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Many of the challenges of implementing and evaluating public policies in Iran’s civil ser-
vices could be prevented by reflecting on their effectiveness at the planning and shaping 
policy. Today, regarding the multidimensional nature of phenomena and problems of the 
public service sector and the failures and dissatisfactions produced in this area, the neces-
sity of aligning these policies with the comprehensive rationales being effective on policy 
formulation becomes more apparent. The experts have adopted various value, political, 
economic, legal, and professional factors as useful indices in formulating public policies. 
To develop a scientific approach and fully understand the critical elements, this study aims 
to outline the essential foundations of success in Iranian public service policymaking. 
Therefore, after studying the civil service requirements and policy literature and the scroll 
survey with the Delphi and Panel method, the views of 21 experts familiar with the subject 
were received, and based on them, the dimensions and components of the subject were 
identified and approved.  The results show that policymakers should consider 28 com-
ponents classified in the five dimensions of the rationales mentioned in Snellen, Ignace 
(2002) in planning Iran’s public services policies and preventing one-dimensional view 
and failure in this sector.
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بسياري از چالش‌های اجرا و ارزیابی خط‌مشی‌های عمومی در بخش خدمات عمومی ایران، با شناخت 
عوامل مؤثر بر اثربخشی آن‌ها در مرحله تدوین و شکل‌گیری خط‌مشی، می‌توانند بروز نكنند. امروزه با 
توجه به چند‌بعُدی بودن پدیده‌‌ها و مسائل اداره بخش خدمات عمومی و شکست‌ها و نارضایتی‌هایی که در 
این حوزه شکل گرفته، ضرورت هم‌راستایی این خط‌مشی‌ها با خردمایه‌های جامع مؤثر بر تدوین خط‌مشی 
بیشتر نمایان شده است. دانشمندان عوامل ارزشی، سیاستی، اقتصادی، قانونی و حرفه‌ای متفاوتی را به 
عنوان مختصات مؤثر بر تدوین خط‌مشی‌های عمومی، مورد پذیرش قرار داده‌اند. در راستای ایجاد یک 
رویکرد علمی و شناخت کامل عناصر بحرانی، هدف این پژوهش آن است که بنیان‌های کلیدی موفقیت در 
خط‌مشی‌گذاری بخش خدمات عمومی ایران را احصا کند. بنابراین با مطالعه متون خط‌مشی و اقتضائات 
بخش خدمات عمومی و نظرسنجی به صورت پیمایشی با تکنیک دلفی و پانلی 21 نفره از خبرگان آگاه 
به موضوع، ابعاد و مؤلفه‌های کلیدی استخراج شده‌اند. نتایج نشان می‌دهد نیاز است 28 مؤلفه در قالب 
پنج بعُد خردمایه‌های نام برده شده در نظریه اگنیس اسنلن، برای شکل‌گیری جامعیت و اعتدال در تدوین 
خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی ایران و جلوگیری از تک‌بعُد‌نگری و شکست این حوزه مورد ملاحظه 

خط‌مشی‌گذاران قرار گیرند.
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مقدمه

خط  پرتو  در  را  ملي  اراده  دولت‌ها  همیشه 
دولت‌ها  ميك‌نند.  پياده‌سازي  عمومي  مشي‌هاي 
جامعه  عمومی  مسائل  حل  و  شناسایی  درصدد 
مشي‌ها  خط  اين  تدويني  نسخه  اگر  اما  هستند؛ 
دورانديشانه  عملي  و  نظري  ملاحظات  سياق  بر 
تعبيه نشده باشد، نه‌تنها دردهاي ملي دوا نخواهد 
اضافه می‌شود  به دردهای کشور  بلکه دردی  شد، 
)خوبرو و همکاران، 1397(. ضعف مديريت دولتي 
و چالش‌ها و مسائل آن را نبايد صرفاً در مجريان 
شاكله  خط‌مشي  تدوين  چراكه  كرد؛  جست‌و‌جو 
سازوكارهاي  و  دولتي  مديريت  اجرائيات  اصلي 
پژوهشگران  اخير  سال‌های  در  است.  حكمراني 
به  منجر  ويژگي‌های  مورد  در  دولتي  مديريت 
شكست يا موفقيت خط‌مشي عمومي به مطالعه و 
نظريه‌پردازي پرداخته‌اند)مک‌کنل، 2010(؛ اما مدل 
جامع و یکپارچه و عناصر شناخته‌شده برای انجام 
مؤثر تدوین یک خط‌مشی در بخش عمومی وجود 

ندارد و یا نیازمند انجام مطالعات بیشتر است. 

می‌دانیم اکثریت خط‌مشی‌های دولت، آمیخته 
 ،)2015 )گوکلر،  ارزش‌ها  و  باورها  به  آغشته  و 
احساسات )مور و گروس، 2015(، ملاحظات هزینه 
و منفعت )کن‌لان، پوسنر و بی‌ام، 2014(، سمبل‌ها 
)مور و گروس، 2015( و سایر ایده‌آل‌ها و عناصر 
مدیریتی و سیاسی است. تلاش‌های بسیاری که 
برای بهینه‌سازی فرایند خط‌مشی‌گذاری دولت‌ها 
در بخش خدمات عمومی1 صورت گرفته است، اما 
اقدامات  نارضایتی‌ها و ضعف خط‌مشی‌ها و  هنوز 
دولت‌ها در این حوزه به‌وفور وجود دارد )اینگرام، 
بر  بسیاري  انتقادات   .)2007 دلئون،  و  اسچنیدر 

1. Public Servic 

بخش  در  گذاری‌ها  خط‌مشی  نحوه  و  چگونگی 
مجریان،  دارد؛  وجود  ایران  عمومی  خدمات 
خود  حتی  و  شهروندان  نخبگان،  پژوهشگران، 
خط‌مشی‌هاي  از  بسیاری  از  خط‌مشی‌گذاران 
عمومی دچار عدم قطعیت و نارضایتی هستند و 
اولویت‌ها،  توافق و سازگاری درباره  در بین آن‌ها 

مراحل و عوامل و عناصر وجود ندارد. 

   دغدغه اصلی این پژوهش، وجود خط‌مشی‌های 
عمومی  خدمات  بخش  در  متعدد  شکست‌خورده 
ایران همچون بخش مسکن، بهداشت، حمل‌ونقل، 
غیره  و  یارانه  و  انرژی  توزیع  شهرسازی،  آموزش، 
منافع ملی  و  منابع  نتیجه آن، هدررفت  است که 
کشور و نارضایتی عمومی و بی‌اعتمادی به دستگاه 
پدیده‌‌ها  به چند‌بعُدی‌بودن  توجه  با  است.  حاکمه 
انتظارات  و  منافع  عمومی،  امور  اداره  مسائل  و 
با  دولت  جهت‌گیری‌های  هم‌راستایی  و  ذی‌نفعان 
تدوین خط‌مشی2 در بخش  بر  مؤثر  خردمایه‌های 
خدمات عمومی و جلوگیری از شکست‌هایی که در 
این حوزه شکل می‌گیرد، شناسایی عوامل کلیدی 
اثربخشی  بحرانی،  نقاط  شناخت  برای  موفقیت 
فرایند خط‌مشی‌گذاری را تضمین می‌کند و به آن 

مشروعیت می‌بخشد. 

عوامل كليدي موفقيت عبارت‌اند از: مشخصه‌ها 
مديريت  درست  اگر  كه  متغيرهايي  يا  شرايط  و 
موفقيت  بر  ملاحظه‌اي  قابل  اثر  مي‌توانند  شوند 
نشان  شواهد  اما  باشند.  داشته  خط‌مشی  وضع 
خدمات  بخش  خط‌مشی‌های  امروزه  می‌دهد 
عمومی ایران، صرفاً به یک حوزه به عنوان نمونه 
مثلًا  حوزه‌ها  سایر  و  پرداخته  اقتصادی  عقلانیت 
و  هنجاری  حتی  و  حرفه‌ای  سیاسی،  عقلانیت 

2. Policy Formolation



پاییز 1398، دوره 9، شماره 32

5 محمدتقی خوبرو و روح‌ال﻿له ابراهیمی. عوامل کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری بخش خدمات عمومی ایران

تفریط،  و  افراط  نوعی  به  و  مانده  مغفول  دینی 
عدم جامعیت و یا بی‌اعتدالی در تدوین خط‌مشی 
خدمات  بخش  خط‌مشی‌های  چون  است.  نمایان 
در محافل  عواملی  به عدالت‌اند،  عمومی معطوف 
و  اجرا  و  تدوین  در  اعتدال  از  مانع  خط‌مشی3، 
ارزیابی آن‌ها می‌شوند. به رغم آنكه شعار عدالت 
و  اصلي  از سياست‌هاي  این سال‌ها  در  اعتدال  و 
كارنامه  در  این موضوعات  بوده،  دولت‌ها  محوري 
ج.ا ايران تا به امروز وضعيت خوبي نداشته است، 
به گونه‌اي كه چالش‌ها همچنان بازتوليد مي‌شود 
و كشور در چهار دهه گذشته با مشكلات نظري 
خدمات  مناسب  ارائه  زمینه  در  زيادي  علمي  و 
عمومی روبه‌رو شده است. ستون خدمات عمومی 
اتکای  مسلماً،  اما  است،  متکی  عامه4  منفعت  بر 
عوامل  همه  به  توجه  بدون  و  تفریطی  یا  افراطی 
عدم  به  منجر  آن،  در  خط‌مشی‌گذاری  بر  مؤثر 
اثربخشی خدمات عمومی و درنتیجه موجب ضرر 
دولت و ملت می‌شود. بر این اساس، چه عواملی را 
باید در نظر گرفت که این مهم را پوشش دهد و 
موجبات دستاوردهای مورد انتظار شود. به عبارت 
بهتر، چه عواملی باید شناخته و به کار گرفته شود 
اثربخشی ورود و کارکرد دولت‌ها در بخش  به  تا 

خدمات عمومی منجر شود؟

1. ادبیات موضوع

هدف کلی این پژوهش، احصاي عوامل کلیدی 
بخش خدمات  تدوین خط‌مشی‌های  در  موفقیت 

عمومی ج.ا ایران است.

