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چکیده:
منشور شهروندی یک سند رسمی است که تعهدهای سازمان های دولتی را به شهروندان 
به توضیح نیست که  نیازی  از طریق وضع معیارهای شفاف سازی مشخص می کند. 
استقرار منشور شهروندی در دستگاه های اجرایی یكی از مطالبات مردم است. از این رو، 
سنجش میزان رعایت منشور شهروندی و شناسایی عوامل بازدارنده آن در این پژوهش 
مدنظر قرار گرفته است. پژوهش حاضر از نوع میدانی و پیمایشی است. نمونه موردنظر 
به صورت تصادفی نظام مند انتخاب و پرسشنامه ها بین دستگاه های اجرایی توزیع شد. 
نتایج امر گویای آن است که میزان رعایت ابعاد پاسخگویی، توجه و واکنش به طور 
نسبی مطلوب و برای شفافیت و مشارکت چندان مطلوب نیست. در ضمن، با استفاده 
از تحلیل عاملی اکتشافی، چهار عامل موثر بر استقرار منشور شهروندی به شرح زیر 
شناسایی شد: 1. فرآیندگرایی؛ 2. کیفیت گرایی؛ 3. نیازگرایی و 4. باز بودن سازمانی. 
بررسی تأثیر عوامل چهارگانه بر ابعاد منشور شهروندی همچنین نشان داد که باز بودن 
مشارکت؛  و  شفافیت  بر  فرآیندگرایی  مشارکت؛  و  پاسخگویی  شفافیت،  بر  سازمانی 
نیازگرایی بر توجه و واکنش، مشارکت و شفافیت تأثیرگذار هستند؛ و کیفیت گرایی تنها 

دو متغیر توجه و واکنش و پاسخگویی را تحت تاثیر قرار داده است.

پاسخگویی،  شفافیت،  مشارکت،  شهروندی،  کلیدواژه ها:  منشور 
توجه و واکنش.
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مقدمه

دولت جان میجر1 برای اولین بار در سال 1992 برنامه منشور شهروندی2 را با هدف بهبود 
انگلستان اجرا کرد و بعدها توسط کشورهای فرانسه، اسپانیا،  مستمر کیفیت خدمات عمومی در 
بلژیک و غیره، بر اساس مدل انگلستان تدوین گردید )Sharma, 2012(. تولد منشور شهروندی 
به عنوان یک رویكرد تغییر کسب وکار در دولت است، در واقع یک قرارداد بین دولت و مردم درباره 
نحوه ارایه خدمات و یک تغییر در جهت مدل مدیریتی کسب وکار با تأکید بر خواسته ها و نیازهای 
مشتریان است )Haque, 2007(. انواع مختلفی از محصولات و خدمات برای حفظ، ارتقاء و بهبود 
کیفیت زندگی افراد ضروری است. محصولات و خدماتی که توسط بخش عمومی یا دولتی مهیا 
توسط  ارایه  شده  فعالیت های  تمام  تعریف می گردد که شامل  به عنوان خدمات عمومی  می شود، 
 .)Anwaruddin, 2005: 537( نیازها و خواسته های جامعه است حكومت برای برآورده کردن 
منشور شهروندی مفاهیم نزدیک و مشابهی به خود دارد و ممكن است مخاطب را دچار خطا کند. 
مفاهیم نزدیک به منشور شهروندی، حقوق شهروندی و حقوق بشر است. حقوق شهروندی در 
دیدگاه لیبرال اشاره به مجموعه ای جهان شمول از حقوق فردی است که همه شهروندان به طور 
یكسان از آن برخوردارند و بسترهای قانونی و شرعی را برای شهروندان در مقابله با نابرابری و 
بی عدالتی ها فراهم می کند )Lister, 1997(. اما حقوق بشر اصول اخلاقی و هنجاری است و در 
هر زمان و مكان در مفهوم جهانی خود قابل  اجراست )Nickel, 2014(. در واقع حقوق بشر به 
توصیف استانداردهای خاص رفتار انسان می پردازد و به طور منظم از حقوق قانونی آنها در جوامع 
شهری و بین المللی محافظت می کند. حقوق بشر به عنوان حقوق مهم انسان ها صرف نظر از ملت، 
مكان، زبان، نژاد و یا هر وضعیت دیگر بیان می شود )UN3, 2014(. اما یک مفهوم نزدیک، ولی 
متفاوت با حقوق شهروندی و حقوق بشر در ادبیات مدیریت مطرح است و آن منشور شهروندی 
است. کارآمدی، پاسخگویی و ارایه سریع خدمات در دستورکار برجسته ترین کشورهای جهان است. 
برای رسیدن به این مهم، چندین ابزار مورد استفاده قرار می گیرد که منشور شهروندی به عنوان 

 .)Gautam, 2008( یكی از این ابزارها معرفی  شده است
1. John Major
2. Citizen Charter
3. The United Nations
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با توجه به اینكه چندین مطالعه در مورد منشور شهروندی در کشورهای خارجی صورت گرفته 
است، اما گستره آن به شكلی است که نمی توان آن را به همه کشورها تعمیم داد. همچنین در 
پژوهشگران  از  بعضی   دیده می شود.  اختلاف نظرهایی  مورد مدل های سنجش منشور شهروندی 
مثل  دیگر  بعضی  و  شهروندی  منشور  ارزیابی  برای  فرآیندی  مدل های  از   )2012( شارما1  نظیر 
بنیول2 )2005( از مدل های سنجش برای ارزیابی آن استفاده می کنند و در بخش شناسایی عوامل 
سیاسی  رهبری  تعهدهای  و  جهانی  روند  مثل  برون سازمانی  متغیرهای  بر  افراد  برخی  همچنین 
تأکید می کنند )Gautam, 2008( و بعضی دیگر بر عوامل درون سازمانی مثل فاصله قدرت تأکید 
کرده اند )Beniwal, 2005(. امروزه بهبود کیفیت در بخش خدمات از اهمیت ویژه ای نسبت به 
سایر بخش های اقتصادی برخوردار است و از آنجا که مؤسسه های دولتی بیشتر به ارایه خدمات 
می پردازند، این اهمیت در بخش دولتی دو چندان می شود. ازاین رو در هر کشوری ابزارهای ارایه 
خدمات و برنامه هایی که باعث افزایش رضایت شهروندان می گردد، مورد تجدیدنظر قرار گرفته و 
کشورها مطابق استانداردها و الزام های جدید به ارایه خدمات می پردازند. در کشور ما همچنین لزوم 
به روزرسانی ابزارهای قانونی مثل قانون خدمات کشوری و طرح تكریم ارباب رجوع به نظر ضروری 
می رسد. به همین جهت معاونت حقوقی ریاست جمهوری اقدام به تدوین منشور حقوق شهروندی 
کرده است و خواستار آن است که منشور شهروندی به صورت قانون، جزیی از الزام های سازمان های 
دولتی شود. از آنجایی که در سالیان اخیر توجه دولت ها به ارایه خدمات با کیفیت به مردم بیش از 
گذشته نمایان شده است، لزوم انجام پژوهشی جامع در کشور احساس شده است. بنابراین هدف 
پژوهش حاضر شناسایی عوامل موثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی و سنجش ادراکی 

