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Abstract  

The present study was designed and conducted with the aim of analyzing the 

interactive relationships of factors affecting the development of service-

oriented public management performance of government organizations. The 

present research, of an applied type, is a mixed one that was done using both 

qualitative and quantitative methods. Fuzzy Delphi and Dimtel methods were 

employed in the qualitative and quantitative sections respectively. The data 

collection was carried out through library and field explorations. The 

statistical population included experts well-versed in the subject with 

scientific, research and executive records. The sampling method was 

purposive that resulted in 14 people for both quantitative and qualitative parts 

due to the research nature which followed the Dimtel approach. The collection 

tool in the qualitative section was a semi-structured interview. For the 

quantitative analysis, Dimtel method was used, because this method examines 

the relationships between factors and determines the effect on one factor 

affecting others. According to the results, internal excellence and managerial 

transformation act as causal factors and organizational dynamics, technical 

knowledge and motivational system are effects that put their impact on the 

service-oriented governmental management in the Islamic Republic of Iran. 
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 چکيده
با حاضر  دولتی  هدف    تحقیق  مدیریت  عملکرد  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  تعاملی  روابط  بر  تحلیلی 

سازمان خدمت  گردید.  محور  اجرا  و  طراحی  ایران  اسلامی  دولتی جمهوری  ازاین  های  جمله    تحقیق 
ن در  آهای کیفی و کمی انجام گردید و با توجه به کاربرد  صورت روش  باشد که به میخته می آتحقیقات  

باشد. در بخش کیفی از روش دلفی و در بخش کمی  جمله تحقیقات کاربردی می   ، از های سازمانیمحیط
ای و میدانی  صورت کتابخانهاز روش دیمتل استفاده گردید. روش گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر به

اساتید دانشگاهی رشته مدیریت دولتی بودند که در زمینه موضوع  بود. جامعة آماری پژوهش حاضر شامل  
)سخنرانی(،    )حداقل دو مورد کتاب، مقاله پژوهشی، مقاله همایشی  هایی انجام داده باشندوهش، پژوهشپژ

.  های دولتی منتخب که دارای تحصیلات دکتری بودند طرح پژوهشی و ...( و همچنین مدیران سازمان
نمونهبه این  نمونهمنظور شناسایی  از روش  درها،  استفاده گردید.  هدفمند  تعداد  نهای   گیری  نفر    14ت 
عبارتی با توجه به ماهیت روش کمی پژوهش )رویکرد دیمتل(  عنوان نمونه تحقیق مشخص گردیدند. به به

 و  که نیاز به خبرگان و افراد آگاه به موضوع پژوهش دارند؛ لذا جامعه آماری پژوهش در بخش کیفی
باشد. در نیمه ساختاریافته میکمی یکسان بود. ابزار گردآوری تحقیق حاضر در بخش کیفی، مصاحبه  

با توجه به نتایج مشخص گردید که تعالی  وتحلیل کمی تحقیق، از روش دیمتل استفاده شد.  قسمت تجزیه 
عنوان  بهعنوان عوامل علی و پویایی سازمانی، دانش فنی و سیستم انگیزشی  درونی و تحول مدیریتی به

های دولتی جمهوری اسلامی  محور سازمانتی خدمتعوامل معلولی مؤثر بر توسعه عملکرد مدیریت دول
 باشد. میایران 
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   مقدمه

بهبهره دولتی  خدمات  از  اجتماعی  گیری  اهداف  پیشبرد  در  مهم  مسائل  از  یکی  عنوان 
مشخص است  جوامع  ایجاد.  (Alqudah, 2021, p. 4)   شده  پی  در  شهروندان    امروزه 

ای از  های گستردهباشند. از طرفی تلاشگیری از خدمات دولتی میحقوقی در مسیر بهره
  روندهایی جهت سهولت دسترسی به خدمات دولتی ایجاد ها در مسیر ایجاد  سوی دولت
است مراجعه.  (Liu et al., 2020, p. 19)  شده  به  توجه  سازمانامروزه  به  ها  کنندگان 

در    (.Statuss & Seidel, 2019, p. 5)  ه استدیعنوان یکی از مسائل مهم مشخص گردبه
و خدمات  محصولات    شی افزااثر    بر  خدماتو    دیتول  هایروش  یلادیم  ستمیاواسط قرن ب

تغ  طهیح  انیمشتر  یبرا را  اربابطوریبه  داد.  رییرقابت  به  توجه  مشتری که  و    رجوع 
ارائه   (.Windarti et al., 2020, p. 36)گرفته است    عنوان یک اصل مهم مدنظر قرار به

حال، در زمان  دولت است. بااین  کی   یاساس  فی از وظا  یکیباکیفیت    یخدمات عموم
دولت چالشپرتلاطم،  جهان  سرتاسر  در  برا   ی ا سابقهیب  یها ها  کردن   یرا  برآورده 

 (. Tian & Chritensen, 2021, p. 270) کنندیها و انتظارات شهروندان تجربه مخواسته
ها مشخص  های همیشگی دولتعنوان یکی از دغدغهرسانی به شهروندان بهخدمات

