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 یدولت یها عوامل مؤثر بر فرهنگ خدمت در سازمان یبند تیو اولو ییشناسا

 البرز( ی: استانداری)مطالعه مورد
 

  4 اردلان دیام|   3 عطایی محمد|   2 یالوان یمهد دیس|   1شرکائی محسن

 چکيده
کارکناانخا  داامد نی رباخامم فرهنا یساازنانینسات بانندا سا یباما هااسازمان

ی منظ رشناسانیدیکنبردش  دحساسم یگریدزهرزمان شیبیضرورتتح لنظا د در.نمینما

ی دردینظاا د درهاایمشاکلاتوچاالشااردر در . یاآن ردول هاایمشکلاتوچالشمسائل،

بااهام حاضارپاووهشبناابردینباشام.هافرهن خامم ما دزآن کیکنباشمبخشم نینمچ

ندسا رفتایدنجا پذردنید  ولتهای رسازمانبنمیع دملمؤثربرفرهن خمم سای ودول ی شنا

 فیکننمگان ربخشکباشم.مشارک ص رتآمیختنم کاربر یوبنکنروشپووهشدزن عپووهش

 دحتمال  بردساسروشغیر  ولت یرینظردنح زهممدزخترگانومتخصصانوصاحبنفر15تعمد 

نفار157کاندستانمدریدلترزکارکناندزنفر301آماری ربخشکم جامعةومیدنتخابگر  اضاوت 

دساتفا هسااختنمحقا نامةپرسشدزها د هآوریجمعمنظ ربن.شمنمدنتخابتصا ف ط ربنهاآندز

وع دملمحیطا دزع دمالماؤثربارکنع دملسازمان ،ع دملفر یهدس نتایجنشان د  شمهدس 

اامرتو رومامیری خمم ورویکار یا گیریوفرهن خمم ب  هکن ربعمسازمان آم زش

هاایشناخت وتفااوتجمعی درتتاطاتو ربعممحیط متغیرمدربان ودلگ یوبعمفر یشفق 

.فرهنگ  ردول ی اردر درنم

ع دملمؤثر؛  ولتیها ؛سازمانفرهن خمم:ها  واژهکليد

  

 

 ردنی،دنیازو،نیودحمازو ( دنشگاهآزد دسلام )رفتارسازمان  ولت یریممی کتری دنشج .1

،دیردننیازو،نیودحمازو ،ممیری  ولت وعض هیأتعلم  دنشگاهآزد دسلام کتریتخصص ،دستا ن یسنمهمسئ ل:.2
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 مقدمه

 یکی از وجوه قدرت سازمان، برخورداری از فرهنگ سازمانی مطلوب است. فرهنگ سازمانی،

 توانود  شوود و موی   سازمان محسوب می  های و ضعف ها ها، قوت ها، خصلت آیینه تمام نمای ویژگی

 هوا و سوایر   ها، اصوو،، باورهوا، نشورش    چهره درون و برون آن را از نظر پایبندی کارکنان به ارزش

 کنود.  شخصیت در یک فرد را ایفوا موی   فرهنگ در یک سازمان، نقش .اعتقادات مرتبط نشان دهد

 باورهوا،  اعتقوادات،  بنیادی، مفروضات .یک انسان است شخصیت مثابة به یک سازمان، فرهنگ در

 تشکیل را آن وجودی که شالوده باشند می سازمان فرهنگ یک مبانی عنوان به ها، و ارزش هنجارها

 در اساسوی  عنووان عامول   بوه  سوازمانی  هور  فرهنوگ  .کنند مشخص می را وبد خوب تمیز نقطة و داده

و  داخلوی  محویط  سوازمان،  طور   و سواختار  بور  توثییر بسوزایی   و است سازمان آن به بخشیدن شکل

 دارد؛ سوازمان  استراتژی و وری بهره بر تر همه مهم از و انسانی نیروی و تکنولوژی سازمان، خارجی

دهود. بوا    موی  شوکل  را سازمان قالب رفتاری و کند می مشخص را نبایدها و بایدها که فرهنگ، چرا

 یهوا  اهودا  و اسوتراتژی   پیراموون  بیشتر کسب آگاهی ضمن افراد و منسجم، قوی فرهنشی وجود

احسوا    سوازمان  در فعالیوت  از و تعهود  و مسووولیت  هنجارها احسوا   و ها ارزش به نسبت سازمان

 عملکرد در وری بهره و انشیزش روحیه، موج بهبود قوی مدیریت کنار در این که کنند می رضایت

