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Purpose: Regarding the need for the implementation of citizenship charter 
in Iran’s s tate organizations, the present s tudy tried to deal with this issue.
Methodology: The approach of the research was quantitative and exploratory  
factor analysis was applied in 35 organizations to identify and categorize  
the ruling principles of the implementation of citizenship charter.
Findings: Results show that the principles fall into four categories: 1. 
transparency, value creation, and client tribute; 2. enhancing availability,  
innovation, and non-s top evaluation; 3. identifying clients and  
comprehensive supervision; 4. providing facilities and opportunity 
for filing grievances and creating subs titute jobs. With regard to these  
imperative principles ruling the citizenship charter implementation, we now 
know that the value for the following principles is below the average of 3:  
transparency and dissemination of information, enhancing availability and 
encouraging the right of choice, humility, innovation and improvement,  
upkeeping the criteria of good service, giving opportunity for choosing 
subs titute services, supervision and appraisal, providing means for client 
grievance filing, identifying clients, surveying clients and employees for 
improving services. It is recommended that s tate agencies take measures 
to improve all these principles.
Originality: Taking the work of former adminis trations to implement  
citizenship charter in government organizations of the country into account,  
this s tudy, by identifying the ruling principles of citizenship charter  
and introducing them as a reference, has made a noticeable attempt to 
contribute to both the theoretical and empirical knowledge applicable for 
the improvement of services in s tate agencies and to protect the rights of 
citizens in the adminis trative sys tem accountability.

Keywords:  Citizenship Charter, Modern Public Adminis tration, Public Values 
Management, Citizenship Rights, Public Governance.

Identifying the Principles of Citizenship Charter 
in S tate Agencies in Iran
Habbibollah Taherpour Kalantari1  Associate Professor of Public 
Adminis tration Department, Ins titute of Management and Planning S tudies. 
(Corresponding Author)
Assadollah Pedroud2,  Ph.D. S tudent of Public Adminis tration, Ins titute of 
Management and Planning S tudies.Iran.

1.  h.taherpour@imps.ac.ir
2.  a.pedroud@imps.com

Vo
l.3

6-
N

o.
3-

A
ut

um
n 

20
23

 p
.p

: 3
-2

4
D

O
I:  

10
.5

25
47

/jm
dp

.3
6.

3.
3

Accepted: 23/Oct/2023Received: 23/Apr/2023 

https://jmdp.ir/browse.php?mag_id=115&slc_lang=en&sid=1
https://jmdp.ir/browse.php?mag_id=115&slc_lang=en&sid=1


 

چکید‌‌ه:
هدف: این پژوهش با توجه به ضرورت استقرار منشور شهروندی در دستگاه های اجرایی بخش دولتی 

ایران، به شناسایی اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی می پردازد.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: رویکرد این پژوهش کمّی است و با انجام تحلیل عاملی 
اکتشافی در 35 دستگاه اجرایی ایران، اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی شناسایی و دسته بندی 

شده است.
یافته ها: نتایج پژوهش بیانگر آن است که اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی در بخش دولتی 
ایران شامل چهار اصل 1( شفافیت، ارزش آفرینی و تکریم ارباب رجوع؛ 2( تقویت دسترسی، نوآوری و 
ارزشیابی مستمر؛ 3( شناسایی و پیمایش مشتریان و نظارت همگانی؛ و 4( تامین ابزار و فرصت برای 
شکایت و خدمات جایگزین است. با توجه به نتایج حاصل از اصول لازم الرعایه حاکم بر فرایند استقرار 
منشور شهروندی، مشخص گردید که مقادیر اصول باز بودن و شفافیت در ارائه اطلاعات، تقویت 
دسترسی و ترویج انتخاب، تواضع، نوآوری و بهبود، برجسته کردن شناسه ارائه خدمات، فرصت دهی 
برای انتخاب خدمات جایگزین، پایش و ارزیابی، تامین ابزار برای انعکاس شکایت مشتریان، شناسایی 
مشتریان، و پیمایش مشتریان و کارکنان برای بهبود خدمت کم تر از میانگین )3( است و بهتر است که 

دستگاه های دولتی اقداماتی را در جهت بهبود آن ها انجام دهند.
ارزش/ اصالت پژوهش: با توجه به اهتمام دولت های گذشته در استقرار منشور شهروندی در 
دستگاه های اجرایی ایران، این پژوهش تلاش نموده است با شناسایی اصول حاکم بر استقرار منشور 
شهروندی، به عنوان یک مرجع، به توسعه دانش نظری و کاربردی برای ارتقای خدمات دستگاه های 
اجرایی و صیانت از حقوق شهروندان در نظام اداری همراه با ارتقای شفافیت و پاسخگویی در نظام اداری 

نقش بسزایی داشته باشد.

مدیریت  نوین،  دولتي  مدیریت  شهروندي،  کلید‌‌واژه‌ها:  منشور 
ارزش های عمومي، حقوق شهروندي، حاكميت عمومي
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مقد‌‌مه

با افزایش انتظارات شهروندان در جوامع در حال توسعه، اداره امور عمومی مسئول فعالیت های 
تنظیمی همانند توسعه زیرساخت و فعالیت های رفاهی شناخته می شود که از جاده سازی، کشیدن 
وضع  ترافیک،  مسکن،  غذا،  فراهم سازی  جنگل ها(،  آب،  )زمین،  منابع  مدیریت  راه آهن،  ریل 
به  کنونی  روند  را شامل می شود.  اجتماعی  رفاه  قوانین  تا  دارو، محیط زیست  کنترلی  قیمت های 
وابستگی  و  امور  اداره  در  غیردولتی  بازیگران  روزافزون  یافتن  اهمیت  باعث  جهانی سازی  سوی 
متقابل جهانیِ بیش تر می شود که دمکراتیزاسیونِ افزون تر و مشارکت بیش تر مردم را در پی دارد. 
اداره امور جامعه باید به تقاضای گروه های جدیدی که به دنبال دریافت حفاظت و توسعه از طرف 
دولت هستند، پاسخ بدهد. مسائلی چون پیشرفت قبایل، کار کودک، تساوی بین دو جنس و حقوق 
بشر برخی از مسائلی هستند که امروزه دولت ها نمی توانند آن ها را نادیده بگیرند. دولت ها نمی توانند 
در چنین شرایطی که دنیا تا این حد پویاست، راکد باقی بمانند. امروزه، شهروندان آن قدر هوشیار 
هستند که در هر زمینه ای تقاضای شفافیت دارند. طی سال های اخیر، فساد در اداره امور دولتی، 
هم از نظر کارایی و هم از نظر رعایت اخلاقیات در سطح ملیّ، هزینه زیادی را روی دست دولت ها 
گذاشته است. رفتار اخلاقی همان چیزی است که طی سال های آینده انتظار رعایت بیش تر آن 

می رود.
تولد منشور شهروندی به عنوان رویکرد تغییر کسب وکار در دولت است، در واقع نوعی قرارداد 
بین دولت و مردم دربارۀ نحوه ارائه خدمات و تغییری در جهت مدل مدیریتی کسب وکار با تاکید 
بر خواسته ها و نیازهای مشتریان است. انواع مختلفی از محصولات و خدمات برای حفظ و بهبود 
کیفیت زندگی افراد ضروری است. در این میان، منشور شهروندی به عنوان ابزاری برای انجام 
این مهم است، اما مشاهده می شود که بسیاری از سازمان ها بر اساس استانداردهای مشخص شده 
در منشور شهروندی خود، خدمات ارائه نمی کنند. اگرچه بسیاری از موسسه های دولتی برای ارائه 
خدمات سریع و درست به شهروندان، منشور شهروندی را در رأس کارهای خود قرار داده اند، اما آن 

.)Gautam, 2008( را با روحیه مناسب و اشتیاق کامل دنبال نمی کنند
منشور شهروندی سندی رسمی است که تعهدات سازمان های دولتی را به شهروندان از طریق 
وضع معیارهای شفاف مشخص می کند. سند منشور شهروندی سند حق وحقوق شهروندی نسبت 
به دولت است. تدوین این منشور می تواند اثر مهمی بر بازشناسی حقوق شهروندان از سازمان های 

