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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

  ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين
  
  ٢يلا احمديسه، ١فريد احمدي

  دهيچك
سازد و باعث تفاوت  مي بخش دولتي را از بخش خصوصي متمايز عوامل بسياري،

اين عوامل بر توفيق سطح پايين يا عدم موفقيت  .گردد مي ماهيتي اين دوبخش
تقليد از بخش خصوصي در سازمانهاي دولتي پياده ارتقاي عملكردكه به هاي   پروژه
پارادايمهاي  ترين  اين تفاوتها يكي از جديد. شود نيزموثر است مي سازي

پارادايم . كشد مي فراگيرمديريت دولتي با عنوان مديريت دولتي نوين رابه چالش
مديريت دولتي نوين در تلاش است كه بخش دولتي را هر چه بيشتر شبيه به بخش 

يكي از مهمترين تفاوتهاي اين دو بخش تعدد ذينفعان در بخش دولتي . وصي سازدخص
و تفاوت و تعارض نيازهاي آنان است كه مديريت اين اهداف و نيازهاي متعارض را 

درگيري و  يكي از عوامل كليدي در موفقيت سازمانهاي بخش دولتي، .نمايد مي دشوار
. سازمانهاي دولتي استهاي   و فرايندها   ر پروژهمداخله داوطلبانه و آگاهانه شهروندان د

مديريت هاي   حمايت و مشاركت ذينفعان بخش دولتي خصوصا شهروندان در برنامه
در . شود ها مي  عملكرد باعث ارتقاي مشروعيت سيستم و موفقيت اين نوع برنامه

ه نام راستاي پررنگ كردن مفهوم شهروندي و مداخله شهروندان، پارادايم جديدي ب
پارادايم خدمات دولتي نوين شكل گرفته است كه در اين مقاله ضمن معرفي اين 

                                                      
 قاتيواحد علوم و تحق يدانشگاه آزاد اسلام يت دولتيريرشته مد يتخصص يدکترا يانشجود ١

  )سنده مسئولينو(
  ييد رجايدانشگاه شه يت آموزشيريارشد رشته مد يارشناسک يدانشجو ٢

 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٠٠    

 

پارادايم جديد، مبتني بر چارچوب نظري اين پارادايم، يك مدل مفهومي از عوامل 

اي  توسعههاي   ارتقاي مداخله شهروندان كه باعث ارتقاي دموكراسي و توفيق برنامه

دل مفهومي، نقش كليدي آموزش شهروندان و ارتقاي در اين م. گردد مي گردد ارائه مي

آگاهي به عنوان زمينه سازان مشاركت و مشروعيت سيستم مورد تاكيد قرار گرفته 

موضوعي كه خالق تفكر پويا و خلاق در شهروندان بوده و ضامن ايجاد . است

ع دموكراسي و فرهنگ بلند مدت مشاركت و توجه به منافع ملي در عين توجه به مناف

نتيجه اين فرايند ارتقاي بهره وري و عملكرد در عين ارتقاي دموكراسي . فردي است

  .پايدار در جامعه است

 
  كليدي واژگان

مشاركت ، مداخله شهروندي، پارادايم خدمات دولتي نوين، مديريت دولتي نوين

  اداره دولتي قديم، دموكراتيك

  

  مقدمه
بوده تر  ميزان انتظار پايين عملكرد بخش دولتي در اكثر كشورهاي جهان از

هزينه بر  ولي اين ضعف عملكردي، است و نتوانسته انتظارات را برآورده نمايد

گروهي و سازماني و به صورت  در ابعاد فردي،ها   اين هزينه .نيز بوده است

بسياري )  ٢٠٠٥ هالاچمي،. (ملموس و غير ملموس به جامعه تحميل شده است

ارتقاي هاي   اقدام به پياده سازي پروژه اين هزينه ها،از كشورها در جهت كاهش 

اغلب در راستاي عمل ها   اين پروژه .ظرفيت و عملكرد بخش دولتي نموده اند

در  .پاراديم مديريت دولتي جديد طراحي و پياده سازي شده استهاي   به توصيه

 سازد و مي بخش دولتي را از بخش خصوصي متمايز عين حال عوامل بسياري،

اين عوامل بر توفيق سطح پايين يا  .گردد مي باعث تفاوت ماهيتي اين دوبخش

 .ارتقاي عملكرد سازمانهاي دولتي  نيزموثربوده استهاي   عدم موفقيت پروژه
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١٠١ 
 

