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Abstract  

Today, the survival of organizations largely depends on customer 

satisfaction. In other words, improving customer service and 

increasing satisfaction enable an organization to progress. There are 

fundamental differences among customers; customers themselves are 

divided into various groups, each with different processes, needs, and 

requirements. However, in general, the customer is the key to an 

organization’s survival. Despite the importance of citizens’ rights as a 

key indicator of development and democracy, evidence suggests that 
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in Iran, particularly in urban management, there is still no integrated, 

indigenous, and practical model for the operational realization of 

citizens’ rights. This study sought to identify the essential components 

for ensuring citizens’ rights in the Tehran Municipality. The research 

is applied in purpose and qualitative in data collection methodology. 

The results showed that the model for ensuring citizens’ rights in the 

Tehran Municipality comprises 6 overarching themes, 21 basic 

themes, and 72 thematic codes. Based on the results of the thematic 

analysis, the main dimensions of the model for ensuring citizens’ 

rights in the Tehran Municipality include: 1) Level of awareness of 

citizens’ rights, 2) Behavior and experience, 3) Implementation of 

policies and citizens’ rights, 4) Organizational structure, 5) Behaviors 

and interactions, 6) Monitoring and evaluation mechanisms, and 7) 

Follow-up strategies. 

Keywords: Citizenship rights, Municipality, Administrative system, 

Providing a model. 

1.Introduction 

Nowadays, the survival of organizations largely depends on customer 

satisfaction. In other words, improving service delivery to customers 

and increasing their satisfaction places the organization on a path of 

improvement and progress. Customers inherently differ from one 

another and can be divided into various groups with distinct processes, 

needs, and requirements; however, in general, the customer is the key 

to an organization’s survival. Despite the importance of citizens’ 

rights as a key indicator of development and democracy, evidence 

shows that in Iran—particularly at the level of urban management—

there is still no integrated, indigenous, and practical model for the 

effective realization of citizens’ rights. The present study aimed to 
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identify the fundamental components required to ensure citizens’ 

rights in the Municipality of Tehran . 

2  .Literature Review 

From Cohen’s perspective, citizenship is a form of mutual social 

contract between the state and the nation, grounded in a shared sense 

of national identity within a defined territory. For this reason, 

citizenship is considered a complex and multidimensional concept, as 

it encompasses legal, cultural, social, and political dimensions and 

defines a set of legal obligations, social commitments, and a shared 

sense of identity for citizens. In fact, the idea of citizenship at any time 

and place reflects the specific characteristics of that particular society 

(Campbell, 2022). Citizens interact with one another on most societal 

issues, and responsibilities accompany each right.  

These responsibilities create the foundation for contributing to 

society, facilitating the proper functioning of social affairs, and 

establishing order and discipline (Karami Moghadam, 2020; 

Khairollah). One of the most important social issues expressed in 

various forms to date is citizenship rights, which have at times been 

interpreted under different titles, such as political and civil rights, 

human rights, and social rights (Sanganeh et al., 2019).  

Political and non-political rights, civil rights, and citizenship rights 

collectively constitute a relatively broad concept that encompasses 

political rights as well as individual and social entitlements of those 

without a political background. Therefore, citizenship rights 

encompass all three generations of human rights discussed at the 

doctrinal level. These three generations include civil and political 

rights; economic, social, and cultural rights; and solidarity rights 

(Seleiani et al., 2019).  
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Citizenship rights are a combination of individuals’ duties and 

responsibilities toward one another, the city, and the state, and include 

political, civil, social, cultural, and gender rights. They represent the 

primary pathway through which individuals fulfill their 

responsibilities to one another, the government, the city, and society 

(Rezapour et al., 2019).  

These rights are entitlements and privileges granted to citizens within 

a country’s legal system, based on the principles of human dignity and 

non-discrimination, to foster the development of their individual and 

social identities. Citizenship rights are also a phenomenon closely 

intertwined with the culture of each society (Afshar Ahmadi, 2019). 

Urban laws and regulations are among the most important links 

between urban management and citizens. In other words, the key 

elements of urban management, within the framework of laws and 

regulations, define the roles and responsibilities of themselves and 

other actors, and provide the conditions for citizen participation in 

urban governance. Through this process, the realization of the concept 

of citizenship becomes possible (Seleiani et al., 2019) . 

3  .Methodology 

This study is applied in purpose and qualitative in nature, using an 

interpretivist approach and a three-stage thematic analysis. 

Participants were experts in citizenship rights and human resource 

management, selected through purposive (judgmental and snowball) 

sampling based on criteria such as relevant education, research 

background, professional experience, and practical involvement in 

administrative and legal processes. Data were collected through semi-

structured interviews, preceded by an explanatory briefing. The 

interview questions focused on safeguarding citizenship rights within 

the administrative system and its related dimensions . 
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4  .Results 

The findings show that the model for ensuring citizens’ rights in 

Tehran Municipality consists of seven interconnected dimensions: (1) 

awareness of citizens’ rights, including employees’ and citizens’ 

knowledge as well as the role of education and media; (2) behavior 

and experience, covering motivation, attitudes, and active 

participation; (3) implementation of policies, including guidelines and 

administrative challenges; (4) organizational structure, focusing on 

hierarchy, transparency, and interactions; (5) behaviors and 

interactions, including citizen-oriented conduct and inter-unit 

collaboration; (6) monitoring and evaluation, aimed at legality, 

transparency, and public trust; and (7) follow-up strategies, involving 

legal, communicative, and participatory mechanisms to support and 

promote citizens’ rights . 

5  .Discussion   

The research findings indicated that the model for ensuring citizens’ 

rights in Tehran Municipality comprises six overarching themes, 21 

basic themes, and 72 thematic codes. Based on the results of the 

thematic analysis, the main dimensions of the model for ensuring 

citizens’ participation in Tehran Municipality include: (1) the level of 

awareness of citizens’ rights, (2) behavior and experience, (3) 

implementation of policies and citizens’ rights, (4) organizational 

structure, (5) behaviors and interactions, (6) monitoring and 

evaluation mechanisms, and (7) follow-up strategies .. 

6  .Conclusion 

Follow-up strategies are essential for the effective realization of 

citizens’ rights. They provide legal, communicative, and participatory 

frameworks that enable citizens to pursue their claims and monitor the 

performance of urban institutions. Legal mechanisms, including 
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formal regulations, complaint systems, and redress procedures, allow 

citizens to take action in cases of rights violations and hold 

organizations accountable. 
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 تهران  یدر شهردار یتأمین حقوق شهروند  ی الگو ارائه

      مؤذن دهیسپ
واحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد   ،یدولت  تی ریگروه مد دانشجوی دکتری  

 ران یتهران، ا  ، یاسلام
  

  پژمان صالحی 
تهران،   ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تی ر یگروه مداستادیار 

 ران یا
  

 محمد احمديان 
تهران،   ،یواحد تهران جنوب، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تی ر یگروه مداستادیار 

 ران یا

 چکیده  
  انیبه مشتر  یده بهبود خدمات  یوابسته است. به عبارت   انیمشتر  تیبه رضا  یاریها تا حد بسامروزه بقاء سازمان

  انیمشتر  تیدر ماه  ردیقرار گ  شرفتیبهبود و پ  ریتا سازمان در مس  گرددیها سبب مآن  یتمندیرضا  شیو افزا 
مشتر  ی اساس  یهاتفاوت و خود  دارد  فرا  شوندیم  لیتبدمختلف    یهابه گروه  انیوجود  و   ازهاین  ندهایکه 

مختلف به   یالزامات  اما  کلدارند  بقا  یمشتر  یصورت  م  کی  یرمز  اهمباشدیسازمان  باوجود  حقوق    تی. 
در سطح    ژهیوو به   رانیکه در ا   دهدیشواهد نشان م  ،یتوسعه و دموکراس  یدیعنوان شاخص کلبه   یشهروند

وجود ندارد.   یحقوق شهروند  یتحقق عمل   یبرا  یو کاربرد   یبوم  کپارچه،ی  یهنوز الگو  ،یشهر  تیریمد
تهران بود. پژوهش    یدر شهردار  یتأمین حقوق شهروند  یاساس  یهاو مؤلفه  ییمطالعه حاضر به دنبال شناسا

پژوهش   جینتا بود.    یف یها، کداده   یو به لحاظ روش گردآور   یکاربرد  یهاازلحاظ هدف در حوزه پژوهش
  72و    هیمضمون پا  21  ر،یمضمون فراگ  ۶تهران شامل    یدر شهردار  یتأمین حقوق شهروند   ینشان داد الگو
  یدر شهردار یتأمین حضور شهروند  یالگو یمضمون ابعاد اصل لیتحل جی. بر اساس نتاباشدیکد مضمون م
  ، یو حقوق شهروند  هااستیس  یاجرا  -3رفتار و تجربه،    -2  ،یحقوق شهروند  یسطح آگاه   -1تهران شامل  

تعاملات،    -5  ،یساختار سازمان   -4 و  ارز  یسازوکارها  -۶رفتارها    یریگیپ  یراهکارها  -7و    یابینظارت، 
 .باشدیم

 .شهرداری، نظام اداری ،، حقوق شهروندیمضمون لیتحل ارائه الگو،: هاکلیدواژه

 
    نویسنده مسئول: پژمان صالحیp_salehi@azad.ac.ir 
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 مقدمه
سازمان  بقاء  بس امروزه  حد  تا  رضا   ی ار ی ها  عبارت   ان ی مشتر   ت ی به  به  است.  بهبود    ی وابسته 

افزا   ان ی به مشتر   ی ده خدمات  م آن   ی تمند ی رضا   ش ی و    ر ی تا سازمان در مس   گردد ی ها سبب 

پ  و  گ   شرفت ی بهبود  ماه   رد ی قرار  خود    ی اساس   ی ها تفاوت   ان ی مشتر   ت ی در  و  دارد  وجود 

