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 چکیده
تواند به حيات خود  شهروندان، مالکان دولتند، زیرا بدون همراهی و همدلی آنها دولت نمی

ادامه دهد. مطالعات متعددی درمورد رابطه بين دولت و شهروندان انجام شده ولی تاکنون در مورد 
ی این های دولتی پووهشی در کشور انجام نشده است. هدف بایانتظارات شهروندان از سازمان

های دولتی در ایران و همننين تعيين ميزان اهميت پووه ، واکاوی انتظارات شهروندان از سازمان
است. در مرحله  شده اکتشافی متوالی، انجام -این انتظارات است. پووه  به صورت ترکيبی 

 از نظری، گيری نمونه روش از استفاده با های دولتی در ایران  سازمان نیست انتظارات شهروندان از
بندی این انتظارات از طریی  احصا و در مرحله دوم به اولویت مصاحبه )پووه  کيفی( طریی

ساخته با استفاده از آزمون بونفرونی )پووه  کمی( پرداخته شده است. نتایج این  پرسشنامۀ محقی
پووه  در بس  نظری رابطه دولت و شهروندان مؤثر بوده و رهنمودهایی ضمنی برای فهم 

 دهد.  گذاران و مدیران ارائه می مشی انتظارات شهروندان به خ 
 

 یبيترک پووه های دولتی؛  انتظارات شهروندان؛ سازمان: کلیدواژه
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 مقدمه
دولتای توجاه اصالی خاود را باه رخادادهای درون بروکراسای معطاوف          تیریمد در گذشته،

. اماروزه مادیریت   پنداشت یم اصلی ۀمسئلمشکلات درونی بروکراسی را  طور عمده بهو  داشت یم

ی حرفه خود را بشناسد و از آثار محي  اجتماعی بر سازمان خود و عمومدولتی باید ابعاد اجتماعی 

(. به اعتقااد  1390ذهنی خود قرار دهد )هيوز، ۀدبدبی را و شهروندآگاه باشد و مسائل شهروندان 

و ها و نيازهاای ماادی    نتوانند خواستهها  ها و حکومت اندیشمندان علوم سياسی و اداری، اگر دولت

 بحاران  بحاران اعتمااد عماومی،    :قبيال هاای میتلفای از   ورده سازند، بحرانی شهروندان را برآمعنو

هاا   شاود و ایان بحاران    مشروعيت، بحران مشارکت عمومی و بحران همگرایی در جامعه ایجاد مای 

بحاران و گسسات در فرایناد     ی نظام سياسای و اداری، موجا  باروز   و اثربیشیی کاراضمن تقليل 

های هار   بنابراین تحقی اهداف و آرمان؛ (1393،فرد ییدانا، 1393،نيب جهانتوسعه ملی خواهد شد )

بارای  شاهروندان  و حکومات ميسار نیواهاد باود و     شاهروندان  نظام سياسی بدون پيوند تنگاتناه  

حکومات اعتمااد و اطميناان     بایاد باه  های وابسته  سازمان بر اعتماد متقابل با دولت و همکاری مبتنی

 (. 0551، 3و موسکار و دیگران 0555، 0؛  نلی و دیگران1991، 1)توماس داشته باشند

 ترکيباات  یاا  منفی احساساتی هاآن ،نشوند محقی مردم انتظارات وقتی ،کلی قاعده یک عنوان  به

 نتظاارات ا وقتای  بارعکس . کارد  خواهناد  نسبت به حکومت تجربه را بم و ترس خشم، میتلفی از

 انتظاار  از حاد  بي   شده نفع عاید اگر و کنند می شادی و رضایت احساس ،بپيوندد واقعيت به مردم

 انتظاارات  از اماروزی  هاای  دولات (. 440: 1991 ،4ترنر)کنند  می شادی احساس معمولاً مردم ،باشد

 مهم عامل یک عنوان به عمومی اعتماد افزای  و مردم و دولت بين شکاف کاه  برای شهروندان

همگاام باا   (. 00: 0513 ،6اقتصادی توسعه و همکاری سازمان ؛106: 0511 ،0بتالی) کنند می استفاده

های دولتای نياز    ها از سازمانآنعمومی شهروندان در جوامع میتلف، انتظارات  یها یافزای  آگاه

اصاول   هاای دولتای انتظاار دارناد کاه      ساازمان  ازشهروندان  دستیوش تحولات زیادی شده است.
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در توليااد،  ییدر منااابع، کااارا  ییجااو صاارفه ،یعاادالت و براباار  اخلاقاای، قااوانين و مقااررات،  

 ،بناابراین  رجوع را بيشتر از گذشته مورد توجه قرار دهند. کردن ارباخ وانمندت دادن آنها و مشارکت

مناادی،  هااای دولتاای، در افاازای  رضااایت هااا و انتظااارات شااهروندان از سااازمان شااناخت خواسااته

هاای هار نظاام     اهاداف و آرماان  و مشروعيت مردمی، تقویت اعتماد عمومی و پيشابرد   اسیگوییپ

 است. ریناپذ اجتناخامری  ،سياسی

هاای دولتای در ایاران اسات تاا       هدف از این پووه ، شناسایی انتظارات شهروندان از سازمان

بارای حصاول    ،روایان ازآمدی خود را بهبود بیشاند.  های دولتی از این رهگذر بتوانند کار سازمان

 :شود یمی پووه  بدین صورت مطرح ها این امر، پرس 

 دولتی در ایران  يست؟ های سازمانانتظارات شهروندان از  .1

 های دولتی در ایران  گونه است؟ اولویت انتظارات شهروندان از سازمان .0

 

 پژوهش ۀمبانی نظری و پیشین
معنای کسی است که  به نظر لغویاز( و 716: 1911، 1)داگرت گرفته ئنش civisشهروند از وا ه 

)روشن و همکااران،   باشد برخوردار خودبه نسبت اهل یک شهر یا کشور بوده و از حقوا موجود 

عنوان منزلتی اجتماعی در نگرش به جامعاه مادنی    مفهوم شهروندی به ،نظر اصطلاحیاز. (3: 1393

یفی ساده و توان از شهروند تعر ینم (.3: 1393ن، )روشن و همکارا شود )معمول یا مدرن( تلقی می

 ،شاهروند . (9-17: 1311ارائه کارد )فاالکس،    ،کار رود ها به برای همه جوامع و همه زمانایستا که 

کناد و ایان بادان معناسات کاه وی از حقاوا معينای         نق  شریک در جامعاه خاوی  را ایفاا مای    

 .(716: 1911)داگر،  وظایف مشیصی استو برخوردار بوده و تابع تکاليف 

 ،کناد کاه مشاتریان    بياان مای   و تمایز قائل شده اسات  ،ين مفهوم شهروند و مشتریب 0تزبرگنمي

شاهروندان دارای حقاوقی فراتار از مشاتریان      کاه  یخواستار دریافت خدمات و کالا هستند، درحاال 

 ات و ... هساتند رعایت قانون و مقرر ،آن، دارای وظایفی همنون پرداخت مالياتبر و علاوه هستند

                                                                                                                                        

1. Dagger 

2. Mintizberge 
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لف  مشاتری کاه از بیا      يریکارگ به»معتقدند:  (1315) فرد الوانی و دانایی (.11: 0557، 1)شهزاد

؛ زیارا در بیا     نادان مطلاوخ نيسات   خصوصی عاریه گرفته شده، در بیا  عماومی و دولتای    

اند و خدمت یا کالای خاصی را از بیا  خصوصای    کامل شناخته شدهطور خصوصی، مشتریان به

تی تمامی شهروندان باید مشتری که در بی  دول پردازند؛ درحالی ریافت کرده و هزینه آن را مید

همننين در بیا   . ای از دولت نيستند شمار آیند، اگر ه همگی خریدار و خواهان خدمت ویوه به

 شاود؛  برخوردار مای  تری يفيتک خصوصی، هر فردی که پول بيشتری بپردازد، از خدمات بهتر و با

فارد،   )الوانی و داناایی « رود شمار می عدالتی و تبعيض به  نين عملی بی که در بی  دولتی حالیدر

 هاای  سازمان به فق  مداریمشتری امروزههيوز معتقد است که  ،دیگر ازسوی .(097و  096: 1315

 نظریاه  شادن  مطارح  باا  بعاد  به بيستم سده 95 دهه از بلکه نداشته، اختصاا بازرگانی خصوصی و

 جایگااه  و اهميات  از نياز  دولتای  هاای  سازمان در مداری مشتری شهروندمحوری، و گرایی یریتمد

 و منافع تأمين مدیریت دولتی، اصلی رسالت و فلسفه اینکه، به باتوجه .است بوده برخوردار ای ویوه

 دولتای  هاای  ساازمان  در مشتری عنوان به شهروندان و مردم همه بنابراین ،است جامعه عموم مصالح