میزان رعایت ابعاد منشور شهروندی در سازمان های دولتی شهر تهران است. 

تعريف منشور شهروندی

منشور شهروندی یک ابزار جدید است که در زیر سایه حاکمیت خوب قرار می گیرد و برای 
دیگر  توسط  که  دیگر  تعریف  چندین  و   )2005( بنیول  است.  عمومی  خدمات  ارایه  اثربخشی 

پژوهشگران اشاره  شده است، در جدول )1( آورده شده اند:

1. Sharma
2. Beniwal
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جدول 1: تعاريف منشور شهروندی

تعاریفمنبعردیف

1Barron & Scott 
)1992(

منشور شهروندی یک سند رسمی است که نشان دهنده تعهد 
نظام مند دولت برای بهبود خدمات عمومی است.

2Government of 
Jamaica )1995(

مجموعه ای از استانداردهای عملکرد برای نشان دادن درک 
نیازهای مشتریان است.

3Shanker )2004(
منشور شهروندی نوشته ای است که شامل ارایه داوطلبانه 
استانداردهای برجسته توسط ارایه دهندگان خدمات است.

41CGG )2008(

منشور شهروندی بیان درک مشترک بین شهروندان و ارایه دهندگان 
خدمات عمومی در مورد کمیت و کیفیت خدمات در ازای پرداخت 
مالیات است که اصولاً در مورد حقوق مردم و تعهدهای کارگزاران 

عمومی و همچنین انتظارهای شهروندان است.

5Post & Agarwal
)2010(

منشور شهروندی موافقت نامه عمومی بین شهروندان و 
ارایه دهندگان خدمات عمومی است که موجب تدوین واضح 
انتظارها و استانداردها توسط ارایه دهندگان و عرضه کنندگان 

خدمات می شود.

6Ghuman )2011(
منشور شهروندی یک سند رسمی است که به طور مفصل 

تعهدهای سازمان های دولتی را به شهروندان از طریق 
معیارهایی، به وضوح مشخص می سازد.

7Sharma )2012(
منشور شهروندان به عنوان یکی از راهبردهای مدیریت عمومی جدید، 

هدفش ارایه خدمات با کیفیت در یک بازه زمانی خاص است.

سنجش منشور شهروندی

در ارتباط با بحث سنجش منشور شهروندی مدل های گوناگونی توسط پژوهشگران ارایه  شده 
که در جدول )2( به آنها اشاره  شده است. می توان این مدل ها را از نظر رویكرد انتخابی به دو دسته 
کلی تقسیم کرد: 1. مدل های فرآیندی که نحوه استقرار منشور شهروندی را مدل سازی کرده اند؛ و 

2. مدل های ابعادی که سنجش منشور شهروندی را بر مبنای ابعاد انتخابی تدوین کرده اند. 

1. Center for Good Governance
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جدول2: مدل های منشور شهروندی

رویکرد مدلمدلمنبعردیف

1
منشورشهروندی بریتانیا 

)1991( به نقل از
Doern )1993(

1. تدوین استانداردهای اندازه گیری ارایه 
خدمات؛ 2. ارایه خدمات مشخص در بازه 

زمانی مشخص؛ 3. دادن فرصت برای انتخاب 
خدمات جایگزین؛ 4. تعیین قلمرو شکایت و 
تهیه اندازه گیری اصلاحی؛ 5. ارزش برای پول

فرآیندی

2
 خدمات اولیه بریتانیا

1998 به نقل از
 Beniwal )2005(

1. مجموعه استانداردهای خدمات؛ 2. باز بودن 
و ارایه کامل اطلاعات ؛3. مشاوره و یادگیری؛ 
4. دسترسی تشویقی و انتخاب ترویجی؛ 5. 
رفتار منصفانه؛ 6. قرار دادن هر چیز در جای 

خود زمانی که اشتباهی رخ  داده است؛ 7. 
استفاده مؤثر از منابع؛ 8. نوآوری و بهبود؛ 9. 

کار با دیگر ارایه دهندگان

فرآیندی

3Beniwal )2005( .3 1. پاسخگویی؛ 2. توجه و واکنش؛
سنجشمشارکت؛ 4. شفافیت

4Nayem )2010(

1. خدمات استانداردشده؛ 2. اطلاعات؛ 3. 
دسترسی؛ 4. مشارکت؛ 5. عدم تبعیض؛ 6. 

پاسخگویی؛ 7. شفافیت؛ 8. قابلیت اطمینان؛ 9. 
جبران شکایت

سنجش

5
House of Commons 

)2008(
1. بینش مشتری؛ 2. فرهنگ سازمان؛ 3. اطلاعات 

سنجشو دسترسی؛ 4. به موقع بودن و کیفیت خدمات

6Tamrakar )2010(

1. وضوح رویه )دانش در مورد منشور 
شهروندی و مقدار آن، دسترسی به اطلاعات، 
مفید بودن اطلاعات، دسترسی به مسئولان 
مربوطه(؛ 2. جبران شکایت )تسلیم شکایت 

توسط مردم، نتیجه شکایت(

فرآیندی

همان طور که در جدول )2( دیده می شود، برخی از مدل های منشور شهروندی برای استقرار این 
سیستم و برخی دیگر برای سنجش آن تدوین شده اند. از میان مدل های سنجش که در این پژوهش 
به کار گرفته شده، مدل بنیول )2005( از جامعیت بیشتری برخوردار است. این مدل بر مبنای چهار بعد 

مشارکت، شفافیت، پاسخگویی و توجه و واکنش به انتظارهای شهروندان طراحی شده است.
مشارکت1: با توجه به گزارش برنامه توسعه سازمان ملل متحدUNDP, 2002( 2( مشارکت 

1. Participation
2. United Nations Development Programme
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اولویت ها، سیاست گذاری، تخصیص منابع و  تعیین  از طریق آن ذی نفعان در  فرآیندی است که 
دسترسی به محصولات و منابع، تأثیرگذار و سهیم می شوند. 

