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A B S T R A C T 

The objective of this study was to design and validate a development-oriented service 

delivery model for the Lorestan Governorate by examining value-based, individual, 

organizational, and social components. This research employed a mixed-method sequential 

exploratory design. In the qualitative phase, content analysis of documents and semi-

structured interviews with experts were conducted to extract the core dimensions of the 

service delivery model. In the quantitative phase, a researcher-developed questionnaire—

derived from qualitative findings—was administered to 226 employees of the Lorestan 

Governorate. Construct validity was assessed through convergent and discriminant validity, 

while reliability was evaluated using Cronbach’s alpha and composite reliability. Data 

analysis was performed using MAXQDA and PLS-SEM software. Structural equation 

modeling revealed that the four dimensions—value-based, organizational, social, and 

individual—significantly predicted public service delivery. The model demonstrated strong 

explanatory power with an R² of 0.836 for the service delivery construct. The value-based 

component exhibited the strongest direct effect, followed by organizational and social 

components, while the individual component showed a weaker but still significant effect. 

Predictive relevance (Q²) indices confirmed the model’s robustness, and validity analyses 

indicated satisfactory measurement properties. This study provides a validated, 

comprehensive, and development-oriented service delivery model for the Lorestan 

Governorate, integrating ethical values, organizational efficiency, individual responsibility, 

and social justice. The model offers a robust foundation for policy formulation, service 

improvement initiatives, and strengthened local governance. 
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EXTENDED ABSTRACT 

INTRODUCTION 

In recent years, the growing complexity of public service environments has 

intensified global attention to the performance, structure, and capacity of local 

governmental institutions. Local governments, including municipalities, provinces, and 

regional administrative units, operate as the primary interface between citizens and public 

authorities; therefore, the quality of their services broadly shapes public trust, legitimacy, 

and democratic accountability. Scholars argue that strengthening municipal governance 

requires addressing not only administrative efficiency but also deeper systemic issues 

related to institutional capacity, organizational integrity, and public expectations (1). 

Furthermore, rural development and sectoral coordination have become essential strategic 

priorities for many local governments worldwide (2). The literature also stresses that 

capacity-building strategies remain fundamental to improving employee competencies and 

overall governance performance (3), while performance management tools are critical for 

measuring and enhancing service delivery outcomes (4). 

Studies on smart city development emphasize the growing significance of 

technology integration in institutional reforms, showing how digital innovations can 

support transparency, responsiveness, and accelerated service procedures (5). Research on 

political alignment and service delivery points out that partisan dynamics can influence the 

provision of public services and shape policy outcomes within local governments (6). 

Concurrently, effective local governance depends on strong administrative structures and 

systematic capacity development, particularly in contexts undergoing institutional 

transition (7). Environmental regulation studies further show that municipal performance 

increasingly depends on strategic cooperation among cities and the adoption of integrated 

regulatory approaches (8). 

Efforts to regulate smart city governance models in European municipalities 

illustrate how technological regulation, accountability mechanisms, and policy 

experimentation have become core dimensions of contemporary public administration (9). 

In South Africa, the need for improved intergovernmental coordination and effective forum 

structures has emerged as a priority for enhancing municipal service delivery (10). These 

governance challenges intersect with broader political and managerial issues, such as 

metropolitan reform, talent management, digital transformation, and public service 

modernization (11, 34). Given these dynamics, scholars argue that both organizational 
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innovation and integrated digital solutions are essential for accelerating the quality of 

public services (12). 

Local governance studies also highlight the importance of decentralization reforms, 

where political, administrative, and fiscal autonomy significantly shape institutional 

performance. In South Africa, for instance, local governments continue to struggle with 

cadre deployment, governance failures, and skills shortages, making reform interventions 

highly urgent (14). Similarly, district development models have been evaluated in terms of 

their ability to foster coordinated development planning among local authorities (13). From 

a theoretical perspective, financial empowerment of cities through improved fiscal 

frameworks remains central to strengthening their strategic position (24). Correspondingly, 

the need for clear legal frameworks and structured local-self government principles has 

been identified across various comparative studies (35). 

European and global studies increasingly emphasize experimentation, innovation, 

and adaptive governance as critical strategies for responding to complex urban challenges 

(23). Research on city twinning initiatives has shown how municipalities benefit from 

cross-border cooperation in improving administrative capacity and service delivery (25). 

Additionally, urban economic development studies argue that supporting small and 

medium-sized enterprises constitutes a strategic responsibility of local government systems 

in modern cities (36). 

Political reform studies stress that centralization or decentralization tendencies 

influence governance efficiency, local autonomy, and service provisioning (18). In the 

South-European region, sub-municipal governance and territorial restructuring remain 

areas of ongoing reform and debate (21). Meanwhile, constitutional reform processes in 

transitioning countries like Ukraine underscore the importance of aligning local 

governance principles with effective decentralization strategies (26). Similarly, 

comparative analyses from Finland indicate that modern local governance must integrate 

community participation, multi-level governance, and administrative adaptability (33). 

Empirical investigations into multi-actor governance, such as the management of 

local public services in France, show that plural governance formats can enhance 

administrative responsiveness and contextual decision-making (37). Gender governance 

studies further illustrate how inclusive policies can help local authorities improve 

development trajectories and public service outcomes (38). Another set of studies in Russia 

emphasizes the importance of strategic territorial governance and the integration of self-

governing bodies within municipal planning processes (15, 19). In addition, the financial 
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and administrative self-sufficiency of municipal entities has been highlighted as a core 

prerequisite for ensuring sustainable development (16). 

Specific thematic areas such as public–private partnerships have also been explored 

as effective models for enhancing municipal service delivery capacities, particularly in 

essential services like urban water systems (28). Moreover, mental health policy research 

demonstrates how local governments must incorporate well-being indicators into their 

decision-making frameworks (32). Broader comparative analyses argue for the redesign of 

local self-government structures to address persistent administrative and structural 

inefficiencies (22). Similarly, research in metropolitan financing and development 

underscores the significance of integrated funding and planning mechanisms (39). Local 

innovation and e-government initiatives in South Asia reveal additional barriers and 

opportunities for digital transformation at the municipal level (40). 

Within this global landscape, Iranian provincial administrations—particularly 

governorates—are facing pressures to modernize service delivery, enhance human 

resource capabilities, and adopt technology-driven administrative models. Research on 

technology adoption and fourth-generation universities in Iran also highlights the 

importance of advanced digital ecosystems for administrative modernization (29). 

Furthermore, the need for electronic human resource management and knowledge-creation 

frameworks in public organizations underscores the importance of aligning organizational 

structures with contemporary governance requirements (30). In this context, the validation 

of a comprehensive model for service delivery in the Lorestan Governorate becomes a 

critical academic and policy priority. 

METHODS AND MATERIALS 

This study applied a sequential exploratory mixed-methods design combining 

qualitative content analysis and quantitative structural equation modeling. The qualitative 

phase consisted of analyzing national and international documents related to public service 

delivery and conducting semi-structured interviews with experts, administrators, and 

specialists within and outside the Lorestan Governorate. Themes generated from this phase 

were used to construct a researcher-made questionnaire for the quantitative stage. The 

quantitative phase involved surveying 226 employees selected through simple random 

sampling. Reliability was assessed by Cronbach’s alpha and composite reliability, while 

construct validity was examined through convergent and discriminant validity using factor 

loadings, AVE, Fornell–Larcker criteria, and Q² predictive relevance. Data were analyzed 
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using MAXQDA for qualitative coding and PLS-SEM (version 3) for quantitative 

modeling. 

FINDINGS 

The results of the qualitative phase yielded four major dimensions underlying 

service delivery in the Lorestan Governorate: (1) value-based and religious-ethical 

components, (2) individual-behavioral components, (3) organizational-structural 

components, and (4) social-public components. Each dimension included multiple 

subcomponents related to public ethics, responsibility, integrity, transparency, supervision, 

equity, and public interest orientation. 

Quantitative evaluation demonstrated strong reliability and validity across all 

dimensions. AVE values exceeded 0.66, composite reliability ranged from 0.916 to 0.948, 

and Cronbach’s alpha values were all above 0.816. Confirmatory factor loadings were high 

and significant. The discriminant validity assessment confirmed acceptable structural 

separation among constructs. 

Structural equation modeling revealed that all four dimensions significantly 

contributed to explaining public service delivery. The value-based and ethical dimension 

had the strongest direct effect, followed by organizational, social, and individual 

components. The model explained 0.836 of variance in service delivery, indicating a strong 

predictive capacity. Predictive relevance (Q²) for the service delivery construct was also 

positive and substantial. 