به تقليد  كه بدون توجه به تفاوتهاي بخش خصوصي و بخش دولتي،هايي   پروژه

ا سازمانهاي خصوصي از بخش خصوصي در سازمانهاي بخش دولتي كه ماهيتا ب

  . طراحي و پياده سازي شده است متفاوت است،

ارتقاي عملكرد در بخش هاي   برخي از اين موارد كه باعث عدم توفيق برنامه

بيانگر تفاوتهاي بخش خصوصي و دولتي است اي  دولتي شده است وبه گونه

  : عبارت است از

o محيط كمتررقابتي بخش دولتي به نسبت بخش خصوصي  

o يتهاي سازمانيمحدود  

o ذينفعان(مداقه عمومي (  

o  ٢٠٠٧ تيلما(اهداف پيچيده و محدويتها براي نوآوري(   

هاي   اثربخشي برنامه بر همچنين در مقاله ديگري برخي از عوامل  موثر

وري در سازمانهاي دولتي عنوان شده است كه در سه رده  ارتقاي عملكرد و بهره

و با ) ٢٠٠٥ آمونز(ي عنوان شده استپرسنلي و محيط ـمحدوديتهاي سازماني 

 ترين  اين تفاوتها يكي از جديد. موارد مذكور در فوق هم پوشاني دارد

مديريت دولتي جديد را به چالش مديريت دولتي با عنوان  پارادايمهاي فراگير

در تلاش است كه بخش دولتي را هر چه بيشتر شبيه به  پارادايم مذكور. كشدمي

  .بخش خصوصي سازد

كي از مهمترين تفاوتهاي اين دو بخش تعدد ذينفعان در بخش دولتي و ي

تفاوت و تعارض نيازهاي آنان است كه مديريت اين اهداف و نيازهاي متعارض 

) البته نه مشتريان(شهروندان و  .)٢٠٠٥مك آدام و همكاران،( نمايد مي را دشوار

تفكيك شده و اقتصادي،سني و جنسيتي  فرهنگي و، خود به طبقات اجتماعي

شهروندان هاي   اين واقعيت خود زمينه ساز تنوع  و بالطبع تعارض در خواسته

نيز در توفيق سازمانهاي دولتي ) ١٩٩٥(يكي از مواردي كه به نظر برايسون .است

با توجه به اين  .موثر است پاسخ به نيازها و ارزشهاي ذينفعان سازماني است
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٠٢    

 

درگيري و ، ت سازمانهاي بخش دولتييكي از عوامل اساسي موفقي تفاسير،

سازمانهاي دولتي هاي   و فرايندها   مداخله داوطلبانه و آگاهانه شهروندان در پروژه

 .)٢٠٠٤ اريكسون و گاروير( است

 يكي از شاخصهايي كه به عنوان شاخص عملكرد سازمانهاي دولتي شناخته

اري و نيازهاي ايجاد يك همسويي و تجانس در سيستم بوروكراتيك اد شود مي

كه در سايه  پاسخگويي دولت دارد –ذينفعان است كه ارتباط مستقيم با شفافيت 

 )٢٠٠٧ يانگ و پاندي. (كنترل مشاركتي ذينفعان قابل حصول است

حمايت و مشاركت ذينفعان بخش دولتي شامل شهروندان حتي در 

اين نوع  ت سيستم و موفقيتمديريت عملكرد باعث ارتقاي مشروعيهاي   برنامه

  )٢٠٠٦ تيلور. (شود مي هابرنامه

  :درمدل مفهومي ذيل ارتباط بين اين اركان به نمايش در آمده است

  

  اي توسعههاي   مدل مفهومي ارتباط مشاركت ذينفعان و موفقيت برنامه:  ١ شكل

  

  
  

در راستاي پررنگ كردن مفهوم شهروندي و مداخله شهروندان پارادايم 

ايم خدمات دولتي نوين شكل گرفته است ولي قبل از جديدي به نام پاراد

پرداختن به اين موضوع نگاهي به روند تاريخي تكامل پارادايمهاي مديريت 

  .دولتي وسير ورود مفاهيم جديد به اين حوزه ضروري است

  

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١٠٣ 
 

  سير تاريخي پارادايمها و مفاهيم مديريت دولتي
د در حوزه مديريت دولتي و مفاهيم جديها   دو قرن اخير شاهد ظهور پارادايم

بوده است كه هر يك از پارادايمها و مفاهيم مديريتي جديد تحت تاثير 

شهروندان و در راستاي پاسخگويي به نيازهاي آنان  و توجيه نياز هاي   خواسته

يكي از مقاطع تاريخي مهم، ظهور جنبش ترقي خواهي در  .به دولت بوده است

كه به لزوم مشاركت شهروندان طبقه متوسط و  آمريكا در اوايل قرن نوزدهم بود

همچنين آنها به ضرورت .پرداخت مي پاسخگويي دموكراتيك به شهروندان

و همايشها در ها   آگاهي دادن به مردم از طريق آموزش و برگزاري نمايشگاه

تاريخدانان يكي ازدلايل . جهت درك ضرورت نياز به دولت پي برده بودند

اهي در آمريكا را نارضايتي از وضعيت شهروندان پيدايش نهضت تحول خو

) ١٩٥٥ هافستده( .دانند مي طبقه متوسط جامعه آمريكا در قرن نوزدهم ميلادي

 .يكي ديگر از اهداف آنان جستجوي نظم در فضاي نا آرام آن دوران آمريكا بود

همچنين آنها در جستجوي مشاركت در مديريت دولتي كشور  )١٩٧٦  ويب(

كليدي فعاليت نهضت تحول هاي   يكي از حوزه) ١٩٩٠ مانسي(. دندآمريكا بو

شوند تا  مي ، شهروندان آگاه باعثيدر تئور. آموزش شهروندان بود، خواه

دولتها پاسخگو شده و از مالياتهاي پرداختي شهروندان بصورت كارا و اقتصادي 

  )٢٠٠٥ استيورز( .استفاده كنند

مبناي قضاوت قرار گيرد،مردم  بدون حقايقي كه »آلن«بر طبق گفته 

توانند بصورت هوشمندانه رفتار مديريتي مديران شهري يا كشوري و ايالتي  نمي

بدون يك كنترل هوشمندانه توسط عموم نيز  .ملي را كنترل و هدايت كنند و

  .يك دموكراسي پيشرفته و كارا و موفق قابل حصول نيست

. ديگري در مديريت دولتي بودگذار مفاهيم جديد  پايه» ماري پاركر فالت«

وي به طرح  . كسي كه پيتر دراكر از وي به عنوان پيامبر مديريت ياد كرده است

ضرورت وجود تنوع و آموزش شهروندان ، مفاهيم جديدي مانند تعارض
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٠٤    

 

