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 چكيده

و تئوريغال و كارايي دارند ها در حوزه انگيزش در محدوده خاصي آزمون شدهب مطالب و اند
و نمي اي واحد در ساير كشورها به كار گرفته شوند؛ توانند همچون نسخه پاسخگوي همان بستر هستند

و خصوصي كه به دليل اقتضائات  متمايز، همين طور است در مورد عومل انگيزاننده كاركنان در بخش دولتي
ي در اين پژوهش پس از مطالعه ادبيات موجود در حوزه انگيزه. عوامل مختلفي در آن دخيل خواهند بود

در رساني عمومي، فهرستي از ابعادخدمت شد8اين انگيزه سپس از ميان. دسته نسبتاً جامع جمع آوري
و پنل اين عوامل، بر و اجراييدان(نفره از خبرگان17اساس نظر غالب اساتيد به دو عامل تمايل) شگاهي

و تمايل به مشاركت عمومي از فهرست عوامل كنار)سياستگذاري جذابيت(گذاري مشيخطدر مشاركت
و در نهايت با استفاده از اكثريت آراي صاحب و به كمك روش مدلسازي خبره محور گذاشته شدند نظران

شد بندي شش عامل اساس سطحبرو تفسيري، مدل مترتب،  در نظام سلسله مراتبي. منتخب طراحي
و عدالت  و شفقت درسطح دوم، تكليف مدني طراحي شده حكمراني دموكراتيك در سطح اول، فداكاري

و تعهد به منفعت عمومي در سطح چهارم قرار گرفتند .اجتماعي در سطح سوم

خ2، بخش دولتي1رساني عموميي خدمت انگيزه:اژه هاي كليديو 3تفسيري بره محور، رويكرد
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 مقدمه
رسانيي خدمتو به طور ويژه مفهوم انگيزه گزاران دولتي موضوع انگيزش خدمت

و چالش عمومي يكي از بزرگ و2و مديريت دولتي1هاي اداره امور عمومي ترين سوالات بوده
دروني رساني عمومي به انگيزهي خدمت انگيزه ).Perovsky & Ritz, 2014(خواهد بود 

و به نوعي در تامين رفاه جامعه دخيلمي افرادي كه در بخش خدمات عمومي كار  كنند
رسانيي خدمت انگيزه.)Andersen and Serritzlew, 2012(شودمي هستند اطلاق 

وا عمومي نيرويي برانگيزاننده است كه افراد را به ارائه خدمات با ارزش به شهروندان
ازمي  اي مهم در عملكرد كنندهنظران اين حوزه اين انگيزه را تعيين صاحب دارد بسياري

و آن را انگيزهمي سازماني  اي نوع دوستانه براي خدمت در راستاي منافع نوع بشر دانند
 ;Andersen and Serritzlew, 2012; Vandenabeele, 2007(كنندمي توصيف 

Kim et., al, 2013(.شغ لي، نرخ خروج نيروي انساني از سازمان، اين انگيزه با عملكرد
و انبوهي از فاكتورهاي اثر رضايت هاي عمومي مرتبط گذار در ارزش آفريني سازمانشغلي

گران مختلف در بستر اقتضائات مطالعاتي خود ابعاد مختلفي را براي اين پژوهش. است
اانگيزه معرفي كرده و اين نكته حاكي از آن است كه شايسته است ين مفهوم در اند

. بسترهاي مختلف مورد واكاوي قرار گيرد تا به كارگيري آن موثر واقع شود
و ادامه فعاليت با يكديگر متفاوتند؛ برخي خودانگيخته اند، افراد در انگيزه براي شروع

و برخي، ديگرانگيخته3انگيزش دروني و به انگيزش بيروني دارند متكي هستند4اند
)Weibel et al., 2010.( ايمي رساني عموميي خدمت انگيزه تواند به عنوان نوع ويژه

و دروني تلقي شود كه افراد داراي اين انگيزه از فعاليت هاي كاري خود لذت از انگيزه ذاتي
و تلاشمي  و بر مفهوممي برند وتياهم،كنند وظايف خود را به نحو احسن انجام دهند

بنابراين انتظار.)Grant, 2008; Perry et al., 2010(كنندمي تمركزفيوظا هدف
كه بر عملكرد فردي، بخصوص در فعاليتمي رساني عموي خدمت رود اثر انگيزهمي  هايي

و به عبارت بهتر، كار معنادار است، بيشتر باشد   Perry et(اهميت وظايف در آن بالاست
al., 2010.( رساني عموميي خدمت سايي محتواي انگيزهبنابراين مطالعه در حوزه شنا

 
1-Public Administration 
2- Public Management 
3 -Internal locus of causality 
4 -External locus of causality 
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) حوزه فرايندي(گيري اين انگيزه فارغ از مطالعات فرايندي پيرامون شكل) حوزه محتوايي(
. كه اهميت ويژه خود را دارد به عنوان گام اوليه در اين راستا، در خور توجه شايان است