دولتی و نظام سیاسی داشته باشد. این سند تجلی مشارکت جویی شهروندان با دولت است.
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تاکنون چندین پژوهش در مورد منشور شهروندی در کشورهای خارجی صورت گرفته است 
)Gupta & Shres tha, 2021; Rab & Rahaman, 2017(. اما گسترۀ آن به شکلی است که 
نمی توان آن را به همه کشورها تعمیم داد. این پژوهش بدین  جهت اهمیت دارد که تاکنون در 
ایران پژوهش کمّی در خصوص اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی در دستگاه های اجرایی 
کار  پیش  سال  چند  از  ریاست جمهوری  حقوقی  معاونت  این که  به  توجه  با  و  است  نشده  انجام  
منشور  دوم  فصل  در  بخش هایی  در  و  است  کرده  آغاز  را  شهروندی  منشور  پیش نویس  تدوین 
قانون،  حکومت  و  اداری  سلامت  اطلاعات،  به  آزاد  دسترسی  مثل  اصولی  به  شهروندی  حقوق 
شفافیت و رقابت و حق مشارکت در سرنوشت اجتماعی اشاره می کند، ولی عملًا شاهد استفادۀ 
همزمان از مفهوم حقوق شهروندی و منشور شهروندی در این سند هستیم، در حالی که این دو در 
محتوا و شکل متفاوت از یکدیگرند. در صورت نهایی شدن این طرح، سازمان های دولتی ملزم به 
تدوین منشور شهروندی خواهند بود. پس تدوین مدل استقرار منشور شهروندی از اهمیت بسزایی 
برخوردار است. بنابراین، پژوهش حاضر از این نظر اهمیت دارد که یافته های آن می تواند در استقرار 
موفقیت آمیز منشور شهروندی در سازمان های بخش دولتی کارساز باشد. با توجه به پژوهش های 
بر  حاکم  اصول  دسته بندی  و  شناسایی  منظور  به  پژوهش  این  ادبیات،  در  موجود  و خلأ  پیشین 

استقرار منشور شهروندی در ایران صورت پذیرفته است.

مبانی‌نظری‌پژوهش

منشور شهروندی

منشور  مفهوم  می شود،  مطرح  شهروندان  و  دولت  بین  ارتباط  در  که  موضوعاتی  از  یکی 
شهروندی است. منظور از تدوین این منشور، بهره گیری از پاسخ شهروندان نسبت به کارکرد واقعی 
سازمان های دولتی است. معمولًا منشور یادشده تمام خدمات بخش عمومی را دربر می گیرد و هدف 
از آن، تقاضا کردنِ مواردی مانند پاسخگویی، شفافیت، رعایت کیفیت و انتخاب خدماتی است که از 
جانب دولت و سازمان های ارائه خدمات )همانند اداره پست، شرکت های راه آهن و غیره( در اختیار 

مردم قرار خواهد گرفت. 
آن  از طریق  است که سازمان  منشور شهروندی سندی  که  بیان مي کند  دروئری1 )2005(، 
نسبت به مشتریان خود متعهد می شود تا استاندارد خدمات، اطلاعات، حق انتخاب، و ارائه مشاوره، 

1. Drewry
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عدم تبعیض و قابلیت دسترسی، رفع موارد نارضایتی، احترام و ارزش به ازای پول پرداختی را رعایت 
کند. این امر همچنین انتظارات سازمان را از شهروندان/ مشتریان دربر می گیرد، به این معنا که 

آنان نیز باید تعهداتی را در برابر سازمان بر عهده بگیرند.
 )1997-1990( بریتانیا  نخست وزیر  مِیجر1،  جان  تصدی  دوران  به  شهروندی  منشور  منشأ 
بازمی گردد و ریشۀ آن در میل به »مشاهده خدمات عمومی از دید دریافت کنندگان این خدمات« 
است. برخی از پژوهشگران منشور شهروندی را با رویکرد حاکمیت خوب تعریف نموده اند: »منشور 
شهروندي سندي است که به وسیله سازمان هاي خدمات دهنده با هدف پاسخگویي و اثربخشي 
طراحي و تنظیم مي شود و این کار صرفاً به تشکیلات دولتي یا وزارتخانه محدود نمي شود، بلکه 
تمام سازمان هاي دولتي که به نوعي خدمات به مردم ارائه مي دهند مي توانند منشور شهروندي را 
تهیه کنند و در اختیار شهروندان قرار دهند« )Jahangiri, 2003: 38(. همچنین، منشور شهروندی 
ابزاری جدید است که زیر سایه حاکمیت خوب قرار می گیرد و برای اثربخشی ارائه خدمات عمومی 
است )Beniwal, 2005(. تعاریف متعددي در خصوص منشور شهروندي تعریف شده است که در 

جدول )1( گزارش مي شود.

جدول‌1:‌تعاریف‌منشور‌شهروندی‌

منبع تعاریف

Sharma )2012(
منشور شهروندی به عنوان یکی از راهبرد های مدیریت عمومی جدید، هدفش ارائه 

خدماتِ باکیفیت در بازه زمانی خاصی است.

Razzaque )2012(

منشور شهروندی سندی است که از طریق آن یک سازمان تعهدات خود را نسبت به 
ارباب رجوع خود در خصوص استانداردهای خدمات، اطلاعات، انتخاب و مشاوره، 
عدم تبعیض و دسترسی داشتن، دادرسی به شکایات، و ارزش آفرینی ابراز می دارد. 

چنین سندی باید پوشش دهندۀ انتظارات سازمان از مشتریان نیز باشد.
Habib & Abera 

)2016(
منشور شهروندان متعهد می شود که به موقع از طریق یک فرایند شفاف به ارائه خدمات 

بپردازد و خدمت گزاران دولتی را به مشتریان خود پاسخگو باشد.
Gupta &  

Shres tha )2021(
منشور شهروندی ابزاری مشتری محور برای تضمین کیفیت، پاسخگویی و شفافیت در 

ارائه خدمات سازمان های دولتی به شهروندان است.

در واقع، منشور شهروندان اعلامیه ای کتبی است که داوطلبانه توسط ارائه دهندگان خدمات 
ارائه می شود که در آن استانداردهای  برجسته ارائه خدمات ازجمله استانداردهای تحویل خدمات، 

1. John Major
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دسترس پذیری، راه های شکایت و سایر اطلاعات گنجانده شده است. در واقع، منشور شهروندی 
بیان درک متقابل بین شهروندان  و ارائه دهندگان در مورد ماهیت خدمات است.   دولت ها راه های 
مختلفی برای بهبود روابط با شهروندان دارند. یکی از این راه ها که در  کشورهای توسعه یافته تجربه 
شده است، منشور شهروندی است. بنابراین، با توجه به تعاریف ارائه شده جدول )1( و کلیه جوانبی 
که برای منشور شهروندی در نظر گرفته شده است، می توان منشور شهروندی را به این گونه تعریف 
کرد: »منشور شهروندی سندی مکتوب است که به عنوان ابزاری برای سازمان می تواند محصول 
یا خدمتی را بر مبنای استانداردهای تعریف شده در راستای تقاضا و انتظارات مشتریان و ذی نفعان 

در اختیار آن ها قرار دهد«.

مفروضات بنیادین منشور شهروندی

با توجه به مرور مبانی نظری، منشور شهروندي بر پایه های نظری زیر استوار است:

مدیریت دولتی نوین
از دهه 1980 به بعد، بخش خصوصی به عنوان الگویی برای اداره امور عمومی تبدیل گردید، 
و اداره امور عمومی به عنوان عرصه فراهم سازی خدمات به شهروندانی در نظر گرفته شد که در 
تعریف جدید، آنان را مشتریان یا ارباب رجوع می خواندند. در نتیجه، در ابتدای دهه 1990، در بیش تر 
کشورهای پیشرفته، مدل جدیدی از مدیریت بخش عمومی پدید آمد که دلالت مفهومی مختلفی 
بر آن متصور بود، برای نمونه می توان به واژه های »مدیریت گرایی«Pollitt, 1994( 1( و »مدیریت 