3. Policy Communities
4. Public Interest

1-1. مطالعات خط‌مشی‌گذاری عمومی

سهولت  به  را  خط‌مشی  که  است  این  واقعیت 
نمی‌توان  به‌راحتی  اما  داد،  تشخیص  می‌توان 
تعریف کرد )برنارد، 2005( خط‌مشی شامل قواعد 
و رهنمود‌هایی است که محدوده اقدامات دولت در 
یک حوزه را مشخص می‌سازد و خط‌مشی‌گذاری 
است که در  انتظارات عمومی  و  تبلور خواسته‌ها 
فرایند تصمیم‌گیری دولت به شکل برنامه و قانون 
تأثیرات  دارای  و  )الوانی، 1387(  می‌شود  نمایان 
مستقیم و غیرمستقیم بر زندگی شهروندان است 

)اشتریان، 1386(.

مختلفي  جنبه‌های  از  عمومی  خط‌مشي‌گذاری 
بر  گیرد. خط‌مشي‌گذاری  قرار  بررسي  مورد  می‌تواند 
محيط اطراف خود تأثير می‌گذارد و از آن متأثر می‌شود. 
بنابراين خط‌مشي را می‌توان به عنوان متغيري مستقل 
يا متغير وابسته مورد مطالعه قرار داد. اگر خط‌مشي 
عبارت  پژوهش  كانون  شود،  فرض  وابسته  متغيري 
بارز سياسي،  ويژگي‌های  اينكه كدام  بررسي  از  است 
اقتصادي و اجتماعي و فرهنگی محتواي خط‌مشی‌ها 
را شكل می‌دهند )دولت در یک موضوع وارد شود یا 
نشود( و موجب می‌شوند یک خط‌مشی شکل گیرد. 
عوامل موجب شکل‌گیری خط‌مشی و ورود یک مسئله 
گزینه‌ها  این  از  هریک  می‌تواند  دولت  دستورکار  در 
باشد: جریان‌های سیاسی و مبارزات قدرت؛ شکل‌گیری 
از  تقلید  و  اشاعه  باورها؛  به  ائتلاف‌ها و مجذوب‌شدن 
سایر کشورها؛ عقلانیت و بررسی‌های هزینه منفعت و 
تحلیل اقتصادی دستگاه‌های عمومی؛ خلاقیت، نوآوری 
بارز  امنیتی؛  مسائل و مشکلات  یادگیری؛ مسائل  و 
کشور؛ رسالت ساختارها و نهادهای عمومی؛ شکل‌گیری 
رژیم‌های خط‌مشی؛ دریافت بازخورد و تغییرات جزئی 
تدریجی در خط‌مشی‌های پیشین؛ روایت‌گری و ساخت 

قواعد و حکایت‌های بلند و غیره.
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نگاه  مستقل  متغيري  ديد  به  خط‌مشي  به  اگر 
شود، كانون پژوهش، بررسي پيامدهاي خط‌مشي 
پیامدهای  است.  ملی  منافع  و  یا کشور  بر محيط 
خط‌مشی‌گذاری عمومی نیز می‌تواند هریک از این 
گزینه‌های را دربر گیرد: زمینه‌سازی برای تحقق و 
پیاده‌سازی اهداف خرد و کلان دولت و تعریف‌شده 
کشور؛  عمومی  مسائل  حل  خط‌مشی؛  جوهره  در 
اثربخشی اداره امور عمومی از طریق تعیین اولویت‌ها 
و تخصیص‌ها؛ عدالت و تساوی رفع تبعیض؛  تحکیم 
و  کیفیت  بهبود  و  ارتقای  و  جامعه  ارزشی  مبانی 
رسمیت،  افزایش  شهروندان؛  زندگی  در  رضایت 
مشروعیت و اقتدار حکمرانی؛ يكپارچه‌شدن اقدامات 
در سرتاسر بدنه دولت؛ استفاده بهینه از ظرفیت‌های 
موجود و اجتناب از اسراف؛ حمايت يا انتقاد افراد از 
مجموعه اقدامات جهت ایجاد وحدت منافع و غیره.

اکثریت دانشمندان و صاحب‌نظران حوزه مطالعات 
خط‌مشی عمومی و متون علمی خط‌مشی‌گذاری 
را  عمومی  کلی خط‌مشی‌گذاری  مراحل  عمومی، 
شامل سه مرحله تدوین، اجرا و ارزیابی می‌دانند. 
تدوین  مرحله  یعنی  اول  مرحله  آنان  همچنین 
مسئله،  شناخت  مرحله  سه  به  نیز  را  خط‌مشی 
ورود به دستورکار دولت، و فرموله‌کردن خط‌مشی 
یا راه‌حل، تقسیم کرده‌اند )بریکلند، 2015( به هر 
حال توسعه کشورها براساس خط‌مشی‌گذاری برای 
کسب یک فرصت و یا مبارزه با یک مسئله است 
که با تکیه بر امکانات و توانایی‌ها و شرایط حاکم بر 
کشور صورت می‌گیرد )معطوفی و دانکوب، 1396(. 
خط‌مشی‌های دولت می‌تواند برای حل یک مسئله 
غیره  و  صنعتی،  اجتماعی،  فرهنگی،  اقتصادی، 
باشد.کیفیت مدیریت دولتی را نیز می‌توان از قبِل 
از  داد.  تشخیص  عمومی  خط‌مشی‌گذاری  همان 
طرفی ضعف مديريت دولتي و چالش‌ها و مسائل 

آن را نیز نبايد صرفاً در مجريان کشور جست‌وجو 
اصلي  شاكله  خط‌مشي،  تدوين  چراكه  كرد؛ 
اجرائيات مديريت دولتي و سازوكارهاي حكمراني 
این  و  رحیمیان،1391(  و  )پورعزت  مي‌شود  ملي 
باید جداگانه مورد مطالعه قرار گیرد. در  موضوع 
ساده‌ترین تعریف، تدوین خط‌مشی، طراحی‌کردن 
اقدام  یا  نیازها  بعضی  برطرف‌کردن  برای  نسخه 

برای رفع یک مسئله یا مشکل عمومی است.

تدوین  در  موفقیت  کلیدی  عوامل   .1-1-1
خط‌مشی عمومی: نظرات دانشمندان

ارتقای  عمومی  خط‌مشی  هر  نهایی  اهداف 
در  دولت  آینده  برنامه‌های  و  تصمیمات  کیفیت 
جهت ارتقای کیفیت جنبه‌های زندگی شهروندان 
است  پیچیده‌ای  پدیده  خط‌مشی‌گذاری  است. 
به  توجه  با  دارد.  دخالت  آن  در  زیادی  عوامل  و 
این مهم، شناخت و فهم و به‌کارگیری ویژگی‌های 
خط‌مشی و فرایند خط‌مشی‌گذاری، یکی از نکات 
کلیدی در تدوین خط‌مشی عمومی است )ولکری 
و ریبیرو، 2009(. اتکا و شناخت عوامل اصلی در 
تدوین یک خط‌مشی می‌تواند در این فرایند مؤثر 
باشد. در موفقیت فرایند خط‌مشی‌گذاری عمومی، 
حیاتی‌تر  و  مهم‌تر  نقش  که  دارد  وجود  عواملی 

نسبت به سایر عوامل بازی می‌کنند. 

اسلوین  پینتو و  از  نقل  به  )پون و ونگر، 2001( 
به  كه  می‌دانند  عواملي  را  موفقيت  كليدي  عوامل 
طور قابل ملاحظه‌ای شانس اجراي طرح‌ها را بهبود 
می‌بخشند. همچنین برونو و ليدكر اظهار می‌دارند 
كه عوامل كليدي موفقيت عبارت‌اند از مشخصه‌ها، 
شرايط يا متغيرهايي كه اگر درست مديريت شوند 
می‌توانند اثر قابل ملاحظه‌اي بر موفقيت موضع رقابتي 
داشته باشند )لیدکر و برنو، 1994(. در اینجا عوامل 
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کلیدی موفقیت عبارت از عواملی است که بر موفقیت 
تدوین و شکل‌گیری خط‌مشی عمومی تأثیر مثبت 
و حیاتی می‌گذارد. موفقیت خط‌مشی‌گذاری مستلزم 
فراهم‌سازی بسترهای نظری و عملی در حوزه‌های 
زمینه  در  است.  عمومی  خط‌مشی‌گذاری  فرایند 
مدیریت دولتی دامنه وسیعی از عوامل که می‌توانند 
در موفقیت خط‌مشي‌گذاری نفوذ کنند، در ادبیات آن 
وجود دارند؛ ولی مجموعه منظم و سیستماتیک و 

شفاف از پیش تعیین شده در این‌باره وجود ندارد. 

تدوین  در  موفقیت  کلیدی  عوامل  زمینه  در 
ابعاد و  یک خط‌مشی عمومی، دانشمندان متعدد، 
مؤلفه‌هایی را مطرح کرده‌اند. در این‌باره برایان اسمیت 
و لاریمر )اسمیت و لاریمر، 2013( مدل چند‌بعُدی 
درهم‌تنیده که شامل مشروعیت مذهبی و سنتی، 
مشروعیت عملی )تخصص کارشناسان(، مشروعیت 
ذی‌نفعان،  حمایت  یا  اجتماعی  مشروعیت  قانونی، 
به عنوان  را  است  ارعاب )صاحبان قدرت(  و  اجبار 
ابعاد کلیدی فرایند خط‌مشی‌گذاری عمومی معرفی 
می‌کند )الوانی، 1387(. به صورت مشروح‌تر، به علت 
در  دانشمندان  نظریات  سایر  مقاله،  حجم  کنترل 
مورد عوامل ايجادك‌ننده موفقيت در خط‌مشي‌گذاری 

عمومی در قالب جدول شماره 1 خلاصه می‌شود.