و اهداف  اهميت
كنند شواهد عملياتي ضعيفي دال بر اثرمي عا در حالي كه برخي از مطالعات اد

 ;Brewer, 2008(رساني عمومي بر عملكرد سازماني وجود داردي خدمت انگيزه
Petrovsky, 2009; Warren and Chen, 2013.( گران عده كثيري از پژوهش

رساني عمومي ارتقا عملكرد سازماني را در پي خواهدي خدمت معتقدند افزايش انگيزه
تواند عملكرد فردي كاركنان را بهبود بخشدمي رساني عموميي خدمت انگيزه. اشتد
)Andersen. and Serritzlew, 2012(و چنانچه در بين كاركنان سازمان عموميت

و ارزشمي پيدا كند انتظار هاي رود نتايج آن در نهايت در عملكرد، دستاوردهاي سازماني
 ;Vandenabeele, 2009; Ritz; 2009(آشكار شود توليدي سازمان براي ذي نفعان

Leisink and Steijn, 2009; Andersen and Serritzlew, 2012; Belle, 
2012, 2014; Perovsky & Ritz, 2014.( 

و در پي نياز مبرم به افزايش بهره و(وري بر اساس مطالب پيش گفته اثربخش
ره در خروجي)كارايي و سها پي ازمانآوردهاي احصاي هاي بخش دولتي، در اين مطالعه در

و پايه . رساني عمومي در بستر نظام اداري ايران هستيمي خدمت اي انگيزهعوامل اصلي

 مروري بر پيشينه تحقيق
و احصاي عوامل اثرگذار در نظام جبران خدمات در ادامه با مرور چارچوب نظري

. پژوهش را ارائه خواهيم كردهاي دانش بنيان، مدل سازمان
و ساختار نيافته تا اواسط دهه نود ميلادي تلاش اي در خصوص مفهوم هاي پراكنده

تا اين كه اين)Weibel et al., 2010(گرفتمي رساني عمومي انجامي خدمت انگيزه
و واكاوي شد   Rainey and(مفهوم به صورت رسمي در دو مطالعه دانشگاهي معرفي

Steinbauer, 1999; Perry and Wise, 1990(.ادبيات در حال رشد پيرامون
1هاي دولتي رساني عمومي مويد اهميت اين مفهوم در اثربخشي سازماني خدمت انگيزه

رساني عمومي در مياني خدمت اگرچه تركيب انگيزه ).Perry et al., 2010(است

 
1 �Public Organizations 
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اما در غالب آنها.)Vandenabeele, 2007(هاي متعدد است نويسندگان داراي تعريف
رساني عمومي به معني انگيزه كاركنان براي انجام مطلوب كارها برايي خدمت انگيزه

 Perry and(تعريف شده است1ديگران به منظور سهيم شدن در رفاه جامعه
Hondeghem, 2008(.و نگرشي ورايمي همچنين اين انگيزه  تواند به عنوان باور، ارزش

و در ارتباط با منفعت يك نهاد سياسي و سازماني به مراتب بزرگتر تعريف2منفعت شخصي
انگيزد تا مطابق آنچه نهاد جمعي صحيحمي شود كه بر اساس اين منفعت افراد را بر 

 ). Vandenabeele, 2007( داند، عمل كنندمي 
 Perry and(رساني عمومي ساختاري چند بعدي استي خدمت انگيزه

Hondeghem, 2008(.راي خدمت تعدادي از پژوهشگران اين حوزه انگيزه رساني
انگيزه-3و4انگيزه هنجار محور-3،2انگيزه اثربخشي-1: دانندمي اي مرتبط با سه انگيزه پايه

رساني عموميي خدمت انگيزهزيو اساس متماايهيپا مبانياز،سه نوعنيا؛5منطقي
در تواند همزمان انگيزهمي يك فرددر. هستند و اثربخشي  هاي منطقي، هنجاري

اين سه طبقه بندي چارچوب.)Brewer, 2010(گيري يك رفتار واحد سهيم باشند شكل
سازد؛ اين طبقه بنديمي رساني عمومي فراهمي خدمت مفيدي را براي فهم انگيزه

هاي توانند انگيزهمي هاي منطقي به آساني انگيزه-1كه عبارتند از؛ هايي هم دارد محدوديت
توانند به لحاظ مفهومي بين اين سه نوع انگيزه نمي-2تلقي شوند،6خود منفعتي

و اثربخشي تمايز قائل شوند انگيزه بنا به دو عامل پيش.)Belle,2014(هاي هنجاري
ومي نياز به اصلاح داشت تا به لحاظ مفه7رساني عموميي خدمت گفته اين ساخت از انگيزه
در ).Kim et., al, 2013( المللي در اين حوزه را تسهيل نمايدبتواند روند تحقيقات بين

ري توسط دو پژوهشگر ديگر پيشنهاد شد؛ آنها بر اين عقيده بودندـساخت ديگ 2010سال
عمـرسي خدمت كه انگيزه  10و تطبيقي9، ارزش محور8ومي با سه نوع انگيزه؛ ابزاريـاني