عمومی جدید« )Osborne & Gaebler, 1992( اشاره کرد.
بر مبنای دکترین مدیریت عمومی نوین، منشور شهروندی تحویل خدمات موثر و کارامد از نظر 
هزینه و کیفیت است، و خط زمانی را تسهیل می کند و موسسه های عمومی را پاسخگو می سازد 
 .)Acharya, 2010( و مشارکت بیش تر شهروندان را در سیاستگذاری و اجرای آن ترویج می دهد 
ایدۀ اصلی مدیریت عمومی نوین، تمرکز بر کاربردی بودن و کارامدی است که منشور شهروندی 
قصد دارد با معرفی استانداردهایی برای خدمات، اطلاعات و قدرت پذیرش در فرایند خدمات و 
که  پاسخگویی،  جدید  کند. سیستم  اجرا  عمومی  سازمان  در  را  آن  پرداختی،  پول  به ازای  ارزش 
مدیریت عمومی نوین معرفی کرده است، سبب تمرکز رو به پایینِ مدیران می شود، به این شکل 
انتخابی.  مقامات  به سمت  و  بالا  به سوی  نه  می کنند  معطوف  بر شهروندان  را  خود  تمرکز  که 
سازوکار رفع نارضایتی منشور شهروندی، این فرصت را به مشتریان می دهد که مدیران عمومی را 
1. Managerialism
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به ازای اعَمال خود پاسخگو کنند. در نتیجه، هدف منشور شهروندی آن است که به واسطۀ اصول 
انتخاب و مشورت، احترام و کمک، رفع نارضایتی و ارزش به ازای پول پرداختی مشتریان، به سه 
هدف از مدیریت عمومی نوین دست یابد )کاهش هزینه کرد عمومی، تقویت مسئولیت/ پاسخگویی، 
دارد  قرار  راستا  در یک  نوین  مدیریت عمومی  اصول  با  ویژگی ها  این  مشتری(. همۀ  رضایت   و 
)Monem & Baniamin, 2009(. بنابراین، مشخص است که اصول بنیادین و ایده هایی که در 

منشور شهروندی مطرح می شود، بر پایه مدیریت عمومی نوین هستند.

حقوق شهروندان 
انسان در هر جامعه ای که زندگی می کند، به عنوان شهروند آن جامعه، دارای حقوقی است 
که رعایت آن از سوی هم نوعان و سیستم حکومتی حاکم بر آن جامعه الزامی و انکارناپذیر است. 
از نظر اصطلاحی، مفهوم شهروندی به عنوان منزلتی اجتماعی در نگرش به جامعه مدنی تلقی 
بنابراین،  می کند.  فراهم  قدرت  و  حقوق  از  را  فرد  برخورداری  شرایط  آن  موجب  به  که  می شود 
می توان گفت حقوق شهروندی، حقوقی است فردی، مدنی، سیاسی، اجتماعی و اقتصادی که یک 
شهروند به واسطۀ زندگی در قلمرو جغرافیایی خاص و با وجود رابطه ای بین او و دولت حاکم از 

آن برخوردار می شود.
دچار  را  مخاطب  است  ممکن  و  دارد  خود  به  مشابهی  و  نزدیک  مفاهیم  شهروندی  منشور 
خطا کند. مفاهیم نزدیک به منشور شهروندی، منشور اخلاقی و حقوق شهروندی است. منشور 
اخلاقی سندی است رسمی که اصول اخلاقی و شئونِ معنوی و ارزشی یک سازمان یا گروه در 
آن قید شده است. در این سند انتظاراتی که سازمان یا گروه از نظر رفتارهای اخلاقی از افراد دارد 
نیز نوشته می شود. همچنین، منشور اخلاقی شامل مجموعه ارزش هایي است که نسبت به دیگر 
ارزشها برای سازمان دارای اولویت بیشتری بوده و باید از سوی کارکنان و مدیران پیروی شوند؛ 
ارزش هایی چون صداقت، درستي، عمل به وعده، وفاداری، احترام، استقلال، حفظ اسرار، متانت، 
ادب، مدارا، ایمان و اعتقاد، پاسخگویي، کمالجویي، دلسوزی، ملاحظه دیگران را کردن، تقسیم 
اجتماع.  به  قانون، و خدمت  به  پایبندی  ثبات رأی،  انصاف، بي طرفي،  و  منافع، مهرباني، عدالت 
حقوق شهروندی در دیدگاه لیبرال اشاره به مجموعه ای جهان شمول از حقوق فردی دارد که همۀ 
شهروندان به طور یکسان از آن برخوردارند و بسترهای قانونی و شرعی را برای شهروندان در مقابله 

.)Moosavi Bojnourdi & Mehrizi Sani, 2013( با نابرابری و بی عدالتی ها فراهم می کند
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مدیریت ارزش های عمومي
مدیریت ارزش همگانی بر نظریه خدمات همگانی استوار است. این رویکرد با تاکید بر جامعه 
مدنی، دموکراسی، همکاري و شهروندگرایی در پی آن است که منافع همگانی را در اولویت قرار 
ارزش  خلق  که  می کند  بحث  همگانی  ارزش  نظریه   .)Denhardt & Denhardt, 2000( دهد 
همگانی، هدف غایی برنامه ها و فعالیت هاي بخش دولتی است. بنابراین، براي خلق ارزش همگانی، 
اثربخشی  و  بالا  با کیفیت  تامین خدمات  تبیین کنند: 1(  را  زمینۀ کلیدي  باید سه  ارشد  مدیران 
هزینه ای؛ 2( دستیابی به نتایج مطلوب؛ و 3( حمایت از سطح بالایی از اعتماد بین شهروندان و 
بیانیه هاي  قانونی،  قیمومیت  باید تحت  دولتی  فعالیت هاي بخش  راهبردي،  مثلث  دولت. مطابق 
چشم انداز و ماموریت های سازمانی، و خواسته های عمومی و سیاسی قرار داشته باشد. باید در نظر 
داشت که ارزش همگانی را نه یک حقیقت علمی، بلکه در زمره نظریه هاي روایتی قرار می دهند 

که باورهاي خاصی را ایجاد کرده است.

حاکمیت عمومی
حاکمیت عمومی خوب1 نشانگر ارائه خدمات مبتنی بر تقاضاهای غیرقابل مذاکره شهروندان 
در جامعه مدرن است )Bovaird & Löffler, 2009(. به سخن دیگر، دستگاه های عمومی در ارائه 
 خدمات باید در راستای افکار عمومی و انتظارات شهروندان حرکت کنند. بووارد و لافلر )2009(، 
محیط  زندگی2؛  کیفیت  مانند  می کنند،  پیشنهاد  عمومی  حاکمیت  ارزیابی  برای  را  مولفه هایی 
قابل زندگی3؛ امنیت اجتماعی4؛ بهداشت5؛ رفاه اجتماعی6؛ و آموزش رسمی و غیررسمی7؛ و اصول 

حاکمیت عمومی را شامل شفافیت8؛ شراکت9؛ پایداری10؛ و رفتار منصفانه و صادقانه می دانند.
با توجه به مبانی نظری فوق، می توان گفت که منشور شهروندی برایند حاکمیت عمومی، حقوق 
 شهروندی، و الگوهای نوین مدیریت دولتی )مدیریت ارزش های عمومی11 و مدیریت دولتی نوین12( 

1. Good Public Governance
2. Quality of Life
3. Liveable Environment
4. Safety Community
5. Health
6. Social Well-Being
7. Education and Training
8. Transparency
9. Partnership
10. Sus tainability
11. Public Value Management )PVM(
12. New Public Management )NPM(
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مولفۀ  نمونه،  برای  است.  یافته  تجلی  شهروندی  منشور  در  به نحوی  آن ها  از  یک  هر  که  است 
و مدیریت  در حاکمیت عمومی  ریشه  است،  تاکید  مورد  در منشور شهروندی  »پاسخگویی« که 
ارزش های عمومی دارد. گفتنی است که این دو مجموعه با هم یکسان و یک جنس نیستند. نظریه 
برایند همۀ آن هاست، در  از آن جایی که منشور شهروندی  اما   را نمی توان معادل مولفه دانست، 

شکل )1( به صورت مفهومی نشان داده شده است.