وي به ارتقاي ظرفيت و تعهد مردم به شهروندي از طريق استفاده از . پرداخت

تواند شرايطي را فراهم آورد كه  مي كه همسايگي محلي پرداختهاي   شبكه

  )٢٠٠٢اسميت،( .دموكراسي را بياموزند، شهروندان

هدف شده و آزادي و  قدرت، شكل باعث ايجاد شخصيت،اجتماع در اين 

. بزرگترين مشاركت يك شهروند در جامعه حاصل يادگيري تفكر خلاق است

اي فالت به چشم دان كه در كارهيكي از فعاليتهاي اساسي در توسعه شهرون

  )٢٠٠٥ فلدهايم. (آموزش شهروندان و بزرگسالان است، خورد مي

با طرح مفهوم تعارض سازنده نيز از افراد براي توجه به تعارضات  »فالت«

وي سه روش .كند مي افكاري و علايق مردم بدون قضاوت ارزشي دعوت

وي بهترين  .برتري، مصالحه و يكپارچگي: كند  مي برخورد با تعارض را عنوان

داند كه در آن هر دوطرف برنده هستند در  مي راه حل تعارض را يكپارچگي

. حالي كه در دو روش ديگر يك طرف برنده و طرف ديگر بازنده است

 .يكپارچگي حاصل توجه به شرايط و ايجاد نظرات و راه حلهاي جديد است

نگرش و  هوشمندي،، فرايند حل تعارض نيازمند ارتباطات باز و صادقانه

نمايد كه افراد راه تفكر مشاركتي و  مي پيشنهاد »فالت«. خلاقيت در عمل است

بر روي عضويت   »فالت«) ١٩٤٠متكالف و اورويك،. (درك موقعيت را بياموزند

در . گيري تاكيد داشت غير رسمي و مشاركت آنها در تصميمهاي   افراد در گروه

  )٢٠٠٢ هندريكز( .فراد استا اين گروهها تاكيد بر روي تنوع و مشورت

به » والدو«. نيز در اين حوزه مفاهيم جديدي را مطرح نموده است» والدو«

وي به  .دنبال درك، پيشنهاد، انگيزش براي ارتقاي گفتگو بين شهروندان بود

  )٢٠٠٥ گارفول( .منافع و علايق ملي و اهميت سرويس دولتي آگاه بود

دولتي بودند كه هاي   ه دنبال ايجاد نهادو همكاران وي نيز ب» مارشال ديموك«

او به دنبال ايجاد زير بناي مشروطيت . بتوانند به علايق عموم پاسخگو باشد
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١٠٥ 
 

براي مديريت دولتي بود و بر اين نظر بود كه اهداف سازمانها بايد بر طبق نظر 

ديموك تصوير جديدي از  .شهروندان و با مشاركت دموكراتيك آنها تعيين شود

دولتي تصوير نمود در اين تصوير سازمانها مبتني بر افراد بودند نه افراد  مديريت

گويد مديريت  مي )١٩٨٩( »فردريكسون«). ٢٠٠٥گارفول،(مبتني بر سازمان 

گيري است و مشاركت  دولتي در فضاي شهروندي مشاركتي و فعالانه قابل شكل

 بسيار مهم استو تعاملات سياسي در توسعه مفهوم عدالت و برابري اجتماعي 

 يعدالت اجتماعي از طريق دنباله روي و پيگيري  ارزشها). ٢٠٠٥ اسكويت(

ديگران همراه با پاسخگويي بوروكراتيك و مبتني بر انتخاب شهروندان و 

  )٢٠٠٥ دابوزيدسكيز( .مشاركت دموكراتيك شهروندان قابل حصول است

مي وجود دارد تكنيكهاي بسياري براي ارباب رجوع مدار كردن سرويس عمو

ابزارهاي تحقيق بازار، استخر عقايد، استفاده از ابزار ارتباطات غير رسمي : مانند

. مانند اينترنت، گروههاي كاري شبكه اي، كنفرانسها و بسياري روشهاي ديگر

اند و برخي ديگر  برخي ازسازمانهاي دولتي از تعداد كمي از اين ابزار بهره جسته

  .اند يستماتيك و جامع مانند مديريت كيفيت جامع بودهبه دنبال استراتژيهاي س

. بسياري روشها براي ارتقاي مداخله شهروندي مورد پيشنهاد قرار گرفته است

كند كه رويكردهاي علمي اجتماعي براي آناليز خط  مي موكدا توصيه »دوي«

ه سازي  همراه با نياز به مشاركت دموكراتيك استفاد گذاري عمومي و پياده مشي

  )٢٠٠٥ دابوزيدسكيز( . شود

گذاري و پياده سازي  ايده استفاده از رويكرد ارباب رجوع مدار درخط مشي

  )١٩٩٤ مينزبرگ. (ميلادي مورد تاكيد دوباره قرار گرفت ١٩٨٠آن پس از سال 

مديريت دولتي جديد و ، پارادايمهايي نيز به عنوان اداره امور عمومي قديم

هر كدام از  .دو قرن اخير شكل گرفته است خدمات دولتي جديد در بستر

پارادايمهاي مذكور در راستاي ارتقاي ظرفيت پاسخگويي دولت و مبتني بر اقناع 

  .شهروندان در جهت نياز به دولت بوده است
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٠٦    

 

  :اجمالي از عناصراين دو پارادايم در ذيل آمده استاي  مقايسه

  مديريت دولتي جديد  اداره دولتي قديم  مفاهيم اساسي

نظري و هاي   شالوده

 شناخت شناسي اوليه

  نظريه سياسي،

  تفسير اجتماعي و سياسي

كه دانش اجتماعي ساده لوحانه 

  .آن را بزرگ كرده است

نظريه اقتصادي، گفتگوي سطح 

بالاتر بر اساس دانش اجتماعي 

  پوزيتيو

عقلانيت رايج و 

الگوهاي مرتبط رفتار 

  انساني

  عقلانيت مختصر،

  "انسان اداري"