دارند    ی و الزامات مختلف   ازها ی ن   ندها ی که فرا   شوند ی م   ل ی تبد مختلف    ی ها به گروه   ان ی مشتر 

به  کل اما  بقا   ی مشتر   ی صورت  م   ک ی   ی رمز   ,Firnanda & Ahmadi)   باشد ی سازمان 

ا 2025 کشور  در  ادارات خدمات   ران ی (.  و  مراکز  در  شهروندان  به حقوق    ی توجه خاص 

تکر به  مشخص ارباب   م ی عنوان  شه رجوع  حقوق  تأمین  است.  ادار   روندان شده  نظام    ی در 

پاسخ  ن   ی ده باهدف  سازمان مراجعه   ی ازها ی به  رعا کنندگان  و    ی ارزش   گاه ی جا   ت ی ها 

به    طرف ک ی است که از   ی ند ی فرا   ی است. تأمین حقوق شهروند   جادشده ی کنندگان ا مراجعه 

  مات ی در تصم   ت ی بهتر و خلاق   یی خدمات مورد انتظار پاسخگو   ی و توسعه اثربخش   ش ی افزا 

م  از طرف د   شود ی ختم  بهبود ک   ی برقرار   گر ی و  و  دنبال    ی زندگ   ت ی ف ی عدالت  به  را  افراد 

  ی ها تأمین خواسته   ی نشده است مگر برا   ل ی تشک   ی ا سازمان اداره و مؤسسه .  خواهد داشت 

اداره  و  سازمان  هر  دولت   ی ا مردم.  از  مردم    ی برا   ی خصوص   ا ی   ی اعم  به  خدمت  ارائه 

کشور    ی در نظام ادار   ی تأمین حقوق شهروند   که ن ی به فرض ا   ن ی است؛ بنابرا   شده س ی تأس 

تکل به  آموزه   ی ادار   ف ی عنوان  نباشد،  وجود   ی ن ی د   ی ها مطرح  فلسفه  و  سازمان   ی و  ها 

ا  ا   کند ی م   جاب ی مؤسسات  در  مردم  گ   ن ی که  قرار  مورداحترام  و    رند ی مراکز  )پرورش 

 (. 1401همکاران،  

خوب در    ی و تحقق حکمران   ی حقوق شهروند   ت ی رعا   ازمند ی که ن   یی ها از حوزه   ی ک ی 

مرتبط    ی ت ی دستگاه حاکم   ک ی عنوان  به   توان ی را م   ی است. نظام ادار   ی آن است، نظام ادار 

بدن  تأث   ی مردم   ۀ با  و  نفوذ  از  که  گرفت  نظر  در  عم   ار ی بس   ی رگذار ی کشور  و    ق ی گسترده 

  ل ی ن  ی برا   ها ت ی فعال   ی تمام   م ی در تنظ  توان ی را م  نظام  ن ی کارکرد ا  ن ی تر مهم   . برخوردار است 

و    مات ی از تصم   ک ی چ ی ه   قت ی ها خلاصه کرد. در حق شده دولت   طرح ش ی از پ   ی ها به هدف 

فرهنگ   ی اجتماع   ، ی اقتصاد   ، ی اس ی س   ی ها برنامه  س   ا ی دولت    ی و  بدون    ی اس ی نظام  حاکم 

ادار   ی بان ی پشت  امروزه  ست ی ن   ر ی پذ تحقق   ی نظام  مهم   ی ک ی .    ی کشورها   ز ی تما   وجوه   ن ی تر از 
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درحال   افته ی توسعه  و و  در  خص   ها ی ژگ ی توسعه  ادار   ی ها صه ی و  مد   ی نظام  ها  آن   ی ت ی ر ی و 

بنابرا خلاصه  است؛  عمده   توان ی م   ن ی شده  بخش  که  پ   ی ا گفت  و  توسعه  هر    شرفت ی از 

کارا   ی کشور  اثربخش   یی به  ادار   ت ی ر ی مد   ی و  نظام  تصو   ی و  است  وابسته  منشور    ب ی آن 

 . ی حقوق شهروند   ت ی رعا   ی بوده است برا   ی گام   ران ی ا   ی ادار   نظام در    ی حقوق شهروند 

مسئول   یی پاسخگو  ارباب   یی اجرا   ی ها دستگاه   ی ر ی پذ ت ی و  برابر  از مهم در    ن ی تر رجوع 

و   ی ت ی ر ی اصل هم از بعد مد   ن ی . ا شود ی محسوب م   ی حقوق شهروند   کننده ن ی تضم   ی ابزارها 

حقوق  بعد  از  اهم   ی هم  بنابرا   ی فراوان   ت ی از  است؛  مهم   ن ی برخوردار  راه   ی بخش    ی ها از 

حل امور شهروندان است    ی لازم برا   ی عموم   خدمات وجود    ی به حقوق شهروند   ی اب ی دست 

 (Amin et al., 2024 ) پاسخگو مقوله  بر  امن   ، یی . علاوه  اطم   ت ی دقت و سرعت،    نان ی و 

ب   ی ل ی ازجمله دلا   ی خاطر شهروندان از خدمات عموم  با اصل    ن ی شتر ی هستند که  ارتباط را 

اثربخش   یی کارا   ، ی کارآمد  اهم   ی و  به  توجه  با  درهرصورت    ی ادار   ی ها نظام   ت ی دارند 

  دن ی با در دست گرفتن امور، سرعت بخش   توانند ی هستند که م   یی نهادها   ن ی تر م ازجمله مه 

توجه عادلانه و بدون    ن ی در انجام امور شهروندان، حراست از اطلاعات شهروندان و همچن 

اجتماع   ض، ی تبع  امور  در  سهولت  برا   ی باعث  را  راه  و  سا   ی اب ی دست   ی شوند  حقوق    ر ی به 

 . ند ی شهروندان هموار نما 

حقوق    شود ی کشور وجود دارد که موجب م   ی در نظام ادار   ی اد ی ز   ی خلأها   متأسفانه 

  ن، ی قوان   یی ضعف ضمانت اجرا   ن، ی نبود قوان   ل ی از قب   ی گرفته شود. مشکلات   ده ی ناد   ی شهروند 

سل  کارمندان خاط   ی ا قه ی برخورد  ناآگاه   ، ی با  و  به حقوق شهروند   ی جهل  نسبت    ی مردم 

ادار  امور  در  سل   ده، ی چ ی پ   ی مراتب   سلسله وجود ساختار    ، ی خود  در    ی شخص   ی ها قه ی اعمال 

)سلمان  توسط کارمندان  ادار 1403و همکاران،    ی ارائه خدمات  تخلفات  و    ی (، گسترش 

  در ی )هوش   ی سازمان   ت ی (، عدم وجود شفاف 1402و همکاران،    ی ب ی حب   ه ی )فق   ی ادار   رات ی تقص 

  ی )سلمان   ی ادار   امات ادارات در قبال اقد   ی ر ی پذ ت ی (، عدم مسئول 1397و همکاران،    ی فراهان 

همکاران،   پاسخگو 1403و  عدم  تغ 1395)دنهارت،    ح ی صح   یی (،  اصلاحات    رات یی (،  و 

ب   ی مختلف در نظام ادار  (، نظارت  1400  ، ی و حجت   ژه ی )و   ی رفتن حقوق شهروند   ن ی و از 

(  1401لک و برزگر،    ی ع ی )رف   ی فراوان در نظام ادار   ی ز ی گر ناکارآمد بر هنجارها و قانون 
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ی  توسعه و دموکراس   ی د ی عنوان شاخص کل به   ی حقوق شهروند   ت ی باوجود اهم   وجود دارد. 

 (Zilla, 2022 ) ،   هنوز    ، ی شهر   ت ی ر ی در سطح مد   ژه ی و و به   ران ی که در ا   دهد ی شواهد نشان م

کاربرد   ی بوم   کپارچه، ی   ی الگو  عمل   ی برا   ی و  شهروند   ی تحقق  ندارد.    ی حقوق  وجود 

  ی عموم   ا ی   ی در سطح مل   ی حقوق شهروند   ی ن یی و تب   ی نظر   ی مطالعات موجود عمدتاً به بررس 

  ، ی محل   ی ها در سازمان   ی حقوق شهروند   ی ساز نه ی و نهاد   یی اند و کمتر به سطح اجرا پرداخته 

شهردار  است.   ها ی ازجمله  شده  حقوق    ی شهردار   ت ی وضع   توجه  تأمین  ازنظر  تهران 

کرد؛    ی اب ی ارز   ی ساختار   ی ها همراه با چالش   موفق مه ی ن   ی صورت کل به   توان ی را م   ی شهروند 

گسترش    ، ی در جهت توسعه خدمات شهر  ی اقدامات  ر ی اخ  ی ها که اگرچه در سال  ی ا گونه به 

عموم حمل  ا   ی فضا   ش ی افزا   ، ی ونقل  و  شورا   یی سازوکارها   جاد ی سبز  برا   ی مانند    ی شهر 

  ، ی و مال   ی ادار   ت ی شده است، اما همچنان ضعف در شفاف مشارکت شهروندان انجام  ت ی تقو 

توز   ی نابرابر  شهر   ع ی در  واقع   ن ی ب   ی خدمات  مشارکت  بودن  محدود  مختلف،    ی مناطق 

نشان    ها رساخت ی هوا و فشار بر ز   ی آلودگ   ر ی نظ   ی و مشکلات   ها ی ر ی گ م ی شهروندان در تصم 

  که ی طور مواجه است؛ به   ی در تهران با موانع جد   ی شهروند   قوق که تحقق کامل ح   دهد ی م 

شهروندان و    ی حقوق قانون   ان ی بر وجود شکاف م   ز ی ن   ی شهر   ی حوزه حکمران   ی ها پژوهش 

عمل  (.  Davoudpour & Rezapour, 2016)   یددارند تأک   ی شهر   ت ی ر ی مد   ی کارکرد 

  ی برا   ی و کاربرد   ی حوزه به عدم وجود چارچوب بوم   ن ی در ا   ی مطالعات   ی خلأ اصل   جه، ی درنت 

است که    ن ی سؤال ا   ن ی ؛ بنابرا گردد ی برم تهران    ی در شهردار   ی حقوق شهروند   ی ساز اده ی پ 

 کدامند؟   ی در شهردار   ی تأمین حقوق شهروند   ی الگو   ی ها عناصر و مؤلفه 

 نظری   مبانی 
  ی است. مفهوم شهروند   ن ی از واژه لات   ی ت ی شهروند برگرفته از واژه شهر و کلمه س   ی لغو   شه ی ر 

و... مطرح است    ی ت ی ترب   ، ی اس ی س   ، ی از مباحث مهم در حوزه مطالعات، اجتماع   ی ک ی عنوان  به 

م   ی واژه شهروند  اجتماع   ی نوع   توان ی را  متقابل  دانست که حاو   ی قرارداد  ملت    ی دولت 

به هم   ک ی در    ی مل   ت ی به هو   سبت ن   ی احساس مشترک عموم    ن یمحدوده مشخص است. 