باشند،  باید پاسخگو  افراد در مقام های رسمی  اینكه  بر  بیان می کند که علاوه  پاسخگویی1: 
حاکمان را همچنین باید در نقش پاسخگو نگاه  دارند. به بیان ساده تر پاسخگویی به معنی جواب 

.)UNDP, 2002( پس دادن در مقابل فعالیت ها، اعمال و رفتار است
توجه و واکنش2: اوسترم3 )1975( توجه و واکنش را به عنوان توانایی ارضای علایق شهروندان 
به ویژه کسانی که وابسته نهاد هستند، بیان می کند. توجه و واکنش با پاسخگویی کاملًا متفاوت 
است. توجه و واکنش به حساسیت مقامات دولتی نسبت به علایق، نیازها و خواسته های عمومی 
می پردازد، درحالی که بعد از آن به پاسخگویی هر فرد در مقابل اقدام های خود و استفاده از منابع 

رسیدگی می کند و توجه و واکنش تا حدودی با تصمیم گیری متناظر است. 
آشكار  عملكردشان  عمومی  بخش  نهادهای  که  است  آن  خواستار  شفافیت  اصل  شفافیت4: 
باشد و همچنین خواستار ثبت تصمیم های عمومی و جزییات آن باشند. حق دسترسی به اطلاعات 
ممكن است به شكل بسیار مهمی زیربنای دموکراسی مشارکتی باشد و گفته می شود که برای  
از پاسخگویی و حاکمیت ضروری است، اگر شهروندان دسترسی بیشتری به اطلاعات  اطمینان 
داشته باشند، دولت برای پاسخگویی به نیازهای شهروندان زیر فشار قرار خواهد گرفت و به طور 
متناوب می تواند محدودیت در دسترسی وجود داشته باشد که باعث ایجاد حس ناتوانی بیگانگی در 

 .)Scott, 2001( شهروندان می شود

عوامل موثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی

 با توجه به پیشینه و ادبیات مربوط به منشور شهروندی، 79 عامل در قالب جدول )3( مورد شناسایی قرار 
گرفتند که با توجه به نظرهای خبرگان نسبت به اشتراك متغیرها، جمع بندی به عمل آمده در قالب 26 عامل 
وارد مدل پژوهش شدند. عوامل موثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی که با مطالعه ادبیات و پیشینه 

منشور شهروندی به دست آمده است، در جدول )3( به شرح زیر مورد استفاده قرار گرفته است.

1. Accountability
2. Responsiveness
3. Ostrom
4. Transparency
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جدول3: عوامل موثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی

عوامل مؤثرمنبعردیف

1Doern 
)1993(

1( خصوصی سازی بیشتر؛ 2( رقابت گسترده تر؛ 3( پیمانکاری بیشتر؛ 4( 
پرداخت بر اساس عملکرد؛ 5( عملکرد منتشر شده؛ 6( انتشار جامع اطلاعات 

در مورد استانداردها و 7( روش های شکایت بهتر.

2
2ICCS 
)2007(

1( به هنگام بودن؛ 2( انصاف؛ 3( حسن نیت؛ 4( شایستگی و 5( خروجی ها.

3Beniwal 
)2005(

1( رهبری مشارکتی در مقابل خودکامه؛ 2( اجتناب از عدم اطمینان؛ 3( 
وضعیت مجریان؛ 4( منابع انسانی و اقتصادی؛ 5( نمادگرایی در مقابل اراده 

سیاسی و 6( حمایت عمومی.

4Freeman 
)2007(

1( به روزرسانی و تثبیت منشور؛ 2( ماهیت و لحن منشور؛ 3( جریان 
کمبودها؛ 4( مشاوره مشتریان؛ و 5( تجارب مشتریان.

5Arora 
)2008(

1( هماهنگی عملکرد با انتظارهای مشتریان؛ 2( نهادینه کردن بهبود مستمر 
و ارزیابی عملکرد؛ 3( معیارهای کیفیت ارایه خدمات و 4( دستیابی به ارایه 

خدمات عمومی.

6Gautam 
)2008(

1( تعهد رهبری سیاسی اداری؛ 2( درک ذهنی از اصلاحات؛ 3( حمایت 
از اصلاحات؛ 4( ارتباط میان فردی میان کارکنان ارشد و سطوح جوان؛ 5( 
فاصله قدرت؛ 6( رابطه مدیران با مردم؛ 7(  فرآیند انتقال سیاست؛ 8( روند 

جهانی؛ 9( رهبری/ نظارت نهادی و 10( عامل اقتصادی.

7
Penaranda 
& Gianoli 

)2009(

1( ساختار؛ 2( دسترسی به اطلاعات؛ 3( وسایل ارتباط  جمعی؛ 4( نگرش 
کارکنان؛  5( آموزش و 6( قوانین ملی و محلی.

8Nayem 
)2010(

1( وضعیت مجریان؛ 2( صلاحدید و اندازه کارکنان؛ 3( آموزش کارکنان 
سازمان؛ 4( مسئولیت پذیری در برابر شهروندان و درجه ارتباطات باز 

)ارتباطات باز(؛ 5( فاصله قدرت؛ 6( عدم اطمینان؛ 7( نمادگرایی در مقابل 
اراده سیاسی؛ 8( آگاهی شهروندان و 9( تخصیص منابع.

9Acharya 
)2010(

1( فقدان شفافیت؛ 2( فساد؛ 3(. عدم اعتماد؛ 4( عدم تخصیص بودجه کافی؛ 
5( عدم وجود زیرساخت ها؛ 6( عدم تعهد؛ 7( بی ثباتی سیاسی و 8( عدم 

قطعیت.