DISCUSSION AND CONCLUSION 

The findings highlight that public service delivery in the Lorestan Governorate is 

fundamentally shaped by ethical-value foundations, organizational efficiency, social 

justice orientation, and individual behavioral attributes. The dominant influence of value-

based components underscores the significance of ethical governance and moral 

responsibility in public administration functions. Organizational components related to 

meritocracy, transparency, supervision, and speed of services further emphasize the 

necessity of structural reforms. The considerable role of social components reflects the 

importance of public interest, equity, and responsiveness in provincial governance. 

Individual components, though comparatively smaller in effect, remain essential for 

ensuring trustworthy and citizen-centered services. 

Overall, the validated model provides a comprehensive framework for enhancing 

public service delivery within the Lorestan Governorate. By integrating ethical 

foundations, organizational structures, social responsibilities, and individual behaviors, 
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provincial administrations can adopt a holistic, development-oriented approach to 

administrative excellence and governance modernization. 
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 یدیواژگان کل

  ؛یعموم یرسانخدمت
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 .یمعادلات ساختار  یابیمدل

 چکیده 

 یهامؤلفه  لیلرستان بر اساس تحل  یگرا در استاندارتوسعه   یرسانخدمت   یالگو  یابیو اعتبار  ی پژوهش طراح  نیهدف ا

انجام شد. در مرحله   یمتوال  یصورت اکتشافو به   ختهیآم  کردیمطالعه با رو  نیا  .است  یو اجتماع  یسازمان  ،یفرد  ،یارزش

مصاحبه  یمحتوا  لیتحل  ،یفیک و  به   افتهیساختارمهین  یهااسناد  خبرگان  شناسابا  الگومؤلفه   ییمنظور  ابعاد  و    ی ها 

اساس  پرسشنامه محقق   ،یانجام شد. در مرحله کم  یرسانخدمت بر  ب  یراحط  یفیک  یهاافتهیساخته  از    ۲۲6  نیو  نفر 

 ی با آلفا  ییایشد و پا  یسازه، همگرا و واگرا بررس  ییروا  یهاابزار با روش   یی شد. روا  ع یلرستان توز  ی کارکنان استاندار

 ج ینتا انجام گرفت. PLSو  MAXQDA یافزارهاها با استفاده از نرمداده لی. تحلدیگرد دییتأ یبیترک ییای کرونباخ و پا

طور معنادار خدمات به  یو فرد یاجتماع ،یسازمان ،اعتقادی–ینشان داد که چهار مؤلفه ارزش یمعادلات ساختار یابیمدل

 اریبس  نییدهنده قدرت تببود که نشان  0.836برابر با    ی خدمات عموم  ریمتغ  یبرا  R². مقدار کنندی م  ینیبش یرا پ  یعموم

بود. مؤلفه    یو اجتماع  ی و پس از آن مؤلفه سازمان  اعتقادی– یمربوط به مؤلفه ارزش  میاثر مستق  نیشتریمدل است. ب  یبالا

واگرا    ییروا  جیمطلوب مدل بود و نتا  یریپذینیبش یپ  انگریب  زین  Q²نشان داد. شاخص    یترفیاثر معنادار اما ضع  زین  یفرد

گرا را  توسعه   یرسانجامع و معتبر خدمت  یمطالعه الگو  نیا  بود.  یریگکامل مدل اندازه  تیدهنده کفانشان   زیو همگرا ن

  ی فرد  یر یپذتیکارآمد، مسئول   یسازمان  یساختارها  ،یاخلاق  یهااز ارزش   یقیکه تلف  کندی لرستان ارائه م  یاستاندار  یبرا

  ی حکمران   یارتقا  وبهبود خدمات    یهابرنامه  یطراح   ،یگذاراست یس  ی برا  ییمبنا  تواندی مدل م  نیاست. ا  یو عدالت اجتماع

 .ردیقرار گ یمحل
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 مقدمه

عنوان  را به  های و استاندار  های ساختار، کارکرد و نقش شهردار  ر،یاخ  یهادهه  یط   یمحل   یدر عرصه حکمران  ق یتحولات عم

ارائه خدمات عموم  ینهادها    ، یکارآمد  ش یافزا  ی برا  ندهیفزا   یبا فشارها  ی محل  یهادگرگون کرده است. امروزه دولت   یخط مقدم 

  ، یاجتماع  یدگیچی پ  ،ی تیدر تحولات جمع  شهیکه ر  یفشار;اندرو به رشد شهروندان مواجه   یازهایبه ن  ییگوخدمات و پاسخ   تیفی ک  یارتقا

از پژوهشگران بر ضرورت    ی اریکرده که بس  جادیا  یانه یزم  ت یوضع  نی دارد. هم  یانتظارات عموم   شی و افزا  ن ینو   یهای توسعه فناور 

  ی میزمان رشد مفاه. هم (1)کنند    دیتأک  ی محل  یهارمجموعه دولت یز  ی نهادها  تیظرف  یو ارتقا  ی محل  ی حکمران  یهامدل   یبازطراح

که ارائه خدمات    دهد ی نشان م   ، یچندسطح  ییگوو پاسخ   داریشهر هوشمند، توسعه پا  ، یخدمات عموم  ینوآور   ، یمشارکت   ی چون حکمران

  ی اعتماد اجتماع  تیتوسعه و تقو   تیهدا  ر، ییتغ  ت یری مد  ی برا  ک یاستراتژ  ی بلکه سازوکار  ست،ین  ی ادار  فه یوظ  ک یصرفاً    گرید  ی عموم

 . (2)است 

اجرا، نظارت و مشارکت    ،یگذاراست یس  ق یخدمات و ضرورت تلف  یدگ ی چیپ  ش یافزا  ،ی محل  یها مهم دولت  یهااز چالش   یکی

  ت یمحدود  ، یمنابع انسان   ی هاضعف مهارت   ، ینهاد  تیاند که فقدان ظرفها نشان داده است. پژوهش   کپارچهی  ی هادر قالب مدل   ی اجتماع

  ی هاستمی. س(3)  شود ی محسوب م  یاختلال در ارائه خدمات عموم  ید یاز عوامل کل  یک ی  ثر،مؤ   یزشی انگ  یهاو نبود نظام  یساختار

  ت یوضع ن ی. ا ( 4)خدمات را ندارند  ی و کم ی فی سنجش ک ی لازم برا ییاند و تواناروز نشده از کشورها به   یار یدر بس ز یعملکرد ن ت یریمد

  گر ید  یاند و از سو از خدمات  یاگسترده  ف یط یمتول  سوک یاز   ی محل  یکه نهادها  یی تر است، جا توسعه ملموس  ل در حا  یدر کشورها

 . (5)رو هستند روبه  یو مال  یادار یهات یبا محدود

  ی کارآمد  ، یی گو پاسخ   ت،یاز جمله شفاف;است  ی چندبعد  یهااز مؤلفه   یامجموعه   ازمند یکارآمد ن  ی محل   ی حکمران  ، ی منظر نظر  از

عنوان  به   ی جهان  ات یدر ادب  های ژگ یو  نی اثربخش. ا  یبخشن یسالم و ارتباطات ب  ی مال  تیر یمد  ،یسالارستهیمهارت کارکنان، شا   ندها، یفرآ

  ی اصلاحات نهاد ، یساختار ی های از کشورها در واکنش به ناکارآمد یار ی. بس(6) شوند ی شناخته م یرسانخدمت  ت یفیک ی اصل  ی هاه یپا

خدمات    ت یفیک  ن، ی نو  ی های و فناور  ی مشارکت  ی ساختارها  ،ی ادار  تیظرف  تیتقو   قی اند تا از طررا آغاز کرده  ی حکمران  ی های و نوآور

 . (7)دهند  ش یرا افزا ی عموم

  ی و نهادها   های شهردار  انیم   یتعامل   یهاسمیمکان  یبا طراح  نی مانند چ  ییدر کشورها   یمحل  ینهادها  ، یالمللن یسطح ب  در

  ت ی ر یهوشمند و مد  ی حرکت به سمت شهرها  زی . در اروپا ن(8)را ارتقا دهند    یگرم یتنظ  یهااستیس  یاند اجراتوانسته  یستیزط یمح

موجداده  قالب   ب محور،  تا  شهر   ی سنت   ی هاشده  مناطق  شود    یاداره  تحول  ا ( 9)دستخوش  بر  افزون  کشورها  ن، ی.    یی قایآفر  ی در 