 (.103: 1390 هيوز،) شوند می قلمداد

و  يازی را   داشات   شام باودن،   راه باه   شام ی ادر فرهنه فارسی عميد نيز لغت انتظار، به معن

م معاادل انگليسای کلماه    انگليسای حايّ   -. در فرهنه فارسای (1371داشتن آمده است )عميد،  شم

Anticipation): انتظااارات( مفاااهيم انتظااار )جمااع
0 , Expectation

3 , Wating
 کااه ( آمااده اساات4

(. 1366است )حيم،  expectationترین کلمه به وا ه انتظارات  به معنای کلمات فوا نزدیک باتوجه

؛ الياور و   10: 0510، 0ای از تعاریف برای مفهوم انتظارات مطرح شده است )لی ترن طيف گسترده

(. از 1910، 7اناد )ربار   نظر گرفتهی دربين ای پي شناسان انتظارات را به معنروان (.475: 1917، 6وینر

                                                                                                                                        

1. Shahzad 

 دستی بينی، پي  پي . 0

 توقع، انتظار،  شمداشت، اميد، آرزو. 3

 صبرکردن، منتظر ماندن. 4
5. Le Tran 

6. Oliver & Winer 

7. Reber 
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و باه فارد امکاان     اسات  نوعی ساختار دانشی است کاه بار تجرباه گذشاته اساتوار      ،نظر آنان، انتظار

شناساان   (. جامعاه 1376: 114ریاو،  ) دهاد  بينی وقوع احتمال برخی رخدادها یاا پيامادها را مای    پي 

کنند محقای خواهاد شاد و یاا      ها فکر می وهدر موردآننه افراد یا گر 1عنوان قضاوت انتظارات را به

، انتظاارات را  اقتصااددانان . (73: 0554، 0دانناد )مانساکی  می ،اتفاا بيفتد ،باید تحت شرای  خاا

(، 1904) 4(. وروم0: 1900، 3)شااکل  دانند ، میپيوند بين تصورات و آننه در آینده رخ خواهد داد

ای کاه عمال خااا باا       باور لحظاه »کند:  تعریف می هگون ایندر ادبيات رفتار سازمانی انتظارات را 

 (.17: 1904)وروم، « ای خاا محقی خواهد شدنتيجه

کنناد انجاام    قضاوت آننه که افاراد فکار مای   »عنوان  (، انتظارات شهروندان را به0559) 0جيمز

(. 159: 0559کناد )جيماز،    ، تعریاف مای  «خواهد شد و یا بایاد تحات شارای  خااا انجاام شاود      

 ازجملاه ها نسبت به خادمات،  آنرات شهروندان از عملکرد خدمات عمومی در نگرش و رفتار انتظا

؛ باوین  0557، 7؛ جيمز و جان0551، 6ياسی )داودینه و جانسهای  انتیاخ خدمات و بيان دیدگاه

نقا  کليادی در رضاایت ماؤثر از خادمات      گاذارد و   تأثير می (0511؛ جيمز، 0559، 1و همکاران

شاهروندان  . (0511، 15؛ پویساتر و تومااس  0559؛ جيمز، 0556و  0554، 9ن رایزین)وا عمومی دارد

ممکان اسات   ، دارناد و  دنا بایاد فاراهم کن  ی اینکه  ه ناوع خادمات   از ها انتظارات میتلفی از دولت

 (.11،0555)هيزبی بسيار متفاوت باشد ،ها به همان سطح از عملکرد واقعیآنهای  واکن 

ماورد بحاث باوده     هاا  مدتورد کالاها و خدمات خصوصی از در م کنندگان مصرفانتظارات 

اسات   یافتاه رشاد   ،مطالعه انتظارات شهروندان در ماورد خادمات عماومی    است، اما اخيراً توجه به

  (.1419: 0511)جيمز، 
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 ی پژوهششناس روش
اکتشافی است. این راهبارد معماولاً در ماورد     -ترکيبی ۀاساس شيوشناسی این پووه  بر روش

شاود   های کمی گردآوری مای  های کيفی و هم داده هم داده هاهایی صادا است که در آن پووه 

 -اسااتفاده در ایان پاووه  از ناوع ترکيباای   طارح پووهشای ترکيبای مورد    (.011: 1391)کرساول،  

های کمی گردآوری و تحليل  های کيفی و سپس داده اکتشافی است. در این نوع پووه  ابتدا داده

هاای   ادههاای کيفای از د   ابتدا پدیده، موشکافی و سپس بارای تعياين روابا  داده    بنابراین،؛ شود می

(. 1316فارد،   یساازند )داناای   های کمی را مای  های کيفی، داده واقع دادهشود و در کمی استفاده می

ای کاه پووهشاگر باا آن     دهشود که در ماورد پدیا   صورت اکتشافی انجام می زمانی یک پووه  به

 گوناه مساائل    نکاه یاماورد  ود ندارد یاا پووهشاگر اطلاعااتی در   عات زیادی وجست، اطلارو به رو

: 1391فرد و همکاران،  داناییاختيار ندارد )اند، در پووهشی در گذشته حل شده مشابه یا موضوعات

موشکافی  ،مورد بررسی را به نحوی کامل ۀ. مزیت این طرح پووهشی آن است که ابتدا پدید(040

عيا  آن نياز    ،دیگار  آورد و ازطرف دست می ۀ پدیده را بهدهند های تشکيل مؤلفهابعاد و  و کند می

 (.1316فرد،  حجم و زمان گردآوری زیاد آن است )دانایی

اول، با استفاده  ۀبه موارد مذکور، پووه  حاضر در دو مرحله انجام شده است. در مرحل باتوجه

شاود و همنناين مارور عميای      محسوخ میهای اکتشافی که از ابزارهای پووه  کيفی  از مصاحبه

هاای دولتای در ایاران و     دان  موجود و اسناد مرتب ، به شناسایی انتظاارات شاهروندان از ساازمان   

بنادی   اول و طبقه ۀدوم، پس از احصای نتایج حاصل از مرحل ۀاحصای نتایج پرداخته شد. در مرحل

تحليال   ییا از طرهاای کمای    ردآوری دادهها، با استفاده از پرسشنامه خودساخته، به پيمای  و گا آن

 ۀواقاع در مرحلا  . دراول پرداختاه شاد   ۀعاملی اکتشافی و آزمون بونفرونی برای تعميم نتاایج مرحلا  

ایان   های دولتی و بررسی ميزان اهميت های انتظارات شهروندان از سازمان بندی عاملاولویت دوم،

 تبيين شد.  ،انتظارات
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 یمرحله اول پژوهش: پژوهش کیف
ۀ باين متغيرهاا باا    جای تبياين رابطا   شود، به ناميده می 1پووه  کيفی که بالباً پووه  توصيفی

 گاونگی   0شود که نوعی دبدباه نسابت باه فهام     کار دارد و در مواردی استفاده میتوصيف سرو

باين متغيرهاا    ۀگياری رابطا   انادازه ناه   ،یکادیگر وجاود دارد   اهاا با  آنارتبااط   ۀها و نحو وقوع پدیده

اکتشاافی اساتفاده شاد. در ایان      ۀ(. در این بیا  از مصااحب  015خ: 1391و همکاران،  فرد ییادان)

اختياار  صورت حضوری یا از طریی ایميل در فرم پروتکل مصاحبه به مرحله، ، پي  از هر مصاحبه،

شاد. در هار مصااحبه هام پاس از       زمانی تعياين   ،گرفت و جهت انجام مصاحبه شونده قرار  مصاحبه

سؤال پاووه  داده   ۀد و بيان مجدد عنوان و هدف انجام پووه ، شرح میتصری دربارمعرفی خو

 بودن موضوع پووه ، باا دليل جدید دیگر، به عبارت ؛ بهشونده برطرف شود شد تا ابهامات مصاحبه 

شاونده از موضاوع ماورد پاووه  اطميناان       سازی مناس  از درک صحيح و کامال مصااحبه   زمينه

عنوان یک شهروند ایرانی  انتظارات شما به»شونده پرسيده شد که  از مصاحبهشد. پس از آن  حاصل 

 زيا نطول مصاحبه  در دقيقه متغير بود. 95تا  35ها بين  زمان مصاحبه«. های دولتی  يست؟ از سازمان

، پایانهای دولتی سوا دهيم. در  ز سازمانشونده را به سمت بيان انتظارات ا شد تا مصاحبه تلاش می

مورد آننه که در مصاحبه گذشت، نظری م از افراد موردمصاحبه درخواست شد که اگر درهرکدا

 گياری نظاری   نموناه  راهبارد  از شاوندگان  مصااحبه  انتیااخ  دارند، بيان کنند. در این پووه  برای

 که است کرده انتیاخ را افرادی اطلاعات، گردآوری برایپووهشگر  اساس، براین که شد استفاده

 از کاافی  و مناسا   شاناخت  و اطلاعاات  دارای آن از هاایی  جنبه یا بررسی تحت ضوعموۀ زمين در

 اسات.  شاده  گياری  بهاره  نظاری  اشاباع  از هاا  نموناه  کفایات  باه  نيال  برای و باشند پووه  موضوع

هاا تکاراری شاده و باه حاد       شاد، داده  ادامه یافت که احساس می وقتیها تا  مصاحبه دیگر عبارت به

مصااحبه صاورت گرفات.     ،نفر از شهروندان 30اساس، در این پووه  با  اینبر اشباع رسيده است.