10
Saguin 
& Lan 
)2012(

1( فقر مشارکت؛ 2( عدم ارتباطات؛ 3( تعریف نشدن استانداردها؛ 4( 
تعهدهای مبهم؛ 5( احساس مالکیت نسبت به سازمان؛ 6( مکانیسم های 

ناکافی برای تحقق تعهدها؛ 7( فاقد پشتیبانی منابع و 8( فاقد راهبرد.

11Sharma 
)2012(

1( عدم اراده سیاسی؛ 2( شکست تبلیغات و 3( مشارکت ضعیف مردم.

1. Institute for Citizen-Centred Service )ICCS(
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الگوی مفهومی پژوهش

و  منشور شهروندی  موفقیت آمیز  استقرار  بر  موثر  عوامل  شناسایی  در جهت  حاضر  پژوهش 
سنجش آن در سازمان های دولتی شهر تهران است. پس از مطالعه مبانی نظری و پیشنیه مربوط 
به منشور شهروندی 26 عامل مطابق جدول )3( مورد شناسایی قرار گرفت. همچنین برای سنجش 
میزان رعایت منشور شهروندی از مدل چهاربعدی بنیول )2005( مطابق شكل )1( استفاده گردید.

6 
 

 مؤثرعوامل  منبع ردیف

6 Gautam 
)2008( 

از  تیحما (3 ؛اصلاحاتذهنی از  درک (2 ؛یاداررهبری سیاسی  تعهد (1
 فاصله (5 ؛جوانمیان فردی میان کارکنان ارشد و سطوح  ارتباط (4 ؛اصلاحات

 ؛یجهان روند (8 ؛استیسانتقال  ندیفرآ ( 7 ؛مردممدیران با  رابطه( 6 ؛قدرت
 .عامل اقتصادی (10 ؛ ونظارت نهادی ی/رهبر (9

7 
Penaranda 
& Gianoli 

)2009( 

 نگرش (4 ؛یجمع ارتباطوسایل  (3 ؛به اطلاعاتی دسترس (2 ؛ساختار (1
 .قوانین ملی و محلی (6 ؛ وآموزش (5 ؛ کارکنان

8 Nayem 
)2010( 

آموزش کارکنان ( 3 ؛کارکنانو اندازه  دیصلاحد (2 ؛مجریان تیوضع (1
ارتباطات ) بازارتباطات  درجه وی در برابر شهروندان ریپذتیمسئول (4 ؛سازمان

 ؛یاسیسیی در مقابل اراده نمادگرا (7 ؛نانیاطم عدم (6 ؛قدرت فاصله (5؛ باز(
 .منابع صیتخص (9و  ؛شهروندانی آگاه (8

9 Acharya 
)2010( 

 ؛یکافتخصیص بودجه  عدم (4 ؛اعتماد عدم. (3 ؛فساد (2 ؛تیشفاف فقدان (1
 عدم (8 ؛ وی سیاسیثباتیب (7 ؛تعهد عدم (6 ؛هارساختیزوجود  عدم (5

 .قطعیت

10 
Saguin & 

Lan 
)2012( 

 

 هایتعهد (4 ؛استانداردهانشدن  فیتعر (3 ؛ارتباطات عدم (2 ؛مشارکت فقر (1
ی ناکافی برای هاسمیمکان (6 ؛سازماننسبت به  احساس مالکیت (5 ؛مبهم

 راهبرد. فاقد (8 ؛ ومنابعپشتیبانی  فاقد (7 ؛هاتعهدتحقق 
11 Sharma 

)2012( 
 .مشارکت ضعیف مردم (3 ؛ وتبلیغات شکست (2 ؛یاسیساراده  عدم (1

 

 مفهومی پژوهش الگوی

های دولتی آمیز منشور شهروندی و سنجش آن در سازمانحاضر در جهت شناسایی عوامل موثر بر استقرار موفقیتپژوهش 
 مورد (3)مطابق جدول عامل  26شهر تهران است. پس از مطالعه مبانی نظری و پیشنیه مربوط به منشور شهروندی 

شکل مطابق  (2005ی بنیول )چهاربعدمدل همچنین برای سنجش میزان رعایت منشور شهروندی از  شناسایی قرار گرفت.
 .ه گردیداستفاد (1)

 

شکل 1: الگوی مفهومی پژوهش

روش شناسی پژوهش

روش پژوهش حاضر بر اساس مدل پیاز پژوهش ساندرز )2003( از نظر مبانی فلسفی پژوهش 
و  کاربردی  پژوهش های  جزء  پژوهش  جهت گیری های  نظر  از  است.  اثبات گرایی  دیدمان  جزء 
است.  میدانی  پژوهش  نوع  و  کمّی  پژوهش  پیشینه  است.  قیاسی  پژوهش،  رویكرد  و  توسعه ای 
راهبرد های پژوهش پیمایشی و همبستگی و افق زمانی پژوهش، تک مقطعی است. شیوه گردآوری 
تهران  دولتی شهر  پژوهش حاضر سازمان های  آماری  جامعه  است.  پرسش نامه  داده ها همچنین 
است که با استخراج از سایت شهرداری تعداد 77 سازمان دولتی به عنوان جامعه آماری پژوهش 
حاضر انتخاب  شده است. مطابق جدول مورگان حجم نمونه 65 سازمان در نظر گرفته شد که به 
روش نمونه گیری تصادفی نظام مند سازمان های مورد مطالعه انتخاب گردید و در هر سازمان 10 
پرسشنامه در بین کارکنان و مدیران سازمان های دولتی توزیع شد که تنها 42 سازمان در تكمیل 

پرسش نامه ها همكاری داشتند. 
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پرسش های پژوهش

با درنظر گرفتن الگوی مفهومی پژوهش، پرسش های پژوهش به شرح زیر قابل طرح هستند:
میزان رعایت منشور شهروندی در سازمان های دولتی مستقر در شهر تهران چقدر است؟

عوامل مؤثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی در سازمان های دولتی مستقر در شهر 
تهران کدام اند؟

میزان تأثیرگذاری هر یک از عوامل مؤثر بر منشور شهروندی در سازمان های دولتی مستقر 
در شهر تهران چقدر است؟

يافته ها

با توجه به ابعاد منشور شهروندی که شامل شفافیت، مشارکت، توجه و واکنش، و پاسخگویی 
است، میانگین این ابعاد در سازمان های تحت مطالعه در جدول )4( آمده است.

