندگی،  محل  مبنای  بر  مشتریان  ی 

 شرایط خانوادگی، سن و جنسیت

ی  بندت یاولو

 مشتریان

تغییر    ،مختلف جامعه  یهاخاص گروه  یازها یبر اساس ن   یرسانخدمت

خدمات  مشتریان، ارائه    د یتوقعات جد  جامعه توجه به   ر ییتبع تغبهخدمات  

جدید،   و  فرآ  جهت نوآورانه    یراهکارها  یسازاده یپ نو  و    ندها یبهبود 

 نیازهای  اندازهبه نیازهای معنوی مشتریان   ، توجه بهخدمات

بر  رسانخدمت ی 

 مبنای نیاز جامعه

شرایط و اهداف فرد، دسترسی به امکانات    برحسبارائه خدمات جانبی  

معنوی،   نیازهای  دادن  قرار  پوشش  مشتری،  شرایط  مبنای  بر  سازمان 

 ی،امشاوره خدمات  نیتأم

بر  رسانخدمت ی 

نیاز   اساس 

 مشتری
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نوآور  تیحما بودن مختلف،    یهانه یدر زم  ی از پژوهش و  اولویت    در 

  تیر یو مؤثر در مد  داریپا  یهاحل راه  افتنی  ،یو اجتماع  یطیعلوم مح 

 پیش رو  یهاچالش 

حرکت   مسیر 

 علمی

 عوامل سازمانی 

برنامه  هااست یس   تدوین  ،هابرنامه در    یر یپذانعطاف  اساس  و  بر  ها 

اساس    ،یافتی در  یبازخوردها بر  شرایط  اصلاح  ی،  اب یارز  جینتابهبود 

 مکرر امور

و   پویایی 

 یر یپذانعطاف 

ا  قیتشو شبکه   یهمکار  جاد ی به  و  هابخش   نیب   یسازو  خصوصی  ی 

  مشترک  یهاحلراه   افتن ی   بین بخشی،  اتی ، تبادل اطلاعات و تجرب دولتی

 برای مشکلات مشترک 

بین  افزاهم  یی 

 بخشی 

تحت    .نفعانیو تعامل با جامعه و ذ  تی شفاف  یکار سالم، ارتقا  طی مح  جادیا

نحوه   گرفتن  به    عملکرد کنترل  آنها  پاسخگویی  و  سازمان  کارکنان 

 مراجعین

سالم   کار  محیط 

 و شفاف 

 ییاجرا  یهابرنامه   نمودن  راستاهم   و اهداف کلان خود و   هات یاولو  تدوین

،  نفعانیو نظرات ذی دولتی  هاسازمان مراجعین    یواقع  یازهایبر اساس ن 

ی پروژه ز یربرنامه ی عملیاتی،  گذارهدف ی صریح و مشخص،  گذارهدف 

 توسط مدیر عالی  هاپروژه محور، پیگیری 

هماهنگی  

خرد  هابرنامه  ی 

 و کلان 

تبادل اطلاعات و    ل یتسه  داخل سازمان،کننده در  هماهنگ   تهی کم  ل یتشک

ب  جلوگ   سازمانمختلف    یهابخش   نیتجربه  در    یر یو  تداخل  از 

تخصصی، پروژه محوری،    صورتبه ، تفکیک وظایف  هابخش ی  هابرنامه 

  ی ر یکارگبهاستفاده از ساختارهای ماتریسی، گسترش عمودی سازمان،  

 ها و اهداف ارزش  کنندهت یساختارهای تقو

ساختار سازمانی  

 پروژه محور 

  .عنوان یک روش پایدار و کارآمدبه سازمانی ترویج استفاده از خدمات  

 سازمانی   های فرهنگی و اجتماعی مرتبط بافرهنگاز برنامه تیحما

کیفیت   بهبود 

 خدمات

عوامل  

- فرهنگی

 رجوعارباب نارضایتی در    ،ثروت  عیعدم تعادل در توز  ی،نابرابر   شیافزا اجتماعی 

، تورم غیرقابل تحمل بالا  ختهی افسارگسآنها، گرانی    ن یتأمبه دلیل عدم  

 اقتصادی کارکنان  تی اصلاح وضع یبرا   سازمانفشار به  در جامعه،

با   مقابله 

فشارهای  

 اجتماعی 
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مسئول  به  ارتقا  طی مح  جادیا  ،یاجتماع  یر یپذت یتوجه  سالم،    یکار 

