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 چکیده

ترین محورهاي نقشه راه اصلاح نظام اداري است صیانت از حقوق مردم و سلامت اداري یکی از اساسی

که در راستاي تحقق هرچه بهتر یک نظام اداري خوب تدوین شده است. در جهت عملیاتی شدن این 

از ابتداي سال نامه حقوق شهروندي در نظام اداري پس از تصویب در شوراي عالی اداري، امر، تصویب

هایی مواجه شده است؛ از این در نظام اداري اجرایی شده است؛ اما در مسیر اجرایی شدن با چالش 1396

نامه حقوق شهروندي در نظام اداري است. هاي اجراي تصویب رو، هدف پژوهش حاضر، تحلیلی بر چالش

ي انجام پژوهش از طریق مصاحبه با هاي مورد نیاز برا این پژوهش با رویکرد کیفی انجام گرفته و داده

هاي اجرایی، معاونین توسعه مدیریت و مدیران دفاتر بازرسی و ارزیابی عملکرد ستاد دستگاه( خبرگان

نظران این حوزه) گردآوري شده ها و برخی صاحبریزي استانانسانی سازمان مدیریت و برنامه سرمایه

ها با استفاده از روش تحلیل تم انجام شده است. لیل دادهگیري به روش هدفمند انتخاب و تحاست. نمونه

مجریان، ( چالش کلی 5عامل به عنوان چالش شناسایی و در قالب  37هاي پژوهش، بر اساس یافته

 بندي شدند.اي و شهروندان) دستهعوامل ساختاري، عوامل فرآیندي، عوامل زمینه

 ها.نظام اداري، حقوق شهروندي و چالش کلمات کلیدي:
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 . مقدمه1

ها و ترجیحات شهروندان و جامعه به عنوان یک اي براي بیان ارزشوسیله 1مدیریت دولتی

اند؛ اما برخی دیگر همچنان که جوامع ها و ترجیحات دائمیکل است. برخی از این ارزش

ند، و آیها از قبل میکنند. در فواصل معین، یکسري از این ارزشیابند، تغییر میتکامل می

هاي اخیر به وسیله شود. دههانرژي آن به نقش دولت و عمل مدیریت دولتی تبدیل می

المللی ساخته شده است. بدون تعجب، مدیریت دولتی در دوره تغییرات بزرگ ملی و بین

هاي مدیریت اي که با یک مرور کلی بر نظریه). به گونه7: 2007، 2بورگن( انتقال قرار دارد

ن گفت، مدیریت دولتی سنتی، براي رسیدن به هدف ارائه کاراي خدمات توادولتی می

هاي کنترلی در ساختارهاي سلسله مراتبی خود عمومی از تغییر ساختار سازمانی و سسیستم

ها شامل بازیگران دولتی و . مدیریت دولتی نوین با تاکید بر تبیین رفتار انسانکرداستفاده می

ها، وجه غالب مباحث اداره امور دولتی شد. از دن منافع شخصی آنغیردولتی بر اساس دنبال کر

هاي بهتر و بالارفتن این منظر، وظیفه دولت، توانا ساختن نیروهاي بازار براي امکان انتخاب

اثربخشی بود؛ اما خدمات عمومی نوین بر مشارکت بیشتر شهروندان به عنوان صاحبان دولت، 

ها و باورهایی بوده و اساس این دیدگاه، شهروندان داراي ارزشنه مشتریان آن تاکید دارد. بر 

هاي مشترك و منافع  هایشان منافع آنها نیست؛ بلکه تحقق ارزشتنها دلیل اقدامات و انتخاب

پذیر است، زمینه را براي عمومی که از طریق گفتمان دولت و شهروندان و مشارکت آنها امکان

 ).2007، 3دنهارت و دنهارت( سازدیداشتن کالاي بهتر عمومی فراهم م

بنابراین، در جهان متحول امروز، نقش و مسئولیت دولت نسبت به آنچه تا پیش از قرن 

آفرینی شهروندان در عرصه اداره امور کشور، کرد؛ متحول شده و نقشبیست و یکم ایفا می

هاي خود ش قابلیتها بایستی با افزایهسته اصلی حکمرانی نوین را تشکیل داده است. دولت

از طریق بازدمیدن نیرویی تازه و پایبندي به هنجارهاي اداره شایسته در نهادهاي عمومی، 

توان پاسخگویی به نیازهاي جدید را افزایش دهند. این مهم نیازمند الگوهاي جدیدي است 

هاي خصوصی و دولتی استفاده نمود، تا هاي جامعه در بخشکه بتوان از همه ظرفیت

ها براي مدیریت و ات عمومی با کیفیتی حداکثري به شهروندان ارائه شود. امروزه دولتخدم

                                                           

1. Public Administration 

2.Bourgon  

3.Denhardt & Denhardt 
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هاي اي به مولفهسازي براي توسعه دموکراسی، توجه ویژهاداره امور جامعه علاوه بر زمینه

اند، که اي از حکومت دست یافتهاداره بهینه امور عمومی داشته و در این راه به شکل تازه

باشد و آن بخش از مفهوم حاکمیت می 1د بشر با نام حکمرانی خوب یا مطلوبابداع جدی

پردازد را تحت هاي دولتی براي ارائه خدمات عمومی میسازي دستگاهمطلوب که به بهینه

). آنچه در گام نخست دریافت 2014، 3چشمدژیوا( اندنام نهاده 2عنوان اداره خوب یا مطلوب

شهر اداري یا اداره مطلوب به دستگاه اداري کارآمد، مفید، الگو، شود؛ این است که آرمان می

پذیر، حائز نظام اداري نمونه و پاسخگوي نیازها و مسائل شهروندان، شفاف، مسئولیت

ها و ها، خواستمدار، سریع، مطابق با فناوري شایسته، داراي کارکنان متخصص و اخلاق

کننده حقوق شهروندي و به طور کلی  تضمینیافته،  مقتضیات روز جامعه، پیشرو، توسعه

 ).2008، 4کاتز( پیشرو در عرصه اصول حکمرانی مطلوب نیازمند است

تاریخچه اقدامات اساسی اصلاح نظام اداري در ایران به تصویب و ابلاغ اولین قانون 

گردد و با تاسیس سازمان اداري و استخدامی کشور باز می 1301استخدام کشوري در سال 

ترین اقدامات در این زمینه نیز شامل تدوین شکل جدي به خود گرفت. جدید 1345سال در 

، 1389، ده برنامه تحول اداري در سال 1381و ابلاغ هفت برنامه تحول نظام اداري در سال 

و منبعث از آن اولین برنامه جامع اصلاح نظام  1392نقشه راه اصلاح نظام اداري در سال 

برنامه) و دومین برنامه جامع اصلاح نظام اداري در سال  8مشتمل بر ( 1393اداري در سال 

). 1397هاي مجلس شوراي اسلامی، مرکز پژوهش( باشدبرنامه) می 10مشتمل بر ( 1397

در هشت محور تهیه گردیده و محور هفتم آن به موضوع  5نقشه راه اصلاح نظام اداري

است. متناظر با نقشه راه اصلاح نظام اداري،  صیانت از حقوق مردم و سلامت اداري پرداخته

تدوین و ابلاغ شده » 6اولین برنامه جامع اصلاح نظام اداري«برنامه عملیاتی آن تحت عنوان 

اولین برنامه است. در همین راستا و به منظور تحقق مفاد و تکالیف مندرج در برنامه هفتم از 

                                                           

1. Good Governance 

2 .Good Administration 

3 .Cheshmedzhieva 

4 .Katz 

 . تصویب شد 14/12/1392لاح نظام اداري در یکصد و شصت و دومین جلسه شوراي عالی اداري به تاریخ نقشه راه اص  . 5

برنامه عملیاتی برخاسته از نقشه راه اصلاح نظام اداري براي بازه زمانی  8اولین برنامه جامع اصلاح نظام اداري مشتمل بر  . 6

 . زیران رسیدبه تصویب هیأت و 14/10/1393در تاریخ  1396الی 1394
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ندي در نظام اداري تدوین و پس از نامه حقوق شهرو، تصویبجامع اصلاح نظام اداري

در نظام اداري، اجرایی گردیده است؛ اما  1396تصویب در شوراي عالی اداري از ابتداي سال 