1 "To do good for others and shape the well-being of society" 
2- Political entity 
3 -Affective motives 
4 -Norm-based motives 
5 -Rational motives 
6 -Self-interested motives 
7 -Construct of PSM 
8 -Instrumental motives 
9 -Value-based motives 
10- Identification motives 
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با انگيزه ).Kim and Vandenabeele ,2010(شودمي بنيان نهاده هاي ارزش محور
 Bozeman 2007; Jørgensen and(مرتبط است1هاي عمومي مفهوم ارزش

Bozeman, 2007 (ك و عملكرد خود ارزش عمومي به اين معني ه افراد از طريق رفتار
ا انگيزه. كنندمي خلق و اهدافي كه افراد فراد، گروههاي تطبيقي با خواهند به آنهامي ها

و ارتباط موثر با خدمت و به اين نكته اشاره دارد كه پيوند رساني كنند مرتبط هستند
هاي انگيزه ).Belle,2012(رساني است هاي عاطفي رفتاري براي خدمت ديگران، پايه

اسيمعنيانجام خدمات عموميبرايالهيوسابزاري  بر اين سه دسته از انگيزه.تدار ها
به عبارت: كنندمي تمركز) چگونه؟(و رفتار) براي چه كسي؟(، نگرش)چه چيزي؟(ارزش 

و اخلاقيات مرتبط است، انگيزه هاي ارزش محور با ارزش بهتر انگيزه با ها هاي تطبيقي
و انگيزه نگرش ه. باشندمي هاي ابزاري با رفتار مرتبط ها هاي ابزاري، مزمان انگيزهبراي اقناع

و ارزشي، افراد  بايست اين آمادگي را داشته باشند كه از منافع شخصي خودمي تطبيقي
و مشوق به بگذرند و تعهد بيشتري نسبت و در عوض تلاش هاي مالي كمتري طلب كنند

و2بنابراين در اين ساخت، از خودگذشتگي. خدمت رساني عمومي از خود نشان دهند اسٌ
و تحقق انگيزها حالت افراطي.)Ritz,2009(رساني عمومي استي خدمت ساس درك

آميزي درگير ساني عمومي در مفهوم از خودگذشتگي فرد را به نحو مبالغهي خدمت انگيزه
ازمي سودبخشي به جامعه  كند حتي اگر در مقابل، دستاوردهاي فردي قابل توجهي را

 ). Ritz and Neumann,2013(دست بدهد 

 پژوهشيهاپرسش
وي خدمت در اين پژوهش به دنبال احصاء ابعاد مفهوم انگيزه رساني عمومي

و علي اين عوامل در بستر بخش دولتي ايران هستيم بنابراين. ساختاربندي سلسله مراتبي
 هاي مترتب بر اين پژوهش عبارتند از؛ پرسش

دري خدمت ابعاد انگيزه-1  بخش دولتي ايران چيست؟ رساني عمومي
 رساني عمومي چگونه است؟ي خدمت توپولوژي ارتباط سلسله مراتبي بين ابعاد انگيزه-2

1 -Public Value 
2 -Self-sacrifice 
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وي خدمت ابعاد انگيزه  تحقيقچار چوب رساني عمومي
و متغيري1رساني عمومي سازه اي چند بعديي خدمت بنابر آنچه گفته شد انگيزه

ا و آن3كه متغيرهاي پنهان مرتبه اول2ستپنهان از مرتبه دوم پس از مرور ادبيات موجود
و مطالعات صورت گرفته بنديتجميع كليه طبقه رساني عموميي خدمت در حوزه انگيزهها

، تعهد)جذابيت سياستگذاري(4مشي گذاريتا كنون عبارتند از؛ تمايل به مشاركت در خط
،)از خود گذشتگي(، فداكاري8، شفقت7جتماعيا، عدالت6مدني، تكليف5به منفعت عمومي

1براي منابع به جدول(10و حكمراني دموكراتيك9، تمايل به مشاركت عمومي)گذشتگي
 جذابيت(گذاري مشيخطدر مشاركتبه بعد تمايلكه در ابتداي كار، اساتيد ). رجوع شود

اهميت رساني عمومي در بخش دولتي ايران حائزي خدمت را در انگيزه)سياستگذاري
و هفت بعد باقيمانده  و بنابراين از مجموعه عوامل كنار گذاشته شد بدون تشخيص ندادند

و  و تصرف به منظور اعمال نظر، در اختيار خبرگان دانشگاهي . اجرايي قرار گرفت دخل
و سنجش مفهوم انگيزه از آنجايي كه در اين پژوهش در پي اندازه ي خدمت گيري

و به عبارت ديگر به دنبال بررسي سنجه رساني عمومي و نيستيم هاي اين مفهوم نيستيم
رساني عمومي است بنابر اين به بررسيي خدمت هدف پي بردن به ابعاد انگيزه صرفاً

