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 چکيده
سهازی   نسبت به نهادینهه  باید   ،است شده جادیهای گوناگون ا  که در عرصه یو تحولات رییامروز با توجه به تغ ریمتغ یایها در دن سازمان 

کهه   شهود  مهی   احساس  یگریاز هر زمان د شیب یرسد ضرورت تحول نظام ادار می  نظر  به  .دکننکارکنان خود اقدام  نیدر ب یفرهنگ سازمان
بخهش   نیندچ یدارا ینظام ادار یها مشکلات و چالش  قرار دارد. تیآن در اولو یها مشکلات و چالش ، مسائل ییشناسا ؛منظور نیا یبرا

 یهها  سهازمان  سازی فرهنگ خهدمت در   نهادینه یالگو نیبا هدف تدو حاضر بنابراین، پژوهش   .است  خدمت  از آنها فرهنگ یکیکه است 
در  کننهدگان  مشهارکت   است. رفتهیمضمون انجام پذ لیو با استفاده از روش تحل یکه از حیث هدف کاربرده است رفتیانجام پذ رانیا یدولت

 یدولته  تیرینظهران حهوزه مهد    از خبرگان و متخصصهان و صهاح    نفر 51تعداد  صورت مصاحبه نیمه ساختاریافته بوده ی که بهفیبخش ک
  .ه اسهت دیگرد صیو تلخ ییشناساها  لفهؤم ،MAXQDA آن در نرم افزار یساز ادهیبا پ وشدند انتخاب    قضاوتی   احتمالی   براساس روش غیر

آموزش و یادگیری خدمت، رهبری و مدیریت کارکنهان و رویکهرد مهدیریت و    های  مولفه ،عوامل سازمانیدر بعد  ه است کهنشان داد نتایج
 باورهای مهذهبی و  ، می  منافع و مشارکت عمو ، گذاری مشی خط نیز  عوامل محیطیدر بعد   دارای بیشترین مفهوم و اهمیت بوده است. قدرت
و  ییفرهنگ خدمت را شناسا یها مولفه یدولت یها سازمان  جهیدر نت  .است  های انسانی دارای بیشترین مفهوم و اهمیت  ارزشت و یهو رفتار،

های  سازمان در   کنند.قدام ا آنها به آموزشنسبت  و یسازی فرهنگ خدمت در کارکنان طراح بهبود و نهادینه یبرا ییبر اساس آنها راهکارها
ها، شهعائر،   فردی و محیطی است، باید بر اساس یادگیری فرهنگ خدمت )داستان وب خدمت که شامل عوامل سازمانی،فرهنگ مطل دولتی،

 ها( )گزینش، جامعه پذیری، مدیریت عالی و تقویت ارزش زبان رمز و آموزش ( و استمرار فرهنگ خدمت ، امتیازات ویژه، نمادهای فیزیکی
 برای ریزی برنامه نتایج، به توجه با  قوانین و مقررات، جابجایی( سازند. پاداش، )آموزش، نهادینهفرهنگ خدمت مطلوب را در سازمان خود 

های فرهنهگ خهدمت کهه دارای      واز طرفی مولفه است ضروری های دولتی سازمان در فرهنگ خدمت نهادینه کردن های  و مولفه ابعاد بهبود
  سازی و تثبیت شوند. نهادینه های مناس ، سازمان با روشاهمیت بیشتری هستند، باید توسط مدیران در 

 .رانيا يدولت يها سازمان ، ي، فرهنگ خدمت، فرهنگ سازمان سازي نهادينهتدوين الگو،  ها: کليدواژه

                                       
 (نویسنده مسهوول ) نیواحد قزو یو عضو هیأت علمی دانشگاه آزاد اسلامدکتری تخصصی مدیریت دولتی . استاد 5

sralvani@gmail.com 

 نیواحد قزو ی( دانشگاه آزاد اسلامی)رفتار سازمان یدولت تیریمد یدکتر یدانشجو. 2

 نیواحد قزو یتخصصی مدیریت دولتی و عضو هیأت علمی دانشگاه آزاد اسلام  یدکتر. استادیار 3

 و ستاد آجا یدانشگاه فرمانده یعلم اتیو عضو ه تیریمد یتخصص یدکتر. استادیار 4
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 مقدمه

های دانشی است،  ترین ویژگی آنها تکیه بر دارایی مهم های قرن بیست و یکم که  سازمان 

کارکنانی برای ایجاد و توسعه دانش هستند که این امر پهارادایم جدیهدی   نیازمند اعتماد به 

 . (2425253، 5)سالماست رسانی را بوجود آورده  بنام خدمت و خدمت

سهال   هها  ها را مجبور کهرده اسهت کهه بعهد از ده     سازمان امروزه نیروی رقابت جهانی، 

ههای کهاری     تغییهر داده و روش های کاری ثابهت خهود را     ، روندها و رویهها پیگیری روش

ها از ثبات نسبی برخهوردار و بهرای اینکهه     سازمان طوری که  جدیدی را در پیش بگیرند؛ به

 ها قرار بگیرند باید به شیوه نوین و مضاعفی به خهدمت و  سازمان جلوتر از سایر یا همگام 

تی کهه امهروز در   بنهابراین، بها تحهولا     .(5444)عربشهاهی و نظرپهور،    کننهد رسانی توجهه   خدمت

 رجهوع   اربهاب توان به شیوه سابق پاسخگوی نیازهای  مینهای کاری روی داده دیگر   محیط

در گذشته، . (2524 2452، 2)هارویکی خاطر شیوه ارائه خدمت نیز تغییر کرده است همین بود و به

 داشهت و  معطوف می دیوانسالاریمدیریت دولتی توجه اصلی خود را به رخدادهای درون 

پنداشت اما با تغییراتی که در  دیوانسالاری را مسوله اصلی می طور عمده مشکلات درونی  به

زا بهه   ها و فرهنگ، انتظارات و مطالبات شهروندان ایجاد شده، تحول از امهری درون  ارزش

ههای دولتهی در برابهر     سهازمان  زا تبدیل شده اسهت. ضهرورت پاسهخگو بهودن      امری برون

مثابهه مشهتریان    ها به افراد جامعه از منظری جدیهد و بهه   است دولتشهروندان، سب  شده 

 بخش خصوصی بنگرند و تلاش کنند حهداکثر رضهایتمندی را بهرای آنهان فهراهم سهازند      

 .(524، 5334فر و همکاران،  )محمدی

 کنتهرل  و ریهزی، سهازماندهی، نظهارت    شهامل برنامهه   مهدیر  وظهای   ترین مهم  از یکی

 در نوین های  نظریه انسانی است و منابع بهسازی، نگهداری، کاربرداستخدامی،  فرایندهای

ها، بلکه سازمان را بها همهه    انسانی نه تنها انسان را با همه ارزشنیروی  ریزی برنامه عرصه

و تحولات مورد توجه فراوانی قرار  ها ابعاد و عملکرد و محیط سازمان را با همه دگرگونی

                                       
1. Salem 

2. Harwiki 
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ضهروری   رجهوع  ارباب زمان را برای پاسخگویی به نیازهای پذیری سا داده و لزوم انعطاف

 .(212 5333)قبادی و همکاران،  داند می  

چون علاوه بر تأثیری  ؛ها حائز اهمیت است سازمان از این حیث برای  5فرهنگ خدمت

شههروندی سهازمانی و    ، رفتهار  که بر روی رضایت شغلی، تعهد کارکنان، افزایش عملکهرد 

دهد، بر  می  عاملی است که رفتار کارکنان را در جهت خاصی سوق ، سازمانی داردوری  بهره

کننهدگان خهدمات    گذارد و منجر به رضهایتمندی دریافهت   ها اثر می کیفیت و کمیت فعالیت

 .(231 5334، زاده و همکاران حمیدی) دشو می  

بط انسهانی  گزاری باعث ارزش نهادن و اولویت بخشیدن به روا خدمت رسانی و  خدمت

پهذیر   و تلاش برای ارائه خدماتی مناس ، عالی و شایسهته بهه مراجعهان در دنیهای رقابهت     

عنهوان یکهی از عوامهل کلیهدی و      فرهنگ در هر سازمانی بهه . (213 2453، 2)لیاست امروزی 

بنیادی بر بسیاری از موضوعات سازمانی از جمله مهدیریت دانهش، نهوآوری و خلاقیهت،     

عدم توجه مناسه    .(223 2425، 3)لیو گذارد می  فیت سازمانی و غیره تاثیر تحول سازمانی، شفا

های تحول اداری به سرمنزل مقصود نرسند   کدام از برنامه به عامل فرهنگ سب  شده تا هیچ

 .(21 2453زاده و همکهاران،   )شهری   های مختلفی مواجه باشهد   و نظام اداری کشور هنوز با چالش