 دهد. شوندگان را نشان می فهرست مصاحبه (1)جدول 

 

                                                                                                                                        

1. Descriptive 

2. Understanding 
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 شوندگان فهرست مصاحبه .1جدول 

 1 کارشناس آمار استانداری تهران 17 علمی دانشگاه تربيت مدرس )استاد( عضو هيئت

 11 استادیار(تهران )علمی دانشگاه  عضو هيئت
 ییطباطباعلمی دانشگاه علامه  عضو هيئت

 دانشيار()
0 

 3 دانشيار() اميرکبيرعلمی دانشگاه  عضو هيئت 19 (دانشيار) مدرس تربيت دانشگاه علمی هيئت عضو

دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه تربيت 

 مدرس
 4 دانشيار() علمی دانشگاه تهران عضو هيئت 05

ی توسعه ها پووه مرکز آموزش و  ،میمدیر رواب  عمو

 ی نگر ندهیآو 
01 

مدرس علمی دانشگاه تربيت  عضو هيئت

 دانشيار()
0 

ی زیر برنامهکارشناس امور استیدامی، سازمان مدیریت و 

 کشور
 6 مدیر مدرسه دولتی 00

 7 علمی دانشگاه علم و فرهنه عضو هيئت 03 یا حرفهبهداشت  بهداشت، دکترای وزارتکارشناس 

ی ها پووه مرکز آموزش و امور پووهشی  کارشناس

 ینگر ندهیآتوسعه و 
 1 تهران -باقر العلوم)ع(  مدرس حوزه علميه 04

ی روستایی زیر برنامهدکتری جغرافيا و  آموخته دان 

 هراندانشگاه ت
00 

 ییطباطباعلمی دانشگاه علامه  عضو هيئت

 دانشيار()
9 

کارشناس کتابیانه دانشکده مدیریت دانشگاه علامه 

 طباطبایی
 15 علمی دانشگاه تربيت مدرس عضو هيئت 06

 07 مدرس تربيت دانشگاه دکتری علوم سياسی، دانشجوی
 ییطباطباعلمی دانشگاه علامه  عضو هيئت

 دانشيار()
11 

های  مرکز پووه  و کارشناسای مدیریت دولتی دکتر

 مجلس
 10 استادیار() علمی دانشگاه تهران عضو هيئت 01

حسابرسی دفتر مقام معظم  سيرئدکتری مدیریت دولتی 

 رهبری
09 

مدیر گروه علوم سياسی، دانشگاه تربيت 

 مدرس
13 

های  استادیار دانشگاه و معاون فرهنگی مرکز پووه 

 مجلس
 14 امور فرایندها، بانک مرکزیکارشناس  35

 31  دانشجوی دکتری مدیریت بازرگانی، گرای  بازاریابی
کارشناس آموزش سازمان امور مالياتی استان 

 تهران
10 

 علامه دانشجوی کارشناسی ارشد علوم اجتماعی دانشگاه

 طباطبایی
 16 ی مدرسه دولتیبدن تيتربدبير  30

 

http://www.howzehtehran.com/Schools/30/2/30/باقر%20العلوم(ع)%20-%20تهران
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 ی کیفیها دادهتحلیل 

 ،هاا  داده تحليال  در پاووه   این رویکرد. دارد وجود ها داده تحليل برای میتلفی رویکردهای

دارد کاه در پای    یشناسا  دهیا رویکرد ویرایشی، ریشه در سانت فلسافی پد   .است ویرایشی رویکرد

جاوهر اصالی یاک پدیاده از مياان       ،یدارشناسا یدرک تجارخ جهان زندگی فاردی اسات. در پد  

و  1و بر کشف گوهر خود پدیده تمرکز دارد )بون آید یبيرون م آن پدیده ازتجارخ متفاوت افراد 

کردن زیااد  و ، کام دار یهای معنا  که در پی بی ) یشگریرایمفسر مانند وو  (015: 0557همکاران،

شاود )ماایلر و کاراخ     ، وارد متن مای (کلمات یا جملات، حذف کلمات بيرضروری در متن است

، 3باه اشاباع برساد )لينادلوف     یلحااظ نظار  کاه از  یاباد  می ها تا زمانی ادامه (. مصاحبه1990، 0تری

آیاد،   دسات مای   وه اطلاعاتی که در طول مصاحبه به(. برای استیراج مفاهيم از ميان حجم انب1990

تحليال   یگاذاری را ناوع  ( کد61-60: 1991کوربين ) و گيرد. استراوس عمل کدگذاری انجام می

هاا   وا ه یلا و درنهایت کدها از لابه شوند لمه بررسی میک به ها، کلمه دانند که در آن داده میعميی 

مفااهيم اساتفاده    یريا گ برای شاکل  "کدگذاری"شوند. در این پووه  از  ها خارج می و یا عبارت

صاورت   "هاای دولتای   انتظاارات شاهروندان از ساازمان   "گيری  اار وخ   شکل شده و در پی آن

 گرفته است.

 

 کدگذاری

 ،. نسیه اولياه هار مصااحبه   شوندخ  بازبينی  به کلمه و خ  به ا کلمهه برای کدگذاری باید داده

مرباوط باه    عنااوین هاا  آنمطالعه قرار گيرند تا از مياان   ها را همراه دارد که باید مورد انبوهی از داده

 یها صورت عبارت کوتاه درآورد. کلمات و عبارت ها را باید به د. این عنوانپووه  استیراج شو

 یهاا  عبارتنظر گرفت و را در هاآنست در طول مصاحبه تکرار شوند، باید تمامی مشابهی ممکن ا

 ناد یگو یما  "کاد "و عبارت کوتاه را  "کدگذاری"مشترک را در یک گروه قرار داد. این عمل را 

 مصاحبه انجام گرفته است. یها دادهیی است که روی ها یکدگذار (0)جدول (. 1: 0553)آلن،

                                                                                                                                        

1. Boon 

2  . Miller and Crabtree 

3. Lindlof 
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 های دولتی در ایران )کدگذاری( ندان از سازمانانتظارات شهرو. 5جدول 

 کد متن مصاحبه/ پیشینۀ پژوهش

های دولتی به شهروندان را بدهناد و باه    اجازه نقد در سازمان

 پيشنهادات سازنده آنها توجه کنند.

های دولتی توسا  شاهروندان و    امکان نقد سازمان

 شهروندان سازنده پيشنهادات به توجه

هااای دولتاای از  هااای کاالان سااازمان ریگياا در تمااام تصااميم

 نظرات شهروندان استفاده کنند. نقطه
 ها گيری گيری از نظرات شهروندان در تصميم بهره

رعایااات حفااا  حاااریم خصوصااای شاااهروندان از طااارف  

 1های دولتی.** سازمان
 حف  حریم خصوصی شهروندان

هاای دولتای ثباات رو     با تغيير مدیران کلان، خدمات سازمان

 داشته باشند. به جلویی

ها هنگاام   جلو در خدمات سازمان به وجود ثبات رو

 تغيير مدیران کلان سازمانی

درصاورت لازوم    های دولتی زیادتر یا ساعات اداری سازمان

 روزی شود. صورت شبانه به

افزای  محدوده زمانی ارائاه خادمات عماومی باا     

 ابزارها و سازوکارهای جدید

 الکترونيکی ارائه شود. صورت انتظار است که خدمات به
صااورت  هااای دولتاای بااه  ارائااه خاادمات سااازمان 

 موبایلی و اینترنتی() الکترونيکی

 کاری در ارائه خدمات پرهيز از سياسی کنند کاری می های دولتی ما، سياسی سازمان

اهميتی نسبت به ارائه خادمت دز زماان مقارر وجاود نادارد.      

** 
 خدمت در موعد مقرر دادن انجام

های دولتی، شاهروندمداری   قيت در ارائه خدمت سازمانموف

 طلبد. را می

کااااردن فرهنااااه شااااهروندمداری در   نهادینااااه

 های دولتی سازمان

 بودن دریافت خدمات آسان دسترسی به خدمات آسان باشد.

هااا اصاالاح و   کاااری فرایناادهای زائااد و اضااافی و دوباااره  

دولتای  هاای   بروکراسی زیاد است و سازمان جایگزین شوند.