داری  ها در عرصه مردمبوده است که نقش مهم و ارزشمندی در جهت رشد و تعالی دولت
گویی مناسب  تواند منجر به ایجاد پاسخرسانی میهای خدماتگیری از ظرفیتدارد. بهره

عنوان یکی از ضروریات  محور بههای خدمتدر حوزه خدمات دولتی گردد. ایجاد سازمان
ممهم در عرصه و  باشد که مییهای دولتی  اعتماد عمومی  ایجاد  نقش مهمی در  تواند 

  گیریها با بهرهامروزه دولت  (. jI & zhou, 2021, p. 105)  داشته باشدافزایش اتحاد ملی  
های  جایگاه خود در عرصه  ءهای دولتی سعی در بهبود و ارتقارسانی سازماناز خدمات
 و  تیوحدت مسئول  محور؛دولت خدمت  (. Koirala, 2021, p. 5)  دن المللی دارملی و بین

اداره و ارائه   دیدولت با  ،یست یالی سوس  یقانون است. در چارچوب نظم دموکراس  تیحاکم
مراحل    ق یاز طر  و  خدمت به مردم  با هدف  ،مردم  لیرا بر اساس تما  ی خدمات عموم

   (.Qusef et al., 2021, p. 123) انجام دهد  یقانون 
و   تغییر  نامعصر حاضر، عصر  های  گرفته است. سازمان  تحولات شدید و شتابنده 

سابقه هماهنگ  مختلف برای دوام و بقاء ناگزیرند خود را با تغییر و تحولات پرشتاب و بی
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روز  افزاری خود را نیز بهافزاری، نیروی انسانی و نرمموازات تغییرات سخت  کرده و به
ویژه مخاطبان و مشتریان خود باشند؛  به  های جامعه وگوی خواستهکرده تا بتوانند پاسخ

عقیده این  بر  بازارهای  بسیاری  شدن  کوچک  از  برآمده  بیرونی  فشارهای  که  اند 
ها برای توسعه روزافزون خدمات درخور ارائه  های درونی سازمانپذیر و تلاشدسترس

های  روشهای جدید و  ها به دنبال فعالیتبه مشتریان و جامعه باعث شده است تا سازمان
مناسب  ارائه خدمات  در  راحت نوین  باشند تر،  مشتریان  برای  بیشتر  سودمندی  با  و    تر 

(Loke, 2020, p. 192.)  عنوان یک اصل مهم و کلیدی توانسته  رجوع بهتوجه به ارباب
است تا نقش مهمی در پیشبرد اهداف اجتماعی ملل داشته باشد و شرایطی جهت توسعه  

   (.Herman et al., 2021, p. 3) راهم نمایدرجوع را ف تکریم ارباب
گوید نقش اصلی یک  محور«، مفهومی قدیمی است که میمفهوم »مدیریت خدمت

  خصوص کارمندان است. لائوتسه در قرن پنجم پیش از بهمدیر خدمت کردن به دیگران،  
فرمانروایان افرادی  ترین  گونه گفته است: متعالیمحور اینمیلاد در مورد مدیریت خدمت

اهمیت  کنند. فرد عاقل و دانا خود را بیهستند که مردم حضور آنها را خیلی حس نمی
می میجلوه  کمتر سخن  و  کاری    (.Bratton & Gold, 2003, p. 11)  گویددهد  وقتی 

میبه انجام  میخوبی  مردم  همه  آن دستشود،  به  همگی  ما  یا  .  ایمیافتهگویند،  درست 
ای خدمتاشتباه،  مدیریت  که  است  طبیعی  هرم  ن  شکل  به  سازمان  یک  مثل  را  محور 

تر مدیریتی  برعکس بدانیم که در آن مدیریت ارشد به سمت بالای هرم، بر سطوح پایین
می خدمت  .کندنظارت  مدیریت  مدرن  مقالهدوره  انتشار  با  عنوان  محور  تحت  ای 

آغاز شد. او در   1970ر سال  عنوان مدیر«، نوشته رابرت گرینلیف دمحوری به»خدمت
این روش  .  محور استهمه خدمت  از  محور، اول این مقاله عنوان کرده بود: »مدیر خدمت
خواهد به  شود که شخص پیش از هر چیزی میمدیریتی با این حس طبیعی شروع می

گیرد که راهکارهای مدیریتی  گزینه در برابر او قرار می  آن این  از  کند، بعددیگران خدمت  
    شود این است که آیا کارمندانی که ای که در اینجا مطرح میلهسأبه دیگران ارائه کند. م

آنها خدمت باید خدمت  شود،می  به  هم  نه؟خودشان  یا  باشند  دیگری  حال    محور  در 
رسد گروهی از روانشناسان سازمانی، به سرکردگی آدام گرنت تلاش  حاضر به نظر می

محور را بر خود مدیران بسنجند، نه کسانی که به آنها خدمت  کنند تأثیر مدیریت خدمتمی
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محور  محور در درجه اول خدمتمدیر خدمت  (.Arora & Kaur, 2015, p. 21)  شودمی
خواهد خدمت کند. سپس انتخاب  شود که فرد میای شروع میاحساس طبیعی  است. با 