رو، هدف پژوهش حاضر،  هایی مواجه شده است؛ از اینشدن با چالش در مسیر عملیاتی

 . نامه حقوق شهروندي در نظام اداري است هاي اجراي تصویبتحلیلی بر چالش

ها مورد شود؛ سپس یافتهدر این پژوهش ابتدا به بررسی ادبیات موضوع پرداخته می

 یابد.گیري و ارائه راهکار پایان میگیرد و در نهایت مقاله با نتیجهبررسی قرار می

 . ادبیات پژوهش2

 سیر تحول نظام اداري  .1-2

 1ر متون مربوطه، نظام اداريدر حوزه بحث مدیریت دولتی، واژه متداول به کار گرفته شده د

نظر وجود نظران اختلافاست که در مورد مفهوم این واژه، میان صاحب 2یا به اختصار اداره

هایی که به وسیله آن، مقامات طور کلی، اداره عبارت است از: مجموعه فعالیتدارد. به

شود؛ نظم  می عمومی با امکانات عادي یا با توسل به اختیاراتی که قدرت عمومی نامیده

 کنندسازند و نیازهایی را که متضمن نفع عمومی است، ارضا میعمومی را برقرار می

ها کننده کلیه فعالیت ). نظام اداري هر کشور به مثابه سازمان تنظیم26: 1388ابوالحمد، (

هاي مختلف، هاي تعیین شده است که ضمن ایجاد هماهنگی بین بخشبراي نیل به هدف

ب براي حل مسائل و مشکلات مردم و حسن جریان امور عمومی را فراهم بستر مناس

 ). 11: 1390پور،  میرمحمدي و حسن( کند می

اداره امور دولتی داراي پیشینه طولانی، و به موازات مفاهیم تمدن و دولت ظهور یافته 

اداره  ها، همواره نوعیسازد که از زمان پیدایش دولت) خاطرنشان می1972( 3است. گلادن

هاي مدیریت توان گفت، بنیاناي که می). به گونه1378پورفرد و کوشا، ( وجود داشته است

هاي مختلف سراسر  ها و تمدنتوان در هزاران سال پیش و در فرهنگدولتی مدرن را می

 ).2002، 4ویگودا( جهان یافت
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شخصی باشند؛ هاي کهن اداره، شخصی بودند. به عبارت دیگر، به جاي اینکه غیرنظام

یعنی بر قانونی بودن و وفادار بودن به سازمان و حکومت استوار باشند؛ به فردي خاص مانند 

با » تاراج اداره«رو، در بخش اعظم قرن نوزدهم، سیستم  از این پادشاه یا وزیر وفادار بودند؛

پورفرد و ( م بوداستنتاج از گفته: غنایم به طرف پیروز تعلق دارد؛ در ایالات متحده آمریکا حاک

ها شده بود و به لحاظ بروز ). چنین سیستمی منجر به ایجاد فساد در دولت30: 1378کوشا، 

مشکلات فراوان، نهایتاً به ایجاد تغییرات و اصلاحاتی در اواخر قرن نوزدهم منجر شد؛ 

پندلتون) به تصویب رسید و به موجب ( ، قانون خدمات کشوري1883طوري که در سال  به

 ).233: 2003، 1هیوز( ، یک کمیسیون خدمات کشوري به وجود آمدآن

مبانی تئوریکی پارادایم مدیریت دولتی سنتی از نظریات ماکس وبر، اصلاحات اداري 

تري ولیان در انگلستان و آراي وودرو ویلسون در آمریکا تاثیر پذیرفته  -گزارش نورث کوت

 پایگاه شناسیاز سنخ برآیندي که وبر آرمانی ). طرح47: 1391پور، سالارزهی و ابراهیم( است

 اقتدار و اقتدار کاریزمایی با مقایسه در یا عقلانی قانونی اقتدار ارجحیت بر، بود قدرت و اقتدار

 رسـمیت، مستندات مقـررات، و قـوانین اداري، مراتـب سلسـله و داشـت تأکیـد موروثی

 غیرشخصـی بودن وقـت، تمام اشتغال ،کارها شدن تخصصی و کار تقسیم مکتوب، و قانونی

: 2003هیوز، ( هستند وبر عقلانی یا قانونی سالاريدیوان اصول از اداره و سازمانی مقام

هاي بنیادي الگوي مدیریت دولتی کلاسیک یا سنتی، برنامه )؛ همچنین یکی از پایه235

لستان است که بر تري ولیان در انگ -اداري گنجانده شده در گزارش نورث کوت اصـلاحات

اسـاس طرح پیشنهادي آن زمان، خدمات عمومی بایستی معیارهاي پذیرش را بـراي ورود 

دستگاه اداري تعیین کند و متقاضیان پس از بررسی صلاحیت و پذیرش در  متقاضـیان در

گیري مدیریت دستگاه اداري شوند. آراي وودرو ویلسـون در شـکل آزمون ورودي، جـذب

 هاي اصـلاحات اداري،برداري از برنامهموثر واقع شده است. ویلسون با الگو دولتی بسیار

علوم  از دولتی مدیریت مستقل هویت بر و داد انجام امریکا کشورداري در بنیادي تغییرات

 ).47 -48: 1391سالارزهی و ابراهیم پور، ( زد تأیید مهر سیاسی

                                                           

1. Hughues 
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هاي امروز آن را مسائلی که واقعیتاي از مدل کلاسیک در رسیدگی به تعداد فزاینده

کند ناتوان است. سه مورد از این موضوعات عبارتند از: نیاز به انعطاف، تعامل منعکس می

 ). 2007بورگن، ( هاي جدید مسئولیتها و شکلمشیها و خطبین سیاست

ی پارادایم مدیریت دولتهاي شبه، در پاسخ به نارسایی1990و اوایل دهه  1980در دهه 

 بـا کـه جدیـد حـوزه ایـن سنتی، رویکرد نوین مدیریت در بخش دولتی ظهور کرد. در

 کارآفرین دولت و بازارگرا دولتی گرایی، مدیریت نوین، مدیریت دولتی هـاي مدیریتقالـب

 عمومی، بخش اداره در بازرگانی مدیریت کـارگیري فنون به اسـت؛ بـر همسو

 به دولتی هايسازمان اداره و دولت گريتصـدي کاهش عمومی، خدمات سازي خصوصی

 ).49: 1391سالارزهی و ابراهیم پور، ( شودمی توجه خصوصی هايبنگاه سبک

پارادایم، مدیران دولتی، اختیار اداري بیشتري نسبت به مدیران در چارچوب این شبه

رفت کرده است. هاي جدیدي از ارائه خدمات پیشپارادایم سنتی دارند. در اینجا، فرمشبه

پارادایم بیشتر به نیازهاي مشتري توجه داشته و کمتر بوروکراتیک و بیشتر دولت در این شبه

 محور است. منعطف، نوآورانه، کارآفرینانه و نتیجه

کند که تنها پارادایم، شهروندان را به چشم مشتریانی نگاه میمسلم است که این شبه

پارادایم، رابطه یک ازي داشته باشند. مشتري در این شبههنگامی با دولت تعامل دارند که نی

تواند براي کند و فقط سوالشان این است که دولت چه کاري میطرفه را با دولت تقویت می

توانند انجام دهند. طبیعتاً در این ها چه کاري براي دولت میها انجام دهد؛ نه اینکه آنآن

کنند و نه اینکه براي جامعه فکر کنند و به فکر می پارادایم، شهروندان به صورت شخصی شبه

 ).198: 2006، 1کالاهان( کنندعبارت دیگر، شهروندان رویکردي پسینی و منقطع دنبال می

 گرفته قرار انتقاد مورد نظران صاحب از بسیاري دیدگاه از نوین دولتی مدیریت اصلاحات

 هايبرنامه که دارند تاکید امر این بر و نددار اجتماعی و سیاسی بار بیشتر انتقادها است. این

 کاهش با و است متمرکز اقتصادي و ابزاري عقلانیت بر نوین دولتی اصلاحی مدیریت

 و وظیفه بازار، عوامل به صرف اتکاي و سازيخصوصی سیاست دولت، اجراي دخالت

 ).1999، 2لمپولیدانو و هو( است شده دارخدشه اجتماعی عدالت ها ودولت توزیعی کارکرد

                                                           

1. Callahan  

2. Polidano & Hulme 
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ارائه خدمات به مشتریان خاص  و مدیریت بخش خصوصی به دنبال اهداف سودآوري

بنابراین استفاده محض از شیوه مدیریت بخش خصوصی در بخش دولتی میسر  ؛باشد می

کارایی به قیمت افزایش فساد و کاهش  کند،اي که فردریکسون بیان مییست؛ به گونهن

 هاي اخلاقی همخوانی نداردآید، و این با استاندارددست می عدالت و مشروعیت حاکمیت به

 ).79: 1999، 1فردریکسون(

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

 ).286: 2000دنهارت، ( ) مطرح گردید2000( 2دولتی نوین توسط دنهارت  مدیریت

به جاي نقش خبرگان و کارآفرینان، نقش شریک و در این مدل، خدمتگزاران عمومی 

کنند تا نیازهایشان را ها به شهروندان کمک میکنند. در این نقش، آنگر را بازي میتسهیل