انسان « عقلانيت فني و اقتصادي،

، يا تصميم گيرنده عقلايي"اقصادي

مفهوم منفعت 

  )منافع ملي(عام

منافع ملي از ديدگاه سياسي 

شود و به صورت  مي تعريف

  شود مي قانون بيان

معرف برآيند منافع  منافع ملي

  .فردي است

خدمتگزاران مردم به 

چه كسي پاسخگو 

  هستند؟

  شتريانم  و موسسانها   مشتري

  نقش دولت

طراحي و اجراي (پارو زدن 

سياست ها، تمركز بر يك هدف،

  )اهداف با تعريف سياسي

عمل كردن مانند (هدايت كردن 

يك كاتاليزور در ازاد كردن 

  )نيروهاي بازار

دستيابي هاي   مكانيسم

  به اهداف سياست

مديريتي از طريق هاي   برنامه

  موسسات دولتي موجود

و ساختارهاي ها   ايجاد مكانيسم

تشويقي براي دستيابي به اهداف 

سياست از طريق موسسات 

  خصوصي و غير انتفاعي

 رويكرد به پاسخگويي

  –سلسله مراتبي 

مديران مسئول رهبران سياسي 

هستند كه به صورت دموكراتيك

  انتخاب شده اند

جمع آوري منافع  –متاثر از بازار 

فردي منجر به نتاجي مطلوب براي

يا (وسيعي از شهروندان هاي   گروه

  .گردد مي )مشتريان
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١٠٧ 
 

  تشخيص مديريتي
  تشخيص محدود

  ماموران دولتي مجاز

آزادي عمل گسترده براي دستيابي 

  به اهداف كارافريني

ساختار فرضي سازمان

ديوانسالار با هاي   سازمان

مشخصه اقتدار از بالا به پايين 

در درون موسسات و كنترل يا 

  تنظيم مشتري ها

دولتي  تمركز زدايي هاي   سازمان

شده با كنترل ابتدايي كه در درون 

  .موسسه باقي مانده است

مبناي احساسي فرضي

خدمتگزاران مردم و 

  مديران

 هاي   حقوق و مزايا، حمايت

  خدمات به منافع ملي

  روحيه كارافريني،

تمايل ايدئولوژيك به كاهش حجم 

  دولت

  

 »اصلاح مديريت دولتي جهاني«ز، آنچه را كه از موسسه بروكينگ» دانلد كتل«

  :داند مي نامد متمركز بر شش موضوع محوري مي

o توانند راههايي را براي ارائه خدمات بيشتر از منبع  مي چگونهها   دولت

 درآمد يكسان يا كوچكتر بيابند؟ 

o نوع بازار براي ريشه كن نمودن هاي   تواند از مشوق مي دولت چگونه

هاي   توان استراتژي مي چگونه ديوانسالاري استفاده كند؛ي ها  بهنجارينا

هاي   بازار كه رفتار مديران برنامه را تغيير خواهد داد جايگزين مكانيسم

 دستور و كنترل سنتي ديوانسالاري نمود؟ 

o بازار براي ارائه امكان انتخاب هاي   تواند از مكانيسم مي دولت چگونه

از ميان خدمات ) شوند مي مشتري ناميدهكه امروز (بيشتر به شهروندان 

يا حداقل توجه بيشتري را به ارائه بهتر خدمات به  ـاستفاده كند 

 مشتريان جلب كند؟ 

o تواند  مي چگونه   كند؟تر  را اثر بخشها   تواند برنامه مي دولت چگونه

مسئوليت را تمركز زدايي كند تا مديران خط مقدم بيشتر براي ارائه 

 شوند؟خدمات تشويق 
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٠٨    

 