و براي اينكه خبرگان بتوانند ديد نسبتا شاخص و عملياتي وارد نشديم هاي خردتر
و نسبتا جامعي از هر يك از ابعاد در اختيار هماهنگي از اين ابعاد داشته باشند، تعريف واحد

).1مطابق جدول(خبرگان مشاركت كننده قرار گرفت 

1 -Multiple construct 
2 -Second-order construct 
3 -First-order factors 
4 -Willingness to participate in policy-making 
5 -Commitment to the public interest 
6 -Civic duty 
7 -Social justice 
8 -Compassion 
9 -The desire for public participation 
10 �Democratic governance 
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 رساني عموميي خدمت ابعاد انگيزه:1جدول

منبعتعريفابعاد

خطدرمشاركتبهتمايل
 گذاري مشي

)سياستگذاري جذابيت(

و مشاركت علاقمندي به سياست
.سيمستقيم در امور سيا

Perry1990;96;97;2006;2008;2010 
Vandenabeele,2007 

Petrovsky & Ritz, 2013 
Giauque at al., 2009

 تعهد به منفعت عمومي
اي"پايبندي به منفعت"وظيفه

عموم شهروندان حتي در صورت 
.تقابل با منافع شخصي

Perry1990;96;97;2006;2008;2010 
Coursey at al., 2011 

Brewer,2010 
Vandenabeele,2007

 مدني تكليف

و لحاظ خدمت رساني به شهروندان
هاي آينده در تصميم نمودن نسل

به"فراتر از وظيفه"ها گيري ، بلكه
.عنوان يك تكليف مسلم

Perry1990;96;97;2006;2008;2010 
Giauque at al., 2009 
 Vandenabeele,2007  

Petrovsky & Ritz, 2013 

 اجتماعي عدالت
هاي مشروع، عتقاد به وجود آزاديا

و رفاه عمومي براي  فرصتهاي برابر
.تمام شهروندان

Perry1990;96;97;2006;2008;2010 
Giauque at al., 2009 

 شفقت
احساس تكليف در خصوص رفاه

و فقرا .افراد جامعه

Vandenabeele,2007
Perry1990;96;97;2006;2008;2010 

Petrovsky & Ritz, 2013 
Brewer,2010

 فداكاري
)از خود گذشتگي(

انجام وظيفه در راستاي خدمت به
شهروندان حتي در صورت زيان 

.فردي

Perry1990;96;97;2006;2008;2010 
Coursey at al.,2011 

Petrovsky & Ritz, 2013 
Brewer,2010

 تمايل به مشاركت عمومي
و مشاركت در برنامه هاي عمومي

و خدمات  .عموميبهبود كالاها

Coursey & Pandey,2007; 
Kim et al., 2013; 

Giauque at al., 2009

 حكمراني دموكراتيك

صاحب حق دانستن شهروندان از
و  برخورداري خدمات عمومي
اعتقاد به لزوم پاسخگويي 

.كارگزاران دولتي به مردم

Vandenabeele,2007 
Giauque at al., 2009 

و احصاي عوامل اثرگذار در انگيـزه در ادامه با مرور چار رسـانيي خـدمت چوب نظري
از نقطه نظر خبرگان، نظام سلسله مراتبي پژوهش را ارائـه خـواهيم عمومي در بخش دولتي

. كرد
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 روش پژوهش
در ايـن. هـاي كـاربردي مـي باشـد پژوهش مذكور از حيث هدف در حيطـه پـژوهش

هـاو جداول ارتباط مولفـه تايي5با طيف ليكرت نامهسشپژوهش ابزار جمع آوري داده، پر
و به منظـور جمـع آوري پيشـينهمي تفسيري-بر اساس رويكرد مدلسازي ساختاري  باشد

و حتي الامكان رجوع به آخرين مقالات معتبر علمـي موجـود نظري از مطالعات كتابخانه اي
در. در اين زمينه اسـتفاده گرديـد  هـاي مطالعـه ايـن پـژوهش از روش بـا توجـه بـه اينكـه

و نيز از روش ميدانيِ پرسش كتابخانه نامه استفاده شده است، مـي اي، نظرسنجي از خبرگان
و روش گـردآوري داده  هـا، يـك پـژوهش توان گفت كه پژوهش حاضر، بـر اسـاس ماهيـت

و كيفي را طي نموده اسـت-توصيفي و هر دو رويكرد كمي جامعـه آمـاري. پيمايشي است
و اجرايي در بخش دولتي تشكيل مـيا دهنـد، نمونـه ايـن ين پژوهش را خبرگان دانشگاهي

و اجرايي بخش دولتي اسـت1نفره خبرگان17پژوهش پنل  8(مشتمل براساتيد دانشگاهي
و17نفر از پنل نفـر10نفر بقيه خبرگان اجرايـي هسـتند كـه9نفره، خبرگان دانشگاهي