  ی مفهوم تمام   ن ی اند چراکه ا دانسته   ی و چندبعد   ده ی چ ی پ   ی را مفهوم   ی خاطر است که شهروند 
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قانون  فرهنگ ی ابعاد  س   ی اجتماع   ی، ،  حقوق   ی اس ی و  الزامات  و  برگرفته  در  تعهدات    ی را 

 (.Mokotso, 2019)   کند ی شهروندان مشخص م   ی را برا   ی ن ی مع   ت ی و احساس هو   ی اجتماع 

دولت و ملت است    ان ی م   ی قرارداد متقابل اجتماع   ی نوع   ی کوهن، شهروند   دگاه ی از د 

پا  بر  به هو   ه ی که  م   ن ی قلمرو مع   ک ی در    ی مل   ت ی احساس مشترک نسبت  به  رد ی گ ی شکل   .

  ، ی ابعاد قانون   ی چراکه تمام   دانند؛ ی م   ی و چندبعد   ده ی چ ی پ   ی را مفهوم   ی شهروند   ل، ی دل   ن ی هم 

تعهدات    ، ی از الزامات حقوق   ی ا و مجموعه   رد ی گ ی م   ربر را د   ی اس ی و س   ی اجتماع   ، ی فرهنگ 

هو   ی اجتماع  احساس  برا   ت ی و  را  تعر   ی مشترک  ا کند ی م   ف ی شهروندان  درواقع،    ده ی . 

بازتاب   ی شهروند  مکان،  و  زمان  هر  و در  است    ی ها ی ژگ ی دهنده  جامعه  همان  خاص 

 (Campbell, 2022 ب با    شتر ی (. شهروندان در  حقوق    رند تعامل دا   گر ی کد ی مسائل جامعه 

کمک به جامعه و بهتر    نه ی زم   ت ی مسئول   ن ی همراه است ا   یی ها ت ی ها با مسئول هرکدام از آن 

ا  و  جامعه  امورات  م   جاد ی اجراشدن  فراهم  را  انضباط  و   Karami)   آورد ی نظم 

Moghadam, 2020, Khairollah مهم از  اجتماع   ن ی تر (.  به    ی مسائل  امروز  به  تا  که 

ب   ی ها شکل  زمان   ی شهروند   قوق ح   شده ان ی گوناگون  و  عناو   ی است  مثل    ی گوناگون   ن ی به 

 Sanganeh etشده است )   ر ی تفس   ی و حقوق اجتماع   ی حقوق بشر   ، ی و مدن   ی اس ی حقوق س 

al.  2019 .) 

  ی ع ی مفهوم نسبتاً وس   ک ی   ی و حقوق شهروند   ی حقوق مدن   ، ی اس ی رس ی و غ   ی اس ی س   حقوق 

  ستند ی ن   ی اس ی سابقه س   ی که دارا   ی و اجتماع   ی فرد   ی مند بهره  . باشد ی م   ی اس ی شامل حقوق س 

که در    ی شامل هر سه نسل حقوق بشر   ی گفت حقوق شهروند   توان ی م   رو ن ی . ازا باشد ی م 

ا باشد ی م   ؛ اند شده مطرح   ن ی سطح دکتر    حقوق   ی، اس ی و س   ی سه نسل شامل حقوق مدن   ن ی . 

 Seleiani)   شوند ی م   بندی دسته   ی  اس ی و س   ی مدن قانون  و     ی و اجتماع   ی فرهنگ   ، ی اقتصاد 

et al., 2019 .)  شهروند وظا   ی ا خته ی آم   ی حقوق  مسئول   ف ی از  قبال    ی ها ت ی و  در  افراد 

.  شود ی م   ی ت ی و جنس   ی فرهنگ   ی اجتماع   ی ، مدن ی اس ی شهر و دولت و شامل حقوق، س   گر، ی کد ی 

شهروند  مسئول   ی حقوق  وظا   ها ت ی شاهراه  قبال    ف ی و  در  و    گر ی کد ی افراد  شهر  دولت،  و 

 ( است  مجموعه   ن ی ا .  ( Rezapour et al., 2019اجتماع  از  است  عبارت  از    ی ا حقوق 

کشور به شهروندان آن با لحاظ کردن دو اصل    ک ی   ی که در نظام حقوق  ی ازات ی حقوق و امت 
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  ی و اجتماع   ی فرد   ت ی رشد شخص   نه ی زم   ی ساز در جهت فراهم   ض ی و منع تبع   ی کرامت انسان 

م آن  تعلق  پد   رد ی گ ی ها  گره   ی ا ده ی و  جامعه  هر  فرهنگ  مفهوم  با  که  است  است  خورده 

 (Afshar Ahmadi, 2019  .) نقاط    ن ی تر از مهم   ی ک ی   توان ی را م   ی و مقررات شهر   ن ی قوان

  ی شهر   ت ی ر ی مد   ی عناصر اصل   گر، ی د ان ی ب و شهروندان دانست. به   ی شهر   ت ی ر ی مد   ان ی م   وند ی پ 

قوان  چارچوب  تعر   ن ی در  ضمن  مقررات،  مسئول نقش   ف ی و  و  سا   ی ها ت ی ها  و    ر ی خود 

زم  شهر   نه ی کنشگران،  امور  اداره  در  شهروندان  فرا   ی مشارکت  ا   سازند ی م   هم را  از    ن ی و 

 (. Seleiani et al., 2019)   کنند ی م   ر ی پذ را امکان   ی تحقق مفهوم شهروند   ق، ی طر 

 پیشینه پژوهش 
پژوهشی با عنوان مشابه یا مقاله صورت نگرفته است، در جدول زیر به    تاکنون هرچند  

مانند نظام اداری، حقوق اداری،    موردبحث های ترکیبی  های مرتبط با حوزه برخی پژوهش 

 است.   شده پرداخته دولت الکترونیک  

 . خلاصه پیشینه پژوهش 1جدول 
 نتایج پژوهش  عنوان  نویسنده 

 ( 1403)   ی آخوند 

  ی و شناخت روابط عموم   ل ی تحل 

در نظام    ک ی الکترون   ی و شهردار 

  ی ادار   - ی مال   ی ت ی ر ی مد 

 ها ی شهردار 

داد   نشان  پژوهش  این  و    ی ر ی گ شکل نتایج 

ی موجب افزایش و  ک ی الکترون  ی استقرار شهردار 

حقوق شهروندی    تأمین دقت فعالیت سازمان در  

 شود. می 

و    ان ی معتضد 

 ( 1401همکاران ) 

  ی ها شران ی پ   ل ی و تحل   یی شناسا 

در    ی مؤثر بر حقوق شهروند 

 ی نظام ادار 

توانمندساز  اراده    ی عوامل  شهروندان، 

س   ی فضا   استمداران، ی س  شبکه   ی اس ی باز    ی ها و 

  ی که دارا   ی د ی کل   ی ها شران ی عنوان پ به   ی اجتماع 

  ی بر حقوق شهروند   ی رگذار ی تأث   زان ی م   ن ی شتر ی ب 

 هستند.   ی در نظام ادار 

پرورش و همکاران  

 (1401 ) 

  ی مناسب برا   ی الگو   ن ی تدو 

 رجوع ارباب   م ی تکر 

مانند   عواملی  داد  نشان  پژوهش  حسن  نتایج 

  کارکنان   ی ها ی ژگ ی و و   ی برخورد، ساختار سازمان 

شهروندی    تأمین عوامل    ن ی تر مهم از   حقوق 

 باشد. می 
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 .  1جدول ادامه  
 نتایج پژوهش  عنوان  نویسنده 

  ی و بهادر   ان ی فرهاد 

 ( 1401)   ی جهرم 

کارآمد و    ت ی ر ی و تأثر مد   ر ی تأث 

بر    ی با تأمل   ؛ ی حقوق شهروند 

 ی داخل   ی ادار   ن ی قوان 

کارآمد مدرن   مدیریت  داد  نشان  پژوهش  نتایج 

حقوق شهروندی نقش مهمی    تأمین تواند در  می 

 داشته باشد. 