  شود ی احساس م   شی از پ  شیارائه خدمات ب  یهامدل   ی به بازطراح  ازین  ، یمال   یو ضعف ساختارها   یشکاف نهاد   لیدلبه  افتهینتوسعه 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/
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  ت یتقو  ی عنوان راهبردهابه   قا ی خدمات در جنوب آفر  ی سازی تالیجیو د  ی مانند استعدادپرور  ی منابع انسان  ی هااست یس  ن ی. همچن(10)

 . ( 11)اند شده  شنهادیپ  یخدمات عموم  تیفیک

مثال،    ی مشهود است. برا  زی ن  ی اجتماع  رات ییتغ  تیری بلکه در مد  ی تنها در سطح ادارنه   یخدمات عموم   یسازمدل   تیاهم

  ت یرا کاهش دهد و رضا هانه یدهد، هز شی سرعت ارائه خدمات را افزا  تواندی م  تال ی جید یهای نوآور   تی اند که تقومطالعات نشان داده 

  یی انتصابات و تمرکزگرا  یسازی اسیس  ها،ی شهردار  یمال   ی هاضعف   ،ی جنوب  یقایمثل آفر   یی . در کشورها ( 12)شهروندان را بالا ببرد  

 . (14, 13)گرا بوده است توسعه  ی رسانتحقق خدمت یاز حد، از موانع جد شیب

  ش ی افزا  ی برا  یو ادار  ی از کشورها، اصلاحات مال   ی اریکه در بس  دهند ی ها نشان م پژوهش   ،یاسهیمقا   یگذاراست یحوزه س  در

و عدم تمرکز    یی زگراتمرک  ی امدهایپ  ل ی تحل  ن ی. همچن( 16,  15)قرار گرفته است    ت یدر اولو  ی محل  ی استقلال نهادها  ت یو تقو   یی خودکفا

 . (18,  17)شود  یطراح  ی ادار ت یو ظرف یفرهنگ  نه یزم ، یمحل  یازها یبسته به ن د یبا  یکه ساختار مناسب حکمران دهد ی نشان م 

  ی است. برخ   افتهی  تیاهم  زیخدمات ن   یگذاراستی در س  یو نقش جامعه محل  یمشارکت  یمباحث، توجه به حکمران  نیکنار ا  در

ا ضرورت  بر  شهر  تیر یمد   یساختارها   جاد یمطالعات  شهروند   ق یتعم  ،یمشترک  ا  یارتباطات    یبرا  تی شفاف  ی سازوکارها  جاد یو 

حت ( 20,  19)اند  کرده   د یتأک  ی اعتمادساز کشورها  ی .  کرواس   یی تجربه  م  یمانند  حکمران  دهدی نشان  اصلاحات  به    ی که  توجه  بدون 

 . ( 22, 21)به بهبود عملکرد منجر شود  تواندی نم  یاجتماع  یهاو چالش  یمحل  ی هانهیزم

و   یش یآزما ی که حکمران کنندی م  انیاند و باشاره کرده  یشهر ی زیرنوآورانه در برنامه  ی ساختارها تیها به اهمپژوهش   یبرخ

  ن یتراز مهم  یک ی  زی . نظارت مؤثر ن(23)ارائه دهد    یخدمات عموم   تیفیک  ی ارتقا  یبرا  ید یجد   یالگوها   تواندی م  یتجرب   ی گذاراستیس

  یی ها. افزون بر آن، چالش (24)نخواهد بود    دار ی خدمات پا  ت یفیک  ،ی ابیو ارز  شی پا  ی هااست و بدون نظام  یخدمات شهر   یعناصر کارآمد

اند  بوده  ی رسانخدمت  ی و ارتقا  ی تحقق عدالت ادار  ی برا  یجد   ی شفاف همواره مانع  یهااست یو نبود س  ضی تبع  ، یعدالتی مانند فساد، ب 

(25) . 

کلان   در کشورهاسطح  چالش   ز ین  ییاروپا  یتر،  ن  یاده یتندرهم   یهابا  بازتعر  از یمانند  اساس  ی ساختارها  ف یبه    ، ی قانون 

بازمهندس  یمشارکت  یگذاراستی س  ،یی تمرکززدا فناور ( 27,  26)اند  مواجه   ینقش مناطق شهر   ی و  توسعه  ن  یهای .  ر  یمس  ز یهوشمند 

  ی ارائه خدمات عموم  یندهایفرا  ،ی و هوش مصنوع  یکاوبا استفاده از داده  شرویپ   یگشوده است و شهرها  یشهر  تیریمد   یبرا  یدی جد

مانند    ی رساخت یخدمات ز   تیفی ک  تواندی م  خصوصی –یدولت   ی هامشارکت  ی که اجرا  دهد ی . تجربه ژاپن نشان م(9)اند  را متحول کرده 

 . (28)را ارتقا دهد   یرسانآب 

  ی توان نوآور  شیافزا   یبرا  یمهم   ی ابزارها  زین  ن ینو  یهاینسل چهارم و فناور   یهادانشگاه  دی جد  یهامدل   ان، یم  نی ا  در

را   یادار  تیظرف تواندی م یمنابع انسان کیالکترون تیریو مد  یتوسعه دانش سازمان طورن ی . هم(29) شوندی محسوب م یمحل  ینهادها 

 . (30) دهد  ش یافزا ی ریطور چشمگبه
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باورند که توسعه    ن یها بر اپژوهش   ی برجسته است. برخ  ار یبس  زی نقش مشارکت شهروندان در ارائه خدمات ن  ، یمنظر اجتماع   از

در حوزه سلامت روان    عیسر   رات ییتغ  ن،ی . همچن( 31)کند    ت یرا تقو  یخدمات شهر   ی اثربخش  تواندی مردم م   انهی جومشارکت  تیظرف

 . ( 32)متنوع شهروندان پاسخ بدهند  ی ازهایبه ن د یبا  یخدمات عموم  یهاکه مدل  دهدی آن نشان م  یاجتماع  یامدها یو پ یشهر

  ی تعاملات راهبرد   د،یجد   یهاافته یاست. بنا بر    یشهر  ی و خدمات عموم  یطیمحست یز   یهااستی س  نیارتباط ب  گر،ی د  چالش 

اند که  کرده ان ی مطالعات ب ی برخ گر، ید  ی. از سو (8)خدمات را ارتقا دهد  ت یفیک تواند ی م ستیزط ی مح ی گرم یشهرها در حوزه تنظ ان یم

خدمات    ی در کارآمد ر یچشمگ  ی ها( منشأ تفاوترمتمرکزی غ  ا ی متمرکزمهیدر جهان )اعم از متمرکز، ن  ی محل   ی حکمران  ی هاتنوع ساختار

 . (33)است  ی محل

استاندار  نیهم  بر نهادهابه  های اساس،  ا   ید ینقش کل  یت یحاکم  یعنوان    ی گذار استی س  تیهدا  ،ینهاد  ی هماهنگ  جادیدر 

تضم  یامنطقه ادار   ن ی و  بس  یعدالت  در  اما  استان   ی اریدارند.  الگو  یهااز  لرستان،  جمله  از  برا  کپارچه ی   ی کشور،  معتبر    نییتب  ی و 

پژوهش،    نی ا  هدف  مند ارائه خدمات شده است.مانع از تحقق نظام   هااستی س  یندارد و پراکندگ   ودگرا وجتوسعه   یرسانخدمات   یهامؤلفه 

 لرستان از منظر توسعه است.  ی در استاندار  یرسانخدمت ی الگو ی ابیو اعتبار  یطراح

 روش پژوهش 

  خته یپژوهش آم  کردیلرستان از منظر توسعه، بر اساس رو   یدر استاندار   یرسانخدمت   ی الگو  یاب یپژوهش با هدف اعتبار  نیا

که ابتدا از    کردی ابعاد آن، پژوهشگر را ملزم م   ی دگی چیمسئله پژوهش و پ  ت یانجام شد. ماه  ی متوال  یاکتشاف   ی از الگو  ی ریگو با بهره 

تر  جامعه بزرگ   کیرا در    ی فیک  ی هاافتهیبپردازد و سپس    ی در استاندار  یرسانها و ابعاد خدمت مؤلفه   ییبه شناسا   ی ف یک  ی کردیرو  ق یطر

  افته یساختارمه ی ن یهاو مصاحبه  ی فیک  ی محتوا ل ی تحل ه یاساس، مرحله نخست پژوهش بر پا نی بگذارد. بر هم یو کم  ی به محک تجرب

منتشر    ی ها و مستندات علممقالات، گزارش   یتمام   یاسناد شامل بررس  یمحتوا   لی انجام شد. تحل  یسازمانو برون   یبا خبرگان سازمان 