و5ها داراي مدرك دكتري، آن نفـر داراي مـدرك2نفـر داراي مـدرك كارشناسـي ارشـد
و5ايـن نمونـه شـامل. باشـند كارشناسي مي سـال4/56مـرد بـا ميـانگين سـني12زن

و نمونـه در دسـترس انجـام پـذيرفت نمونه). باشد مي روش پـژوهش. گيري به روش كيفـي
. اسـت2آن خبرگـي باشد كه اساسمي دهي به عوامل شناخته شده مبتني بر رويكرد ساخت

و يا تركيبي، در اين رويكرد فرض بر اين است كه پژوهشگر به هر روشي اعم از كيفي، كمي
و صرفاً هدف آن ساخت دهي به عوامل است، ايـن عمـل عناصر مدل را شناسايي كرده است

در اين پژوهش به جهـت عـدم دسترسـي بـه. معروف است3سازي به نگاشت در حوزه مدل
و مكفـي بـراي انجـام تحليـل روابط عوامل و همچنين فقدان تعداد نمونه قابـل دفـاع مؤثر

و ساخت"كمي است به منظور-عددي، از اين روش كه روشي كيفي  "دهـي احصاي عوامل
شد به آن .ها استفاده

و در تحقيقات تفسيري تعداد لازم به ذكر است-1 و نتايج آن خبره محور است از آن جايي كه اين پژوهش تفسيري
مورد) تن اعضاي پنل خبرگان21(خبرگان همواره مورد مناقشه است، از تمام جامعه در دسترس، حداكثر نمونه 

. هاي تفسيري است پرسش قرار گرفتند كه البته تعداد قابل دفاعي در پژوهش
2 -Multiple Expert Base 
3 -Mapping 
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 تأثيرگذار از ديدگاه خبرگان حصيل عواملت
هفت بعد باقيمانده در اين از ميان،نفره خبرگان17در مرحله خبره سنجي پنل

حوزه، بنا به قاعده اجماع عامل تمايل به مشاركت عمومي را نيز از مجموعه ابعاد كنار 
گذاشتند؛ شايان ذكر است در ميان خبرگان نظرات ديگري نيز روي ابعاد وجود داشت اما به 

و به حد اجماع نرسيدند از آن شد علت اينكه پراكنده بودند . ها صرفنظر
و مدلسازي سا  ختاربندي

و ساختار بندي عوامـل در اين بخش به تشريح اجمالي تكنيك استفاده شده در اين پژوهش
 پردازيم؛ به دست آمده مي

 تفسيري-سازي ساختاري مدل
با استفاده از اين رساني عموميي خدمت سلسله مراتبي از ابعاد انگيزهبه منظور ارائه نظام

:شدرويكرد، روند زير طي 
اسـاس منطـقو بـر ISMبا رويكردها دادهدر آغاز به وسيله پروتكل نظرسنجي از خبرگان،

Leads To )دهــي شـدند؛ بـه عبـارت ديگــر عناصـر در يـك جــدول سـاخت) منجـر بـه
و از خبرگان تأثير سطر  1n×nتوافقي منجـر"بر اساس قاعدهjبه ستونiمرتب شدند

شد"به  علا.، نظرسنجي : يم به كار رفته بر مبناي تفسير زير استاساس
V:عنصرiبه عنصرjمي . شود منجر
A:عنصرjبه عنصرiمي .شود منجر
X:ارتباط دو طرفه است .
O:ارتباط وجود ندارد .

ها تحليل داده
كـه6×6به زبان چهار علامت بـالا در جـدول تـوافقي عوامل نظرات خبرگان در مورد

و سـپس بـر اسـاس ايـن)2جدول(2خودتعاملي ساختاري ماتريس نـام دارد، تنظـيم شـد
كـه در ايـن جـدول بـراي تشكيل يافت، به طـوري)3جدول(3ماتريس، ماتريس دسترسي

و براي علايمXوVعلايم  سـپس جـدول. مقـدار صـفر گذاشـته شـدOوAمقدار يك

 
1 �Contingency Table 
2 -Structural Self Interaction Matrix(SSIM) 
3 -Reachability Matrix 
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و از ورودي-شكل ديگري از ماتريس دسترسي-ديگري هـاي هـر عنصرتشـكيل خروجي ها
و ستون دوم آن مجموعه).4جدول(شد  اين جدول، جدولي است كه ستون اول آن عناصر

مشـخص1عناصري كـه بـا عـدد،iباشد؛ به عبارتي ديگر در سطر خروجي از هر عنصر مي
سـتون سـوم، مجموعـه عناصـر ورودي.)Leads To(اند، خروجي از آن عنصر هستند شده

و پايين قطـر عـدد است؛ يعني  و سـتون چهـارم،1شامل عناصري است كه در قطر دارنـد
و مجموعه خروجي عناصر مشترك بين مجموعه ورودي. مجموعه عناصر مشترك ها تكرار ها

و مجموعـه مشـترك، در مرحله سطح. شوند مي بندي، عناصر به ترتيب در مجموعه خروجي
و در بالاترين سطح قرار گرفتند، كار به همـين منـوال ادامـه از كمترين تكرار انتخاب شدند