 های آزاردهنده دارند. کابذبازی

 اصلاح فرایندها و پرهيز از کابذبازی

هااای دولتاای در همااه مناااطی جغرافيااایی    خاادمات سااازمان

شاود. برخای از خادمات ازنظار      صورت یکسانی ارائه نمی به

 صرفه نيست. مسائل اقتصادی برای دولت به

متمرکزنشدن در یک مکان جغرافيایی جهت ارائه 

 های دولتی زمانخدمات سا

                                                                                                                                        

ا به این معناست که کد مربوطه در ادبيات و پيشينه پووه  وجود داشته . علامت ** در جدول متن مصاحبه و کده1

 است.
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 کد متن مصاحبه/ پیشینۀ پژوهش

ناوع خادمات داده    رسانی مناسبی درماورد وظاایف و   اطلاع

کننااده  م ااال، واحااد و محاال اسااتقرار ارائااه  عنااوان شااود. بااه

 رسانی کنند. خدمات، مدارک موردنياز را اطلاع

 رسانی نوع خدمات و فرایناد ارائاه خادمات    اطلاع

دهناده خاادمات،   مادارک موردنياااز، واحاد ارائااه  )

 کننده خدمات و...( رائهمحل استقرار ا

 گذاری منطقی خدمات قيمت گذاری خدمات وجود ندارد. ** دليل منطقی پشت قيمت

ای خادمات را باه    داشات و بهاناه   کارکنان بدون هايچ  شام  

 شهروندان ارائه دهند.

داشاات، بهانااه و  ارائااه خاادمات باادون هاايچ  شاام

 عذری

از  دیگار  عباارت  باه  ترجيح منافع عمومی بار مناافع شیصای،   

امکانااات سااازمان جهاات انجااام کارهااای شیصاای خااود     

و انجام کارهای شیصی خود را به زمان و مکاانی   نپردازند؛

 بير از ساعات کاری محول کنند.

عاادم اسااتفاده از امکانااات سااازمان جهاات انجااام   

 کارهای شیصی

دانا  و   کارکنان نسابت باه مسائوليت، وظاایف و خادمات     

 مهارت کافی داشته باشد. **

رداری کارکنان از دان  و مهارت کاافی در  برخو

 ارائه خدمات

در صورت نبود فرد یا بی  مسئول برای ارائه خدمات، فرد 

یا بیشی جاایگزین بارای جوابگاویی باه شاهروندان وجاود       

که ایان جاایگزین نياز کارهاا را باه نحاو        داشته باشد؛ طوری

 احسن انجام دهد.

فاارد یااا بیاا  جااایگزین درصااورت عاادم   تعيااين

 ور متصدی امور مربوطهحض

هااای دولتاای  معتقاادم ذهنياات شااهروندان نساابت بااه سااازمان 

 بدبينانه است.

ساازی ذهنيات شاهروندان     م بات  کوش  به منظور

 های بی  دولتی نسبت به سازمان

به شکایات شهروندان رسيدگی شود و واحدی جهت انجاام  

 بينی شود. ** این امر در سازمان پي 

سايدگی باه شاکایات    ایجاد واحاد خااا بارای ر   

 شهروندان

هاا و انتظاارات شاهروندان طراحای      خدمات براساس خواسته

 شود.

هاا و انتظاارات    طراحی خادمات براسااس خواساته   

 شهروندان

 های حاکم بر جامعه توجه به ارزش های اسلامی توجه نمایند. های دولتی به ارزش سازمان

ل کنناد  های دولتی به تعهدات خود به نحو احسن عم سازمان

 و آنها را زیر پا نگذارند.
 شده پایبندی به تعهدات وضع

بااه پاااکيزگی و آراسااتگی ظاااهری کارکنااان توجااه شااود و  

کارکنان ازنظر جسمی و روحی برای ارائه خدمات آمادگی 

 داشته باشند. **

دهی باه وضاع ظااهری، سالامت جسامی و       اهميت

 روحی کارکنان
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 کد متن مصاحبه/ پیشینۀ پژوهش

یاات سااازمان خااود هااای دولتاای بااه مأمور کارکنااان سااازمان

 اشراف ندارند.
 بودن کارکنان نسبت به مأموریت سازمان آگاه

 عمل به مأموریت اصلی خود دنبال فلسفه وجودی خود باشند. های دولتی به سازمان

 های دولتای در جلاوبردن اماور، مساائل و مشاکلات      سازمان

 پيشگام باشند.

های دولتی در حال مشاکلات    بودن سازمان پيشگام

 نشهروندا

خدمات حالت نمایشی و صوری دارناد م ال تعياين پزشاک     

 خانواده برای شهروندان.

هااای  نبااودن خاادمات سااازمان  نمایشاای و صااوری

 دولتی

هاا و شاعارهای منطقای و در حاد      های دولتای وعاده   سازمان

 توان و قانون بدهند. **

های منطقی، قانونی و در حاد   دادن شعارها و وعده

 توان

 رعایت عدالت در زمان ارائه خدمات به شهروندان عموم شهروندان عدالت رعایت شود. در ارائه خدمات به

های دولتای، مراکاز خادماتی جهات ارائاه خادمات        سازمان

 +15یکپار ه تأسيس کنند. م ل پليس 

ساااماندهی مراکااز خاادماتی باارای ارائااه خاادمات  

 یکپار ه به شهروندان

روشاور، کتابناه   نص  تابلوی راهنما، ب) از ابزارهای میتلف

میصوا، خ  گویاای راهنماا، ساایت اینترنتای، تلگارام و      

رسااانی مناساا  ارائااه  سااایر ابزارهااای نااوین( جهاات اطاالاع 

 استفاده شود. خدمات به شهروندان

نصاا  تااابلوی راهنمااا، ) اسااتفاده از اباازار میتلااف

بروشور، کتابنه میصوا، خا  گویاای راهنماا،    

رهااای نااوین( سااایت اینترنتاای، تلگاارام و سااایر ابزا

 رسانی مناس  شهروندان جهت اطلاع

کارکنان، ادخ و نزاکت و برخورد مناسا  باا شاهروندان را    

 هنگام ارائه خدمت رعایت کنند. **

و برخاااورد مناسااا  باااا  رعایااات ادخ و نزاکااات

 شهروندان توس  کارکنان هنگام ارائه خدمات

 تنبيه کارکنان خاطی کارکنان خاطی را تنبيه کنند.

 روز نيستند. ها با تغييرات جامعه به نسازما

گرفتاه   روزرساانی خادمات باا تغييارات صاورت      به

جامعااه )تغيياارات انتظااارات شااهروندان، فناااوری،  

 اجتماعی، فرهنگی و...(

های دولتی ضرر و زیانی را کاه بابات ارائاه خادمات      سازمان

دهناد، جباران و    ناقو و بيراصولی باه شاهروندان ارائاه مای    

 ا را قبول کنند.مسئوليت آنه

هاای تحميلای ناشای از ارائاه      جباران ضارر و زیاان   

 خدمات ناقو و پذیرش مسئوليت اشتباهات

 ارائه خدمات با دقت بالا خدمات با دقت بالا ارائه شوند. **

کننادگان از زیباایی و نظام خاصای برخاوردار       مکان مراجعه

 باشد. **
 کنندگان توجه به آراستگی مکان مراجعه
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 کد متن مصاحبه/ پیشینۀ پژوهش

و تسهيلات جهت ارائه خدمات باه شاهروندان اعام     امکانات

 از افراد سالم، معلولان و ... فراهم کنند.

فراهم امکانات و تسهيلات جهت ارائه خدمات باه  

های میتلف شاهروندان اعام از افاراد ساالم،      گروه

 معلولان و...

های اضافی به شاهروندان   های دولتی از تحميل هزینه سازمان

 پرهيز کنند.

از تحمياال اضااافی بااه شااهروندان در ارائااه  پرهيااز 

 خدمات

 صااورت یکساان و مشیصاای  زمااان طاول  در خاادمات ارائاه 

 .گيرد
 ارائه خدمات در زمانی یکسان و مشیو

موقع کارکنان در محال کاار    های دولتی به حضور به سازمان

 دهند. اهميت نمی
 موقع کارکنان در محل کار حضور به

هاای   کنناده در ساازمان   هامکانات رفااهی شاهروندان مراجعا   

هاای بهداشاتی، سرمایشای     دولتی فراهم شود. )م ل سارویس 

 خوری، صندلی(. ** گرمایشی، آخ

 امکانات رفاهی برای شهروندان تأمين

شرای  آسان پرداخت هزینه در قبال خادمات وجاود داشاته    

 ها. باشد. م ل وجود پوز برای پرداخت هزینه

هاای   زیناه ایجاد تسهيلات جهت پرداخت آساان ه 

 خدمات

دلسااوز و خااادم شااهروندان باشااند و    هااای دولتاای  سااازمان

 همننين مکانی برای فیرفروشی نباشند.
 بودن خدمتگزار و دلسوز شهروندان

را اعالام   تاخادم کنناده   ارائاه  هاای دولتای   سازمانعملکرد 

 کنند. **
 دهنده های دولتی خدمات انتشار عملکرد سازمان

 