 (2025 )  Vrabie 
  ق ی از طر   ی شهردار   یی پاسخگو 

بر هوش    ی مبتن   ر ی تصو   ل ی تحل 

 ک ی در دولت الکترون   ی مصنوع 

  ر ی خودکار تصاو   ل ی تحل نتایج پژوهش نشان داد  

مصنوع   ی مبتن  هوش  شناسا   ی بر    ییموجب 

شهر   تر ع ی سر  زمان    ، ی مشکلات  کاهش 

شفاف   ی ده پاسخ  بهبود  و  شهروندان  و    ت ی به 

 شود ی ارائه خدمات م   ی کارآمد 

 (2025 ) Singh 
در ارائه    ی منشور شهروند 

 ی خدمات عموم 

شهروندان    ی ناکاف   ی آگاه نتایج پژوهش نشان داد  

در اجرا، فقدان    ک ی از منشور، مقاومت بوروکرات 

بودن    ن ی و صرفا  نماد   ی قو   یی اجرا   ی ها سم ی مکان 

منشور   ی بعض  موانع    ن ی تر مهم   ازجمله   تعهدات 

 باشد. حقوق شهروندی می   تأمین 

احسان و همکاران  

 (2024 ) 

  ی منشور حقوق شهروند   ر ی تأث 

 ی در ارائه خدمات ادارات دولت 

موجب    ی منشور حقوق شهروند نتایج نشان داد  

هز به  خدمات،  ارائه  بودن  و    نه ی موقع  خدمات 

 شود. می   دهندگان خدمات ارائه   یی پاسخگو 

Harianja  
 (2023 ) 

منشور    است ی س   ل ی تحل 

  ی عنوان راهکار به   ی شهروند 

خدمات    ت ی ف ی ک   ی ارتقا   ی برا 

  نامه ی در صدور گواه   ی عموم 

 ی رانندگ 

جهت    شده یی شناسا   ی راهکارها نتایج نشان داد  

خدمات،    ت ی ف ی بهبود خدمات عبارت است از ک 

خوب،    جاد ی ا  خدمات  داشتن    ی عن ی فرهنگ 

و    ، ی فداکار  صداقت  انضباط،  صداقت، 

 در ارائه خدمات به جامعه   ی دار امانت 

Alblooshi et 

al .  (2023 ) 

شهروندان    ت ی روند رضا   ی بررس 

در    ک ی از خدمات دولت الکترون 

 امارات متحده 

داد   نشان  پژوهش  از  نتایج  استفاده  سهولت 

موجب  از اطلاعات    ی آگاه و    ک ی خدمات الکترون 

 شود. افزایش رضایت شهروندان می 

پیشینه  می بررسی  نشان  متعددی  ها  مطالعات  اگرچه  حقوق    طور به دهد  به  جداگانه 

شهروندی در نظام اداری، شهرداری الکترونیک، عوامل سازمانی، استفاده از منشور حقوق  

حقوق    تأمین جامع و ترکیبی ابعاد    صورت به   تاکنون اند، هیچ پژوهشی  شهروندی پرداخته 

های  های موجود غالباً بر جنبه شهروندی در شهرداری تهران را بررسی نکرده است. پژوهش 
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ارائه نکرده  الگوی  جامعی مختص شهرداری تهران  اند. همچنین  محدود تمرکز دارند و 

های جغرافیایی یا صنعتی خاص بوده و قابلیت  محدود به زمینه   شده ارائه بسیاری از مطالعات  

این ابعاد را در کنار    تعمیم کمی دارند؛ بنابراین توسعه یک الگوی مفهومی یکپارچه که 

 . هم قرار دهد ضرورت دارد 

 روش 
تهران بود. پژوهش    ی در شهردار   ی تأمین حقوق شهروند   ی مطالعه حاضر به دنبال ارائه الگو 

  ی ف ی ها، ک داده   ی و به لحاظ روش گردآور   ی کاربرد   ی ها ازلحاظ هدف در حوزه پژوهش 

  ، ی ا مرحله و با استفاده از روش مضمون سه   ی ف ی ک   یی رگرا ی تفس   کرد ی پژوهش با رو   ن ی بود. ا 

با    ی اصل   ن ی مناسب به مضام   ی اب ی دست   ی برا   King& Horrocks(  2010روش )   از متشکل  

استفاده   ی ها دگاه ی د   ت ی محور  متون  مرور  و  ا خبرگان  انتخاب  از  هدف  است.    ن ی شده 

مضام   یی شناسا   کرد، ی رو  و  مصاحبه   ن ی الگوها  در  مشارکت پنهان  است.  ا ها    ن ی کنندگان 

  ت ی ر ی و مد   ی امور حقوق شهروند   ر از متخصصان )خبرگان( که د   ی پژوهش شامل تعداد 

  ی ر ی گ بخش نمونه   ن ی نظر بودند در نظر گرفته شد. در ا صاحب   نه ی زم   ن ی که در ا   ی منابع انسان 

ورود همچون    ی ارها ی هدفمند بر اساس مع   ی تصادف   ر ی از نوع غ   ی گلوله برف   ، ی قضاوت   وه ی به ش 

حقوق    ا ی   ی عموم حقوق    ی ها از رشته   ی ک ی ارشد در    ی کارشناس   ا ی   ی دارا بودن حداقل دکتر 

  ی دولت   ت ی ر ی ( و مد ی عموم   ی گذار است ی س   ش ی )گرا   ی اس ی علوم س   ی، شهر   ت ی ر ی مد   ، ی ادار 

(  نامه ان ی پا   ا ی   ی )مقاله، کتاب، گزارش پژوهش   ی اثر علم   ک ی داشتن حداقل    ، ی حکمران   ا ی 

  ی و حقوق ادار   ی و خدمات عموم   ی شهردار   ، ی شهر   ی حکمران   ، ی مرتبط با حقوق شهروند 

  ی ها از حوزه   ی ک ی در    ی ت ی ر ی مد   ا ی   ی ا حرفه   ت ی سال سابقه فعال   5  اقل حد   ، ی نهاد   یی و پاسخگو 

  ی بازرس   ا ی   ی نظارت   ی ها شهر، سازمان   ی اسلام   ی وابسته، شوراها   ی ها سازمان   ا ی   ها ی شهردار 

  ، ی مردم   ات ی به شکا   یی پاسخگو   ا ی   ، ی بازرس   ، ی حقوق   ی واحدها   ، ی شهر   ت ی ر ی مرتبط با مد 

به    ی دگ ی رس   ، ی شهر   ی ها و دستورالعمل   ها نامه ن یی آ   ی اجرا   ا ی   ن ی در تدو   م ی مشارکت مستق 

برنامه   ات ی مطالبات و شکا  ادار   ا ی   یی پاسخگو   ت، ی شفاف   ی ارتقا   ی ها شهروندان،    ی عدالت 

 . گرفته است انجام 
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با توجه به    آورده شده است.   1در جدول    کنندگان مشارکت شناسی  یت جمع اطلاعات  

تر مردان  حضور پررنگ   ل ی اند و به دل شده خبرگان انتخاب   ان ی شوندگان از م مصاحبه   نکه ی ا 

شوندگان  مصاحبه   ب ی مرتبط با حوزه موردمطالعه، ترک   ی و تخصص   ی ت ی ر ی مد   ی ها گاه ی در جا 

ا  بوده است که  بازتاب   ن ی عمدتاً مرد  واقع   ی امر  ا   ی از ساختار  حوزه    ن ی جامعه خبرگان در 

 است.  

 شوندگان مصاحبه شناسی  . توصیف اطلاعات جمعیت 1جدول  

 سمت شغلی  سابقه  نوع سازمان  رشته  تحصیلات  جنسیت  کد  ردیف 

1 P1  دانشگاه دولتی  حقوق عمومی  دکتری  زن 
22  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

2 P2  دانشگاه دولتی  حقوق  دکتری  مرد 
25  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

3 P3  دکتری  زن 
مدیریت  

 دولتی 
 دانشگاه آزاد 

20  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

4 P4  حقوق اداری  دکتری  مرد 
دیوان عدالت  

 اداری 

20  

 سال 
 قاضی 

5 P5  دکتری  مرد 
گذاری  سیاست 

 عمومی 

مرکز مطالعات  

 راهبردی شهری 

18  

 سال 
 پژوهشگر 

6 P6  دکتری  مرد 
حکمرانی  

 شهری 

مرکز تحقیقات  

 مدیریت شهری 

15  

 سال 
 پژوهشگر 

7 P7  دکتری  مرد 
مدیریت  

 دولتی 
 شهرداری 

17  

 سال 

مدیر منابع  

 انسانی 

8 P8  دکتری  مرد 
مدیریت  

 دولتی 
 شهرداری 

10  

 سال 

معاون  

 ریزی برنامه 

9 P9  حقوق عمومی  دکتری  زن 
دیوان عدالت  

 اداری 

17  

 سال 

مدیر دفتر امور  

 شهری 

10 P10  دکتری  مرد 
ریزی  برنامه 

 ای منطقه 
 شهرداری 

10  

 سال 

رئیس اداره  

 ای توسعه محله 

11 P11  ارشد  مرد 
مدیریت  

 دولتی 

مرکز  

های  پژوهش 

 مجلس 

18  

 سال 

پژوهشگر  

 گذاری سیاست 
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 .  1جدول  ادامه  

 سمت شغلی  سابقه  نوع سازمان  رشته  تحصیلات  جنسیت  کد  ردیف 

12 P12  دکتری  مرد 
مدیریت  

 دولتی 
 دانشگاه آزاد 

15  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

13 P13  سازمان بازرسی  حقوق اداری  ارشد  مرد 
16  

 سال 
 بازرس ارشد 

14 P14  دکتری  مرد 
مدیریت  

 دولتی 
 دانشگاه آزاد 

17  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

15 P15  دکتری  مرد 
مدیریت  

 دولتی 
 دانشگاه آزاد 

16  

 سال 

عضو  

 ی علم ئت ی ه 

نظری داده  اشباع  این پژوهش  پانزدهم حاصل شد. جدول  در  اشباع    2ها در مصاحبه 

 دهد. ها را نشان می نظری داده 

 ها . اشباع نظری داده 2جدول 
 وضعیت اشباع نظری  مفاهیم تکراری  شده استخراج تعداد کدهای   ردیف مصاحبه 

 اشباع حاصل نشده  0 18 1مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  2 16 2مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  4 14 3مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  5 13 4مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  6 12 5مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  8 10 6مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  9 9 7مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  10 8 8مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  10 7 9مصاحبه  

 اشباع حاصل نشده  11 6 10مصاحبه  

 نزدیک به اشباع نظری  11 4 11مصاحبه  

 اشباع نظری در حال تحقق  16 2 12مصاحبه  

 در حال تحقق   ی اشباع نظر  17 1 13مصاحبه  

 ید اشباع نظری تائ  19 0 14مصاحبه  

 ی اشباع نظر   ید تائ  19 0 15مصاحبه  
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جدول    طور همان  از  می   2که  داده مشاهده  نظری  اشباع  پانزدهم  شود  مصاحبه  در  ها 

 است.    شده حاصل 

پ   افته ی ساختار مه ی ن   ی ها ها از مصاحبه داده   ی منظور گردآور به  از آغاز    ش ی استفاده شد. 