پژوهشگران  منظر  از  که  نظریات  این  از  یکی 
جامعیت بیشتری برای مطالعه و تدوین خط‌مشی 
عمومی دارد، نظریه اگنیس اسنلن )اسنلن، 2002( 
نیز قرار گرفته است.  است که مبنای پژوهش ما 
اگنیس اسنلن محقق برجسته مدیریت دولتی، با 
توجه به رویکرد پنجم پست مدرنیسم، یعنی عدم 
دهد  ارائه  مدلی  می‌کند  ابرعقلانیت، سعی  وجود 
که در آن الزامات مختلف عقلانیت‌های بازیگر در 
عرصه خط‌مشی‌گذاری، مورد خدشه قرار نگیرد و یا 
یکی بر دیگری اولویت نیابد و اعتدال در خط‌مشی 

خط‌مشی‌گذاری،  در  لازم  ابعاد  همه  به  توجه  و 
زمینه‌سازی شود. اسنلن معتقد است شکل‌گیری 
بر  عمومی  خط‌مشی‌گذاری  و  خط‌مشی  یک 
اساس ابعاد جامعه، باید دارای عقلانیت باشد. اين 
را  دولتي  مديريت  به  مختلف  رويكرد‌های  محقق 
پارادايميِ مفهوم عقلانيت در عمل  در ريشه‌های 
و نظر مديريت دولتي جست‌وجو ميك‌ند. او چهار 
مورد عقلانیت را به این صورت خلاصه کرده است: 
بر  عمومی  خط‌مشی‌گذاری  اقتصادی5:  عقلانیت 
اصل محدودیت منابع بنا شده است و اصل کارایی 
در آن در اولویت است؛ عقلانیت سیاسی6: دولت با 
شعار سیاسی بر مسندکار می‌آید، بنابراین خواست 
شهروندان را در غالب سیاست‌گذاری پیاده می‌سازد؛ 
عقلانیت قانونی7: خط‌مشی باید با سلسله‌اهداف و 
برنامه‌های کلان سازگار باشد تا مشروعیت قانونی 
چرخه  باید  خط‌مشی  حرفه‌ای8:  عقلانیت  یابد؛ 
علمی خود )از شناخت مسئله و تدوین برنامه تا 
قابلیت ارزیابی( را رعایت کند تا وجهه علمی داشته 
باشد)اسنلن، 2002(. مؤلفین این پژوهش، عقلانیت 
دولت  تردید سیاست‌های  )بدون  اخلاقی  و  دینی 
فرهنگی  و  دینی  اعتقادات  و  ارزشی  نظام  با  باید 
جامعه منطبق باشد( را که در موفقیت تدوین و 
اجرای خط‌مشی اثر دارند شناسایی کردند. با این 
مقدمه، در ادامه به مطالعه آن در بخش خدمات 

عمومی پرداخته خواهد شد.

1-2. خدمات عمومی

به گفته راولز، خدمت عمومی ماهیت ویژه‌ای در برابر 
سایر خدمات ندارد، جزء اینکه هدف آن تأمین منافع 

5. Economy Rationality 
6. Political Rationality 
7. Lagitemate Rationality 
8. Professional Rationality
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جدول 1. نظریات دانشمندان در مورد عوامل کلیدی موفقیت در تدوین خط‌مشی عمومی

دانشمند
شرح ديدگاه)نظريه‌پرداز(

از عوامل ايجادك‌ننده موفقيت در خط‌مشي‌گذاری شناسایی محیط شامل شناخت ارزش‌های حاکم بر جامعه، شناخت قوانین بوخولز 1985
بالادستی، شناخت امکانات و ظرفیت‌ها، شناخت دقیق مسائل و مشکلات، شناخت ساختارهای رسمی و غیررسمی است.

مك كنل 
2010

موفقيت خط‌مشي عمومي منوط به طراحي دقيق سه حوزه سياست، برنامه و فرايندهاي آن است. سياست شامل شهرت و مقبوليت 
دولت به عنوان زيرساخت و موجب اعتبار خط‌مشي دولت مي‌شود. برنامه شامل قابليت اجراي خط‌مشي، قابليت كسب دستاوردهاي 
خط‌مشي، وجود منابع كافي براي خط‌مشي و فرايند شامل ثبات خط‌مشي، نفوذ خط‌مشي و مشروعيت تصويب قوانين خط‌مشي 

می‌شود.

برنارد 2005

عوامل ايجادك‌ننده موفقيت خط‌مشي‌گذاری:
عدم اعمال نظر شخصي خط‌مشي‌گذاران، وجود تخصص كافي در خط‌مشي‌گذاران، وجود تعهد كافي در خط‌مشي‌گذاران، وجود 
توافق كافي بين خط‌مشي‌گذاران، تجارب و خواسته‌ها و نظرات گروه‌های ذی‌نفع ذي‌نفع و عدم تعدد و اختيارات مراجع خط‌مشي 

گذار.

عوامل باعث موفقيت در خط‌مشي‌گذاری:وارويك 1982
انطباق مستمر خط‌مشي با زمينه ها، انطباق مستمر خط‌مشي با ذي‌نفعان و انطباق مستمر خط‌مشي از راه اشتياق به تصديق.

ميلبري و مك 
لوگين 1975

عوامل كليدي موفقيت در خط‌مشي‌گذاری:
گروه‌های ذي‌نفوذ، روابط بين مجريان و تدوينك‌نندگان، تعهد و حمايت بازيگران اصلي و نخبگان و احزاب سياسي.

نایجل همیتون 
1999

عوامل کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری: 
آینده نگری )توضیح کافی پیرامون دستاوردهای مورد نظر از خط‌مشی، بررسی احتمالات، لحاظ‌کردن راهبردهای دولت(، برون‌نگری 
)استفاده از تجربیات سایر کشورها(، خلاقیت و انعطاف‌پذیری مبتنی بر شواهد و استفاده از سایر متخصصان، جامعیت )مشورت با 
مسئولین ارائه خدمات، مشورت با افراد تحت تأثیر خط‌مشی‌گذاری و ارزیابی تأثیر و دریافت بازخوردها از مسئولین و متأثرین(، انسجام 
)تعیین اهداف مشترک از ابتدا، تحدید حوزه‌های کاری مشترک با دیگر نهادها، تشخیص موانع پیش‌رو و راه‌حل‌های لازم و اجرای 
بخش مطرح‌شده فرایند خط‌مشی‌گذاری عمومی، یادگیرندگی )مدیریت دانش و تمییزدادن علل شکست خط‌مشی(، ارتباطات )ارائه 
و ابلاغ راهبردها، اجرای این رویکرد توسط نهادهای اطلاع‌رسانی دولت از ابتدای فرایند خط‌مشی‌گذاری(، ارزیابی )تعیین هدف به 
صورت واضح و مشخص، تحدید معیارهای موفقیت، استفاده از نظریه‌های ارزیابی سیاست(، بازبینی خط‌مشی )استفاده از شیوه‌های 

سنجش عملکرد، زمینه‌سازی جهت دریافت بازخورد و عدم استفاده از سیاست‌های نادرست و مقرون به شکست(.

تای بوت 
1956

خط‌مشی‌گذاری نامتمرکز راهی در جهت برون‌رفت از تنگناهای خط‌مشی است؛ او شهروندان را به عنوان خط‌مشی‌گذاران کارآمد 
معرفی می‌کند.

مور و گروس 
2015

عوامل کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری: 
واقع‌گرايانه‌بودن خط‌مشي عمومي، علتك‌اوي علمي مسائل عمومي، عدم سياست‌زدگي در تدوين خط‌مشي عمومي، قوت اراده 
سياسي خط‌مشي‌گذاران و احساس مسئوليت، جذب فرصت محيطي مؤثر بر خط‌مشي‌گذاری عمومي، وجود زيرساخت‌های 

حمايتك‌ننده ساختاري و نهادي و قضايي خط‌مشي‌گذاری عمومي.

محمدتقی خوبرو و روح‌ال﻿له ابراهیمی. عوامل کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری بخش خدمات عمومی ایران



پاییز 1398، دوره 9، شماره 32

9

عمومی ـ نه برای قشری خاص ـ است و همین عامل 
مشخصی است که به خدمتی، وصف عمومی می‌بخشد 
نیاز‌های  به  )راولز، 2015(. خدمات عمومی منحصر 
عام‌المنفعه است که دولتمردان یک کشور در برهه‌ای 
از زمان معین تصمیم می‌گیرند تا آن نیاز‌ها از طریق 
سازمان‌های عمومی یا دولتی و حتی خصوصی برآورده 

کنند )موسی‌زاده، 1387(. 

توسط  عمومی  خدمت  شناسایی  و  تشخیص 
دولت و قانون‌گذار با توجه به تحول خواسته‌ها و 
مطالبات اجتماعی مردم، تحول و تکامل می‌یابد. 
و  وظایف  به  مربوط  فعالیت‌های  همه  امروزه 
امور  دادگستری،  قبیل  از  دولت  سنتی  تکالیف 

آموزش،  عمومی،  سلامت  و  بهداشت  دفاعی، 
ماهیتاً  غیره  و  یارانه  توزیع  عمومی،  حمل‌و‌نقل 
جزء خدمات عمومی هستند؛ البته در دیگر موارد 
تشخیص مفهوم خدمات عمومی دشوار است مانند 

فعالیت‌های جدید گردشگری، ورزش و غیره.

