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The civil charter, known as civil rights in the administrative system in Iran, 
follows the ensuring of better governance via citizen participation and 
provides a basis for accountability, transparency, and better services. 
Implementation of the civil rights ratification in the administrative system 
since 1396 has encountered several challenges. Therefore, there has always 
been a need for revision of managerial approaches and utilization of new 
tools for planning based on the most influencing factors. The purpose of this 
study is to identify and analyze the most important ascenders of civil rights 
in the administrative system. To achieve this goal, data required to conduct 
research have been gathered first through library studies and then interviews 
with experts. In the beginning, a list of 48 effective ascenders of civil rights 
in the administrative system is studied. Then, 15 of these factors have been 
selected as important ascenders for measuring their impact and effectiveness 
in the matrix of interactions by "Delphi" methods. By analyzing Mic Mac 
software outputs, the impact and effectiveness of each of the selected 
ascenders are determined. According to this analysis, empowerment factors 
for citizens, the will of politicians, political open space, and social networks 
were identified as the key ascender that have the greatest impact on civil 
rights in the administrative system. 
Key words:  Civil rights, Public administration, Ascenders, Interactions 
analysis 
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 يادار حقوق فصلنامه

 31ه شمار ،1401 تابستان نهم، سال

 یپژوهش یعلم مقاله

هاي مؤثر بر حقوق شهروندي در نظام شناسایی و تحلیل پیشران

 اداري

2، رؤیا احمدآبادي1رسول معتضدیان
 

 

 چکیده

شود، به دنبال تضمین  شناخته می» حقوق شهروندي در نظام اداري« منشور شهروندي، که در ایران با عنوان

اي براي پاسخگویی، شفافیت و ارائه خدمات حکمرانی بهتر از طریق ارتقاء مشارکت شهروندان و فراهم آوردن پایه

روبه رو هایی  همواره با چالش 1396نامه حقوق شهروندي در نظام اداري از سال  بهتر است. اجرایی شدن تصویب

بوده، بنابراین آنچه مورد نیاز است تجدید نظر در رویکردهاي مدیریتی و به کارگیري ابزارهاي جدید براي 

هاي ریزي مبتنی بر مهمترین عوامل اثرگذار است. هدف پژوهش حاضر شناسایی و تحلیل مهمترین پیشران برنامه

مورد نیاز براي انجام پژوهش  هاي به این هدف دادهاداري است. براي دستیابی  نظام در شهروندي مؤثر بر حقوق

پیشران  48ابتدا فهرستی شامل  اند. گردآوري شده مصاحبه با خبرگانسپس  اي و مطالعات کتابخانه از طریقابتدا 

پیشران مهم انتخاب شد که براي  15اداري تهیه و با استفاده از روش دلفی  نظام در شهروندي مؤثر بر حقوق

افزار  تاثیرگذاري و تأثیر پذیري آنها در ماتریس اثرات متقابل وارد شدند. با تحلیل خروجی نرم سنجش میزان

ها مشخص شد. بر این اساس عوامل توانمندسازي مک، میزان تأثیرگذاري و تأثیرپذیري هر یک از پیشران میک

هاي کلیدي که داراي ن پیشرانعنوا هاي اجتماعی بهشهروندان، اراده سیاستمداران، فضاي باز سیاسی و شبکه

 اداري هستند، شناسایی شدند. نظام در شهروندي بیشترین میزان تأثیرگذاري بر حقوق

 ها، تحلیل اثرات متقابلحقوق شهروندي، مدیریت دولتی، پیشران کلمات کلیدي:
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 مقدمه

براي خدمات مشی عمومی است. تقاضاي جامعه ارائه خدمت به مردم بخش ذاتی بودجه دولت و خط

اند. تقاضا براي ارزش بیشتر است، ها با محدودیت منابع مواجهعمومی رو به افزایش است و دولت

وري و ها باید بهرهبدین معنا که خدمات بهتر با هزینه کمتر ارائه شوند. انتخاب روشن است، دولت

کنندگان خدمت  یافتکیفیت خدمات را افزایش دهند یا خدمات را کاهش دهند. به طور همزمان در

). همه 1: 2001، 1اي انتظار دارند در طراحی و ارائه خدمت مشارکت کنند (مک گویرطور فزاینده به

اي که کارایی، گونه ریزي و ارائه خدمات عمومی هستند، به ها فشاري براي تغییر در بودجهاین

 دهند.ها پاسخ میه این فشارها با اصلاحات اداري باثربخشی و پاسخگویی را افزایش دهند. دولت

توان گفت، اصلاح نظام اداري با هدف بهبود ارائه خدمات عمومی، همیشه در بنابراین می

اي که در کنار  گونه اند. به ها بوده است و امروز اصلاحات اداري بسیار گسترده دستورکار دولت

المللی مانند بانک جهانی گران بینها، و بازی ها، دیگر بازیگران مانند دانشگاهیان، اندیشکده دولت

کنند. در حقیقت، یک ائتلاف بزرگ در حمایت از دیکته  نقش مهمی در فرایند اصلاحی بازي می

هاي  هاي مفهومی پیشرفته که مدل هاي اصلاحی شکل گرفته است. در کنار چارچوب کردن برنامه

ها  آن 3اي انتقال و انتشار به طور فعالانهکنند،  را معرفی می 2ها و بهترین اقدامات اصلاحی، استاندارد

مدیریت دولتی  1980). از دهه 1: 2019، 4کنند (صدیقی و همکاران را در مقیاس جهانی حمایت می

هدف نهایی پارادایم مدیریت دولتی نوین، انتقال نوین برنامه اصلاحی بسیاري از کشورها شده است. 

سازي کارایی سازمانی و رقابت است. از طریق  کثرهاي سازمانی به سمت حدا ها و فرهنگ سیستم

گیرند. براي رسیدن به  کنندگان خدمات (مشتریان) در مرکز توجه قرار می گرایی و رقابت، استفاده بازار

ها منشور شهروندي است (توماسن و  این هدف، ابزارهاي جدیدي استفاده شده است، یکی از این ابزار

ور شهروندي تضمین حکمرانی بهتر از طریق ارتقاء مشارکت هدف منش). 2: 2014، 5همکاران

: 2018اي براي پاسخگویی، شفافیت و ارائه خدمات بهتر است (کندو، شهروندان و فراهم آوردن پایه

شود که از سال  ). منشور شهروندي در ایران با عنوان حقوق شهروندي در نظام اداري شناخته می1

اداري اجرایی شده است و هدف نهایی آن همچنان که در با تصویب در شوراي عالی  1395

نامه آمده است، رفع تبعیض و ایجاد نظام اداري پاسخگو و کارآمد است. با این حال، در مسیر تصویب