با جامعه و ذ  تی شفاف تعامل  با محیط جهت    ارتباط  گسترش ،  نفعانیو 

افراد،   جذب  و  سازی  در    قیتشوفرهنگ  مشارکت  به  شهروندان 

  ،یعموم یهامشاوره  قیاز طر  یگذاراست یو س  یر یگم یتصم یندهایفرآ

برگزاری  های نظرسنج شهروندان،  از  مداوم  برای هاه کارگای  عمومی  ی 

در  های  اجرای برنامه،  احساس تعلق و اعتماد در جامعه  رشد   ، شهروندان

 مسئولیت اجتماعیراستای افزایش 

مسئولیت  

اجتماعی  

 سازمان 

با   نفعیذی  هاگروه شناسایی   همکاری  برنامه،  هر  شهروندان،    در 

سازمان کسب  محل  ندگانینما  ،یردولتی غ  یهاوکارها،  سا  یجوامع    ر یو 

 یحکومت ماتیو تصم  هااست ی س ر یتحت تأث ی، انتخاب همکاران نهادها

با   مشارکت 

ذینفع  هاگروه ی 

 و نهادهای محلی

های  برگزاری رویدادها و فعالیت   ،های فرهنگی و اجتماعیبرنامه  رشد

کمپین ،  فرهنگی در  فرهنگیمشارکت  و  فرهنگ  ترویج    ،های  پایداری 

 هارساخت یدر توسعه ز بلندمدت یگذارهیسرما یی،گرامصرف کاهش 

ی  ز یربرنامه 

در    بلندمدت

ی  هاحوزه

- فرهنگی

 اجتماعی 

تعاملات مثبت    رشد  ی،احترام و همدل  ،یهمکار   هیبر پا  یسازمانفرهنگ 

مشتریان، حفظ حریم   حفظشان،  نیکارمندان و مراجع  نیب  یاو سازنده 

ایجاد   نیازمندان،  انسانی  و  معنوی  جایگاه  تقویت  مشتریان،  خصوص 

 روابط شخصی دوستانه و نزدیک مبتنی بر اخلاق و احترام با مشتریان 

ی  سازمانفرهنگ 

 همدل 

مد تصم  ت یشفاف  ،منعطفی  تیر یساختار  یی،  پاسخگو  ها،یر یگم ی در 

عملکرد بر  سازمان،  تیحاکم  الزامات  بهبود ،  نظارت  درون  در  ی 

 ارتقاء اخلاق  یاعتماد تلاش برا ی جهت کسب گذارهیسرما

 عوامل مدیریتی  مدیریت تیمی

حفاظت از منابع    ی،طیمحست یز  یهااست ی مقررات و س  ی و اجرا نیتدو

استفاده  ی،  می اقل  راتییتغ، اهمیت دادن به اثرات  هایکاهش آلودگ  ی،عی طب

طراحی و ارائه  ی،  عیمنابع طب  داریپا  تیر یمد،  ر یدپذیتجد  یهایاز انرژ

های  مانند ارائه وام به   زیستی پایدارمحیط   سازمانی در راستایخدمات  

 .های تجدیدپذیر محیطی و انرژی های زیستسبز با بهره کمتر برای پروژه 

 توسعه پایدار 
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اتخاذ   اجتماعی جهت  و  سازمانی  مسائل  مورد  در  کارمندان  نظر  اخذ 

 تصمیمات بهتر 

مدیریت 

 مشارکتی 

فقدان  مندبهره  خدمات،  از  اعضا  یکسان  مشتریان،    ضیتبع ی  بین  در 

سازمان،   در  رانت  و  دزدی  مختلف  کاهش  کاهش  ،  فساداشکال 

 اداریو   یمال یندهایفرا یسازشفاف 

جو عدالت محور  

 حاکم بر سازمان

رهبر  اجرای،  قو  یوجود  به  سبرنامه   یتعهد  و  سطوح    ها است ی ها  در 

همفکر   ییراستاهم   لیتسه ،  مختلف پیشگام  اجرا  ینهادها  نیب  یو  یی، 

  صادرکننده ی دستور  جابه بودن    اجراکنندهی،  خدمتگزاربودن رهبر در  

  اندازهبه بودن، اهتمام جدی به حل مشکلات، توجه به مشکلات کوچک  

مشکلات   شخصی  پیگیری  مشتریان،  با  قوی  ارتباط  بزرگ،  مشکلات 

اتخاذ   از  هاحلراه مشتریان،  استفاده  مشکلات،  حل  برای  نوآورانه  ی 

 قدرت مدیریتی برای حل مشکلات مشتریان

رهبری 

 خدمتگزار

مشارکت شهروندان و    یمناسب برا  یفضاها  جادیا  سازمان، در    ییایپو

ی، گذاراست یو س  یر یگم ی تصم  ندیفرآ  ی، مشارکت درردولتیغ   ینهادها

مسئول  جاد یا نوآور  تیخلاق  ی،ر یپذت ی حس  رشد و  تشویق    ی، 

 ی نو راهکارها

و   پویایی 

 یر یپذانعطاف 

عوامل  

 یر یگم یتصم

ارز  شیپا  یهاستم ی س  جاد یا ارزیابیشرفتیپ   یبررس  یبرا  یابیو  بر    ، 

داده  کنترل،    یکردهایرواصلاح    ،یو عمل   یعلم  یهااساس  و  ارزیابی 

رو بهبود  و  موفقیت  هاه یاصلاح  میزان  ارزیابی  کاهش  هابرنامهی   ،

، توسعه  هابرنامهی مشتریان در ارزیابی  هاداده و تمرکز بر    های ابیخودارز

 ی ارزیابیهاروش 

واقعی   ارزیابی 

 هابرنامه 

کاف  عیتوز دق   یاطلاعات  س  قی و   ، رجوعارباب برای    هااست یدرباره 

،  به شهروندان  یبودجه عموم  یهاگزارش ، ارائه  ماتیدر تصممشارکت  

مشتری  تیشفاف   تیتقو رساندن و    برای  حداقل  مشتریان  هاابهام   به  ی 

 یهاگزارش   ها، ت یسا. استفاده از وبی مالیهاحوزه در    الخصوص ی عل

رسانه   یعموم براو  دهیها  گزارش  مشتریان،  ی  جلسات    یبرگزار  به 

 از مشتریان های نظرسنج ی ومشورت

به   دهی  گزارش 

 مشتریان
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ها با استفاده از روش کدگذاری سیستماتیک انجام شده است. در مرحله  در این پژوهش، فرآیند تحلیل داده 