o تواند ظرفيت خود را براي ايجاد و ردگيري سياست  مي دولت چگونه

تواند نقش خود را به عنوان خريدار  مي افزايش دهد؟ دولت چگونه

از نقش خود به در ارائه خدمات در عمل ) يك پيمانكار(خدمات 

 تفكيك كند؟

o و  توانند به جاي فرايندها يا ساختارها بر بروندادها مي چگونهها   دولت

مبتني بر نتيجه و پايين به هاي   توانند نظام مي پيامدها تمركز كنند؟ چگونه

برگرفته از (مبتني بر قانون و بالا به پايين كند؟ هاي   بالا را جايگزين نظام

 )٢٠٠٠، الف ٢‐ ١كتل 

ديويد آزبرن و « در ايالات متحده نخستين بار توسط اثر پر فروشها   اين ايده

؛ همچنين نگاه كنيد به آزبرن و پلستريك ١٩٩٢(بازتوليد دولت   به نام» تد گابلر

با استفاده از تجربه ساير كشورها  به ويژه . شكل گرفت و مشهور شد) ١٩٩٧

زلاند نو، همينطور تجربيات در سطوح دولتي و محلي در ايالات متحده، آزبرن 

ضر مشهور در حال حا» اصل« و گابلر، روزنامه نگار و مدير شهري سابق، چند

ها   نند كه از طريق آيافت مي امكان آن را» كارآفرينان دولتي« را ارائه دادند كه

كه در كانون مديريت هايي   موجبات اصلاحات عظيم دولتي را فراهم آورند، ايده

  :دولتي جديد قرار داشتند

o ٣٥آزبرن و گابلر ( دولت كاتاليزوري، هدايت كردن به جاي پارو زدن ،

١٩٩٢(  

o  آزبرن و گابلر ( در تملك اجتماع، توانبخشي به جاي خدمت كردندولت

١٩٩٢، ٥٢.(  

o ١٩٩٢، ٨٠‐ ٨٣آزبرن و گابلر ( دولت رقابتي، ايجاد رقابت در ارائه خدمات.(  

o آزبرن و گابلر ( قانون محورهاي   دولت ماموريت محور، دگرگوني سازمان

١٩٩٢، ١١٠.(  
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١٠٩ 
 

o ١٤١آزبرن و گابلر(ه درونداددولت نتيجه محور، تامين بودجه براي نتايج، ن ‐

١٩٩٢، ١٤٠    .(  

o ١٦٦‐ ١٦٧آزبرن و گابلر ( دولت مشتري محور، برآوردن نيازهاي مشتري، نه ،

١٩٩٢  .(  

o ١٩٩٢، ٢٠٣‐٢٠٦آزبرن و گابلر (دولت سوداگر؛ كسب به جاي خرج  .(  

o ١٩٩٢، ٢١٩‐٢٢١آزبرن و گابلر(دولت آينده نگر، پيشگيري به جاي درمان  .(  

o آزبرن و (مركز، از سلسله مراتب به مشاركت و كار گروهيدولت نامت

  ).  ١٩٩٢، ٢٥٠‐٢٥٢گابلر

o ١٩٩٢، ٢٨٠‐٢٨٢آزبرن و گابلر(دولت بازار گرا، ايجاد تغيير از طريق بازار   .( 

سپتامبر در آمريكا بستر ظهور يك پارادايم جديد به نام  ١١ولي وقايع 

كليدي آن قبلا بصورت پراكنده پارادايمي كه تاكيدات  .خدمات دولتي نوين بود

مورد توجه دانشمندان و صاحب نظران قرارگرفته بود ولي بصورت يكپارچه و 

ا تاكيد اين پارادايم ب .بصورت يك نظريه كاربردي جامع مطرح نگرديده بود

مداخله و مشاركت شهروندان، ، اجتماع، خدمت دوباره بر مفاهيم شهروند،

  .شهروندي داشتتاثيراتي نيز بر نظريه رفتار 

كه آنرا اي  توجه دوباره به جمع مداري و اجتماع مداري ومشاركت در دهه

اين پارادايم پس از  دهه سازمانهاي غير دولتي ناميده اند معطوف گرديد و

تاكيدات صرف پست مدرنيته به فردگرايي و احساس آثارمنفي اين فردگرايي 

ان شهروندي، اجتماع، جامعه نظريه پرداز. صرف بر اجتماع شكل گرفت مطلق و

و پست مدرنيسم به برقراري  مديريت دولتي جديد، مدني، انسان گرايي سازماني

دهد كمك از يك خدمات دولتي جديد معني مي فضايي كه در آن امروز صحبت

وجود دارند، ها   مهم در اين ديدگاههاي   حتي تفاوتها   با اينكه تفاوت. اند كرده

را كه هايي   نيز وجود دارد كه مجموع ديدگاههايي   ه مشابهتلازم به ذكر است ك

كه با مديريت عمومي هايي   كنند از آن مي ناميم متمايز مي خدمات دولتي جديد
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١١٠    

 

اساسي اين پارادايم به شرح هاي   ايده. يابند مي جديد و اداره دولتي قديم ارتباط

  :ذيل است

o ع ملي نتيجه گفتگويي مناف: به شهروندان خدمت كنيد نه به مشتريان

بنابراين، . مشترك است تا برآيند منافع فردي افرادهاي   درباره ارزش

دهند بلكه بر  نمي جواب» مشتريان« هاي  خدمتگزاران مردم تنها به تقاضا

مبتني بر اطمينان و همكاري با شهروندان و در بين هاي   ساختن ارتباط

 . پردازند ها مي  آن

o مديران دولتي بايد به برپايي يك ايده جمعي و : يددر پي منافع ملي باش

فوري بر هاي   هدف پيدا كردن راه حل. مشترك از منافع ملي كمك كنند

مجزا نيست بلكه ايجاد علايق مشترك و مسئوليت هاي   اساس انتخاب

 .مشترك است

o منافع ملي با : شهروندمداري را بيش از كارافريني ارج بگذاريد

معنادار به هاي   شهرونداني كه متعهد به مساعدت خدمتگزاران مردم و

 يابد تا با مديران كارافرين كه چنان عمل مي اجتماع هستند بيشتر افزايش

 . كنند كه گويي پول همه متعلق به ان هاست مي

o كه هايي   و برنامهها   سياست: استرتژيك فكر كنيد، دموكراتيك عمل كنيد

 ترين  و مسئولانه ترين  نند به اثر بخشتوا مي دهند مي به نياز عموم پاسخ

 . جمعي انجام شوندهاي   جمعي و فرايندهاي   وجهي از طريق تلاش

o بايست به  مي خدمتگزاران مردم: بدانيد كه پاسخگويي آسان نيست

بايست به قانون محلي و قانون  ها مي  چيزي بيش از بازار توجه كنند؛ آن

حرفه اي، هاي   سياسي، استاندارد اجتماع، هنجارهايهاي   اساسي، ارزش

 . و علايق شهروندان توجه كنند
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١١١ 
 