جدول 4: میانگین ابعاد منشور شهروندی در بین سازمان های همکاری کننده

شفافیت مشارکت توجه و واکنش پاسخگویی نام سازمان ردیف

3/7111 3/6722 3/6500 3/8725 موسسه عالی آموزش و 
پژوهش مدیریت و برنامه ریزی 1

3/8611 4/5833 4/7708 4/7625 سازمان هواشناسی 2
3/8704 4/4074 4/6515 4/4333 شرکت پست 3
3/8333 4/2500 4/1250 4/0375 بنیاد شهید و امور ایثارگران 4
3/7500 4/0556 4/0928 4/4750 پزشکی قانونی 5
4/1852 4/2963 4/4861 4/5811 تعاون روستایی 6
4/222 4/3704 4/3813 4/9676 تامین اجتماعی 7
3/7778 3/8148 4/2639 4/4118 نوسازی مدارس 8
4/3333 4/3241 4/0833 4/0500 بیمه خدمات درمانی 9
4/3611 4/0243 4/2121 4/3908 دیوان محاسبات 10
3/8135 3/9683 3/8950 3/3414 سازمان بهزیستی 11
4/0222 3/6972 3/7667 3/6900 بنیاد مسکن 12
4/2662 3/9074 4/1654 4/1083 مسکن و شهرسازی 13
3/2778 3/4444 3/5000 3/6300 فرودگاه مهرآباد 14
3/3704 4/0509 4/3611 4/5000 کتابخانه های عمومی 15
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ادامه جدول 4: میانگین ابعاد منشور شهروندی در بین سازمان های همکاری کننده

شفافیت مشارکت توجه و واکنش پاسخگویی نام سازمان ردیف
3/6667 3/7222 4/1667 4/7750 سازمان میراث فرهنگی 16
3/4583 4/1528 4/1771 4/2375 استانداری 17
4/0444 4/4944 4/4000 4/2016 آب و فاضلاب روستایی 18
3/4583 3/3611 3/1342 2/8898 هلال  احمر 19
2/7715 2/6071 2/9197 3/1966 مرکز امور مالیاتی 20
3/2222 2/7333 2/8833 3/0056 اوقاف و امور خیریه 21
3/7489 3/4912 3/7424 3/7925 منابع طبیعی 22
4/1548 4/4444 4/3268 4/0714 شهرداری منطقه 1 23
4/0808 4/0909 4/2899 4/3545 استاندارد صنعتی 24
4/0635 2/6984 4/8333 4/0188 وزارت اقتصاد و دارایی 25
3/6852 2/6667 3/5833 3/9469 سازمان مدیریت و برنامه ریزی 26
3/1619 2/8000 3/1250 3/1950 شرکت آب و فاضلاب منطقه 4 27
3/0375 2/8889 3/1417 3/5350 وزارت ورزش و جوانان 28
3/5799 3/8160 3/4833 3/6667 کتابخانه ملی 29
3/4815 3/2222 3/6705 3/8732 وزارت فرهنگ و ارشاد 30

2/8494 3/0246 2/5676 3/0895 سازمان مدیریت و برنامه ریزی 
تهران 31

2/1333 2/0167 2/0833 2/4471 مرکز آموزش مدیریت دولتی 32
3/7731 3/4259 3/7222 3/8750 کانون بازنشستگی 33
3/7284 3/5802 4/1742 3/7784 سازمان تبلیغات اسلامی 34
4/2099 3/7284 4/1111 3/9679 شرکت راه آهن 35
3/4259 3/7963 3/6944 3/8921 کمیته امداد 36
3/5736 3/2111 3/6250 3/7511 پایانه ها و حمل ونقل 37

3/6000 2/9347 3/6667 4/1079 وزارت تعاون و کار و رفاه 
اجتماعی 38

3/2840 3/0955 3/5943 3/8208 تعزیرات حکومتی 39
3/4568 4/2593 4/2778 4/2333 سازمان انتقال خون 40
3/0000 3/3935 3/5972 4/0750 سازمان فنی و حرفه ای 41
4/6052 3/7619 3/5952 4/1143 دانشگاه الزهرا )س( 42
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با توجه به جدول )4( از لحاظ شفافیت، دیوان محاسبات با میانگین 4/361 در بهترین وضعیت 
بعُد  لحاظ  از  دارا هستند.  را  بدترین وضعیت  میانگین 2/133  با  دولتی  مدیریت  آموزش  مرکز  و 
مشارکت، هواشناسی با میانگین 4/583 بهترین وضعیت و مرکز آموزش مدیریت دولتی با میانگین 
2/0167 بدترین وضعیت را داراست. از لحاظ بعُد توجه و واکنش، هواشناسی با میانگین 4/770 
بهترین وضعیت و مرکز آموزش مدیریت دولتی با میانگین 2/083 بدترین وضعیت را دارا هستند و 
در نهایت از لحاظ بعُد پاسخگویی، تأمین اجتماعی با میانگین 4/967 بیشترین پاسخگویی و مرکز 

آموزش مدیریت دولتی کمترین پاسخگویی را با میانگین 4/447 دارند. 

سنجش منشور شهروندی

دولتی شهر  سازمان های  در  منشور شهروندی  رعایت  میزان  که  پرسش  این  به  پاسخ  برای 
تهران در چه سطحی است، فرضیه های آماری زیر قابل طرح هستند:

9 
 

مدیریت  آموزشدر بهترین وضعیت و مرکز  361/4شفافیت دیوان محاسبات با میانگین  لحاظ از (4) با توجه به جدول
بهترین وضعیت  583/4بعد مشارکت هواشناسی با میانگین  لحاظ ازبدترین وضعیت را دارا هستند.  133/2دولتی با میانگین 

بعد توجه و واکنش هواشناسی با  لحاظ از ست.بدترین وضعیت را دارا 0167/2گین و مرکز آموزش مدیریت دولتی با میان
 یتنها ردهستند و  ابدترین وضعیت را دار 083/2بهترین وضعیت و مرکز آموزش مدیریت دولتی با میانگین  770/4میانگین 

بیشترین پاسخگویی و مرکز آموزش مدیریت دولتی کمترین  967/4اجتماعی با میانگین  ینتأمپاسخگویی بعد  لحاظ از
 دارند.  447/4پاسخگویی را با میانگین 