انجام    ی به روش نظر   ی ریگبود و نمونه   ی ت یحاکم  ی هادر دستگاه   نهیبه   ی رساندرباره خدمت  ۲0۲5تا    ۲015  ی هاشده در فاصله سال 

  ی هابه اشباع برسند. پس از آن، مصاحبه   هامقوله که    ییتا جا  شوندی انتخاب م  ی ج یها به صورت تدرکه در آن، داده   یگرفت؛ روش 

  ییارهایدانشگاه انجام شد و پژوهشگر با اتکا بر مع  دی و اسات  ییاجرا  یها دستگاه   ران یلرستان، مد  یبا خبرگان استاندار  افتهی ساختارمهین

کنندگان را انتخاب  موضوع، شرکت  با  یتخصص   ییمرتبط، و آشنا  ییاجرا  ای   یت یری به مشارکت، حداقل پنج سال سابقه مد  ل یمانند تما 

متوقف شد و    ی تحقق اشباع نظر  لی ها به دلداده   ی آورجمع   ند یفرا  د، یرس  یی شده به تکرار محتوا انجام   یها کرد. به محض آنکه مصاحبه 

 مصاحبه حاصل شد.  17نقطه پس از انجام   نیا

  548  ، یکه براساس آمار رسم   یاجامعه   افت؛ی لرستان گسترش    یکارکنان استاندار   یپژوهش به جامعه آمار  ، یمرحله کم  در

  ن یی تع  ییعنوان نمونه نهانفر به   ۲۲6حجم نمونه، فرمول کوکران مورد استفاده قرار گرفت و تعداد    ن ییتع  ی. براشدی نفر را شامل م
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  یی نها  یاب یاعتبار  یبرا  نی . همچنابدی  شی افزا  هاافته ی  ی ریپذم یساده انتخاب شد تا امکان تعم  یصادفبه صورت ت  یریگشدند. روش نمونه 

شدند استفاده شد.   یمعرف  یبرفروش گلوله   قیکه از طر  ی و متخصصان  یف یشوندگان مرحله کنفر از خبرگان شامل مصاحبه  30مدل، از 

  ی معتبر و کاربرد  یمدل   یریگشکل   انیبن  ، یکم   یهال یو تحل  ی عمق  یهامصاحبه   ، اسناد  ل یاطلاعات حاصل از تحل  بیترک  ب، یترت  نیبه ا

 لرستان را فراهم ساخت.  ی در استاندار  یرسانخدمت  یبرا

  ی هاو مصاحبه   یمتون علم   ی محتوا  لی ها استفاده شد: تحلداده   ی گردآور  یبرا  یاصل   ریپژوهش از دو مس  یف یمرحله ک  در

تحلافتهی ساختارمهین در  ش  ،یف یک  یمحتوا  لی .  به  مفاهنظام   یبردارش یف  وهیپژوهشگر  خدمت   می مند،  به  در    یرسانمربوط  مطلوب 

که به پژوهشگر اجازه    یکردیانجام شد؛ رو   ینظر  ی ریگاسناد و متون با روش نمونه  خاب را استخراج کرد. انت  ی تیحاکم  یهادستگاه 

ها به اشباع برسند. در بخش  که داده   یکند تا زمان   لیها را انتخاب و تحل اسناد، نمونه  ییمحتوا  یو بر اساس غنا  یصورت متوال به   دهدیم

  یرسانها و ابعاد خدمت صورت آزادانه درباره مؤلفه بتوانند به   شوندگانمصاحبهاستفاده شد تا    کنندهت یباز و هدا  یهامصاحبه، از پرسش 

استاندار بگو  یدر  براندیسخن  پژوهشگر  برداشت  نانیاطم  ی .  تکن از صحت  از  بازخوردگ  کنندهی ریگی پ  یهاپرسش   کیها،  از    یر یو 

  ش یهمزمان پ   ل یبا تحل  یآورجمع   ندیانجام داد تا فرا  زیها را نداده   هی اول  لی مصاحبه، تحل  ندیکنندگان بهره برد و در طول فرامشارکت

 شود.  لی تکم دی جد یهابرود و اطلاعات ناقص با مصاحبه

پرسشنامه چهار    ن یشد. ا  یطراح  یف یک  ی هاافتهی بود که بر اساس    یاساختهپرسشنامه محقق   ،یابزار اصل   ، یمرحله کم  در

  ن یهر مؤلفه، چند  یو برا  گرفتی را دربر م  ی و مؤلفه سازمان  ی مؤلفه اجتماع  ،یمؤلفه فرد   ،یو اعتقاد   ی شامل مؤلفه ارزش  یمؤلفه اصل 

  زان یشد و هدف آن سنجش م  میتنظ  کرت یل  یادرجه پنج   اس یپرسشنامه بر اساس مق  ی ده پاسخ   فیشد. ط   ی طراح   ه یو گو  رمؤلفه یز

 خبرگان بود.   دگاهی از د شدهیی شناسا ی هاها و شاخصتناسب و اعتبار مؤلفه 

  نان یکنندگان استفاده شد تا اطممشارکت  ین یو بازب  یعلم   أتی ه  یاز نظرات خبرگان، اعضا  ،یف یک  یابزارها   یی روا  یابی ارز  یبرا

  ز ی ن  ی ف یک  ی ابزارها  یی ایکنندگان است. پاشده مشارکتادراک   ت یمعتبر و سازگار با واقع  ق، یپژوهشگر دق  ر یها و تفاسحاصل شود که داده 

  ی ها در دو بازه زماناز مصاحبه   ی صورت که بخش  ن یکدگذاران انجام شد؛ بد   ان ی م  یری ثبات و تکرارپذ  یهامحاسبه شاخص   قی از طر

  ان یتوافق بالا م  زان یتوسط کدگذار دوم انجام شد. م  گر یسه مصاحبه د   یکدگذار  نی شد و همچن  یمتفاوت توسط پژوهشگر کدگذار 

 لازم برخوردار است. یی ا یاز پا ی ف یک یها داده   ل ینشان داد که ابزار تحل دگذار پژوهشگر و همکار ک  ان یم  ز یپژوهشگر و ن  ی دوبار کدگذار

سازه، از شاخص    یی سازه آزمون شد. در روا  ییروا  ن یو همچن  ییو محتوا  ی صور  ییروا  ق یاعتبار ابزار از طر  ، یبخش کم  در

  ی ریگسازه مورد نظر را اندازه   ی درستو مؤلفه به  هیهر گو   ای استفاده شد تا مشخص شود آ  ها ه یگو  یشده و بارعامل استخراج   انس یوار   نیانگیم

  یی ا یبود. پا  ی ریگدهنده مناسب بودن مدل اندازه نشان   AVE  یبرا  0.50و بالاتر از    ی بار عامل   یبرا  0.40بالاتر از    ری . مقادر یخ  ا ی  کند یم

ن آلفا   ز یپرسشنامه  از  از انسجام درونمؤلفه   ی آمده برادستبه   ر یشد و مقاد   ی کرونباخ بررس   یبا استفاده    ی ها نشان داد که پرسشنامه 

 برخوردار است.  یمطلوب
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  ل یها بر اساس روش تحلداده  لی تحل  ، یف یانجام شد. در بخش ک  یو کم   یف یپژوهش در دو مرحله ک  نیها در ا داده  ل یتحل

  ی هال ی کامل فا  ل ی بود: نخست، تبد  یشامل چند گام متوال   ل یتحل  ند یصورت گرفت. فرا  ودایکافزار مکس و با استفاده از نرم   ی فی ک  یمحتوا

  یی معنا  ی واحدها  ن ییو تع  ه یاول  ی کدها  جاد یها. سپس ابا داده   ق ی عم  یی آشنا   یمطالعه مکرر آنها برا  و ها به متن مکتوب  مصاحبه   ی صوت

  ی هارمقولهیها و زمقوله  ت، یشدند و در نها  ب یبالاتر ادغام و ترک ی هامشابه و مرتبط در دسته ی مناسب انجام شد. در مرحله بعد، کدها

  ه یمدل اول  جادیا  ان یبن  ر،یهر دو مس  جی انجام شد و ادغام نتا   وه یش  نی به هم  ز ین  اداسن  یمحتوا   ل یپژوهش شکل گرفتند. تحل  ی اصل

 را فراهم کرد.  ی رسانخدمت

  ل ی تحل  ن یانجام شد. ا  PLS3افزار  از نرم   یریگو با بهره   یمعادلات ساختار  یسازها بر اساس مدل داده   لی تحل  ، یمرحله کم   در

اعتبار    ،یدیی تأ  ی عامل  لی به کار رفت. تحل  شدهیی شناسا  یهاها و شاخصمؤلفه   انیروابط م  یاب یمدل پژوهش و ارز  یابی اعتبار  یبرا

اعتبار  مؤلفه   ی همگرا و همچن  یهاشاخص   ، یعامل  ی بارها  واگرا، ها،  و لارکر  و  ی هاشاخص   نی فورنل  با  و    زیمتما   ی های ژگیمرتبط 

با توجه به    یینها  لی مورد استفاده قرار گرفتند. تحل  یریگاعتبار مدل اندازه   یبررس   ی بودند که برا  ییارها ی ها از جمله معمشترک سازه 

معتبر و    یلرستان را در قالب مدل  یاستاندار  یرسانخدمت   ی پژوهشگر امکان داد الگو هکرد و ب  دیی مدل را تأ  ، یآمار  یهاشاخص   جینتا

 قابل استناد ارائه کند. 