با آن    (.Baldrige, 2001, p. 24)  کندآگاهانه فرد را به آرزوی مدیریت کردن هدایت می
در   اجرایی1970تعریف  مدیر   ،AT & T   گرینلیف؛ کی  مدیریت    رابرت  اصطلاح 

کار  بینیم و بهکه ما مدیریت را می  یصورت محور را ابداع کرد و انقلابی آرام را بهدمتخ
راهمی مدیریت  بریم  مفهوم  بعد  دهه  سه  کرد.  روزافزونی  به  محورخدمتاندازی  طور 
ها در شماری از افراد و سازمانشود که تعداد بیمی   ل دیدهآهمدیریت ایدعنوان شکل  به

-خدمتنظیر از علاقه به مدیریت  بی  آن هستند. درواقع امروز ما شاهد یک انفجار  آرزوی
مدیریت    محور عملکرد  کلمه    (.Bernardin, 2003, p. 24)  هستیم  محورخدمت و 

معمولًا مخالف هم در نظر گرفته می  محور خدمت    رابرت کی گرینلیف شوند.  و مدیر 
  محور خدمت صورت معنادار باهم آورده است و اصطلاح متناقض مدیریت  تعمداً آن را به

لاق کنونی از  خاین، بسیاری از متفکران    از  های پسکند. در سال گونه ابداع می را این
این    .کنندام صحبت می  21عنوان الگوی مدیریت نوظهور قرن  به  محورخدمت مدیریت  

سازد تا انجام مطالعات  ازپیش آشکار میین موضوع را بیشموارد اهمیت پرداختن به ا
 محور موردتوجه پژوهشگران حوزه مدیریت قرار گیردبیشتر در حوزه مدیریت خدمت

(Byars & Rue, 2008, p. 31 ) . 
 2(، بنسون 2019و همکاران )  1ژیا شده است.    له اشارهسأ در تحقیقات مختلفی به این م

(  2021و همکاران )  5( و وستوئس 2019)  4(، لو 2018)  3(، هوانگ و لین2021و همکاران )
م به  خود  تحقیقات  خدمتسأدر  مدیریتی  داشتند.  له  اشاره  (  2015)  6سوهاردی محور 

  طور مؤثر استفادهدهد که شرکت از منابع بهنشان می  هاشرکتعملکرد    مشخص نمود که
  ( مشخص نمودند 2021)  7جی و ژو  دارد.  یی، تمرکز بر سازمان بهبود مستمر و کارآکندمی

محور نیاز است تا الگوهایی در جهت توسعه مدیریت  که در مسیر بهبود مدیریت خدمت
  مشخص نمودند که با توجه ( نیز  2021)  8محور شکل گیرد. کوسف و همکارانخدمت

عرصه در  موجود  تغییرات  مدیریت  به  به  مربوط  مسائل  به  تا  است  نیاز  محیطی؛  های 
 خدمات محور توجه گردد.
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تر به مخاطبان  تر و با کیفیت ها، خدمت رسانی سریعهای اصلی دولتیکی از دغدغه
  است. به دلیل اهمیت له مهم سأرو در ایران نیز این مورد یک مو عموم مردم است. ازاین

اقداماتی در جهت خدمت و  تدابیر  از  رسانی مناسباین موضوع، هر ساله،  به مردم  تر 
شود اما همچنان سطح کیفی خدمات با وجود اقداماتی  های دولتی انجام میسوی سازمان

ها و اطلاعات ملی  داده  سازییکپارچهنظیر ارائه طرح تکریم ارباب رجوع، و ارائه طرح  
های دولتی،  های اداری در سازمانجلس وقت، مناسب نیست وروند انجام فعالیتدر م

رو، با توجه به یابد. ازاینطولانی بوده و به نتایج مطلوب از دید عموم مردم دست نمی
محور؛ اما روند عملیاتی نمودن آن در کشور ایران روند مناسب و  اهمیت دولت خدمت

نمی رضایتمطلوبی  عدم  خدماتمند باشد.  از  مخاطبان  بهی  سریع  یک  رسانی  عنوان 
های ملی مشخص بوده است.  رسانی عمومی در عرصهدغدغه همواره در مبحث خدمات

محور سبب  نبود تحقیقات جامع در خصوص روند توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت
گردیده است تا امروزه شواهد کافی در خصوص بهبود و گسترش این سبک مدیریت  

نداشته باشد و عملاً راهکارهای علمی در این خصوص شکل نگیرد. عدم مطالعات    وجود
این حو در  علمیجامع  شواهد  تا  است  گردیده  بهبود   و  زه سبب  در خصوص  عملی 

  له سبب گردیده است تا تحقیق سأمحور وجود نداشته باشد. این ممدیریت دولتی خدمت
  ی دولت  تیری عوامل مؤثر بر توسعه عملکرد مد  یبر روابط تعامل   یلیتحل هدف    حاضر با
ی طراحی و اجرا گردد. لذا سؤال اصلی تحقیق حاضر این  های دولتمحور سازمانخدمت
تعامل  است: مد  یروابط  عملکرد  توسعه  بر  مؤثر  محور  خدمت  یدولت  تیر ی عوامل 