 احصای مضامین

شده در قال  نتایج کدگاذاری   بندی ، اطلاعات دستهمفاهيم و کليدی نکات دآوریگر از پس

 شاده  داده نشاان  (3) جادول  انتظارات در بندی طبقه. شد بندی طبقه انتظارات و  مؤلفه براساس بعد،

 .است
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 نتایج کدگذاری .9جدول 

 انتظارات مؤلفه ابعاد

 انتظارات رفتاری

 خدمات با کيفيت

 موعد مقررخدمت در  انجام  -

 بالا دقت با خدمات ارائه  -

 خدمات دریافت بودن آسان -

 شهروندان انتظارات و ها خواسته براساس خدمات طراحی -

 اندازی کار راه

  یشیص یعدم استفاده از امکانات سازمان جهت انجام کارها -

 امور متصدی حضور عدم درصورت جایگزین بی  یا فرد تعيين -

 مربوطه

 کار محل در کارکنان موقع به حضور -

 ایجاد واحد خاا برای رسيدگی به شکایات شهروندان  - پاسیگویی سازمان

توجه به نيروی انسانی 

 های دولتی سازمان
 برخورداری کارکنان از دان  و مهارت کافی در ارائه خدمات -

های پای   ایجاد نظام

سازمانی جهت رصد 

 عملکرد سازمانی

 دهنده دماتهای دولتی خ انتشار عملکرد سازمان -

خواهی و  مشورت

پووه  محوری جهت 

واکن  پي  کارگر به 

 مسائل

 های دولتی در حل مشکلات شهروندان بودن سازمان پيشگام -

 منطقی خدمات گذاری قيمت - های ارائه خدمات هزینه

طراحی نظام کارآمد و 

رسانی به  دقيی اطلاع

 شهروندان

 ،موردنياز)مدارک  ماتارائه خد ندینوع خدمات و فرا یرسان اطلاع -

 کننده خدمات و...( خدمات، محل استقرار ارائه دهنده ارائهواحد 

نص  تابلوی راهنما، بروشور، کتابنه ) استفاده از ابزار میتلف -

میصوا، خ  گویای راهنما، سایت اینترنتی، تلگرام و سایر 

 رسانی مناس  شهروندان ابزارهای نوین( جهت اطلاع

توجه به عوامل 

سوس در ارائه مح

 خدمات

 دهی به وضع ظاهری و سلامت جسمی و روحی کارکنان اهميت -

 کنندگان توجه به آراستگی مکان مراجعه -

 شهروندان برای رفاهی امکانات تأمين -

میتلف  های گروهجهت ارائه خدمات به  لاتيفراهم امکانات و تسه -

 شهروندان اعم از افراد سالم، معلولان و...
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 انتظارات مؤلفه ابعاد

وجود ساختارهای 
کارآمد  جدید و

 سازمانی

 شهروندان به یکپار ه خدمات ارائه برای خدماتی مراکز ساماندهی -
 راتييگرفته جامعه )تغ صورت راتييخدمات با تغ یرسان روز به -

 و...( یفرهنگ ،یاجتماع ،یفناورانتظارات شهروندان ، 

افزای  محدوده زمانی ارائه خدمات عمومی با ابزارها و  -
 سازوکارهای جدید

 رفتارهای انجام
 فداکاری و فداکاری

 سازمانی

 داشت، بهانه و عذری  شم هيچ بدون خدمات ارائه -

 خدمات ارائه در شهروندان به هزینه اضافی تحميل از پرهيز -

انداز و  وجود  شم
التزام واقعی به وظایف 
 و رسالت سازمان

 عمل به مأموریت اصلی خود سازمان -

ها هنگام تغيير مدیران کلان  ازمانجلو در خدمات س به وجود ثبات رو -
 سازمانی

 سازمان مأموریت به نسبت کارکنان بودن آگاه -

دوری از سياست زدگی 
کاری صرف  و سياسی

 در فرایند انجام امور
 در ارائه خدمات کاری سياسی از پرهيز -

سرعت دریافت 
 خدمات

 های دولتی به صورت الکترونيکی ارائه خدمات سازمان -

 ها و پرهيز از کابذبازی اصلاح فرایند -

 های خدمات ایجاد تسهيلات جهت پرداخت آسان هزینه -

 انتظارات نگرشی

های  رعایت ارزش
 جامعه حاکم بر

 جامعه بر حاکم های ارزش به توجه -

 محوری عدالت

 رعایت عدالت در زمان ارائه خدمات به شهروندان  -

 مشیو و یکسان زمانی در خدمات ارائه -

جهت ارائه خدمات  ییايمکان جغراف کیمتمرکزنشدن در  -
 یهای دولت سازمان

 اطمينان و اعتماد

 های سازمان به نسبت شهروندان سازی ذهنيت کوش  برای م بت -

 دولتی بی 

 دولتی های سازمان خدمات نبودن صوری نمایشی و -

 های منطقی، قانونی و در حد توان دادن شعارها و وعده -

 از ارائه خدمات ناقو، پذیرش های تحميلی ناشی جبران ضرر و زیان -

 دولتی های سازمان توس  داده رخ اشتباهات

 شده وضع تعهدات به پایبندی -

 خاطی کارکنان تنبيه -

 شهروندان خصوصی حریم حف  -
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 انتظارات مؤلفه ابعاد

 شهروندمحور

 پيشنهادات به های دولتی توس  شهروندان و توجه امکان نقد سازمان -

 شهروندان سازنده

 های دولتی در سازمان کردن فرهنه شهروندمداری نهادینه -

 انتظارات گفتاری

 متين کلام
رعایت ادخ و نزاکت و برخورد مناس  توس  کارکنان هنگام ارائه  -

 خدمات

 گونههمدلی و مهربانی
 خدمتگزار و دلسوز شهروندان بودن -

 ها گيری تصميم در شهروندان نظرات از گيری بهره -

 

هاای پاووه  از روش    ی اصالی داده هاا  سازهبرای شناسایی و کشف ابعاد یا  پووه در ادامه 

ماورد بررسای    ،تحليل عاملی اکتشافی استفاده شده است که نتایج آن در قسمت تحليل نتایج کمی

 قرار گرفته است.
 

 مرحله دوم پژوهش: پژوهش کمی
هاای   پس از آنکه با استفاده از پيشينۀ پووه  و انجام مصاحبه، انتظارات شهروندان از ساازمان 

صاورت پرسشانامه در آماد.     از خبرگان امار باه   تن نظر  ندتعيين شد، کدهای احصاشده با دولتی 

منظاور،   برای سنج  ميازان اعتباار ابازار گاردآوری داده از روایای محتاوایی اساتفاده شاد. بادین         

پرسشنامه پس از تدوین اوليه دراختيار  ند تن از خبرگان قرار گرفات و پاس از اعماال نظارات و     

 نامه از آلفای کرونباخ اساتفاده شاد.  پرسشآنها، روایی آن تعيين شد. برای تعيين پایایی  تائيد نهایی

 57933ینکاه ميازان آن برابار باا     باه ا  پذیرفتنی اسات. باتوجاه  « 7/5»الاتر از آلفای کرونباخ ب ضری 

 1ز ا هاا  پاساخ از پایایی لازم برخوردار است. طيف  نامهپرسشکه  شود گرفته میدست آمد، نتيجه  به

تاایی )خيلای    مورد انتظارات در یک طيف ليکرتای پانج  است که شهروندان نظرات خود را در 0تا 

 زیاد، زیاد، نظری ندارم، کم و خيلی کم( اعلام کردند.

 

 آماریۀ جامعه و نمون
خودسااخته  شهروندان شهر تهران بود. پس از تائياد پرسشانامه   ، آماری دوم این پووه  ۀجامع

هاا  مياان آن نامه انتیااخ شادند و پرسشا   « ونه مقدماتینم» برایفر از شهروندان ن 35توس  خبرگان، 
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آماده   دسات  یی باه ایپا است. دردسترس بودهبرداری  رفته، نمونهکار ی بهبردار نمونهد. شيوه شتوزیع 

نموناه   در اداماه حجام  ؛ شاده اسات   57930، برابار باا   spss افازار  نارم برای نمونه مقدماتی با کمک 

باود کاه   نفار از شاهروندان    465 براساس فرمول کوکران، پووه   ی تکميل پرسشنامهموردنياز برا

و از آنهاا خواساته شاد     پرسشانامه در اختيارشاان قارار گرفات     انتیااخ شادند.   تصاادفی صورت  به

 بال پاسخ دهند.  صداقت و فراغها را با  پرس 

 

 ی کمیها دادهتحلیل 

و  سان  جنسايت،  شاامل  شاناختی،  جمعيت تاطلاعا پووه ، های پرس  به پاسیگویی از قبل

 .شود می ارائه (4) جدول در دهندگان پاسخ تحصيلات ميزان

 
 دهندگانپاسخ شناختی جمعیت اطلاعات .4جدول 

 متغیر

 میزان تحصیلات سن جنسیت

رد
م

 