اسهت کهه جامعهه آن را پهذیرا شهده و از طریهق آن رفتارههای         میظفرایند من ،کردن نهادینه

  دههد.  می  پذیر  بینی ناپذیر جای خود را به رفتارهای خودانگیخته و پیش بینی نامنسجم و پیش

ای نهادینهه شهده کهه در رونهد      گوینهد کهه پدیهده    می  شناسی زمانی  بنابراین، از منظر جامعه

  .شهدن قهرار گرفتهه باشهد     مندشهدن و ثابهت   نظهام  ،شهدن  ن یافتهه استواری مبتنی بهر سهازما  

صورت صریح به اصول و فرهنهگ   میزانی که یک سازمان به کردن فرهنگ خدمت به نهادینه

کند، اشاره دارد.طهی چنهد دههه گذشهته رویکهرد       می  خدمت در فرایندهای سازمانی تاکید 

 یز دچار دگرگونی بنیادی شهده اسهت.  های کارآیی و اثربخشی ن های دولتی به مقوله سازمان 

طهور عمهده    های مختلفی را که به رویکردهای جدید بر خلاف رویکردهای سنتی، شاخص

                                       
1. Service culture 

2. Lee 

3. Liu 
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هها را   های اصلی که سایر شاخص اند. یکی از شاخص غیرمالی هستند، مورد توجه قرار داده

مههم   است. توفیق در تحقق این« کس  رضایت ارباب رجوع»الشعاع خود قرار داده،  تحت

گیرنهدگان،   زمانی حاصل می شود که سازمان بکوشد با شناسایی نیازههای واقعهی خهدمت   

دست آورده و با منطبهق کهردن    تصویر شفاف و روشنی از کم و کی  خدمات قابل ارائه به

2 2452، 5)داکمهه  امکان افزایش رضهایت آنهان را فهراهم آورد    رفتار خود با نیازهای مخاطبان،

532). 

سهازی   که تدوین الگوی نهادینه است اساسی سوال این به پاسخ دنبال به حاضر پژوهش

و در این پژوهش تلاش داریم الگوی  های دولتی چگونه است؟ سازمان فرهنگ خدمت در 

بهرای   مهی    اسهلا  -متناسه  بها جامعهه ایرانهی     مهی   هماهنگ با ساختار و الزامات فرهنگی بو

های دولتی بهرای ارائهه بهتهر خهدمات بهه       سازمان تا های دولتی ایران پیشنهاد کنیم  سازمان 

 فرهنگ بودن عجین و ها سؤال این مجموعه وری بالاتری برخوردار باشند.  ، از بهره مراجعین

 دولهت  ماننهد  اصهطلاحاتی  شهدن  مطهر   و گهزاری  خهدمت   ادبیهات  بها  مها  کشور می  اسلا

 را گاننگارند ،اخیر سال چند در گزار خدمت  ومدیریت رسان خدمت گزار، سازمان خدمت 

فرهنهگ   سازی تدوین مدل نهادینه همانا که خود اصلی ایده که کند می   هدایت سمت بدین

حکمرانهی،   جامعهه، ثبهات   در عمومی، نظهم  عامه، مصلحت منفعت به توجه کهرا  خدمت

ههدف از ایهن پهژوهش شناسهایی و       کند. مطر  ،است حکومت بخشی اثر و هزینه کاهش

هها   سازی این مولفه های دولتی ایرانی و نهادینه سازمان های فرهنگ خدمت در  احصاء مولفه

های بومی و متناس  با شرایط و ساختار سازمان بهوده کهه از طریهق مصهاحبه بها       با روش

نیل به اههداف   وری و سازی و افزایش بهره ها برای توانمند سازمان دست آمده و  خبرگان به

های دولتی است را در سازمان خهود بها    سازمان خود باید خدمت که یکی از وظای  ذاتی 

های  ها از وضعیت نارضایتی سازمان رفت   تنها راه برون سازی کنند.  های مناس  نهادینه روش

  سازی فرهنگ خدمت است. عمومی، نهادینه

 

                                       
1. Dikmeh 
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 شناسي تحقيق مباني نظری و پيشينه

شدن  شناسی است که بیشتر از آن به نهادینه جامعه ازی یکی از اصطلاحات علم س نهادینه

ای شدن آن در مهتن و عمهق    ای و ریشه پایه و شدن یک امر اجتماعی نهادینه  شود. می  تعبیر 

 ها و مقررات توسهط افهراد جامعهه    جامعه و مقبول، تأیید و به رسمیت شناخته شدن ارزش

شناسهی اسهت کهه بیشهتر از آن بهه       ز اصهطلاحات علهم جامعهه   سازی یکی ا نهادینه  .است

ای  ای و ریشهه  یعنهی پایهه  اسهت؛   شدن یک امر اجتماعی نهادینه شود. می تعبیر شدن نهادینه

ها و  مقبول، تأیید و به رسمیت شناخته شدن آن ارزشنیز جامعه و  شدن آن در متن و عمق

 .(541، 5331زاده و همکاران،  )شری عه مقررات توسط افراد جام

دانند که طی آن اشکال منظم، بادوام و تها   می  یند آشدن را نوعی فر شناسان نهادینه جامعه

ایهن فراینهد بها شهروع پهذیرش        یابهد.  می  بینی شده در کنش متقابل توسعه  حد زیادی پیش

ههای متفهاوت از آنهها خواسهته       ها توسط افراد کهه از طریهق گهروه    هنجارها و انتظار نقش

ههای    هها و رویهه   گیرد و برخی نیز آن را فرایند تنظیم و الگو یافتن روش می  انجام  ،شود یم  

  .(5313ی و همکاران، )زاهداند    مصوب جامعه تعری  کرده

و رویکهردی   راهبهردی بها نگهاهی    ضروری اسهت سازی فرهنگ سازمانی  برای نهادینه

عوامهل  ها،  که در بسیاری از پژوهش دبه عوامل متعدد سازمانی و محیطی توجه کر  مند نظام

)برنامه ریزی و کنترل، سهازماندهی، فنهاوری،    رفتاری )رهبری و آموزش( عوامل ساختاری

منابع انسانی و مقررات سازمانی( و عوامل زمینه ای )نظام اقتصادی، نظهام فرهنگهی، نظهام    

 بهرای تهوان گفهت    مهی     .انهد  هعقیدتی و نظام قهانونی( شناسهایی شهد    -سیاسی، نظام دینی 

مدیران   می باشیم.سازی فرهنگ سازمانی با دو دسته عوامل داخلی و خارجی روبرو  نهادینه

سازی آن، به عامل رهبری، آمهوزش و   برای بهسازی فرهنگ سازمانی و نهادینه باید  سازمان 

زاده و  )شهری  ریزی و کنترل( پرداخته و این عوامل را بهبهود دهنهد    اقدامات مدیریت )برنامه

 . (252 5332همکاران، 

5ادگارد شاین زعم به
 اساسهی  مفروضهات  الگهوی  :از اسهت  عبهارت  فرهنگ سازمانی 

                                       
1. Schein 
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 داخلی سازی یکپارچه و خارجی تطبیق مساله حل حین سازمان یک افراد مشترك که توسط

 و شوند می   گرفته نظر در معتبر که اندبوده کارآمد حد آن تا مفروضات این شود؛ می  آموخته 

 مسائل آن با رابطه در احساس و فکر درك، صحیح روش عنوان به جدید به اعضای بنابراین

  .(5331زاده و همکاران،  )شری  شود می  آموخته 

تلاش و پشهتکار در کهار ارزش دارد و    به اینکه تفکری مبنی بر اعتقاد ،فرهنگ خدمت

مسهوولیت  یک نوع   نشان دهنده و رود می  شمار  خدمت به، پذیری در برابر وظای  مسوولیت

دهنده توانایی با نگهرش کارکنهان سهازمان بهرای ارائهه       خدمت نشان  است. در قبال سازمان

 . (241 2424، 5)ادیگوزلاست خدمات عالی به مشتریان و مراجعان 

عنوان زیر مجموعه فرهنگ سازمانی به معنای فرهنگی است که در آن  فرهنگ خدمت به

در  است.  شود و ارائه خدمات با کیفیت و عالی در آن مرسوم  می  ات خوب قدردانی از خدم

شهود کهه در آن قهدردانی بهرای      مهی   عنوان فرهنگی تعری   تعریفی دیگر فرهنگ خدمت به

طبیعهی   خدمات خوب وجود دارد و در آن ارائه خدمات خهوب بهه همهه مشهتریان رونهد     

ههای   خدمت هم به ارزش فرهنگ  .  شود می   تلقینی های مهم سازما سازمان و یکی از ارزش

های سهازمانی وابسهته اسهت و نگهرش مثبهت کارکنهان و        ها و ارزش فردی و هم به شیوه

 . (225 2453، 2)اویکه دهد می  سازمان را نسبت به ارائه خدمات عالی نشان 

وی معتقهد    .است  رسانی به جامعه  ها خدمت سازمان هدف اصلی  ،3به عقیده گرین لی 

است که در عصر حاضر با ظهور مسائلی مانند افول اداره امور دولتهی بهه شهکل سهنتی و     

های ایستا وغیر کارا، مها بهیش از ههر چیهز بهه        دیوانسالاری نسبت به  می  کاهش اعتماد عمو

، )گرین لی اند  خود قرار داده رسانی را سرلوحه وچراغ راه هایی نیاز داریم که خدمت سازمان 

5324). 