) که هدف اصلی این 1398زاده و معتضدیان،  ی، فلاحانیسلهایی مواجه است ( اجرایی شدن با چالش

 اداري است. نظام در شهروندي حقوق بر مؤثر هايپیشران تحلیل و پژوهش شناسایی

                                                                                                                                        

1. McGuire 

2. Best Practices 

3. Policy Transfer 

4. Siddiquee 

5. Thomassen 
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در راستاي هدف پژوهش، ساماندهی مقاله بدین صورت است که در بخش نخست به بررسی 

گیرند عبارتند از:  شود. مباحثی که در ادبیات پژوهش مورد بررسی قرار می ادبیات پژوهش پرداخته می

ر نظام اداري و پیشینه پژوهش. در بخش بررسی الگوهاي اصلاح نظام اداري، حقوق شهروندي د

شود و در ها پرداخته میشناسی اختصاص دارد، بخش سوم به تجزیه و تحلیل دادهدوم به روش

 گیري اختصاص دارد.نهایت بخش آخر به بحث و نتیجه

 . مبانی نظري پژوهش1

 . سیر تحول در الگوهاي اصلاح نظام اداري1-1

عنوان یک کل است.  ها و ترجیحات شهروندان و جامعه بهبیان ارزشاي براي وسیله 1مدیریت دولتی

یابند، تغییر اند؛ اما برخی دیگر همچنان که جوامع تکامل میها و ترجیحات دائمیبرخی از این ارزش

)، دوگانگی 1946که بوروکراسی وبر ( 3). مدل اداره امور عمومی سنتی7: 2007، 2کنند (بورگان می

، 4)، تحت پوشش آن هستند (اُفلین1911) و مدیریت علمی تیلور (1887سون (اداره ویل-سیاست

هاي اخیر، با تعدادي نیروي محیطی روبرو بوده است که عبارتند از: نخست،  )، در دهه354: 2007

ها را کاهش دهد و یا کارایی را  بخش عمومی بزرگ و پرهزینه تحت فشار قرار دارد که برنامه

  خصوص توسعه فناوري هاي اخیر، به هاي تکنولوژیکی در طول سال وآوريافزایش دهد. دوم، ن

رو شده است. چهارم، لیبرال  به شدن اقتصاد، با رقابت فزاینده رو اطلاعات و ارتباطات. سوم، جهانی

کردن بخش اقتصادي پیرو فشار زیاد بر خزانه ملی منتج از سوء مدیریت، فساد، ناکارآمدي در 

ی بوروکراتیک. پنچم، در دنیاي رقابتی، مردم کالاها و خدمات با کیفیتی را تقاضا مهارت مدیریت، بی

 ).6-5: 2012کنند (کلیم اله، علام و نور،  می

هاي اروپایی (مشخصاً بریتانیا و  موج اصلاحات در بخش دولتی در کشور 1980از این رو، از دهه 

گذاري  ان مختلف با عناوین مختلفی نامنیوزیلند) و آمریکا شروع شد. این موج جدید توسط محقق

 7) مدیریت دولتی نوین، بارزلاي1991( 6گرایی نامید، هود ) آن را مدیریت1990( 5شده است. پولیت

) دولت 1993( 8) مدیریت دولتی مبتنی بر بازار یا پارادایم پست بوروکراتیک و آزبورن و گیبلر2001(

                                                                                                                                        

1. Public Administrations 

2. Bourgon 

3. Old Public Administration 

4. O'Flynn 

5. Pollitt 

6. Hood 

7. Barzelay 

8. Osborne and Gaebler 
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شهرت یافته است  1لاحی با عنوان مدیریت دولتی نویننامیدند. با این حال این موج اص کارآفرین

کارگیري منطق بازار در بخش دولتی است. اما به هر  اساس آن به ). که13: 2002، 2(ون تایل و لئو

سال، مدیریت دولتی نوین مورد انتقادات زیادي قرار گرفته است. یکی از این  15حال، براي بیشتر از 

هاي عمومی مانند برابري و  خروجی و کارایی است که اهمیت سایر ارزشانتقادات تمرکز زیاد روي 

 4اي که فردریکسونگونه به). 2: 2019، 3گیرد (ریتر و کلنک هاي دموکراتیک را نادیده می ارزش

کارایی به قیمت افزایش فساد و کاهش عدالت و مشروعیت حاکمیت به دست  کند) بیان می1999(

 هاي اخلاقی همخوانی ندارد.اردآید، و این با استاندمی

یک پارادایم دیگر در مدیریت دولتی است که در انتقاد به مدیریت دولتی  5خدمات عمومی نوین

) مطرح گردید. منتقدین بر این نکته اشاره داشتند که مدیریت 2000( 6نوین توسط دنهارت و دنهارت

بر حکمرانی قانون در دولت آمریکا دارد. دولتی نوین تمرکز بر نتیجه فراي فرایندي دارد که اشاره 

تاکیدش بر مدیریت کارآفرینانه منجر به اختیارات بیش از اندازه اداري شده است و تمرکزش بر روي 

فرض است که ارزش ساخته است. خدمات عمومی نوین بر این پیشمشتري نقش شهروندان را بی

رسانی و مدیران دولتی به دنبال خدمت شود وحکمرانی بر روي شهروندان دموکراتیک ساخته می

اي با  ) در مقاله2015). دنهارت و دنهارت (2000سازي شهروندان هستند (دنهارت و دنهارت، توانمند

نه اصول خدمات دهند که  گیري را ارائه می این نتیجه» بررسی مجدد خدمات عمومی نوین«عنوان 

 با این حال، .اند نشده لیغالب تبد پارادایم کیبه  دولتی نوین تیریو نه اصول مد نوین یعموم

به  تحقیقات مدیریت دولتیآن، در  يها سازگار با آرمان يها وهیها و ش دهی، و انوین یخدمات عموم

 ).2015(دنهارت و دنهارت،  است آشکار شده يا ندهیطور فزا

مات عمومی بهتر به هاي جدیدي براي ارائه خد ها و ابزار ها از تکنیک یک از این پارادایم  هر

). یکی از ابزارهاي مدیریت دولتی نوین به عنوان پارادایم 1: 2018کنند (کندو،  شهروندان استفاده می

، منشور شهروندي است که در ادامه به این موضوع پرداخته 1980کننده موج اصلاحی در دهه  ایجاد

 شود. می

 . حقوق شهروندي در نظام اداري2-1

رضایت شهروندان از خدمات عمومی یک نگرانی دائمی در اصلاحات بخش عمومی بوده است. 