 ها یافته

مرد    8شامل    تیمشارکت داشتند که از نظر جنس   ی سازمانو برون  ینفر از خبرگان سازمان   17پژوهش، مجموعاً    یف یدر بخش ک

م  9و   بودند.  بازه  مشارکت  ی سن  ن ی انگیزن  در  نشان   60تا    ۲6کنندگان  و  داشت  قرار  ترکسال  ن  ی بیدهنده حضور  جوان،    ی روهای از 

  یااز نظر عمق تجربه حرفه  یف یبخش ک  دهدی بود که نشان م   ریسال متغ  ۲9تا    4  ن یب  زیآنان ن  یو با تجربه بود. سابقه کار  سالان یم

مدرک    ی نفر دارا  5ارشد و    ی کارشناس  ی نفر دارا  9  ، یمدرک کارشناس   ی نفر دارا  3  لات، ی تحص  ث یداشته است. از ح  ی تنوع قابل توجه 

 .  کردی را فراهم م  ی از سطوح مختلف تخصص  یب یبودند که ترک یدکتر

 رسانی در استانداری لرستانهای خدمات های اصلی، فرعی و مفاهیم مؤلفه تم. 1جدول 

 مفاهیم تم فرعی تم اصلی 

های  مؤلفه

و   ارزشی 

 اعتقادی

به مردم؛ به یاد  وجود روحیه خدمت اعتقادات و مذهب  به منفعت اخروی در ارائه خدمت؛ وجود تعلقات معنوی در خدمت  آموزی دینی؛ توجه 

 آخرت بودن؛ پیروی از سیره ائمه در ارائه خدمت به مردم 

های  مؤلفه

و   ارزشی 

 اعتقادی

 دهی به مردم؛ کار کردن برای رضایت خداوند کسب رضایت خداوند در خدمت خدا محوری 

های  مؤلفه

و   ارزشی 

 اعتقادی

به   تعلق  عدم 

 مادیات 

 رسانی؛ عدم توجه به مادیات در انجام خدمت در اولویت نبودن حقوق و مزایا در مقابل خدمت
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های  مؤلفه

 فردی

ارائه خدمات؛ خدمات سریع در محل مورد نظر؛  ارائه خدمات در زمان موعود؛ پیگیری صبورانه و مداوم امور؛ عدم تأخیر در   پذیری مسئولیت

گو بودن در قبال وظایف و  شده؛ جدیت و پشتکار زیاد در انجام وظایف؛ پاسخمسئول دانستن خود نسبت به خدمات محول

 داشت؛ پیگیری مشکلات در حیطه اختیاراتگویی بدون چشماختیارات محوله؛ پاسخ

های  مؤلفه

 فردی

نترس بودن در دفاع از حق و حقیقت؛ برخورد قاطع در مفاسد اداری؛ برخورد قاطع با ظلم و تبعیض؛ شجاعت در دفاع از حقوق   طلبیرشادت

 مردم

های  مؤلفه

 فردی

نوع؛ لذت از خدمت به دیگران؛ احساس ناراحتی از مشکلات  دوستی و عشق به هماز خودگذشتگی در جهت ارائه خدمت؛ نوع دگرخواهی 

 نوع هم

های  مؤلفه

 فردی

وعده راستی و صداقت  به  عمل  و  پایبندی  عمل؛  و  حرف  بودن  دادهیکی  خصوصی های  حریم  رعایت  خدمات؛  ارائه  در  شفافیت  شده؛ 

 کنندگان خدمت دریافت

های  مؤلفه

 فردی

گرایی؛ در نظر گرفتن  رابطهپایبندی به قانون در انجام امور محوله؛ عدم اتخاذ تصمیمات بدون توجه به قوانین موجود؛ پرهیز از  محوری قانون

 اجرای قوانین برای همه 

های  مؤلفه

 سازمانی 

برای پست سالاری شایسته افراد شایسته  بر اساس  انتخاب  انتخاب مدیران  ارائه خدمات؛  در  تشویق مستمر کارکنان شایسته  های مدیریتی؛ 

 بازی و سیاست؛ پیشرفت و ارتقای پست افراد شایسته شایستگی نه رابطه

های  مؤلفه

 سازمانی 

سازی دانش، توانایی و تخصص نیروی انسانی در سازمان؛  هنگامانتخاب مدیران و کارکنان متخصص در جهت ارائه خدمات؛ به گرایی تخصص

های ضمن خدمت در جهت تخصصی های جدید و ارتقای تخصص در ارائه خدمات توسط کارکنان؛ استمرار دورهکسب مهارت

 وری حین خدمت های مرتبط با بهرهدیده و متخصص در ارائه خدمات؛ ارائه دورهکارگیری نیروی آموزشبهشدن کارکنان؛ 

های  مؤلفه

 سازمانی 

ای در ارائه خدمات؛ نظارت  صورت دورههای مختلف بهتشکیل کمیته نظارتی در جهت ارائه خدمات؛ ارائه گزارش عملکرد بخش ای نظارت دوره

صورت  ها بهای و سرزده مدیران در محل ارائه خدمات؛ ارزیابی عملکرد تمامی بخشو پیگیری خروجی امور محوله؛ حضور دوره

کنندگان  ای از دریافتشده؛ نظارت بر نحوه ارائه خدمات؛ نظرسنجی دورهای؛ پیگیری ارتقا و بهبود خدمات ارائهمستمر و دوره

 خدمت در خصوص نحوه ارائه 

های  مؤلفه

 سازمانی 

های ارتباطی متعدد در جهت ارائه  جا در ارائه خدمات محوله؛ استفاده از کانالارائه خدمات در زمان موعود؛ عدم تأخیر بی خدمات سریع 

به و  سریع  راهخدمات  خدمات؛  معطلی  بدون  و  سریع  انجام  امور؛  در  تأخیر  در خصوص  شکایات  به  رسیدگی  اندازی موقع؛ 

 پشتیبانی آنلاین 

های  مؤلفه

 سازمانی 

ها و فرایندها؛ شفافیت در منافع و  سازی قوانین و مقررات؛ شفافیت در رویهها؛ شفافها؛ نظم در مسئولیتآگاهی از مسئولیت شفافیت ساختارها 

 تعارض منافع؛ شفافیت و نظارت بر منابع تأمین مالی 

های  مؤلفه

 سازمانی 

سازمان و وظیفه محوله؛ ارتباط بین همکاران؛ سپردن افراد در مشاغل متناسب؛ ارتباط  تناسب شغل و تخصص؛ ادراک فرد از   های شغل ویژگی

 مدیر و کارمند؛ داشتن آزادی عمل در شغل

های  مؤلفه

 اجتماعی 

مندی منافع  دغدغه

 عمومی

انگیزه در جهت خدمت به عموم مردم و جامعه؛ ارجحیت داشتن دستاوردها و منافع عمومی بر منافع شخصی؛ داشتن شور و 

رسانی؛ اشتیاق در جهت خدمت به مردم؛ داشتن تفکر سیستمی؛ داشتن روحیه خدمت عمومی؛ توجه به کیفیت و کمیت خدمات

 اولویت قرار دادن منافع مردم؛ پیگیری و تأکید بر منافع عمومی 

های  مؤلفه

 اجتماعی 

عدالت   و  برابری 

 اجتماعی 

دوری از تبعیض؛ محافظت از حقوق فردی و اجتماعی شهروندان؛ آگاهی از حقوق شهروندان؛ حفظ اعتدال در برخورد با مردم؛  

 توجهی به روابط خویشاوندی در انجام امور بازی؛ مبارزه با تبعیض و نابرابری؛ بیاحتراز از پارتی

 

  ی سازمان ،ی فرد ، یو اعتقاد ی ارزش  یچهار مؤلفه اصل  هیلرستان بر پا  یدر استاندار یرسانخدمت یالگو ، بر اساس نتایج کیفی