 (34: 1388 دیشران، و پور )نصیری گردد می و سازمان کارکنان

مشوتری   محووری  اصول  بوه  مودیریتی، توجوه   نووین  رویکردهوای  وجود با و امروزی جوامع در

 و اداری نظوام  در شوود.  موی  تلقوی  اساسوی  هوای  گیوری  جهت ی ازیک مردم رضایت جلب و مداری

 عنووان  به دولتی های خدمات دستشاه از مردم رضایت نیز، ایران جمله از مختلف اجرایی کشورهای

شوود.   موی  تلقوی  نظوام  آن توسوعه  و رشود  و کارآمدی سنجش میزان نیز و اصلی های مؤلفه از یکی

 رسوانی،  خودمت  کیفیوت  و کارهوای مراجعوان   نجوام ا درسوتی  و دقوت  سورعت،  مانند هایی شاخص

عوواملی   مناسوب  رسوانی  اطوع   و شوفافیت  خودمات،  انجوام  هوای  مراجعان، هزینه با رفتار چشونشی

 عموومی  اعتمواد  افوزایش  دولتی، موجب های دستشاه خدمات از مردم رضایت افزایش با که هستند

اعتمواد   اداری نظوام  گواه  تکیوه  و رمایهسو  بزرگتورین  سالار، دینی مردم نظام در که چرا شد؛ خواهد

 رضووایت مقولووه اسووت کووه  واقعیووت ایوون بیووانشر کشووور اداری نظووام سوواختار .عمووومی اسووت 

 در اجرایوی  هوای  دسوتشاه  در .است گرفته قرار موردتوجه کمتر ها ریزی برنامه در گیرندگان خدمت
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 یدفاع یو پژوهش ها تیریفصلنامه مد

 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

 آوری و جموع  و هنداشوت  وجوود  شوده  ارائوه  خودمات  شوده از  تعریوف  مووارد، بوازخورد   از بسیاری

 آن کوارگیری  بوه  نهایوت  در و انتقادهای مراجعوان  و پیشنهادها ها، دیدگاه وتحلیل تجزیه بندی، طبقه

 و شایسوته  بایسوته  جایشواه  امور، سازی بهینه منظور به ها، فعالیت فرآیند نظارتی در ابزار یک عنوان به

 (.2: 1393است )رضایی،  نداشته را خود

هوا سوا، پیشیوری     ها را مجبور کورده اسوت کوه بعود از ده     هانی، سازمانامروزه نیروی رقابت ج

کاری جدیدی را در پویش    های کاری یابت خود را تغییر داده و روش  های روندها و رویه ها، روش

ها از یبات نسوبی برخووردار و بورای اینکوه همشوام بوا جلووتر از سوایر          طوری که سازمان بشیرند؛ به

 رسوانی توجوه نماینود    باید بوه شویوه نووین و مفواعفی بوه خودمت و خودمت        ها قرار بشیرند سازمان

 ،کواری روی داده   های بنابراین، با تحولاتی که امروز در محیط(. 118: 2020)عربشاهی و نظرپور، 

توان به شیوه سابق پاسخشوی نیازهای مشتریان بود و به همین خاطر شویوه ارائوه خودمت     دیشر نمی

دهنده توانایی با نشرش کارکنان با سوازمان بورای ارائوه خودمات      خدمت نشان .نیز تغییر کرده است

 (.106: 1،2020)آدیشوز،باشد عالی به مشتریان و مراجعان  می

تحوو، اداری بوه     هوای  کودام از برناموه   عدم توجه مناسب به عامل فرهنگ سوبب شوده توا هوی     

مختلفی مواجه باشد فرهنگ خدمت   های سرمنز، مقصود نرسند و نظام اداری کشور هنوز با چالش

عنوان زیر مجموعوه فرهنوگ سوازمانی بوه معنوای فرهنشوی اسوت کوه در آن از خودمات خووب            به

عنووان   خدمت به فرهنگ .باشد شود و ارائه خدمات با کیفیت و عالی در آن مرسوم می قدردانی می

ر آن ارائه خدمات شود که در آن قدردانی برای خدمات خوب وجود دارد و د فرهنشی تعریف می

شوود   مهوم سوازمانی محسووب موی      های خوب به همه مشتریان روند طبیعی سازمان و یکی از ارزش

 .(230: 2019، 2)اویکه

معتقود اسوت    یباشد. و رسانی به جامعه می ها خدمت سازمان یهد  اصل 3فیل نیگر دهیعق به