 
 سنجش منشور شهروندی

، دولتی شهر تهران در چه سطحی است یهاسازمانمیزان رعایت منشور شهروندی در خ به این پرسش که برای پاس
 :های آماری زیر قابل طرح هستندفرضیه

                                                            

 

                            

است. در فاصله  05/0 برای ابعاد پاسخگویی، توجه و واکنش کمتر از مشاهده شدهداری با توجه به اینکه سطح معنی
بعد  کهیدرحال ،وب قرار دارندلمطنسبتاً در سطح  الذکرفوق. به سخن دیگر، ابعاد شودیمه صفر رد یفرض 95/0اطمینان 
 در سطح مطلوبی قرار ندارند.و شفافیت  مشارکت

 

 ی ابعاد سنجش منشور شهروندیانمونه تک T آزمون: 5جدول 

سنجش 
استقرار 

 زیآمتیموفق
منشور 

 شهروندی

5/3=ارزش آزمون  

T مقدار   
درجه 
 آزادی

سطح 
داریمعن

 ی

میانگی
 ن

 %95 فاصله اطمینان
 هکران

 پایین
بالا هکران  

294/5 پاسخگویی  41 000 913/3  139/0-  2776/0  
469/3 توجه و واکنش   41 001/0  805/3  0581/0-  3270/0  

827/1 شفافیت  41 075/0  631/3  1291/0  4822/0  

410/1 مشارکت  41 166/0  634/3  255/0  5712/0  

 

  مؤثرعوامل شناسایی 

، از ندماکدی دولتی شهر تهران هاسازمانو  هاشور شهروندی در ادارهبر استقرار من ثرومعوامل که  پرسشبرای پاسخ به این 
بودن  یمانه کفایت نمونه و دهندهنشان (6)جدول  .آن به شرح زیر استکه نتایج  شد استفادهتحلیل عاملی اکتشافی 
 .یرهاستمتغماتریس همبستگی بین 

H0: µ≤3/5 

H1:  µ>3/5 

با توجه به اینكه سطح معنی داری مشاهده شده برای ابعاد پاسخگویی، توجه و واکنش کمتر 
از 0/05 است، در فاصله اطمینان 0/95 فرضیه صفر رد می شود. به سخن دیگر، ابعاد فوق الذکر 
در سطح نسبتاً مطلوب قرار دارند، درحالی که بعد مشارکت و شفافیت در سطح مطلوبی قرار ندارند.

جدول 5: آزمون T تک نمونه ای ابعاد سنجش منشور شهروندی

سنجش استقرار 
موفقیت آمیز 

منشور شهروندی

ارزش آزمون=3/5-

T درجه مقدار
آزادی

سطح 
میانگینمعنی داری

فاصله اطمینان 95%
کرانه بالاکرانه پایین

0/1390/2776-5/294410003/913پاسخگویی
0/05810/3270-3/469410/0013/805توجه و واکنش

1/827410/0753/6310/12910/4822شفافیت
1/410410/1663/6340/2550/5712مشارکت

شناسايی عوامل مؤثر 

برای پاسخ به این پرسش که عوامل موثر بر استقرار منشور شهروندی در اداره ها و سازمان های 
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دولتی شهر تهران کدامند، از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده  شد که نتایج آن به شرح زیر است. 
جدول )6( نشان دهنده کفایت نمونه و همانی بودن ماتریس همبستگی بین متغیرهاست.

جدول6: آزمون کفايت نمونه و همبستگی متغیرها

)KMO( 0/942کفایت نمونه

آزمون کرویت بارتلت
833/4043مقدار خی دو
325درجه آزادی

0/000سطح معنی داری

سطح  و  بوده   0/7 از  بالاتر  نمونه  کفایت  مقدار  شد،  مشاهده   )6( جدول  در  که  همان طور 
معنی داری آزمون کرویت بارتلت نشانگر وجود همبستگی بین متغیرها برای احصاء عوامل است.

جدول 7: عوامل مؤثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی

مؤلفه ها

شاخص ها

ن 
ود

ز ب
با

نی
زما

سا

یی
گرا

ند
رآی

ف

یی
گرا

ت 
یفی

ک

یی
گرا

یاز
ن

0/745 رعایت استانداردها در ارایه خدمات به شهروندان
0/741 تحویل به موقع خدمات به شهروندان
0/669 تفکر آینده نگری برای تأمین انتظارات نوظهور شهروندان
0/606 عدم تبعیض سازمان در ارایه خدمات به شهروندان

0/603 راهها و روش های عملی جدید برای ارایه خدمات مطلوب 
به شهروندان

0/587 حمایت عمومی )حمایت شهروندان( از اقدام های سازمان

0/572 آموزش سازمان به کارکنان در مورد استقرار فرآیندهای 
کاری جدید

0/734 مصون نگه داشتن سازمان از مداخله های سیاسی توسط 
مدیران ارشد

0/707 به روز کردن خدمات سازمان متناسب با تغییرات جدید
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ادامه جدول 7: عوامل مؤثر بر استقرار موفقیت آمیز منشور شهروندی

مؤلفه ها

شاخص ها

ن 
ود

ز ب
با

نی
زما

سا

یی
گرا

ند
رآی

ف

یی
گرا

ت 
یفی

ک

یی
گرا

یاز
ن

0/686 فعالیت های سازمان بر روی نیازهای مشتریان متمرکز است.