o اينكه  يخدمتگزاران مردم بجا: به جاي هدايت كردن، خدمت كنيد

تلاش كنند جامعه را در مسيرهاي جديد كنترل يا هدايت كنند، بيش از 

در كمك به شهروندان براي  يپيش از رهبري ارزش محور و مشارکت

 .اي مشتركشان استفاده كنندابراز و تحقق نيازه

o دولتي و هاي   سازمان: بهره وري يد، نه تنها برايبه مردم ارزش قايل شو

كنند اگر از طريق فرايندهاي همكاري  مي فعاليتها   كه در آنهايي   شبكه

و رهبري مشترك بر اساس احترام براي همه مردم عمل كنند بيشتر در 

           .     دراز مدت احتمال موفقيت دارند

در اين پارادايم مفاهيم جديدي  نيزمورد تاكيداست كه برخي از آنها عبارتند 

  :از

 ؛تاكيد بر شهروندي دموكراتيك 

  ؛پاسخگويي بيشتر و ايجاد اعتماد در شهروندان 

  ؛توجه به منافع جمعي  در عين توجه به منافع فردي 

 ؛انسانگرايي سازماني 

 ؛مداخله شهروندي 

  .ا كيفيت خدمات دولتيتاكيد بر ارائه ب 

براي انتقال قدرت بيشتر به سمت مصرف كنندگان، نظريه پردازان پنج عامل 

دسترسي، انتخاب، اطلاعات، جبران خسارت، و : كليدي را شناسايي كرده اند

و خدمات در بازار ها   در اصل در ارتباط با كالاها   با اينكه اين عامل. اعتراض

را به بخش دولتي انطباق داد و در جهت بهبود ها   توان آن مي شناخته شدند،

كه  ـدسترسي . را راهنما قراردادها   علايق شهروندان چه فردي و چه جمعي آن

به طور اكيد به حقوق فردي  ـدهد چه كسي چه چيزي خواهد داشت  مي نشان

با اين حال . شود بلكه موضوعي است مربوط به مسئوليت سياسي نمي مربوط

بايست اين انتظار را داشته باشند كه در اين تصميم دخالت داشته  يم شهروندان

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١١٢    

 

ت بلكه شهروندان انتخاب هم موضوعي مربوط به حق و حقوق نيس. باشند

در دسترس هاي   بايست انتظار دخالت داشتن در شكل دهي و بسط انتخاب مي

 در توان مدل مفهومي ذيل را مي برطبق اين چارچوب نيز. شان را داشته باشند

ارائه گرديده  ١خصوص ابعاد قدرت و آگاهي شهروندي ارائه كرد كه در شكل 

  :است

  

  ابعاد آگاهي وقدرت شهروندي: ٢شكل
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  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/دومپيش شماره / سال اول

ارتقاي بهره وري و دموكراسي در پارادايم خدمات دولتي نوين   

١١٣ 
 

  وجود سطح بالا ازمداخله شهروندي استدلال لزوم 
توانيم اميدوار به سطوح بالاي  مي دلايلي وجود دارد كه بر اساس آن

  :مشاركت عمومي در جامعه دموكراتيك باشيم

توانيم به  مي اولين دليل باور به اين مساله است كه از طريق مشاركت فعال 

احتمال زياد به بهترين نتايج سياسي دست پيدا كنيم، نتايجي كه داوري وسيع 

دهد كه با  مي ي را انعكاسخاصهاي   مردم را به مثابه كل، يا داوري فرضي گروه

  .هنجارهاي دموكراسي سازگار هستند

ه را كه تامسون هدف دموكراتيك توانيم آنچ مي دوم، از طريق مشاركت 

كه منافع بيشترين تعداد شهروندان هايي   و تصميمها   دستيابي به قانون« نامد، مي

كت گسترده از طريق مشار). ١٩٧٠، ١٨٤تامسون (تحقق دهيم » كند مي را تامين

توانند به ايجاد اين اطمينان كمك كنند كه  مي عمومي در امور شهري، شهروندان

. دهندپاسخ ميها   وهي را شنيده و به آنصاحب منصبان دولتي منافع فردي و گر

  .توانند حاكمان را از تجاوز به منافع شهروندان باز دارند ها مي  از اين گذشته آن

   

  ه سطح آگاهي شهروندانعوامل ارتقا دهند: ٤شكل
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  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١١٤    

 

افرادي كه . دهد مي سوم، مشاركت دموكراتيك مشروعيت دولت را افزايش

و نهادهاي ها   كنند بيشتر امكان دارد كه از آن تصميم مي در تصميم گيري دخالت

اين موضوع در مدل . حمايت كنندها   و اجراي آنها   درگير در اتخاذ آن تصميم

   :يده استعرضه گرد ٤شكل  مفهومي 
  

  نتايج حاصل از مشاركت دموكراتيك شهروندان :٣شكل 

  

  
  

» اخلاقيـات دموكراتيـك  « )١٩٦٩( ردفـورد . در آنچـه امـت اس  هـا    اين ايـده 

اين بيان ايده آل دموكراتيـك بـر سـه اسـاس اسـتوار      . يابند مي نامد همگرايي مي

رد مقياس دهد كه ف مي نخست، اخلاقيات دموكراتيك فرض را براين قرار. است
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١١٥ 
 