 

امنيت‌‌؛2زندگی ؛‌محيط‌قابل1كيفيت‌زندگیكنند،‌مانند‌‌بی‌حاكميت‌عمومی‌پيشنهاد‌میرا‌برای‌ارزیا‌هایی ،‌مولفه(2221)‌ووارد‌و‌لافلرب
‌و؛‌1پایداری‌؛9شراكت‌؛7شفافيت‌را‌شامل‌اصول‌حاكميت‌عمومی؛‌و‌6رسمیو‌آموزش‌رسمی‌و‌غير‌؛3رفاه‌اجتماعی‌؛4بهداشت‌؛5اجتماعی

‌.دانند می‌رفتار‌منصفانه‌و‌صادقانه
و‌الگوهای‌نوین‌مدیریت‌‌،حقوق‌شهروندی‌،یند‌حاكميت‌عمومیتوان‌گفت‌كه‌منشور‌شهروندی‌برا می‌،با‌توجه‌به‌مبانی‌نظری‌فوق

نحوی‌در‌منشور‌شهروندی‌تجلی‌یافته‌است.‌ ها‌به یک‌از‌آن‌(‌است‌كه‌هر11مدیریت‌دولتی‌نوین‌و‌12های‌عمومی‌ت‌ارزشمدیریدولتی‌)
‌دارد.ی‌عموم‌یها‌ارزش‌تیریمدریشه‌در‌حاكميت‌عمومی‌و‌‌،كه‌در‌منشور‌شهروندی‌مورد‌تاكيد‌است‌«پاسخگویی»‌نمونه،‌مولفۀ‌برای

‌نظرستنديجنس‌ن‌کیو‌‌نکسایهم‌‌دو‌مجموعه‌با‌نیاگفتنی‌است‌كه‌ ‌نم‌هی. ‌از‌آن‌،مولفه‌دانست‌معادل‌توان یرا جایی‌كه‌منشور‌ اما
‌.شده‌است‌هصورت‌مفهومی‌نشان‌داده‌ب‌(1)در‌شکل‌‌،هاست‌آن‌یند‌همۀشهروندی‌برا

‌

 
 های نظری منشور شهروندی : پایه1شکل 

‌
 مفهوم اصل

عناصر‌‌گرید‌ژگىینفى‌و‌دینظام‌است.‌شا‌ۀدهند‌ليعناصر‌تشک‌انيموجود‌مجامع‌از‌اصل،‌مبتنى‌بر‌شناخت‌روابط‌‌نسبتاً‌فىیتعر‌ارائه
‌داراى‌ماهترى‌را‌براى‌شناخت‌آن‌فراهم‌آورَ‌مناسب‌ۀنينظام‌از‌اصل،‌زم‌ۀدهند‌ليتشک از‌‌هاست؛«دیبا»و‌ناظر‌به‌‌هنجارى‌تىيد.‌اصلْ

‌توص‌تىيكه‌خود‌منشأ‌اشتقاق‌اصل‌است‌و‌ماه«‌مبنا»‌با‌رو‌نیا ‌گر،یطرف‌د‌از.‌هاست،‌متفاوت‌است«هست»د‌و‌ناظر‌به‌دار‌فىيكاملاً
‌.گردد‌به‌آن‌)هدف(‌قلمداد‌مى‌ليكه‌ابزارى‌براى‌ن‌باشد،‌چرا‌کىی‌تواند‌نمى‌زياصل‌با‌هدف‌ن

 
 یشهروند اصول )عناصر( منشور

                                                           
 

1. Quality of Life 
2. Liveable Environment 
3. Safety Community 
4. Health 
5. Social Well-Being 
6. Education and Training 
7. Transparency 
8. Partnership 
9. Sustainability 
10. Public Value Management )PVM( 
11. New Public Management )NPM( 

شکل‌1:‌پایه‌های‌نظری‌منشور‌شهروندی

مفهوم اصل

ارائه تعریفی نسبتاً جامع از اصل، مبتنی بر شناخت روابط موجود میان عناصر تشکیل دهندۀ نظام 
است. شاید نفی ویژگی دیگر عناصر تشکیل دهندۀ نظام از اصل، زمینۀ مناسب تری را برای شناخت 
آن فراهم آورَد. اصلْ دارای ماهیتی هنجاری و ناظر به »باید«هاست؛ از این رو با »مبنا« که خود منشأ 
اشتقاق اصل است و ماهیتی کاملًا توصیفی دارد و ناظر به »هست«هاست، متفاوت است. از طرف 
دیگر، اصل با هدف نیز نمی تواند یکی باشد، چرا که ابزاری برای نیل به آن )هدف( قلمداد می گردد.

اصول )عناصر( منشور شهروندی
در  دارد.  وجود  قابل توجهی  اختلاف نظرهای  شهروندی،  منشور  سازندۀ  عناصر  خصوص  در 

جدول )2(، برخی دیدگاه ها در خصوص عناصر و اصول منشور شهروندی منعکس شده است.
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جدول‌2:‌اصول‌)عناصر(‌منشور‌شهروندی

عناصر سازندهپژوهشگر)ان(

Doern )1993(
تدوین استانداردهای اندازه گیری ارائه خدمات؛ ارائه خدمات مشخص در بازه 
زمانی مشخص؛ دادنِ فرصت برای انتخاب خدمات جایگزین؛ تعیین قلمرو 

شکایت و تهیه اندازه گیری اصلاحی؛ و ارزش برای پول.

Sharma )2012(
چشم انداز و ماموریت؛ جزئیات خدمات و معاملات تجاری؛ شرح مشتریان؛ 
جزئیات کیفیت خدمات و هنجارها؛ شرح نحوۀ دسترسی به خدمات آن؛ و 

اطلاعات مربوط به سازوکار بازپرداخت آن برای نارضایتی عمومی.
Beniwal )2005(.پاسخگویی؛ توجه واکنش؛ مشارکت؛ و شفافیت

Razzaque )2012(
استانداردسازی خاص؛ شفافیت؛ عدالت و ارزش برای پول؛ ادب و نزاکت؛ 

سازوکار شکایت؛ و حق انتخاب.
Bichanga & Aseyo 

)2013(
تمایل مجریان؛ رقابت کارکنان،؛ و ساختار مدیریت.

Rab & Rahaman 
)2017(

استاندارد خدمات مشتری محور؛ ارتباطات؛ و کنترل.

Gamage )2018(

چشم انداز و بیانیه رسالت؛ جزئیات تحویل خدمات به وسیله سازمان؛ جزئیات 
مشتریان و دریافت کنندگان خدمات؛ جزئیات خدمات فراهم شده برای هر 
یک از گروه های ذی نفع؛ استانداردهای خدمات و کیفیت؛ الزامات برآوردن 
ارائه خدمات؛ جزئیات سازوکار شکایت و جبران آن؛ و انتظارات مشتریان/ 

دریافت کنندگان خدمات.

Gupta & Shres tha 
)2021(

مردم داری و مساعدت رسانی؛ ترمیم و اصلاح امور و ایجاد ارزش در قبال 
هزینه های صرف شده؛ استفاده موثر از منابع؛ و نوآوری و بهبود و همکاری با 

سایر تامین کنندگان خدمات دولتی.

همان گونه در جدول )2( مشاهده می گردد، بسیاری از صاحب نظران در متون مختلف مواردی را 
تحت عنوان اصول یا عناصر منشور شهروندی مطرح کرده اند که با دقت و تعمق بیش تر مشخص 
می گردد که بسیاری از اصول یا عناصر مشترک بوده یا در برخی از موارد صاحب نظران اجزای 
یک بیانیه منشور شهروندی را به عنوان اصول منشور شهروندی ذکر کرده اند. با در نظر گرفتن 
این مهم که اگر بخواهیم منشور شهروندی را به عنوان سیستم در نظر بگیریم، بنابراین می توان 
عناصر و اصول تشکیل دهندۀ منشور شهروندی را در چهار اصل یا عنصر جمع بندی و عنوان کرد: 

استانداردسازی خدمات، ایجاد سازوکار شکایت، شفافیت، و پاسخگویی.
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پیشینۀ‌تجربی

در ارتباط با بحث چگونگی و مراحل استقرار و اجرای منشور شهروندی، پژوهش های گوناگونی 
از سوی پژوهشگران انجام شده است که در جدول )3( گزارش شده است. اما در خصوص اصول 
حاکم بر استقرار منشور شهروندی تاکنون پژوهشی صورت نپذیرفته و این پژوهش تلاش نموده 

است اصول حاکم را از مفاد اسناد منشور شهروندی کشورهای مختلف استخراج نماید.

جدول‌3:‌جمع‌بندی‌برخی‌پژوهش‌های‌انجام‌شده‌در‌زمینۀ‌منشور‌شهروندی

منبع یافته های پژوهش وجه افتراق با پژوهش حاضر

Razzaque 
)2012(

ارائه  برای  مثبت  گامی  عنوان  به  شهروندی  منشور 
بر  منشور  اگرچه  پاسخگوست.  و  شفاف  خدمات 
دارد،  مثبت  اثر  عمومی  خدمات  عمومی  تقاضای 
نسبت  دولت  کارکنان  همدلی  فقدان  دلیل  به  ولی 
کمبود  همچنین  و  مشتریان  و خواسته های  نیازها  به 
و...  پایین  به  بالا  تصمیم گیری  انسانی، شیوۀ  سرمایه 
باعث می شود که اثر و شیوۀ اجرای منشور با مشکل 

مواجه گردد.