بسیاري از ابتکارات اصلاحی بخش عمومی به طور آشکار ارتباطی بین نیاز به اصلاح خدمات 

                                                                                                                                        

1. New Public Managemen 

2. Van Thiel & Leeuw 

3. Reiter, R., & Klenk 

4. Frederickson 

5. New Public Service 

6. Denhart & Denhart 
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کنند.  عمومی، بهبود رضایت شهروندان از خدمات عمومی و حفظ یا احیاي اعتماد به دولت برقرار می

، ایده رفتار با شهروندان به عنوان مشتري و خدمات عمومی 1990و  1980داري در دهه اصلاحات ا

کنند و سعی  محور را مطرح کردند. بدین معنا که فرایند ارائه خدمت را از خروجی متمایز می مشتري

بخش را به مشتري ارائه دهند و دولت بوروکراتیک سنتی را به  کنند یک تجربه خدمتی رضایت می

هاي  مدارانه در ابزار ). این رویکرد مشتري18: 2012، 1اشین ارائه خدمت تبدیل کنند (فلینیک م

متعددي منعکس شده است تا کمک کنند خدمات عمومی بهتر ارائه شوند و به شهروندان و 

هایی از  شود. مثال ها به خوبی رفتار میرجوعان کمک کنند تا اطمینان حاصل کنند که با آن ارباب

هاي  خواهند، برقراري مکانیزم هایی عبارتند از: نظرسنجی براي بررسی آنچه شهروندان می ابزارچنین 

هستند (ون دي  1990هاي دهه  رسمی دریافت شکایات، افزایش سریع مؤسسات بازرسی، ویژگی

 کیتوان  یرا م يو مشتر يشهروند يمنشورها ی، معرف1990در دهه  نیهمچن). 228: 2018، 2وال

شهروندان  تیرضا يا ندهیطور فزا به یدانست که نشانگر آن است که بخش دولت نینماد اریسواقعه ب

 ).2014، 4؛ توماسن و همکاران2000، 3در مرکز توجه خود قرار داده است (کلاركرا  يو مشتر

کند و کلمه  طور فردي تمرکز می در برنامه منشور شهروندي، کلمه شهروند بر شهروندان به

 5عنوان یک قرارداد اجتماعی تعریف شده است. بسیاري از نویسندگان از جمله دروريمنشور به 

اند که با ایجاد حق انتظار، منشور افراد را  ) تاکید کرده1994( 7) و تریتر1999( 6)، تیلور2005(

کنندگان توانمند کرده است تا بر مبناي اطلاعات فراهم آورده شده در منشور  عنوان مصرف به

گیرد که  عنوان منبع اطلاعات در نظر می ) نیز برنامه منشور را به2006( 8خدمت کنند. مندوزا تقاضاي

 تیمنشور اصل حاکمرو،  کند. از این افراد ضعیفی که به دنبال منابع اداري هستند را توانمند می

 .کند یم مهیضم یکننده را در ارائه خدمات عموم مصرف

کار جان  توسط دولت محافظه 1991پیشگام است و در سال بریتانیا در حوزه منشور شهروندي 

به عنوان یک برنامه از ابتکارات اصلاحی مدیریت دولتی نوین ارائه شد که در آغاز شش اصل  9میجر

هر جایی که امکان پذیر باشد؛  -بهبود کیفیت خدمات؛ انتخاب -کرد: کیفیت عمده را برجسته می

ها رعایت  توان انتظار داشت و چنانچه استاندارد چیزي می مشخص کردن اینکه چه -ها استاندارد

                                                                                                                                        

1. Flynn 

2. Van de Walle 

3. Clark 

4. Thomassen et al 

5. Drewry 

6. Taylor 

7. Tritter 

8. Mendoza 

9. John Major 
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ها  افراد و سازمان -پذیري دهندگان؛ مسئولیت براي پول مالیات -نشدند چگونه باید عمل کرد؛ ارزش

 ).733: 2001، 1يهوتریآگنها و شکایات (شرما و  ها، برنامه مقررات، رویه -و... شفافیت

رغم عنوان  شهروندي معرفی شده توسط جان میجر این بود که علیانتقاد وارده به برنامه منشور 

هاي توانمندسازي شهروندان و  آن، شهروند در این منشور جایگاهی ندارد، بدین معنا که برنامه

بینی نشده است  هاي عمومی در منشور پیش گیري ها در تصمیم کارگیري مشارکت آن هاي به مکانیزم

تحت کمپین  1998در  2وسیله دولت کارگر جدید تونی بلر به نامه بعداً). این بر230: 2005(دروري، 

) و نه اصل بدین شرح ارائه داد: تنظیم استانداردهاي 1: 2018تقویت شد (کندو، » 3اول خدمت«

خدمتی، باز بودن و ارائه اطلاعات کامل، مشورت و درگیر کردن مردم، ترغیب دسترسی و ارتقاء 

چیز را درست کنید، استفاده اثربخش از منابع،  دهد همه وقتی اشتباهی رخ می انتخاب، رفتار منصفانه،

 ).517: 2001نوآوري و بهبود، همکاري با دیگر ارائه دهندگان خدمت (مک گویر، 

ها با برنامه اصلاحی مدیریت  از زمان معرفی منشور شهروندي در بریتانیا، بسیاري از کشور 

اند  داده مشی قرار اند و آن را موضوع انتقال خط ستقبال کردهدولتی نوین از منشور شهروندي ا

)، منشور کاربران خدمات 1992در فرانسه ( 4). مانند منشور خدمات عمومی1: 2019(صدیقی، 

در آمریکا  7)، نخست مشتریان1993در مالزي ( 6رجوع )، منشور ارباب1992در بلژیک ( 5عمومی

)، نخست 1997در استرالیا ( 9) منشور خدمت1995در کانادا ( 8هاي خدمت )، ابتکار استاندارد1994(

) و جدیداً منشور شهروندي در 1997در هند ( 11)، منشور شهروندي1997در آفریقاي جنوبی ( ١٠مردم

 ).2012اتیوپی (

اداري سال   هاي تحول اداري، به هفت برنامه تحول اصلاح نظام اداري در ایران در قالب برنامه

). برنامه هفتم از هفت برنامه تحول 38-39: 1397زاده و قریشی،  دد (عبدالحسینگر بر می 1381

، ارتقاء و حفظ کرامت مردم در نظام اداري است. متناظر با این برنامه، طرح تکریم 1381اداري سال 

ریزي کشور در نودمین جلسه رجوع به پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه مردم و جلب رضایت ارباب

توان گفت، منشور  تصویب شد. بنابراین می 25/1/1381ماده در تاریخ  20عالی اداري در  شوراي

                                                                                                                                        

1. Sharma, A., & Agnihotri 

2. Tony Blair 

3. Service First 

4. Charte des Services publics 

5. La Charte des utilisateurs des Services publics 

6. Client Charter 

7. Customers First 

8. Service Standards Initiative 

9. Service Charter 
10

. People First 

11. citizen’s charter 
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 31، شماره نهمفصلنامه حقوق اداري، سال      198