و کواهش اعتمواد    یبوه شوکل سونت    یمانند افو، اداره امور دولتو  یکه در عصر حاضر با ظهور مسائل

کوه   میدار ازین یهای به سازمان زیاز هر چ شیکارا، ما بریغ و ستایا  های ینسبت به بوروکراس عمومی

و  دیو طوور کوه با   هوا آن  او سوازمان  دهیاند. به عق رسانی را سرلوحه وچراغ راه خود قرار داده خدمت

 

1. Adiguzel 

2. Oikeh 

3. Greenleaf 
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خود قرار داده  ییزار را آرمان و هد  نهاای خدمتش کنند و خلق جامعه به جوامع خدمت نمی دیشا

 اشود انتخواب ب  نیهمواره اولو  شرانیبه د یای را در سر داشت که خدمتشزار جامعه یایاست. او رو

 (.19۷0 ف،یل نی)گر

 شهیتوان ر اند، می در حا، توسعه با آن مواجه یکشورها شتریکه ب یبا توجه به مشکعت فراوان

سازمان  یاعفا دیر نبود فرهنگ خدمت در سطح حکومت و تثکمشکعت را د نیتر از مهم یبرخ

شوود   نمی جادیاعتماد در شهروندان ا ،یفرهنش نیعدم وجود چن لیدل خود نام برد. به یبه منافع فرد

بوودون رو  ازایوون رد؛یووگ شووهروندان و حکومووت شووکل نمووی انیووم یو همکووار یهموودل چشونووهیو ه

شده در آن جوزو موضووعات    و مباحث مهم مطر  یگزار گفت که خدمت دیبا یدیگونه ترد  یه

توجوه   دیو در حوا، توسوعه اسوت کوه با     یکشوورها  ژهیای به و در هر جامعه یدولت تیریمد یاساس

 .اشترا به آن مبذو، د یا ژهیو

های مردم نسبت بوه   دهد نارضایتی ها نشان می ها و نشریه روزنامه هدست آمده از مطالع شواهد به

شوود شوهروندان    های دولتی، موجب می از سوی سازمان دمتعما، نشدن خهای دولتی و ا سازمان

تفواوتی   های سیاسی، اجتماعی، فرهنشی و اقتصادی حاضر نشوند و این موضو  سبب بوی  در صحنه

رو  شوود. ازایون   المللوی موی   هوای ملوی و بوین    اعفای جامعه نسبت به همراهی نظام سیاسی در صحنه

دربارة ضرورت  .های دولتی ایران درخور اهمیت است سازمان ت دردممطالعه و پژوهش دربارة خ

های خدمتشزار، شهروندان را  های دولتی، باید اضافه کرد سازمان سازمان دمت درتوجه به بحث خ

 .یابود  دهند و بدین ترتیب، مشروعیت و ایر بخشی دولت افزایش می ها پیوند می نابه نهادها و سازم

توجهی به بحث خدمتشزاری، به اعتماد عمومی لطمه  ا شهروندان و بیاشتباهات رهبران در روابط ب

 (.23: 1380شود )الوانی و دانایی فرد، نهایت موجب کاهش مشروعیت نظام سیاسی می زند و در می

کشور ما، با ادبیات خدمتشزاری و مطر  شدن اصوطعحاتی   می  عجین بودن فرهنگ اسعباتوجه به 

گزار در چند سا، اخیر؛ نشارنده را  مدیریت خدمت رسان و مان خدمتساز مانند دولت خدمتشزار،

خدمت که توجوه بوه    فرهنگتدوین مد،  کند که ایده اصلی خود که همانا می  بدین سمت هدایت 

کواهش هزینوه و ایور بخشوی      منفعت عاموه، مصولحت عموومی، نظوم در جامعوه، یبوات حکمرانوی،       

به اینکه یکی از اهدا  جمهووری اسوعمی تکوریم     از طرفی با توجه .دحکومت است را مطر  کن

های دولتوی   های اخیر این مهم به درستی در سازمان ها بوده و متثسفانه در سا، مردم و خدمت به آن
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 یدفاع یو پژوهش ها تیریفصلنامه مد

 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

سازی نشوده،   سازی و نهادینه خوبی پیاده خصوص در استان البرز به رسان به عنوان دستشاه خدمات به

 خودمت بووده   بنودی عوامول موؤیر بور فرهنوگ      اولویوت  حاضور شناسوایی و   رو هد  پژوهش ازاین