دقیق شناسایی کنند و روابط مبتنی بر اعتماد میان یکدیگر ایجاد نمایند و بیشتر به 

. در این پارادایم، تاکید بر ساخت هاي جامعه و علایق و سلایق شهروندان توجه دارند ارزش

نهادهاي عمومی پاسخگو و امانتدار است. در خدمات عمومی نوین، نقش دولت از نقش 

هاي مسائل عمومی حل کننده راه کننده یا مذاکره گذاري و تسهیلکننده به دستور جلسه کنترل

روندان در تدوین کننده براي شه کند. به عبارت دیگر، دولت نقش یاور و تسهیلتغییر می

ها دارد؛ همچنین، دولت باید شرایطی را ایجاد کند تا شهروندان و حلمشی و راهخط

خدمتگزاران عمومی بتوانند با یکدیگر در خصوص موضوعات مهم، همکاري و مشارکت 

 ).134: 2007 دنهارت( داشته باشند

ومی داشته هاي عمکند که مشارکتخدمات عمومی نوین، شهروندان را تشویق می

داند. در اینجا شهروندان، روابط دو سویه و معناداري با ها را مالکان دولت میباشند و آن

نمودن اقدامات  گیري، و چالشیدولت دارند و نقش فعالی را در بهبود خدمات دولتی، تصمیم

دان و کند که شهرونپارادایم، وقتی منفعت عامه پیشرفت می کنند. در این شبهدولتی ایفا می

تواند به بهبود شرایط مدیران درخصوص تاثیر اقداماتشان و اینکه چگونه رفتارشان می

 ).199: 2006کالاهان، ( کننداجتماعی کمک کند؛ فکر می
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 هاي مدیریت دولتیپارادایم. اصول اساسی شبه1جدول 

مدیریت دولتی 

 سنتی
 مدیریت دولتی نوین

خدمات عمومی 

 نوین

 مراتـب سلسـله  -

 اداري

 مقـررات و قـوانین  -

 رسـمیت  -

 و قانونی مستندات  -

 مکتوب

 و کار تقسیم  -

 کارها شدن تخصصی

 وقـت تمام اشتغال  -

 غیرشخصـی بودن  -

 اداره و سازمانی مقام

کوچک شدن مقیاس و دامنه  -

 دولت

 پرداخت بر اساس عملکرد  -

 گیري دخالت کارکنان در تصمیم  -

 مشتریان ارائه خدمات به  -

واگذاري امور به بخش   -

 خصوصی

 زدایی از انحصارها مقررات  -

-توجه و تاکید بر نتیجه کار به  -

 جاي فرایند کار

قدرت دادن به مدیران و آزادي   -

 عمل مدیریتی

 کاهش قیمت تمام شده  -

کارگیري قواعد بخش  به  -

 خصوصی در اداره امور عمومی

 کارایی اداري  -

 پاسخگویی  -

 اجماع  -

 مشارکت شهروندان  -

هاي ایجاد فرصت  -

 اشتغال و فقرزدایی

 عدالت و انصاف  -

 پذیريمسئولیت  -

 شفافیت  -

 

رفته مفهوم  شود؛ رفتههاي مدیریت دولتی مشاهده میهمچنان که در سیر تحول پارادایم

و اساس  اي که شهروندي پایهشهروندي اهمیت شایان توجهی پیدا کرده است؛ به گونه

آید. شهروندان در فضاي خدمات عمومی نوین  پارادایم خدمات عمومی نوین به شمار میشبه

داراي حقوق و تکالیفی هستند که در ادامه در قالب مفهوم حقوق شهروندي به آن اشاره 

 خواهد شد.

 . حقوق شهروندي2 -2

 شود:ي تبیین میقبل از پرداختن به مفهوم حقوق شهروندي، دو اصطلاح حقوق و شهروند
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 حقوق .1-2-2

-، رابطه حقوقی است که به سبب آن، قانون به یکی از این اشخاص این توانایی را می1حق

آن را تصرف کند) و یا از ( اي تک و ویژه بر چیزي معین تسلط و چیرگی یابدگونه دهد تا به

: 1387ساکت، ( هدشخص دیگر، انجام دادن یا انجام ندادن چیزي یا کاري معین را بخوا

اي پیوسته و جدانشدنی )؛ بنابراین حق عبارت است از:  قدرت، امتیاز، سلطه، یا خواسته49

شناسد. حقوق هر کشوري براي شخص حقیقی یا حقوقی، در که قانون براي یک شخص می

شناسد. این امتیاز که براي حفظ منافع اشخاص در جامعه از سوي برابر دیگران، امتیازي می

 شود؛ حق نام دارد و جمع آن حقوق است. انون داده میق

 ها عبارتند ازترین آن شود که مهمها و معانی متعددي مستفاد میاز حقوق، برداشت

 ):121: 1389محسنی، (

حقوق به معناي جمع حق: حق توانایی یا اختیاري است که نظام یا نظم حقوقی هر   -

ه طور مستقیم استفاده کنند یا اینکه انتقال مال یا دهد تا از مالی بکشوري به اشخاص می

 انجام دادن کاري را از دیگران بخواهند.

هاي حقوق به معناي معرفت حقوق: گاه ممکن است واژه حقوق به معناي معرفت  -

هاي حقوق رواج یافته شناسانه درباره معرفتهاي جامعهحقوقی به کار رود. اکنون که بررسی

 این کاربرد نیز فزونی یابد.است؛ ممکن است 

آور  حقوق به معناي مجموعه قواعد حقوقی: در این معنا، حقوق مجموعه قواعدي الزام  -

است که به منظور ایجاد نظم و استقرار عدالت، بر زندگی اجتماعی انسان حکومت  و کلی

 شود.کند و اجراي آن از طرف دولت تضمین میمی

یا نظام حقوقی یک کشور: این همان مفهومی از حقوق  حقوق به معناي نظام حقوقی  -

شناسان با آن سر و کار دارند. در این برداشت، حقوق یک نظام  است که بیشتر جامعه

حقوقی، قواعد حاکم بر این  -اي از روابط اجتماعیاجتماعی است که در داخل آن، مجموعه

اي که آن هاي حقوقیسازمان کند وروابط، نهادهایی که اجراي این قواعد را تضمین می

 آیند، وجود دارد.ها به اجرا در مینهادهاي حقوق در چارچوب آن سازمان
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هاي هاي حقوقی، سازمانحقوق به معناي علم حقوق: دانشی که به مطالعه نظام  -

حقوقی، نهادهاي حقوقی و مفاهیم و قواعد حقوقی و چگونگی اجراي این قواعد در زندگی 

 پردازد.اجتماعی می

 . شهروندي2 -2 -2

نیست. شهروندي  20و اوایل قرن  19یک واژه خاص خدمات عمومی در اواخر قرن  1شهروند

تري  بیان برابري شهروندان در قبال قانون) بوده که بعدها معناي وسیع( اصولاً یک مفهوم حقوقی

د درست بازار اقتصادي حق مالکیت) و براي عملکر( یافته است. ابتدا در بعُد اقتصادي مطرح شده

شد. این مفهوم بعدها بعُد اجتماعی نیز به خود گرفت و حقوق اجتماعی چون سلامت  استفاده می

گیرد و خیلی امروزه مفهوم شهروندي، ابعاد متفاوتی را دربرمیو آموزش را نیز شامل شد. 