رجوع ارباب بار در قالب طرح تکریم مردم و جلب رضایت شهروندي در نظام اداري ایران براي نخستین

 گرفته است. مورد توجه قرار

ك عمل بوده و در سال هاي اجرایی ملا در دستگاه 1393طرح تکریم از زمان تصویب تا سال 

هاي طرح تکریم مردم و جلب رضایت شناسی طرح تکریم و لزوم رفع آسیب پس از آسیب 1393

رجوع در نظام اداري از یک سو و لزوم بروزرسانی آن با توجه به نظریات جدید مطرح شده در ارباب

حقوق شهروندي در زمینه مدیریت دولتی (نظریه خدمات عمومی نوین) از سوي دیگر، تهیه مصوبه 

در دستور کار قرار گرفت و به پیشنهاد  نظام اداري در راستاي بند هشتم نقشه راه اصلاح نظام اداري

ماده  19سازمان اداري و استخدامی کشور در یکصد و هفتاد و هشتمین جلسه شوراي عالی اداري در 

 به تصویب رسید. 9/11/1395در تاریخ 

 . پیشینه پژوهش3-1

کنند. در ابتکار منشور سوالاتی مطرح می» شهروندي«نویسندگان در مورد مفهوم  بسیاري از

شهروندي، مفهوم کلمه شهروند روشن نیست و آن اشتباهی نامگذاري شده است، زیرا عباراتی مانند 

روند در حالی که در واقع معادل جوع، مصرف کننده، مشتري و کاربر مترادف بکار میشهروند، ارباب 

 ).1994تر،  ؛ تري1999د (تیلور، نیستن

 1اند. شیاوو گروهی از نویسندگان به اشتراکات و افتراقات منشورهاي شهروندي تمرکز کرده

کند که این منشورها شود و بیان می) بین دو منشور شهروندي ایتالیا و بریتانیا تمایز قائل می2000(

ایاي منشور شهروندي در یک کشور بایستی مندي از مزعمیقاً مبتنی بر فرهنگ هستند. براي بهره

اي با عنوان منشورهاي ) در مقاله2001فرهنگ و سبک مدیریتی در نظر گرفته شود. مک گویر (

هاي شهروندي در سه کشور استرالیا، همگرایی جهانی یا تنوع ملی، به مقایسه منشور-شهروندي

له، وجود حمایت شدید مقامات سیاسی از پردازد. یکی از نتایج ضمنی این مقاانگلیس و آمریکا می

اي که در هر سه کشور در سطح کابینه و زیر نظر هاي منشور شهروندي است، به گونهبرنامه

شود. براي مثال در بریتاینا در کابینه واحدي تحت ها دنبال میبالاترین مقام سیاسی این برنامه

هاي تایج دیگر مداومت در این برنامهعنوان منشور شهروندي ایجاد شده بوده است. یکی از ن

اند و کردهها را با کمی تغییرات دنبال میهاي بعدي این برنامهاي که دولتگونه اصلاحی است، به

وزیري  هاي توانمندسازي شهروندان است. براي مثال در بریتانیا در دوره نخستدیگري وجود برنامه

اه بیرمنگام مسئول ایجاد پنل شهروندان با حداقل گذاري عمومی دانشگ مشیتونی بلر، مدرسه خط

 شود تا آموزش شهروندان را دنبال کند.هزار نفر عضو می 500

                                                                                                                                        

1. Schiavo 
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اند بر انگیزه منشور از نقطه نظر سیاستمداران تاکید کنند. بر برخی از نویسندگان تلاش کرده

خود غلبه کند.  کند تا بر بحران مشروعیت) منشور به دولت کمک می2000( 1اساس نظر نیکوس

 کار واقعاً شهروندي منشور ابتکاري آمیز بودن موفقیت بنگلادش، کند در) بیان می2018کندو (

 گرایش زیرا شود؛می محسوب آن موفقیت مانع مهمترین بنگلادش در بوروکراسی. است سختی

 اصلاحات برنامه و شدید سیاسی تعهد. است هانوآوري رد و تغییر برابر در مقاومت آن طبیعی

 محوریت با عمومی خدمات ارائه براي بوروکراسی مثبت تفکر طرز آن، از مهمتر و بلندمدت

 .است مهم بسیار شهروندان

برخی دیگر از نویسندگان نیز به الزامات، آثار و پیامدهاي اجراي منشور حقوق شهروندي 

 طور به را شهروندان است نتوانسته منشور کنند که سیستم) ادعا می1999( 2اند. فالکونر و رز پرداخته

کند که سیستم منشور ) بیان می2005( 3هاك .کند توانمند عمومی خدمات کاربر عنوان به مستقیم

نتوانسته در خدمت شهروندان عادي که از تبعیضات اجتماعی در کشورهاي در حال توسعه مانند 

سازي ) در گزارشی تحت عنوان توانمند2007( 4برند مؤثر باشد. بانک جهانی هندوستان رنج می

 ،5مثال، قدرت مردم عنوان به هاي مردم نهاد پرداخته است.نشینان به بررسی نقش سازمانحاشیه

 شهروندان به عمومی بخش پاسخگویی در هند، پرادش آندرا ایالت در مستقر غیرحزبی سازمان یک

 مورد در آنها آگاهی منشورها، مورد در دممر آگاهی افزایش بر سازمان این. است بوده موفق

 براي دیده آموزش شهروندان و پذیري،ابزارهاي مسئولیت و حکمرانی خوب وسیع موضوعات

) منشور شهروندي که 2011( 6تقاضا تمرکز کرد. بر اساس نظر جمیل طرف بازیگران توانمندسازي

اي که گونه گیري، و ارائه خدمت به بر پاسخگویی مقامات، مشارکت مردم در فرایندهاي تصمیم

دهندگان خدمت و  کند نیازمند شرایطی است که ارائهنیازهاي شهروندان را برآورده کند، تأکید می

د و به یکدیگر اعتماد کنند. توماسن کنندگان خدمت دانش و آگاهی داشته باشند، توانمند باشن دریافت

تعهد سیاستمداران و   -. رهبري1پردازند: ) به توانمندسازهاي منشور شهروندي می2014و همکاران (

داشتن حمایت از  -. توانمند سازي مجریان2مدیران رده بالا به منشور شهروندي، دخالت ذینفعان؛ 

یادگیري مداوم، صداي مشتریان،  -هبود مداوم. ب3طرف مجریان، داشتن اختیار براي عمل کردن؛ 

 در ضعف و اعتقاد بودن ) نیز عوامل پایین1398ها، کنترل. سلیانی و همکاران ( استفاده از ظرفیت