برا مصاحبه  ب   ی آگاه   جاد ی ا   ی ها،  شناخت  رو   شتر ی و  به  متن   کرد ی نسبت  در    ی موردمطالعه، 

آشنا مصاحبه   ار ی اخت  پژوهش  موضوع  با  تا  گرفت  قرار  در    دا ی پ   ی کاف   یی شوندگان  کنند. 

در    ی همچون مفهوم تأمین حقوق شهروند   یی حول محورها   ا ه ها، پرسش مصاحبه   ان ی جر 

بود؛    ی به جزئ   ی ها از کل مرتبط با آن مطرح شد. روند طرح پرسش   ی ها ت ی فعال   ، ی نظام ادار 

عموم   ن ی بد  سؤالات  ابتدا  که  پرسش   ی معنا  سپس  و  مطرح  پژوهش  موضوع    ی ها درباره 

زمان  شد. مدت   ده ی پرس   گان کنند مصاحبه از مشارکت   ان ی متناسب با جر   تر ی و جزئ   تر ق ی دق 

ب  مصاحبه  متغ   م ی ون ک ی تا    ک ی   ن ی هر  فرا   ر ی ساعت  پا داده   ل ی وتحل ه ی تجز   ند ی بود.  بر    ه ی ها 

 Braun and)  ی ها دگاه ی از د   ی ق ی صورت گرفت که تلف   ی ا مرحله و سه   ی ب ی ترک   ی کرد ی رو 

Clarke, 2006) ،    (King and Horrocks, 2010)   ( (  Attride-Stirling, 2001و 

شدند    ی کدگذار   MAXQDAافزار  در نرم   و   ف ی ها ابتدا توص داده   کرد، ی رو   ن ی ا بود. در  

شدند و شبکه    ر ی و تفس   ح ی ها تشر قرار گرفتند. در ادامه، متن   یی مورد شناسا   ه ی اول   ن ی و مضام 

تحل   م ی ترس   ن ی مضام  درنها د ی گرد   ل ی و  ترک داده   ت، ی .  ادغام   ب ی ها  نها و    یی شده و گزارش 

برا د ی گرد   ن ی تدو  است   ی زمان   اساس، ن ی .  پژوهش  هدف  برا   خراج که    ی بررس   ی اطلاعات 

  ل ی گوناگون باشد، روش تحل  ی ها ت ی شواهد مختلف در موقع   سه ی و مقا  رها ی متغ   ان ی روابط م 

مناسب  م داده   ل ی وتحل ه ی تجز   ی برا   نه ی گز   ن ی تر مضمون  به شمار   ,Alhojailan)   رود ی ها 

به 2012 اطم (.  اعتبار    نان ی منظور  و  دقت  صحت،  تکن   ها، افته ی از  همچون    یی ها ک ی از 

همچن   مدت ی طولان   ی ر ی گ در  بازب   ی حسابرس   ی ها روش   ن ی و  ازجمله  مکرر    ی ن ی پژوهش، 

  ی ر ی پذ انتقال   ت ی قابل   ت ی تقو   ی برا   ن ی ها، استفاده شد. همچن منظور کنترل دقت داده محقق به 

توص   ها، افته ی  به داده   ی غن   ف ی از  و  شد  گرفته  بهره  افزا ها    ت ی ف ی ک   ی اب ی اعتبار   ش ی منظور 

م  توافق  روش  از  بد   ار دو کدگذ   ان ی پژوهش،  شد.  اسات   ب ی ترت   ن ی استفاده  از  تن  دو    د ی با 

درصد از    20  که ی نحو روش استفاده کرده بودند ارتباط برقرار شد؛ به   ن ی دانشگاه که از ا 

مصاحبه  مکتوب  اخت انجام   ی ها متن  در  تا  آن   ار ی شده  شد  خواسته  و  شد  داده  قرار  ها 
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قسمت   ی کدگذار  پا آن  از  پس  دهند.  انجام  را  م   زان ی م   ی کدگذار   ان ی ها  توافق    ان ی توان 

 به دست آمد.   0/ 8۶کدگذاران  

 ها یافته 
ک  بخش  تب   ی ف ی در  باهدف  مؤلفه ادراک صاحب   ن یی پژوهش،  از  تأمین حقوق    ی ها نظران 

ا انجام   ی ها مصاحبه   ی محتوا   ، ی شهروند  با  تحل   ن ی شده  مورد  ا   ل ی افراد  گرفت.    ن یقرار 

کنندگان درباره موضوع  مشارکت   ی ها دگاه ی تجارب و د  ق ی عم  ی ها باهدف واکاو مصاحبه 

ا  خلال  از  تا  شد  انجام  شهروند   ن ی اد ی بن   ی ها مؤلفه   ارب، تج   ن ی پژوهش  حقوق    ی تأمین 

  ها مصاحبه از    شده انجام های  یی از کدگذاری ها نمونه   3جدول    و استخراج شود.   یی شناسا 

 . دهد ی م را نشان  

 ها های مصاحبه یی از کدگذاری ها نمونه   . 3جدول 

مضمون  

 سازمان دهنده 
 نقل و قول مستقیم  کد مضمون  مضمون پایه 

کد  

 منبع 

سطح آگاهی  

حقوق  

 شهروندی 

آگاهی کارکنان  

از حقوق  

 شهروندی 

آشنایی محدود  

 قانونی 

راستش ما فقط در حد کلیات با قوانین  

هیچ  و  هستیم  دقیقی  آشنا  توضیح  وقت 

درباره جزئیات حقوقی به ما داده نشده،  

نمی  اغلب  همین  چه  برای  دقیقا   دانیم 

 چیزی قانونی است و چه چیزی نه 

P2 

آموزش ناکافی  

 ازمانی 

طبق   ما  دارد  انتظار  سازمان 

ها عمل کنیم، اما عملا  هیچ  دستورالعمل 

نمی  برگزار  منسجمی  و  آموزش  شود 

آزمون  با  را  چیزها  یاد  بیشتر  وخطا 

 گیریم. می 

P6 

ابهام در مصادیق  

 اجرایی 

نوشته  اجرا  قانون  به  وقتی  ولی  شده، 

در  می  دقیقا   نیست  مشخص  رسد، 

انجام    ی کار های واقعی باید چه موقعیت 

را   خودش  برداشت  واحد  هر  و  بدهیم 

 دارد. 

P15 
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   . 3جدول ادامه  

مضمون  

 سازمان دهنده 
 نقل و قول مستقیم  کد مضمون  مضمون پایه 

کد  

 منبع 

سطح آگاهی  

حقوق  

 شهروندی 

آگاهی کارکنان  

از حقوق  

 شهروندی 

نابرابری آگاهی  

 شغلی 

به دلیل موقعیت شغلی   برخی همکاران 

دارند،   بیشتری  اطلاعات  ارتباطاتشان  یا 

هم   آگاهی  همین  از  کارکنان  بقیه  اما 

احساس  محروم  باعث  این  و  اند 

 شود. عدالتی می بی 

P11 

آگاهی  

شهروندان از  

حقوق  

 شهروندی 

تمرکز بر حقوق  

 فردی 

شخصی   حقوق  روی  ما  توجه  بیشتر 

کنیم  خودمان است و کمتر به این فکر می 

هم   دیگران  یا حقوق  که حقوق جمعی 

تأثیر   تحت  فرآیند  این  در  است  ممکن 

 قرار بگیرد. 

P10 

ناآگاهی از  

 پیگیری حقوق 

ضا  ما  از  حقی  بدانیم  اگر  ،  شده یع حتی 

آن  معمولا  نمی  باید  از چه طریقی  دانیم 

 را پیگیری کنیم یا به کجا مراجعه کنیم. 
P8 

یادگیری تجربی  

 حقوق 

های  اطلاعات حقوقی ما بیشتر از تجربه 

شنیده  یا  همکاران  شخصی  های 

منبع  دست به  یا  رسمی  آموزش  و  آمده 

نداشته   وجود  زمینه  این  در  مشخصی 

 است. 

P5 

نقش آموزش  

 و رسانه 

رسانی  اطلاع 

 رسمی محدود 

و  رسانی اطلاع  کلی  خیلی  معمولا   ها 

صورت شفاف توضیح  محدود است و به 

شود که دقیقا  چه حقوقی داریم  داده نمی 

 ها استفاده کنیم. و چگونه باید از آن 

P4 

زبان حقوقی  

 پیچیده 

آن متن  حقوقی  و  های  تخصصی  قدر 

فهم  اند که برای ما قابل شده پیچیده نوشته 

شود اصلا  سراغ  نیست و همین باعث می 

 خواندنشان نرویم. 

P3 
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   . 3جدول ادامه  

مضمون  

 سازمان دهنده 
 نقل و قول مستقیم  کد مضمون  مضمون پایه 

کد  

 منبع 

سطح آگاهی  

حقوق  

 شهروندی 

نقش آموزش  

 و رسانه 

روزرسانی  به 

 ناکافی 

شده  اطلاعاتی که در اختیار ما قرار داده 

سال  به  وقتی  مربوط  و  است  قبل  ها 

می  تغییر  در  قوانین  را  ما  کسی  کند، 

 گذارد. جریان نمی 

P10 

 دسترسی دشوار 

را   حقوقی  اطلاعات  بخواهیم  اگر  حتی 

پیدا کنیم، دسترسی به منابع خیلی سخت  

است و معلوم نیست باید از چه سامانه  

 یا نهادی پیگیری کنیم. 