. پيدا كرد تا تمامي عناصر به سطحي تخصيص يافتند
و بين دو سطح متوالي مشخص مـي ISMدر شـود، بنـابراين صرفاً روابط درون سطح

و مسـيري اسـت توان گفت اين تكنيك يك روش ساختاردهيِ سـطح مي  & Attri(بنـدي
Sharma;2013.( 

گانـه در چـارچوب مـاتريس خودتعـاملين پژوهش فهرست حاوي عوامـل هفـت در اي
هـاي بـه عمـل ساختاري همراه با شرح روش، در اختيار گروه خبرگان كه براسـاس بررسـي 

و روابط بر اسـاس ها در ساخت آمده خبرگي آن دهي به متغيرها، محرز شده بود، قرار گرفت
در. خودتعاملي به دسـت آمـد نظر خبرگان براساس علايم در قالب ماتريس  قاعـده معمـول

نظرسنجي، اجماع خبرگان در رابطه بين عناصـر اسـت ولـي معمـولاً از قاعـده حـداكثر آرا 
بـه جهـت پيـروي از ايـن بنابراين در اين مرحله نيز مانند مرحله نخسـت. شود استفاده مي

ص و خارج از فهرستي كه افراد پنل اغلب به ورت انفـرادي پيشـنهاد قاعده، از عوامل پراكنده
و پشتوانه حداكثري نداشتند، صرف شد داده بودند راهنماي عوامل جـداول تـوافقي بـه. نظر

:باشد صورت زير مي
 تعهد به منفعت عمومي؛: عامل اول
 مدني؛ تكليف:عامل دوم

 اجتماعي؛ عدالت: عامل سوم
 شفقت؛:عامل چهارم
؛)از خود گذشتگي(فداكاري:عامل پنجم

ش .حكمراني دموكراتيك:شمعامل



باطراحي نظام انگيزه 15 ...ي خدمت رساني عمومي در بخش دولتي ايران

1ماتريس خود تعاملي ساختاري:2جدول

عامل ششمعامل پنجمعامل چهارم عامل سومعامل دوم عامل اولعوامل
XXAVVV عامل اول

XXVVV" عامل دوم

XVOV"" عامل سوم

XVO""" عامل چهارم

XV"""" عامل پنجم

X""""" عامل ششم

2ماتريس دسترسي:3جدول

)نفوذ(3مجموع سطرعامل ششم عامل پنجمعامل چهارم عامل سوم عامل دوم عامل اول عوامل

1101115 عامل اول

1111116 عامل دوم

1111015 عامل سوم

0001102 عامل چهارم

0000112 عامل پنجم

0000011 عامل ششم
4مجموع ستون

)وابستگي(
332444

 شكل ديگري از ماتريس دسترسي:4جدول

7سطوحمجموعه مشترك)ستون(6مجموعه ورودي)سطر(5مجموعه خروجيعوامل

Шسطح1،2،4،5،61،2،31،2تعهد به منفعت عمومي.1عامل

VІسطح1،2،3،4،6،51،2،31،2،3 مدني تكليف.2عامل

Шسطح1،2،3،6،42،32،3 اجتماعي عدالت.3عامل

 ІІسطح4،51،2،3،44 شفقت.4عامل
 فداكاري.5عامل

)از خود گذشتگي(
ІІ سطح5،61،2،4،55

Іسطح61،2،3،4،5،66حكمراني دموكراتيك.6عامل

1- Structural self-interaction Matrix(SSIM) 
2- Reachability Matrix 
3 -Power, Driver 
4 -Dependency 
5 -Leads To 
6 -Leads On 
7 -Levels 
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 ارائه مدل
هـاي بـالا، مـدل حاصـل از ايـن روش بـه ده از ماتريسبر اساس اطلاعات به دست آم

ششم، يعنـي حكمرانـي سطح يك شامل عامل. خواهد بود1تفكيك سطح به صورت شكل 
و پنجم، فداكاري باشد؛ عواملمي دموكراتيك در سـطحو شـفقت) از خودگذشتگي(چهارم

و سـوم يعنـي عـداو سطح سوم دربرگيرنده گيرد دوم قرار مي و دو عامل دوم لت اجتمـاعي
وميتكليف مدني  عامل اول يعني تعهد به منفعت سطح چهارم آخرين سطح يعنيدر باشد

مي عمومي . گيرد قرار

سويهارتباط تك:سويهارتباط دو:

 رساني عمومي در بخش دولتيي خدمت مدل سلسله مراتبي ابعاد انگيزه:1شكل
)مؤلفان: منبع(

اسـاس مـاتريس دسترسـي، تـوان بـر اكنون مـي. رسيديم ابعادبندير مدل به سطحد
بر ششگانهعوامل  كـه بـه چهـار-در يك دسـتگاه مختصـات1هاي وارفيلد حسب برچسب را