ن
ز

 

54-
12 

94-
52 

44-
92 

42 
الا

ه ب
ب

 

ب
 ی

اد
سو

 

ید ریز
لم

پ
 

م
یپل

د
 

ق
فو

 
م

یپل
د

 

س
سان

لی
 

ق
فو

 
س

سان
لی

 

ی
تر

دک
 

 03 154 115 61 19 03 05 37 93 014 116 011 049 راوانیف

درصد 

 فراوانی
0471 4079 00701 46700 05701 1754 473 1170 1973 1373 0379 0076 0 

 

-درصاد پاساخ   0471نموناه،   465دهاد کاه از باين    پووه  نشان می شناختی جمعيتهای یافته

دهنادگان برابار   ن فراوانی گروه سنی پاسخدرصد زن هستند. همننين بيشتری 4079دهندگان مرد و 

درصاد   0379نظر تحصيلات، بيشترین فراوانی مربوط به گاروه ليساانس باا مقادار     سال و از 34-00

 .است

 روش از پاووه   هاای  داده اصالی  هاای  سازه یا ابعاد کشف و شناسایی برای پووه  ادامه در

برای تحليل عاملی از شاخو  ها دادهن بود جهت بررسی مناس شد.  استفاده اکتشافی عاملی تحليل

(، مقادار  0به نتایج جدول ) ( و آزمون بارتلت استفاده شد. باتوجهKMOی کيسر )ريگ نمونهکيفيت 
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57905KMO=  همنناين در آزماون   اسات ی ريا گ نموناه دست آمده است که کفایات ناشای از    به .

 ها دادهنتيجه . دردهد یما نشان ر 5750دست آمده است که کمتر از  داری صفر به یبارتلت سطح معن

 .باشند یمو برای تحليل عاملی مناس   شتههمبستگی دا

 
 KMOآزمون بارتلت و  .2جدول 

 KMO 57905ی ريگ نمونهشاخو کفایت 

 آزمون بارتلت

 76047350 مقدار کای دو تقریبی

 1530 درجه آزادی

 57555 داری سطح معنی

 
 شده کل . واریانس تبیین6جدول 

 ملعا

 مقادیر ویژه اولیه
خلاصه و استخراج مجموع مربعات 

 بارهای عاملی

چرخش مجموع مربعات بارهای 

 عاملی

 مجموع
درصد 

 واریانس

درصد 

 تجمعی
 مجموع

درصد 

 واریانس

درصد 

 تجمعی
 مجموع

درصد 

 واریانس

درصد 

 تجمعی

1 107547 067195 067195 107547 067195 067195 37751 17546 17546 

0 07311 07503 317010 07311 07503 317010 37406 77447 107494 

3 07507 475456 307611 07507 475456 307611 37034 77531 007004 

4 17773 37104 397470 17773 37104 397470 07740 07967 017490 

0 17404 37161 407633 17404 37161 407633 07616 07139 347335 

6 17404 37596 407709 17404 37596 407709 07097 07646 397977 

7 17364 07960 417694 17364 07960 417694 07446 07311 407090 

1 17011 07633 017307 17011 07633 017307 07006 47954 057191 

9 17119 07430 037709 17119 07430 037709 17631 37061 037709 

 

درصد از مجماوع واریاانس متغيرهاا را تبياين      037709 اند توانستهمطابی روش مذکور نه عامل 

. شاوند  یما ی بناد  دساته شاده  از عوامل احصا یتابعصورت  با انجام مرحله  رخ ، متغيرها بهکنند. 

در ایان  دسات آیاد.    دار باه  یی معنا هاا  عامال تا  سازد یم رخ  بارهای عاملی این امکان را فراهم 
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 حاضار  پووه  دست آمده است. در به اریماکسویافته از روش  پووه ، ماتریس عناصر  رخ 

 عناوان  باه  ،باشاد  570 از بيشاتر  هاا  عامال  از یکای  در حاداقل  هاا آن عاملی بار مطلی قدر که کدهایی

 همیاوانی  عادم  باه  باتوجاه . شاد  بنادی  دساته  و شاناخته  ،دولتی های سازمان از شهروندان انتظارات

 انتقاال  مرتب  های عامل به گان علمی و اجراییخبر نظر با ها، عامل در 30 و 04 ،00 ،01 ،3 کدهای

اسااس نتاایج   بر. شاد  حاذف  مربوطاه  عامل در کدها تناس  عدم دليل به 1 عامل همننين. شد داده

عامل اول کاه   :ی کردبند طبقهمتغيرهای پووه  را در قال  هشت عامل اصلی  توان یم (7)جدول 

، عامل سوم «اعتبار» رديگ یم بررا درمتغير  6که ، عامل دوم «رسانی اطلاع»متغير است  0 رندهيدربرگ

گياارد  متغياار را درباار ماای 6، عاماال  هااارم کااه «خاااطر اطمينااان»متغياار اساات  11کااه دربردارنااده 

، عامال  «مشهود و فيزیکی عوامل»متغير است  4 رندهيدربرگ، عامل پنج که «شفافيت و پاسیگویی»

، «ساازمان  رساالت  و وظاایف  به واقعی التزام و ازاند  شم وجود»گيرد  می متغير را دربر 0ششم که 

متغيار را شاامل    0و در نهایات عامال هشاتم کاه     « همادلی »گيرد  می متغير را دربر 7عامل هفتم که 

 .شود یمخوانده « خدمات دریافت سرعت» شود یم

 
 ها عامل به مربوط کدها و بار عاملی. 1جدول 

 کدهای مربوط به عامل مربوطه ها عامل
بار 

 لیعام

 1عامل 

 رسانی اطلاع

 واحااد موردنياااز، ماادارک) خاادمات ارائااه فراینااد و خاادمات نااوع رسااانی اطاالاع

 ...(و خدمات کننده ارائه استقرار محل خدمات، دهنده ارائه
57703 

 خا   میصوا، کتابنه بروشور، راهنما، تابلوی نص ) میتلف ابزار از . استفاده14

 رساانی  اطالاع  جهات ( ناوین  ابزارهای سایر و امتلگر اینترنتی، سایت راهنما، گویای

 شهروندان مناس 

57361 

 0عامل 

 اعتبار

 57411 توان حد در و قانونی منطقی، های وعده و شعارها . دادن05

 57664 دولتی های سازمان خدمات نبودن صوری و . نمایشی37

 اشاتباهات  شپذیر ناقو، خدمات ارائه از ناشی تحميلی های زیان و ضرر . جبران31

 های دولتی سازمان توس  داده رخ
57607 

 57016 شده وضع تعهدات به . پایبندی45

 57015 بالا دقت با خدمات . ارائه1
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 کدهای مربوط به عامل مربوطه ها عامل
بار 

 لیعام

 57340 خدمت در موعد مقرر انجام .0

 3عامل 

اطمينان 

 خاطر

 57004 خدمات ارائه در کافی آگاهی و دان  از کارکنان . برخورداری11

 57410 شهروندان مشکلات حل در دولتی های سازمان نبود . پيشگام10

 57641 خدمات منطقی گذاری . قيمت13

 57600 خدمات ارائه در شهروندان به اضافی هزینه تحميل از . پرهيز03

 57001 مشیو و یکسان زمانی در خدمات . ارائه34

 57066 خاطی کارکنان . تنبيه41

 57317 شهروندان به خدمات ارائه زمان در عدالت . رعایت33

 57075 شهروندان خصوصی حریم . حف 40

 57095 خدمات ارائه هنگام کارکنان توس  مناس  برخورد و نزاکت و ادخ رعایت .44

 57311 شیصی کارهای انجام جهت سازمان امکانات از استفاده . عدم6

 57407 جدید سازوکارهای و ابزارها با عمومی خدمات ارائه زمانی محدوده . افزای 00

 4 عامل

پاسیگویی 

 و شفافيت

 57046 کار محل در کارکنان موقع به . حضور1

 57644 شهروندان شکایات به رسيدگی برای خاا واحد . ایجاد9

 57607 دهنده خدمات دولتی های سازمان عملکرد . انتشار15

 57010 مربوطه ورام متصدی حضور عدم درصورت جایگزین بی  یا فرد . تعيين7

 57411 شهروندان به یکپار ه خدمات ارائه برای خدماتی مراکز . ساماندهی19

 57439 عذری و بهانه داشت،  شم هيچ بدون خدمات . ارائه04

 0عامل 

عوامل 

فيزیکی و 

 مشهود

 57744 کارکنان روحی و جسمی سلامت و ظاهری وضع به دهی . اهميت10

 57111 کنندگان مراجعه کانم آراستگی به . توجه16

 57761 شهروندان برای رفاهی امکانات . تأمين17

های میتلف شاهروندان   جهت ارائه خدمات به گروه لاتيامکانات و تسه . تأمين11

 اعم از افراد سالم، معلولان و...
57396 

 6 عامل

وجود 

انداز و   شم

التزام واقعی 

 57454 سازمان خود اصلی أموریتم به . عمل00

 57014 سازمانی کلان مدیران تغيير هنگام ها سازمان خدمات در جلو به رو ثبات . وجود06

 57644 سازمان مأموریت به نسبت کارکنان بودن . آگاه07

 57679 در ارائه خدمات کاری سياسی از . پرهيز01
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 کدهای مربوط به عامل مربوطه ها عامل
بار 