 وهوا   شاخص بندی اولویت ها، شاخص این از نظر استانداری البرز موجود وضعیت کردن ومشخص

 باشد.  راهکارهایی برای نهادینه کردن فرهنگ خدمت در استانداری البرز می ارائة درنهایت

 :دس زیرتص ربنتحقی سؤدلاتپووهش،مفد م چارچ بمتنایبر

 کدامند؟ دولتی ایران  های فرهنگ خدمت در سازمانعوامل مؤیر بر  -1

 است؟ سطحی چه در خدمت فرهنگ یها شاخص نظر از استانداری البرز موجود وضعیت -2

 است؟ دولتی چشونه  های فرهنگ خدمت در سازمان عوامل مؤیر بر بندی اولویت -3

 مبانی نظری

دساس مفروضاتدلگ ی:دزدس عتارتسازمان فرهن 1د گار شاینزعمبن

سازییکپارچنوخارج تطتی مسالنحلحینسازمانیکدفرد مشتركکنت سط

گرفتننظر رمعتترکندنمب  هکارآممحمآنتامفروضاتدینش  ،م آم ختن دخل 

 ردحساسوفکر رك،صحیحروشعن دنبنجمیمبندعضایبنابردینوش نمم 

(.1398زد هوهمکاردن،ش  )شریفم آم ختنمسائلآنباردبطن
تووعش و پشووتکار در کووار ارزش دارد و  بووه اینکووه خوودمت؛ تفکووری مبنووی بوور اعتقوواد فرهنووگ

ای از یووک  دهنووده درجووه نشووان و رود مووی  شوومار  خوودمت بووه ،پووذیری در برابوور وظووایف مسوووولیت

 هوا وجوود دارد   سا  مسوولیت در قبا، سازمان( کوه در سوازمان  گزاری )فرهنگ اح خدمت فرهنگ

دهنده توانایی با نشرش کارکنان سازمان برای ارائه خدمات عالی به مشتریان  خدمت نشانباشد.  می

 (. 2،2020)آدیشوز،باشد  می  و مراجعان 

 عنوان زیرمجموعه فرهنگ سازمانی بوه معنوای فرهنشوی اسوت کوه در آن از      خدمت به فرهنگ

باشد در تعریفی  می  شود و ارائه خدمات با کیفیت و عالی در آن مرسوم  می  خدمات خوب قدردانی 

شود کوه در آن قودردانی بورای خودمات خووب       می  عنوان فرهنشی تعریف  خدمت به دیشر فرهنگ

 

1. Schein 

2. Adiguzel  
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هوای    طبیعی سازمان و یکی از ارزش وجود دارد و در آن ارائه خدمات خوب به همه مشتریان روند

هوا و   هوای فوردی و هوم بوه شویوه       خودمت هوم بوه ارزش    فرهنوگ . شوود  موی   هم سازمانی محسوب م

های سازمانی وابسته است و نشرش مثبت کارکنان و سازمان را نسبت به ارائه خدمات عوالی    ارزش

 (. 2019و همکاران،  1)اوی کهدهد  می  نشان 

کوه بور    یت، چون ععوه بور توثییر  اس تیحائز اهم ها برای سازمان ثیح نیاز ا 2خدمت فرهنگ

وری  و بهوره ، رفتوار شوهروندی سوازمانی    عملکورد  شیتعهود کارکنوان، افوزا    ،یشوغل  تیروی رضا

و  تیو فیبور ک  دهود،  سوو  موی   یاست که رفتار کارکنوان را در جهوت خاصو    یدارد. عامل یسازمان

 گوردد  موی خودمات   کننودگان  افوت یدر منودی  تیو منجور بوه رضوا    گوذارد  یایر مو  ها تیفعال تیکم

 (.13: 1394 ،و همکاران زاده دیی)حم

بوور اعتقوواد کووه تووعش و پشووتکار در کووار ارزش دارد و   یمبنوو یتفکوور ؛یخوودمتشزار فرهنووگ

(. 1390 فوورد و همکوواران، ی)دانووائ رود شوومار مووی خوودمت بووه فیپووذیری در برابوور وظووا تیمسوووول

کوه   (در قبا، سوازمان  تیفرهنگ احسا  مسوول) یخدمتشزار فرهنگ کیای از  دهنده درجه نشان

 .ها وجود دارد در سازمان

 از شوهروندان،  اعتمواد  جلوب  و جامعوه  رضوایتمندی  بهبوود  راسوتای  در مطلوب رسانی خدمات