هها و   ای از سطح تهلاش  داند که طی آن ایده می  شدن را فرایندی  ( نهادینه2442) 4لوزانو

( 5321) سهلطاتی تیرانهی   . شهود  مهی  نظهام کند و منجر به تغییر در  می  تمایلات فردی عبور 

                                       
1. Adiguzel 

2. Oikeh 

3. Greenleaf 

4. Lozano, 
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ی ها و شهرایط  را فراهم آوردن زمینه کند و آن می  سازی را در محدوده سازمان بررسی  نهادینه

داند که موج  ثبات و پایداری و نیهز اسهتمرار و فراگیهر شهدن رفتارههای       می  در سازمان 

 ارائهه  اصهلی  متهولی  عنهوان  بهه  های دولتهی  سازمان  که از آنجایی  مطلوب در سازمان شود.

 ههای   مولفهه  تها  اسهت  نیاز خاطر به همین و شوند می   شناخته پرسنل به خدمات آموزش و

فرهنهگ   بهبهود  بهرای  راهکارههایی  آنها اساس بر و ها شناسایی سازمان در  فرهنگ خدمت

 بهه  اقهدام  آموزشهی  ههای   کارگهاه  شهرایط و  بهبود طریق از و طراحی آنها خدمت کارکنان

 حهال  بهه  تها  اینکهه  پهژوهش  ضهرورت  و اهمیهت  مطل  درباره آخرین کرد.  آنها آموزش

و  نشهده  انجهام  های دولتهی  سازمان  در فرهنگ خدمت کردن نهادینه درباره الگوی پژوهشی

 بهه  و بخشهد  زمینه ارتقاء این در را مدیریت دولتی دانش دامنه تواند می   پژوهش این انجام

 هدف به توجه با حاضر پژوهش در رو این از  دهد. زمینه پاسخ این در رفتاری مسائل برخی

تواننهد   مهی    کهه  عهواملی  به است(، سازی فرهنگ خدمت تدوین الگوی نهادینه )که پژوهش

  .است شده توجه دهند، قرار تأثیر تحت را ابعاد فرهنگ خدمت سازی نهادینه

 

 پيشينه تجربي پژوهش

 .است شده ارائه پژوهش موضوع با مرتبط تحقیقات پیشینه از ای خلاصه ذیل جدول در

 
 2 جدول

 نتايج پژوهش ها ابعاد و مولفه پژوهشگر سال

2422 
رافائل و 

 همکاران

 بر یسازمان فرهنگ ریتأث

 کارکنان تعهد

ایههن تحقیههق کمههی و بههه شههیوه پیمایشههی و بههر اسههاس 

 ههای  سهازمان  پرسشنامه انجام شده و نتایج نشان داد کهه  

های تعههد   کننده سیاست عنوان عوامل تعیین عمومی را به

ههای حهاکم بهر کارکنهان عمهومی در نظهر        مشهی  خط یا 

  .گیرد می

2425 
فریده و 

 همکاران

، یسازمان فرهنگ

 یکار اخلاق و تعارض

این تحقیق کمی به شیوه پیمایشی و بر اسهاس مشهاهده   

رهبری، فرهنگ مستقیم انجام شده و نتیجه نشان داده که 

 سازمانی و اخلاق کاری بر عملکرد کاری کارکنان تهأثیر 

 مثبت دارد.
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 نتايج پژوهش ها ابعاد و مولفه پژوهشگر سال

2424 
پارامیتا و 

 همکاران
 توسعه فرهنگ سازمانی

کمی به شیوه پیمایشی و بر اسهاس مشهاهده   این تحقیق 

دهد توسعه فرهنگ سازمانی  مستقیم انجام شده نشان می

قابلیههت سههازمان را در برابههر تحههولات محیطههی ارتقهها   

 بخشد می

2453 
 نواك

 وهمکاران
 توسعه فرهنگ خدمت

این مطالعه این تحقیق که کیفی و داده بنیاد بوده و نتیجه 

کنهد   مهی   ای را تقویت  هواسطصورت تجربی مسیرهای  به

که توانمندسازی ساختاری و توانمندسازی روانهی را بها   

 .دهد می  کیفیت خدمات از طریق فرهنگ خدمت ارائه 

2453 
متز و 

 همکاران

تأثیر فرهنگ سازمانی بر 

مشتری و اثربخشی 

 خدمات

این تحقیق کمی و به شیوه پیمایشی و بر اساس مشاهده 

 سازمانی فرهنگ که دهد می   نشانمستقیم انجام شده و 
 ههای  توسهعه ظرفیهت، ارزش   شامل آن مولفه چهار و

 جزئهی بهر   و کلی اهداف و مشتری بر اصلی، تمرکز
 مثبهت  معنهادار  اثر مشتری به رسانی خدمت اثربخشی
 داشتند.

2453 
شول و 

 همکاران

های   بررسی مولفه

 خادمیت

اثرگذارترین این تحقیق کمی و به شیوه پیمایشی بوده و 

های   بخش سازمان خادم انگیزه ترین مؤلفه سامان و بنیادی

ههای خادمیهت     علاوه بر این مؤلفه، کهنش   خدمت است.

به منزله علهت و   الگوگری محیطی نیز در  محور و مطالبه

  بقیه معلول شناسایی شدند.

2453 
ایکه و 

 همکاران

فرهنگ خدمت در 

 مدیریت آموزش عالی

و بههه شههیوه پیمایشههی و بههر اسههاس  ایههن تحقیههق کمههی

 در دهد فرهنگ خهدمت  می  پرسشنامه انجام شده، نشان 
درك مشهترك،   بعهد  پنج دارای عالی آموزش مدیریت

سبک  و مشترك مشترك، باورهای مشترك، فهم ارزش

 اثهر  فرهنگ خدمت بر عامل پنج هر که بود مشترك
 داشتند. معنادار

 گولد ویلیامز 2452

مدیران بررسی تلاش 

برای افزایش انگیزه 

 خدمت

این تحقیق که از روش نظری و داده بنیهاد و بهر اسهاس    

عوامهل درون سهازمانی نیهز زمینهه     مصاحبه انجام شهده  

آورد، ایهن   مهی   ای را برای خدمت به مردم فهراهم   انگیزه

تواند رضایت شغلی، فرهنگ محیط کار و ههر   می  عوامل 

وسیله سهازمان   نی و بهتوسط منابع انسایزی باشد که آنچ

 .شوند می  عمل 
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 نتايج پژوهش ها ابعاد و مولفه پژوهشگر سال

5333 
رشید و 

 همکاران

استانداردسازی جهت 

 گیری مردم

این تحقیق کمهی کهه بهه شهیوه پیمایشهی و بهر اسهاس        

 و مثبهت  رابطهه  دهدکهه  پرسشنامه انجام شده نشان می
 شهامل  آن سهه عامهل   و مردمهداری  معنهاداری بهین  

 رسانیبا خدمت  گرایی برون و پذیری، همدلی مسوولیت
 است. کارکنان در

5333 
پورعزت و 

 همکاران

های   شناسایی مؤلفه

در  می  انگیزه خدمت عمو

 های عمومی سازمان 

وتحلیل  ها از مصاحبه و برای تجزیهآوری دادهبرای جمع

ه و نتایج نشان آن از تکنیک تحلیل مضمونی استفاده شد

اعتقادات و مذه ، عدم تعلق به مادیات، احساسات  داد

سهالاری و عهدالت،    های فهردی، شایسهته    درونی، ویژگی

و بهبود جایگاه   می  های شغل، توجه به منافع عمو  ویژگی

گیهری )ایجهاد( انگیهزه خهدمت      اجتماعی، باعهث شهکل  

  شود. می    می  عمو

5333 
عمرانی و 

 همکاران

 های  مولفه شناسایی
فرهنگ  نهادینه کردن

 خدمت

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر گردآوری 

ها، توصیفی و پیمایشی اسهت و نتیجهه آن    و تحلیل داده

بعهد درون   فرهنهگ خهدمت از طریهق دو    نهادینه کردن

 مشهارکتی، رضهایت   مدیریت مولفه هشت سازمانی)با
 منهابع، کیفیهت   مههارت، مهدیریت   و شهغلی، آمهوزش  

 نگرش و شغلی کارمند، وضعیت -رهبر ابطهخدمات، ر
 باورههای  پهنج مولفهه   بهرون سهازمانی)با   و کارکنهان( 

فرهنگهی،   ههای   جمعیت شناختی، تفهاوت  مذهبی، متغیر

امکان پذیر  خدمات( و کیفیت درك و شخصی ارتباط

 است.