بندی شدند. این کدها  ها استخراج و طبقه کد اولیه از داده   287شود، تعداد  عنوان کدگذاری بازشناخته می اول که به 

بندی گردیدند. در مرحله بعد، یعنی کدگذاری محوری، این ها و خصوصیات مشترکشان گروه بر اساس ویژگی

شدند. نهایتاً، در مرحله کدگذاری انتخابی، تمامی کدهای محوری    یدهکد محوری سازمان  46کد باز در قالب    287

ارائه    3طور جامع در جدول شماره  بندی شدند. نتایج حاصل از این سه مرحله کدگذاری به کد نهایی دسته   11در  

 .اندشده 

 طراحی الگوی تحقیق 

در   متعالی  حکمرانی  پایه  بر  خدمتگزار  دولت  برای  سازمانی  الگوی  طراحی  هدف  با  پژوهش،  این  در 

مؤلفه  یهاسازمان  پیشین،  مباحث  بررسی  از  پس  و    یهادولتی،  بازنگری  مورد  شناسایی شده  فرعی  و  اصلی 

بنیاد،  بندی مجدد قرار گرفتند. بر این اساس، مدل نهایی پژوهش تدوین شد. در چارچوب روش نظریه داده طبقه 

طور متناوب بین مراحل کدگذاری باز و کدگذاری محوری در  است که محقق به   یاگونهها به فرآیند تحلیل داده 

شود. در این مسیر، زیرمقولاتی که در پیوند با یک  عنوان پارادایمیک شناخته می حرکت است، رویکردی که به 

ها و  گرها، راهبردها، چالش ها، مداخلهگیرند، بیانگر عواملی همچون علل، محوریت، زمینهمقوله اصلی قرار می

ر قالب هفت بخش اصلی مدل  مقوله کلیدی تحلیل و د  11نتایج هستند. در مرحله کدگذاری انتخابی، روابط میان  

نمایش داده شده است، تصویری جامع   1شده که در شکل شماره  اشتراوس و کوربین سازماندهی شدند. مدل ارائه 

ویژگی خدمتگزاراز  مدیریت  اختصاصی  و  عمومی  متعالی    های  حکمرانی  بر  آنها  مبتنی  میان  تعاملات  در  و 

 .ها منجر خواهد شدبه توسعه و پیشرفت سازمان تیدهد که درنهاارائه میی دولتی را هاسازمان 
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 حکمرانی متعالیمدل پارادايمی الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر  -1شکل 

تبیین گردیده    1پارادایمی عوامل سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی در شکل شماره    مدل

که مستقیماً بر پدیده    آنها عواملی هستند  باشد یمی اصلی مدل  هابخش است طی این مدل، شرایط علی یکی از  

یا توسعه  تأثیر می و موجب وقوع  یا  گذارند  مقوله  فرعی  هامقوله   آمدهدستبه د. در مدل  شونپدیده می یک  ی 

 