 ایون  در شواغل  کارکنوان  آیود. انشیوزه   موی  شومار  بوه  دولتوی  عموومی و  هوای  اساسی سازمان وظایف

 درونی تمایل و زمینه ارکنانی کهک .عمومی بوده است خدمات پاز، ارائه از مهمی بخش ها سازمان

 شوناخته  و ایدئولوژیک فداکارانه اهدا  با غالباً دارند، را عموم به خدمات تثمین و ارائه برای لازم

 بوه  جهوت کموک   افوراد  ایون  برانشیختن .باشند می جامعه اعفای دیشر از متفاوت طریقی به و شده

 .است ضروری امری دلسوز، مدنی جامعة یک ایجاد عمومی برای منفعت تفمین و شهروندان

سوازمانی وابسوته اسوت و      های ها و ارزش فردی و هم به شیوه  های فرهنگ خدمت هم به ارزش

)ورو و همکواران،   دهود  نشرش مثبت کارکنان و سازمان را نسبت به ارائه خدمات عوالی نشوان موی   

دن به روابط انسانی و گزاری باعث ارزش نهادن و اولویت بخشی رسانی و خدمت . خدمت(5: 201۷

 .باشد پذیر امروزی می تعش برای ارائه خدماتی مناسب، عالی و شایسته به مراجعان در دنیای رقابت

عنوان یکی از عوامل کلیدی و بنیادی بر بسیاری از موضوعات سوازمانی   فرهنگ در هر سازمانی به

 

1. Oikeh 
2. Service culture 
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 یدفاع یو پژوهش ها تیریفصلنامه مد

 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

  سوازمانی،   تحوو،  خعقیوت،   و  نووآوری  با بر همه موضووعات سوازمانی از جملوه مودیریت دانوش،     

 (.160: 1399و همکاران،   )عمرانی گذارد می تثییر  غیره  و  سازمانی  شفافیت

 خدمتگزاری روحیه ایجاد در مؤثر عوامل

 تبلیغات .1

 اموا  دارد؛ خودمتشزاری  بورای  موردم  خودمتشزاری  ترغیب و تشویق ای در عمده نقش تبلیغات،

 آن تبلیو   بوه  نشوده  قطعوی  کواری  انجوام  توا  و نمود روی زیاده امر نباید این در هرگز که است لازم

 را موردم  که این از بپرهیز :خوانیم علی ) ( می مولا سیاسی اجتماعی دستورالعمل در. نشود پرداخته

 و... را برانشیزانود  موردم  و خودا  خشوم  وعده، خع  زیرا...  آری خع  وعده در و ای دهی وعده

 .(53 نامه البعغه، است )نهج نرسیده آن انجام هنشام هک کارهایی در شتاب از بپرهیز

 تنبیه و تشویق ضرورت. 2

 موقوع  به و جا به تنبیه و تشویق است، مؤیر خدمتشزاری روحیه و زمینه ایجاد در که دیشر مسوله

 مسواوی  برخوورد  بودر  و نیوک  بوا  و ببینود  یکسان را خیانت و خدمت اسعمی نباید حکومت. است

 ) ( امیرالموومنین . برد می بین از مردم در خدمتشزاری را زمینه برخورد، گونه این رازی باشد؛ داشته

 کوم  نیکوی  در نکوکوار  رغبوت  آن، کوه  آید برابر ات دیده در بدکردار و نکوکار مبادا و: فرماید می

 .(53 نامه و البعغه )نهج نماید وادار بدی به را بدکردار و کند

 صالح کارگزاران انتخاب. 3

 خودمتشزاری  ففوای  و جوو  ایجواد  و خودمات  ارائوه  بوه  موفوق  وقتی اسعمی حکومت و دولت

 در صوحیح  انتخواب . باشد برخوردار شرایط واجد و شایسته و کارگزاران مدیران از که بود خواهد

 مراکوز  بازسوازی . اسوت  زماموداران  مسووله بورای   تورین  مهم و کلیدی کارهای در ویژه اجرایی کار

 در عامول مهموی   و ناشایسوته  و ناسوالم  عوامول  از ها آن پاکسازی و کشور مدیریت و رسانی خدمت

 توو  وزیوران  بودترین  ) (: علوی  فرمووده  بوه  .آیود  می شمار به مردم و دولت خدمتشزاری زمینه ایجاد

 چنین مبادا پس. نموده شرکت آنان گناهان در که آن و بوده بدکاران وزیر تو که پیش است کسی