 استقرار اداري، عدم نظام در شهروندي حقوق مفاد اجراي در موازي هاينهاد مجریان، وجود اراده

                                                                                                                                        

1. Nikos 

2. Falconer and Ross 

3. Haque 

4. World Bank 

5. People's Power 
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 اعتماد بودن جهانی و پایین استانداردهاي با پذیريمقایسه امکان الکترونیک، عدم دولت کامل

 اند.هاي اجراي حقوق شهروندي در نظام اداري بیان کرده اداري را به عنوان چالش نظام به عمومی

، هنوز حقوق شهرونديدر باب هاي انجام شده  پژوهشوجود  گفت که با توان میصه لاطور خ به

متغیرهاي مؤثر بر اجراي منشور حقوق  مختلف آن مانند نرســیده و ابعاد این بحث به غناي نظري

توجه قرار گیرند. لذا در این  بایســتی مورد که هســتند مفهوم نظري این ابعاد شهروندي ازجمله

هاي مؤثر بر حقوق شهروندي در  پژوهانه مهمترین پیشران با رویکرد آینده پژوهش ســعی شده است

هاي آتی ملاك عمل بوده و نقش موثرتري را  ریزي تا در برنامه قرار گیرد شناسایی مورد نظام اداري

 هاي اجراي آن ایفا نماید. براي فائق آمدن بر چالش

 شناسی پژوهش . روش2

ها، کیفی و از نظر رویکرد، پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي و از نظر نحوه گردآوري داده

هاي اصلی گردآوري نیمه ساختار یافته روش مصاحبهرود. مرور ادبیات و توصیفی به شمار می

اطلاعات در پژوهش حاضر هستند. لازم به ذکر است مبناي انتخاب خبرگان پژوهش، آشنایی با 

مفاهیم حقوق شهروندي و نظام اداري بوده است. پس از انتخاب خبرگان، در مرحله مصاحبه ابتدا 

هاي مؤثر بر حقوق ها پیشرانشد که از نظر آنموضوع پژوهش معرفی و سپس این سؤال مطرح می

منظور جهت دادن به مصاحبه از نیروهاي کلیدي  شهروندي در نظام اداري کدامند؟ همچنین به

ها قرار شد، بدین صورت که این نیروهاي کلیدي در اختیار آناستخراج شده از ادبیات نیز استفاده می

توانند به عنوان پیشران در این حوزه آیا عوامل دیگري میشد که شد و این سؤال مطرح میداده می

 نقش بازي کنند؟

استفاده  1افزار میک مک براي تجزیه و تحلیل اطلاعات از روش تحلیل اثرات متقابل و از نرم

هاي تحلیل اثرات متقابل براي تعیین زنجیره مهم وقایع احتمالی و میزان تغییر شده است. تکنیک

، 2(گردن و هیواردگیرند ر رویدادها با وقوع هر رویداد احتمالی، مورد استفاده قرار میدیگ احتمال وقوع

دهند؛ بدین ها جاي میها و ستونهاي موجود را در سطردر ماتریس اثرات متقابل، پیشران). 1968

براي  ).61: 2006، 3ها تأثیرپذیرند (گودههاي ستونها تأثیرگذار و پیشرانهاي سطرترتیب پیشران

شود که در این پژوهش از تشخیص تأثیرات و میزان ارتباط میان متغیرها از پنل خبرگی استفاده می

نظران استفاده شده است. همچنین، در تحلیل تأثیرات نفر از صاحب 5یک پنل خبرگی متشکل از 

. )627-644 :2007، 4شود (آسن و آسنمتقابل، میزان تأثیرات با اعداد بین صفر تا سه سنجیده می

                                                                                                                                        

1. MicMac 

2. Gordon & Haywar 

3. Godet 

4. Asan & Asan, 
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؛ عدد »تأثیر ضعیف«به معناي » یک«؛ عدد »بدون تأثیر«به معناي » صفر«بدین صورت که: عدد 

 هستند.» تأثیر زیاد«به معناي » سه«؛ و در نهایت عدد »تأثیر متوسط«به معناي » دو«

 شوندها به پنج دسته تقسیم میتوان کل متغیربر اساس نمودار تأثیرپذیري و تأثیرگذاري می

 :)637: 2007، 1(آسن و آسن

 به توانند می ها آن. هستند وابستگی کم ارزش اما زیاد نفوذ داراي 2تأثیرگذار متغیرهاي -

 .شوند بیان 3کننده تعیین متغیرهاي عنوان

 عنوان به توانندمی هاآن. دارند کم نفوذ ارزش بالا اما وابستگی 4وابسته متغیرهاي -

 گیرند. قرار بررسی مورد 5نتیجه متغیرهاي

توانند به عنوان ها میارزش وابستگی و نفوذ بالایی دارند. آن 6کننده متغیرهاي تقویت -

 بیان شوند. 7متغیرهاي بحرانی (تحت خطر)

 و هستند سیستم با ارتباطبی نسبتاً هاآن. دارند کم وابستگی و مقادیر 8مستقل متغیرهاي -

 .هستند 9پوشی قابل جشم بنابراین

 که است دشوار. هستند وابسته یا/  و تأثیرگذار نسبتاً متغیرهاي 10تنظیم کننده متغیرهاي -

  .کنیم بیان هاآن تکامل درباره قبل از را چیزي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                        

1. Asan & Asan, 

2. Influential 

3. Determinant 

4. Dependent 

5. Result 

6. Relay 

7. Stake 

8. Independent 

9. Excluded 

10. Regulator 
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، 1. جایگاه متغیرها و عوامل در نمودار تأثیرگذاري و تأثیرپذیري (ویلاکورتا و همکاران1شکل 

2014 :21( 

 ها ها و یافته . تحلیل داده3

 هاي مؤثر بر حقوق شهروندي در نظام اداري . شناسایی پیشران1-3

با توجه به بررسی مطالعات و استفاده از نظرات خبرگان، عوامل مؤثر بر حقوق شهروندي در نظام 

آوري شد و در اختیار خبرگان قرار گرفت. پس از بررسی نظرات خبرگان، برخی عوامل اداري جمع

عامل دست یافته شد. در مرحله بعد  48اضافه شدند و در نهایت به تعداد کنار گذاشته شد و برخی 

هاي مؤثر بر حقوق شهروندي در  پرسشنامه پیشران«این عوامل به صورت عوامل کلیدي در قالب 

در آمد و در اختیار خبرگان قرار گرفت و با توجه به نظر متخصصان برخی عوامل مشابه » نظام اداري

 پیشران انتخاب شدند. 15مؤثر حذف و در نهایت  ترکیب و عوامل غیر

 