 عوامل علی 

قانونی  -عوامل سیاسی  

سیاستهای سازمانی شفاف، استراتژی  

سازمان، فعالیتهای سیاسی مدیران، مقابله  

 با فشارهای اجتماعی و بین المللی 

 عوامل ارتباط با مشتری 

تعاملات داخلی بین کارمندان و  

مراجعین، افزایش اعتماد عمومی با 

خدمتگذاری، اولویت بندی مشتریان، 

خدمت رسانی بر مبنای نیاز جامعه، 

 خدمت رسانی بر اساس نیاز مشتری

 مقوله اصلی 

 عوامل اخلاقی  

ارزش محوری، تعاملات  

اخلاقی بین کارمندان و  

مشتریان، مقابله با شرایط  

بحرانی، افزایش اعتماد  

 عمومی

 راهبردها

 عوامل فناوری 

بهبود کیفیت خدمات  

فناوری محور، داده  

 کاوی تخصصی  

 عوامل تصمیم گیری 

 پویایی و انعطاف پذیری 

 ارزیابی واقعی برنامه ها 
 گزارش دهی به مشتریان

 پیامدها 

 عوامل سازمانی

مسیر حرکت علمی، پویایی و  

ف پذیری، هم افزایی بین انعطا

بخشی، محیط کار سالم و  

شفاف، هماهنگی برنامه های  

خرد و کلان، ساختار سازمانی  

 پروژه محور  

 عوامل مدیریتی

مدیریت تیمی، توسعه پایدار،  

مدیریت مشارکتی، جو عدالت  

محور حاکم بر سازمان،  

 رهبری خدمتگذار 

اجتماعی-عوامل فرهنگی  

بهبود کیفیت خدمات، مقابله با  

فشارهای اجتماعی، مسئولیت  

اجتماعی سازمان، مشارکت با  

گروههای ذینفع و نهادهای  

محلی، برنامه ریزی بلند مدت  

- در حوزه های فرهنگی

جتماعی، فرهنگ سازمانی  ا

 همدل

 عوامل مداخله گر 

 عوامل منابع انسانی

 آموزش و توانمندسازی منابع انسانی، مهارتهای نیروی انسانی

مقررات سازمانی مشخص، اتخاذ قوانین مناسب برای نیروی  

 انسانی، بعد فردی کارمندان

 

 عوامل زمینه ای 

اقتصادی  -عوامل مالی   

توسعه پایدار و عدالت محور، بودجه بندی بر  

 مبنای نیازها، مدیریت منابع مالی 

 عوامل ارتباطی 

توزیع خدمات به صورت شفاف، توجه به  

 بازخورد مشتریان، تاثیرگذاری رسانه ها
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سازمان،  هااست یس استراتژی  شفاف،  سازمانی  و  ها ت یفعال ی  اجتماعی  فشارهای  با  مقابله  مدیران،  سیاسی  ی 

ی فرعی تعاملات داخلی بین کارمندان و مراجعین،  هامقوله قانونی و  -ی در قالب مقوله اصلی عوامل سیاسیالمللن یب

ی  رسانخدمت ی بر مبنای نیاز جامعه،  رسانخدمتی مشتریان،  بندت یاولوی،  خدمتگزارافزایش اعتماد عمومی با  

همه عوامل فوق    ازآنجاکهی شدند و  بنددسته بر اساس نیاز مشتری در قالب مقوله اصلی عوامل ارتباط با مشتری  

  رگذار یتأثی دولتی  هاسازمانبر مبنای حکمرانی متعالی در    خدمتگزارسازمانی مبتنی بر دولت    عواملدر تدوین  

 در مدل تحت عنوان عوامل علی معرفی شدند.   بودند لذا

در مدل نهایی تحت    باشندیم  رگذاریها و ابعاد پدیده محوری تأثگیری، نشانه نحوه شکل در    عواملی که

ی فرعی توسعه پایدار و عدالت  هامقوله ی، ابتدا  انهیزمبرای استخراج عوامل    گردد.تبیین می  یانه ی زمعنوان عوامل  

ی فرعی توزیع  هامقولهاقتصادی و -ی بر مبنای نیازها، مدیریت منابع مالی در قالب عوامل مالیبندبودجه محور،  

در قالب مقوله اصلی عوامل ارتباطی    هارسانه ی  رگذاریتأث شفاف، توجه به بازخورد مشتریان،    صورتبه خدمات  

الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی    سازنه یزمذکر شده در این بخش    موارد   ی شدند.بنددسته 

 ی مدل معرفی شدند. انهیزمعوامل    عنوانبه عوامل فوق    رون یازا،  باشدی ( می دولتیهاسازمان   لعه:مورد مطا )  ی متعال

. بر اساس  گرددیمو الگوهای موجود تمرکز    ها ده یپد، بر روی  هاداده پدیده محوری در تحلیل و تفسیر  

ی ارزش محوری، تعاملات هامقولهمقوله اصلی تحقیق انتخاب شده و زیر    عنوانبه  نتایج پژوهش، عوامل اخلاقی

ی  بنددسته اخلاقی بین کارمندان و مشتریان، مقابله با شرایط بحرانی، افزایش اعتماد عمومی در قالب این بستر  

 شدند. 

 ؛ 3985:  2005)کراسول،    شودی منامیده    1گرمداخله. عوامل  مؤثرند  راهبردهای عمومی که بر  انه یزمشرایط  

ی هستند که بر چگونگی کنش  تر ی کلو    تر ع یوس (. آنها شرایط  103:  1392؛ محمدپور،  1998و کوربین،    اشتراوس

در این تحقیق شامل    گر مداخله ی شرایط  نشانگرها(.  2008)اشتراوس و کوربین،    رگذارندیتأثی متقابل  هاکنش   /

ی نیروی انسانی،  هامهارتی فرعی آموزش و توانمندسازی منابع انسانی،  هامقولهعوامل منابع انسانی هستند که  

ی  بنددسته مقررات سازمانی مشخص، اتخاذ قوانین مناسب برای نیروی انسانی، بعد فردی کارمندان در قالب آن  

 شدند.  

یی برای رویارویی با پدیده مورد مطالعه اشاره دارد که هدف آن برخورد، اداره  هاحلراه راهبردها به ارائه  

(. در این 1998. )اشتراوس و کوربین،  استکردن، به انجام رسانیدن و حساسیت نشان دادن به پدیده مورد مطالعه  

ی تخصصی در قالب مقوله اصلی عوامل  کاوداده ی فرعی بهبود کیفیت خدمات فناوری محور،  هامقوله تحقیق ابتدا  

در قالب   ، گزارش دهی به مشتریان هابرنامه ی، ارزیابی واقعی  ر یپذانعطاف ی فرعی پویایی و  هامقوله فناوری و  

 
1. Interventing conditions 
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راهبردهای الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی    عنوان به ی شدند و  بنددستهی  ر یگم ی تصممقوله اصلی عوامل  

 بر حکمرانی متعالی انتخاب شدند. 