5332 
زاده و  حمیدی

 همکاران

 پیشایندهای بررسی
 خدمات انگیزه
 یها سازمان  می  عمو

 ایران دولتی

انجام  و به شیوه پیمایشی صورت کمی در این مقاله که به

گرفت سهه دسهته عوامهل اثرگهذار بهر انگیهزه خهدمات        

سهبک زنهدگی، عوامهل     2شهامل در بخش دولتهی   می  عمو

  .استمحیط کار و عوامل جمعیت شناختی 
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 شناسي پژوهش روش

 لحاظ از و کاربردی ،هدف لحاظ ازاست و  اکتشافی نوع از کیفی حاضر، تحقیق تحقیق

 منهابع  در مضهمون  تحلیهل  روش ،کیفی بخش در  است. میدانی تحقیقات جزء روش اجرا

 فرهنهگ خهدمت   زمینهه  در مفاهیم ،متون تحلیل از استفاده با و گیرد می   قرار بررسی مورد

شهناخت،   بهرای  مضهمون، روشهی  ل تحلیه   شود. می   انجام نظری مبانی قال  در و استخراج

 تحلیل برای یندیآروش، فر . ایناست کیفی های  داده در موجود الگوهای گزارش و تحلیل

د. کن می   تبدیل تفصیلی و غنی هایی  داده به را ومتنوع پراکنده های  داده و است متنی های  داده

 اکثهر  در تواند می   که است یندیآفر بلکه ؛نیست خاصی کیفی روش رفاصمضمون،  تحلیل 

 داده جریهان  در پژوهشهگر  ههای   خلاقیهت  به تحلیلی رویه این . رود کار به کیفی های  روش

 های  مصاحبه از حاصل های  داده وتحلیل تجزیه برای  (221 5332، محمدپور) گذارد می   ارج کاوی

 از کلهی  نمهای   اسهتفاده شهد.   5روکزها و کینگ روش به مضمون تحلیل تکنیک از پژوهش

 مضمون تحلیل های  روش از یکی که رکزها و کینگ روش از با استفاده ها داده تحلیل فرایند

بنهدی   کینهگ و ههوروکز بها بررسهی و جمهع       شهده اسهت.   داده نشان شکل ذیل در است،

ای را برای تحلیل مضمون  های دیگر پژوهشگرانِ تحلیل مضمون، فرآیندی سه مرحله تلاش

 بهرای گهذاری محهوری و کدگهذاری انتخهابی،     اند که شهامل کدگهذاری بهاز، کد    ارائه داده

 .سازی از طریق مضامین فراگیر است یکپارچه

 

 
 

اسهاتید دانشهگاه کهه در حهوزه مهدیریت       شهامل نفر  51 خبرگان پژوهش آماری جامعه

  بودند. های دولتی مختل  دستگاهسطو  میانی و عملیاتی مدیران  همچنین وتدریس دارند 

 آنهها مصهاحبه   بها  سپس و دش تهیه بودند و مدیران که متخصص خبرگان از فهرستیابتدا 

برفهی     گلولهة    و   قضهاوتی    احتمهالی    از روش نمونه گیری غیر پژوهشدر این  گرفت.  مانجا

                                       
1. King& Horrocks 

 فراگیر مضامین تفسیري کدگذاري توصیفي کدگذاري
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تر و معتبرتری در  جامعد که دارای اطلاعات شاستفاده شد؛ در این روش به افرادی مراجعه 

  نفهر   51     تعداد   به   و   نظری   صورت   به   برداری نمونه  باشند. پژوهشپاسخگویی به سؤالات 

 ،مورد نیاز پژوهش از حیهث تنهوع و کفایهت بهه اشهباع رسهید       های  دادهو تا زمانی که   بود 

  ای و مصهاحبه  حاضر ابتدا با استفاده از روش کتابخانهه  پژوهشدر   مصاحبه ادامه پیدا کرد.

شناسهایی و تلخهیص    MAXQDA افزار سازی آن در نرم نیمه ساختاریافته با خبرگان و پیاده

ها به تأیید نهایی خبرگان رسیده و در مرحله  د و سپس با استفاده از روش دلفی، شاخصش

  ی مدل نهایی شکل گرفت.بعد با استفاده از کدگذاری گزینشی، چارچوب نهای

 

 نحوه انجام مصاحبه

بنهدی ادبیهات    سوال که از مطالعه پیشینه پژوهش و جمع 1به تعداد مصاحبه شوندگان 

ئه دادند که در هر جلسه با توجه به تخصهص و  اهایی را ار  پاسخنظری استخراج شده بود، 

های ایجاد   واحد، چالشپاسخگو در هر در زمینه سابقه اجرایی و پست سازمانی  تجربه فرد

ههای    شهکل کهه پاسهخ    بندی شدند، بدین دسته ها شده در هر مصاحبه و نیز دانش این پاسخ

بنهدی شهده و    های پهژوهش، دسهته    ارائه شده بر اساس نوع و محتوایشان در یکی از مقوله

ی عنوان ملاك ارزشیابی آن مقوله تعری  و تعیین شدند و در نهایت با توجهه بهه محتهوا    به

 هر یک از مفاهیم زیر مجموعه در مقوله مرتبط با خود قهرار گرفتنهد.   های ارائه شده،  پاسخ

توان اینگونه ادعا داشت که از  می  همزمان انجام شده  های  در این راستا و با توجه به تحلیل 

ههای    به بعد، تکرار در اطلاعات گهردآوری شهده در زمینهه مفهاهیم و مقولهه      دهممصاحبه 

ههای    آوری مطلوب و کافی داده حال برای اطمینان از گرد با این  د.شاج شده مشاهده استخر

ها کاملا تکهراری بهوده و    به بعد داده دوازدهمها ادامه یافته و از مصاحبه  موردنیاز، مصاحبه

صهورت   هها بهه   مصاحبه  .های استخراج شده را داشت  توان ادعای به اشباع رسیدن مقوله می  

دقیقهه بهوده    44یر حضوری انجام شده که زمان تقریبی هر مصهاحبه حهدود   حضوری و غ

  است.

منهابع ثانویهه، مرحلهه کدگهذاری و شناسهایی       سهازه پس از شناسایی و ارزیابی اعتبهار  
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ها و مقابله اولیه آنها، یک فهرست طویلی از  پس از اتمام کدگذاری داده  .شدمضامین آغاز 

ر اصهل،  شهد. د ، تهیهه  بهود  هها شناسهایی شهده    ه دادهکدهای مختلفی که در میهان مجموعه  

پژوهشگر با تحلیل کدها شروع کرده و چگونگی ترکی  کهدهای مختله  در قاله  یهک     

 2های اعتبار سنجی پژوهش در جهدول   روش دهد. می  مضمون فراگیر را مورد بررسی قرار 

  نمایش داده شده است.

 
 هاي پژوهش  هاي اعتبار سنجي يافته  روش .7جدول 

 اعتبار سازه

 )تائید پذیری(

 :کیفي تحقیقات در اعتبارسنجي هاي تکنیک

به  ها درونمایه گیری شکل و ها، تحلیل داده آوری جمع از اعم تحقیق مراحل کامل تشریح -5

 .گیرد صورت خوانندگان و مخاطبین توسط پژوهش امکان ممیزی کردن فراهم منظور

 نحهوه  صهحت  تها  شد داده پژوهش قرار همکاران از تن چند اختیار در کار انجام فرایند -2 

  .شود تأیید پژوهش انجام

 :پژوهش اين در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 مفهاهیم  استخراج و نحوه کدگذاری و شد داده شر  مفصل به طور تحقیق انجام مراحل -5

  .شد تشریح انتخابی و محوری و کدگذاری طبقات و ها مقوله

 پژوهش انجام صحت تا شد داده قرار مشاور و راهنما اساتید اختیار در کار انجام فرایند -2

  .شد تأیید

 روایی بیرونی

 )انتقال پذیری(

 :کیفي تحقیقات در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 محیط خصوصیات و کنندگان شرکت با رابطه در بیشتر جزئیات ارائه

 :پژوهش اين در اعتبارسنجي هاي تکنیک

  مدیریت زمینه در تخصص اساس بر نمونه انتخاب مصاحبه شوندگان2 مشخصات شر  -5

 منهابع  مشخصهات  بیهان  و مرتبط شغلی تجربه و تحصیلات نظر از آنها مشخصات ارائه -2

 مکتوب

 روایی درونی

 )باور پذیری(

 :کیفي تحقیقات در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 سازی مثلث -کنندگان مشارکت توسط بازبینی- همکار توسط بازبینی- محیط با طولانی تماس