اند.  شده نیی تب یو رفتار ی نیع  میاز مفاه یاو مجموعه  ی ها در قالب چند تم فرعمؤلفه  ن یاز ا کیشکل گرفته است که هر   یو اجتماع 

مطلوب در    یرسانکه خدمت   دهد ی نشان م   ات ی به ماد  ی و عدم وابستگ ی محورخدا   ،ی نید   ی بر باورها  دیتأک  ،ی عتقادو ا  ی در سطح ارزش

عم  نیا انگ  قاًیدستگاه،  اخلاق  یمعنو  یهازه ی با  فرد   وندی پ  ی و  مؤلفه  در  است.  مسئول  ییهای ژگی و  ،یخورده    ، یریپذ ت یهمچون 

قانون   ، ی دگرخواه  ، ی طلبرشادت  و  رفتار   ی ت یشخص  ص یخصا  عنوان به   ی محورصداقت  ک  یو  که  برجسته شده  تماس    ت یفیکارکنان 

  ت یشفاف  ع،یارائه خدمات سر  ،یانظارت دوره   ،ییگراتخصص   ،یسالارسته یشا  ،ی . در بعد سازماندهد ی با شهروندان را شکل م   میمستق

و تناسب  و  توانمند  ی های ژگیساختارها  با  کارآمد به   ها، ی شغل  بر  توأمان  پاسخ  ی درون  یطور  و    ی رونیب  یی گو و  دارد  دلالت  سازمان 
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  د ی و تأک  یمنافع عموم  یمنددغدغه   ،یدر مؤلفه اجتماع   ت،ی. در نهاکندی م  نیی را تب  یرساناز خدمت   کنندهت یحما   یساختار  یسازوکارها 

  ی رسانخبرگان، خدمت  د ید   ز که ا  دهد ی و نشان م   سازد ی الگو را برجسته م  ی و حقوق شهروند  ی بُعد هنجار  ، یو عدالت اجتماع   ی بر برابر

 . ستیقابل تحقق ن یو نابرابر ض یو مبارزه فعال با تبع یگرا بدون تقدم منافع عمومتوسعه 

نفر از آنان مرد    1۲5بود که    ی نفر از کارکنان استاندار  ۲۲6دهندگان شامل  پاسخ   ی شناختتی پژوهش، جمع  یدر بخش کم 

  ی استاندار  ییتر اما غالب مردان در بدنه اجرادهنده حضور متوازن نسبت نشان   ن یدرصد( بودند و ا  44.69نفر زن )  101درصد( و    55.31)

  76درصد(،    11.06سال )  35تا    ۲5  ینفر در بازه سن  ۲5که    یاگونه داشت؛ به  یتنوع قابل توجه   زیکنندگان نشرکت  یسن  ع یاست. توز

درصد( قرار   13.۲7سال )  55  ی نفر بالا  30درصد( و  4۲.03سال )  55تا   46نفر در بازه   95درصد(،   33.63سال )  45تا    36نفر در بازه  

دهندگان  پاسخ   ز، ین  لات یاست. از نظر سطح تحص  یو باتجربه در ساختار سازمان   سالان یم  ی روهایغالب بودن ن  انگر یب  ع یتوز  نی داشتند. ا

  ۲4.77)   ینفر دکتر  56درصد( و    46.46)  سانسیلنفر فوق   105درصد(,    ۲۲.1۲)  سانس ینفر ل  50درصد(،    6.63)   پلمیدنفر فوق   15شامل  

از    یجامعه آمار  یل یتحص  بیاست و ترک  یل یتکم  لاتی تحص  یسهم متعلق به کارکنان دارا  نیشتریب  دهدی درصد( بودند که نشان م

 برخوردار است.  یینسبتاً بالا  یعلم  یسطح توانمند

 های خدمات عمومیضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی مؤلفه . 2جدول 

 آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی (AVE) شدهمیانگین واریانس استخراج مؤلفه  ردیف 

 0.862 0.916 0.784 مؤلفه ارزشی و اعتقادی 1

 0.930 0.948 0.785 مؤلفه فردی  2

 0.816 0.916 0.845 مؤلفه اجتماعی 3

 0.900 0.923 0.668 مؤلفه سازمانی  4

 

دهد که هر چهار مؤلفه خدمات عمومی از سطح مطلوبی از انسجام درونی و  نتایج مربوط به پایایی و روایی همگرا نشان می 

طور مناسب سازه  ها به دهد گویه است و نشان می   0.50بالاتر از  ها  شده برای تمامی مؤلفه پایایی برخوردارند. میانگین واریانس استخراج 

قرار دارد    0.930تا    0.816و آلفای کرونباخ در بازه    0.90ها بالاتر از  کنند. همچنین، پایایی ترکیبی در همه مؤلفهمربوطه را تبیین می 

اندازه ابزار  پایداری و قابلیت اعتماد بالای  بیانگر  ابعاد خدمات عمومی است. به که  با  گیری در سنجش  ویژه مؤلفه فردی و سازمانی 

 .اند، بیشترین انسجام را از خود نشان داده0.90ضرایب بالاتر از 

 های خدمات عمومیروایی واگرا )افتراقی( مؤلفه . ۳جدول 
 

 مؤلفه فردی  مؤلفه سازمانی  مؤلفه ارزشی و اعتقادی مؤلفه اجتماعی خدمات عمومی 

 1.017779 خدمات عمومی 
    

 0.919 0.643 مؤلفه اجتماعی
   

 0.886 0.525 0.798 مؤلفه ارزشی و اعتقادی
  

 0.817 0.587 0.380 0.781 مؤلفه سازمانی 
 

 0.885 0.890 0.662 0.371 0.748 مؤلفه فردی 
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تر از همبستگی  )مقادیر قطر اصلی( بزرگ شده هر سازه  دهد که ریشه میانگین واریانس استخراج نتایج روایی افتراقی نشان می 

  که  دهدمی   نشان  یافته  این.  شودمی   تأیید   مدل  واگرای   روایی   و  شده  رعایت   لارکر–هاست؛ بنابراین معیار فورنلآن سازه با سایر سازه 

  بالاترین .  است  حداقلی  هامؤلفه   بین  مفهومی  پوشانیهم  و  کندمی   گیریاندازه   را  فردمنحصربه   ایپدیده  عمومی  خدمات  مؤلفه  هر

  اعتقادی  هایارزش  محوری  نقش دهندهنشان  که است( 0.798) عمومی  خدمات و اعتقادی –ارزشی مؤلفه بین  شدهمشاهده  همبستگی

 .است عمومی خدمات کیفیت از  کارکنان  ادراک در

 t مقادیرگیری بر اساس بارهای عاملی و نتایج ارزیابی روایی ابزار اندازه. ۴جدول 

 t مقدار  بار عاملی  بعد  مؤلفه 

  12.162 0.886 اعتقادات و مذهب  مؤلفه اعتقادی و ارزشی
  — 0.875 خدا محوری 

 — 0.895 عدم تعلق به مادیات 

  4.574 0.845 سالاری شایسته مؤلفه سازمانی 
  — 0.745 گرایی تخصص

  — 0.801 ای نظارت دوره
  — 0.841 خدمات سریع 

  — 0.790 شفافیت ساختارها 
 — 0.876 های شغل ویژگی

  2.074 0.856 پذیری مسئولیت مؤلفه فردی 
  — 0.929 طلبیرشادت

  — 0.937 دگرخواهی 
  — 0.806 راستی و صداقت 

 — 0.893 محوری قانون

  8.791 0.917 مندی منافع عمومی دغدغه مؤلفه اجتماعی
 — 0.921 برابری و عدالت اجتماعی 

 

ها توانایی بالایی در تبیین  دهد که گویههستند و این موضوع نشان می   0.70تر از  شده همگی بزرگ بارهای عاملی گزارش 

معنادارند.  دهند که بارهای عاملی  هستند و نشان می   1.96شده بسیار بالاتر از مقدار بحرانی  نیز در موارد گزارش  t سازه خود دارند. مقادیر

مؤلفه  میان  در  عاملی  بار  مقدار  بالاترین  با  بعد »دگرخواهی«  به  مربوط  و    0.937ها  انسانی  ابعاد  ویژه  اهمیت  موضوع  این  و  است 

  بسیار  عاملی بارهای  دلیل  به اجتماعی مؤلفه  و ارزشی –کند. همچنین مؤلفه اعتقادیدوستانه در کیفیت خدمات عمومی را تأیید می نوع 