  

                                                                                                                                        

1. Villacorta 
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 . مشخصات مشارکت کنندگان1جدول 

 شغل تحصیلات سن جنسیت کننده مشارکت
سابقه 

 کار

 کارشناسی ارشد 30 زن 1
کارشناس راهبري سازمان اداري و 

 استخدامی کشور
5 

 12 استاد دانشگاه علامه طباطبایی دکتري 51 مرد 2

 دکتريدانشجوي  34 زن 3
کارشناس راهبري سازمان اداري و 

 استخدامی کشور
6 

 22 استاد دانشگاه شهید بهشتی دکتري 56 مرد 4

 دانشجوي دکتري 47 مرد 5
رئیس گروه صیانت از حقوق مردم در 

 سازمان اداري و استخدامی کشور
23 

 کارشناسی ارشد 38 مرد 6

رئیس گروه هماهنگی دفاتر بازرسی، 

و صیانت از حقوق  رسیدگی به شکایات

 مردم

13 

 دکتري 43 مرد 7

رسیدگی به شکایات و  رئیس امور بازرسی،

صیانت از حقوق مردم سازمان اداري و 

 استخدامی کشور

16 

 30 معاون حقوقی، مجلس و نظارت دانشجوي دکتري 57 مرد 8

 دانشجوي دکتري 34 مرد 9
مدیر کل دفتر ارتباطات مردمی نهاد 

 ریاست جمهوري
8 

 22 سخنگوي وزارت کشور کارشناسی ارشد 45 مرد 10

 کارشناسی ارشد 53 زن 11
دستیار رئیس جمهور در امور حقوق 

 شهروندي
26 

 NGO 13عضو فعال در  کارشناسی ارشد 37 زن 12

 NGO 18عضو فعال در  کارشناسی ارشد 45 مرد 13

 

 هاي نهایی حقوق شهروندي در نظام اداري. پیشران2جدول 
هاي اصلیپیشران ردیف  اختصار 

 شهروندان توانمند سازي شهروندان 1

 فضاي باز فضاي باز سیاسی 2

 الکترونیک دولت الکترونیک 3

 اراده اراده سیاستمداران 4

 فرهنگ فرهنگ مطالبه گري 5

 بوروکراسی بوروکراسی پذیراي تغییر 6

 اقتصاد وضعیت اقتصادي 7

 سرمایه سرمایه اجتماعی 8

 سواد سواد دیجیتال 9
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 قوانین قوانین حامی حقوق شهروندي 10

 مجریان توانمند سازي مجریان 11

 شفافیت شفافیت 12

 فهم فهم مشترك از حقوق شهروندي 13

هاي اجتماعی شبکه 14  شبکه 

 بهبود بهبود مداوم 15

 

نظران  اختیار صاحباز عوامل تشکیل شد که در  15×15هاي نهایی، ماتریسی با توجه به پیشران

شدگی صددرصدي  اي از مطلوبیت و بهینهقرار گرفت. اثرات متقابل عوامل با دو بار چرخش داده

درصد  5/43دهد. درجه پرشدگی ماتریس اند که روایی بالاي پرسشنامه را نشان میبرخوردار شده

اند. از مجموع ر داشتهها بر یکدیگر تأثی درصد موارد پیشران 40دهد که بیش از است که نشان می

گذاري رابطه صفر بوده که نشان دهنده عدم تأثیر 127رابطه قابل ارزیابی در این ماتریس، تعداد  225

باشد و نشان دهنده رابطه ضعیف است. می 1رابطه  41یا تأثیرپذیري عوامل از یکدیگر است. تعداد 

 19با  3بتاً متوسط است و در نهایت عدد دهنده تأثیرگذاري نس تکرار است که نشان 38داراي  2عدد 

هاي  داده 2ها با تأثیرگذاري و تأثیرپذیري بالا است. جدول بار تکرار که نشان دهنده روابط پیشران

 دهد:اولیه ماتریس اثرات متقابل را نشان می

 هاي ماتریس اثرات متقابل. تحلیل اولیه داده3جدول 
اندازه 

 ماتریس

تعداد 

 چرخش

تعداد 

 صفر

تعداد 

 یک
 تعداد دو

تعداد 

 سه
 جمع

درجه 

 پرشدگی

15 2 127 41 38 19 225 5/43 

 

 . تحلیل سیستم (پایداري یا ناپایداري)2-3

-همانگونه که بیان شد نحوه پراکنش متغیرها در نمودار پایداري یا ناپایداري سیستم را مشخص می

هاي تأثیرگذار بر پراکندگی پیشران شود،مشاهده می 3کند. با توجه به خروجی سیستم که در شکل 

 حقوق شهروندي در نظام اداري نشان دهنده وضعیت ناپایدار سیستم است.
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 تاثیرپذیري-ها در محور تاثیرگذاري. پراکندگی عوامل و جایگاه آن3شکل 

 

یکدیگر دهنده روابط بین متغیرها است. بدین معنا که میزان تأثیرگذاري متغیرها بر  نشان 4شکل 

ها بر یکدیگر از حالت بسیار ضعیف تا بسیار قوي مشخص شده است. بر این اساس تأثیرگذاري متغیر

بندي شده است. خطوط قرمز نشان دهنده تأثیرگذاري بسیار قوي متغیرها بر یکدیگر هستند. درجه

 ها نیز نشان دهنده این است که کدام متغیر بر دیگري تأثیر دارد.همچنین جهت فلش

رساند تا بر این اساس اثرهاي ... می 5، 4، 3، 2افزار میک مک روابط بین عوامل را به توان نرم

غیر مستقیم عوامل بر یکدیگر سنجیده شود. هر چه میزان تأثیرگذاري و تأثیرپذیري یک عامل 

دي بیشتر باشد، احتمال قرارگیري عامل در منطقه ریسک و هدف بیشتر است و بنابراین عامل کلی

 شود.محسوب می
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 . نقشه روابط مستقیم بین عوامل4شکل 

 

 . تعیین تأثیر عوامل بر یکدیگر3-3

در مجموع در سیستم دو نوع روابط مستقیم و غیر مستقیم بین عوامل وجود دارد. در تحلیل صفحه 

متغیرها توان این عوامل را شناسایی کرد. در کل در تحلیل نمودار پراکندگی پراکنش عوامل، می

توان پنج دسته متغیر در سیستم را شناسایی کرد: متغیرهاي تأثیرگذار، متغیرهاي تقویت کننده،  می

). نتایج تحلیل 637: 2007متغیرهاي وابسته، متغیرهاي مستقل و متغیرهاي تنظیمی (آسن و آسن، 