P11 

 رفتار و تجربه 

تجربه شخصی  

در کسب  

 آگاهی 

یادگیری از  

مواجهه با  

مشکلات و  

 شکایات 

وقتی یک مشکل اداری برایم پیش آمد،  

حل بگردم و  مجبور شدم خودم دنبال راه 

تا   استفاده کنم  از تجربه گذشته دیگران 

 بتوانم مسئله را حل کنم. 

P7 

مشاهده تجربه  

دیگران در نظام  

 اداری 

گاهی که همکاران یا دوستانم در اداره با  

دقت نگاه  شوند، من به مشکلی مواجه می 

می می  یاد  و  چه کنم  مؤثر    یی کارها گیرم 

 داده است. بوده و چه اشتباهاتی رخ 

P4 

کسب  

های  مهارت 

 خودآموز حقوقی 

هیچ کلاس رسمی برای آموزش حقوق  

بامطالعه   بنابراین خودم  نبود،  شهروندی 

کردم   سعی  آنلاین  منابع  و  قوانین 

 های لازم را کسب کنم. مهارت 

P7 

انگیزه و  

نگرش نسبت  

 به حقوق 

اهمیت ندادن به  

حقوق فردی در  

مواجهه با  

 مشکلات 

می  احساس  برای  گاهی  تلاش  کنم 

فایده  حقوقم  بنابراین  پیگیری  ندارد،  ای 

می  یا  ترجیح  کنم  رها  را  موضوع  دهم 

قوانین   روی  اینکه  بدون  کنم  حلش 

 حساب کنم. 

P3 

ترجیح حل  

مسئله از طریق  

 تعامل شخصی 

فرد    ی جا به  با  معمولا   رسمی،  شکایت 

می  صحبت  می مسئول  سعی  و  کنم  کنم 

 مسئله را دوستانه و مستقیم حل کنم. 
P11 
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   . 3جدول ادامه  

مضمون  

 سازمان دهنده 
 نقل و قول مستقیم  کد مضمون  مضمون پایه 

کد  

 منبع 

 رفتار و تجربه 

انگیزه و  

نگرش نسبت  

 به حقوق 

احساس  

ناکارآمدی در  

 پیگیری حقوق 

می  شکایتی  وقتی  دنبال  گاهی  یا  کنم 

می  می حقوقم  پیش  روم،  کاری  بینم 

می نمی  احساس  و  تلاشم  رود  کنم 

 فایده است. بی 

P5 

 مشارکت فعال 

مشارکت در  

جلسات یا  

های  کارگاه 

 آموزشی 

می  پیش  فرصتی  وقت  در  هر  آید، 

برگزار  کارگاه  اداره  که  آموزشی  های 

می می  شرکت  و  کند  حقوق  با  تا  کنم 

 تکالیف خود بیشتر آشنا شوم. 

P4 

مبادله تجربه با  

دیگر شهروندان  

 و کارکنان 

از   همیشه  مشکلاتم،  بعضی  حل  برای 

سامانه  کانال طریق  و  رسمی  های  های 

می  پیگیری  شوم  قانونی  مطمئن  تا  کنم 

 است.   شده ی درخواست من ثبت و بررس 

P8 

پیگیری امور از  

های  طریق کانال 

 رسمی 

درباره   همکارانم  یا  دوستان  با  گاهی 

کنیم و  مشکلاتی که داشتیم صحبت می 

به   باهم  را  داده  جواب  که  راهکارهایی 

 گذاریم. اشتراک می 

P5 

 آمده است.   ها مصاحبه نتایج نهایی حاصل از کدگذاری    4در جدول  

 ها ی مصاحبه کدگذار حاصل از    ج ی نتا   . 4جدول  
 کد مضمون  مضمون پایه  مضمون اصلی 

حقوق    ی سطح آگاه 

 ی شهروند 

کارکنان از حقوق    ی آگاه 

 ی شهروند 

 ی محدود قانون   یی آشنا 

 ی سازمان   ی آموزش ناکاف 

 یی اجرا   ق ی ابهام در مصاد 

 ی شغل   ی آگاه   ی نابرابر 

شهروندان از حقوق    ی آگاه 

 ی شهروند 

 ی تمرکز بر حقوق فرد 

 حقوق   ی ر ی گ ی از پ   ی ناآگاه 

 حقوق   ی تجرب   ی ر ی ادگ ی 
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 . 4جدول  ادامه  
 کد مضمون  مضمون پایه  مضمون اصلی 

حقوق    ی سطح آگاه 

 ی شهروند 
 نقش آموزش و رسانه 

 محدود   ی رسم   ی رسان اطلاع 

 ده ی چی پ   ی زبان حقوق 

 ی ناکاف   ی روزرسان به 

 عوامل فردی 

در کسب    ی تجربه شخص 

 ی آگاه 

 از مواجهه با مشکلات   ی ر ی ادگ ی 

 گران ی مشاهده تجربه د 

 ها کسب مهارت 

و نگرش نسبت به    زه ی انگ 

 حقوق 

در مواجهه با    ی ندادن به حقوق فرد   ت ی اهم 

 مشکلات 

 ی تعامل شخص   ق ی حل مسئله از طر 

 حقوق   ی ر ی گ ی در پ   ی احساس ناکارآمد 

 مشارکت فعال 

 ی آموزش   ی ها کارگاه 

 مبادله تجربه 

 امور   ی ر ی گ ی پ 

و    ها است ی س   ی اجرا 

 ی حقوق شهروند 

 ها و دستورالعمل   ها است ی س 

 مقررات   ت ی وضوح و شفاف 

 کارکنان   ی ها ت ی مسئول   ن یی تب 

 ی چارچوب قانون 

 ات ی از حقوق شهروندان در شکا   ت ی حما 

 

و    ها است ی س   یی موانع اجرا 

 ی ادار   ی ها ه ی رو 

 ن ی قوان   ی عمل   ق ی ابهام در مصاد 

 بودن منابع   ی ناکاف 

 نهادها   ا ی مقاومت کارکنان  

 متناقض   ی ها ه ی و رو   ر ی اختلاف تفاس 

 کارکنان   زه ی کمبود انگ 

 ی از بوروکراس   ی ناش   ی مشکلات ادار 

 

حقوق    ل ی عوامل تسه 

 ی شهروند 

 کارکنان   ی آموزش کاف 

 ی رسان کمبود اطلاع 

 ی سازمان فرهنگ 

 ها و رسانه   ی فناور 

 ارشد   ران ی مد   ت ی حما 

 نظارت مؤثر 

 واحدها   ان ی م   ی هماهنگ 
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 . 4جدول  ادامه  
 کد مضمون  مضمون پایه  مضمون اصلی 

 ی ساختار سازمان 

 ت ی مراتب و شفاف سلسله 

 ها وضوح نقش 

 نظارت بر عملکرد 

 ی ر ی گ م ی تصم   ت ی شفاف 

 تعامل با شهروندان 

 به واحدها   ی دسترس 

 ی داخل   ی هماهنگ 

 انعطاف در ارائه خدمات 

 رفتارها و تعاملات 

 
رفتار شهروندمحور  

 کارکنان 

 ی کرامت انسان   ت ی رعا 

 ی طرف ی انصاف و ب 

 محترمانه   یی پاسخگو 

 نسبت   ی ا تعهد حرفه 

  ی ارتباطات و همکار 

 ی واحد ن ی ب 

 تبادل اطلاعات شفاف 

 ارائه خدمات   ی ندها ی در فرآ   ی هماهنگ 

 رجوع ارباب   ی کار اجتناب از پاس 

 ی بخش ن ی ب   ی همکار 

 ی ارتباط   ی سازوکارها 

 ی مراحل ادار   ی ساز شفاف 

 ی کاهش بروکراس 

 به خدمات   ی دسترس   ل ی تسه 

 ی سازمان تعاملات درون 

نظارت،    ی سازوکارها 

 ی اب ی ارز 

 ی مند قانون 

 کنترل انطباق عملکرد 

 ها ه ی و اصلاح رو   یی شناسا 

 نظارت   ق ی از طر   ی بازدارندگ   جاد ی ا 

 ت ی شفاف   ی ارتقا 

 ندها ی فرآ   ی ساز شفاف 

 ران ی مد   یی پاسخگو 

 ی ده گزارش   ی سازوکارها 

 ی اعتماد عموم   ت ی تقو 

 اعتماد شهروندان   ش ی افزا 

 شهروندان   ی توانمندساز 

 ی ر ی پذ ت ی فرهنگ مسئول   ی ساز نه ی نهاد 
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 . 4جدول  ادامه  
 کد مضمون  مضمون پایه  مضمون اصلی 

 ی ر ی گ ی پ   ی راهکارها 

 ی قانون   ی سازوکارها 

 ی رسم   ت ی ثبت شکا 

 یی مراجعه به مراجع قضا 

 ی نظارت   ی نهادها 

 ی ارتباط   ی سازوکارها 

 ی ک ی الکترون   ی ها سامانه 

 ی خطوط ارتباط مردم 

 اطلاعات   ت ی شفاف 

 ی مشارکت   ی سازوکارها 

 ندگان ی شوراها و نما 

 ها رسانه 

 شهروندان   ی حقوق   ی آگاه 

مند انجام  چند مرحله نظام   ی ط   ق ی الگو از طر   ک ی به    دن ی مضمون، رس   ل ی در روش تحل 

ابتدا داده    ی ا ه ی پا   م ی شدند و مفاه   ه ی اول   ی دقت مطالعه و کدگذار به   مصاحبه خام    ی ها شد. 