( و یا نتیجه کنش و  26،  1386و امامی،    فردییدانای راهبردها )ر یکارگبه ی حاصل از  های جوخر پیامدها  

(. در 93،  1998)اشتراوس و کوربین،    شوندیمتعریف    گرددی مهای شرایط که در خصوص پدیده انجام  واکنش

یی بین بخشی، محیط  افزاهم ی،  ر یپذانعطاف ی فرعی مسیر حرکت علمی، پویایی و  هامقوله پژوهش حاضر ابتدا  

ی خرد و کلان، ساختار سازمانی پروژه محور در قالب مقوله اصلی عوامل  هابرنامهکار سالم و شفاف، هماهنگی  

ی فرعی مدیریت تیمی، توسعه پایدار، مدیریت مشارکتی، جو عدالت محور حاکم بر سازمان،  هامقوله سازمانی و  

ی فرعی بهبود کیفیت خدمات، مقابله با فشارهای  هامقولهلی عوامل مدیریتی و  در قالب مقوله اص  خدمتگزاررهبری  

با   در    بلندمدتی  ز یربرنامه ی ذینفع و نهادهای محلی،  ها گروه اجتماعی، مسئولیت اجتماعی سازمان، مشارکت 

ی  بنددسته اجتماعی  -اجتماعی، فرهنگ سازمانی همدل در قالب مقوله اصلی عوامل فرهنگی-ی فرهنگی هاحوزه

 پیامدهای الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی انتخاب شدند.  عنوانبه شدند و 

 ی ریگجه ینتبحث و 

عنوان عاملی کلیدی در تحقق اهداف سازمانی در  دولت خدمتگزار به  یهاناسایی و تحلیل ابعاد و مؤلفهش

است. بر این اساس، پژوهش حاضر با تمرکز بر طراحی الگوی    ر یناپذدولتی، امری حیاتی و اجتناب  یهاسازمان 

فرعی و اصلی آن با   یها سازمانی برای دولت خدمتگزار بر پایه اصول حکمرانی متعالی، موفق به شناسایی مؤلفه 

نظران این حوزه شد. این تحقیق با ارائه مدلی نوین، گامی مهم در جهت پیشبرد  مشارکت متخصصان و صاحب

 ، هیچ الگوی مشخصی در این زمینه ارائه نشده بود.نیازاش ی دانش این حوزه برداشته است، چراکه تا پ

عوامل علی تحقیق حاضر    عنوانبه و عوامل ارتباط با مشتری    قانونی-بر اساس نتایج تحقیق عوامل سیاسی 

ی سازمانی شفاف، تعاملات داخلی بین کارمندان و مراجعین، افزایش  هااست یسی فرعی  هامقوله انتخاب شدند  

با   بیشترین تکرار را داشتند و  رسانخدمتی،  ارذخدمتگ اعتماد عمومی  این حوزه  نیاز مشتری در  بر اساس  ی 

مشخص کنند که دولت به کدام مسائل    توانند یم  ی اسیس   یهانگرش   فراوانی بر آنها نمودند   دی تأک  شوندگانمصاحبه 

را در عوامل دولت خدمتگزار    ییهات یاولو  تواندیامر م  نیدارد. ا  یشتر یتوجه ب  ی طیو مح  یاقتصاد  ،یاجتماع

  د ی بر مشارکت جامعه تأک  یاسیس  یهااگر نگرش   .شودیم  نجر م  ینوبه خود به بهبود خدمات عمومشکل دهد که به 

  یهاکه به مشورت با شهروندان و گروه   ییهاخواهد کرد. دولت   شرفت ی پ  یمتعال  ی حکمران  اد یاحتمال زکنند، به 

  .کنند  م یجامعه تنظ  یواقع  یهاو خواسته   ازها ی ن  ی خود را بر مبنا  سیاستهای اجرایی  توانند ی توجه دارند، م  نفع یذ

این   بر  شفاف   یاسی س  یهانگرش علاوه  بر  پاسخگو  تیکه  ا  توانندیم  ،دارند   دی تأک  ییو  به    یهانظام   جادی منجر 

یی،  پاسخگو  .کندی به دولت کمک م  یاعتبار و اعتماد عموم  شی به افزا  هایژگیو  نیباز و مسئول شوند. ا   یحکومت
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  خواهند بود   رگذاریتأثدر رشد حکمرانی متعالی    نظارت بر عملکرد دولت  یمستقل برا  ینهادها  جادیا  و   نظارت

( در  1401همکاران )اسدزاده و    .است  ر یپذت یحاصل شود که دولت در ارائه خدمات خود مسئول   نانیاطم  باید

  «گرا در راستای ارتقای سلامت نظام اداریهای حکمرانی تعالی بندی مولفه بررسی و اولویت » پژوهشی با عنوان  