 ها داده

 :پژوهش اين در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 دارد طولانی آشنایی محیط اداری کارمند با عنوان به خود پژوهشگر -5

 مدیران و اساتید دانشگاه  با ها2 مصاحبه داده منابع سازی مثلث -2
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 اسناد بررسی و ساختاریافته  نیم مصاحبه روش اطلاعات2 از آوری جمع روش سازی مثلث -3

 مکتوب

 نفهر  2 و نفراستاد دانشگاه 2 مشارکت کنندگان از نفر4مشارکت کنندگان2  توسط تطبیق -4

  .کردند بازبینی را دست آمده به های مقوله و تحلیل فرآیند مرحله نخست نهایی مدیرگزارش

 پایایی

 )اطمینان پذیری(

 :کیفي تحقیقات در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 استفاده پژوهش ثبات میزان افزایش جهت خارجی ناظر یک توسط ها داده دقیق بررسی برای

  .شد

 :پژوهش اين در اعتبارسنجي هاي تکنیک

 مشهاور  و راهنما استادان اختیار در مطالعه انجام فرایند نیز اطمینان قابلیت معیار تأمین برای

 نتهایج  مطالعهه،  فراینهد  بازنگری از پس آنها  .گرفت قرار کیفی های زمینه پژوهش در باسابقه

  .قراردادند تأیید مورد را پژوهش

 

 ها وتحليل داده ها و تجزیه یافته

 های تحقيق الف: یافته

 1و  دانشگاهنفر از اساتید  2متشکل از نفر  51در این پژوهش، پس از مصاحبه عمیق با 

نفهر   2نفر از آنها دارای مدرك دکتهری و تعهداد    53)که ، های دولتی سازمان نفر از مدیران 

سال و تعداد  44الی  34نفر بین سنین  2همچنین   هستند.  مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد 

اطلاعات گردآوری شده طی سه مرحله کد گهذاری بهاز،     سال سن دارند.( 44نفر بالای  1

کدگذاری محوری و در نهایت کد گذاری انتخابی تحلیل شده و در نهایت نتایج حاصل از 

 مهی   صهورت الگهوی مفههو    هترکی  با نتایج حاصل از ادبیات پهژوهش، به   وپژوهش کیفی 

  .دشبندی  پژوهش جمع 

ایهن    سهاخته شهد.   بهود  تر که جامع یهاول های  طبقه اصلی مضامین در همان مصاحبه سه

 2دهنده عبارتند از طبقات مضامین سازمان

 عوامل سازمانی -

 عوامل فردی -

 عوامل محیطی -
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در نهایت مفاهیم شناسایی شده بر اساس شههود و درك پژوهشهگر از موضهوع مهورد     

ههای    ر قال  تمیا بر حس  نیاز د ها بررسی و با توجه به وجه اشتراك مفاهیم، در قال  تم

این فراینهد تها زمهانی ادامهه پیهدا کهرد کهه          بندی شدند. اصلی دسته های  فرعی و سپس تم

در پژوهش حاضر پهس از تخصهیص کلیهه      های مربوط تخصیص یابند.  مفاهیم به تم می  تما

ههای اصهلی، فراینهد      های فرعی در قال  تهم   بندی تم های فرعی و سپس دسته  مفاهیم به تم

های اصلی بارهها    های فرعی و تم  در واقع تم  ر چندین بار مورد بازنگری قرار گرفت.مذکو

تا در نهایت یهک نقشهه     حذف و اضافه شدند. پالایش شده و در مواردی تفکیک، ترکی ،

تهم اصهلی    3تم فرعی و  24 ،مفهوم 22ین نقشه شامل ا  دست آمد. ها به کننده از داده راضی

های فرعی شناسایی شهده اسهت کهه در      هایی از مفاهیم و تم  مثال حاویزیر جدول   است.

دقهت   هها بهه   بنابر آنچه مطر  شد، ابتدا متهون مصهاحبه    بندی شده اند. قال  تم اصلی دسته

بررسی و به هر تکه از متن مصاحبه که مرتبط با موضوع پژوهش بود، کهد تخصهیص داده   

کد بود که به هر کدام از آنهها   22ها  احبهدست آمده از مص مجموع کدهای توصیفی به  .شد

سپس با توجه به پیشهینه پهژوهش     بر اساس شماره مصاحبه کد خاصی تخصیص داده شد.

های   دسته  مجموع کدهای توصیفی حاصل از مرحله اول با استفاده از کدگذاری تفسیری به

س از آن برای ههر  پ  عدد بود. 24مجموع کدهای تفسیری،  ؛بندی شدند هم تقسیم مرتبط به

هم، یک مضمون فراگیر اختصاص داده شد که در نهایهت   یک از کدهای تفسیری مرتبط به

  .مضمون فراگیر از پژوهش حاضر حاصل شد سه

 

 ها ب: تجزیه و تحليل یافته

 در حاضر پژوهش از آمده دست به فراگیر مضامین و تفسیری توصیفی، کدهای کدهای

  است. فراگیر سه مضمون و تفسیری کد 24 توصیفی، کد 22 نشان داده شده که 3جدول 
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 ساختاريافته  هاي نیمه  حاصل از مصاحبه هاي  داده .2 جدول

 توصیفي تفسیري فراگیر مولفه

فرهنگ 

 خدمت

عوامل 

 سازمانی

موریت، فلسفه و أم

  راهبرد

نهداز و اههداف، مشهارکت و توسهعه     ا  میزان آگاهی افراد از چشم

 فلسفه سازمان به خلاقیت انسانی و ترغی 

 رهبری سازمانی
سازی و پرورش افهراد، نتیجهه گرایهی و تببهین اههداف و       تسهیل

 کارایی و مدیریت

 سازمانی پیوند
، قهوانین   توسهعه  وفاداری و اعتماد متقابل، تعههد بهه نهوآوری و   

 ها و سیاست  رسمی

رویکرد مدیریت و 

 کاربرد قدرت

دیگران، خود کنترلهی و خهود مهدیریتی،    نفوذ و تاثیر بر رهبری، 

 نظارت و ارزشیابی بر عملکردها

 هویت، پشتیبانی و اعتماد و قبول خطر  جو سازمانی

 ها آموزش، تهیه ابزار و تجهیزات فناوری، استفاده در فرایند فناوری

آموزش ویادگیری 

 خدمت

ههای    رجهوع، آمهوزش مههارت    آموزش برخورد مناس  با ارباب 

ارتباطی کارکنان با ارباب رجوع، ایجهاد رضهایتمندی در اربهاب    

 برای خدمت بهتر رجوع، آموزش کار تیمی

 ساختار
 کهاری  های  تیم منعط ، تشکیل اداری ساختار و پذیری انعطاف

 امورات انجام برای

عوامل 

 فردی

یکپارچگی، تعامل و 

 پذیری تطبیق

تعهاملات دوسهتانه و   ایجاد علائق و نگرش مشابه در بین اعضا، 

 پذیری و کاهش تعارضات بین افراد و واحدها انعطاف

 های نو  ، برنامهسازمانی های نوین، ساختارهای جدید  فرآیند خلاقیت فردی

 الگوهای ارتباطی
ارتباط مدیران با کارکنان، دوستی میان کارکنان و تاکیهد بهر کهار    

 گروهی

 کارکنان موفقیت و استعداد شکوفایی و رشد فرصت ایجاد انگیزش

 مهربانی شفقت و
تعادل و خونسردی در مشکلات، کنار آمدن با احساس ناراحتی، 

 اصلا  و تربیت شخصیت خود

دسازی و نتوانم

 اعتماد

ها، رشهد و پیشهرفت و شهکوفایی اسهتعدادها و      یادگیری مهارت

 تفویض اختیار و اعتمادسازی متقابل در سازمان
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 توصیفي تفسیري فراگیر مولفه

 عملکردارزشیابی 

ارزیابی استفاده از تجربیات برای بهبود عملکرد، ارزیابی استفاده 

از تهوان و مههارت در کارهها و ارزیهابی اسهتفاده از خلاقیههت و      

 نوآوری در ارائه کارها

 پاداش
، نحوه ارائه پاداش به کارکنهان، ارائهه پهاداش     های پرداخت  روش

 رسانی برای خدمت

 نگرش
اشتیاق در کارمندان، انتقال بینش خدمت به کارکنان، ایجاد امید و 

 سازی نگرش خدمت در سازمان نهادینه

عوامل 

 محیطی

 اعتقاد به باورهای مذهبی در بین کارکنان و مدیران باورهای مذهبی

رفتار، هویت و 

 های انسانی ارزش

های مذهبی، تعلق و وابستگی به  های ملی و انسانی، ارزش ارزش

 تعهد ارزشی به اهداف سازمان و

،  گذاری مشی  خط 

منافع و مشارکت 

 عمومی

سهودمند و    مهی   خدمات عمهو ارائه به خود،   می  ترجیح منافع عمو

 کارآمد، مشارکت در خدمت به منافع عمومی

فداکاری و 

 ینمد تکلی 

تحمل زحمت برای خدمت بهه مهردم، انجهام کهار بهدون چشهم       

 داشت، اهمیت رفاه دیگران

 عدالت اجتماعی
 می  های برابر رفاه عمو  های مشروع، فرصت  اعتقاد به وجود آزادی

 برای همه، برابری رشد و پیشرفت کارکنان 

 عقاید مختل  های فرهنگی و  احترام به تفاوت های فرهنگی  تفاوت

متغیر جمعیت 

 شناختی
 توزیع و ارائه خدمت متناس  با جمعیت و مناطق مختل 

 