به  صورت گرفته  پژوهش 
به  و  بوده  کیفی  صورت 
اصول حاکم بر استقرار منشور 

شهروندی نپرداخته است.

Sharma )2012(

منشور شهروندی به عنوان یک راهبرد مدیریت دولتی 
افزایش  و  استاندارد  خدمات  کیفیت  هدف  با  نوین 
و  شفافیت  پاسخگویی،  شیوه های  در  رضایتمندی 

مسئولیت پذیری است.

و  اهداف  به  پژوهش  این 
منشور  اجرای  از  حاصل  نتایج 
به  و  پرداخته  شهروندی 
منشور  استقرار  بر  اصول حاکم 
شهروندی توجهی نداشته است.

Saguin )2012(

دو رویکرد بالا به پایین و پایین به بالا را در خصوص 
بالا  رویکرد  می گیرد.  نظر  در  ذی نفعان  مشارکت 
منجر  برنامه  سقوط  به  هند  و  انگلستان  در  پایین  به 
فساد  از  بخشی  مردم  این که  به  توجه  با  است.  شده 
از  اطمینان  شفافیت،  دارند  انتظار  اما  پذیرفته اند،  را 

اطلاعات و سازوکارهای داخلی تقویت شوند.

رویکردهای  به  پژوهش  این 
شهروندی  منشور  اجرایی 
در  آن  شکست  دلایل  و 
صورت  به  منتخب  کشورهای 
کیفی پرداخته و به اصول حاکم 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.

Fortuito et al. 
)2015(

مطالعات انجام شده نشان می دهند که عوامل اجتماعی 
در اجرای منشور در کشورهای در حال توسعه مورد 

توجه قرار نگرفته است.

این پژوهش به موانع اجتماعی 
شهروندی  منشور  اجرای 
پرداخته است و به اصول حاکم 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.
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ادامه‌جدول‌3:‌جمع‌بندی‌برخی‌پژوهش‌های‌انجام‌شده‌در‌زمینۀ‌منشور‌شهروندی

منبع یافته های پژوهش وجه افتراق با پژوهش حاضر

Haque )2005(

وجود فرصت های مشارکت شهروندان در شکل گیری 
و اجرای منشور مهم است. به جای این که تصمیمات 
برای مردم گرفته شود، بهتر است تصمیمات از طرف 
نباشد، مقامات  مردم گرفته شود. وقتی اراده سیاسی 
منشور  باشد،  کم  تبلیغات  و  باشند  صلاحیت  فاقد 

موفق نخواهد بود.

اثرگذار  به عوامل  این پژوهش 
شهروندی  منشور  اجرای  بر 
حاکم  اصول  به  و  پرداخته 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.

Drewry )2005(

بر  تاکید  خطر  شهورندی:  منشور  شکست  عوامل 
فقدان  جمعی؛  تعهدات  تضمین  بدون  فردی  حقوق 
پایه حقوقی؛ و قرار گرفتن در معرض کارکنان خط 
توانمند  مشتریانِ  خشم  با  رویارویی  برای  که  مقدم 

آموزش دیده اند.

عوامل  به  پژوهش  این 
اجرای  موانع  و  شکست 
منشور شهروندی پرداخته و به 
اصول حاکم بر استقرار منشور 
نداشته  توجهی  شهروندی 

است.

Habib & Abera 
)2016(

خدماتِ  ارائه  تعیین کنندۀ  عنصر  عنوان  به  کارکنان 
شفافیت،  رعایت  به  ملزم  منشور  هستند.  باکیفیت 
آن  در  مندرج  اطلاعات  بودن  قابل درک  و  وضوح 
است. دارا بودن اطلاعات کافی ارائه دهندگان خدمات 

نیز نقش مهمی در اجرای منشور دارد.

اثرگذار  به عوامل  این پژوهش 
شهروندی  منشور  اجرای  بر 
حاکم  اصول  به  و  پرداخته 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.

Rab &  
Rahaman 

)2017(

خدمات  دریافت  فرایند  شهروندی  منشور  اجرای 
مقدار  هرچه  است.  کرده  آسان تر  مشتریان  برای  را 
اطلاعات و جزئیات مندرج در منشور بیش تر باشد، 
پاسخگویی  و  شفافیت  خدمات،  تحویل  هزینه،  بر 
سیستم اثر خواهد گذاشت. نظارت بر اجرای منشور 

به ارائه خدمات موثرتر می انجامد.

اثرگذار  به عوامل  این پژوهش 
شهروندی  منشور  اجرای  بر 
حاکم  اصول  به  و  پرداخته 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.

Gupta & 
Shres tha 
)2021(

کاربران  شهروندی،  منشور  اجرای  و  استقرار  هنگام 
می بایست از مفاد این منشور به میزان زیادی آگاهی 
داشته باشند و از ارزش های ارائه شدۀ آن مطلع باشند. 
و  رسانه ها  طریق  از  مداوم  به طور  باید  شهروندان 
ابزارهای ارتباط جمعی گوناگون از اصول این منشور 
منشور،  اهداف  به  نیل  برای  همچنین،  شوند.  آگاه 
و  مهارت ها  باید  شد.  غافل  مسئولان  نقش  از  نباید 
ارتقا  منشور  به  نسبت  سرویس دهندگان  اطلاعات 
یابد و همچنین، باید کاربران تشویق شوند که از میز 

خدمتِ تعریف شده در منشور استفاده نمایند.

اثرگذار  به عوامل  این پژوهش 
شهروندی  منشور  اجرای  بر 
حاکم  اصول  به  و  پرداخته 
شهروندی  منشور  استقرار  بر 

توجهی نداشته است.
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روش‌شناسی‌پژوهش‌

بر اساس پیاز پژوهش )Saunders et al., 2009(، این پژوهش از نظر جهت گیری پژوهش 
نوع  از  پژوهش  رویکردهای  نظر  از  اثبات گرایی،  نوع  از  پژوهش  فسلفۀ  نظر  از  کاربردی،  نوع  از 
استقرایی ـ قیاسی، از نظر راهبردهای پژوهش از نوع پیمایشی، از نظر اهداف پژوهش توصیفی، از 
نظر افق های پژوهش، مقطعی و از نظر شیوه های جمع آوری داده های پژوهش از نوع پرسشنامه 
است. با توجه به تعیین و انتخاب 40 سازمان از سازمان های اصلی دستگاه های اجرایی و همچنین 
سازمان هایی با ماهیت صرفاً خدمات محور، این سازمان ها به صورت سرشماری انتخاب شدند و 
مورد مطالعه قرار گرفتند. با توجه به شرایط کرونایی، پرسشنامۀ تهیه شده به همراه بسته بهداشتی 
از  توزیع گردید که 35 سازمان  کارکنان سازمان  و  مدیران  از  نفر  بین 15  الکلی(  پد  و  )ماسک 
سازمان های مورد مطالعه نسبت به عودت پرسشنامه اقدام نمودند. به منظور شناسایی اصول حاکم 
بر استقرار منشور شهروندی پرسشنامه 16 سنجه ای از ادبیات استخراج شده است، و براي سنجش 
روایي پرسشنامه، علاوه بر استفاده از مباني نظري در تعریف عملیاتي متغیرها، از طریق مطالعۀ 
مقدماتي بر مبناي نظر مشاوران و خبرگان اهل فن و گروه کانونی1 عمل شده است. با توجه به 
این که در نتایج حاصل از اطلاعات گردآوری شده از خبرگان در خصوص تدوین اصول حاکم بر 
منشور شهروندی با مبانی نظری اختلاف نظر و تفاوت هایی وجود داشت، گروه کانوني متشکل از 
استادان مدیریت دولتی به همراه استادان مشاور و راهنما تشکیل گردید. در نهایت، برای تحلیل 

داده از آزمون تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شده است.