ان هستند. گیرندگان و مشتری دهندگان، خدمت دهنده یک کشور، رأي بیش از اعضاي تشکیل

اي هاي مختلف و گاه متضاد مصالحهبخش است که بین نقش شهروندي مفهومی انسجام

گردد که فرد، رفاه جامعه را کند. نقش شهروندي فراتر از علایق شخصی باعث میبرقرار می

 ).16: 2007بورگن، ( دهنده انواع مختلف علایق فردي و جمعی باشد مد نظر قرار دهد و آشتی

روندي سه عنصر مهم حقوق، وظایف و مشارکت افراد جامعه در تعامل با دولت و مفهوم شه

-گیرد. حقوق شامل مجموعه حقوقی است که طبق قانون به افراد اعطا میحاکمیت را دربرمی

هایی است که بر عهده افراد است و مشارکت هم تلاش شود؛ وظایف شامل مجموعه مسئولیت

توان گفت  ها میکند. با توجه به این تعریفداف را تعیین میافراد جامعه براي رسیدن به اه

هاي مختلف تاریخی گاهی به صورت محدود مطرح شده است مانند دوران شهروندي در دوره

کاظم ( ملت  -تر و در چارچوب مرزهاي ملی و در قالب دولتباستان، و گاهی به صورت گسترده

 ).117: 1396پور، 

اداره جامعه بر طبق اصول احترام به حقوق  :ارت است ازکارکرد اصلی شهروندي عب

 .دارند دیگران و تعهد به ایفاي نقش در حفظ نهادهاي مشترکی که این حقوق را پایدار می

عاملیت فرد  ،که در آن استمثالی عالی از مفهوم دوگانگی ساختار آنتونی گیدنز  ،شهروندي

فرد از طریق اعمال حقوق و تعهدات  ؛اند بستهطور متقابل به هم واه و ساختارهاي اجتماعی ب

 به مثابه یکشهروندي ؛ بنابراین کند شهروندي، شرایط ضروري شهروندي را باز تولید می
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روابط و انواعی از شیوه اداره را که  که همواره مجموعه خاصی از استاي  هویت پویا و ایده

 ).135: 2011لکس، فا( نماید منعکس می ،شوند در هر جامعه مفروضی یافت می

هاي متنوعی شهروندي مکانیسمی براي انسجام افراد و جوامع است. تعلق افراد به گروه

هاي اجتماعی باعث برقراري ارتباط هاي مذهبی و گروههاي کاري، گروهچون خانواده، گروه

را ها یک جامعه شهروندي بین افراد و در سطح بالاتر جوامع هستند. به طور کلی این گروه

-هاي اجتماعی دنبال میدهند که مردم علایق شخصی خود را در زمینه دغدغهتشکیل می

کنند. علاوه بر نقش مهم جامعه شهروندي، اهمیت نقش حکومت براي تشکیل آنها از 

ترتیب، سرمایه اجتماعی افزایش یافته و شهروندان به  اي برخوردار است. بدیناهمیت ویژه

دهند که در نهایت براي حکومت و مردم نتایج واکنش نشان می هاي دولت، بیشترفعالیت

 خوبی دربردارد.  

دهد. با وجود ها نشان می) چگونگی تکامل مفهوم شهروندي را طی این سال2( جدول

سازي زیاد، این جدول اهمیت تغییر در نقش حکومت در جوامع مدرن را گوشزد خطرات ساده

 کند.  می

 )21: 2007بورگن، ( جدید مدیریت دولتی: شهروندي . به سوي نظریه2جدول 

 عوامل از به سمت

 شهروندان قانونی بودن سیاسی بودن

اعضاي جامعه سیاسی و 

 اجتماعی 

 هاشامل حقوق و مسئولیت

 شهروندي برخورداري از حقوق برابر

 تشویق شهروندي، 

مباحثات عمومی و انسجام 

 عمومی

 نقش حکومت نمایش علایق شهروندان
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 حقوق شهروندي .3-2-2

در مفهوم جدید) اولین بار در اعلامیه حقوق بشر و شهروندي ( 1اصطلاح حقوق شهروندي

م فرانسه مطرح شد که پس از تصویب در صدر قانون اساسی فرانسه در سپتامبر  1789سال 

ل م در مجمع عمومی مل 1948م قرار گرفت. اعلامیه جهانی حقوق بشر که در سال  1791

متحد به امضاي کشورها رسید؛ در بسیاري از مواد خود، از محتواي اعلامیه حقوق بشر و 

 ).  118: 1389محسنی، ( شهروندي فرانسه الهام گرفته است

حقوق شهروندي یک مفهوم نسبتاً وسیعی شامل حقوق سیاسی و غیرسیاسی، حقوق 

-رو می باشد؛ از اینستند، میمندي فردي و اجتماعی که داراي سبقه سیاسی نیمدنی و بهره

توان گفت حقوق شهروندي شامل هر سه نسل حقوق بشري که در سطح دکترین مطرح 

باشد. این سه نسل شامل حقوق مدنی و سیاسی، حقوق اقتصادي، فرهنگی و اند، می شده

توان مجموعه قواعدي شوند. اصولاً حقوق شهروندي را میاجتماعی و حقوق همبستگی می

رو، حقوق شهروندي  نمود که بر روابط اشخاص در جامعه شهري حاکم است، از اینتعریف 

که موضوع آن چگونگی روابط مردم شهر، حقوق و تکالیف آنان در برابر یکدیگر و همچنین 

توان به عنوان ها و وظایف و روش انجام آن است را میدر برابر جامعه، اصول و هدف

حقوق شهروندي به کلیه حقوقی ق اساسی کشور است. اصولی دانست که برخاسته از حقو

هاي مشترك در یک کشور از شود که یک شهروند بر اساس قوانین و مقررات و ارزشگفته می

ویژه در ارتباط با دولتمردان و در ارتباط با آحاد جامعه مدنظر  آن برخوردار است. این حقوق به

 ).114: 1396شهریاري، ( احترام قرار گیرداست که باید از طرف گروه نخست مورد رعایت و 

 . حقوق شهروندي در نظام اداري3 -2

، ترسیم فضایی کلی از آنچه مراجعان نظام اداري باید از آن 2حقوق شهروندي در نظام اداري

المللی شاید بتوان مفاهیمی چون: استاندارد ارائه رود. در نظام بینمند باشند به شمار میبهره

را معادل  5و سیستم ارائه خدمات دولتی با کیفیت 4، چارچوب ارائه خدمات3خدمات عمومی

 حقوق شهروندي در نظام اداري در نظر گرفت. 

                                                           

1 .Citizenship Rights  

2. Citizenship Rights in Administrative System 

3. Public delivery standard 

4 .Service delivery framework 

5. Quality of government delivery system 
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ها و استیاز اصول، استانداردها، س يامجموعهمنظور از مفاهیم مورد اشاره در بالا، 

خدمات از  يداربربهرهو  توسعه، استقرار ،یطراحو باز  تیهدا ياست که برا ییهاتیمحدود

کاربر  کیبه  داریتجربه خدمت پا کیدهنده خدمت به منظور ارائه  ارائه کیارائه شده توسط 

الملل،  بنابراین در سطح بین )؛251: 2003، 1لوئیس( شودمشخص اتخاذ می نهیخاص در زم

ان در ارائه خدمات با کیفیتی که در اثر رعایت اصول و استانداردها منجر به رضایتمندي مراجع

توان با اغماض، مترادف با حقوق شهروندي در نظام اداري در نظر شود را مینظام اداري می

گرفت؛ به این معنا که با رعایت استانداردهاي ارائه خدمات عمومی در نظام اداري، حقوق 

 يهایدر دموکراسکه  2ي موازنه و مراقبههاستمیسشود؛ همچنین شهروندان نیز رعایت می

؛ بر رضایت شهروندان از اندخوب را شکل دادهمرانی حکو بنیان اصلی اخته شده س یغرب

 .)453: 2014، 3عثمان و همکاران( کیفیت ارائه خدمات اداري و پاسخگویی دلالت دارد

ــویحی و  ــه صــورت تل ــت حقــوق مــردم در نظــام اداري ب ــه موضــوع رعای ــران ب در ای

-رات مـرتبط بـا معـدودي از ســازمانو برخــی مقـر 4پراکنـده در قـانون اسـتخدام کشـوري

ــتن  5هــاي دولتــی ــه صــورت صــریح و در چــارچوب یــک م ــا ب ــه شــده اســت؛ ام پرداخت

بــراي نخســتین بــار در قالــب طــرح تکــریم مــردم و جلــب رضــایت ، منســجم و یکپارچــه

طـرح تکـریم از زمـان تصـویب تـا مـورد توجـه قـرار گرفـت.  6رجـوع در نظـام اداريارباب

اي اجرایـی مـلاك عمــل بـوده و در طـول اجـراي آن بـا فــراز و ه در دسـتگاه 1393سـال 

ــیب ــالشنش ــا و چ ــدهه ــاي عدی ــت. ه ــده اس ــراه ش ــلیقهاي هم ــاقص، س ــراي ن اي و اج

-رجــوع در نظــام اداري  و بــیغیرسیســتماتیک طــرح تکــریم مــردم و رضــایتمندي اربــاب

ــابی ــل از ارزی ــایج  حاص ــازخورد نت ــه ب ــوجهی ب ــراي ت ــی اج ــلاح و مهندس ــا در اص آن، ه

 رفتن نسبی اعتماد مردم به سیستم اداري و نارضایتی عمومی شده بود.  باعث از بین

                                                           