0/660 نظارت کافی بر روی کیفیت خدمات ارایه  شده به 
شهروندان

0/574 ارایه خدمات سازمان به  صورت الکترونیکی
0/717 تخصیص بودجه کافی برای استقرار فرآیندها
0/617 پیش بینی نیروی انسانی لازم برای استقرار فرآیندها

0/612 آگاهی کارکنان در مورد فرآیندهای سازمانی مربوط به 
شهروندان و کارکردها و روش های آن

0/611 آگاهی شهروندان در مورد فرآیندهای سازمانی، کارکردها 
و روش های آن

0/528 پرهیز از افزایش قوانین و مقررات
0/495 مهیا کردن زیرساخت های لازم برای تأمین نیاز شهروندان
0/492 تمایل و اراده قوی کارکنان برای ارایه خدمات
0/425 درک روشن کارکنان از ارایه خدمات

0/785 برون سپاری در ارایه خدمات بهتر به شهروندان
0/668 عدم وجود فاصله قدرت زیاد بین مدیران و کارکنان

0/644 توانایی و ظرفیت بالای کارکنان در انجام وظایف در شرایط 
سخت

0/532 رقابت سازمان با دیگر سازمان ها در جهت جلب رضایت 
شهروندان

0/480 اطلاع رسانی به شهروندان در مورد تصمیم ها و جزییات آن 
با هدف شفاف سازی عملکرد

3/23 4/01 3/37 46/4 ارزش ویژه
12/43 15/45 16/62 17/16 واریانس
61/88 49/44 33/99 17/17 واریانس تجمعی
0/754 0/844 0/902 0/900 آلفای کرونباخ
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شناسایی  شهروندی  منشور  نظری  مبانی  قسمت  در  که  عاملی   26  ،)7( جدول  به  توجه  با 
شده اند، بر اساس بارهای عاملی به 4 دسته مولفه شامل نیازگرایی، کیفیت گرایی، فرآیندگرایی و 
باز بودن سازمانی دسته بندی شده است که ارزش ویژه هر چهار دسته مولفه بالای 1 بوده و وارد 
الگوی نهایی پژوهش شده اند. با توجه به واریانس تجمعی این پژوهش 61/88 درصد عوامل موثر 
از  بر استقرار منشور شهروندی مورد شناسایی قرار گرفته است، همچنین آلفای کرونباخ هر یک 

مولفه های شناسایی شده بالای 0/7 است که نشانگر اعتبار و پایایی پرسشنامه است.

روابط ساختاری متغیرها

خطی  رگرسیون  از  شهروندی  منشور  ابعاد  بر  شده  احصاء  عوامل  تأثیرگذاری  بررسی  برای 
استفاده  شده است که نتایج آن در جدول )8( شرح داده  شده است.

جدول 8: آزمون نرمال بودن متغیرها

شاپیرو ـ ویلککولموگروف ـ اسمیرنف
درجه آماره

آزادی
سطح 

معنی داری
درجه آماره

آزادی
سطح 

معنی داری
0/092420/2000/955420/098شفافیت
0/120420/1410/957420/116مشارکت

0/140420/0370/943420/037توجه و واکنش
0/115420/1850/956420/102پاسخگویی

ـ  کولموگروف  یا  و  ویلک1  ـ  شاپیرو  آزمون  از  متغیرها  توزیع  بودن  نرمال  سنجش  جهت 
اسمیرنف2 استفاده شده است. با توجه به جدول، سطح معني داری ابعاد )پاسخگویی و شفافیت و 
مشارکت( بالای 0/05 است که نشان از نرمال بودن توزیع متغیرها دارد و تنها توجه و واکنش کمتر 
از 0/05 است که غیرنرمال است؛ ولی با توجه به قضیه حد مرکزی زمانی که حجم نمونه بالای 30 

باشد می توان توزیع متغیر موردنظر را همچنان نرمال درنظر گرفت. 

1. Shapiro-Wilk
2. Kolmogorov-Smirnov
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جدول 9: جدول آنالیز واريانس متغیرها

ابعاد 
منشور 
شهروندی

مجموع مدل
مجذورات

درجه 
آزادی

میانگین 
سطح مقدار Fمجذورات

معنی داری
ضریب 
تعیین

دوربین
واتسون

8/70442/176303/7100/0000/9851/629رگرسیونشفافیت
مقادیر 
0/265370/007باقی مانده

8/96941کل
15/26743/817570/3610/0000/9751/896رگرسیونمشارکت

مقادیر 
0/391370/011باقی مانده

15/65741کل
توجه و 
11/38942/847444/590/0000/9301/509رگرسیونواکنش

مقادیر 
1/772370/048باقی مانده

13/16141کل
6/84241/710273/170/0000/8071/356رگرسیونپاسخگویی

مقادیر 
3/664370/099باقی مانده

10/50541کل

با توجه به جدول )10( ضریب تعیین شفافیت )0/970(، مشارکت )0/987(، توجه و واکنش )0/930( 
و پاسخگویی )0/807( است که این مقدار نشان دهنده تغییرپذیری یا واریانس کلی در متغیرهای وابسته 
است که توسط متغیرهای مستقل تبیین می شود. همچنین مقدار ضریب تعیین نشان دهنده اعتبار مدل 
رگرسیونی است، بدین صورت که هر چه مقدار آن به یک نزدیک باشد اعتبار مدل رگرسیونی بالاتر و هر 
چه به صفر نزدیک تر باشد، اعتبار مدل پایین تر است. با توجه به بالا بودن مقدار ضریب تعیین، می توان 
گفت مدل رگرسیونی در این پژوهش از اعتبار بسیار بالایی برخوردار است. از آنجا که مقدار سطح 
معنی داری در جدول )9( در سطح اطمینان 0/95 کمتر از 0/05 است، بنابراین فرضیه صفر مبنی بر اینكه 
»رابطه خطی بین متغیرهای وابسته و متغیرهای مستقل وجود ندارد«، رد می شود. همچنین مقدار کوچک 
سطح معنی داری )sig:000( بیانگر قابل قبول بودن مدل رگرسیون خطی برای داده های این پژوهش 
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است. آزمون دوربین واتسون نشان دهنده عدم وجود رابطه خطی مشترك بین متغیرهای وابسته است. 
آستانه مورد قبول برای آزمون دوربین واتسون بین 2/5 تا 1/5 است.