خدمات عمومی بیش از آنکه مفهومی از مفاهیم 
مباحث  از  برآمده  باشد،  حقوقی  اصیل  و  اولیه 
است،  اجتماعی  و  اقتصادی  مدیریت،  سیاسی، 
نیاز  زمینه‌های مهمی که  از  این حساب، یکی  با 
به اعتدال در جهت‌گیری دولتی را بیشتر نمایان 
و  ماهیت  و  نوع  ارائه  برای  جهت‌گیری  می‌کند، 
طور  به  دولت‌هاست.  عمومی  خدمات  کیفیت 
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دانشمند
شرح ديدگاه)نظريه‌پرداز(

الوانی 1387
چالش‌های خط‌مشی‌گذاری که برای موفقیت تدوین خط‌مشی باید به آن‌ها فائق آمد:

عدم تمایل به آینده‌نگری،تک‌بعُدی‌اندیشی در تصمیمات، اعمال نظر شخصی، فقدان بازخورد از خط‌مشی، انعطاف‌ناپذیری، 
خط‌مشی‌گذاری ظاهری برای از سر خود واکنی و نه ریشه‌شناسی.

استالی 2006
معيارهاي لازم براي طراحي خط‌مشي: 

فرایند قانون‌گذاري و تقنینی مطلوب در خط‌مشی‌گذاري، تدوین روشن و ساده خط‌مشی، دردسترس‌بودن مکانیسم‌هاي لازم و 
اجرایی، وجود حمایت سیاسی لازم، مکانیسم مناسب پردازش اطلاعات، تعادل بین عقل اقتصادی و جوهری.

یکی از عوامل موفقیت مدیریت دولتی که معادل خط‌مشی‌گذاری است عدم تفکیک اداره از سیاست و تعامل دوطرفه آنان است.اپل بای 1950

هاولت، رامش 
و پرل 1995

معيارهاي لازم براي طراحي خط‌مشي: 
خط‌مشی‌گذاران باید هدف‌هاي خط‌مشی و سلسله‌مراتب آ ن‌ها را تا حد ممکن واضح و به صورت دستورالعمل روشن بیان کنند. تهیه 
خط‌مشی باید به صورت آشکار یا ضمنی به یک نظریه علیّ معتبر متکی باشد.خط‌مشی باید از اعتبار کافی برخوردار باشد.خط‌مشی 
باید حاوي مقررات روشنی باشد تا به طور صحیح به وسیله سازمان مجري به اجرا درآید. وظیفه طراحي باید به خط‌مشي‌گذاراني 

محول شود که از تجربه و تعهد کافی برخوردار باشند.

بوينز 2001
عوامل سياسي موفقيت خط‌مشي‌گذاری:

پوشش رسانه‌اي، رضايت عمومي، اعتماد به مسئولين، عدم بازي‌های سياسي، بررسي‌های پارلماني و قضايي، صرفه اقتصادی 
خط‌مشی برای جامعه.
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سنتی، خط‌مشی خدمات عمومی9 در دولت‌ها بر 
شکست  و  بازار10  شکست  سیاسی  فلسفه  اساس 
)بزمن،  است  گرفته  شکل  عمومی11  ارزش‌های 
ایران  اسلامی  جمهوري  اساسی  قانون   .)2002
به عنوان عالی‌ترین سند حقوقی کشور در اصول 
مختلفی به مصادیق بارزي از خدمات عمومی اشاره 
کرده و وظیفه تأمین آن‌ها را برعهده دولت گذاشته 
مثابه  به  مفهوم  این  پذیرش  برخی،  نظر  از  که 
فلسفه وجودي دولت و دستگاه‌های اجرایی است. 
اما امروزه تأمل در اندیشه‌ها و اقدامات اجتماعی 
این  ناسازنمای  بیانگر وجه  ایران،  معاصر  سیاسی 

خط‌مشی‌ها در کشور است )براتعلی‌پور، 1394(. 

متأسفانه امروزه کم‌توجهی به اثربخشی خدمات 
عمومی، زمینه‌ساز بحران‌های اجتماعی، اقتصادی، 
شده  دولت  به  بی‌اعتمادی  و  عمومی  نارضایتی 
است و نشانه‌های ضعف عملکردی دولت‌ها و در 
تهدید  مورد  را  سیاسی  نظام  مشروعیت  نتیجه 
رشته  بزرگان  از   )1999( ادشلدرز  می‌دهد.  قرار 
بقای  که  است  کرده  تصریح  دولتی،  مدیریت 
بسیج  در  آن‌ها  توانایی  به  وابسته  حکومت‌ها 
نیازهای  انعکاس  منظور  به  منابع  و  ظرفیت‌ها 
اقدامات  قالب  در  آن‌ها  به  و رسیدگی  شهروندان 
کتاب  اساس  بر   1999 )رادشلدرز،  است  جمعی 
برایان اسمیت( خط‌مشی خدمات عمومی، قواعد 
و جهت‌گیری مراجع دولتی در جهت فراهم‌آوری 
ارائه برخی خدمات توسط دولت به شهروندان  و 
است. این خدمات ممکن است به شکل مستقیم 
توسط دولت به مردم ارائه شده و یا با پشتیبانی 
ارائه خدمات  به منظور  از بخش خصوصی  دولت 
انجام ‌پذیرد )رضایی‌زاده و کاظمی،  به شهروندان 

9. Public service policy	
10. Market failures
11. Public value failures

1391(. خط‌مشی‌های خدمات عمومی جوهره‌ها 
دربر  جامعه  ساحت  در  را  متفاوتی  مقوله‌های  و 
می‌گیرند؛ آموزش، بهداشت، عمران و شهرسازی، 
محیط  نظامی‌گری،  بانکداری،  اورژانس،  انرژی، 
زیست، امنیت، حمل‌و‌نقل، رفاه اجتماعی و غیره 
از این دست خدمات هستند. این خدمات بیانگر 
آن است که برخی خدمات باید بدون درنظرگرفتن 
نژاد و  سطح درآمد شهروندان، مکان جغرافیایی، 
شکل  به  غیره،  و  جنسیت  و  تحصیلات  مذهب، 

همگانی در دسترس عموم قرار گیرد.

پس از پیروزی انقلاب اسلامی، بحث از آرمان 
نزدیکی  میزان  و  چگونگی  و  اجتماعی  عدالت 
سیاست‌های  جدایی‌ناپذیر  جزء  آن،  از  دوری  و 
مطابق  است.  بوده  مختلف  ادوار  دولت‌های 
سلامت،  از  برخورداری  ج.ا.ا،  ‌20ساله  چشم‌انداز 
تأمین اجتماعی، فرصت‌های  امنیت غذایی،  رفاه، 
برابر، توزیع مناسب درآمد، نهاد مستحکم خانواده، 
از  بهره‌مندی  و  تبعیض  فساد،  فقر،  از  دور  به 
خدمات  بخش  جایگاه  و  مطلوب  محیط‌زیست 
خط‌مشی‌های  در  و  کشور  توسعه  در  عمومی 
خدمات  خط‌مشی‌های  می‌شود.  متذکر  دولت 
استیفای  فراهم‌سازی زمینه‌های  با هدف  عمومی 
نظر  مطمح  در  همیشه  خود،  حقوق  از  همگان 
ادامه  و  است  رسیده  مجریان  و  تدوین‌کنندگان 
دارد و زیر ذره‌بین جامعه قرار دارد و صحت اعمال 
و رضایت جامعه می‌شود  مباهات دولت  مایه  آن 
)رضایی‌منش، 1383( و شکست و کوتاهی در آن 
بحران‌های اجتماعی، اقتصادی، نارضایتی عمومی، 
کرد.  خواهد  ایجاد  را  دولت  به  بی‌اعتمادی  و 
يا  اساسی دولت  و  اصلی  خدمات عمومی وظیفه 
حکومت است و گسترش نظريه خدمت عمومی، 
اقتصادی و  دولت‌ها را به مداخله در فعالیت‌های 
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وارد کرده است. در چارچوب  و رفاهی  اجتماعی 
تأمین  عمومی همچون  ارائه خدمات  نظريه،  اين 
و  آموزش  بیمه،  درمان،  و  بهداشتی  اجتماعی، 
پرورش، مسکن و سلامت عمومی بیان شده است. 
در حقوق ايران، اصول کلی حقوق ملی تا حدودی 
بیان شده است و ديوان عدالت اداری ايران اصل 
برابری و منع تبعیض را در بهره‌برداری از خدمات 
عمومی مدنظر قرار داده است و در قانون مديريت 
اصل   ،66 و   13 مواد  در  ايران  کشوری  خدمات 
برابری در ورود به خدمت عمومی توسط دولت و 
استفاده از خدمات و در ماده 93، اصل بی‌طرفی 
رايگان‌بودن  اصل  اساسی  قانون  در  و  شده  بیان 
خدمات عمومی را از اصول 69 ،13 ،19 ،03 ،06 
و 60 قانون اساسی ايران می‌توان برداشت کرد و 
از مفهوم اصول 10 ،18 ،669 ،603 ،606 ،601 و 
605، اصل تداوم و استمرار خدمات عمومی برای 
مردم ایران و از اصول 16 ،18 و 63، اصل تقدم 

خدمات عمومی قابل برداشت است.