گرد  کدها دند ی استخراج  بعد،  مرحله  در  مضام   ی .  قالب  در  مرتبط  و    ی فرع   ن ی مشابه 

ا   دند ش   ی بند دسته  سپس  سطح   ن ی مضام   ن ی و  مضام   تر ی انتزاع   ی در  و    ی اصل   ن ی به 

  ه ی لا   ه ی پا   ن ی الگو و مضام   ی درون   ه ی لا   ی اصل   ن ی مضام یت  درنها   شدند.   ل ی دهنده تبد سازمان 

ارائه شد که    ی چارچوب مفهوم   ک ی صورت  ساختار به   ن ی دادند و ا   ل ی الگو را تشک   ی رون ی ب 

 ی الگوی تأمین حقوق شهروندی بود.  ها و مؤلفه   ابعاد   انگر ی ب 
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 حقوق شهروندی در شهرداری تهران   تأمین ی نهایی  الگو   . 1شکل  

 
 

 ی ر ی گ جه ی نت بحث و  
مضمون    ۶تهران شامل    ی در شهردار   ی حقوق شهروند   تأمین   ی پژوهش نشان داد الگو   ج ی نتا 

پا   21  ر، ی فراگ  نتا باشد ی کد مضمون م   72و    ه ی مضمون  بر اساس  ابعاد    ل ی تحل   ج ی .  مضمون 

حقوق    ی سطح آگاه   - 1تهران شامل    ی در شهردار   ی شهروند   حضور   تأمین   ی الگو   ی اصل 

شخصی   - 2  ، ی شهروند  شهروند   ها است ی س   ی ا اجر   - 3،  عوامل  حقوق  ساختار    - 4  ، ی و 

تعاملات،    - 5  ، ی سازمان  و  ارز   ی سازوکارها   - ۶رفتارها    ی راهکارها   - 7و    ی اب ی نظارت، 

 . باشد ی م   ی ر ی گ ی پ 
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  ی در تأمین حقوق شهروند   ی اساس   ی ها از مؤلفه   ی ک ی عنوان  به   ی شهروند   ی آگاه   سطح 

زمان کارکنان و شهروندان نسبت به  شناخت، درک و فهم هم   زان ی ناظر بر م   ، ی در شهردار 

تکال  سازوکارها   ف ی حقوق،  مد   ی و  با  عمل   ی شهر   ت ی ر ی مرتبط  تحقق  حقوق    ی است. 

شهردار   ر ی پذ امکان   ی زمان   ی شهروند  کارکنان  که  مجر به   ی است  و    ن ی قوان   ان ی عنوان 

عموم ارائه  خدمات  شهروند   ، ی دهندگان  حقوق  اصول  قانون   ، ی از  حدود    ، ی الزامات 

کامل داشته    ی رجوع آگاه برخورد محترمانه با ارباب   وه ی و ش   یی نحوه پاسخگو   ارات، ی اخت 

  مردم به نقض ناخواسته حقوق    تواند ی برداشت نادرست م   ا ی   ی هرگونه ناآگاه   را ی باشند؛ ز 

عموم  اعتماد  کاهش  آگاه   ی و  آن،  کنار  در  شود.  در    ی منجر  از حقوق خود  شهروندان 

دسترس   یی ها حوزه  شهر   ی مانند  خدمات  اطلاع   ، ی به  در    ، ی اب ی حق  مشارکت  حق 

مسئولانه،    ی گر مطالبه   ساز نه ی زم   ات، ی شکا   ی ر ی گ ی و حق اعتراض و پ   ی محل   ی ها ی ر ی گ م ی تصم 

  ی ها افته ی است.    ی شهر   ت ی ر ی در مد   ی اجتماع   ه ی ا سرم   ت ی و تقو   ی مشارکت اجتماع   ش ی افزا 

نتا  با  )   ان ی معتضد   قات ی تحق   ج ی پژوهش  همکاران  توانمندساز 1401و  دادند  نشان  که    ی ( 

  یی . در مطالعه همسو باشد ی م   ی حقوق شهروند   تأمین عامل مهم در    ک ی   عنوان به شهروندان  

نقش    تواند ی م   ی از حقوق شهروند   ی ( نشان دادند آگاه 1389پورعزت و همکاران )   گر ی د 

 ادارات باشد.   ی حقوق شهروند   تأمین در    ی اساس 

شخص  »عوامل  م   « ی مؤلفه  شهروند   دهد ی نشان  حقوق  آگاه   ی تحقق  به    ی نظر   ی تنها 

ن  به تجربه عمل   ست، ی محدود  م   ، ی بلکه  وابسته است. تجربه    زان ی نگرش و  افراد  مشارکت 

از خدمات شهر   م ی مستق  به حقوق شهروند   ت ی و حساس   ی آگاه   ، ی افراد  نسبت  را    ی آنان 

مسئول   دهد ی م   ش ی افزا  احساس  و  مثبت  نگرش  زم ی و  فراهم    ن ی ا   ی ر ی گ ی پ   نه ی ت،  را  حقوق 

امور شهر   ن ی . همچن کند ی م  نهاد   ، ی مشارکت فعال شهروندان در  فرهنگ    شدن نه ی موجب 

که نشان داد   Alblooshi(   2023پژوهش )   ج ی با نتا  ها افته ی  ن ی . ا شود ی م   ی حقوق شهروند 

مشارکت    ی برا   زه ی شهروندان، نگرش مثبت و انگ   ی شخص   ی ها و تجربه   طلاعات از ا   ی آگاه 

  شود، ی منجر م   ی حقوق شهروند   ی و به تحقق عمل   دهد ی م   ش ی را افزا   ی فعال در امور شهر 

همسو   ی همخوان  پژوهش  در  )   ان ی معتضد   گر ی د   یی دارد.  همکاران  دادند  1401و  نشان   )

 . باشد ی م   ی شهروند   حقوق مؤثر بر    ی ها شران ی شهروندان از پ   ی توانمندساز 
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که اصول    شود ی محقق م   ی زمان   ی شهر   ت ی ر ی در مد   ی و حقوق شهروند   ها است ی س   ی اجرا 

قوان   ی حقوق شهروند  س   ن ی از سطح  در  و  رفته  رو دستورالعمل   ها، است ی فراتر  و    ی ها ه ی ها 

شفاف   نه ی نهاد   ی شهردار   یی اجرا  سازوکارها   ها ت ی مسئول   ن یی تع   ها، است ی س   ت ی شود.    ی و 

  ، ی ادار   ی مانند بروکراس   ی اما موانع   کند؛ ی م   ی ر ی جلوگ   ی ا قه ی سل   ی ر ی گ م ی از تصم   یی پاسخگو 

ها را محدود سازد. در  مؤثر آن   ی اجرا   تواند ی ضعف نظارت و کمبود منابع م   ن، ی ابهام قوان 

شفاف  بهره   ت ی مقابل،  کارکنان،  آموزش  فناور   ی ر ی گ اطلاعات،  فرهنگ    ن، ی نو   ی ها ی از 

به شمار    ی حقوق شهروند   قق تح   کننده ل ی و مشارکت شهروندان، از عوامل تسه   یی پاسخگو 

نشان     Harianja( 2023)   ی ها افته ی با    ی ها افته ی با    جه ی نت   ن ی ا   . روند ی م  که  است  همسو 

س   دهد ی م  دستورالعمل   ها است ی وجود  مؤثر    ست ی ن   ی کاف   یی تنها به مدون    ی ها و  تحقق  و 

  یی فرهنگ پاسخگو   ت ی تقو   ت، ی شفاف   ی ارتقا   ، یی مستلزم رفع موانع اجرا   ی حقوق شهروند 

  یی است. در پژوهش همسو   ی اب ی نظارت و ارز   ی ندها ی و مشارکت فعال شهروندان در فرآ 

ها، همراه با  و دستورالعمل   ن ی قوان   ت ی ( نشان دادند شفاف 1403و همکاران )   ی سلمان   گر، ی د 

به مقررات، کاهش    ی بند ی پا   ش ی مناسب به کارکنان و شهروندان، باعث افزا   ی رسان اطلاع 

. در  شود ی م   ی حقوق شهروند   ی ها است ی س   ی در اجرا   ی عموم   د اعتما   ی و ارتقا   ی بوروکراس 

  ن ی و صرفاً نماد   ی قو   یی اجرا   ی ها سم ی ( نشان دادند فقدان مکان 2025)   Singh  ، ی ا مطالعه 

  ان ی شده و موجب فاصله م   ی حقوق شهروند  ی تعهدات منشور، مانع تحقق عمل  ی بودن بعض 

 . شود ی ها در ارائه خدمات به شهروندان م سازمان   ی و رفتار واقع   ی مقررات رسم 

سازمان  شهروند   ی ساختار  حقوق  تأمین  اساس   ی در  ز   ی نقش  توز   را ی دارد،    ع ینحوه 

.  گذاردی م   م ی مستق   ر ی حقوق تأث   ن ی و تعامل با شهروندان بر تحقق ا   ی روابط ادار   ارات، ی اخت 

سلسله  مسئول وجود  مشخص،  مس   ها ت ی مراتب  م   ی ر ی گ م ی تصم   ی رها ی و  روشن  و    کند ی را 

فرآ   ت ی شفاف  پاسخگو   ندها ی در  سل   ، یی و  اعمال  و  فساد  و    ی ر ی جلوگ   ی شخص   قه ی از  کرده 

و    ع ی سر   یی کردن ارتباط مؤثر، پاسخگو فراهم   ن ی . همچن دهد ی م   ش ی را افزا   ی اعتماد عموم 

  . کند ی م  ت ی را تقو   ی حقوق شهروند  ی تحقق عمل   نه ی مطالبات شهروندان، زم  ی ر ی گ ی امکان پ 

  ی ها ی ژگ ی و و   ی ( نشان دادند ساختار سازمان 1401همسو، پرورش و همکاران )   ی در پژوهش 