نشان داده شده است، نتهایج حاصهل از کدگهذاری بهاز و      فوقطور که در جدول  همان

شاخص )مفهوم( منجر شده است که هر یک  22مولفه و  24بُعد از  3محوری، به استخراج 

 :از این ابعاد عبارتند از

  مولفه 1شاخص و  224 استخراج شده از عوامل سازمانیبُعد  -

 مولفه  3شاخص و  222 استخراج شده از عوامل فردیبُعد  -

 مولفه  2شاخص و  225 استخراج شده از عوامل محیطیبُعد  -
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  .اسهت  مفاهیم قال  در کدها تلفیق و ترکی  ، تحلیل متون، کدگذاری از پس بعدی گام

 شده ترکی  و بندی دسته مفهومی، تشابه میزان اساس بر شده شناسایی گام کدهای این در

 خروجهی  حاصهل از  ، ارجاع تعداد همراه به مفاهیم این مجموع  شد. استخراج مفهوم 24 و

  .است شده ارائه 4جدول  در افزار نرم
 

 هاي مصاحبه به کدها  شده و تعداد ارجاع استخراج مفاهیم خلا صه. 0 جدول

 ها تعداد ارجاع مفاهیم رديف

 521 عوامل سازمانی

 32 آموزش و یادگیری خدمت 5

 3 فناوری 2

 53 جوسازمانی 3

 32 رویکرد مدیریت و قدرت 4

 54 چس  سازمانی 1

 21 رهبری و مدیریت کارکنان 2

 52 سازمان راهبردماموریت و فلسلفه و  2

 51 ساختار 1

 514 عوامل فردی

 24 نگرش 3

 21 پاداش 54

 25 ارزشیابی عملکرد 55

 21 توانمندسازی و اعتماد 52

 51 شفقت و مهربانی 53

 21 انگیزش 54

 54 الگوی ارتباطات 51

 54 خلاقیت فردی 52

 54 یکپارچگی، تعامل و تطبیق پذیری 52

 552 عوامل محیطی

 52 شناختی جمعیت متغیر 51

 51 فرهنگیهای   تفاوت 53

 52 اجتماعی عدالت 24

 52 مدنی تکلی  و فداکاری 25

 21 عمومی مشارکت و گذاری، منافع مشی خط  22

 51 انسانیی ها ارزش و رفتار، هویت 23

 51 مذهبی باورهای 24
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های محوری و باز به ابعاد و مولفه تبدیل شهد کهه     کد Maxqdaافزار  طبق خروجی نرم

  .آمده است 5در نمودار نتایج آن 

 
 

 ) ابعاد( 2هاي بر اساس سطح  استخراج شده مولفه  .2نمودار 

 

دهد که با توجه به ضخامت خطوط ارتباطی بین ابعاد با متغیر اصلی،  می  نشان  5نمودار 

دارای بیشترین مفهوم و از نظر خبرگان دارای اهمیت بیشتری در جههت   عوامل فردیبعد 

دارای  عوامهل محیطهی  و عوامهل سهازمانی   پهس از آن   است؛فرهنگ خدمت  سازی نهادینه

  بیشترین مفهوم و اهمیت بوده است.
 

 
 

 ها( ) ابعاد و مولفه 7هاي بر اساس سطح  استخراج شده مولفه . 7 نمودار
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رای بیشهترین مفههوم و   اد پهاداش مولفه  عوامل فردیدهد که در بعد  می  نشان  2مودار ن

 .هسهتند دارای اهمیت بعدی انگیزش، توانمندی و اعتماد و نگرش اهمیت بوده و همچنین 

آموزش و یادگیری خدمت، رهبری و مدیریت کارکنهان  های   ، مولفهعوامل سازمانیدر بعد  

عوامهل  در بعهد    دارای بیشترین مفهوم و اهمیت بهوده اسهت.   و رویکرد مدیریت و قدرت

ت و یه رفتار، هو باورهای مذهبی و،  می  ، منافع و مشارکت عمو گذاری مشی  نیز خط محیطی

 است.ت های انسانی دارای بیشترین مفهوم و اهمی ارزش

سازی فرهنگ خدمت بر  ها و بررسی اولیه؛ الگوی نهادینه بر اساس مصاحبه 2در شکل 

  های پژوهش طراحی شده است.  اساس ابعاد و مولفه

 

 
 فرهنگ خدمتهاي   مولفه -7شکل 
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 شهدن  نهادینهه  از بحهث  فرهنگ خهدمت، مسهتلزم   شدن نهادینه از بحث نظری، به لحاظ

 درباره مدیریتی پردازان نظریه  اوست. وجودی ابعاد و انسان چیستیسازمان،  در آن الگوهای

 را گونهاگونی  راهکارههای  و کهرده  بحث چگونگی برانگیختن آن، و وجودی، ابعاد انسان،

 ههایی   تفهریط  و افهراط  بهه  بشهری،  درك ناقص بر ابتنا دلیل به کدام هر اما اند؛ نموده مطر 

 تهرین  ههای دولتهی ایهران، مههم     سهازمان  ایرانهی   - می  اسلا رویکرد اساس بر  اند. شده کشیده

 بعهد  دو و است خداوند خلیفة و مخلوق، عبد، امین او که است این انسان ها درباره ارزش

 در خیرخهواهی  و شهده  آفریهده  دارد. انسان، اجتماعی روحی با اصالت اما روحی، و مادی

 انسان، درباره اساسی ارزشی اصول و شدن نهادینه از تعری  این  .است شده سرشته او ذات

 ترتیه ،  کنهد. بهه ایهن    می   ارائه ها سازمان  در شدن فرهنگ خدمت نهادینه از متفاوتی الگوی

 مسهتلزم  فرهنهگ خهدمت   شهدن  نهادینه است که تحقیق، این مسولة حل راه و پرسش پاسخ

ایرانی  - می  اسلا رویکرداساس  بر  است. سازمان در خود وظیفة و کار به افراد نگرش تغییر

 مبتنی انسان درباره خاصی اصول به باور بر نگرش تغییر این نظام اداری جمهوری اسلامی،

   .است

ههای   سازمان سازی فرهنگ خدمت در  نهادینه می   تدوین الگوی بواین پژوهش با هدف 

برگهان  خاز طریهق کنکهاش ذههن    پهژوهش،  بعهد از مهرور ادبیهات      آغاز شد.دولتی ایران 

فرهنهگ  سهازی   نهادینهه اولیهه   الگهوی ،  های صورت گرفتهه   تحلیل تم مصاحبهدانشگاهی و 

ها و داشهتن دقهت بهالا، اعتبارسهنجی کیفهی       خاطر کاهش سوگیری به  د.شطراحی  خدمت

 سهه ،  برفهی  گلولة و قضاوتی احتمالی غیر گیری با تأئید نمونه  اولیه، صورت گرفت. الگوی

 مولفهه  بیسهت و چههار   در قاله   ابعاد استخراج شد که این محیطی بعد سازمانی، فردی و

عوامل سازمانی، عوامل فردی و عوامل بعد اصلی شامل  سهبه این ترتی    بندی شدند. طبقه

  د.ش، شناسایی مدیریت فرهنگ خدمت الگویبرای محیطی 

و اسهاتید   خبرگهان  بها  سهاختاریافته  نیمه های  مصاحبه انجام وسیله به و کیفی مرحله در

 24 قال  در که شد استخراج فرهنگ خدمت )شاخص( برای مضمون 22 حوزه مدیریت،

 قرار بعد سه شامل تری کلی بندی دسته یک در هم ها مؤلفه سرانجام  شدند. بندی مؤلفه دسته

 :است زیر شر  به آنها به های مربوط  شاخص و ها مؤلفه ابعاد،  گرفتند.
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بیشترین مفهوم و از نظر خبرگهان دارای اهمیهت بیشهتری در    دارای  بعد عوامل فردي؛

پهذیری،   تطبیهق  و کهه شهامل2 یکپهارچگی، تعامهل     کردن فرهنگ خدمت بهود  جهت نهادینه

اعتمهاد،   و مهربهانی، توانمندسهازی   و ارتباطات، انگیهزش، شهفقت   فردی، الگوی خلاقیت

خبرگان حوزه مهدیریت   عملکرد، پاداش، نگرش است که در مصاحبه با اساتید و ارزشیابی

مشخص شهد پهاداش، انگیهزش، توانمندسهازی و ارزشهیابی عملکهرد از اهمیهت بیشهتری         

تهر در بعهد فهردی فرهنهگ خهدمت       مههم  برخوردار بوده و این چهار مورد را دارای نقش 

(، دهقانهان و همکهاران   5334بخشی از نتایج پژوهش حمیهدی زاده و همکهاران )    دانستند.