1 .Lewis 

2. Check and Balance 

3. Osman et al 

 15/3/1345قانون استخدام کشوري مصوب  104الف) ماده ( ) بخش 1( بند . 4

شصت و هشتمین نشست شوراي عالی  هاي خدماتی در سازمان ثبت احوال کشور درتصویبنامه ایجاد گیشه  .5

 . تصویب شد 9/5/1375اداري به تاریخ 

طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در نظام اداري در نودمین جلسه شوراي عالی اداري به تاریخ  .6

 . تصویب شد 25/1/1381
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رجـوع هـاي مصـوبه تکـریم مـردم و جلـب رضـایت اربـابرو، لزوم رفـع آسـیب از این

ــزوم به ــک ســو و ل ــد  در نظــام اداري از ی ــات جدی ــه نظری ــا توجــه ب روزرســانی مصــوبه ب

ه خــدمات عمــومی نــوین) از ســوي دیگــر؛ نظریــ( مطــرح شــده در زمینــه مــدیریت دولتــی

در دســتور کــار قــرار گرفــت و در تــاریخ  1تهیــه مصــوبه حقــوق شــهروندي در نظــام اداري

ــاریخ  09/11/1395 ــید و در ت ــویب رس ــه تص ــتگاه 28/12/1395ب ــه دس ــه کلی ــاي ب ه

) قـانون برگـزاري مناقصـات 1( ب) مـاده( اجرایی کشـور در قـواي سـه گانـه موضـوع بنـد

 الاجرا گردید.  و تبصره ذیل آن ابلاغ و لازم 1383مصوب سال

باشـد کـه حقـوق زیـر در آن مـورد توجـه  مـاده می 19نامه مذکور مشـتمل بـر  تصویب

 قرار گرفته است:

 حق برخورداري از کرامت انسانی و رفتار محترمانه اسلامی .1

 طرفانه قوانین و مقرراتحق برخورداري از اعمال بی .2

 ها و تصمیمات اداريها، فرایندنظام حق مصون بودن از تبعیض در .3

 حق دسترسی آسان و سریع به خدمات اداري .4

 حق حفظ و رعایت حریم خصوصی همه افراد .5

هــاي اداري و دسترســی بــه موقع از تصــمیمات و فراینــد حــق آگــاهی بــه .6

 اطلاعات مورد نیاز

 هاي اداريحق اظهارنظر آزاد و ارائه پیشنهاد در مورد تصمیمات و فرایند .7

ـــودن از شـــروط اجحـــاف حـــق .8 ـــق مصـــون ب ـــاملات و آمیز در تواف ـــا، مع ه

 قراردادهاي اداري

ــاص  .9 ــازات خ ــریع از امتی ــل و س ــورداري کام ــواه در برخ ــخاص توانخ ــق اش ح

 قانونی

 موقع و منصفانه به شکایات و اعتراضات حق رسیدگی به .10

هــاي اجرایــی و حــق جبــران خســارات وارده در اثــر قصــور یــا تقصــیر دســتگاه .11

 آنکارکنان 
                                                           

اي عالی اداري به تاریخ نامه حقوق شهروندي در نظام اداري در یکصدو هفتادو هشتمین جلسه شورتصویب . 1
 . تصویب شد 9/11/1395
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 شناسی پژوهش. روش3

هاي مورد پژوهش حاضر با رویکرد کیفی انجام گرفته است. منبع اصلی براي گردآوري داده

نیاز پژوهش، مصاحبه بوده است. جامعه پژوهش، مدیران دفاتر بازرسی و ارزیابی عملکرد 

و انسانی سازمان مدیریت  هاي اجرایی، معاونان توسعه مدیریت و سرمایهستاد دستگاه

ها با روش  گیري از آناند که نمونهنظران این حوزه بودهها و برخی صاحبریزي استان برنامه

 هدفمند انجام گرفته است. 

سنجی مدنظر بوده است. در گیري، رویکرد عقلانیت محدود و خبرهبراي شروع نمونه

انتخاب شوند تا  توان دقیقا مشخص کرد که چه تعداد از افراد باید در مطالعهاین روش، نمی

آوري اطلاعات تا آل آن، جمعپدیده مورد مطالعه به طورکامل شناسایی شود. در حالت ایده

هاي از قبل هاي جدید با دادهیابد که به نقطه اشباع برسیم؛ جایی که دادهزمانی ادامه می

شهایمان براي عبارت دیگر، وقتی به نقطه بازده نزولی از تلا آوري شده، تفاوت ندارند. به جمع

ایم. در این توانیم مطمئن شویم که مطالعه را کامل انجام دادهها رسیدیم؛ میآوري داده جمع

 مصاحبه براي رسیدن به نقطه اشباع صورت گرفته است.  50پژوهش، 

هاي انجام گرفته در این پژوهش، به روش تحلیل تم هاي حاصل از مصاحبهتحلیل داده

یل تم روشی براي تعیین، تحلیل و بیان الگوهاي موجود در درون انجام گرفته است. تحل

 گانه روش تحلیل تم که در این پژوهش به کار رفته است؛ در شکلهاست. مراحل ششداده

ها را سازماندهی و در ) قابل مشاهده هستند. روش تحلیل تم در حداقل کاربردش، داده1(

هاي مختلف موضوع ز این هم فراتر رود و جنبهتواند اکند؛ اما میقالب جزئیات توصیف می

-معرفت منظر از تم تحلیل ترتیب، ). بدین2006، 1براون و کلارك( پژوهش را تفسیر کند

 کارگیري نحوه به به آن تفسیري یا اثباتی فلسفی موضع و شودمحسوب می خنثی شناسی،

 خارجی واقعیت وجود به اعتقاد با این اساس، بر. دارد بستگی پژوهشگر توسط روش این

 رویکرد قالب یک در پژوهش این علمی، عینیت رعایت بر تأکید و و بررسی قابل مشاهده

انجام گرفته  هاي مصاحبه میان از بازآزمون، پایایی محاسبه گیرد. برايمی قرار اثباتی فلسفی

 دو شخص،م و زمانی یک فاصله در آنها از هرکدام و انتخاب نمونه مصاحبه به عنوان به چند

از  هرکدام براي زمانی فاصله دو در مشخص شده سپس کدهاي شوند؛می کدگذاري بار

                                                           
1. Braun & Clarke 
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 مشابه زمانی فاصله در دو که کدهایی مصاحبه، هر براي و مقایسه یکدیگر با ها مصاحبه

. گردندمی مشخص» توافق عدم« عنوان با کدهاي غیرمشابه و »توافق« عنوان با اند بوده

 فرمول زیر است: مبناي بر انجام گرفته هايکدگذاري بین یاییپا نهایتاً محاسبه

 

                            

 

 

 5هاي انجام گرفته، در این پژوهش براي محاسبه پایایی بازآزمون، از بین مصاحبه

 اند.گذاري شدهاي کد بار در یک فاصله زمانی دو هفته 2ها  مصاحبه انتخاب و هر کدام از آن

 

 )2006براون و کلارك، ( هاي روش تحلیل تم. فرایند و گام1شکل 

 

 ( 2× تعداد توافقات)   

 تعداد کل کدها

= توافق درون  × 

 :1مرحله 

آشنایی با 

 داده ها

: 2مرحله 

ایجاد کد 

 هاي اولیه

: 3مرحله 

جستجوي 

 تم ها

 :4مرحله 

بازبینی تم 

 ها

: 5مرحله 

تعریف و 

نامگذاري 

 تم ها

:  6مرحله 

تهیه 

 گزارش
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گرفته در این تحقیق با استفاده از فرمول ذکر شده  هاي انجامپایایی بازآزمون مصاحبه

 باشد /. می60دست آمده است. با توجه به اینکه این میزان پایایی، بیشتر از  به 78/0برابر با 

 ها مورد تایید است.ماد کدگذاري)؛ قابلیت اعت1996، 1پلاس و کوال(

کرسول ( اندهاي کیفی ارائه دادهاستراتژي ارزیابی روایی براي پژوهش 8کرسول و میلر، 

کنند که محقق، حداقل دو مورد از این هشت استراتژي را ها توصیه می). آن2000، 2و میلر

ن، بررسی در پژوهش خود به کار گیرد. روایی این پژوهش از طریق بررسی همکارا

ترتیب که با  کنندگان، همچنین ممیزي خارجی مورد ارزیابی قرار گرفته است. بدین مشارکت

ها و انتقاداتی که ها مرور و به سوال یکی از دانشجویان دکتري، مراحل انجام تحقیق و یافته

ها، معانی و تفاسیر موجود در پژوهش مطرح نمود، پاسخ داده شد؛ وي در مورد روش

ها را به گیريها، تفاسیر و نتیجههاي گردآوري شده، تحلیلمحقق، داده همچنین

ها خواست تا در مورد صحت و اعتبار آن قضاوت کنند و کنندگان ارائه و از آن مشارکت

-درنهایت نیز یک ممیز هیات علمی متخصص خارجی که در زمینه موضوع تحقیق صاحب

 نظر بود، پژوهش را مورد بررسی قرار داد.