 باشد؟ ی جمهوری اسلامی ایران چه میهای دولتسازمان

 ناسي شروش. 1

آمیخته   تحقیقات  بهمیتحقیق حاضر ازجمله    کمی  و  کیفیهای  صورت روشباشد که 
های سازمانی ازجمله تحقیقات کاربردی  انجام گردید و با توجه به کاربرد آن در محیط

باز و در بخش کمی از روش    باشد. در بخش کیفی از روش دلفی و استخراج کدهایمی
ای  صورت کتابخانهدیمتل استفاده گردید. روش گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر به

آگاه به موضوع پژوهش بودند.   خبرگانو میدانی بود. جامعة آماری پژوهش حاضر شامل  
زمینه موضوع   در  که  بودند  دولتی  دانشگاهی رشته مدیریت  اساتید  از خبرگان،  منظور 
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باشند، پژوهشپژوهش داده  انجام  پژوهشی، مقاله    هایی  )حداقل دو مورد کتاب، مقاله 
های دولتی منتخب  ( و همچنین مدیران سازمان)سخنرانی(، طرح پژوهشی و ...  ایشیهم

گیری  ها، از روش نمونهمنظور شناسایی این نمونهبهکه دارای تحصیلات دکتری بودند.  
مشخص گردیدند.    عنوان نمونه تحقیقنفر به  14عداد  هدفمند استفاده گردید. درنهایت ت 

( که نیاز به خبرگان و متلید  کردیروعبارتی با توجه به ماهیت روش کمی پژوهش )به
 کمی  و  کیفیا جامعه آماری پژوهش در بخش  افراد آگاه به موضوع پژوهش دارند؛ لذ

 یکسان بود.
می ساختاریافته  نیمه  مصاحبه  کیفی،  بخش  در  حاضر  تحقیق  گردآوری  باشد.  ابزار 

سؤالات مصاحبه با مطالعه مبانی نظری و اهداف پژوهش، طراحی گردید و با انتخاب  
هماهنگینمونه مصاحبهها،  انجام  برای  لازم  مصاحبههای  و  پذیرفت  صورت  به ها  ها 

تلفن تماس صوتی و تصویری،  انجام گردید. مدت زمان  صورت حضوری،  ی و فکس 
دقیقه بود. انجام مصاحبه تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت و با   39تا    15مصاحبه از  

شوندگان در خصوص حضور در مرحله بعدی پژوهش و تکمیل پرسشنامه بخش  مصاحبه 
 کمی، توافقاتی انجام شد که همگی به پرسشنامه پژوهش پاسخ دادند.  

  پذیری ل ذیری )اعتبار(، انتقا پحقیق جهت بررسی روایی از قابلیت باوردر بخش کیفی ت 
پذیری و برای سنجش پایایی از مطالعه حسابرسی فرایند و توافق درون موضوعی  ییدو تأ

 (.  1 شماره )جدول  دو کدگذار استفاده گردید
 روايي و پايايي بخش کيفي  :(1)  جدول

 نتیجه  روش  

روایی
 

باورپذیری قابلیت 
 )اعتبار(

 تأیید یید فرایند پژوهش توسط هفت متخصص أت
استفاده از دو کدگذار جهت کدگزاری چند  

 نمونه مصاحبه
 تأیید

 پذیریانتقال
نظرات سه متخصص که در پژوهش  

 مشارکت نداشتند
 تأیید

 تأیید هاثبت و ضبط تمامی مصاحبه  ییدپذیری أت

پایایی 
 

مطالعه حسابرسی  
 فرآیند

در اختیار قرار دادن اطلاعات به اساتید  
 راهنما و مشاور 

 تأیید
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 نتیجه  روش  

توافق درون  
 موضوعی دو کدگذار 

تحلیل سه مصاحبه توسط محقق و همکار و  
 مشخص نمودن کدهای مشابه و غیرمشابه 

تعداد کل کدها:  
68 

تعداد کل  
 31توافقات: 

تعداد کل عدم  
 6توافقات: 

پایایی بین دو 
 % 91/ 2کدگذار: 
و   %60بیشتر از 

 تأیید پایایی 
 هاي تحقیقمنبع: يافته 

انجامبا توجه به مصاحبه عنوان  شده، عواملی شناسایی گردید که این عوامل بههای 
استفاده   تحقیق در بخش کمی  به دو بخش کلی  ابزار گردآوری  این پرسشنامه  گردید. 