نظام اجتماعي و سياسي ما تنها تا حدي كه به تحقق . اساسي ارزش انساني است

دوم، اخلاقيـات  . تواند موفق دانسته شود مي كند مي كاملترين قابليت انسان كمك

به يكسان حق دارند مورد توجـه  ها   دموكراتيك به اين معني است كه همه انسان

ز افراد به عنوان مثال ممكـن اسـت ثروتـي    در حالي كه برخي ا. نظام واقع شوند

مزيـت نـاموجهي در امـور    ها   بايست به آن نمي بيش از ديگران داشته باشند، اين

گـذارد كـه حقـوق    قيات دموكراتيك فرض را براين ميسوم، اخلا. سياسي بدهد

تواند به بهترين نحـو  م افراد در فرايند تصميم گيري ميفرد از طريق دخالت تما

د و اين مشاركت صرفا يـك ارزش مفيـد نيسـت بلكـه بـراي توسـعه       تامين شو

  . شهروندي دموكراتيك ضروري است

ايده آل مشاركت جهاني ممكن است اشكال متنوعي داشته باشد؛ با اين حال، 

دسترسـي بـه   ) ١ماننـد ايـن مبناهـا    « :شـمارد  مـي  را بـر ها   رد فورد برخي از مبنا

دسترسـي  ) ٢رتباطات آزاد، و بحث آزاد؛ اطلاعات براساس آموزش، دولت باز، ا

توانايي شروع بحث در هر ) ٣ ؛تصميم گيريهاي   مستقيم و غير مستقيم به محل

توانايي تصـريح نظـر خـود بـدون     ) ٤ ؛در جامعه) خصوص موارد مختلف(مورد

» بررسي دقيق كليه ادعاهاي تصريح شـده ) ٥ ؛ترس از تلافي قهرآميزدر مورد آن

جا بر اساس بخش اول صحبتهاي ايشان در شـكل ذيـل مـدل    در اين). ١٩٦٩، ٨(

  . مفهومي ذيل از ارتباطات طراحي و ارائه گرديده است

هواداران دموكراسي باور دارند از طريق چنين فرايندي بهترين دولت نتيجه 

توان ا در مورد طرف ديگر معادله چه ميام. حاصل شده و استمرار خواهد يافت

توان با دخالت بيشتر در سياست  مي دان چه چيز بيشتريگفت؟ از ديدگاه شهرون

اصلي به دست آورد؟ به طور كلي نظريه پردازان سياسي به سه پاسخ اخلاقي، 

اينكه  ؛پيشتر بحث اخلاقي را مورد بحث قرار داديم. اند جامع، و آموزشي رسيده

ن به عنوا. دخالت فعال در زندگي سياسي بخشي از تحقق توان كامل فرد است

از شهروندان فعال و هايي   مثال از ديدگاه باربر هدف مشاركت ايجاد اجتماع
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١١٦    

 

كه كمتر بواسطه منافع همسان و بيشتر بواسطه آموزش « علاقمند است

شهروندي متحد هستند و قابليت مقصود مشترك و عمل مشترك را به ياري 

او ). ١٩٨٤، ١١٧(» اند شهروندي خود و نهادهاي مشاركتي يافتههاي   گرايش

انديشد كه شهروندان از تفكر صرف به منافع شخصي و خودخواهانه  مي چنين

 نويسد مي به طور مشابه پرنگر. اند به در نظر گرفتن نفع همگاني تغيير يافته

عمل شهروندان در فرهنگ قدرت اساسا از فضيلت به دور است از اين لحاظ «

ان عامل مشاركت عمومي بر كه ارتباط چنداني به وظيفه اصلي شهروند به عنو

مستقل و نهايتا ترويج آن مسئوليت مشترك كه خود به تنهايي هاي   اساس ديدگاه

  ) ١٩٦٨ ٥٣( .»بخشد ندارد مي زندگي ملت را غني

مشاركت فعال و فراموش كردن گاه به گاه منافع شخصي كه اغلب متضمن 

ست از طريق شهروندان ممكن ا. پروراند مي را» شخصيت« يك دموكراسي است

درگيري در كار جامعه مسئوليت و مدارا . شوندتر  انضباط و فداكاري با فضيلت

شهروندي فعال ممكن است به اعمال خارق العاده منجر نشود اما . آموزد مي را

انگيزد؛ به خودي خود  مي هر روز مقدار كوچكي را بر« بنا به نظر توكوويل،

آن شهروندان با نظم، ميانه رو، هوشيار، و  كند اما انضباط نمي انسان را با فضيت

تر،  به بيان ساده). ١٩٦٩، ٢٥٦‐ ٢٧(» دهد مي خويشتن دار زيادي را پرورش

  . ماند شخص بهتري خواهد شد مي شخصي كه در زندگي اجتماعي فعال باقي

يم جالب اين استدلال به ويژه زماني كه موضوع جامعه مدني را در نظر بگير

 ها، نهادها و الگوهاي تبادلات روزانه هستند كه ين گروهخواهد بود زيرا ا

 مايكل والزر اشاره. آورند مي ضامن بقاي جامعه را به وجود» چسب اجتماعي«

كنند اما  مي متعددي است كه اعضا بازيهاي   كند كه شهروندي يكي از نقش مي

ا دولت هم جامعه مدني ر« .دولت خود هيچ شباهتي به نهادهاي ديگر ندارد

شرايط  مرزبندي و . كند مي كند و هم فضايي را در درون آن اشغال مي تنظيم
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١١٧ 
 