 .(53 نامه البعغه، کار )نهج کمک را ستمکاران و یاوران گناهکارانند آنان که باشند تو محرم کسان
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 و امنیت جو اعتماد ایجاد. 4

 توانود  موی  دولوت . طلبد می را مناسبی ففای و مردم بین در آن گسترش و خدمت انشیزه ایجاد

 ایجاد زارخدمتش مردمان سوی از خدمت عرضه برای را مناسبهای  و زمینه باشد داشته را نقش این

 و عشوق  بوا  موردم  کوه  گردد می سبب امر این. آنان به کار لازم بهای و مردم به اعتماد :ازجمله. کند

 جامعوه  و دهند سامان را های اجتماعی نابسامانی از بسیاری و بیاورند روی عمومی خدمات به ععقه

 راهوا   از بدگمانی یاریبس جو اعتماد، این. کنند معطر همنو  به کمک و خدمت انشیز د، عطر به را

مؤمنوان   امیور  فرمووده  به. کاهد می جامعه اداره در را دولت مشقت و رنج نهایت در و برد می بین از

 توو  از را دراز رنوج  ایون  کوه  آیود  فراهم برایت رعیت گمانی خوش که باید چنان تو پس رفتار ) (

 (.1392زداید )یادگاری،  می

 پیشینه تجربی پژوهش

 .مرتبط با موضو  پژوهش ارائه شده است تحقیقاتای از پیشینه  صه( خع1در جدو، )

:س دب تجرب پووهش1جمول

 نتایج پژوهشروش پژوهش و  عنوان پژوهش پژوهشگر سال

2022
ردفائلو

همکاردن

فرهن تأثیر

تعدمبر سازمان

کارکنان

نامندنجا دینتحقی دزروشپیمایش وبردساسپرسش

عن دنعم م ردبنهایتایجنشان د کنسازمانگر یمهون

هایحاکمبرهایتعدمیاخطمش کننمهسیاس ع دملتعیین

.گیر کارکنانعم م  رنظرم 

2021
فریمهو

همکاردن

، سازمانفرهن 

دخلاقوتعارض

یکار

دینتحقی دزروشپیمایش وبردساسمشاهمهمستقیمدنجا 

رهتری،فرهن سازمان ودخلاقنشان د هکنگر یمهونتیجن

مثت  در کاریبرعملکر کاریکارکنانتأثیر

2020
پاردمیتاو

همکاردن

ت سعنفرهن 

سازمان 

دینتحقی دزروشپیمایش وبردساسمشاهمهمستقیمدنجا 

 همت سعنفرهن سازمان اابلی سازمانردگر یمهنشانم 

بخشمتمحیط درتقام  ربردبرتح لا

2019
ن دك

وهمکاردن

ت سعنفرهن 

خمم 

دینمطالعندینپووهشکنکیف و دنشبنیا ب  هونتیجن

کنمکندیردتق ی م ص رتتجرب مسیرهایودسطنبن

ت دنمنمسازیساختاریوت دنمنمسازیرودن ردباکیفی 
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 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