شناختی  ویژگی آنو سؤال های جمعیت  تکنیک    .شد  طراحی  های  بر  مبتنی  پرسشنامه 
  31*31ای متناظر از جدول  دیمتل فازی به صورت دو به دویی است. یعنی پرسشنامه

می عاملطراحی  بر  عامل  یک  تأثیر  از  خانه  هر  که  قرار  شود  مورد سنجش  دیگر  های 
باشد. یخانه م  513های پرسشنامه که نیاز است تکمیل شود،  گیرد. بنابراین تعداد خانهمی

 امتیاز( متغیر است.   4امتیاز( تا خیلی تأثیرگذار )  0دهی از بدون تأثیر ) طیف پاسخ
روایی این پرسشنامه با توجه به بررسی نظرات خبرگان مورد تأیید قرار گرفت. میزان  

  مشخص گردید.   83/0پایایی کلی این پرسشنامه نیز پس از محاسبه آلفای کرونباخ، میزان  
روش دیمتل استفاده شد. به علت اینکه  از  وتحلیل کمی تحقیق،  ت تجزیههمچنین در قسم

نماید که تأثیر  دهد و مشخص میبررسی قرار می  روش دیمتل روابط میان عوامل را مورد
گردد از روش فوق جهت مطالعه و بر یک عامل سبب تأثیرگذاری بر سایر عوامل می

گردید. میانگین ساده حسابی برای هر یک    شده استفادهتحلیل روابط میان عوامل شناسایی
  EXCELافزار  های تحقیق در نرموتحلیل دادهها محاسبه گردید. کلیه فرایند تجزیهاز گزینه

 انجام شد. 
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 پژوهش هاييافته . 2

به  هاافتهی مربوط  توصیفی  در جدول   کنندگانمشارکتی  به   (2)  شماره  تحقیق حاضر 
 است. شده گذاشته نمایش 

 کنندگانويژگي مشارکت   :(2)  جدول
 درصد  فراوانی هاگروه ی جمعیت شناختیهایژگی و

 جنسیت
 4/71 10 مرد 
 6/28 4 زن

 
 سطح تحصیلات 

 3/64 9 دکتری 
 4/21 3 کارشناسی ارشد

 3/14 2 کارشناسی 

 رده سنی
 6/28 4 سال  40زیر 

 6/28 4 سال  40-50
 8/42 6 سال  50بالای 

 هاي تحقیقيافته منبع: 

زن    %28/ 6مرد و   %4/71شامل  کنندگانمشارکتنتایج توصیفی پژوهش نشان داد که 
نمونه میان  این  از  با  بودند. همچنین  دکتری  تحصیلی  دارای مدرک  افراد  پژوهش  های 

سنی بالای    باردهباشند. نتایج توصیفی نشان داد که افراد  بیشترین تعداد را دارا می  3/64%
 درصد بیشترین فراوانی را دارا بودند. 8/42سال با    50

، نتایج مربوط به کدگذاری باز به همراه مقدار آنتروپی و ضریب  (3)جدول شماره  
 دهد.اهمیت را نشان می

 کدهاي باز استخراجي بخش کيفي  :(3)  جدول

 فراوانی کدهای استخراجی  ردیف
مقدار  
 آنتروپی

ضریب 
 اهمیت 

 0/ 062148 0/ 524714 9 گو پویا های پاسخ وجود سیستم 1
 0/ 081479 0/ 695814 10 هاهای پویا در سازمانوجود قابلیت 2
 0/ 103587 0/ 914408 13 میزان اشراف بر فرایندهای حساس سازمانی 3
 0/ 062148 0/ 524714 9 پذیری سازمانیمیزان انعطاف  4
 0/ 057418 0/ 475849 8 کنندگان پاسخ مطلوب به پرسشگری مراجعه  5
 0/ 094596 0/ 794419 11 بهبود پویایی سازمانی  6
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 فراوانی کدهای استخراجی  ردیف
مقدار  
 آنتروپی

ضریب 
 اهمیت 

 0/ 098952 0/ 869874 12 سازمانیسطح اشراف بر مشکلات موجود درون 7
 0/ 103587 0/ 914408 13 هابه ارکان سازمان  دهیهویت میزان  8
 0/ 062148 0/ 524714 9 داوریمیزان جلوگیری از پیش  9
 0/ 098952 0/ 869874 12 میزان بهبود همگرایی سازمانی 10
 0/ 081479 0/ 695814 10 گیری روحیه پرسشگری سازمانی مطلوب شکل 11
 0/ 057418 0/ 475849 8 فاکتورهای اخلاقی در سازمان تعیین اولویت  12
 0/ 094596 0/ 794419 11 وجود روحیه کار تیمی در سازمان  13

14 
دانش فنی در خصوص فرایندهای  ء تمایل به ارتقا

 ناکارآمد 
13 914408 /0 103587 /0 

 0/ 094596 0/ 794419 11 کارگیری ابزارهای خودنظارتی در سازمانمیزان به  15
 0/ 062148 0/ 524714 9 مسیر شغلی در سازمان روزرسانیمیزان به  16
 0/ 081479 0/ 695814 10 روزرسانی شرح شغل سازمانیمیزان به  17
 0/ 103587 0/ 914408 13 هاگویی در سازمانوجود منشور پاسخ  18
 0/ 098952 0/ 869874 12 در کارکنان  وجود انگیزه 19
 0/ 098952 0/ 869874 12 محوری وجود پشتیبانی انگیزشی از خدمت  20
 0/ 103587 0/ 914408 13 وجود اعتمادسازی در ارکان سازمان  21
 0/ 062148 0/ 524714 9 های سازمانخاطر سازمانی در لایهوجود تعلق  22