های توانمندسازی و انگیهزش ایهن پهژوهش همسهو      ( با مولفه2452ك )( و اسپورلو5334)

توان با تعامل و یکپهارچگی بهین    فردی می بعد های  مولفه هر یک از تفسیر و در تبیین  بود.

ههای لازم بهرای     ریهزی  کارکنان و مدیران و ایجاد فضای اعتماد و مهربانی و تدوین برنامهه 

سازمان بها اسهتقرار سهامانه ارزشهیابی       تری ارائه داد. مطلوبسازی کارکنان خدمت  توانمند

توانهد موجه  افهزایش     مهی   وری بهالاتر   عملکرد کارکنان و با هدف تشویق کارکنان با بهره

همه این اقدامات در نهایت باعث تقویت بعد فردی بهرای ارتقهای    انگیزه در سازمان شود. 

  رجوع خواهد شد. و رضایت ارباب سطح عملکردی سازمان جهت ارائه بهتر خدمات 

 که شامل2 ساختار، ماموریهت از لحاظ اهمیت دارای رتبه دوم بود  بعد عوامل سازماني؛

 سهازمانی، رویکهرد   کارکنهان، چسه    مهدیریت  و سازمان، رهبهری  راهبردهای و فلسلفه و

 باشد که در مصاحبه خدمت می یادگیری و قدرت، جوسازمانی، فناوری، آموزش و مدیریت

با اساتید و خبرگان حوزه مدیریت مشخص شد آمهوزش و یهادگیری خهدمت، رهبهری و     

قدرت از اولویت بیشتری برخوردار بوده و این سهه   -مدیریت کارکنان و رویکرد مدیریتی 

بخشی از نتایج پهژوهش    رکن را از عوامل مهم در بعد سازمانی فرهنگ خدمت برشمردند.

های آمهوزش و   ( با مولفه2451( و زانسی )5332، نوائی ) (5334(، دهقانان )5334منتظری )

 ههای آن   مولفهه  سهازمانی و  بعد تفسیر و تبیین در  رهبری کارکنان این پژوهش همسو بود.

ههای دولتهی کهه     سهازمان  گفت ساختار سازمانی باید متناس  با فلسفه و ماموریت  توان می

هبهری درسهت و منطقهی کارکنهان و     باشد، طراحی شهود و بها ر   می  رسانی به مردم  خدمت

تهوان جهو سهازمانی خهدمت بهرای جله         می  رویکرد مدیریتی متناس  با خدمت صادقانه 
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ترین موضوع و مورد تاکیهدترین   ترین رکن و شاید اصلی مهم   رضایت مراجعین ایجاد کرد.

ریهزی مناسه  و بها تهدوین      مولفه، آموزش و یادگیری خدمت بوده که سهازمان بها برنامهه   

های متناس  با فرهنگ سازمانی موجود و شناسایی دقیق نیازههای کارکنهان بهرای      سرفصل

  های لازم را به کارکنان ارائه دهد.  ارائه خدمت باید آموزش

مهذهبی،   از لحاظ اهمیت دارای رتبه سوم بود که شامل2 باورههای  بعد عوامل محیطي؛

 و عمومی، فهداکاری  مشارکت و منافعگذاری،  مشی خط انسانی، ی ها ارزش و رفتار، هویت

شناختی اسهت کهه در    جمعیت فرهنگی، متغیرهای   اجتماعی، تفاوت مدنی، عدالت تکلی 

، رفتهار و   مصاحبه با اساتید و خبرگان حوزه مهدیریت مشهخص گردیهد باورههای مهذهبی     

مشی گذاری از اهمیت بیشتری برخوردار بوده و این سه مهورد نقهش    خط هویت انسانی و 

(، 5333بخشی از نتایج پژوهش پورعزت و همکهاران )   تری در فرهنگ خدمت داشتند. مهم 

ههای    ( با مولفه2454( و لاکاس )2453(، شول و همکاران )5332حیدری زاده و همکاران )

باورههای مهذهبی شهاید      های فرهنگی این پژوهش، همسو بهود.   باورهای مذهبی و تفاوت

 درك و شخصی تر، ارتباط و کارکنان با باورهای مذهبی قویزیربنای عوامل محیطی باشد 

 رسهانی  خهدمت  کهه  کننهد  مهی    تهلاش  خواهد بود و بیشهتر  آنها بالاتر خدمات و کیفیت از

تواند منجر به ایجاد حس  می  های انسانی  هویت و ارزش  .دهند ارائه به مراجعان تری مناس 

قوانین و مقررات باید متناس  با منهافع   ها شود.  سازمان عدالت اجتماعی در مردم نسبت به 

مشی بتواننهد خهدمت بهتهری     خط ها نیز با همین  سازمان باشد تا  می   صورت عمو مردم و به

ای در ایجهاد   های جمعیت شناختی نقهش برجسهته  های فرهنگی و متغیر  تفاوت ارائه دهند. 

ههای    ها خواهد داشت که نیازمند هماهنگ شدن واقعیهت  سازمان رجوع از  انتظارات ارباب 

  سازمان با انتظارات مردم دارد.

 

 گيری و پيشنهاد نتيجه

کردن فرهنگ خدمت نیازمنهد بهه تحکهیم     برای نهادینهتوان گفت2  می  ج ایدر تبین این نت

وری و رضهایت   ل فردی، سازمانی و محیطهی بهرای افهزایش عملکهرد و بهبهود بههره      عوام

  رجوع و ارتقای سطح پاسخگویی است. ارباب
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کردن روحیه خدمت بهوده   های خدمت نیازمند نهادینه  فرهنگ خدمت بر اساس شاخصه

 شود. رجوع می که موج  افزایش رضایت شغلی کارکنان و رضایت ارباب 

که برای بقای خهود  ند ناگزیر های دولتی سازمان ج حاکی از آن است که طور کلی نتای به

رجهوع   ند اربهاب  تا از این طریق بتوان کنندبه کیفیت خدمات و فرهنگ خدمت توجه ویژه 

تهوان از بهروز بسهیاری از     مهی   در نهایت، با نهادینه کردن فرهنگ   .دنرا راضی نگهدارخود 

مراجعهه کننهدگان پیشهگیری کهرد و     و کارکنهان   های موجود در خصهوص   ئل و آسی امس

بسیاری از مسائل و مشکلات آنها را از طریق ارائه خدمات مناس  و فرهنگ خدمت حهل  

توانهد عمهل کنهد و     می  وقتی مقوله فرهنگ خدمت نهادینه شود به مثابه الگو و راهنما   د.کر

تحکام جامعهه و شههروندان   افتهد، اسه   می  کردن فرهنگ خدمت اتفاق  آنچه در نتیجه نهادینه

ههای    کند که نشهانه  می  علاوه بر آن، نهادینه کردن فرهنگ خدمت نوعی انرژی تولید   است.

شود و این انرژی از طریق ترغی  کارکنان که هم مشهتری و ههم    می  خدمت در آن آشکار 

تر به  کیفیتدهنده خدمت منجر به ارائه خدمات با  دریافت کننده خدمات هستند و هم ارائه

ها و ابعاد استخراج شده هر  دهد که مولفه می  نتایج پژوهش نشان   .سایر مشتریان خواهد شد

کهردن فرهنهگ    هها بهرای نهادینهه    سهازمان  های مهم فرهنگ خدمت بوده که   کدام از ویژگی

خدمت در راستای جل  رضایت مراجعین و افزایش تعهد کارکنان به اهداف سازمان بایهد  

از طرفهی سهه نهوع      های مختل  ذکر شده تثبیهت کنهد.    ها را در سازمان با روش لفهاین مو

گزاری بوده  خدمت دهنده جامعیت فرهنگ خدمت و  عوامل محیطی، فردی و سازمانی نشان

که مدیران ضروری است برای ترسیم نقشه راه مدیریتی خود و نیل به اهداف و راهبردهای 

، فرهنگ خدمت را  سازی های تثبیت و نهادینه  شته و با تکنیکسازمان این ابعاد را مدنظر دا

گزینی و شرایط حاکم بر سازمان با آمهوزش، گهزینش    می  متناس  با نوع سازمان خود و بو

های لازم برای افهزایش    نیروی انسانی متعهد و پاسخگو و همچنین با در نظر گرفتن پاداش

فرهنگ سازمانی نقش ،  بر اساس نتایج تحقیق  ند.ریزی و اجرا کن رسانی برنامه انگیزه خدمت

برای بقهای خهود بهه کیفیهت      اندناگزیر های دولتی سازمان   در این ارتقاء دارد.  میهبسیار م

بهها توجههه بههه خههلا موجههود در حههوزه مطالعههاتی خههدمت و   نههد.کنخههدمات خههود توجههه 

دولتی که وظیفه ذاتی های  سازمان گزاری و همچنین نبود یک الگوی کاربردی برای  خدمت 
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های فرهنگ   دلیل یکی از اهداف پژوهش، شناسایی مولفه همین آنها خدمت به مردم است، به

های احصاء شهد و مهدیران     ها بود که این مولفه سازمان خدمت متناس  با شرایط حاکم بر 

ها برای افزایش رضایت مراجعین و همچنین رضایت شهغلی کارکنهان و از طرفهی     سازمان 

سازی عوامل سازمانی، محیطی و فردی  توانند با تثبیت و نهادینه می  ارتقای کیفیفت خدمات 

الگوی نههایی ارائهه شهده نیهز نقشهه        فرهنگ خدمت در راستای اهداف خود حرکت کنند.