 لیعام

به وظایف و 

رسالت 

 سازمان

 57600 جامعه بر حاکم های ارزش به توجه. 30

 7 عامل

 همدلی

 ساازنده  پيشانهادات  باه  توجاه  و شاهروندان  توس  دولتی های سازمان نقد . امکان39

 شهروندان
57611 

 57476 بودن شهروندان دلسوز و . خدمتگزار40

 57704 ها گيری تصميم در شهروندان نظرات از گيری . بهره46

 بیا   هاای  مانسااز  باه  نسابت  شاهروندان  سازی ذهنيات  منظور م بت . کوش  به36

 دولتی
57007 

 57043 شهروندان انتظارات و ها خواسته براساس خدمات . طراحی4

 57090 های دولتی کردن فرهنه شهروندمداری در سازمان . نهادینه43

انتظااارات  تغيياارات) جامعااه گرفتااه صااورت تغيياارات بااا خاادمات رسااانی روز . بااه01

 (...و فرهنگی اجتماعی، شهروندان، فناوری،
57409 

 1عامل 

سرعت 

دریافت 

 خدمات

 57735 خدمات دریافت بودن . آسان3

 57433 کابذبازی از پرهيز و فرایندها . اصلاح35

 57660 دولتی های سازمان خدمات ارائه جهت جغرافيایی منطقه یک در نشدن متمرکز .30

 57057 الکترونيکی صورت به دولتی های سازمان خدمات . ارائه09

 57093 خدمات های هزینه آسان پرداخت جهت تسهيلات . ایجاد31

 

انتظارات شهروندان از  بندی برای پاسخ به سؤال دوم پووه ، از آزمون بونفرونی برای اولویت

تحليال عااملی    ل مناتج از ما استفاده شد و برای انجام این آزمون از عواهای دولتی در ایران  سازمان

های انتظارات شاهروندان   عامل ( نتایج آزمون بونفرونی برای9( و )1)جداول اکتشافی استفاده شد. 

 دهد. نشان میرا  ایران ی درهای دولت از سازمان
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 ایران در یهای دولت انتظارات شهروندان از سازمان یهاعامل بوفنرونی آزمون نتایج .1جدول 

 میانگین ها عامل
خطای 

 استاندارد

 درصد 32فاصله اطمینان 

 حد بالا ایینحد پ

 47394 47074 57535 47334 اطلاع رسانی

 47410 47395 57503 47436 اعتبار

 47474 47319 57500 47431 خاطر اطمينان

 47367 47071 57504 47319 و شفافيت پاسیگویی

 47064 47141 57531 47050 و مشهود فيزیکی عوامل

 به وظایف واقعی التزام انداز و  شم وجود

 سازمان رسالت و
47014 57507 47161 47067 

 47000 47104 57500 47053 همدلی

 47307 47009 57500 47071 سرعت دریافت خدمات

 
 

 ایران در دولتی های سازمان از شهروندان انتظاراتهای  عامل زوجی مقایسۀ. 3 جدول

 بونفرونی آزمون از استفاده با

  ها عامل
اطلاع 

 رسانی
 اعتبار

 اطمینان

 خاطر

 اسخگوییپ

 و شفافیت

 عوامل

 فیزیکی

و 

 مشهود

 وجود

انداز  چشم

 التزام و

به  واقعی

 و وظایف

رسالت 

 سازمان

 همدلی

 سرعت

 دریافت

 خدمات

 رسانی اطلاع

سطح 

 داری معنی
- 

* 

57514 
*57557 17555 

O
 *57550  *57556 * 57551 17555O

 

تفاوت 

 ميانگين
- 

-

57150*
 

-57591*
 57510 57130*

 57119*
 57131*

 57506 

 اعتبار

سطح 

 داری معنی
*57514 - O 17555 * 57555 * 57555 * 57555 * 57555 * 57555 

تفاوت 

 ميانگين
57150*

 - 57554 57117*
 57034*

 57000*
 57033*

 57101*
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  ها عامل
اطلاع 
 رسانی

 اعتبار
 اطمینان
 خاطر

 پاسخگویی
 و شفافیت

 عوامل
 فیزیکی

و 
 مشهود

 وجود
انداز  چشم

 زامالت و
به  واقعی

 و وظایف
رسالت 
 سازمان

 همدلی
 سرعت
 دریافت
 خدمات

 اطمينان
 خاطر

سطح 
 داری معنی

* 57557 O 17555 - * 57555 * 57555 * 57555 * 57555 * 57555 

تفاوت 
 ميانگين

57591*
 -57554 - 57113*

 57009*
 57017*

 57009*
 57104*

 

 پاسیگویی
 و شفافيت

سطح 
 داری معنی

O 17555 * 57555 * 57555 - * 57550 * 57551 * 57555 O 17555 

تفاوت 
 ميانگين

-57510 -57117*
 -57113*

 - 57117*
 57154*

 57116*
 57541 

 عوامل
و  فيزیکی
 مشهود

سطح 
 داری معنی

* 57550 * 57555 * 57555 * 57550 - O17555 O 17555 O 57031 

تفاوت 
 ميانگين

-57130*
 -57034*

 -57009*
 -57117*

 - -57510 -57551 -57576 

 وجود
انداز   شم
 التزام و

به  واقعی
 و وظایف
 رسالت
 سازمان

سطح 
 داری معنی

* 57556 * 57555 * 57555  *57551 O 17555 - O 17555 O 57304 

تفاوت 
 ميانگين

-57119*
 -57000*

 -57017*
 -57154*

 57510 - 57510 -57563 

 همدلی

سطح 
 داری معنی

* 57551 * 57555 * 57555 * 57555 O17555 O 17555 - O 57500 

تفاوت 
 ميانگين

-57131*
 -57033*

 -57009*
 -57116*

 57551 -57510 - -57570 

سرعت 
دریافت 
 خدمات

سطح 
 داری معنی

O 17555 * 57555 * 57555 O 17555 O 57031 O 57304 O 57500 - 

تفاوت 
 ميانگين

-57506 -57101*
 -57104*

 -57541 57576 57563 57570 - 

*=sig.  )P ≤ 5750)تفاوت معنادار              O= N.S (Non Sig.) 
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دهاد بيشاترین انتظاارات شاهروندان، عامال اعتباار باا مياانگين          نتایج آزمون بونفرونی نشان می

 47431ترتيا  باا مياانگبن    باه  رساانی  اطميناان خااطر و اطالاع   هاای   است و پس از آن عامال  47436

(. همنناين نتاایج ایان آزماون در     1اناد )جادول    زان را به خود اختصااا داده بيشترین مي 47334و 

اسات نای   هاای انتظاارات شاهروندان )باه     داری باين عامال   یتفاوت معنا  ،دهد مقایسه زوجی نشان می

خادمات،   دریافات  سرعت و رسانی اطلاع شفافيت، و رسانی و پاسیگویی تفاوت بين عوامل اطلاع

مشهود  و فيزیکی خدمات، عوامل دریافت سرعت و شفافيت و اسیگوییخاطر، پ اعتبار و اطمينان

همدلی،  و مشهود و فيزیکی عوامل سازمان، رسالت و وظایف به واقعی التزام و انداز  شم و وجود

 و باه وظاایف   واقعی التزام انداز و  شم خدمات، وجود دریافت مشهود و سرعت و فيزیکی عوامل

 ساازمان و سارعت   رساالت  و به وظایف واقعی التزام انداز و  شم سازمان و همدلی، وجود رسالت

 (.9خدمات( وجود دارد )جدول  دریافت خدمات، همدلی و سرعت دریافت

 

 ی و پیشنهادهاریگ جهینت
های سياسای جامعاه    آگاهی از انتظارات و خواسته ،های تقویت اعتماد عمومی یکی از شاخو

ها و نيازهای مادی و معنوی و رضایت شهروندان،  استهنساختن خو برآوردهصورت  ؛  راکه دراست

ها ضامن تقليال کاارایی و اثربیشای نظاام       های میتلفی صورت خواهد گرفت و این بحران بحران

شاناخت   ،بناابراین ؛ سياسی و اداری، موج  بروز بحران و گسست در فرایناد توساعه خواهاد شاد    

منادی، پاسایگویی و    تی، در افازای  رضاایت  های دول ها و انتظارات شهروندان از سازمان خواسته

اماری   ،های هر نظام سياسی اهداف و آرمانمشروعيت شهروندان، تقویت اعتماد عمومی و پيشبرد 