ی تحقیق حاضر همخوانی  هاافته ی ارتباطی و قانونی با یهامقولهی این بخش از تحقیق در برخی  هاافته انجام دادند ی

 ی را در بر می گرند تر گسترده ی تحقیق حاضر جامع و ابعاد هاافته دارد اما ی

ی مدل سازمانی دولت  انه یزمابعاد    عنوانبه عوامل ارتباطی    اقتصادی و-نتایج تحقیق نشان داد عوامل مالی

خواهند بود    رگذاریتأثمبتنی بر حکمرانی متعالی    خدمتگزارخدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی بر رشد دولت  

بر مبنای نیازها، مدیریت منابع مالی، توجه به بازخورد مشتریان از  بندبودجه توسعه پایدار و عدالت محور،   ی 

رفاه    تی اشتغال و بهبود وضع  شیبه افزا  توانندیمثبت م  یاقتصاد  یهانگرش   باشندیمابعاد این بخش    نیتر مهم 

  ی طیمحستیعوامل ز  یبر رو   توانندیتوجه دارند، م  داری که به توسعه پا  یاقتصاد  یهانگرش   منجر شوند  یاجتماع

  جوامع فعال  جادی به ا توانندیدارند، م دی و مشارکت تأک  یکه بر همکار. ابعاد ارتباطی  باشند رگذاریتأث  یو اجتماع

  ژهیوبه   یدر عوامل خود به خدمات عموم  ادی احتمال زها متعهد هستند، به ارزش   نیکه به ا   ییهانجر شوند. دولت م

 .خواهند داشت یشتر یتوجه ب ر یپذب یآس یهاگروه  یبرا

مال  ی از دسترس  نانی و اطم  یمال  ینهادها  تیتقو اقشار جامعه  یبرا  یعادلانه به خدمات  در تحقق    همه 

  یاجرا  .زیادی بر آن داشتند  داتیتأک   شوندگانمصاحبه بود و    رگذاریتأثمبتنی بر حکمرانی متعالی    خدمتگزاردولت  

تخص  یاتیمال   یهااست یس و  مال  نه یبه  ص یعادلانه  بخش   یمنابع  رفاه    ر ینظ  ی اتیح  یهابه  و  بهداشت  آموزش، 

و اخذ بازخورد از    رجوعارباب ی دولتی و  هاسازمان . رشد ارتباط میان  استی راهبرد اقتصادی دیگری  اجتماع

اعتلای عملکرد   بازخورد و    رگذاریتأث ی دولتی  هاسازمان آنها در رشد و  برای ارائه  بوده و آموزش شهروندان 

به شهروندان، دانش    تواندیم  ی رسانی و آگاه  آموزش ی در این زمینه بسیار مفید خواهد بود  ر یگم یتصممشارکت در  

کند که در امور    بیشهروندان را ترغ  و  کندی ها را فراهم مها و فرصت برخورد با چالش   یلازم برا  یهاو مهارت 

مستمر و    یابیکنند ارز  انیخود را ب   یهاداشته باشند و نظرات و خواسته   یشتر یمشارکت ب   یاسیو س   یاجتماع

ارائه   افتیدر خدمات  در خصوص  شهروندان  از  سازمان بازخورد  اصلاح  شده،  و  مستمر  بهبود  سمت  به  را  ها 

 یشتر یب یر یپذت ینهاد خدمتگزار، مسئول  ک یعنوان که دولت به شودی باعث م یژگی و نی. ادهدی سوق م ندهایفرآ

مالی با نتایج تحقیق    عواملی  هامقولهنتایج این بخش از تحقیق در حوزه برخی از زیر    باشد  شتهنسبت به جامعه دا

( و همکاران  و  ( همخوان1394پور عزت  اسدزاده  تحقیق  نتایج  با  اما  دارد  متفاوت    کاملاً(  1401همکاران )ی 

 باشد یم

در طول مصاحبه به رعایت اخلاقیات و    شوندگانمصاحبه فراوانی که    داتی تأک بر اساس نتایج تحقیق و  

مقوله اصلی مدل سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی به    عنوانبه   داشتند عوامل اخلاقی  هاارزش 
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ی فرعی ارزش محوری، تعاملات اخلاقی بین  هامقولهانتخاب گردید    هامصاحبه ی  لالابه دلیل تکرار فراوان در  

در  ی این بخش از تحقیق داشتند  هامقوله کارمندان و مشتریان، افزایش اعتماد عمومی بیشترین تکرار را در بین  

و   تی فیبه ارائه خدمات باک  شتر ی ها باست، دولت   تیدر اولو  مردم بشردوستانه و خدمت به   یهاکه ارزش   یجوامع

دولت و    انی اعتماد م  فی تضع   ا ی  گسترش در    ینقش مهم  ی فرهنگ اجتماعاز طرفی    .خواهند بود  لیمتما  یاخلاق

  ش ی افزا  یدولت  یاعتماد به نهادها  پرورانند، یرا م  ییو پاسخگو  ت یکه فرهنگ شفاف  ییهاشهروندان دارد. دولت 