یافته‌ها

آزمون بارتلت

 با توجه به داده های جدول )4(، مشاهده می شود که مقدار KMO برابر 777 / 0 است که برای 
مقدار  با  برابر  بارتلت  آزمون  برای  معناداری  همچنین، سطح  است.  مناسب  عاملی  تحلیل  انجام 
برای تحلیل  یعنی ماتریس همبستگی  آزمون معنادار است،  این  )00 / 0( است که نشان می دهد 
عاملی مناسب است. زیرا مقدار سطح معناداری این آزمون میزانی کم تر از مقدار )05 / 0( است و 

ماتریس همبستگی واحد نیست و بین متغیرها ارتباط وجود دارد.

1. Focus Group
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جدول‌4:‌نتایج‌آزمون‌بارتلت‌و‌شاخص‌‌KMOاصول‌حاکم‌بر‌استقرار‌منشور‌شهروندی

KMO 0/777آزمون

آزمون بارتلت
3/413/947آماره خی دو

)df( 120درجه آزادی
)Sig( 0/000سطح معناداری

یکی از مهم ترین معیارهایی که در استخراج اولیه عامل ها مورد استفاده قرار می گیرد، مقدار 
ویژه است. با توجه به داده های جدول )5(، مشاهده می شود که چهار عامل اول دارای مقدار ویژه 
بزرگ تر از یک هستند و در تحلیل باقی می مانند. و ستون درصد تجمعی نیز نشان می دهد که این 
چهار عامل 243 / 75 درصد از واریانس متغیرها را تبیین می کنند. به بیان دیگر، از درون این 16 
متغیر، 4 عامل کشف شده است و حدود 25 درصد بقیه واریانس، توسط متغیرهایی توضیح داده 

می شود که در این پژوهش اندازه گیری نشده است.

جدول‌5:‌ماتریس‌عامل‌های‌چرخش‌یافته‌و‌واریانس‌های‌تبیین‌شده‌و‌مقادیر‌ویژه‌عامل‌ها

عوامل  متغیرها
4 3 2 1

0/848 تامین فرصت شکایات و انجام اقدامات اصلاحی
0/833 خدمت گزاری و تکریم ارباب رجوع

0/560 0/705 باز بودن و شفافیت در ارائه اطلاعات  
0/670 استفاده موثر از منابع

0/629 0/657 ارزش آفرینی برای مشتریان
0/427 0/603 تواضع
0/796 تقویت دسترسی و ترویج انتخاب
0/740 0/408 مشورت و درگیر شدن

0/539 0/595 پایش و ارزیابی
0/565 نوآوری و بهبود

0/875 پیمایش مشتریان و کارکنان برای بهبود خدمات
0/749 نظارت همگانی 

0/424 0/694 شناسایی مشتریان
0/922 برجسته کردن شناسه ارائه خدمات
0/715 0/503 تامین ابزار برای انعکاس شکایت
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ادامه‌جدول‌5:‌ماتریس‌عامل‌های‌چرخش‌یافته‌و‌واریانس‌های‌تبیین‌شده‌و‌مقادیر‌ویژه‌عامل‌ها

عوامل  متغیرها
4 3 2 1

0/573 فرصت دهی برای انتخاب خدمات جایگزین
1/075 1/746 2/153 7/066 ارزش ویژه
6/179 10/909 13/455 44/160 واریانس
75/243 68/525 57/615 44/160 واریانس تجمعی

نتایج  به هر عامل هستند، مشخص می شوند.  مربوط  متغیرهایی که  از مرحله چرخش،  بعد 
چرخش در جدول )5( آمده است. در این جدول، هر عامل با بار عاملی متغیرهای آن گزارش شد. بر 

اساس نتایج این جدول، هر یک از عوامل استخراج شده دارای متغیرهای زیر هستند:
ارائه اطلاعات؛  باز بودن و شفافیت در  ارباب رجوع؛  الف( عامل یکم: خدمت گز اری و تکریم 
و  شکایات  فرصت  نمودن  فراهم  و  تواضع؛  مشتریان؛  برای  ارزش آفرینی  منابع؛  از  موثر  استفادۀ 
و  »شفافیت  عامل  آن  تشکیل دهندۀ  متغیرهای  به  توجه  با  عامل  این  اصلاحی.  اقدامات  انجام 
تکریم ارباب رجوع« نامیده می شود. مقدار ویژه آن برابر با 066 / 7 است که از عوامل دیگر بزرگ تر 
است. بنابراین، عامل »سطح توسعه یافتگی و آگاهی شهروندان« بیش ترین تاثیر اهمیت را در میان 
متغیرها دارد و از آن جا که درصد مقدار ویژه آن برابر 066 / 7 است، این عامل در مجموع 160 / 44 

درصد واریانس های جامعه را تحت پوشش قرار داده است.
ب( عامل دوم: تقویت دسترسی و ترویج انتخاب؛ مشورت و درگیر شدن؛ پایش و ارزیابی؛ و 
نوآوری و بهبود. این عامل با توجه به متغیرهای تشکیل دهندۀ آن عامل »نوآوری و بهبود و انتخاب« 
نامیده می شود. مقدار ویژه آن برابر با 153 / 2 است که خیلی کم تر از عامل اول است. بنابراین، عامل 
»نوآوری و بهبود و انتخاب« تاثیر کم تری نسبت به عامل اول دارد و از آن جا که درصد مقدار ویژه 
آن برابر 153 / 2 است، این عامل در مجموع 455 / 13 درصد واریانس های جامعه را تحت پوشش قرار 

داده است.
ج( عامل سوم: پیمایش مشتریان و کارکنان برای بهبود خدمات؛ نظارت همگانی؛ و شناسایی 
پیمایش  و  آن عامل »نظارت همگانی  متغیرهای تشکیل دهندۀ  به  توجه  با  این عامل  مشتریان. 
مشتریان و کارکنان« نامیده می شود. مقدار ویژه آن برابر با 746 / 1 است که کم تر از  دو عامل اول 
است. بنابراین، عامل »شناسایی و پیمایش مشتریان و نظارت همگانی« تاثیر کم تری نسبت به دو 
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عامل اول دارد و از آن جا که درصد مقدار ویژه آن برابر 746 / 1 است، بنابراین این عامل در مجموع 
909 / 10 درصد واریانس های جامعه را تحت پوشش قرار داده است.

و  شکایت؛  انعکاس  برای  ابزار  تامین  خدمات؛  ارائه  شناسه  کردن  برجسته  چهارم:  عامل  د( 
آن  تشکیل دهندۀ  متغیرهای  به  توجه  با  عامل  این  جایگزین.  خدمات  انتخاب  برای  فرصت دهی 
عامل »تامین ابزار و فرصت برای شکایت و خدمات جایگزین« نامیده می شود. مقدار ویژه آن برابر 
با 075 / 1 و کم تر از سه عامل اول است. بنابراین، عامل »توجه به رسمیت و وجهه کارکنان« تاثیر 
کم تری نسبت به سه عامل اول دارد و از آن جا که درصد مقدار ویژه آن برابر 075 / 1 است، بنابراین 

این عامل در مجموع 719 / 6 درصد واریانس های جامعه را تحت پوشش قرار داده است.
با توجه به نتایج جدول )6(، میزان رعایت اصول حاکم بر فرایند استقرار منشور شهروندی در 

سازمان های دولتی اندازه گیری شده است.

جدول‌6:‌خروجی‌آزمون‌‌Tتک‌متغیره‌اصول‌حاکم‌بر‌فرایند‌استقرار‌منشور‌شهروندی

.Sigدرجه آزادیTانحراف معیارمیانگیناصول
2/970/5830/301350/765باز بودن و شفافیت در ارائه اطلاعات

3/0250/5320/283350/779مشورت و درگیر شدن
2/7460/552753/2350/009تقویت دسترسی و ترویج انتخاب

1/216350/232-2/860/69تواضع
1/1340/5891/371350/179ارزش آفرینی برای مشتریان

3/1220/5841/254350/218تامین فرصت شکایات و انجام اقدام اصلاحی
3/0290/4530/388350/701استفادۀ موثر از منابع

0/379350/707-2/9670/525نوآوری و بهبود
3/226350/003-2/7090/541برجسته کردن شناسه ارائه خدمات

2/473350/018-2/7850/521فرصت دهی برای انتخاب خدمات جایگزین
0/116350/909-2/9880/612پایش و ارزیابی

2/132350/040-2/7740/636تامین ابزار برای انعکاس شکایت مشتریان
6/868350/000-2/6220/33شناسایی مشتریان

2/393350/022-2/7560/612پیمایش مشتریان و کارکنان برای بهبود خدمت
3/1830/5372/041350/049خدمت گزاری و تکریم ارباب رجوع