23 
ها در راستای دولت  واکنش مطلوب به تلاش 
 محور خدمت 

8 475849 /0 057418 /0 

 0/ 098952 0/ 869874 12 در سازمان مندوجود مدیریت دغدغه  24
 0/ 057418 0/ 475849 8 سطح هوشیاری در ارکان سازمان  25
 0/ 094596 0/ 794419 11 گر در سازمانهای نظاره وجود سیستم 26
 0/ 103587 0/ 914408 13 های ممیزی سطح تقویت مهارت  27
 0/ 094596 0/ 794419 11 های تأثیرگذار رهبری وجود سیستم 28

29 
استفاده از سیاست مطلوب در جهت اهداف  

 سازمانی 
13 914408 /0 103587 /0 

 0/ 098952 0/ 869874 12 نگر در سازمانگیری تفکر جامع شکل 30
 0/ 103587 0/ 914408 13 تمایل به تعصبات سازمانی  31

 هاي تحقیقمنبع: يافته 
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(  4) استخراج گردید. جدول شمارهکد نهایی   31شده تعداد  های انجامپس از بررسی
 دهد. نتایج کدگذاری محوری را نشان می

 نتايج کدگذاري محوري :(4)جدول  

 هاگویه هامقوله 

 چابکی سازمانی 

 گو پویا های پاسخ وجود سیستم

 هاهای پویا در سازمانوجود قابلیت

 میزان اشراف بر فرایندهای حساس سازمانی

 پذیری سازمانیانعطاف میزان 

 کنندگان پاسخ مطلوب به پرسشگری مراجعه 

 بهبود پویایی سازمانی 

 تعالی درونی 

 سازمانیسطح اشراف بر مشکلات موجود درون

 هادهی به ارکان سازمان میزان هویت 

 داوریمیزان جلوگیری از پیش 

 میزان بهبود همگرایی سازمانی

 روحیه پرسشگری سازمانی مطلوب  گیریشکل

 فاکتورهای اخلاقی در سازمان تعیین اولویت 

 وجود روحیه کار تیمی در سازمان 

 دانش فنی 

 دانش فنی در خصوص فرایندهای ناکارآمد  ء تمایل به ارتقا

 کارگیری ابزارهای خودنظارتی در سازمانمیزان به 

 مسیر شغلی در سازمان روزرسانیمیزان به 

 روزرسانی شرح شغل سازمانیمیزان به 

 هاگویی در سازمانوجود منشور پاسخ 

 سیستم انگیزشی

 در کارکنان  وجود انگیزه

 محوری وجود پشتیبانی انگیزشی از خدمت 

 وجود اعتمادسازی در ارکان سازمان 

 های سازمانخاطر سازمانی در لایهوجود تعلق 

 محورها در راستای دولت خدمت واکنش مطلوب به تلاش 
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 هاگویه هامقوله 

 تحول مدیریتی

 مند در سازمانوجود مدیریت دغدغه 

 سطح هوشیاری در ارکان سازمان 

 گر در سازمانهای نظاره وجود سیستم

 های ممیزی سطح تقویت مهارت 

 های تأثیرگذار رهبری وجود سیستم

 اهداف سازمانیاستفاده از سیاست مطلوب در جهت  

 نگر در سازمانگیری تفکر جامع شکل

 تمایل به تعصبات سازمانی 
 هاي تحقیقمنبع: يافته 

عامل شامل پویایی سازمانی، تعالی درونی،    5پس از انجام روش کیفی درنهایت تعداد  
دانش فنی، سیستم انگیزشی و تحول مدیریتی شناسایی و نهایی گردید. جهت شناسایی  

بین عوامل شناسایی در مرحله اول میروابط  استفاده شد.  دیمتل  از روش  بایستی  شده 
ارتباطات کل  روابط میان عوامل شناسایی بدین منظور از ماتریس  شده مشخص گردد. 

 دهد. ماتریس ارتباطات کل را نشان می( 5) شماره  استفاده گردید. جدول 
 ماتريس ارتباطات کل  :(5)جدول  

 
چابکی 
 سازمانی 

تعالی  
 درونی

دانش 
 فنی 

سیستم 
 انگیزشی

تحول  
 مدیریتی

 118/1 068/1 015/1 042/1 988/0 چابکی سازمانی 

 160/1 112/1 054/1 084/1 042/1 تعالی درونی 

 316/1 269/1 209/1 236/1 179/1 دانش فنی 

 238/1 180/1 134/1 157/1 1//123 سیستم انگیزشی

 146/1 077/1 029/1 070/1 024/1 تحول مدیریتی

 هاي تحقیقمنبع: يافته 
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داخلی    برای روابط  ماتریس  این روش محاسبه  با  آستانه محاسبه شود.  ارزش  باید 
روابط جزئی صرفمی از  قابلتوان  روابط  و شبکه  نقشه شبکه    همان  ایاعتنا  نظر کرده 