بناي  سنگ  را  عمومی  خدمت  که  آنجایی  از   
حقوق اداري و فلسفه وجودي دولت‌ها می‌دانند، 
آن  اثرگذاري  حوزه‌های  و  کارکردها  بررسی 
و  تبیین  است  بدیهی  اهمیت می‌یابد.  و  ضرورت 
مفهوم  این  بیشتر  هرچه  عملی  و  نظري  انسجام 
بیشتر  به کارآمدي، پاسخگویی و شفافیت  منجر 
به  عمومی  خدمات  مطلوب‌تر  ارائه  نیز  و  دولت 
بسترهاي  گفت  می‌توان  و  میشود  شهروندان 
حکمرانی خوب در یک معناي عام محقق می‌شود. 
بنیادین  مفاهیم  شناخت  اینکه  توجه  با  بنابراین 
ارزنده‌اي  در درك بهتر و مؤثرتر قواعد آن نقش 
و  مبنایی  نگاهی  اولاً  است  لازم  می‌کند،  ایفا  را 
علمی به مفاهیمی چون خدمات عمومی در بین 
شکل  مجریان  و  سیاست‌گذاران  و  اندیشمندان 

مقنن  ثانیاً  شود،  تئوریزه  مفهوم  این  و  بگیرد 
ظرایف  درباره  مشخص‌تر  و  منسجم‌تر  رویکردي 
این مفهوم، مصادیق و آثار آن اتخاذ کند تا از طریق 
قوانین و احکام صادره از بخش‌های خط‌مشی‌گذار، 
موجبات تبیین حوزه‌های اثرگذاري و تثبیت آن‌ها 
و  بقا  فراهم شود، همچنان که در دیگر کشورها 
کیفیت عملکرد دولت‌ها با کیفیت عملکرد آن‌ها 

در خدمات عمومی ارزیابی می‌شود.

2. روش‌شناسی پژوهش 

براساس مدلی چند‌لایه با نام پیاز فراگرد تحقیق، 
کلیه دسته‌بندی‌های مربوط به انجام یک تحقیق ارائه 
می‌شود: 1. جهت‌گیری تحقیق )بنیادی، کاربردی و 
ارزیابی به عبارتی توسعه‌ای(؛ 2. فلسفه‌های تحقیق 
تئوری  و  ساخت‌گرایی  رئالیسم،  )اثبات‌گرایی، 
انتقادی(؛ 3. رویکردهای تحقیق )قیاسی، استقرایی 
)آزمایشی،  تحقیق  استراتژی‌های   .4 تطبیقی(  یا 
مفهوم‌سازی  تئوری  موردی،  مطالعات  پیمایش، 
بنیادی، مردم‌نگاری و اقدام‌پژوهی(؛ 5. اهداف تحقیق 
)اکتشافی، توصیفی و آزمون فرضیه(؛ 6. افق زمانی 
)تک‌مقطعی، چندمقطعی(؛ 7. شیوه‌های گردآوری 
داده‌ها )مصاحبه، مشاهده، پرسش‌نامه، بررسی اسناد 

و مدارک( )دانایی‌فرد و دیگران، 1391(.

تحقیق،  جهت‌گیری  نظر  از  حاضر  تحقیق   
اثبات‌گراست.  تحقیق:  فلسفه  نظر  از  و  بنیادی 
تحقیق،  استراتژی  و  استقرایی  تحقیق  رویکرد 
تحقیق،  هدف  است.  دلفی(  تکنیک  پیمایشی)با 
جامعه  است.  مقطعی  آن،  زمانی  افق  و  اکتشافی 
عمومی،  خط‌مشی‌گذاران  تحقیق  این  آماری 
استادان  و  ایران  عمومی  خدمات  بخش  مجریان 
دانشگاهی خبره و آگاه به موضوع پژوهش هستند 
مدیریت،  رشته‌های  در  تدریس  به  نیز  خود  که 
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دانشگاه‌ها  در  اجتماعی  علوم  و  حقوق  اقتصاد، 
می‌پردازند. در این جامعه آماری با استفاده تکنیک 
نفر  و 20  مرحله،  22  دو  در  ترتیب  به  و  دلفی 
به عنوان نمونه دردسترس مورد نظرخواهی قرار 
گرفتند. با تلخيص، طبقه‌بندي و تحليل اطلاعات 
انحراف  و  مؤلفه‌ها  وزن  تعیین  با  و  به‌دست‌آمده 
معیار میزان اهمیت شاخص‌ها شناسایی می‌شود 
نمره  مؤلفه،  چند  امتیازات  مجموع  میانگین  و 
اهمیت بعُد مرتبط با آن‌ها را نیز می‌سازد. حداقل 
امتیاز مورد انتظار، برابر با شش تعریف شده است؛ 
بنابراین پایین‌تر‌بودن انحراف معیار از عدد 1/5 به 
دلیل طیف نهُ‌گانه پرسش‌نامه شرط پذیرش مؤلفه 

قرار گرفته است. 

فرایند و مراحل اصلی این پژوهش، برگرفته از 
انجام  مراحل  بیان  با  کامپنهود12  و  کیوی  الگوی 
است.  دلفی  تکنیک  نوع  از  پیمایشی  تحقیق 
را  دلفی  تکنیک   )1999 )مارسینک،  مارسینک 
روش تحقیقی‌ای می‌داند که در آن با استفاده از 
می‌شود.  نهایی  تصمیم‌گیری  تیمی،  رویکرد  یک 
آغاز  مطالعه  مورد  مسئله  تعریف  با  تکنیک  این 
پرسش‌نامه  یا سه  دو  آماده‌سازی  با  شده، سپس 
داده  متخصصان  انتخابی  گروه  به  که  اجرایی 
با تحلیل پاسخ‌ها  انتها  یافته و در  ادامه  می‌شود، 
پایان می‌پذیرد )سرمد،   به‌دست‌آمده  یافته‌های  و 
دلفی  روش‌شناسی   .)1391 حجازی،  و  بازرگان 
برای مسئله‌هایی مناسب است که با تکنیک‌های 
می‌توان  اما  نیستند،  بررسی  قابل  دقیق،  تحلیلی 
اجماع  ذهنی  قضاوت‌های  از  آن‌ها  بررسی  برای 
دیگران،  و  )دانایی‌فرد  برد  سود  خبرگان  جمعی 
1391(. مراحل انجام تکنیک دلفی به صورت زیر 

خلاصه می‌شود:

12. Quivy & Campenhaudt

روش دلفی درمجموع دارای چند مرحله است. در 
مرحله اول، مسئله پژوهش تعریف و بر این اساس 
دلفی  پانل  برای شرکت‌کنندگان  لازم  ویژگی‌های 
تعیین می‌شود. سپس نامزدهای مشارکت در این 
پانل مشخص می‌شوند. مجموعه افرادی که دارای 
تخصص یا تجربه در موضوعی باشند، اعضای پانل 
دلفی را تشکیل می‌دهند. مرحله دوم روش دلفی 
ایده در زمینه مسئله پژوهش اختصاص  تولید  به 
دارد. در این مرحله، اعضای پانل ایده‌های خود را 
درباره عوامل مرتبط با مسئله پژوهش ارائه می‌کنند. 
پژوهشگر با تحلیل و پالایش این ایده‌ها، حذف موارد 
تکراری و کاربرد واژگان یکسان، لیست نهایی عوامل 
مرتبط با مسئله پژوهش را استخراج می‌کند. البته 
در این مرحله ممکن است نظر اعضا درباره عواملی 
خواسته شود که از پیش تعیین شده‌اند. در مرحله 
سوم، اعضای پانل میزان اهمیت عوامل را تعیین یا 
تعدادی از مهم‌ترین آن‌ها را انتخاب می‌کنند. در این 
مرحله عواملی که میزان اهمیت آن‌ها پایین تشخیص 
داده شود، حذف می‌شوند. مرحله چهارم به بازنگری 
در میزان اهمیت عوامل بر اساس نتایج مرحله پیش 
یا تعیین ترتیب اهمیت عوامل اختصاص دارد. در 
این مرحله، هریک از اعضا در جریان نظر گروه قرار 
می‌گیرد و مجدداً در میزان یا ترتیب اهمیت عوامل 
تجدید نظر می‌کند. تجدید نظر اعضا تا جایی ادامه 
می‌یابد که میان آن‌ها اتفاق نظر حاصل شود یا تعداد 

شرکت‌کنندگان به کمتر از حد لازم برسد.

جهت بررسی میزان توافق یا اتفاق‌نظر خبرگان 
در امتیازدهی به شاخص‌ها و رتبه‌بندی آن‌ها نیز از 
ضریب هماهنگی کندال بهره خواهیم برد. ضریب 
هماهنگی کندال، یک آماره ناپارامتریک است. این 
ضریب از نرمال‌سازی آماره فریدمن به دست می‌آید 
و می‌تواند برای سنجش توافق بین تعدادی خبره یا 
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ارزیاب به کار رود. ويژگي‌هاي ضريب کندال کيي 
از مهم‌ترين کاربردهاي اين آزمون را در تحقیقات 
مديريت فراهم کرده است؛ یکی از این کاربردها براي 
پايان راندهاي تکنيک دلفي و اجماع‌پذیری دیدگاه 

خبرگان است.

 i به شیء j فرض کنیم که با قضاوت خبره شماره 
رتبه rij داده می‌شود و درمجموع n شیء و m خبره 
داریم. پس رتبه کل داده‌شده به شیء i عبارت است 

از )فرمول شماره 1(:

(1) Ri=Σ ri, j 
m

j=1

از  است  عبارت  رتبه‌ها  کل  ارزش  میانگین  و 
)فرمول شماره 2(:

(2) R=1
2 m(n+1)

مجموع مربع انحرافات، S بدین صورت به دست 
می‌آید )فرمول شماره 3(:

(3) S=Σ (Ri-R)2
m

i=1

تعریف  صورت  بدین   W کندال  ضریب  سپس 
می‌شود )فرمول شماره 4(:

(4) W= 12S
m2(n3-n)

حدود تغییرات ضریب کندال از صفر تا یک است و 
هرچه به یک نزدیک‌تر باشد، توافق‌نظر بین خبرگان 
قوی‌تر  و مورد اعتماد‌تر است. گفتنی است ارزش 
واقعی ضریب کندال را فقط باید به عنوان قدرت 

اجماع در نظر گرفت. 