 هاي کلیدي بر اساس نمودار پراکندگی عبارتند از:پیشران

 تأثیر پذیري-ک از عوامل در نقشه تأثیرگذاري. جایگاه هر ی4جدول 
 عوامل کلیدي بنديطبقه ردیف

 هاي اجتماعیفضاي باز سیاسی، شبکه عوامل تأثیرگذار 1

 توانمندسازي شهروندان، اراده سیاستمداران عوامل تقویت کننده 2

 بوروکراسی پذیراي تغییرگري، سرمایه اجتماعی، بهبود مداوم، شفافیت، فرهنگ مطالبه عوامل وابسته 3

قوانین حامی حقوق شهروندي، وضعیت اقتصادي، فهم مشترك از حقوق شهروندي،  عوامل مستقل 4

 توانمندسازي مجریان، سواد دیجیتال، دولت الکترونیک

 --- عوامل تنظیمی 5
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 3جدول ) و همانگونه که در 4و  3هاي با توجه به نمودار حاصل از تحلیل اثرات متقابل (شکل

هاي  به عنوان پیشران» هاي اجتماعی شبکه«و » فضاي باز سیاسی«شود، عوامل مشاهده می

الیه شمال اند. این دسته از عوامل منتهیتأثیرگذار بر حقوق شهروندي در نظام اداري شناسایی شده

م دارند. شوند. این دسته از عوامل توان تأثیرگذاري بالایی بر کل سیستغربی نمودار مشاهده می

متغیرهاي تقویت کننده هستد که در » اراده سیاستمداران«و » توانمندسازي شهروندان« عوامل

گیرند. این متغیرها به دو دسته متغیرهاي ریسک و هدف تقسیم قسمت شمال شرقی نمودار قرار می

فرهنگ «، »شفافیت«ها تأثیرگذاري و تأثیرپذیري زیاد است. عوامل شوند و ویژگی اصلی آنمی

که در ربع جنوب » بوروکراسی پذیراي تغییر«و » بهبود مداوم«، »سرمایه اجتماعی«، »گريمطالبه

شرقی نمودار قرار دارند، تأثیرپذیري بالایی از سایر عوامل دارند. در ربع جنوب غربی نمودار عوامل 

، »يفهم مشترك از حقوق شهروند«، »وضعیت اقتصادي«، »قوانین حامی حقوق شهروندي«

قرار دارند که داراي استقلال بیشتر » دولت الکترونیک«، »سواد دیجیتال«، »توانمندسازي مجریان«

 و تأثیرگذاري و تأثیرپذیري کمتري نسبت به کل سیستم هستند.

 . میزان تاثیرگذاري و تأثیرپذیري عوامل بر یکدیگر4-3

صورت مستقیم و غیر مستقیم مشخص پیشران اصلی به  15میزان اثرگذاري و اثرپذیري  4در جدول 

ها در این جدول ها با میزان و همچنین رتبه تأثیرگذاري و تأثیرپذیري آنشده است. تمامی پیشران

 آمده است.
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  ها. مقادیر اثرگذاري و اثرپذیري مستقیم و غیر مستقیم پیشران5جدول 

 

 

 . بحث4

 از نظر خبرگان توانمندسازي شهروندان تأثیر بسزایی بر حقوق توانمند سازي شهروندان: .1-4

) بر 1999( و فالکونر و رز 1994تر ( )، تري1999شهروندي در نظام اداري دارد. در این باره تیلور (

) منشور شهروندي که بر 2011بر اساس نظر جمیل ( .اندعامل توانمندي شهروندان اشاره کرده

نیازهاي  اي کهگیري، و ارائه خدمت به گونه پاسخگویی مقامات، مشارکت مردم در فرایندهاي تصمیم

دهندگان خدمت و  کند، نیازمند شرایطی است که ارائهشهروندان را برآورده کند، تأکید می

 کنندگان خدمت دانش و آگاهی داشته باشند، توانمند باشند و به یکدیگر اعتماد کنند. دریافت

توان گفت مشارکت شهروندان در امور عمومی حاصل دانش شخصی،  می فضاي باز سیاسی: .2-4

اعتماد و تبلیغات است. به این معنا که در مورد موضوعاتی که شهروندان دانش و تجربه دست اولی 

کنند و در موضوعات پیچیده به احزاب و نخبگان سیاسی.  دارند به دانش شخصی خود اعتماد می

حزاب قوي ها و ارو وجود جامعه مدنی، رسانه دهد. ازاین حال تبلیغات نیز به ذهن آنها شکل می عین در

-) در زمینه توانمند2007و پاسخگو بسیار مهم است. در همین رابطه بر اساس گزارش بانک جهانی (

مثال، قدرت  عنوان هاي مردم نهاد پرداخته است. بهنشینان، به بررسی نقش سازمانسازي حاشیه

 اثرات غیر مستقیم اثرات مستقیم هاپیشران

 رتبه اثرپذیري رتبه اثرگذاري رتبه اثرپذیري رتبه اثرگذاري

 6 1825 3 2116 3 17 3 20 توانمند سازي شهروندان

 13 874 1 3360 11 8 1 28 فضاي باز سیاسی

 9 950 12 504 8 10 11 5 دولت الکترونیک

 5 1945 4 1854 6 14 4 16 اراده سیاستمداران

 4 2091 8 1488 4 17 8 11 گري فرهنگ مطالبه

 1 2833 10 1044 1 22 7 12 بوروکراسی پذیراي تغییر

 11 908 6 1695 12 8 5 13 وضعیت اقتصادي

 8 1438 7 1566 7 13 9 11 سرمایه اجتماعی

 12 902 14 326 13 7 13 4 سواد دیجیتال

 6 1470 9 1327 10 9 10 9 قوانین حامی حقوق شهروندي

 14 753 13 359 14 5 12 5 توانمند سازي مجریان

 2 2231 5 1766 2 19 6 12 شفافیت

 10 945 11 787 9 10 14 4 فهم مشترك از حقوق شهروندي

 15 0 2 3091 15 0 2 23 هاي اجتماعی شبکه

 3 2208 15 90 5 15 15 1 بهبود مداوم
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 به ومیعم بخش پاسخگویی در ،هند پرادش آندرا ایالت در مستقر غیرحزبی سازمان یک مردم،

 در آنها آگاهی منشورها، مورد در مردم آگاهی افزایش بر سازمان این. است بوده موفق شهروندان

 براي دیده آموزش شهروندان و پذیري،ابزارهاي مسئولیت و حکمرانی خوب وسیع موضوعات مورد

 تقاضا تمرکز کرد. طرف بازیگران توانمندسازي

طور پیوسته با مسائل  ها به توان بیان کرد که امروزه دولتمیدر این زمینه  هاي اجتماعی: شبکه  .3-4