 .دارند نهایی  الگوی در  مهمی  ساختاری  نقش  بالا

 (Q²) نیبش ی. تناسب پ۵جدول 

 SSO SSE Q² (=1 − SSE/SSO) سازه 

 0.486 464.456 904.000 خدمات عمومی 

 0.000 452.000 452.000 مؤلفه اجتماعی

 0.000 678.000 678.000 مؤلفه ارزشی و اعتقادی

 0.000 1.356000 1.356000 مؤلفه سازمانی 

 0.000 1.130000 1.130000 مؤلفه فردی 
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که سایر  (، درحالی 0.486بینی مؤثر است )دهد که تنها سازه »خدمات عمومی« دارای قدرت پیش نشان می  Q² نتایج شاخص

ها مسیر خروجی تعریف  کنند و مدل ساختاری برای آن ها نقش متغیر مستقل را ایفا می ها مقدار صفر دارند که طبیعی است، زیرا آن سازه

بینی بخش  های چهارگانه مدل توانایی پیش دهد که مؤلفه برای خدمات عمومی نشان می  Q² توجهنکرده است. مقدار مثبت و قابل 

 .بینانه مطلوبی برخوردار استمهمی از واریانس خدمات عمومی را دارند و مدل از برازش پیش 

 برازش مدل ساختاری. ۶جدول 

 (R²) ضریب تعیین t مقدار  (β) ضریب مسیر سازه ملاک  بین های پیشسازه

 0.836 8.791 0.272 خدمات عمومی  مؤلفه اجتماعی

 — 12.162 0.363 خدمات عمومی  مؤلفه ارزشی و اعتقادی

 — 4.574 0.338 خدمات عمومی  مؤلفه سازمانی 

 — 2.074 0.142 خدمات عمومی  مؤلفه فردی 

 

  خدمات   بر  معناداری  اثر  همگی  فردی  و  اجتماعی  سازمانی،  اعتقادی، –های ارزشیدهد که مؤلفه می نتایج تحلیل مسیر نشان  

ها  کند ارزش است که بیان می   1۲.16۲برابر با   t مقدار  و   0.363  ضریب  با   اعتقادی   و  ارزشی   مؤلفه   به   مربوط  اثر   ترین قوی .  دارند   عمومی 

و مؤلفه    0.338برابر   β کنند. پس از آن، مؤلفه سازمانی باخدمات عمومی را تبیین می و باورهای معنوی بیش از سایر عوامل کیفیت  

( همچنان معنادار است و نقش مکمل در  0.14۲تر )بیشترین اثر را دارند. مؤلفه فردی با وجود اثر ضعیف   0.۲7۲برابر   β اجتماعی با

  83.6اند بیش از  شده توانسته دهد که چهار مؤلفه معرفی نیز نشان می   0.836برابر   R² کند. مقداردهی خدمات عمومی ایفا میشکل 

 .دهنده برازش بسیار مطلوب مدل ساختاری استدرصد واریانس خدمات عمومی را تبیین کنند که نشان 

 

 . مدل نهایی پژوهش به همراه بارهای عاملی 1شکل 
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 tضرایب . مدل نهایی پژوهش به همراه 2شکل 

 گیریبحث و نتیجه

  ی نقش معنادار اما متفاوت   کی هر    ، یو اجتماع   یسازمان   ، یفرد  ،یو اعتقاد   یارزش   ی هاپژوهش نشان داد که مؤلفه   ن یا  ی هاافتهی

اثر را بر خدمات    نیتری قو  یو اعتقاد  یاست که مؤلفه ارزش   ی در حال  نی لرستان دارند، و ا  ی در استاندار  ی خدمات عموم  تیفی ک  نیی در تب

  ی هازشیانگ  ،ی استان  ی تیحاکم  یدر ساختارها   ژهیوبه   ران،یا   یادار  یهاط ی آن است که کارکنان در مح  انگریب  جه ینت  نی نشان داد. ا  ی عموم

که   یاجه ینت  دانند؛ی م   یرسانخدمت  تی فی در ادراک ک  یرا محرک اصل  یو اله   ی اجتماع  تیمرتبط با مسئول  ی و باورها  یاخلاق  ،یمعنو

  ی برا  دار یپا   ی ان یبن  ،ی و هنجار  یاخلاق  ی هااند که ارزش نشان داده   قاتینمونه، تحق  ی دارد. برا  ی همخوان  ز ین  ی الملل ن یب  ی هابا پژوهش 

کرده است که توسعه    د یتأک  یگریپژوهش د  ن ی. همچن(1)هستند    ی محل  یدر نهادها  ی عموم  یی گو و پاسخ  یاحرفه   ی رفتارها  ی دهشکل 

 . (2) شود ی م ی نهاد یو کارآمد یاعتماد عموم  شی موجب افزا ، یو اخلاق سازمان  ینو مع ی ریپذتیبر مسئول  یمبتن  یکردها یرو

عدالت    ،یمنافع عموم   یمنددغدغه  رای است، ز  کنندهن یی تع  اری بس  زی ن  یاجتماع   ی هاحاضر نشان داد که نقش مؤلفه   مطالعه

  د ی راستا است که تأکهم  یبا مطالعات   افتهی  نی اند. اخدمات داشته   تیفیک  یدر ارتقا  یتوجه حقوق شهروندان، سهم قابل   تیو رعا  یادار

  ی مردم و عدالت اجتماع  یازهایبا ن  میطور مستقآنها به   یندهایو فرا  هااستیدارند که س  یمؤثرتر   عملکرد  یزمان  یمحل   ینهادها  کنندیم

  ی دیعناصر کل  ض،یو نبود تبع یاز برابر ی که ادراک عدالت، برخوردار  دهندی نشان م زین ی الملل ن یب یها . پژوهش (3)خورده باشد  وند یپ
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  ی شهر هوشمند و اصلاحات ساختار  یها. افزون بر آن، توسعه مدل (4)هستند    یشهروندان از خدمات عموم   ت یضاو ر  یت یری مد  یداری پا

 . (5)داده شود   ح یترج یو ساختار  ی بر منافع فرد ی هستند که منافع عموم زیآمت یموفق یتنها زمان  ی محل یهادر حکومت 

سازمان  نقش جا  نیا  یهاافتهیدر    زی ن  یمؤلفه  شا  یمهم  گاهیپژوهش  که  است  شده  داده  نشان  و    ، یسالارستهیداشته 

  نی. ا ندی آی به شمار م   ی خدمات عموم  تی فی ک  نی ادی ساختارها و سرعت ارائه خدمات، از عناصر بن  تینظارت مستمر، شفاف  ،ییگراتخصص 

  ، ی منظم نظارت  یهاشفاف و نظام   یدارند که بدون ساختارها  د یامر تأک  ن یها بر ادارد؛ پژوهش   ییسوکاملاً هم  یبا مطالعات جهان  هاافتهی

  ، یو اصلاح ساختار سازمان  ینهاد  تینشان داده است که توسعه ظرف   گر یمطالعه د  کی  نی . همچن(6)امکان بهبود خدمات وجود ندارد  

  ی نظارت دائم و حفظ کارآمد ت،یشفاف  زیاروپا ن ی محل یها. در نظام(7) است  یسطح محل درگو  مؤثر و پاسخ  تیر یمد یشرط لازم برا

 . ( 8)اند شده  ی معرف ی خدمات عموم ت یفیک ی اعتماد و ارتقا ت یتقو ی اصل یساختارها، مبنا

  ی معنادار بر خدمات عموم   یر یها، همچنان تأثمؤلفه   ر یکمتر نسبت به سا  یبا وجود داشتن سهم   زی ن  یمؤلفه فرد  گر، ی د  ی سو  از

رجوع را شکل  ارتباط کارکنان با ارباب   تیفی هستند که ک یی های ژگیو ،ی محورو قانون  ی راست ، یدگرخواه  ، یری پذت یداشته است. مسئول

تجربه شهروندان از    ی دهدر شکل  یدیکارکنان نقش کل   یرفتار  ی هاو مهارت  ی فرد  ی های ژگ یکه و   اندده ها نشان دا. پژوهش دهندیم

وجود دارد که نشان    یمطالعات   گر،ید  ی. از سو (9)دهد    فی را تخف  یادار  ای  ی ساختار  یهات یمحدود  تواندی م  ی دارد و حت  یخدمات عموم 

  ی محل  ی و نهادها   های ارائه خدمات مؤثر در شهردار  ی از موانع اصل  ،یاو نبود اخلاق حرفه  یتعهد فرد  فکمبود مهارت، ضع  دهندیم

 .ستین  ر یپذامکان  دار ی پا  یرسانکارکنان، بهبود خدمت  یبُعد فرد  ت یکه بدون تقو کندی م  دیی تأ زی پژوهش حاضر ن  یهاافته ی.  (10)است 