موريس گريگور کندال13 به مطالعه در مورد اين 
است. دقت کنيد ضريب  پرداخت  توافقی  ضريب 

13. Mauritius Kendal

هماهنگي کندال با ضريب همبستگي تاو کندال 
دارد. کندال در ضريب همبستگي کندال  تفاوت 
داراي خواصي نظير ضريب همبستگي ساده است. 
می‌شود،  استفاده  تی  آماره  از  آن  برآورد  براي  و 
آزمون  يک  کندال  توافقي  هماهنگي  ضريب  اما 
ناپارامتريک است و براي تعيين ميزان هماهنگي 
ميان نظرات در یک نظرسنجی استفاده مي‌شود. 
توافق  عدم  يعني  باشد،  صفر  کندال  ضريب  اگر 
کامل و اگر يک باشد يعني توافق کامل وجود دارد؛ 
اما اگر تا حدودی بالای 0/4 باشد کفایت می‌کند. 

3. یافته‌های پژوهش

این پژوهش با جمع‌آوری، تلخيص، طبقه‌بندي 
زمینه  در  به‌دست‌آمده  ادبیات  محتواي  تحليل  و 
خدمات  بخش  در  خط‌مشی  تدوین  بنیان‌های 
عمومی ایران آغاز شد. با حذف عناصر تکراری در 
ابتدا چهار بعُد و صرفاً 13 مؤلفه از طریق متون 
میدانی  مطالعه  از طریق  ادامه  در  شناسایی شد؛ 
و  دلفی  تکنیک  با  خبرگان  از  نظرسنجی  ابزار  با 
تعیین وزن عناصر، پنج بعُد و 28 مؤلفه مؤثر برای 
تدوین خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی ایران 
شناخته شد که به طور کلی در جدول‌های 2 ،3 و 
4 ارائه شده است. روال جمع‌آوری داده‌ها به این 
صورت بوده است که در ابتدا با مبنا قراردادن نظریه 
اسنلن و چهار خردمایه مؤثر بر تدوین خط‌مشی در 
این نظریه که از منظر پژوهشگران دارای جامعیت 
تدوین  بر  مؤثر  عوامل  مطالعه  و  است  بیشتری 
خط‌مشی‌های عمومی و اقتضائات بخش خدمات 
عمومی ایران از منظر خط‌مشی‌گذاری، مؤلفه‌هایی 
شناسایی شد؛ سپس بر اساس آن پرسش‌نامه‌ای 
شد،  فرستاده  خبرگان  از  تعدادی  برای  و  تهیه 
بر  اجماع  بیان کنند و هم  را  نظرات خود  تا هم 
بنابراین  گیرد.  صورت  طبقه‌بندی‌ها  و  مؤلفه‌ها 
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مرحله اول دلفی برگزار شد و بر اساس خروجی 
اصلاح‌شده  مؤلفه‌های  با  پرسش‌نامه‌ای جدید  آن 
تهیه و مورد بررسی مرحله دوم پانل خبرگان قرار 
گرفت که نتیجه نهایی آن در جدول‌های 2 ،3 و 4 

قرار گرفته است.

همان‌طور که در بخش روش تحقیق گفته شد، 
نهُ‌گانه  دارای طیف  پرسش‌نامه  اینکه  به  توجه  با 
است و انحراف معیار کمتر از 1/5 هر مؤلفه جواز 
پذیرش آن است، بنابراین از جدول‌های شماره 2 
و 3 مشخص است که همه ابعاد و مؤلفه‌ها دارای 
انحراف معیار کمتر از 1/5 بودند و به عنوان عامل 
کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری عمومی مورد 
ضريب  آزمون  از  ادامه  در  گرفتند.  قرار  پذیرش 
ميزان  تعيين  براي  کندال  توافقي  هماهنگي 
شده  استفاده  خبرگان  نظرات  ميان  هماهنگي 
آمده   5 شماره  جدول  در  آن  خروجی  که  است 
است. حدود تغییرات ضریب کندال از صفر تا یک 
است و هرچه به یک نزدیک‌تر باشد، توافق‌نظر بین 
خبرگان قوی‌تر و مورد اعتماد‌تر است؛ اما به دلیل 
معتقدند  دانشمندان  آزمون  این  بالای  حساسیت 
خوب  توافق  نشان‌دهنده  می‌تواند  نیز   0/4 بالای 
بین خبرگان باشد. در اجرای مرحله اول تکنیک 
دلفی، ضریب توافق کندال بین اعضای پانل پایین 
و معادل 0/26 بود، اما در اجرای مرحله دوم دلفی، 
ضریب توافق بین اعضای پانل درخصوص مؤلفه‌ها 
در مقایسه با مرحله اوّل افزایش داشته است و به 
رقم 0/47 رسیده است که نشان از توافق مناسب 
دارد. با توجه به افزایش امتیاز میانگین شاخص‌ها، 
توافق  قبول‌بودن ضریب  قابل  واریانس‌ها،  کاهش 
دلفی  ادامه  از  جدید  مؤلفه  یافت‌نشدن  و  کندال 

صرف‌نظر شده است.

4. بحث و نتیجه‌گیری

کلیدی  عوامل  شناسایی  هدف  با  پژوهش  این 
از  مفهوم‌سازی  و  خط‌مشی  تدوین  در  موفقیت 
بنیان‌هایی که مؤثر بر تدوین خط‌مشی در بخش 
مبانی  گسترده  مرور  با  هستند،  عمومی  خدمات 
تدوین  بر  مؤثر  عوامل  زمینه  در  خط‌مشی‌گذاری 
و  کمک  با  همچنین  و  حوزه  این  در  خط‌مشی 
هدایت پانلی از خبرگان به استخراج عوامل کلیدی 
موفقیت در خط‌مشی‌گذاری دولتی پرداخته است. 
محققان در این پژوهش قصد دارند با معرفی الگوی 
عقلانیت ترکیبی اسنلن، هم نقش مدوّنان در مقوله 
اجرا را روشن کنند و ازهم‌گسیختگی مرحله تدوین 
خط‌مشی در حوزه خدمات عمومی را ترمیم کنند. بر 
این اساس، تعداد بسیاری از عوامل و مؤلفه‌ها که خود 
شامل عوامل هنجاری، حرفه‌ای، رفتاری، ساختاری، 
سیاستی، و فناورانه و غیره می‌شوند شناسایی و با 
توجه به محتوا در چهار بعُد اصلی نظریه اگنیس 
اسنلو و یک بعُد دیگر تحت عنوان »عوامل دینی ـ 
مذهبی مضاعف برگرفته از منظر مؤلفین و خبرگان« 
طبقه‌بندی شدند. مؤلفه‌های برگزیده شده که دارای 
روش  در  مدنظر  معیار  انحراف  و  میانگین  حیطه 
تحقیق بودند، شامل 28 مورد بودند که در پنج بعُد 
خردمایه دینی، خردمایه قانونی، خردمایه حرفه‌ای، 
شناسایی  اقتصادی  خردمایه  و  سیاسی  خردمایه 
شدند. این مؤلفه‌ها بر اساس خروجی آزمون کندال 
و ضریب توافق بین اعضای پانل درخصوص مؤلفه‌ها، 
 /47 رقم  به  و  افزایش  اول  مرحله  با  مقایسه  در 
0رسیده است که نشان از قابل‌قبول بودن ضریب 
اجماع دارد. در ادامه به صورت خلاصه به تشریح 

عناصر احصا‌شده پرداخته می‌شود.

محمدتقی خوبرو و روح‌ال﻿له ابراهیمی. عوامل کلیدی موفقیت در خط‌مشی‌گذاری بخش خدمات عمومی ایران



پاییز 1398، دوره 9، شماره 32

15

جدول 2. شناسایی و طبقه‌بندی اولیه عوامل کلیدی موفقیت در تدوین خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی 

منبع پشتیبانمؤلفه‌هاابعاد

سی
سیا

یه 
دما

برنارد 2005 / مور و گروس 2015 / بوینز عدم سياست‌زدگي در یک تدوين خط‌مشي خدمات عمومیخر
2001

رضایت و حمايت و اعتماد شهروندان در شكل‌گيري یک خط‌مشي خدمات 
عمومی

بوینز 2001 / تای بوت 1956 / میلبری 
1975

ای
فه 

حر
یه 

دما
خر

هاولت، رامش و پرل 1995 / مور و گروس مدل‌ها و پشتوانه علمی در تدوین یک خط‌مشی خدمات عمومی 
2015 / مك كنل 2010 / برنارد 2005

شناسایی و نظرخواهی از مشاوران و نخبگان حوزه خدمات عمومی
وارویک 1982 / مور و گروس 2015 / مك 
كنل 2010 / برنارد 2005 / نایجل همیتون 

1999
توجه به وضعیت‌های جمعیت‌شناختی ذی‌نفعان خدمات عمومی 

رضایی‌زاده و کاظمی 1391)مکان جغرافیایی، زمان، مذهب و نژاد و قومیت(

استالی 2006سادگی و شفافیت و قابلیت ردیابی خط‌مشی خدمات عمومی

دی
صا

 اقت
ایه

ردم
خ

مور و گروس 2015عدم افراط و تفریط در خط‌مشی‌گذاری بخش خدمات عمومی

استالی 2006 / بزمن 2002تعادل بین منافع اقتصادی و غیراقتصادی در تدوین خط‌مشی عمومی 

نایجل همیتون 1999آینده‌نگری اثرات و ضرورت‌سنجی خط‌مشی خدمات عمومی 

بوینز 2001 / رضایی‌منش 1383/صرفه اقتصادی در نتیجه خدمات عمومی برای دولت و ملت

نی
قانو

یه 
دما

بوخولز 1985انطباق خط‌مشی خدمات عمومی با اسناد بالادستی ملی و بین‌المللیخر

برنارد 2005 / مور و گروس 2015 / بوینز وجود زيرساخت‌های حمايتك‌ننده ساختاري، نهادي و قضايي
2001