توان به این موارد  اند که می هایی را شناسایی کرده اند. محققان براي این مسائل ویژگی سخت و پیچیده مواجه

هاي مهم و غیرملموس، عدم  هاي متعدد، علایق متضاد، متغیر اشاره کرد: کنشگران متعدد، دیدگاه

تواند ادعا کند که همه ابزارها یا قدرت  ) بنابراین هیچ دولتی نمی2001، 1ي زیاد (روزنهد و مینگرزها اطمینان

). 20: 2007مشی را داراست؛ هرچند بازیگر مهمی است (بورگان،  لازم براي تأثیر بر دستاوردهاي پیچیده خط

هاي اجتماعی اطلاعات و شبکه ایم و اینکه فناوري توان گفت که با پراکندگی قدرت مواجهاز این رو می

هاي فناوري مشی عمومی را در دسترس مردم قرار داده است. پراکندگی قدرت همراه باظرفیت فرایند خط

اي جدید براي مباحثات  مشی به عنوان زمینههاي خط؛ ریشه ظهور شبکهاطلاعات و ارتباطات

 ).20: 2007لازم است (بورگان،  ترتیب صحبت از حکمرانی بیش از پیش این مشی شده است. به خط

اند، نبود اراده و ) بیان کرده1398در همین رابطه سلیانی و همکاران ( اراده سیاستمداران:  .4-4

نامه هاي اجرایی براي اجراي مفاد تصویب جدیت عملی در برخی از مجریان و مسئولان دستگاه

هاي اجراي آن مطرح است.  چالشترین  عنوان یکی از مهمحقوق شهروندي در نظام اداري به

همگرایی جهانی یا تنوع -اي با عنوان منشورهاي شهروندي) در مقاله2001همچنین، مک گویر (

پردازد. یکی از هاي شهروندي در سه کشور استرالیا، انگلیس و آمریکا میملی، به مقایسه منشور

هاي منشور شهروندي است، امهنتایج ضمنی این مقاله، وجود حمایت شدید مقامات سیاسی از برن

ها دنبال اي که در هر سه کشور در سطح کابینه و زیر نظر بالاترین مقام سیاسی این برنامهگونه به

شود. براي مثال در بریتاینا در کابینه واحدي تحت عنوان منشور شهروندي ایجاد شده بوده است. می

هاي بعدي این اي که دولتگونه حی است، بههاي اصلایکی از نتایج دیگر مداومت در این برنامه

هاي توانمندسازي شهروندان اند و دیگري وجود برنامهکردهها را با کمی تغییرات دنبال میبرنامه

گذاري عمومی دانشگاه مشیاست. براي مثال در بریتانیا در دوره نخست وزیري تونی بلر، مدرسه خط

شود تا آموزش شهروندان را هزار نفر عضو می 500حداقل  بیرمنگام مسئول ایجاد پنل شهروندان با

 دنبال کند.

  

                                                                                                                                        

1. Rosenhead & Mingers 
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 گیري . نتیجه5

ها و ترجیحات اي براي بیان ارزشکند وسیله ) بیان می7: 2007مدیریت دولتی همچنان که بورگان (

اند و برخی دیگر همچنان که ها و ترجیحات دائمیشهروندان و جامعه است که برخی از این ارزش

کنند. از این رو، مدیریت دولتی متناسب با دنیاي در حال تغییر، یابند تغییر میجوامع تکامل می

تغییرات سریعی را تجربه کرده است. از اداره امور عمومی سنتی تا اداره امور عمومی نوین و سپس 

). همه 2013، 1مدیریت دولتی نوین و اخیراً نظریاتی مانند خدمات عمومی نوین و حکمرانی (توماس

هاي شهروندان استفاده هاي جدیدي براي برطرف کردن نیازها از ابزارها و تکنیکاین پارادایم

هاي اخیر شهرت زیادي بدست آورده  کنند. منشور شهروندي یکی از ابزارهایی است که در سال می

عنوان یک استراتژي  به 1991است. استفاده از این ابزار با معرفی منشور شهروندي در بریتانیا در سال 

ها با  مدیریت دولتی نوین شروع شد. از زمان معرفی منشور شهروندي در بریتانیا، بسیاري از دولت

اند.  برنامه اصلاحی مدیریت دولتی نوین، منشور شهروندي را به عنوان یک بهترین اقدام پذیرفته

ومی، منشور مشتریان، منشور هاي متفاوتی مانند منشور خدمات، منشور خدمات عم ها از نام آن

رجوع، برنامه خدمات مشتري، تضمین خدمات عمومی، تعهد خدمات و تعهد عملکرد استفاده  ارباب

کند که شهروندان  یم نییرا تع ییارهایاز حداقل مع يتعداد یطور علن به هاییمنشور نیچن کنند. می

. در ایران نخستین بار این موضوع در توانند انتظار داشته باشند یم یبه خدمات عموم یهنگام دسترس

مورد توجه قرار گرفت و نسخه  رجوع در نظام اداريقالب طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب

 نامه حقوق شهروندي در نظام اداري است.جدید آن تصویب

در نظام اداري اجرایی شد؛ اما در  1396 نامه حقوق شهروندي در نظام اداري از سال تصویب

بوده است. لذا در این پژوهش سعی شد جهت هایی مواجه  عملیاتی شدن با چالش مسیر

ها و موانع اجراي آن، با استفاده از روش تحلیل اثرات  هاي آتی و فائق آمدن به چالش ریزي برنامه

هاي کلیدي مؤثر بر حقوق شهروندي در نظام اداري متقابل و تکنیک دلفی اقدام به شناسایی پیشران

هاي مؤثر بر حقوق شهروندي در نظام اداري شناسایی شد و  ر اساس هدف پژوهش، پیشرانشود. ب

پیشران تقلیل یافتند. پس از آن این  15ها از تکنیک دلفی استفاده شد و در نهایت به براي تقلیل آن

ن با ها وارد ماتریس اثرات متقابل شدند. ماتریس اثرات متقابل حاصل از تجمیع نظرات خبرگاپیشران

تاثیرپذیري،  -مک تحلیل شد. نتایج الگوي پراکندگی عوامل روي محور تاثیرگذاري استفاده از میک

دهنده وضعیت ناپایدار در سیستم است. نتایج تحلیل چند دسته عوامل اعم از تأثیرگذار،  نشان

س نتایج حاصل دهد. بر اساتأثیرپذیر، تقویت کننده تنظیمی و مستقل را در اختیار پژوهشگر قرار می

از میان عوامل کلیدي نهایی توانمندسازي شهروندان، اراده سیاستمداران، فضاي باز سیاسی و 

 هاي اجتماعی بیشترین تأثیرگذاري بر حقوق شهروندي در نظام اداري را دارند. شبکه
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