 ها. تجزیه و تحلیل داده4

ها ها، متن مصاحبههاي روش تحلیل تم، براي تحلیل دادهدر این پژوهش، بر اساس گام

ها کدگذاري دقت مطالعه و سپس کدگذاري شد؛ در ادامه، زمانی که همه داده چندین بار به

اصلی و  هايها، نتایج در قالب تمها شکل گرفت و پس از بازبینی و تعریف آنشدند، تم

چالش به عنوان کدهاي اولیه مورد  50فرعی ارائه گردید. بر این اساس به صورت کلی 

شناسایی قرار گرفتند. در ادامه با اتخاذ رویکرد استقرایی، موانع شناسایی شده در چندین 

هاي چالش به عنوان تم 5هاي فرعی در قالب چالش به عنوان تم 37مرحله تجمیع و نهایتاً 

 شود. هاي اصلی و فرعی پرداخته میبندي شدند. در ادامه به بررسی تمقهاصلی طب

  

                                                           

1. Plas & Kvale 

2. Creswell & Miller 
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 هاي اصلی و فرعی پژوهش. تم3جدول 

 هاي فرعیتم هاي اصلیتم
فراوانی 

 هادر مصاحبه

 مجریان

 38 پایین بودن اعتقاد و ضعف در اراده مجریان

 10 پذیري در مجریاننبود روحیه مسئولیت

ان و در اولویت قرار دادن منافع کاري مجری سیاسی

 شخصی و حزبی
17 

 8 فقدان شهامت لازم در مجریان براي ایجاد تغییرات

 وضع حفظ به مجریان تمایل و پویایی عدم انفعال،

 موجود
6 

 19 نداشتن روحیه کار جمعی و مشارکتی

هاي محول شده با دانش و عدم تطبیق مسئولیت

 تخصص مجریان
18 

 21 اي بر نگاه سیستمی در فرایند اجرا ه جزیرهغلبه نگا

 عوامل ساختاري

کمبود منابع انسانی متخصص در حوزه حقوق 

 شهروندي در نظام اداري
7 

کمبود منابع مالی لازم در حوزه حقوق شهروندي در 

 نظام اداري
4 

 16 نهاد هاي مردمعدم استفاده از ظرفیت سازمان

 13 یت محلیعدم استفاده از ظرفیت مدیر

 30 عدم استقرار کامل دولت الکترونیک

 شهروندي حقوق اجراي مفاد در موازي هاينهاد وجود

 اداري نظام در
35 

 نهادهاي میان ناسالم رقابت و اعتماديبی تعارض،

 موازي
21 

 میان سیستمی دیدگاه حاکمیت عدم و ناهماهنگی

 موازي هاينهاد
18 

 عوامل فرآیندي
 6 اده از سازوکارهاي تشویقی و تنبیهی مناسبعدم استف

 25 نبودن ضمانت اجرا اثربخش
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 19 توجهی به نظام بازخوردهابی

 12 هاتوجهی به ارزش زمان و از دست رفتن فرصتبی

 تکالیف و حقوق اختصاصی مصادیق نبودن مشخص

 هادستگاه و مردم
20 

 10 یاتیعمل هايبرنامه تدوین در لازم انسجام نبود

 12 عملیاتی هايبرنامه اجراي در لازم انسجام نبود

 23 مردم از نظرسنجی نظام ناکارآمدي

 25 شهروندان به آموزش نظام وجود عدم

 زمینه در سازمانی فرهنگ ارتقاء نظام ناکارآمدي

 شهروندي حقوق
8 

 21 مدیران آموزش نظام ناکارآمدي

 16 کارکنان آموزش نظام ناکارآمدي

 13 هااثربخش نبودن ارتباط شهروندان با دستگاه

 29 پذیري با استانداردهاي جهانیعدم امکان مقایسه

 ايعوامل زمینه

توسعه روزافزون پدیده مذموم فساد اداري در برخی 

 کارکنان
14 

 10 عدم ثبات شرایط اقتصادي کشور

 7 عدم ثبات مدیریتی ناشی از تغییرات سیاسی

 دانشهرون

 28 پایین بودن اعتماد عمومی به نظام اداري

 17 گري در جامعهاثربخش نبودن روحیه مطالبه

موثر بودن جایگاه اجتماعی شهروندان در دریافت 

 خدمات
18 

-برنامهنظمی و بیگریزي، بیحاکمیت فرهنگ قانون

 گی در جامعه
24 

 

ساختاري، عوامل فرایندي، عوامل  هاي اصلی این پژوهش عبارتند از: مجریان، عواملتم

 اي و شهروندان. زمینه

دهنده سازمان است، امري روشن و  ترین عنصر تشکیل این نکته که منابع انسانی مهم

وسیله مدیران  هاي عمومی به طور کلی پس از تصویب و تأیید باید به مشیقطعی است. خط
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مند به سازمان متبوع  نگیزه کافی، علاقهشایسته و قوي به اجرا درآیند. کارکنان باید داراي ا

جویی براي افزایش کمیت و کیفیت کار باشند و خود را وابسته به سازمان  خود و حس برتري

طور کلی، مشکلات و تنگناهاي مجریان به عنوان عناصر   و سازمان را از خود بدانند. به

 داشت.  نامه خواهدحیاتی سازمان، تأثیر شگرفی در نتایج اجراي تصویب

باید توجه داشت در صورتی که حتی مدیران و کارکنان سازمان مناسب باشند؛ اگر یک 

ساختار بوروکراتیک کارا وجود نداشته باشد، موفقیت اجرا تضمینی نخواهد داشت و مشکل 

دسته از  اجرا هنوز به صورت خاص وجود خواهد داشت. منظور از عوامل ساختاري آن

مشی است. نبود استقلال  گیري و اجراي خط ه ساختار مراکز تصمیمعواملی است که مربوط ب

ها، کمبود ارتباطات، عدم  کافی در ارکان اجرایی، مشخص نبودن وظایف و مسئولیت

مشی تأثیر  تخصیص صحیح منابع و ناکافی بودن زمان، عواملی هستند که بر اجراي خط

 شگرفی دارند.

خوبی مدیریت شود؛  آمیز باید فرایند اجرا نیز به علاوه بر این، براي یک اجراي موفقیت

ریزي گام به گام براي آن وجود داشته باشد. در طول اجرا از نظام معنی که برنامه بدین

 بازخورد و یک نظام آموزشی کارآمد استفاده شود.

مشی، در نظر گرفتن معمول در همه تحقیقات مربوط به اجراي خط نسبت منطق به

کنند؛ مشی بیان مینظران حوزه اجراي خطگونه که صاحب است و همان ايعوامل زمینه

رشته اجرا هنوز باید به تبعیت از استراتژي تحقیق، به تنظیمات اجتماعی، اقتصادي، سیاسی، 

 فرهنگی و طبیعی توجه نماید.