 ناپذیر است. اجتناخ

شااهروندان از انتظااارات  ۀپااووه  حاضاار، نیسااتين پووهشاای اساات کااه در ایااران، در حااوز 

 ۀتظاارات شاهروندان پرداختاه اسات. در عرصا     مناد باه واکااوی ان    طور هادف  های دولتی به سازمان

باه   مورد انتظارات شهروندان کار شده است؛ اماا اخياراً علاقاه   درهای اندکی نيز پووه  المللی بين

کادام باه    ، هايچ وجاود  باااین  است.یافته رشد  ،مورد خدمات عمومیمطالعه انتظارات شهروندان در

 اند. ها نپرداختهیک از آنتعيين ميزان اهميت هر  این انتظارات وبندی  طبقه

 همنناين  و ایاران  در دولتای  های سازمان از شهروندان انتظارات شناسایی به حاضر پووه  در
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انتظااارات پرداختااه شااد. در مرحلااه نیساات، انتظااارات شااهروندان از    ایاان اهمياات مياازان تعيااين

هاا از طریای    هدراداماه براسااس تحليال مصااحب    های دولتی از طریی مصاحبه شناسایی شد و  سازمان

سانج   د. در مرحلاه دوم پاس از   شا پرسشانامه اساتیراج     هاا،  فرایند کدگذاری و استیراج مقوله

 وتحليال  تجزیاه  روایی و پایایی پرسشنامه، توس  شهروندان پرسشنامه ماذکور تکميال شاد. جهات    

 بررساای باارای بااونفرونی آزمااون از و هااا عاماال تبيااين باارای اکتشااافی عاااملی تحلياال از اطلاعااات

 .شد استفاده انتظارات این بندی اولویت

 در ایاران  در دولتای  هاای  ساازمان  از شاهروندان  ی پووه  نشان داد که انتظاراتها افتهنتایج ی

 ،«خااطر  اطميناان » ،«اعتباار » ،«رساانی  اطالاع » :عبارتناد از ایان عوامال    شاد.  یبناد  طبقه عامل هشت

 و وظاایف  به واقعی التزام و انداز  شم دوجو» ،«مشهود و فيزیکی عوامل» ،«شفافيت و پاسیگویی»

 .«خدمات دریافت سرعت» و «همدلی» ،«سازمان رسالت

 هاای  ساازمان  از شاهروندان  انتظاارات  ۀگان هشت های عامل اولویت که داد نشان همننين نتایج

 از شاهروندان  انتظاارات  ۀگانا  هشات  هاای  عامل اهميت بندی اولویت. است متفاوت ایران در دولتی

 ی،رساان  اطالاع  خااطر،  اطميناان  اعتباار،  :از عبارتناد  اهميات  ترتيا   باه  ،ایران در دولتی های سازمان

و  وظاایف  باه  واقعای  التازام  و اناداز   شام  وجود خدمات، دریافت سرعت شفافيت، و پاسیگویی

 .مشهود و فيزیکی سازمان، همدلی و عوامل رسالت

 توسا   مناسا   برخاورد  و زاکات ن و ادخ رعایات کادهای  ، شاده  نيد انتظارات عناوا أیبرای ت

 خدمات ارائه در کافی آگاهی و دان  از کارکنان برخورداریو کد  خدمات ارائه هنگام کارکنان

 پابلو و (1311) نواد زنگویی و آذر ،(0553) آلن ،(1391) همکاران و کرمانی نوریی ها پووه با 

،  (1311) نواد زنگویی و آذر  با پووه  مشهود و فيزیکی عوامل عامل اجزای ،(0559) همکاران و

زاده و کماسی  ابراهيمهای  با پووه  شهروندان انتظارات و ها خواسته براساس خدمات طراحیکد 

خادمات   ارائاه  فرایناد  و خادمات  ناوع  رساانی  اطالاع (، کاد  1310( و اعرابی و اسفندیاری )1393)

های  با پووه  ...(و خدمات کننده ارائه استقرار محل خدمات، دهنده ارائه واحد موردنياز، مدارک)

گيااری از نظاارات شااهروندان در  بهااره، کاد  (1391) همکاااران و کرمااانی نااوری و (1997) بساوپل 

مطابقات   (1310( و اعرابی و اسفندیاری )1311نواد ) های آذر و زنگویی با پووه  ها گيری تصميم

 دارد.
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 :دشو می ارائهزیر  هاینهادپيش آن از حاصله نتایج با متناس  و وه وپ این راستای در

واکااوی انتظاارات شاهروندان از     بارای های منظم و در فواصل متناسا    انجام پيمای  .1

 های دولتی در ایران؛ سازمان

هااا و قااوانين  مشاای شااده در تاادوین و اجاارای خاا   کااارگيری انتظااارات واکاااوی  بااه .0

 های دولتی؛ سازمان

ان انتظاارات شاهروندان اعام از    ساریع و آسا   پاای  استفاده از فناوری اطلاعات بارای   .3

 های اجتماعی و ...؛ های تلفنی، شبکه اندازی پایگاه اینترنتی، سامانه راه

گرفته در حوزه  های صورت های دولتی براساس نتایج پووه  طراحی خدمات سازمان .4

 های دولتی. انتظارات شهروندان از سازمان
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 منابع
 مدل براساس شهرداری خدمات کيفيت تحليل و ارزیابی (،1393زاده، عيسی و کماسی، حسين ) يمابراه

 .103-170 (:6) 0، شهری ریزیبرنامه مطالعات فصلنامه، (سنقر شهر شهرداری: موردی مطالعه) سرکوال

خدمات  کيفيت یها شاخو يریگ اندازه و (، تعيين1310اعرابی، سيدمحمد و اسفندیاری، شهرام )

 .1-05: 0، صنعتی مدیریت مطالعاتسرکوال، 

، تهران، ی تئوری سازمان دولتیگفتارهایی در فلسفه(، 1315فرد، حسن ) الوانی، سيدمهدی و دانایی

 انتشارات صفار.

 از استفاده با رجوع ارباخ مندی رضایت و خدمات کيفيت (، ارزیابی1311) ابوذر نواد، زنگویی و عادل آذر،

 .69-150(: 3) 7 ،بازرسی و نظارت ترویجی -علمی فصلنامه سروکوال، مدل

(، سرمایۀ اجتماعی حلقه ارتباطی قدرت نرم، امنيت نرم، تهدید نرم. 1393بين، فرزاد و اعظم امامی ) جهان

 .دوفصلنامه قدرت نرم

 ، تهران: انتشارات فرهنه معاصر.فارسی –فرهنگ حیم انگلیسی (، 1366حيم، سليمان )

های سازمانی: تأملی بر استراتوی  کيفی در پووه های کمی و  ی شيوههمساز(، 1316فرد، حسن ) دانایی

 .30-63(، 03)13، شناسی علوم انسانی( فصلنامه حوزه و دانشگاه )روشپووه  ترکيبی، 

 ، تهران: انتشارات سمت،  اپ هشتم.های مدیریت دولتی در ایران چالش(، 1393فرد، حسن ) دانایی

شناسی پژوهش کمی در مدیریت:  روش(، 1391فرد، حسن؛ الوانی، سيدمهدی و آذر، عادل ) دانایی

 اشراقی. -، ) اپ ششم(، تهران: انتشارات صفاررویکردی جامع

شناسی پژوهش کیفی در مدیریت:  روشخ(، 1391ی و آذر، عادل )مهديدسفرد، حسن؛ الوانی،  دانایی

 اشراقی.-، تهران: انتشارات صفاررویکردی جامع

(، حقوا شهروندی، پيشينه و جایگاه آن در پليس، 1393، حسين )روشن، محمد؛ بيراوند، رضا و یاراحمدی

 .3، سال یازدهم، شماره بصیرت و تربیت اسلامی

 .، ترجمه: یحيی سيدمحمدی، نشر ویرای انگیزش و هیجان(، 1376ریو، جان مارشال )

 ، تهران، انتشارات اميرکبير،  اپ هشتم.فرهنگ عمید(، 1371عميد، حسن )

 .، ترجمه محمدتقی دلفروز، انتشارات کویر، تهرانشهروندی(، 1311فالکس، کيث )

فرد و علی  ، ترجمه حسن داناییطرح پژوهش: رویکردهای کمی، کیفی و ترکیبی(، 1391کرسول، جان )

 صالحی، تهران، انتشارات: صفار.
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 خدمات دفاتر اثربیشی بر موثر (، عوامل1391مهين ) بااوش، اکبر و علی رضایی، علی؛ کرمانی، نوری

مطالعات . (تهران شهرداری یک منطقه: موردی مطالعه) شهروندان مندی رضایت در شهر الکترونيک

 .60-71(: 15) 4، مدیریت شهری

، ترجمۀ سيدمهدی الوانی، بلامرضا معمار زاده و سهراخ خليلی مدیریت دولتی نوین(، 1390هيوز، آون )

 شورینی، ناشر: مروارید،  اپ  هاردهم.
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