تر  از مقدار آستانه بزرگ  Tروابط را ترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر آنها در ماتریس  
باشد در نقشه شبکه روابط نمایش داده خواهد شد. برای محاسبه مقدار آستانه روابط 

آنکه شدت آستانه تعیین   از   محاسبه شود. بعد  Tکافی است تا میانگین مقادیر ماتریس  
تر از آستانه باشد صفر شده یعنی آن رابطه علی  که کوچک Tمقادیر ماتریس   شد، تمامی

ادامه تحلیل دیمتل میشوددر نظر گرفته نمی های  بایستی مجموع سطرها و ستون. در 
های زیر  فرمول ( با توجه به  Rها )( و ستونDمشخص گردد. مجموع سطرها )  Tماتریس 

 : آیدمیدست به
 D = ∑ Tij

n
j=1  

 
 R = ∑ Tij

n
i=1  

 
به   توجه  با  ترتیب   دست خواهد آمدبه  D-Rو    D+R، مقادیر  Rو    Dسپس  به    که 

 میزان تعامل و قدرت تأثیرگذاری عوامل هستند.  دهندهنشان
 است.  شده گذاشتهبه نمایش ( 6)  شماره خروجی نهائی روش دیمتل در جدول 

 نتايج روش ديمتل : (6)  جدول

 نوع عامل  اثر شبکه  وضعیت کلی  اثرپذیری میزان  میزان اثرگذاری  عوامل 

 معلولی  - 214/0 100/26 157/13 43/12 چابکی سازمانی 

 علی 285/0 012/30 863/14 149/15 تعالی درونی 

 معلولی  - 965/0 194/28 579/14 614/13 دانش فنی 

 معلولی  - 220/0 355/37 787/13 567/13 سیستم انگیزشی

 علی 097/0 941/28 421/14 519/14 تحول مدیریتی

 هاي تحقیقمنبع: يافته 

عنوان  با توجه به نتایج جدول بالا مشخص گردید که تعالی درونی و تحول مدیریتی به
به انگیزشی  سیستم  و  فنی  دانش  سازمانی،  پویایی  عوامل  و  علی  عوامل  عوامل  عنوان 

با این روابط مشخص گردید که نقش   تعالی درونی و  معلولی مشخص گردید. مطابق 
بروز و شکل توسعهتحول مدیریتی در    ت یریعملکرد مد  گیری سایر عوامل در جهت 

 باشد.مهم و مشخص می یهای دولتسازمان  محورخدمت یدولت
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 گيري نتيجه بحث و 

های دولتی رسانی عمومی سبب گردیده است تا امروزه جایگاه سازماناهمیت خدمات
از   عمومی  اعتمادسازی  بهرهدر  باشد.  برخوردار  بالایی  سازماناهمیت  از  های  گیری 

توجه بوده است اما روند توسعه آن در   عنوان یک ضرورت اگرچه موردمحور بهخدمت
ها را دچار  له روند توسعه این سازمانسأباشد که این مکشور ایران در شرایط مناسبی نمی

ائه مدل توسعه عملکرد مدیریت  هدف ار  مشکل نموده است. با این توجه تحقیق حاضر با
های دولتی طراحی و اجرا گردید. نتایج نشان داد که تعالی  محور سازماندولتی خدمت

بروز و شکل بر  دانش فنی و سیستم  درونی و تحول مدیریتی  گیری چابکی سازمانی، 
 گذار است. رانگیزشی تأثی

دولتی ایران، نیاز شدیدی    هایتوان عنوان نمود که در سازماندر تبیین نتایج حاضر می  
های دولتی ایران نشان  های سازمانشود. خروجی فعالیتبه تحول مدیریتی احساس می 

از نارضایتی نسبی مراجعه کنندگان به سازمان را دارد که همین امر، اهمیت تحول مدیریتی  
  ی اری هوش  سطح،  مند در سازماندغدغه  تیریمدوجود  نماید. اموری همچون  را روشن می

سازمان ارکان  سازماننظاره  یهاستمیس  وجود،  در  در    یها مهارت  تیتقو  سطح ،  گر 
مطلوب در جهت اهداف    است ی از س  استفادهی،  رهبر  رگذاریتأث  ی هاستمیس   وجودی،  زیمم

ی از جمله  به تعصبات سازمان  لیتماو    نگر در سازمانتفکر جامع  یریگشکلی،  سازمان
های دولتی ایران برای دستیابی به اهدافی همچون چابکی  سازمانهای موردنیاز  فعالیت

 باشد. بیش از پیش سازمانی، افزایش و بهبود دانش فنی و بهبود سیستم انگیزشی می
محور در  همچنین، یکی از عوامل تأثیرگذار بر توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت

توان  فاکتورهای تعالی درونی میهای دولتی ایران، تعالی درونی است. از جمله  سازمان
، هابه ارکان سازمان  یدهتی هو  زانیمی،  سازمانسطح اشراف بر مشکلات موجود درون به  

پ  یر یجلوگ  زان یم همگرا  زانی می،  داور شی از    هیروح  یر یگشکلی،  سازمان  ییبهبود 
سازمان  یاخلاق  یفاکتورها   تیاولو  نییتع،  مطلوب  یسازمان  یپرسشگر  وجود و    در 

های دولتی اشاره نمود. هر یک از این عوامل اگر در سازمان در سازمان یمیکار ت  هیروح
می مدیریتی  تحول  رعایت شود، همچون  چابکی  ایران  به  سازمان  دستیابی  شاهد  توان 

 سازمانی، دانش فنی و سیستم انگیزشی بود.  