:س دب تجرب پووهش1جمول

 نتایج پژوهشروش پژوهش و  عنوان پژوهش پژوهشگر سال

. همخمماتدزطری فرهن خمم دردئنم 

2019
متزو

همکاردن

تأثیرفرهن 

سازمان برمشتری

ودثربخش خممات

دینپووهشدزروشپیمایش وبردساسمشاهمهمستقیم

مؤلفنچداروسازمان فرهن کن همم دنجا گر یمهنشان

ومشتریبرتمرکزدصل ،هایدرزشت سعنظرفی ،شاملآن

دثرمشتریبنرسان خمم دثربخش جزئ بروکل دهمد 

 دشتنم.مثت معنا در

2019
ش لو

همکاردن

هایبررس مؤلفن

خا می 

ترینمؤلفنسامانبخشسازمانخا  دثرگذدرترینوبنیا ی

خا می هایخمم دس .علاوهبردینمؤلفن،کنشهایدنگیزه

گریمحیط نیز رمملبنمنزلنعل وبقینمح رومطالتن

شناسای شمنم.معل ل

2019
دیکنو

همکاردن

خمم  رفرهن 

ممیری آم زش

عال 

نامندنجا دینپووهشکندزروشپیمایش وبردساسپرسش

عال آم زشممیری  رخمم  همفرهن گر یمهنشانم 

مشترك،فدممشترك،درزش ركمشترك،بعمپنج دردی

برعاملپنجهرکنب  ستکمشتركومشتركباورهای

 دشتنم.معنا دردثرخمم فرهن 

گ لمویلیامز2016

بررس تلاش

ممیردنبردیدفزدیش

دنگیزهخمم 

دینپووهشکندزروشنظریو دنشبنیا وبردساس

دیسازمان نیززمینندنگیزهع دمل رونمصاحتندنجا گر یمه

ت دنملم آور ،دینع دمردبردیخمم بنمر  فردهمم 

رضای شغل ،فرهن محیطکاروهرآنچنت سطمنابع

.ش نم،باشنموسیلنسازمانعملم دنسان عملشمهوبن

1399
رشیمو

همکاردن

دستانمدر سازی

گیریمر  جد 

نامندنجا دینپووهشکندزروشپیمایش وبردساسپرسش

سنو ممدریمرمعنا درومثت ردبطندزگر یمهکنحاک 

بابرونگردی وهممل پذیری،مسئ لی شاملآنعامل

ب  .کارکنان ررسان خمم 

1399
پ رعزتو

همکاردن

هایشناسای مؤلفن

دنگیزهخمم عم 

های رسازمانم 

عم م 

وتحلیلآندزهادزمصاحتنوبردیتجزینآوری د هبردیجمع

دعتقا دتونتایجنشان د متکنیکتحلیلمضم ن دستفا هش

هایومذهب،عم تعل بنما یات،دحساسات رون ،ویوگ 

شغل،ت جنبنهایسالاریوعمدل ،ویوگ فر ی،شایستن
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:س دب تجرب پووهش1جمول

 نتایج پژوهشروش پژوهش و  عنوان پژوهش پژوهشگر سال

گیریوبدت  جایگاهدجتماع ،باعثشکلمنافععم م 

ش  .م )دیجا (دنگیزهخمم عم م 

1399
عمردن و

همکاردن

هایمؤلفنشناسای 

ندا یننکر ن

خمم فرهن 

پووهشحاضردزنظرهم کاربر یودزنظرگر آوریو

ها،ت صیف وپیمایش دس ونتیجنآنندا یننتحلیل د ه

مؤلفنهش سازمان )بابعم رون وخمم فرهن کر ن

ممیری مدارت،وشغل ،آم زشرضای مشارکت ،ممیری 

وشغل وضعی کارمنم،-رهترطنردبخممات،کیفی منابع،

مذهت ،باورهایپنجمؤلفن)بابرونسازمان کارکنان(ونگرش

وشخص فرهنگ ،درتتاطهایتفاوتجمعی شناخت ،متغیر

 در .خممات(وکیفی  رك

1397
زد هحمیمی

وهمکاردن

بررس پیشاینمهای

دنگیزهخممات

هایسازمانم عم 

 ولت دیردن

دنجا گرف سن ستنع دملص رتكم دینمقالنکنبن ر

 ربخش ولت بنترتیبدثرگذدربردنگیزهخمماتعم م 

ع دملمحیطکاروع دملستکزنمگ ،عتارتنمدز:

باشم.شناخت م جمعی 

 شناسی پژوهش روش

موؤیر   کواربردی اسوت. بوا توجوه بوه کواربرد       -ای این پوژوهش از حیوث هود  از نوو  توسوعه     

، در ایون  فرهنگ خودمت شیوه ترکیبی در تبیین و تفسیر پدیده  و کیفی به پژوهش کمی  های روش

عبوارت دیشور، در گوام نخسوت از یوک       پژوهش از روش آمیخته اکتشافی استفاده شوده اسوت؛ بوه   

 اسوتفاده شود و سوپس از پوژوهش کموی      خودمت پژوهش کیفی برای تدوین مد، مطلوب فرهنگ 

مورد مطالعه بهره گرفتوه شوده   گذار بر فرهنگ خدمت  تثییر  های مؤلفهگیری  زهبرای سنجش و اندا

 در کیفی و کموی  است. فرایند پژوهش و مشخصات روش شناختی هریک از دو فاز اصلی پژوهش

 نشان داده شده است.( 2)و جدو،  (1)شکل 
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 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

 

 
 : فرآیند پژوهش1شکل 

 
  



 

  

58 

 البرز( ی: استانداری)مطالعه موردی دولت یها سازمان عوامل مؤثر بر فرهنگ خدمت در یبند تیو اولو ییشناسا