ی فرعی این بخش در پژوهش ترابی کلاته  هامقولهبرخی از    .ابدییتحقق م  یمتعال  یحکمران  جه،ی و درنت  ابدییم

علوی آورده شده است لیکن    حکمرانی  الگوی  بر   ابتنای  با  متعالی  حکمرانی  الگوی ( با عنوان ارائه1400)  یقاض

 گرددی می را شامل تر گسترده ی تحقیق حاضر ابعاد هاافته ی

راهبردهای الگوی سازمانی دولت    عنوانبهی  ر یگم ی تصمی تحقیق عوامل فناوری و عوامل  هاافته بر اساس ی

محور،   فناوری  خدمات  کیفیت  بهبود  شدند  انتخاب  متعالی  حکمرانی  بر  مبتنی  تخصصی،  کاوداده خدمتگزار  ی 

ی  ر یکارگبه   باشندیمی فرعی این بخش  هامقوله  نیتر مهم ، گزارش دهی به مشتریان از  هابرنامه ارزیابی واقعی  

  ی ندهایاطلاعات، فرآ  یکنند. با استفاده از فناور   جاد یا   یدر ارائه خدمات عموم  یتحول  توانند ی م  نینو  یهای فناور

مشفاف   یسازمان م  شوندیتر  شهروندان  دسترس  ی راحتبه   توانندی و  اطلاعات    نینو  یهای فناور  .کنند  دا یپ   یبه 

تسر   ندهایفرآ  توانندیم به  نموده  عیرا  را  منابع  ن  کهی هنگام  .ندینما  تیر یمد  تر نه یو  اساس  بر  و    ازهای خدمات 

بهبود    یبرا  نینو  یهایاستفاده از فناور   .دن ابییم  شیاعتماد افزا و  تیرضا  شوند،یم  ی شهروندان طراح  یهاخواسته 

افزا  ت یفیک و  م  نیا  ، است  رگذار یتأث  هایریگم ی تصمدر    دولت   ییکارا  ش یخدمات  شامل    تواندی راهبرد 

 .بهتر باشد یهایر یگم یتصم یها براو استفاده از داده  یخدمات عموم یسازی تالی جید

متغیر میانجی الگوی حاضر انتخاب گردید آموزش    عنوانبه ی تحقیق عوامل منابع انسانی  هاافته بر اساس ی

انسانی،   منابع  توانمندسازی  فردی  هامهارت و  بعد  انسانی،  نیروی  برای  مناسب  قوانین  اتخاذ  انسانی،  نیروی  ی 

کارمندان و فراهم کردن    یتوانمندساز  باشندی م  هامصاحبهی  لالابه ی این بخش در  هامقولهکارمندان پرتکرارترین  

افزا  طیشرا به  بهره   ییکارا  شی مناسب، منجر  باانگ  .خواهد شد   یورو  ا  شتر ی ب  زهیکارمندان    ی هاده یممکن است 

  حکمرانی  مدل  ( در پژوهش ارائه1402)  ی رضائی  هاافته ی این بخش از تحقیق با یهاافته ی  .ارائه دهند  یتر نوآورانه

فناوری همخوانی دارد اما    عواملفرآیندها در مقوله اصلی    و  ساختارها  تغییر   نرم،  قدرت  بر   مبتنی  یدووجه  متعالی

عمومی را اصول رهبری    مشارکت  و  رهبری  ریسک،  ( که سه عامل مدیریت2020)  ی انانگ و همکارانهاافته با ی

 . استدر تعارض   کندیممعرفی  خدمتگزار

تحقیق نتایج  اساس  فرهنگیهامقوله   بر  عوامل  و  مدیریتی  عوامل  سازمانی،  عوامل  اصلی  اجتماعی  -ی 

بر   عنوانبه انتخاب شدند در این بخش  بر حکمرانی متعالی  الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی  پیامدهای 

بین بخشی، محیط کار سالم و شفاف،  افزاهم ی،  ر یپذانعطاف ی فرعی مسیر حرکت علمی، پویایی و  هامقوله یی 
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  بلندمدت ی  ز یربرنامه ی خرد و کلان، مدیریت تیمی، مدیریت مشارکتی، بهبود کیفیت خدمات،  هابرنامه هماهنگی  

فرهنگیهاحوزه در   فرهنگ سازمانی همدل-ی  توسط    داتی تأک  اجتماعی،  است    شوندگانمصاحبهزیادی  شده 

و برآورده    ییشهروندان را شناسا  یازهای ن  توانندیهستند، بهتر م  ر یپذساختار منعطف و تعامل   یکه دارا  ییهاسازمان 

خدمات و کاهش فساد کمک کنند. فرهنگ    ت یفیبه بهبود ک   توانند ی شفاف م  یهااست ی کارآمد و س  ی ندهایفرآ  .کنند

  یطیمح  راتییسرعت با تغبه سازمان کمک کند تا به   تواندیم  کند،یم  تیحما  یر یادگ ی و    یکه از نوآور  یسازمان

  ی شوند و به سمت ارتقا  فیتعر برای کارکنان سازمان  وضوح  به   دی با  یسازمان  اهدافعلاوه بر این    .سازگار شود