3/0790/6230/76350/453نظارت همگانی
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با توجه به اطلاعات جدول )6(، همان طور که مشاهده می شود، معناداری به دست آمده در مورد 
اصل های باز بودن و شفافیت، مشورت، تواضع، ارزش آفرینی، تامین فرصت شکایات، استفادۀ موثر 
از منابع، نوآوری، پایش و ارزیابی، و نظارت همگانی )765 / 0، 779 / 0، 232 / 0، 179 / 0، 218 / 0، 
701 / 0، 707 / 0، 909 / 0، 453 / 0 به ترتیب( از اصول لازم الرعایه در تدوین منشور در سازمان های 
دولتی بیش تر از 05 / 0 است. بنابراین، نمی توان پذیرفت میانگین های به دست آمده )97 / 2، 025 / 3، 
86 / 2، 134 / 3، 122 / 3، 029 / 3، 967 / 2، 988 / 2، 079 / 3( برآورد نقطه ای از جامعه مورد مطالعه 
است. در معناداری به دست آمده برای اصول تقویت دسترسی، برجسته کردن شناسه ارائه خدمات، 
فرصت دهی برای انتخاب خدمات جایگزین، تامین ابزار برای انعکاس شکایت، شناسایی مشتریان، 
 ،0 / 022  ،0 / 000  ،0 / 040  ،0 / 018  ،0 / 003  ،0 / 009( تکریم  و  خدمت گزاری  مشتریان،  پیمایش 
پذیرفت  می توان  بنابراین،  است.   0 / 05 از  کم تر  منشور  تدوین  در  اصول لازم الرعایه  از   )0 / 049
برآورد   )3 / 183  ،2 / 756  ،2 / 622  ،2 / 774  ،2 / 785  ،2 / 709  ،2 / 746( به دست آمده  میانگین های 

نقطه ای از جامعه مورد مطالعه است.

بحث‌و‌نتیجه‌گیری

با توجه به مبانی نظری و پیشینۀ پژوهش، مشخص شد که منشور شهروندی برنامه ای عملی 
و رویکردی فعال در زمینۀ حکمرانی خوب است. به عبارت دیگر، حکمرانی خوب نوعی فناوری 
و منشور شهروندی ابزار این فناوری است. منشور شهروندی ابزاری مشتری محور برای تضمین 
کیفیت، پاسخگویی، و شفافیت در ارائه خدمات سازمان های دولتی به شهروندان است. از آن جایی 
ایدۀ پشتیبان معرفی منشور شهروندی، مفهوم توسعه است، به این معنا که ارائه دهندگان خدمات 
)دولت ها( باید به بهبود کیفیت عملکرد اجرایی خود بیاَندیشند، منشور شهروندی را به عنوان ابزاری 
برای بهبود کیفیت خدمات عمومی می دانند و به عنوان یک راهبرد مدیریت دولتی نوین، می تواند 
پاسخگویی، سرعت، شفافیت و قابلیت دسترسی را ارتقا دهد. در همین چارچوب، منشور شهروندی 
به عنوان ابزاری برای ایجاد سازمانی شفاف و پاسخگو همراه با ایجاد ارتباط صمیمانه با شهروندان 
است. همچنین، در برخی موارد منشور شهروندی همانند بیانیه چشم انداز و بیانیه ماموریت، نوعی 
بیانیه سازمانی است که در آن سازمان تعهدات خود را در قبال شهروندان با هدف تامین حقوق 
شهروندی مشخص می کند. چیستی محتوای چنین بیانیه ای برای سازمان های دولتی متاثر از نوع 
حکومت، ایدئولوژی حاکم، و شرایط فرهنگی و اجتماعی حاکم است. بنابراین، کشورهای مختلف 
در استقرار منشور شهروندی ممکن است محتوای بیانیه چشم انداز را متفاوت از یکدیگر در نظر 
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بگیرند. اگر منشور شهروندی به درستی طراحی و اجرا شود، نه تنها خدمات عمومی را سریع، شفاف، 
پاسخگو و در دسترس می کند، بلکه تشریفات اداری و تاخیر در خدمات عمومی را کاهش می دهد. 
در  از صاحب نظران  بسیاری  منشور شهروندی،  حوزۀ  در  انجام شده  پژوهش های  به  توجه  با 
متون مختلف، مواردی را تحت عنوان اصول یا عناصر، مراحل و فرایند و عوامل موثر بر استقرار 
از  بسیاری  که  می گردد  مشخص  بیش تر  تعمق  و  دقت  با  که  کرده اند  مطرح  شهروندی  منشور 
اصول یا عناصر مشترک بوده و در برخی از موارد صاحب نظران اجزای یک بیانیه یا اصول منشور 
شهروندی را به عنوان عوامل موثر بر استقرار منشور شهروندی ذکر کرده اند. برای نمونه، بسیاری 
از پژوهشگران شفافیت را هم به عنوان عناصر سازنده و هم به عنوان عوامل موثر و هم به عنوان 
پیامد منشور شهروندی در نظر گرفته اند. در نهایت، اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی در 

بخش دولتی ایران به شرح شکل )2( استخراج گردید.

 

بلکه‌‌كند،‌یم‌رسو‌در‌دستشفاف،‌پاسخگو‌‌ع،یرا‌سر‌یتنها‌خدمات‌عموم‌و‌اجرا‌شود،‌نه‌یطراح‌یدرست‌به‌ی.‌اگر‌منشور‌شهروندرنديبگ
‌.‌دهد‌یرا‌كاهش‌م‌یدر‌خدمات‌عموم‌ريخاو‌ت‌یادار‌فاتیتشر

مواردی‌را‌تحت‌عنوان‌اصول‌یا‌‌،نظران‌در‌متون‌مختلف بسياری‌از‌صاحب‌منشور‌شهروندی،‌وزۀشده‌در‌ح های‌انجام پژوهشبا‌توجه‌به‌
گردد‌كه‌بسياری‌ تر‌مشخص‌می اند‌كه‌با‌دقت‌و‌تعمق‌بيش مطرح‌كردهاستقرار‌منشور‌شهروندی‌عناصر،‌مراحل‌و‌فرایند‌و‌عوامل‌موثر‌بر‌

‌شهروندی‌را‌به‌عنوان‌عوامل‌موثر‌بر‌نظران‌اجزای‌یک‌بيانيه‌یا‌اصول‌منشور‌در‌برخی‌از‌موارد‌صاحب‌واز‌اصول‌یا‌عناصر‌مشترک‌بوده‌
ت‌را‌هم‌به‌عنوان‌عناصر‌سازنده‌و‌هم‌به‌عنوان‌عوامل‌شفافي‌پژوهشگرانبسياری‌از‌‌،نمونه‌برایاند.‌ استقرار‌منشور‌شهروندی‌ذكر‌كرده

اصول‌حاكم‌بر‌استقرار‌منشور‌شهروندی‌در‌بخش‌دولتی‌ایران‌‌،.‌در‌نهایتاند گرفته‌پيامد‌منشور‌شهروندی‌در‌نظرموثر‌و‌هم‌به‌عنوان‌
‌استخراج‌گردید.‌(2)به‌شرح‌شکل‌
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 رانیا یدر بخش دولت یبر استقرار منشور شهروند کماصول حا افتهی مدل توسعه :2شکل 

‌
‌ا‌با ‌ا‌كه نیتوجه‌به ‌شهروند‌نیدر ‌منشور ‌استقرار ‌اصول‌حاكم‌بر ‌از ‌بخش‌دولت‌یپژوهش، ‌مطالعات‌نظر‌رانیا‌یدر ‌از ‌استفاده و‌‌یبا

‌تاكنون‌مطال‌نقطه‌نيهمچن ‌و ‌شده ‌ا‌یجامع‌عاتنظرات‌خبرگان‌استفاده ‌ملحوظ‌داشتن‌همه‌نیدر ‌با ‌‌حوزه بر‌‌اصول‌حاكمجوانب‌و
و‌‌یبه‌توسعه‌دانش‌نظر‌مرجع‌کیتواند‌به‌عنوان‌ یپژوهش‌م‌نیحاصل‌از‌ا‌یها‌افتهیرسد‌ یانجام‌نشده‌است،‌به‌نظر‌م‌یمنشور‌شهروند