مراتب  که سلسله   ی ا گونه دارند، به   ی در تحقق حقوق شهروند   ی ا کننده ن یی کارکنان نقش تع 
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تفک  برخوردار   ها، ت ی مسئول   ک ی شفاف،  با شهروندان و  از دانش،    ی تعامل مؤثر  کارکنان 

  ی اعتماد عموم   ی و ارتقا   نه ارائه خدمات عادلا   ی را برا   نه ی مهارت و نگرش شهروندمحور، زم 

 . کند ی فراهم م 

تحقق    ت ی ف ی آن است که ک   انگر ی ب   ی »رفتارها و تعاملات« در تأمین حقوق شهروند   مؤلفه 

  ی بلکه به نحوه رفتار کارکنان و الگو   ست، ی و ساختارها وابسته ن   ن ی حقوق تنها به قوان   ن ی ا 

درون  برون   ی سازمان تعاملات  کارکنان    دارد.   ی بستگ   ز ی ن   ی سازمان و  رفتار  هرچه 

کارآمدتر باشد،    ی ارتباط   ی ها تر و کانال منسجم   ی سازمان درون   ی شهروندمحورتر، همکار 

پژوهش و ملموس   دارتر ی پا   ز ی ن   ی حقوق شهروند   ی تحقق عمل  بود. در  همسو،    ی تر خواهد 

مؤثر    ی ( نشان دادند که رفتار شهروندمحور کارکنان، همکار 1403و همکاران )   ی چراغ 

  ی ا کننده ن یی شفاف و پاسخگو، نقش تع   ی ارتباط  ی ها و وجود کانال   ی سازمان   ی واحدها   ن ی ب 

دارد    ی شهروند   وقحق   ی و تحقق عمل   ی اعتماد عموم   ش ی شهروندان، افزا   ت ی رضا   ی در ارتقا 

خدمات و کاهش مشارکت    ی موجب کاهش اثربخش   تواند ی ها م مؤلفه   ن ی از ا   ک ی و نبود هر  

 شود.   ی اجتماع 

ارز   ی سازوکارها  و  مد   ی اب ی نظارت  مهم   ی شهر   ت ی ر ی در  تضم   ی نقش    ی اجرا   ن ی در 

تقو   ی حقوق شهروند   ح ی صح  موجب  و  عموم   ت ی شفاف   ، ی مند قانون   ت ی دارند  اعتماد    ی و 

کرده و    ی ر ی جلوگ   قه ی عملکرد، از تخلفات و اعمال سل   ی اب ی . نظارت مستمر و ارز شوند ی م 

قوان   ی اجرا  تضم   ن ی عادلانه  همچ کند ی م   ن ی را  امکان    ت ی شفاف   ن ی ن .  و  اطلاعات  ارائه  در 

افزا   یی پاسخگو   ندها، ی فرآ   ی ر ی گ ی پ  را  زم   ش ی سازمان  و  عموم   نه ی داده  فراهم    ی نظارت  را 

  ت ی آنان تقو   ی و مشارکت اجتماع   ی شهر   ت ی ر ی اعتماد شهروندان به مد   ، یجه . درنت سازد ی م 

  ی نشان دادند که وجود سازوکارها    et al.   (2025  )Sousa همسو،   ی در پژوهش   . شود ی م 

ارز  و  شفاف   ی اب ی نظارت  با  همراه  پاسخگو   ت ی منظم،  و  به   یی اطلاعات  طور  کارکنان، 

و    ی خدمات شهر   ت ی ف ی و موجب بهبود ک   دهد ی م   ش ی اعتماد شهروندان را افزا   ی توجه قابل 

 . شود ی م   ی تحقق مؤثر حقوق شهروند 

حقوق    ن ی ا   ی تحقق عمل   ن ی در تضم   ی نقش مهم   ی حقوق شهروند   ی ر ی گ ی پ   ی راهکارها 

تا    سازند ی شهروندان را قادر م   ، ی و مشارکت   ی ارتباط   ، ی قانون   نه ی دارند و با فراهم آوردن زم 
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  ی نظارت کنند. سازوکارها   ی شهر   ی کرده و بر عملکرد نهادها   ی ر ی گ ی مطالبات خود را پ 

  ی ر ی گ ی هستند که امکان پ  ی و دادخواه   ت ی شکا  ی ها و نظام   ها نامه ن یی آ   ن، ی شامل قوان  ی قانون 

  ز ی ن   ی ارتباط   ی . سازوکارها کنند ی را فراهم م   یی ها به پاسخگو حقوق و الزام سازمان   ی رسم 

  ت ی ر ی شهروند و مد   م ی ارتباط مستق   تال، ی ج ی د   ی و ابزارها   ی رسان اطلاع   ی ها سامانه   ق ی از طر 

برا   ی شهر  پ   ی را  و  تسه درخواست   ی ر ی گ ی ثبت  همچن سازند ی م   ل ی ها    ی سازوکارها   ن ی . 

موجب    ، ی مشورت   ی ها با فراهم کردن بستر حضور شهروندان در شوراها و گروه   ی مشارکت 

نظارت و مسئول   ش ی افزا    نی ا   ب ی . درمجموع، ترک شوند ی م   ی اجتماع   ی ر ی پذ ت ی مشارکت، 

بهبود شفاف  به  . در  کند ی کمک م   ی خدمات شهر   ت ی ف ی و ک   یی پاسخگو   ت، ی سه سازوکار 

اطلاعات و خدمات برخط،    ی فناور   ی ( نشان دادند ابزارها 1403)   ی همسو، آخوند   ی پژوهش 

تعامل    ی و ارتقا   ات ی شکا   ی ر ی گ ی شهروندان به اطلاعات، امکان ثبت و پ   ی دسترس   ل ی با تسه 

و    ی ط ارتبا   ، ی قانون   ی سازوکارها   ت ی در تقو   ی توجه نقش قابل   ، ی شهر   ت ی ر ی با مد   ه ی دوسو 

  ت ی و رضا   یی پاسخگو   ش ی و موجب افزا   کنند ی م   فا ی ا   ی حقوق شهروند   ی ر ی گ ی پ   ی مشارکت 

 . شوند ی م   ی عموم 

محدودیت  یت محدود  به    در ها:  امکان  کنندگان مشارکت دسترسی  پژوهش  این  در   ،

های این پژوهش  بررسی و مطالعه تمامی مستندات و مشاهدات سازمانی فراهم نبود، یافته 

تواند  که این نارسایی می   شده حاصل ها و تجربیات افراد نسبتاً محدودی  با اتکا به دیدگاه 

یافته تعمیم  کند.  پذیری  همراه  محدودیت  با  را  پژوهش  یی ازآنجا ها  این  اصلی  که هدف 

توان  بود نتایج این پژوهش را نمی   تهران  ی در شهردار  ی تأمین حقوق شهروند  ی ارائه الگو 

 ها تعمیم داد.  به سایر سازمان 

  د ی تول   ، ی آموزش   ی ها دوره   ی با طراح   تواند ی تهران م   ی شهردار پیشنهادهای کاربردی:  

سطح    ، ی محل   ی ها کارگاه   ی و برگزار   ی اجتماع   ی ها استفاده از شبکه   ، ی ا چندرسانه   ی محتوا 

با توجه    دهد.   ش ی افزا   ی شهروند   ف ی شهروندان و کارکنان را نسبت به حقوق و تکال   ی آگاه 

شخص  عوامل  نقش  زم   ی آموزش   ی ها برنامه   شود ی م   شنهاد ی پ   ، ی به  در  اخلاق    نه ی مستمر 

تکر   ی ر ی پذ ت ی مسئول   ، ی ارتباط   ی ها مهارت   ، ی ا حرفه  برا ارباب   م ی و  و    ی رجوع  کارکنان 

بهبود    ی شهردار   ران ی مد  با شهروندان  تعامل  تا نگرش و عملکرد آنان در    . ابد ی اجرا شود 
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صورت شفاف،  به   ی مرتبط با حقوق شهروند   ی ها و دستورالعمل   ها است ی است س   ی ضرور 

ارز   یی اجرا  قابل  طر   تواند ی م   ی شوند. شهردار   ن ی تدو   ی اب ی و  رفتار   ن ی تدو   ق ی از    ی منشور 

ارز  ا   ت ی ف ی ک   ی اب ی کارکنان،  و  تشو   جاد ی تعاملات  تنب   ق ی نظام  تعامل    ی ا رفتار حرفه   ه، ی و  و 

 سازد.   نه ی محترمانه با شهروندان را نهاد 

با استفاده از حجم    ی آت  ی ها پژوهش  شود ی م  شنهاد ی پ پیشنهادها برای سایر پژوهشگران: 

گسترده  ب نمونه  افراد  مشارکت  و  مد   ی شتر ی تر  مختلف  سطوح  و    ی کارشناس   ، ی ت ی ر ی از 

  توانند ی م   نده ی پژوهشگران آ   . ابد ی   ش ی افزا   ها افته ی و اعتبار    ت ی شهروندان انجام شود تا جامع 

بهره  روش   ی ر ی گ با  ک   ی )کم   ی ب ی ترک   ی ها از  شناسا ی ف ی و  بر  علاوه  حقوق    یی (،  ابعاد 

  شود ی م   شنهاد ی پ   کنند.   ی بررس   ز ی ها را ن از مؤلفه   ک ی هر    ت ی و اولو   ر ی تأث   زان ی م   ، ی شهروند 

تر فراهم  گسترده   ی دان ی ها و مشاهدات م به اسناد، گزارش   ی امکان دسترس   ی در مطالعات بعد 

مشابه    ی ها انجام پژوهش   برخوردار گردد.   ی شتر ی پژوهش از تنوع و عمق ب   ی ها شود تا داده 

  شنهاد ی پ   ران ی ا   ی شهرها   گر ی د   ی ها ی و شهردار   ی دولت   ی نهادها   ، ی خدمات   ی ها سازمان   ر ی در سا 

 فراهم گردد.   ها افته ی   ی ر ی پذ م ی و تعم   سه ی تا امکان مقا   شود ی م 
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