دهنده  است که نشان   ی خدمات عموم  انسیاز وار  0.83از    شی ب  کنندهن ییتب  یها نشان داد که مدل خدمات عموم سازه   ل یتحل

  یچندبعد یهاکه چارچوب  دهند ی نشان م زی ن یالمللن یخدمات است. مطالعات ب  تیفیک یده چهارگانه در شکل  یهاقدرت غالب مؤلفه 

.  (34)هستند    ی خدمات عموم  ن ییتب  یها برا مدل   ن یعموماً بهتر   ،یو رفتار شهروند  یفرد  یهات مهار   ، یها، ساختار سازمانشامل ارزش 

است و لذا    یو اجتماع   یسازمان  ،یاز عوامل فرد  یاده یچیکنش پمحصول برهم   ی ها اشاره دارند که خدمات عمومافزون بر آن، پژوهش 

 . ( 11)مفهوم باشند  نی کننده کامل ان ییتب  توانند ی نم ی عاملتک  ی هامدل

عدالت،    ، یاجتماع  ی هاارزش   یلرستان، بر مبنا   ی در استاندار  یرسانگرا نسبت به خدمت پژوهش نشان داد که نگرش توسعه   نیا

ا  ت یتقوساختارها قابل   تیو شفاف  ییگراتخصص  در    یتوسعه نهاد   کندی م  ان یخوان است که بمعتبر هم   یابا مطالعه   افته ی  نی است. 

.  ( 13)متوازن باشند    ی و انسجام سازمان ی مشارکت اجتماع   ، یر یپذت یمسئول  ی که ساختارها  شود ی ممکن م   ی تنها زمان  ی محل  یهادولت 

  ی خدمات عموم  کنندهف ی شفاف، از عوامل تضع  یو نبود ساختارها   ستهیرشای غ  یهاانتخاب   ،یکاری اسیضعف در نظارت، س  نی همچن

 . (14)اند شده  یمعرف

باعث کاهش سرعت و    ی و ادار  ی نداشتن استقلال مال  دهند یمرتبط است که نشان م  یی هابا پژوهش   هاافته ی  گر، ی منظر د  از

کارآمدتر هستند    ی و ساختارها  شتریب  ارات یاخت  ازمند یگرا نارائه خدمات توسعه   ی برا  ی محل   ی و نهادها  شود ی م  ی خدمات عموم   تیفیک
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  ی شود، در حال   یخدمات محل   یری پذسبب کاهش انعطاف   تواندی م  یمرکز  یاز حد قدرت در نهادها  شی تمرکز ب  گر، ید   ی سو. از  (15)

  ی که ساختارها  دهد ی نشان م  زی کشورها ن  ی . تجربه برخ ( 17)دهد    ش یخدمات را افزا   ی اثربخش  تواند یم  متمرکزمه ی ن  یهاکه توسعه نظام 

 . (18) دارند  ی در حوزه خدمات شهر ی شتریب یکاملاً متمرکز کارآمد ی نسبت به ساختارها رمتمرکز یغ

مشارکت    ازمندیبلکه ن  شود، ی تنها با اصلاح ساختارها محقق نم   ی اند که توسعه خدمات عموم نشان داده   یاسه یمقا  مطالعات 

خواهند    داریپا   ی زمان   ی شهر  ی هااستی دارند که س  د یتأک  ز ین  ی جهان   یها. تجربه ( 31)است    یمشارکت   ی هاتیظرف  تیشهروندان و تقو

نشان داد که    ز یپژوهش در لرستان ن  ن ی ا  یهاافته ی.  ( 19)خدمات نقش فعال داشته باشند    یاب یاجرا و ارز  ، یدر طراح  دان بود که شهرون

 گرا هستند. خدمات توسعه  یاز عناصر محور یعدالت و مشارکت اجتماع  ، یمنافع عموم ی منددغدغه 

  ت یبا تقو  تواند ی لرستان م   ی در استاندار  ی که مدل خدمات عموم   دهد ی نشان م   ی جهان   ات ی در کنار ادب  هاافته ی  ، یکل   طوربه

  ن ی نو  یها ی ادغام فناور  ن،یشود. همچن  یامنطقه   داری توسعه پا  سازنهیزم  ، یو مشارکت اجتماع   تیشفاف  ، ییگراتخصص   ،یمحورارزش 

  ی ریگ. بهره (12)ارتباط با شهروندان را بهبود بخشد    ت یفیدهد و ک  شی سرعت ارائه خدمات را افزا  تواندی م   محورتال یجی د  یهااستیو س

که    دهدی نشان م  ها افتهی نی . ا( 29)کند    تیتقو  ی محل  یرا در نهادها  ی سازمان  ینوآور  تواندی م   زیدانشگاه نسل چهارم ن یهای از فناور

زمان ارتقا  و فناورانه را هم   یساختار   ، یانسان   یهااست یاز س  یامجموعه   د یکارآمد با   یرساننظام خدمت   جادیا   یلرستان برا  یراستاندا

 دهد. 

نتا  نیا ارائه  با وجود  با چند محدود   ج ی پژوهش  بوده است. نخست، بخش ک  تیارزشمند،  تعداد نسبتاً محدود    ی فیمواجه  با 

اشباع نظرمشارکت انجام شد و هرچند  تنوع د  یکنندگان  اما ممکن است  مل   هادگاه ی حاصل شد،  را پوشش ندهد. دوم،    یدر سطح 

شود.    ی اجتماع  ت یمطلوب  ا ی  ی دهپاسخ   ی ریامر ممکن است باعث بروز سوگ  نی بود و ا  ی انداربر ادراک کارکنان است  ی مبتن   ی کم  ی هاداده 

و    یفرهنگ   ، یاجتماع   یهانه یزم  د یها بااستان   ر یبه سا   م یتعم  یلرستان آزمون شد و برا  ی شده تنها در بستر استاندارسوم، مدل ارائه 

  ایمانند شهروندان    نفعی ذ  ی هاگروه  ی باعث شد برخ   ی و ادار  یان زم  ی هات یمحدود  ن، یمتفاوت در نظر گرفته شود. همچن  ی ساختار

 در مطالعه وارد نشوند.  می صورت مستقبه ی بخش خصوص 

  ی ترجامع   ی کنند تا الگو  یاعتبارسنج  ی در سطح مل   یها و حت استان   ر یشده را در سا مدل ارائه  توانند ی م  ندهیآ  یهاپژوهش 

  یی با مشارکت شهروندان و کاربران نها  یبیترک  یامطالعه   شودی م   شنهادیپ  نی کشور استخراج شود. همچن  ینظام خدمات عموم   یبرا

و    ی هوش مصنوع  تال، یجید  ی هاینقش فناور  ی در مدل لحاظ گردد. بررس  زی خدمات ن  تیفی ک  از  یخدمات انجام شود تا ادراک مردم

  توانندی م   یمطالعات طول   ن،ی ارزشمند باشد. افزون بر ا  ی پژوهش  ی رهایاز مس   گری د  ی کی   تواندی م  ی خدمات عموم  یشهر هوشمند در ارتقا

پژوهش    ن یدر ا   شدهیی شناسا   یهامؤلفه   ایخدمات دارند و آ   تیفیک  بر  ی در گذر زمان چه اثر  یو ادار   ی است یس  رات یینشان دهند که تغ

 . ر یخ ا ی مانندی م  یباق  داری پا
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  ی رفتار ،ی فرد ی هامهارت  ی بر ارتقا یمبتن  یآموزش   یهالرستان برنامه یاستاندار  شود ی م شنهادیپژوهش، پ  ج یتوجه به نتا با

و  یادوره  یهای نظارت هوشمند، نظرسنج ،یادار تیشفاف یهاستمیس  جادیا نیکند. همچن  ی کارکنان طراح یرا برا یاو اخلاق حرفه 

انتصاب، و توسعه    ی ساختارها  یبازنگر   ، یسالارسته یشا  ت یدهد. تقو  شی ارائه خدمات را افزا   تیفی تواند کی خدمات م  ی ری گیپ  ی هاسامانه

  ی ندهایفرا  یسازی تال یجیو د  نینو  یها ی علاوه، استفاده از فناورکمک کند. به   یانسان  هیسرما  یبه ارتقا  تواندی م  زی ن  یزشیانگ  یهانظام

 . ابدی و دقت در ارائه خدمات ارتقا  عت تا سر رد ی قرار گ تیدر اولو د یبا  یادار

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد  ی تضاد منافع گونه چ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 موازین اخلاقی 

   اخلاقی رعایت گردیده است. در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول 
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