مك كنل 2010قابلیت انتقال و تبدیل خط‌مشی خدمات عمومی به قانون یا حقوق عمومی

4-1. خردمایه دینی

خط‌مشی‌گذاران دولتی باید بدانند خط‌مشی‌های 
عمومی در خلأ شکل نمی‌گیرد. هنجارهای فرهنگی، 
ارزش‌های دینی، باورها، عقاید مرسوم ملی و مذهبی 
به  هریک  جامعه  غیره  و  کشور  خارجی  و  داخلی 
نوبه خود بر فرایند خط‌مشی شامل تدوین و اجرا 
اصول  به  پایبندی  البته  مؤثرند.  اثرات  ارزیابی  و 
می‌تواند  ارزش‌هاست  مولد  خود  که  ایدئولوژیک 
نیز  بقای خط‌مشی  عامل اساسی و تضمین‌کننده 

بشود؛ چراکه زمینه اجرای آن را تسهیل می‌بخشد 
و اصالت اعتماد و ترویج آن را غنا می‌دهد. به زعم 
ارزش‌های  به  با توجه  )سلزنیک،1940( خط‌مشی 
جامعه بیرونی مشروعیت می‌یابد. شناخت سنت‌ها و 
ظرفیت آن، تکاپوی اجتماعی، گفتمان غیررسمی و 
ظرفیت آن در زمینه باورها و ارزش‌ها و منابع دینی 
و آینده‌نگری و تفسیر و پایش‌های قبل از تدوین 
و  هماهنگی  می‌افزاید.  آن  اثربخشی  بر  خط‌مشی 
انسجام فرایند خط‌مشی با اهداف دینی و مکتبی 
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جدول 3. احصای عوامل کلیدی موفقیت در تدوین خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی: سطح ابعاد

مؤلفه‌ها

ول
ه ا

حل
مر

ن 
گی

یان
م

وم
ه د

حل
مر

ن 
گی

یان
م

ت
ییرا

تغ

ول
ه ا

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

وم
ه د

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

ت
ییرا

تغ

0/01-0/420/130/12-8/137/71خردمایه سیاسی خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی
0/04-0/550/150/11-8/568/01خردمایه دینی خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی

0/11-8/228/430/210/190/08خردمایه اقتصادی خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی
0/14-0/100/310/17-7/887/77خردمایه قانونی خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی

7/038/061/030/140/170/03خردمایه حرفه ای خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی

جدول 4. احصای عوامل کلیدی موفقیت در تدوین خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی: سطح مؤلفه‌ها

عاد
مؤلفه‌هااب

ول
ه ا

حل
مر

ن 
گی

یان
م

وم
ه د

حل
مر

ن 
گی

یان
م

ت
ییرا

تغ

ول
ه ا

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

وم
ه د

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

ت
ییرا

تغ

سی
 سیا

ایه
ردم

خ

تبادل نظر و گفتمان بین سیاسیون و مجریان و ناظران و مصرف‌کنندگان 
0/07-8/158/780/630/190/12حوزه خدمات عمومی

8/118/420/310/150/270/12عدم سياست‌زدگي در تدوين خط‌مشي در بخش خدمات عمومی

رضایت و حمايت و اعتماد شهروندان در شكل‌گيري خط‌مشي خدمات 
------0/55---8/16---عمومی

شبکه  یا  غیررسمی  و  رسمی  نهادهای  بالقوه  ظرفیت  به‌کارگیری 
عمومی خدمات  بخش  در  خط‌مشي  تدوين  در  ------00/---8/00---سیاستی 

کنترل لابی‌گری گروه‌های قدرت در شکل‌گیری یک خط‌مشی بخش 
---0/87------7/09---خدمات عمومی

نی
ه دی

دمای
خر

---0/000/07---8/00---انطباق خط‌مشی خدمت عمومی دولت با منابع دینی 

0/25-8/438/850/420/550/30انطباق خط‌مشی خدمات عمومی با ارزش عمومی
انطباق خط‌مشی خدمات عمومی با سنت‌ها و اخلاقیات متعالی

---7/15------7/33---)عدالت، مشارکت، احترام شهروندان و غیره(

---8/00------8/00---توجه به اندیشه نخبگان دینی و میل به مصلحت دینی و مذهبی
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عاد
مؤلفه‌هااب

ول
ه ا

حل
مر

ن 
گی

یان
م

وم
ه د

حل
مر

ن 
گی

یان
م

ت
ییرا

تغ

ول
ه ا

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

وم
ه د

حل
مر

ار 
معی

ف 
حرا

ان

ت
ییرا

تغ

دی
صا

ه اقت
دمای

خر

7/177/880/710/190/260/07عدم افراط و تفریط در تدوین یک خط‌مشی خدمات عمومی
تعادل بین منافع اقتصادی و غیراقتصادی در شکل‌گیری یک 

0/090/220/290/07-8/898/80خط‌مشی خدمات عمومی
آینده‌نگری اثرات و ضرورت‌سنجی در تدوین یک 

0/09-0/190/560/47-8/438/24خط‌مشی خدمات عمومی 
هزینه‌فرصت، کارایی و صرفه اقتصادی در نتیجه خط‌مشی خدمات 

0/51-8/408/880/440/780/27عمومی برای دولت و شهروندان

ونی
ه قان

دمای
خر

انطباق خط‌مشی خدمات عمومی با اسناد بالادستی ملی
0/13-0/210/590/47-8/818/60)چشم‌انداز و برنامه‌های توسعه کلان حکومتی و حکمرانی(

وجود زيرساخت‌های حمايت كننده ساختاري، نهادي و قضايي
0/18-7/728/080/360/780/60 خط‌مشي‌گذاری در بخش خدمات عمومي

رعایت اصول مربوط به خدمات عمومی مستخرج از قوانین
8/228/660/440/150/190/04)اصول برابری، رایگان‌بودن، عدم تبعیض و غیره در خط‌مشی(

قابلیت انتقال و تبدیل خط‌مشی خدمات عمومی به قانون یا حقوق 
0/29-7/127/660/540/800/51عمومی

 ای
رفه

ه ح
دمای

خر

شایستگی خط‌مشی‌گذاران بخش خدمات عمومی
8/698/760/080/150/490/34)مهارت، تخصص، شهامت، هم‌افزایی و غیره(

حمایت تئوریک و دانش فنی، مدل‌ها و پشتوانه علمی خط‌مشی‌گذاری 
0/06-0/100/100/04-8/708/60در حوزه خدمات عمومی 

8/108/500/400/090/150/06شناسایی و نظرخواهی از مشاوران و نخبگان حوزه خدمات عمومی

0/080/110/170/06-8/808/72شناسایی و نظرخواهی از گروه‌‌های هدف و ذی‌نفع به خط‌مشی

یادگیری از تجارب و نتایج سایر خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی
0/52-7/808/050/250/900/38داخل کشور و یا تجربیات دیگر کشورها

انسجام و انطباق و هماهنگی درونی خط‌مشی‌های خدمات عمومی
0/40-0/170/700/30-8/178/00)به گونه‌ای که همدیگر را نقض نکنند( 

اولویت‌بندی مسائل خدمات عمومی در ورود به دستور کار و فرمول‌بندی 
---8/00------8/00---و اجرای خط‌مشی خدمات عمومی

انعطاف‌پذیری و قابلیت به‌روز‌آوری و نوآوری در خط‌مشی‌های
0/26-7/177/420/250/700/44 بخش خدمات عمومی

توجه به وضعیت‌های جمعیت‌شناختی خط‌مشي‌های بخش خدمات 
---7/15------7/49---عمومي )مکان جغرافیایی، زمان، مذهب و نژاد و قومیت(

سادگی، شفافیت و قابلیت ردیابی و کنترل خط‌مشی‌های بخش خدمات 
0/14-0/510/600/46-7/667/15عمومی
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امر  اساسی  ضرورت‌های  از  عمومی  ارزش‌های  و 
حال  هر  به  است.  ایران  عمومی  خط‌مشی‌گذاری 
و  دینی  ارزش‌های  حاکمیت  با  جامعه‌ای  در 
اسلامی که شالوده زندگی آن است، یکی از اصول 
خط‌مشی‌گذاری عمومی انطباق آن با الزامات دینی 
با منابع  باید  نیز  است. خط‌مشی خدمات عمومی 
و ارزش‌های دینی و اسلامی انطباق داشته باشد و 
نباید با تک‌بعُدنگری در اصول دینی، خدمات عمومی 

مانند عدم تبعیض و عدالت تخریب شود.