پاسخگو  یخدمات عموم ن  ییو  ا  تیجامعه هدا  یازهایبه  ک  نیشوند.  بهبود  بر  تمرکز  با  خدمات،    تی فیاهداف 

افزا  توانندیم عموم  ش یبه  کنند  یاعتماد  و    .کمک  )اسدزاده  عنوان  1401همکاران  با  پژوهشی  و  »(  بررسی 

مولفه اولویت  تعالی بندی  حکمرانی  اداری های  نظام  سلامت  ارتقای  راستای  در  د  «گرا  دادند  این  نتایج  ر  انجام 

پذیری و شفافیت، اجرای عدالت  ازآن، مسئولیت ترین اولویت، پایبندی به قوانین تعیین شده است. پسپژوهش، مهم 

های قانونی، رعایت اصول اخلاقی بدون محدودیت به قوانین، ایجاد روابط صمیمی و دوری از  فراتر از چارچوب

های دوم تا ششم  شده، به ترتیب در رتبههای تعیین ، توجه به اهداف و مسئولیتتیو درنها   جویانهرفتارهای سلطه

ی اسدزاده و همکاران  هاافته اجتماعی با ی-فرهنگی  عوامل ی تحقیق حاضر در  هامقوله برخی از    .اندقرار گرفته

ی این بخش از تحقیق  ها افته همچنین ی  ردیگیبرمی را در  تر گسترده ی این تحقیق ابعاد  هاافته همخوانی دارد لیکن ی

 . استسازمانی و مدیریتی در تضاد  عوامل( در بخش 1400همکاران )( و زارعی و 1402) ییرضای هاافته با ی

 ها شنهاد یپ

این تحقیق با هدف طراحی الگوی سازمانی دولت خدمتگزار مبتنی بر حکمرانی متعالی صورت پذیرفت  

مبتنی بر حکمرانی    خدمتگزاری دولتی را در دستیابی بر سازمان  هاسازماندر این راستا پیشنهادات کاربردی زیر،  

 متعالی یاری خواهد نمود 

در طی چند ماه و یا سال بررسی    ی حکمرانی متعالی راهایخروج  دقتبهمدیران سازمان    شودیمپیشنهاد  

 ی آتی خود به کار گیرند.هابرنامهکنند و نقاط قوت آن را در  

که بر خدمت به شهروندان و ارائه خدمات متناسب  ایجاد کنند    ی فرهنگ سازمانی دولتی  هاسازمان مدیران  

 دارد.   دیها تأک آن  یازهای با ن

در    تی و شفاف  رد یکه در آن تبادل اطلاعات آزادانه صورت گ  ییفضا  جاد یبه ا  ی دولتی هاسازمان مدیران  

 کارمندان را تشویق کنند.ها عملکرد سازمان 

پاسخگو  یسازنه ینهاد انتقادات عموم  ییفرهنگ  و  در    یبه سؤالات  مشارکت شهروندان  ارتقاء سطح  و 

 ی دولتی صورت پذیردهاسازمانی در سازم یتصم  یندهایفرآ

https://www.jipaa.ir/article_171818_423e449a1d96f951b2af801bf8100649.pdf
https://www.jipaa.ir/article_171818_423e449a1d96f951b2af801bf8100649.pdf
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ی دولتی  هاسازماندر    نفعانیجامعه و ذ  یو انتظارات واقع  ازهایبر اساس ن  یاهداف سازمان   فیو تعر   نیتدو

 صورت پذیرد 

تر به اطلاعات  آسان   یو فراهم کردن دسترس  یبهبود خدمات دولت  یبرا  تالیج ید  یهاستم ی س  یسازاده یپ

 ی دولتی صورت پذیرد هاسازماندر   شهروندان ازی مورد ن

در    هانهیو کاهش زمان و هز   ییدولت، بهبود کارا  یداخل  یندهایفرآ  یخودکارساز  یبرا  یاستفاده از فناور

 ی دولتی صورت پذیردهاسازمان 

پ  ییهاپلتفرم   جادیا و  نظرات  بتوانند  شهروندان  به   یهاشنهادیکه  را  در    یراحتخود  و  کنند  مطرح 

 مشارکت داشته باشند  هایر یگم یتصم

در    گرددیمپیشنهاد   پژوهشگران  و  و  های بررسمحققان  کارکردها  آتی  کارکردها ی  در   یکژ  حکمرانی 

عملیاتی مورد بررسی قرار داده و متغیرهای اصلی آن را با اصول حکمرانی متعالی    صورتبه ی دولتی را  هاسازمان 

 ی نمایند. بازطراح

 منابع 
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  مدیریت،  و  انسانی  علوم  ملی  همایش  نیششم  متعالی،  حکمرانی  تحقق  در  اسلامی  دولت  (. نقش1402علی )  ی،نیعلاءالد  و  آزاده  اشرفی،

 . قم

، شدهیزیربرنامه رفتار  نظریه از استفاده: کارکنان تغییر از حمایت قصد و عمومی خدمات انگیزه (.1400نورگل ) ،زادهی ول و نوید حبیبی،
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 .6: شماره
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 .1: شماره ،4: دوره
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