 1401تابستان (، 32)پياپي دوم ، شمارهشانزدهمسال                                    144

تعالی درونی از سوی دیگر، همانگونه که اشاره شد، در صورتی که تحول مدیریتی و  
می دهد،  بهبودرخ  شاهد  پوپاسخ  یها ستمیس  توان  بهبودای گو  در   ا یپو  ی هاتیقابل  ، 

افزایش  هاسازمان فرا  زانی م،  بر  سازمان  یندها یاشراف  افزایش  حساس    زانی می، 
پرسشگر   پاسخ ی،  سازمان  یر یپذ انعطاف به    ییای پو  بهبودو    کنندگانمراجعه  یمطلوب 
توان شاهد افزایش  چابکی سازمانی است، بود. همچنین می  ی، که در واقع همانسازمان

ارتقا   لیتما فن  ءبه  فرا  ی دانش  افزایش  ناکارآمد  یندهایدر خصوص    ی ری کارگبه  زانیم، 
سازمان  یخودنظارت   یابزارها افزایش  در  سازمان  یشغل   ریمس  یروزرسانبه  زانی م،  ،  در 

  هادر سازمان  ییگومنشور پاسخ  وجودی و  شرح شغل سازمان  یروزرسانبه  زانیمافزایش  
  توان شاهد افزایش می  اً که نشان از افزایش و بهبود دانش فنی در سازمان است بود. نهایت

در  ی اعتمادساز ی، افزایشمحور از خدمت  یزشیانگ  یبانی پشت  ، افزایشدر کارکنان زهیانگ
سازمان افزایشارکان  سازمانتعلق  ،  لا   یخاطر  به   واکنشو    سازمان  یهاهیدر  مطلوب 

که نشان از بهبود سیستم انگیزشی در سازمان    محوردولت خدمت  یها در راستاتلاش
 است بود.  

های بسیاری به هر یک از عوامل علی و معلولی شناسایی شده در پژوهش  پژوهش
های عنوان شده در مقدمه، استناد  شتوان به هر یک از پژوهاند که میحاضر اشاره نموده

 باشد. شده میهای گذشته و انجامکننده پژوهشرو، نتایج، تأییدکننده و تکمیلنمود. ازاین

گردد تا راهکارهایی در سه مرحله زمانی  با توجه به نتایج تحقیق حاضر پیشنهاد می
میان کوتاهبلندمدت،  و  خدمتمدت  سازمان  توسعه  در جهت  امدت  گردد. محور  یجاد 

های سازمان، تقویت  گویی در تمامی لایهراهبردهای بلندمدت شامل ایجاد فرهنگ پاسخ
سازمان در  جهادی  سازمانروحیه  کارکنان  به  بخشی  کرامت  و ها،  تدوین  دولتی،  های 

گیری ثروت انسانی و شایستگی و ها با تأکید بر شکلبازنگری نظام استخدامی سازمان
برنامهپیاده رسانه  سازی  یکپارچه  ساختار  میو  اطلاعات  نشر  و  راهبردهای  ای  باشد. 
و منابع   یساختار   هایکاستیو  هاموجودیاز   یاطلاعات  های بانک جادی ا مدت شاملمیان
سازمان  هایبخشبه    یبخش   قدرت،  هاسازمان  یانسان اولویتهامختلف  در    بخشی، 

  ،یدهگزارش  ستمیس  یو طراح  فیبازتعر،  مختلف سازمان  هایبخشبه    هاپروژه  یواسپار
در    یابیارزش نظارت  سازمان  هایبخشو    سازییکپارچهو    یساز چابک،  هامختلف 
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ارزش مطلوب    رهی زنج  گیریشکلو    هادر سازمان  یهای انسانتوسعه سیستم  یندها یفرا
ری  مدت شامل برگزاباشد. نتایج همچنین نشان داد که راهبردهای کوتاهمی  هادر سازمان

ارتقادوره  جهت  در  آموزشی  آموزشی  پاسخ  ءهای  سیستم  ایجاد  سازمان،  در  گویی 
سازماننخبه در  درونپرور  ارتباطات  تسهیل  سامانهها،  طراحی  طریق  از  های  سازمانی 

به خواسته نیازهای موجود در سازمان،  الکترونیکی مرتبط، واکنش مثبت و سریع  و  ها 
ش  استانداردسازی  و  ساختار  در  اخصاصلاح  سازمانی  ذینفعان  شناسایی  و  های شغلی 

 باشد. گویی به نیازهای ذینفعان میجهت پاسخ
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