رسد ریشه برخی از نامه حقوق شهروندي در نظام اداري، به نظر میدر مورد تصویب

معنی که گاهی اعتماد کافی به نظام اداري  نیز در خود شهروندان نهفته است؛ بدینها چالش

ها نیست و اگر هم باشد مکانیزم بیان آن گري در آندر شهروندان وجود ندارد؛ روحیه مطالبه

 دانند و یا اینکه مکانیزمی براي آن در نظر گرفته نشده است.را نمی
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 هاي اصلی پژوهش. تم2شکل 

 

-هاي شناسایی شده در پژوهش به کار میهایی که براي تعیین اهمیت تماز روش یکی

هاي شناسایی شده در مصاحبه با خبرگان پژوهش است. در رود؛ محاسبه میزان فراوانی تم

هاي حوزة اجراي ترین چالش پژوهش حاضر نیر با استفاده از همین روش به بررسی مهم

 شود.م اداري پرداخته مینامه حقوق شهروندي در نظاتصویب

 نامه حقوق شهروندي در نظام اداريهاي اجراي تصویبترین چالش . مهم4جدول 

رتبه 

 اهمیت

فراوانی در  عنوان چالش

 هامصاحبه

 38 پایین بودن اعتقاد و ضعف در اراده مجریان 1

 شهروندي اجراي مفاد حقوق در موازي هاينهاد وجود 2

 اداري نظام در

35 

 30 استقرار کامل دولت الکترونیک عدم 3

 29 جهانی استانداردهاي با پذیريعدم امکان مقایسه 4

 28 پایین بودن اعتماد عمومی به نظام اداري 5

 هاي چالش

  شهروندي حقوق

 اداري نظام در

 شهروندان

 عوامل زمینه اي

 عوامل فرایندي

 عوامل ساختاري

 مجریان
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نبود اراده و جدیت عملی در  پایین بودن اعتقاد و ضعف در اراده مجریان: -1-4

نامه حقوق اد تصویبهاي اجرایی براي اجراي مف برخی از مجریان و مسئولان دستگاه

هاي اجراي آن مطرح است. عدم  ترین چالش عنوان یکی از مهمشهروندي در نظام اداري به

هاي اجرایی و در نتیجه، عدم مشاهده پیشرفت ملموس در خروجی عملکرد برخی از دستگاه

عنوان متولی ارائه گزارش عملکرد در زمان مقرر به سازمان اداري و استخدامی کشور به

اهبري و نظارت بر اجراي کار در سطح ملی، دستگاهی و استانی؛ نشان از بروز ضعف در ر

شناسی و اراده و پایین بودن اعتقاد و باور مجریان است. براي رفع چالش مذکور، آسیب

هاي هاي آموزشی برگزار شده براي مدیران به منظور اثربخش نمودن دورهبازبینی دوره

عهد و تحول در نگرش و باور مدیران نسبت به اجراي بهینه آموزشی مرتبط و ایجاد ت

هاي انگیزشی متناسب با گردد. در این مسیر، استفاده از مکانیسمنامه پیشنهاد میتصویب

 هاي شخصیتی مدیران و مجریان نیز راهگشا خواهد بود.   فرهنگ سازمانی و ویژگی

منظور  اداري: نظام در ديشهرون اجراي مفاد حقوق در موازي هاينهاد وجود-2-4

اداري در این نوشتار  نظام در شهروندي اجراي مفاد حقوق در موازي هاينهاد از وجود

نامه در ساختار اداري کشور در عبارت است از: وجود متولیان متعدد در اجراي مفاد تصویب

د سطوح ملی و استانی؛ همچنین وجود قوانین و مقررات گاه متعارض در راستاي ایجا

هاي مذکور، عدم تمکین نهادهاي موازي به آخرین مقررات مشروعیت براي موازي کاري

هایی که  مصوب در این حوزه، مستمسک قرار دادن مقررات نامرتبط خود براي ورود به حوزه

ها متولی اساساً مجوز قانونی براي فعالیت در آن را ندارند و طبق مقررات جاري سایر دستگاه

 اند. دهنده تعریف شده ها هستند و این نهادها در مقام همکار و پاسخاصلی آن حوزه

کند که ستاد صیانت از حریم امنیت عمومی و در سطح ملی، مشکل آنجا بروز پیدا می

حقوق شهروندي رأسا و بدون توجه به مرٌ آخرین مقرره ابلاغ شده درخصوص صیانت از 

-هاي ارزیابی و پایش عملکرد دستگاهصحقوق مردم در نظام اداري نسبت به تدوین شاخ

ها در زمینه مذکور را مورد بازرسی هاي اجرایی در سطح ملی و دستگاهی اقدام و عملکرد آن

نماید؛ در صورتی که در حالت طبیعی و بر مبناي مجوزهاي دهد و مطالبه گزارش می قرار می

جتماعی و نه در نظام مربوطه، تنها مسئولیت نظارت و پایش حقوق شهروندي در عرصه ا

توان متصور شد. راهکار اساسی براي رفع این معضل که باعث اداري را براي آن ستاد می
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نامه هدررفت شدید منابع مالی و انسانی از یکسو و عدم تحقق اهداف متصور در تصویب

ها به اجراي مرّ قانون از طریق شود؛ الزام دستگاهحقوق شهروندي در نظام اداري می

 گزاري جلسات هماهنگی در سطوح کلان است.بر

که واحدهاي اجرایی در سطح تر است؛ به طوري مشکل در سطح استانی، کمی پیچیده

استان در یک سردرگمی براي ارائه گزارش عملکرد به متولیان متعدد قرار دارند و به عبارت 

ها برخی از استان تکلیف متولی واحد توسط شوراي راهبري توسعه مدیریت دیگر، عدم تعیین

باعث شده است تا دفتر امور اجتماعی و فرهنگی استانداري، ستاد صیانت از حریم امنیت 

عمومی و حقوق شهروندي استانداري و در برخی از موارد، معاونت هماهنگی امور اقتصادي 

تر استانداري، خود را قیم کار بدانند و ناخواسته و گاه خواسته در حوزه عملکرد مشترك دف

ها و معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی سازمان بازرسی و مدیریت عملکرد استانداري

ها تداخل ایجاد نمایند و خود را صاحب اصلی کار قلمداد نمایند؛ ریزي استانمدیریت و برنامه

عنوان همکار در کنار دو واحد گانه یاد شده به در صورتی که در بهترین حالت، واحدهاي سه

 شوند.رایی یاد شده تعریف میاج

دولت الکترونیک یا دولت دیجیتالی، به  عدم استقرار کامل دولت الکترونیک: -3-4

ها، بازار و  جایی اطلاعات بین مردم، سازمان هاستفاده دولت از فناوري اطلاعات براي جاب

عات تا در ایران بر اساس گزارش سازمان فناوري اطلا شود. ارکان دیگر دولتی گفته می

درصد بوده است؛ هر چند بر  8/36، میزان تحقق دولت الکترونیک به میزان 96پایان سال 

اساس گزارش سازمان ملل در زمینه پیمایش دولت الکترونیک، توسعه دولت الکترونیک در 

، جهش خوبی داشته و جزو کشورهاي خوب در این زمینه 2018تا سال  2016ایران از سال 

شود. اما همچنان وضعیت مناسبی در زمینه دولت الکترونیک مشاهده نمی قرار گرفته است؛

-با تحقق کامل دولت الکترونیک و استقرار پایدار اجزاي آن، میزان مراجعه مردم به دستگاه

شود و خدمات با سرعت و دهنده خدمات عمومی کمتر می هاي اجرایی و نهادهاي ارائه

عنوان هدف گیرد و جلب رضایت شهروندان بهرار میسهولت بیشتري در اختیار شهروندان ق

نامه حقوق شهروندي در نظام اداري محقق خواهد شد؛ بنابراین یکی دیگر از نهایی تصویب

نامه حقوق شهروندي در نظام اداري، عدم استقرار کامل هاي مهم در اجراي تصویبچالش
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شناسانه و رفع مند و آسیبظامدولت الکترونیک بوده که این موضوع خود نیازمند بررسی ن

 ترین زمان است.موانع احصاء شده در کوتاه

المللی در زمینه مقایسه سطح هاي بینبر اساس بررسی نتایج حاصل از پیمایش

یافتگی دولت الکترونیک بر مبناي سه شاخص اصلی خدمات آنلاین، زیرساخت  توسعه

سعه دولت الکترونیک در ایران در حوزه مخابراتی و سرمایه انسانی، میزان کنونی شاخص تو

زیرساخت مخابراتی و ارائه خدمات آنلاین، فاصله زیادي با کشورهاي پیشرو نظیر کره 

انسانی، شرایط قدري متفاوت و امیدبخش است؛  جنوبی و سنگاپور دارد؛ اما در قابلیت سرمایه

عنوان اولویت تواند بهیهاي مخابراتی و توسعه خدمات آنلاین مرو بهبود زیرساخت از این

اول و دوم کشور براي استقرار کامل دولت الکترونیک تلقی گردیده و در همین راستا، تسریع 

نظیر ایجاد پنجره واحد ارائه خدمات) ( دهنده خدمات عمومی هاي ارائهدر یکپارچگی سیستم

 شود.پیشنهاد می

چالش دیگر که شاید  پذیري با استانداردهاي جهانی:عدم امکان مقایسه -4-4

هاي داخلی با عدم تطابق شاخص ؛دنباش بدان مبتلا ها در ایرانبسیاري از حوزه

نظام  هاي مختلف المللی در راستاي مقایسه دقیق جایگاه کشور در عرصهاستانداردهاي بین

اهمیت این امر تا حدي است  ؛است موضوع رعایت حقوق مردم در نظام ادارياز جمله  اداري

و تکالیفی را  به آن پرداخته 1) قانون مدیریت خدمات کشوري83( گذار در ماده انونکه ق

باشد نسبت به رصد و شناسایی بسا بهتر  است. در همین راستا چه مشخص نموده

المللی مرتبط در حوزه حقوق شهروندي در نظام اداري، بویژه با موضوع هاي بین شاخص

نامه  هاي احصاء شده از مفاد تصویبها با شاخصنارتقاي کیفیت خدمات عمومی و تطبیق آ

حقوق شهروندي در نظام اداري ایران، اقدام و در مرحله بعد، شناسایی و ارتباط با نهادها و 