توانند  می  سازی این الگو  کارگیری و نهادینه های دولتی ایران بوده که با به سازمان راهی برای 

   گزار تبدیل کنند. خدمت خود را به سازمان  سازمان

کهردن   های دولتی در جههت نهادینهه   سازمان به ، دست آمده هدر پایان با توجه به نتایج ب

 شود2  می  فرهنگ خدمت پیشنهاد 

  مدیران متناس  با شرایط حاکم بر سازمان خود الگوی فرهنگ خدمت را انتخاب

  کنند؛

 ت خدمت مهدون و متناسه  بها نیازههای کارکنهان     های آموزشی با محوری  برنامه  ،

  تدوین و اجرایی شود؛

 هها احصهاء و    صورت صحیح و درست اجرایی شود و کمبود ارزشیابی عملکرد به

 ریزی شود؛ برای آن برنامه

 های مادی و معنوی متناس  با روحیات هر فرد طراحی و ارائه شود؛  پاداش 

  ارائه خدمت بهتر طراحی شود؛ساختار اداری مناس  و چابک برای 

 سازی خدمت الکترونیک و آموزش آن برای تسهیل ارائه خدمت بهتهر بهه    نهادینه

 مردم و افزایش رضایت آنان باید طراحی شود؛

 کهارگیری و انتصهاب و    های فرهنگی و شخصیتی کارکنهان و بهه    شناسایی تفاوت

  گزینش متناس  با روحیات آنها صورت پذیرد.
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 بع ومآخذفهرست منا

 الف. منابع فارسي

 الگوی مدیریت فرهنگ  هارائ،  (5334) صفری، علی ؛انصاری، محمد اسماعیل؛ شائمی برزکی، علی

، نشريه جامعه شناسي کاربرديای )مطالعة موردی2 یک شرکت تولیدی(،  سازمانی با رویکرد زمینه

22 ،522-545.  
 سیاست. تهران، نشر ،نهادي نظريه بر درآمدي(، 5314) جواد ایروانی، محمد  
 ههای انگیهزه     شناسهایی مؤلفهه  ، (5333حسهین ) ، آذری؛ مجید ،مختاریان پور ؛علی اصغر، پورعزت

  .231-251(؛ 3) 3، رفتار سازمانی مطالعات ، های عمومی سازمان در   می  خدمت عمو
  ( 5332جعفری، سکینه و میرمقدم، کاظم) ، سرمایه اجتماعیگزار در توسعه  خدمت بررسی رهبری، 

  .34-23(، 21) 1، فصلنامه توسعه
 بررسهی عوامهل مهؤثر بهر انگیهزه      ، (5331)  میرزایی، اشهرف  حمیدی زاده، علی؛ طهماسبی، رضا؛

  .22-15(، 54) 2، هاي دولتي سازمان مديريت فصلنامه خدمت عمومی، 
 و  می  اسلا -ین نقش شایستگی اخلاقیبیت، (5313درویشی، آذر ) ؛زاده، علی رج  ؛حسن فرد، دانایی

مجلهه اخهلاو و تهاريخ    های دولتی،   بیمارستان می  گزاری در ارتقا پاسخگویی عمو خدمت فرهنگ 

  .24-12، (4) 3، پزشکي
 بررسهی و   ،(5334محمدحسین ) ،شجاعی؛ شهرام ،فردوسی ؛محمدرضا ،ادی  پور ؛حامد ،دهقانان

)پیهاپی   5)شهماره  4 ،هاي دولتي سازمان فصلنامه علمي مديريت  ،تبیین پیامدهای رهبری اخلاقهی 

53 ,))13-24. 
 انتشارات   ،تووری سازمان، ترجمه سید مهدی الوانی و حسن دانایی فرد، (5333) رابینز، استیفن پی

   .تهران ، صفار

 ( 5335رحیمی، محمدرضا ،)و اسهلا   نشهريه اسهلامی،   رویکهرد  بها  کهاری  وجدان سازی نهادینه 

  .521-541 ، (5) 2، مديريتيهاي   پژوهش
 مهدیریت فرهنهگ    ،(5331) فائزه ،السادات انعمی ؛سید مسلم ،علوی ؛حبی  الله، رعنایی کردشولی

  .5-32، 52 ،فصلنامه مطالعات رفتار سازماني  ،سازمانی بر مبنای مدل موجودی فرهنگ سازمانی
  های  مدیریت فرهنگ سازمانی2 طراحی مدلی بر مبنای چارچوب ارزش، (5312الله ) رعنایی، حبی

  .31-23،  (2) 2، فصلنامه علو  مديريت ايران، رقابتی

 رابطهه  (، 5334) حوریهه ، جههانی  ؛سهحر ، نیهک مهرام   ؛حمیهده ، غریبی یامچی ؛حسن، متین زارعی

(، 2) 4، اخلاو در علو  و فنهاوري  فصلنامه ، کیفیت زندگی کاریسازی فرهنگ اخلاقی با  نهادینه

34-22.  

https://www.sid.ir/fa/journal/JournalList.aspx?ID=8392
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 سازی عفاف  نهادینه در کریم قرآن روش(، 5313، )مریم نظربیگی، امرایی، ایوب؛ زاهدی، عبدالرضا؛

  .543-542،  (43) 53، زنان مطالعات راهبردي مجله  ،و حجاب
  سهازی   عوامل مهوثر بهر نهادینهه   ، (5331) امیرحسن، عزتی؛ بهروز، رضایی منش ؛فتا ، زاده شری

 21 ،مطالعات مديريت )بهبهود و تحهول(  فصلنامه می، های اسهلا  فرهنگ سازمانی مبتنی بر ارزش

(23)، 531-523.  
 گهههزار بهر    بهههررسی تهأثیر رهبهری خهدمت    (، 5333) فاطمهه ، نظرپور؛ و احمد، عربشاهی کریزی

گری هوش معنوی )مورد مطالعه2 کارکنان اداره آموزش و  ههویت سازمانی با توجه به نقش تعدیل

  .551-541، 3، ها سازمان نشريه مديريت بر آموزش   ،مشهد( 3پرورش ناحیه 
 ههای   شناسایی مولفه (،5333) پریوش، جعفری ؛نادرقلی، قورچیان ؛مهدی، باقری ؛محبوبه، عمرانی

سهبک    ،کی و بررسهی وضهعیت آنهها   کردن فرهنگ خدمت در کارکنان دانشگاه علوم پزشه  نهادینه

  .51-5(، 3) 4، با محوريت سلامت مي  زندگي اسلا
 چهارچوب ادراکهی بهرای    ارائه (، 5331، رشید؛ کلانتری، مهدی )ذوالفقاری زعفرانی قبادی، مجید؛

،  (5) 54، رهیافتي نو در مديريت آموزشي، نهادینه کردن شایسته گزینی مدیران در بانک ملی ایران

522-513.  
 ،4 ،زنهان  راهبهردي  مطالعهات  ، فصلنامهبحجا سازی نهادینه در دولت نقش(، 5312) آرین قلیپور 

(31)  ،3-32.  
 مديريت رفتار سازماني، تحلیلي کاربردي، ارزشي از رفتهار سهازماني  ،  (5313) مشبکی، اصغر ،

  انتشارات ترمه.  ،تهران

 انتشارات مروارید ،مديريت فرهنگ سازمان ، (5322) میرسپاسی، ناصر. 
 ( طراحی مدل برای انگیزه خدمت عمهومی مهدیران در ایهران،    5334منتظری، محمد ،) نامهه   پايهان

 دانشگاه علامه طباطبایی دکتري،
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