: بندي كرد دسته-شودمي) بندي خوشه(بندي قسمت به شرح زير طبقه
و كمتـرين؛ شامل عواملي است كه2)خود مختاري(استقلال:Іخوشه كمترين درجه نفـوذ

. درجه وابستگي را در مدل طراحي شده دارند

1 -Warfield 
2 -Autonomous 

سطح يكحكمراني دموكراتيك

سطح دو

سطح سه

سطح چهار

شفقت

 تعهد به منفعت عمومي

)از خودگذشتگي(فداكاري

 عدالت اجتماعي تكليف مدني
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گيرد كه بيشترين درجه وابستگي وكمترين درجـه؛ عواملي را در بر مي1وابستگي:ІІخوشه
.نفوذ را در مدل دارند

مي؛2ارتباط:Шخوشه در عواملي را در بر و بيشترين وابستگي گيرد كه داراي بيشترين نفوذ
.باشندمي مدل

و كمترين درجه وابستگي3)پيشران(نفوذ:VІخوشه ؛ شامل عواملي با بيشترين درجه نفوذ
 ). Soti et., al, 2010( در مدل است

و سطر وابستگي در ماتريس دسترسي، خوشه بندي عوامـل با توجه به مقادير ستون نفوذ
و وابسـتگي يـا شايان ذكـر اسـت شـدت. خواهد بود1ششگانه مدل به صورت نمودار  نفـوذ

و عدم وابستگي با توجه به مكان قرار گرفتن در خانـه  گانـه هـاي شـانزده برعكس عدم نفوذ
شود بنابراين بديهي است اين شدت بـراي عوامـل موجـود در يـك خوشـه خوشه تفسير مي

.يكسان نباشد
ــل ــم عوام و شش ــنجم ــارم، پ ــداكاري-چه ــفقت، ف ــتگي( ش ــي) از خودگذش و حكمران

و اين جايگاه يعني اين-يكدموكرات بيشـترين داراي عاملدر خوشه دوم جاي گرفته است
و كمترين درجه نفوذ است ع. درجه وابستگي ي خـدمت انگيـزه در نظـام وامـل تحقـق ايـن

و در مقابـل رساني عمومي در بخش دولتـي ايـران بـه تحقـق سـاير عوامـل وابسـته اسـت
و سـوم. باشندمي پيشنيازي ضعيف براي تحقق سه عامل ديگر  تعهـد بـه(عوامـل اول، دوم

و عدالت منفعت عمومي، تكليف اند كـه داراي در خوشه چهارم جاي گرفته)اجتماعي مدني
و كمترين درجه وابستگي در مدل مي اين عوامل در تحقق ساير. باشند بيشترين درجه نفوذ

هـا در گـرو تحقـقآنآفرين هستند ولي تحقق رساني عمومي نقشي خدمت انگيزهعوامل 
و سوم نيز عاملي قرار نگرفت.ساير عوامل نيست . در دو خوشه اول

1- Depending 
2�Linkage 
3- Penetration 
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رساني عمومي در بخش دولتي ايراني خدمت ابعاد انگيزه) بندي خوشه(بندي دسته:1نمودار
)نمودار وارفيلد(

VІ8خوشهШخوشه

27عامل

36عامل1عامل

5

4

3

4عامل
5عامل

2

І1خوشهІІخوشه6عامل

 مبدأ87654321

ها يافته
صـاحب حـق دانسـتن در مدل طراحي شده عامـل حكمرانـي دموكراتيـك بـه معنـي

و اعتقاد به لزوم پاسخگويي كـارگزاران دولتـي بـه   شهروندان از برخورداري خدمات عمومي
و ايـن مطلـب حـاكي از آن اسـت كـه از نقطـه نظـر در اولويت برتر قرار گرفته مردم است

ناحكمرانـي دموكراتيـك در ميـان كـارگزار التزام به خبرگان مشاركت كننده نهادينه شدن 
و ارتقا عوامـل. رسـاني عمـومي داردي خـدمت انگيزهدولتي اهميت بسزايي در شكل گيري

و) از خودگذشتگي( كاريفدا و عـدالت دو عاملو شفقت هر دو در سطح دوم تكليف مدني
و در سطح آخـر يعنـي سـطح چهـارم عامـل جاي گرفته انداجتماعي هر دو در سطح سوم 

نفوذ

 وابستگي
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و چهارم عوامل تعهـد بـه منفعـت. گرفته است قرارتعهد به منفعت عمومي در سطوح اول
و حكمراني دموكراتيك به عنوان اولويت آن سطح از دي ـ دگاه خبرگـان قـرار گرفتـه عمومي

و روابط از سطح پايين برقرارنـد؛ در هـر يـك از سـطوح)اول( به سطح بالاتر)چهارم( است
و سوم دو عامل به عنوان اولويت  بين عامل تعهـد بـه؛اند آن سطح همسنگ قرار گرفتهدوم