هاي زمانی مشخص، المللی فعال در این زمینه که به عنوان مرجع در دوره موسسات بین

 تور کار متولیان امر قرار گیرد. کنند، در دسبندي می عملکرد کشورهاي مختلف را رتبه

                                                           

 هاي دستگاه از دریافتی هاي گزارش و المللی بین هاي شاخص اساس بر ساله هر است موظف سازمان : )83( ماده . 1

 جهان کشورهاي سایر با مقایسه در را کشور پیشرفت انمیز و جایگاه ، ابلاغی انداز چشم با انطباق از پس ، ذیربط

 راهبردهاي تدوین در آن نتایج از و نماید ارائه اسلامی شوراي مجلس و جمهور رئیس به را لازم گزارش و تعیین
 . نماید استفاده توسعه هاي برنامه
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ارائه تعریف دقیق از اعتماد مشکل  :پایین بودن اعتماد عمومی به نظام اداري - 5-4

توان گفت، اعتقاد به اینکه شخصی دیگر در راستاي برآورده ساختن طور کلی می؛ اما بهاست

نامه حقوق شهروندي در شود. در مورد تصویبکند، اعتماد نامیده میهاي ما اقدام میخواسته

دهنده وجود یک چالش جدي است و عاملی  نظام اداري، نارضایتی مردم از نظام اداري نشان

آمدن سطح اعتماد مردم به نظام اداري  ویژه پایینمهم در کاهش سرمایه اجتماعی و به

ه به مردم ریزي و اقدام عملی به منظور ارتقاي کیفیت خدمات قابل ارائشود. برنامه قلمداد می

عنوان راهکار کلی رفع چالش مذکور و به طور مشخص، برطرف نمودن در نظام اداري به

 هاي چهارگانه پیشگفت راهگشا خواهد بود.چالش

 گیرينتیجه -5

-در عصر حاضر اداره حکومت، نقش و مسئولیت دولت نسبت به آنچه تا پیش از آن ایفا می

ن و حقوق آنان در گستره یک نظام اداري مطلوب، آفرینی شهروندا کرد؛ متحول شده و نقش

هاي هاي اصلی حکمرانی نوین را شکل داده است. دو گام اساسی در عملکرد دولتمولفه

) ایجاد نظام حکمرانی مطلوب و شایسته 1امروز، سرلوحه حکمرانی نوین قرار گرفته است: 

داري که نهایتاً در بدنه با توجه به هنجارهاي نوین و ارزشمندي چون اصول کلی حقوق ا

) تضمین و صیانت از 2شود، دست یابد و خود به آنچه تحت عنوان اداره مطلوب یاد می

حقوق شهروندان از طریق ساز و کارهاي نظارتی و نیز ایجاد بستر ایفاي نقش فعال آنان در 

 اداره امور. 

یانت از حقوق با توجه به اهمیت بسیار زیاد و روزافزون موضوع اداره مطلوب و ص

هاي شهروندان در آن، نقشه راه اصلاح نظام اداري کشور تهیه شده است که یکی از محور

باشد. در راستاي عملیاتی نمودن محور صیانت آن صیانت از حقوق مردم و سلامت اداري می

نامه حقوق شهروندي در نظام اداري به تصویب رسید و از سال از حقوق مردم، تصویب

هایی مواجه شده ظام اداري اجرایی شده است؛ اما در مسیر عملیاتی شدن با چالشدر ن 1396

 هاي آن احصاء شود.ترین چالش است که در این پژوهش سعی شد مهم

نامه حقوق شهروندي در مسیر دهنده این است که تصویب نتایج مقاله حاضر نشان

در ( چالش جزئی 37مقاله،  هاي متعددي مواجه است که در ایناجرایی شدن خود با چالش

بندي شدند. هاي اصلی) دستهدر قالب تم( چالش کلی 5هاي فرعی) شناسایی و در قالب تم
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هاي کلی شناسایی شده عبارتند از: مجریان، عوامل ساختاري، عوامل فرآیندي، عوامل چالش

ا داشتند؛ هایی که به ترتیب بیشترین فراوانی راي و شهروندان. در نهایت، چالشزمینه

 حقوق حوزه در موازي هاينهاد مشتمل بر پایین بودن اعتقاد و ضعف در اراده مجریان، وجود

پذیري با الکترونیک، عدم امکان مقایسه دولت کامل استقرار اداري، عدم نظام در شهروندي

ترین  استانداردهاي جهانی و پایین بودن اعتماد عمومی به نظام اداري به عنوان مهم

 ها پرداخته شد. ها در نظر گرفته شدند و به بررسی آن چالش

هاي آموزشی براي رفع چالش پایین بودن اعتقاد و ضعف در اراده مجریان، بازبینی دوره

هاي آموزشی مرتبط و ایجاد تعهد و برگزار شده براي مدیران به منظور اثربخش نمودن دوره

نامه، همچنین استفاده از ینه تصویبتحول در نگرش و باور مدیران نسبت به اجراي به

 حوزه در موازي هاينهاد هاي انگیزشی متناسب پیشنهاد شد. براي رفع چالش، وجودمکانیزم

ها به اجراي مرّ قوانین و مقررات اداري، در سطح ملی، الزام دستگاه نظام در شهروندي حقوق

طریق شوراي راهبري  مرتبط از طریق برگزاري جلسات هماهنگی و در سطح استانی، از

ها و معاونت توسعه توسعه مدیریت استان، دفتر بازرسی و مدیریت عملکرد استانداري

ها به عنوان متولیان اصلی ریزي استانمدیریت و سرمایه انسانی سازمان مدیریت و برنامه

هاي الکترونیک، بهبود زیرساخت دولت کامل استقرار قلمداد شوند. براي رفع چالش عدم

عنوان اولویت اول و دوم کشور براي استقرار کامل خابراتی و توسعه خدمات آنلاین بهم

هاي دولت الکترونیک تلقی گردیده و در همین راستا، تسریع در یکپارچگی سیستم

نظیر ایجاد پنجره واحد ارائه خدمات) پیشنهاد شد. براي رفع ( دهنده خدمات عمومی ارائه

ري با استانداردهاي جهانی پیشنهاد شد که نسبت به رصد و پذیچالش عدم امکان مقایسه

المللی مرتبط در حوزه حقوق شهروندي در نظام اداري، بویژه با هاي بینشناسایی شاخص

هاي احصاء شده از مفاد ها با شاخصموضوع ارتقاي کیفیت خدمات عمومی و تطبیق آن

و در مرحله بعد، شناسایی و ارتباط  نامه حقوق شهروندي در نظام اداري ایران اقدام تصویب

هاي زمانی المللی فعال در این زمینه که به عنوان مرجع در دورهبا نهادها و موسسات بین

کنند، در دستور کار متولیان امر بندي عملکرد کشورهاي مختلف میمشخص اقدام به رتبه

نظام اداري، بیان شد که  قرار گیرد. سرانجام، براي رفع چالش پایین بودن اعتماد عمومی به

ریزي و اقدام عملی به منظور ارتقاي کیفیت خدمات قابل ارائه به مردم در نظام اداري برنامه
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هاي عنوان راهکار کلی رفع چالش مذکور و به طور مشخص، برطرف نمودن چالشبه

 چهارگانه پیشگفت راهگشا خواهد بود.

درنظر  توان آنها می جمله از که است بوده جهموا هایی محدودیت با اجرا حین در پژوهش این

نامه با آن هاي اختصاصی که هر دستگاه اجرایی ممکن است در اجراي تصویبنگرفتن چالش

 شناسایی براي را خود تلاش تمام اگرچه محققان، که معنی این به. کرد مواجه باشد را اشاره

 حال این با اما اند؛ داده انجام ينامه حقوق شهروندي در نظام ادارهاي اجراي تصویبچالش

 محققان بنابراین به هاي خاص خود را نیز داشته باشد؛است هر دستگاه اجرایی، چالش ممکن

نامه در هر هاي اجراي تصویببررسی چالش به خودهاي  پژوهش در که شود می توصیه آینده

 .دستگاه اجرایی به صورت مجزا بپردازند
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