كند تعيين مي) از جمله فعاليت سياسي(نهادي را هاي   قوانين اصلي كليه فعاليت

دارد كه به نفعي همگاني ماوراي مفهوم شخصي خودشان از  مي و اعضا را بر آن

توانيم علايق  مي قش شهروندياز طريق ن) ١٩٩٥ ١٦٩( .»زندگي خوب فكر كنند

علاوه . را كه در ساير قلمروهاي با جامعيت كمتر داريم تلفيق كنيمهايي   و تجربه

هاي شهروندي ما وان شهروند و به كار گرفتن فضيلتبر اين، عمل كردن به عن

دهد كه  مي دهد و اين حس را افزايش مي را در رابطه نزديكتري با ديگران قرار

فعاليت شهروندي از دو لحاظ عمل « بنا براين،. جتماع تعلق دارندمردم به يك ا

هاي   سازد نقش مي دهد، اول اينكه فرد را قادر مي يكپارچه سازي را انجام

دگر ( .»كند مي مختلف خودش را يكپارچه كند؛ دوم افراد را با اجتماع هماهنگ

١٩٩٧، ١٠١ (  

ويژه در  روحيه جمعي به استدلال آموزنده در حمايت از مشاركت فعال و با

بنا به نظر . بحث كلاسيك ديدگاه روسو درباره اين موضوع پديدار شده است

روسو، با درگير شدن فرد در امور سياسي وي اهميت به حساب آوردن ديدگاه 

در نتيجه مشاركت در تصميم « .آموزد مي راها   ديگران براي جلب همكاري آن

آموزد كه هم  مي آموزد و مي خودهاي   و هوسها   گيري فرد تمايز ميان خواست

) ٢٥ ،١٩٧٠پيتمن( .»شهروندي خصوصي و هم شهروندي اجتماعي باشد

هاي   كنند، شروع به يادگيري و پرورش مهارت مي همچنانكه افراد مشاركت

‐ ري كه اين فرايند به فرايندي خودكنند به طو مي مناسب براي فرايند مشاركت

به عبارت ديگر، فرد هرچه بيشتر مشاركت كند، در . رددگ مي نگاهدارنده تبديل

نظريه كلاسيك يا ايده آل شهروندي دموكراتيك بنابراين . شود ميتر  آن ورزيده

هاي   آموزش كل يك ملت تا جايي كه ظرفيت« :دارد اي  دستوركار بلندپروازانه

طور آزادانه  بهها   به ظرفيت كامل خود برسد و آنها   هيجاني، ذهني و اخلاقي آن

اين  )٢١ ،١٩٧٠ديويس(. »واقعي به يكديگر بپيوندنداي  عهو فعال در جام

  .موضوع در مدل مفهومي نهايي عرضه شده است
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١١٨    

 

استدلال آموزشي البته بر اساس ايمان به قابليت پرورش شهروند عادي 

در صورتي كه مشكلي بر سر راه مشاركت شهروندان وجود داشته باشد، . است

موجب بهبود وضعيت سياسي علاوه بر مشروعيت ها   كه مشاركت آن در صورتي

بيشتر نگردد، پاسخ اين نيست كه به مشاركت پايان داده شود بلكه آموزش دادن 

تامس جفرسون در اين مورد منظور خود را به روشني . بيشتر به شهروندان است

 خود مردم من اميني مطمئن براي قدرت نهايي جامعه به غير از« :بيان نمود

كنيم آنها به اندازه كافي روشن نيستند كه كنترل خود را با  مي بينم و اگر فكر نمي

ها   تشخيصي درست اعمال كنند، راه چاره اين نيست كه اين امكان را از آن

چنانچه ). ٢٧٨ ،١٩٠٣جفرسون(» را پرورش دهيمها   بگيريم بلكه بايد بصيرت آن

بروز كند، پاسخ اين نيست كه مشاركت اهل مشاركت مشكلي اي  در جامعه

بلكه پاسخ آموزش دادن و آگاهي دادن بيشتر ) پاسخ مديسوني(محدود شود 

گيري نمود كه آموزش و بالطبع آگاهي زمينه ساز  توان نتيجه مي لذا .است

  .اين موضوع در مدل مفهومي ذيل عرضه گرديده است.مشاركت است

  

  موزشمدل ارتباط مشاركت،آگاهي و آ :٦شكل
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١١٩ 
 

  مدل مفهومي عوامل مرتبط با ارتقاي دموكراسي و بهره وري دولتي: ٧شكل 

  
  

  نتيجه گيري و جمع بندي
توان يك مدل مفهومي از عوامل  مي مبتني بر چارچوب نظري ارائه شده

اي  توسعههاي   ارتقاي مداخله شهروندان و نيز ارتقاي دموكراسي و توفيق برنامه

اين مدل و  .عنوان جمع بندي در اين بخش ارائه شده است كه به .ارائه نمود

وري و عملكرد سازمانهاي دولتي  تواند در ارتقاي بهره مي فرايند گام به گام آن

همانگونه كه در شكل هم به نمايش درآمده است  و مورد استفاده قرار گيرد

اركت نقش كليدي آموزش شهروندان و ارتقاي آگاهي به عنوان زمينه سازان مش

در متن مقاله به روشهاي  .و مشروعيت سيستم مورد تاكيد قرار گرفته است

همچنين ابعاد  .آموزشي شهروندان و ابعاد آن توجه كافي و وافي شده است

آموزش ، يكي از اين ابعاد .آگاهي شهروندان نيز در مدلي مفهومي ارائه گرديد

رشي شهروندان نيز ياد همچنين از مشاركت به عنوان عامل پرو .شهروندان بود

شده است كه به آنها امكان درگيري در فرايندها و به قول خانم فالت ايجاد 

موضوعي كه خالق تفكر پويا و خلاق در شهروندان .آموزد مي تجربه مشترك را

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


  فصلنامه مديريت دولتي
  ۱۳۸۹ پاييز/موپيش شماره د/ سال اول

  يلا احمديسه وفريد احمدي  

  

  

١٢٠    

 

كه ضامن ايجاد دموكراسي و فرهنگ بلند مدت مشاركت و توجه به منافع .است

نتيجه اين فرايند ارتقاي بهره وري و  .ستملي در عين توجه به منافع فردي ا

  .عملكرد در عين ارتقاي دموكراسي پايدار در جامعه است
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