و عدالت اجتماعي رابطه دوسويه همچون منطق قض و عوامل تكليف مدني يه منفعت عمومي
و قضـيه–مبتني بر رابطه مستقلو يكسويهو باقي روابط، برقرار است1دو شرطي وابسـته

:وجود اين روابط در مدل منطقي است.باشند مي2شرطي
و عوامل سطح سوم اصولي است چراكه هر رابطه دوسويه بين عامل تعهد به منفعت عمومي

و رفاه آنـان  در صـورت تعهـد بـه. را در پـي دارد سه بعد خدمت رساني به عموم شهروندان
و عدالت اجتماعي برپامي منفعت عمومي است كه تكليف مدني محقق  در مـي شود و شـود؛

و التزام به تكليف مدني است كه منفعت عمومي شهروندان به نحـو احسـن  صورت پايبندي
رمي تامين  و در صورتيكه در بستر جامعه به تحقق عدالت اجتماعي اعتقاد اسـخ وجـود شود

. گيردمي داشته باشد تعهد به منفعت عمومي شكل 
و تكليف مدني رابطه اي يك طرفه وجود دارد كه عدالت در سطح سوم بين عدالت اجتماعي

و تكليف مدني را متغير وابسته  داند به اين معني كه چنانچـهمي اجتماعي را متغير مستقل
در رابطـه. شـودمي باشد تكليف مدني محقق به مفهوم عدالت اجتماعي اعتقاد وجود داشته

و عدالت اجتماعي متغيرهاي مستقلي بـراي عوامـل  و سوم، تكليف مدني بين دو سطح دوم
باشند در صورتي كه تكليف مدني در جامعه نهادينه شود مفهـوم شـفقت بـهمي سطح دوم 

و چنانچه عدالت اجتماعي برقرار باشد فداكاريمي خودي خود نضج  را در بطـن خـود گيرد
.دهدمي پرورش 

سـويه وجـود دارد مبنـي بـر اينكـه چنانچـه اي مبتني بر وابستگي يـك در سطح دوم رابطه
و. شودمي فداكاري در جامعه باشد روح شفقت در جامعه دميده  در رابطه بين دو سطح يك

و حكمراني دموكراتيك به عنوان متغير وابسـته  در دو شفقت به عنوان متغير مستقل اسـت
اين معنا كه چنانچه احساس تكليف در مورد رفاه عمومي اجتماع وجود داشته باشـد عمـوم 

شوند شايان ذكـر اسـت ايـن نتـايج بـا توجـه بـهمي شهروندان از خدمات عمومي برخوردار 
).1جدول(ارائه شده از ادبيات موجود گرفته شده است"هاي مبنايي تعريف"

1� If and only if 
2- If … then … 
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ازي خـدمت انگيـزه معـرف مفهـوم ابعـاد شد در مدل ارائه شده سعي رسـاني عمـومي
و منابع معتبرها ديدگاه و استخراجي مختلف  گيـري از نظـر خبرگـان مـورد بـا بهـره شـوند

و در حالي كه در ادبيات موجود مدلي كه مختص به عوامـل. بندي قرار گيرند اولويت بررسي
دري خدمت انگيزه وجـود بخـش دولتـي ايـران باشـد رساني عمومي آن هم به طور خاصه

سـ غالباً در مجلات معتبر هاي موجود مدل نداشت و اثر ايـن مفهـوم بـا اير به بررسي رابطه
و اغلب بـا پـاره مفاهيم حوزه سازماني پرداخته ايـن مفهـوم اي از عوامـل تلخـيص شـده اند

عوامل اثرگـذار بندي اولويت،هاي اين حوزه در مدلسازي پژوهش انجام گرفته است؛ به علاوه
. بودمغفول مانده 

و با توجه به ادبيات موجود در حوزه جمع در يك رسـاني عمـومي،ي خدمت انگيزهبندي
و توانـد بـه عنـوان مبنـايي بـراي مدل ارائه شده در اين پـژوهش مـي توان گفت مي  يـافتن

 يـا دولتـي بخش خاص اعم از رساني عمومي در بستريي خدمت انگيزهبندي عوامل اولويت
و به كاربرد،خصوصي مورد استفاده قرار گيرد تا از سطح تعريف صرف اين مفهوم فراتر رويم

عملياتي آن در بستر اقتضائات كشور خود نزديك شـويم لازم بـه ذكـر اسـت ممكـن اسـت 
و اقتصـادي كشـور دخيـل  عوامل ديگري در ايجاد اين انگيزه در بستر فرهنگـي، اجتمـاعي

ن پژوهش به علت اينكه پـژوهش صـرفاً بـر مبنـاي ادبيـات جهـاني موجـود باشند كه در اي
هاي گسترده شود در پژوهشمي صورت پذيرفت از نظر مغفول مانده باشد بنابراين پيشنهاد

ها به شكل مقتضي همانند مصـاحبه تر در بستر بخش دولتي با نمونه اي وسيعتر ابتدا ارزش
و سپس مدل مترتب...و . طراحي گردد استخراج شوند
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