‌ییگوو‌پاسخ‌تيشفاف‌یهمراه‌با‌ارتقا‌یشهروندان‌در‌نظام‌ادار‌حقوقاز‌‌انتيو‌ص‌ییاجرا‌یها خدمات‌دستگاه‌یارتقا‌ۀدر‌حوز‌یكاربرد
‌.دیكمک‌نما‌یام‌ادارظدر‌ن

‌بهو‌اطلاعات‌‌ها‌دادهكه‌در‌آن‌دریافت‌‌دارد‌تری‌نسبت‌به‌مصاحبه‌است،‌دقت‌كم‌ای‌طرفه‌کابزار‌سنجش‌ی‌نامهپرسشكه‌‌با‌توجه‌به‌این
‌پژوهش‌.است‌دوطرفه‌صورت ‌‌معمولاً ‌مرحله‌عمل‌با ‌در ‌ها‌تیحدودمثير‌آن‌تحت‌تا‌شوند‌كه‌روند‌طبيعی‌یی‌مواجه‌میها‌یدشوارها

‌این‌‌تر‌میندكُ ‌احساس‌عدم‌امنيت‌پاسخ‌ها‌تیمحدودشود. ‌ناشناخته‌ماندن‌جایگاه‌تحقيقات‌در‌جامعه‌یا ‌ناشی‌از دهندگان‌به‌‌عمدتاً
‌‌پرسشنامه ‌این‌قاعده ‌از ‌نيز ‌است؛‌مستثنااست‌پژوهش‌حاضر ‌حقوق‌ها‌تیمحدود‌نبوده ‌با ‌آن ‌تشابه ‌و ‌بودن‌موضوع یی‌مثل‌جدید
 دهندگان‌به‌همراه‌داشت.‌را‌برای‌برخی‌پاسخ‌هایی‌مابها‌گاهشهروندی‌

 ترویج انتخاب  تقویت دسترسی و

 ن مشورت و درگیر شد

 پایش و ارزیابی

 نوآوری و بهبود

پیمایش مشتریان و کارکنان 
 برای بهبود خدمات 

 نظارت همگانی 

 شناسایی مشتریان

 رجوع گزاری و تکریم ارباب خدمت

 باز بودن و شفافیت در ارائه اطلاعات  

 استفادۀ موثر از منابع 

 آفرینی برای مشتریان ارزش

 تواضع

فراهم نمودن فرصت شکایات و 
 انجام اقدامات اصلاحی

برجسته کردن شناسه ارائه 
 خدمات 

 تامین ابزار برای انعکاس شکایت  

دهی برای انتخاب خدمات  فرصت
 جایگزین

تقویت دسترسی ، 
نوآوری و ارزشیابی 
 مستمر

شفافیت ، ارزش آفرینی 
 و تکریم ارباب رجوع 

تامین ابزار و فرصت 
شکایت و خدمات برای 

 جایگزین 

شناسایی و پیمایش 
مشتریان و نظارت 

 همگانی 

شکل‌2:‌مدل‌توسعه‌یافته‌اصول‌حاکم‌بر‌استقرار‌منشور‌شهروندی‌در‌بخش‌دولتی‌ایران

با توجه به این که در این پژوهش، از اصول حاکم بر استقرار منشور شهروندی در بخش دولتی 
ایران با استفاده از مطالعات نظری و همچنین نقطه نظرات خبرگان استفاده شده و تاکنون مطالعات 
جامعی در این حوزه با ملحوظ داشتن همه جوانب و اصول حاکم بر منشور شهروندی انجام نشده 
به توسعه  به عنوان یک مرجع  این پژوهش می تواند  از  یافته های حاصل  به نظر می رسد  است، 
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دانش نظری و کاربردی در حوزۀ ارتقای خدمات دستگاه های اجرایی و صیانت از حقوق شهروندان 
در نظام اداری همراه با ارتقای شفافیت و پاسخگویی در نظام اداری کمک نماید.

با توجه به این که پرسشنامه ابزار سنجش یک طرفه ای است، دقت کم تری نسبت به مصاحبه 
دارد که در آن دریافت داده ها و اطلاعات به صورت دوطرفه است. معمولًا پژوهش ها در مرحله 
عمل با دشواری هایی مواجه می شوند که روند طبیعی آن تحت تاثیر محدودیت ها کُندتر می شود. 
عدم  احساس  یا  جامعه  در  تحقیقات  جایگاه  ماندن  ناشناخته  از  ناشی  عمدتاً  محدودیت ها  این 
است؛  نبوده  مستثنا  قاعده  این  از  نیز  حاضر  پژوهش  است  پرسشنامه  به  پاسخ دهندگان  امنیت 
محدودیت هایی مثل جدید بودن موضوع و تشابه آن با حقوق شهروندی گاه ابهام هایی را برای 

برخی پاسخ دهندگان به همراه داشت.
جامعه آماری مورد استفاده در این پژوهش سازمان های دولتی مستقر در تهران بوده است، و 
برخی دستگاه ها به دلایل مختلف حاضر به همکاری نبودند. پس در تعمیم نتایج این پژوهش به 
کل سازمان های بخش دولتی باید جانب احتیاط را رعایت کرد. شرایط کرونایی حاکم بر کشور نیز 

شیوۀ جمع آوری اطلاعات و مراجعه به سازمان ها را با محدودیت مواجه کرد.
با توجه به نتایجی که از اصول لازم الرعایه حاکم بر فرایند استقرار منشور شهروندی به دست 
آمد، مشخص گردید که مقادیر اصول باز بودن و شفافیت در ارائه اطلاعات، تقویت دسترسی و 
برای  فرصت دهی  خدمات،  ارائه  شناسه  کردن  برجسته  بهبود،  و  نوآوری  تواضع،  انتخاب،  ترویج 
انتخاب خدمات جایگزین، پایش و ارزیابی، تامین ابزار برای انعکاس شکایت مشتریان، شناسایی 
مشتریان، و پیمایش مشتریان و کارکنان برای بهبود خدمت کم تر از میانگین )3( است و بهتر است 

که دستگاه های دولتی اقداماتی را در جهت بهبود آن ها انجام دهند.
پیشنهاد می شود دولت ایران با همکاری سایر قوا و ارکان حاکمیت در حدود صلاحیت ها، منابع 

و امکانات و در چارچوب قانون اساسی نسبت به موارد زیر اقدام کند:
 آگاهی بخشی، ظرفیت سازی و ارتقای فرهنگ عمومی و افزایش حساسیت، تعهد و مهارت 

کارگزاران نهادهای دولتی و غیردولتی در اجرای منشور شهروندی؛
 تشویق، حمایت و جلب مشارکت افراد، متخصصان، تشکل ها و نهادهای مدنی و خصوصی 

برای ارتقای فرهنگ عمومی و گسترش مطالبات همگانی در حوزه منشور شهروندی؛
 تدوین آیین ها و روش های غیرقضایی برای مقابله با نقض حقوق شهروندی با هدف طرح 

آسان اعتراضات و شکایات و رسیدگی به مشتریان در کم ترین زمان ممکن؛
 تدوین شاخص های کمّی و کیفی به منظور پایش و ارزیابی فعالیت همه دستگاه های اجرایی 
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در حوزه اجرای منشور شهروندی؛
برنامه ریزی ها،  همه  در  شهروندی  منشور  رعایت  به  اجرایی  مسئولان  و  مدیران  الزام   

سیاستگذاری ها، تصمیمات.
شهروندی  منشور  استقرار  فرایند  بر  حاکم  اصول  مورد  در  به دست آمده  واریانس  به  توجه  با 
)243 / 75(، توصیه می شود دیگر پژوهشگران در جهت شناسایی سایر عوامل موثر بپردازند. پژوهش 
حاضر برای جمع آوری اطلاعات از نظر وضعیت پراکندگی جغرافیایی صرفاً از سازمان های دولتی 
مستقر در شهر تهران استفاده نموده است، به پژوهشگران توصیه می شود این موضوع را در سایر 
سازمان ها و در سایر بخش ها مانند بخش خصوصی و عمومی غیردولتی پی بگیرند. همچنین، با 
توجه به جدید بودن موضوع و تشابه آن با حقوق شهروندی، به منظور جلوگیری از ایجاد ابهام در 
موضوعات و حوزه های پژوهشی، به سایر پژوهشگران پیشنهاد می شود که پژوهشی مختص به 

بیان تفاوت اصول و مفاهیم منشور شهروندی و حقوق شهروندی انجام دهند.
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