4-2. خردمایه حرفه‌ای

مجهزبودن خط‌مشی‌گذاران به دانش، اطلاعات 
ساز  ظرفیت‌  عوامل  از  عملیاتی،  مفهومی،  فنی، 
باعث  آن  عدم  که  است  عمومی  خط‌مشی‌گذاری 
ضعف تصمیمات می‌شود. به طور خلاصه می‌توان 
تسهیل‌کننده‌ها و تجهیزات خط‌مشی‌گذاری را به 
دو دسته عوامل نرم و سخت تبدیل کرد. عوامل 
شایستگی‌ها  و  مهارت‌ها  شامل  وجه،  یک  از  نرَم 
مسئولیت  که  است  افرادی  توانمندی‌های  و 
خط‌مشی‌گذاری دولتی را دارند و همچنین از وجه 
دیگر، وجود مدل‌ها و نظریات و مراحل علمی است 
که بتواند به نوعی هماهنگی و غنای خط‌مشی را 
عوامل  بیفزاید.  خط‌مشی  اعتبار  به  و  کند  ایجاد 
الگوهای  و  مدل‌ها  شامل  وجه  یک  از  نیز  سخت 
و  ذی‌نفعان  با  ارتباطات  و  اطلاعات  جمع‌آوری 

با توجه به خدمت مورد  شبکه سیاستی خصوصاً 
هدف، مانند آموزش و بهداشت و مسکن و غیره 
)شامل  خط‌مشی‌گذاری  برای  افراد  و  نهادها  و 
قانون‌گذاران،  اداری،  مجریان  سیاست‌گذاران، 
پژوهشگران، گروه‌های حرفه‌ای، گرو‌های تجاری، 
می‌شود  غیره(  و  اتحادیه‌ها  و  رسانه‌ها  مشتریان، 
و از طرف دیگر تدوین علمی و عملی خط‌مشی‌ها 
همچون هم‌راستایی، یکپارچگی و اقتضائات تدوین 
بنابراین  می‌گیرد.  دربر  را  خط‌مشی  اجرای  و 
خط‌مشی‌گذاران دولت در زمینه خدمات عمومی 
باید مجهز به عقلانیت حرفه‌ای باشند تا خط‌مشی 

مطلوب شکل گیرد.

4-3. خردمایه قانونی

از عوامل کلیدی موفقیت در تدوین خط‌مشی در 
بخش خدمات عمومی ظرفیت پیاده‌سازی مفاهیم 
انتزاعی آن است.تبديل مفاهيم انتزاعي؛ به طوري 
اندازه‌گيري و ارزيابي قرار گيرند،  که بتوانند مورد 
درواقع  می‌شوند.  ناميده  خط‌مشی  عملياتي‌کردن 
در فرايند عملياتي‌کردن خط‌مشی، صفات عيني‌تر 
و ملموس‌تر در قالب قانون و برنامه در نظر گرفته 
و  ساده  را  خط‌مشی  یک  بتوان  هرچه  می‌شود. 
تبدیل به برنامه و قانون کرد که رهنمود اقدامات 
باشد، و برای تنظیم حقوق اداری در بخش خدمات 
عمومی استفاده شود و هرچه بتوان یک خط‌مشی 
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دور دوم دور اول پارامترهای کندال

0/471 0/263 Kendall`s wa

55/056 36/871 Chi-square

84 51 Asymp.sig
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را به گونه‌ای ملموس و شفاف بیان کرد که قابلیت 
ارزیابی اثربخشی آن تهیه شود، احتمال دستیابی 
به هدف‌های نهایی آن بیشتر خواهد شد. همچنین 
خروجی نتایج نشان داده است که انطباق خط‌مشی 
وجود  ملی،  بالادستی  اسناد  با  عمومی  خدمات 
و  نهادي  ساختاري،  حمايتك‌ننده  زيرساخت‌های 
قضايي خط‌مشي‌گذاری در بخش خدمات عمومي 
و همچنین رعایت اصول مربوط به خدمات عمومی 
تبعیض  عدم  خدمات،  رایگان‌بودن  برابری،  اصول 
و غیره که مستخرج از قوانین است، در اثربخشی 

فرایند خط‌مشی‌گذاری مؤثر است.

4-4. خردمایه اقتصادی

بی‌تردید منابع و امکانات دولت برای تحقق همه 
خواسته‌های شهروندان یک نظام سیاسی محدود 
است. افراط و تفریط در خط‌مشی‌گذاری عمومی 
منجر به شکست دولت و ملت و هدررفت منابع 
می‌شود. خط‌مشی عمومی از موضوعاتی به وجود 
می‌آید که برای بخش‌هایی از جامعه دردسر ایجاد 
می‌کند. گروه‌هایی که در این شرایط قرار می‌گیرند 
نحوی  به  را  شرایط  که  می‌آورند  فشار  دولت  به 
پارامترهای  از  کرد  فراموش  نباید  دهند.  تغییر 
موفقیت خط‌مشی‌گذاری توجیه و صرف اقتصادی 
هر  تدوین  از  پیش  همچنین  است.  ملت  برای 
امکان  و  آن  ضرورت  بررسی  باید  خط‌مشی‌ای 
پیاده‌سازی آن سنجش شود تا هزینه مجدد برای 
برای ملت در یک قسمت  دولت و مسئله مجدد 
دیگر جامعه نکند. بررسی هزینه منفعت می‌تواند 
هم متغیرهای ریالی و هم غیرریالی را دربر گیرد، 
خط‌مشی‌گذاری،  موضوع  همه  موضوع  این  اما 
نباید  نیست؛  عمومی  خدمات  بخش  در  به‌ویژه 
پول  با  را  همه‌چیز  خط‌مشی‌گذار  مراکز  و  دولت 
و  مطلوب  عمومی  خدمات  یک  بلکه  بسنجند، 

عادلانه می‌تواند صرفه اقتصادی برای آینده دولت 
و ملت را فراهم کند.

4-5. خردمایه سیاسی

 با تلخیص از )ساباتیر، 2007(، شناسایی و پیوند 
و به‌کارگیری توانایی نهادهای رسمی و غیر‌رسمی 
عدم  ضرورت  با  سیاستی  شبکه  صورت  به 
خط‌مشی‌گذاری  مدیریت  جهت  سیاست‌زدگی، 
عمومی مورد نظر قرار می‌گیرد. خط‌مشی عمومی 
قدرت  مبارزات  توازن  و  تعادل  حاصل  همیشه 
گروهی با باورها و منافع متفاوت است. نقطه تعادل 
از طریق تغییر گرایش خط‌مشی به سوی منافع 
برخی از گروه‌های ذی‌نفع تعیین می‌شود. لئوناردو 
وایت )1948( و اپل بای )‌1949( معتقدند مأخذ 
مدیران  و  بوروکرات‌ها  خط‌مشی‌گذاری  اصلی 
آن‌ها  برای  مسائل  چراکه  باشند،  »باید«  دولتی 
آنجايي  از  اما  دارند.  مهار  آن‌ها  در  است  ملموس 
سیاستی،  اسناد  تصميم‌گيران  و  طراحان  که 
نوعي شکاف  آن هستند؛  مجريان  از  غير  افرادي 
رخ  خط‌مشي  و  موضوع  به  نگاه  سطح  و  نوع  در 
مي‌دهد و نشانه وجود آن زماني مشخص مي‌شود 
محقق  عمل  در  انتظار  مورد  مطلوب  نتايج  که 
بخش  خط‌مشی‌گذاران  بین  همکاری  نمي‌شود. 
کارمندان  و  سیاسیون  از  اعم  عمومی  خدمات 
اداره‌ها و گروه‌های قدرت، زمانی به دست می‌آید 
که همدیگر را به عنوان مکمل برای تحقق اهداف 
نهایی خط‌مشی، اثربخشی در طرح‌ریزی و اجرا و 
خدمت‌رسانی به شهروندان بدانند که این به عنوان 
یک تسهیل‌گر در مدیریت دولتی و ظرفیت‌ساز در 

خط‌مشی‌گذاری مطلوب شناخته می‌شود.

نتایج کمّی به لحاظ میانگین و انحراف معیار نشان 
از  بیشتری  وزن  دارای  عناصر،  برخی  که  است  داده 
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منظر خبرگان هستند که در جدول‌های شماره 3 و 4 
نشان داده شده‌اند. به طور خلاصه در حوزه خردمایه 
خط‌مشي  تدوين  در  سياست‌زدگي  عدم  سیاسی، 
در بخش خدمات عمومی؛ در حوزه خردمایه دینی، 
عمومی؛  ارزش  با  عمومی  خدمات  خط‌مشی  انطباق 
و  کارایی  هزینه‌فرصت،  اقتصادی،  خردمایه  حوزه  در 
صرفه اقتصادی در نتیجه خط‌مشی خدمات عمومی 
قانونی،  خردمایه  حوزه  در  شهروندان؛  و  دولت  برای 
رعایت قواعد و اصول مربوط به خدمات عمومی )اصول 
برابری، رایگان‌بودن، عدم تبعیض و غیره در خط‌مشی( 
و در حوزه خردمایه حرفه‌ای نیز یادگیری از تجارب و 
نتایج سایر خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی در دور 
دوم انجام دلفی، بیشترین افزایش میانگین و پذیرش 
توسط نخبگان به عنوان عنصر دارای اولویت در تدوین 
خط‌مشی‌های بخش خدمات عمومی را کسب کرده 
تحقیق جهت  این  دستاوردهای  کلی،  طور  به  است. 
خط‌مشی‌گذاران  برای  عمومی  خط‌مشی‌های  تدوین 
ملی در بخش خدمات عمومی می‌تواند راهنمایی‌های 
شفاف  و  ساده  زبان  با  چراکه  کند؛  ارائه  را  مفیدی 
بنیان‌های مؤثر بر تدوین خط‌مشی را ـ که باید برای 
بخش  در  دولتی  خط‌مشی  موضوع  هر  و  نوع  هر 
خدمات عمومی شامل آموزش، بهداشت، حمل‌ونقل، 
مسکن، توزیع یارانه، گردشگری، ورزش، بیمه و غیره 
مورد اهتمام ویژه قرار گیرد ـ بیان می‌کند. درنهايت 
مي‌توان نتيجه گرفت كه رعايت‌نكردن تريكب مطلوب 
خردمایه‌های نامبرده این پژوهش در خط‌مشی‌گذاری 
عمومی و صرف تک‌بعُدنگری و سیاسی‌بازی و یا سود 
اقتصادی و غیره در تدوین خط‌مشی، به شکل‌گیری 
ناموفق خط‌مشي‌های عمومي و شکست دولت‌ها در 
مردم  نارضایتی  نهایتاً  و  ارائه خدمات عمومی  عرصه 

منجر خواهد شد.
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