جدول 10: ضرايب تأثیر عوامل مشارکت

ابعاد 
منشور

شهروندی
مدل

ضرایب استاندارد 
نشده

ضرایب 
استاندارد 

سطح مقدار tشده
تلورانسمعنی داری

مقدار 
B

خطای 
مقدار بتااستاندارد

2/4450/019-0/3190/130-ثابتمشارکت
2/2530/0300/226-0/123-0/1520/068-فرآیندگرایی
0/0670/0410/0791/6570/1060/299کیفیت گرایی
0/3340/0530/2586/2620/0000/396نیازگرایی
باز بودن 
0/8460/0490/828310/170/0000/295سازمانی

0/1300/1071/2060/235ثابتشفافیت
0/9700/0561/03517/4310/0000/226فرآیندگرایی
0/1120/9110/299-0/006-0/0040/034کیفیت گرایی
0/1620/0440/1663/6950/0010/396نیازگرایی
باز بودن 
4/0850/0000/295-0/213-0/1640/040-سازمانی

توجه و 
0/0110/2780/0400/969ثابتواکنش

0/0510/1440/0450/3540/7260/226فرآیندگرایی
0/3070/0870/3913/5410/0010/299کیفیت گرایی
0/4270/1140/3593/7510/0010/396نیازگرایی
باز بودن 
0/2210/1040/2362/1220/0410/295سازمانی

1/2960/3993/2440/003ثابتپاسخگویی
0/4110/6830/226-0/084-0/0850/207-فرآیندگرایی
0/3690/1250/5252/9590/0050/299کیفیت گرایی
0/0790/1630/0750/4850/6310/396نیازگرایی
باز بودن 
0/2980/1500/3561/9890/0540/299سازمانی
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کیفیت گرایی،  )فرآیندگرایی،  مستقل  متغیرهای  تأثیر  بررسی  در   ،)10( جدول  به  توجه  با 
از متغیرهای وابسته )شفافیت، مشارکت، توجه و  باز بودن سازمانی( بر روی هر یک  نیازگرایی، 
واکنش، پاسخگویی( روابطی که دارای sig کمتر از 0/05 هستند وارد معادله رگرسیونی می شوند 
که دارای تأثیر هستند. مقدار نزدیک به صفر تلورانس )کمتر از 0/1( معرف آن است که یک متغیر 
مستقل به طور تقریبی یک ترکیب خطی از سایر متغیرهای مستقل است. یعنی داده ها دارای روابط 
تابع  مستقل  متغیرهای  که  است  آن  معرف   1 به  نزدیک  مقدار  هستند.  چندگانه  مشترك  خطی 
خطی از یكدیگر هستند، )متغیرهای باز بودن سازمانی )0/295( و نیازگرایی )0/396( فرآیندگرایی 
)0/226( و کیفیت گرایی )0/299(( که نشان دهنده آن است که بین متغیرهای مستقل رابطه خطی 

وجود ندارد. بنابراین با توجه به جدول )10( نتیجه گرفته می شود که:

جدول 11: نام گذاری عوامل 

X 1X 2X 3X 4Y

شفافیتباز بودن سازمانینیازگراییکیفیت گراییفرآیندگرایی

معادله  و  تأثیرگذارند  شفافیت  روی  بر  سازمانی  بودن  باز  و  نیازگرایی  فرآیندگرایی،  الف( 
رگرسیونی آن به شكل زیر است:

Y=1/035x1 +0/166x2 -0/213x4

ب( فرآیندگرایی، نیازگرایی و باز بودن سازمانی بر روی شفافیت تأثیرگذارند و معادله رگرسیونی 
آن به شكل زیر است:

Y= -0/123 x1+ 0/258x3+0/828x4

ج( کیفیت گرایی، نیازگرایی و باز بودن سازمانی بر روی توجه و واکنش تأثیرگذارند و معادله 
رگرسیونی آن به شكل زیر است:

Y=0/391x2+0/359x3+0/236x4

د( کیفیت گرایی بر روی بعُد پاسخگویی منشور شهروندی تأثیرگذار است و معادله رگرسیونی 
آن به شكل زیر است:

Y= 0/525x2
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بحث و نتیجه گیری

یكی از ملزومات رشد و توسعه هر کشوری افزایش اثربخشی و کارآیی سازمان های دولتی است، 
بدین منظور ابزار منشور شهروندی یكی از این ابزارهاست که سازمان های دولتی ایران همچنین 
پژوهش های  به  نسبت  پژوهش  این  دارند.  خود  سازمان  در  شهروندی  منشور  استقرار  در  سعی 
قبلی هم عوامل درون سازمانی و هم برون سازمانی را مورد شناسایی قرار داده است. همچنین 
راستای  در  است.  نگرفته  صورت  پژوهشی  تاکنون  شهروندی  منشور  رعایت  میزان  سنجش  در 
کیفیت گرایی،  نیازگرایی،  مؤلفه:  دسته  چهار  شهروندی  منشور  استقرار  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی 
فرآیندگرایی و باز بودن سازمانی را مورد شناسایی قرار داده است و با بررسی تأثیر عوامل احصاء بر 
روی ابعاد منشور شهروندی به این نتایج دست  یافت: نیازگرایی، فرآیندگرایی دارای تأثیر مثبت و 
باز بودن سازمانی دارای تأثیر منفی بر روی بعُد شفافیت منشور شهروندی هستند. در بعُد مشارکت 
فرآیندگرایی دارای تأثیر منفی و نیازگرایی و باز بودن دارای تأثیر مثبت هستند. در بررسی رگرسیون 
بخش توجه وا کنش، تأثیر مثبت مؤلفه های کیفیت گرایی، نیازگرایی و باز بودن سازمانی به اثبات 
رسید و در انتها تنها مؤلفه کیفیت گرایی بر روی بعد پاسخگویی منشور شهروندی داری تأثیر مثبت 
بود. با توجه به نتایج به دست  آمده می توان پیشنهاد هایی مثل: استفاده از سیستم جبران خسارت در 
جهت پاسخگویی برای افزایش پاسخگویی سازمانی، استفاده از تبلیغات در راستای معرفی منشور 
شهروندی و ایجاد تفكر آینده نگری با توجه به تاثیر مثبت نیازگرایی بر روی شفافیت و همچنین 
می توان به سیستم های اطلاعاتی مبتنی بر مشارکت کارکنان و شهروندان در راستای افزایش باز 
اینكه یافته های این پژوهش تنها 61 درصد  بودن در سازمان های دولتی اشاره کرد. با توجه به 
از تغییرپذیری در استقرار منشور شهروندی را تبیین می کند، توصیه می شود پژوهشگران آتی با 
احتمالی  عوامل  دیگر  شناسایی  به  خبرگان  با  مصاحبه  مثل  دیگر  پژوهشی  ابزارهای  از  استفاده 
محدودیت  و  پرسشنامه  از  استفاده  در  پژوهش  این  محدودیت  ضمن،  در  کنند.  اقدام  تاثیرگذار 

تعمیم پذیری آن را نباید نادیده گرفت. 
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