 1401 تابستان  |  ششمشماره نود و   |سال بیست و یکم 

 پژوهش فمختل مراحل شناختی روش  های : ویژگی2 جدو،

پووهشکم پووهشکیف روششناس 

ممیردنسازمانودساتیمممیری جامعنآماری
302کلینکارکنانسازمانبنتعمد 

نفر

نم ننآماری

نفردزممیردنودساتیم15

نفردستا  دنشگاه5)

نفرمعاونسازمانوهمطردز5

نفرممیرکلوهمطردز(5

بردساسنفردزکارکنانسازمان157

فرم لک کردن

گیریروشنم نن
 و اضاوت  دحتمال گیریغیرنم نن

برف  گل لة
طتقات گیریتصا ف نم نن

هادبزدرگر آوری د ه
پروتکلمصاحتنبردساسلیس چک

مصاحتن

33 دردیساختنمحق نامنپرسش

سؤدل


یل مفمون در منابع مورد بررسی قرار در بخش کیفی به روش متون کاوی مربوط به روش تحل

اسوتخراج و در قالوب مبوانی     خودمت  با استفاده از تحلیل متون مفاهیم در زمینه فرهنوگ  گیرد و می

مفمون، روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش الشوهوای موجوود در   ل تحلی .شود نظری انجام می

 پراکنوده و   هوای  متنی اسوت و داده   های داده یندی برای تحلیلآاین روش، فر .کیفی است  های داده

کیفوی خاصوی    روش تحلیول مفومون، صورفاً    .کنود  هایی غنی و تفصیلی تبدیل می متنو  را به داده

تحلیول مفومون    .کوار رود  کیفوی بوه    هوای  توانود در اکثور روش   یندی است کوه موی  آنیست بلکه فر

تفسویری و تواویلی را بورآورده      هوای  تواند به بهترین وجه بسیاری از اهدا  مورد نظور پوارادایم   می

تحلیلوی بوه    هایون رویو   .موتن و الشوسوازی معنوایی از جملوه ی ایون اهودا  اسوت        استخراج .سازد

تواند شیوه و مراحل  گذارد؛ به این معنا محقق می ارج می محقق در جریان داده کاوی  های خعقیت

 وتحلیول  تجزیه (. برای68: 139۷، محمدپور( خاص خود را دنبا، کرده و به غنای این شیوه بیفزاید

 روش کینوگ  بوه  مفومونی  تحلیول  تکنیوک  از کنوونی  پوژوهش   هوای  مصواحبه  از حاصل  های داده

 کوه  رکزهوا  و کینوگ  روش از بوا اسوتفاده  ها  داده تحلیل فرایند از کلی استفاده شد. نمای 1روکزها و

 شده است. داده نشان( 2)شکل  در است مفمونی تحلیل  های روش از یکی

 

1. King& Horrocks 
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 : روش تحلیل مفمون2شکل 

حووزه مودیریت شوامل متخصصوین دانشوشاهی کوه       نفور از   15جامعه آماری پژوهش خبرگوان  

دارای مقالات و کتب مرتبط و یا مدیران با تجربوه در حووزه اجرایوی وزارت کشوور بودنود. ابتودا       

 .ه انجام گرفتها مصاحب متخصص بودند تهیه گردید و سپس با آن لیستی از خبرگان و مدیران که

شووود، از روش  سوازی انجوام موی    منظوور مود،   در ایون پوژوهش کوه بوا رویکورد غالوب کیفوی و بوه        

برفی استفاده شد؛ در این روش به افرادی مراجعه گردید    گلولة   و   قفاوتی احتمالی  گیری غیر نمونه

. در راهبورد  تور و معتبرتوری در پاسوخشویی بوه سوؤالات پوژوهش باشوند        که دارای اطععات جامع

برفی برای مطالعات کیفوی، حجوم نمونوه از پویش تعیوین         گلولة   و   قفاوتی   احتمالی گیری غیر نمونه

عنووان   مناسوب بوه    هوای  گردد بلکه در فرآیند پژوهش به صورت تدریجی و تکواملی بوه نمونوه    نمی

  بورداری  مونوه ن .سوازی بوه حود کفایوت نظوری برسود       گردد تا کار مود،  مطلعین تحقیق مراجعه می

موردنیاز پوژوهش از حیوث تنوو  و      های داده که زمانی تا و  بود نفر  15     تعداد   به   و   نظری   صورت  به 

کفایوت بوه اشوبا  رسووید مصواحبه اداموه پیوودا کورد. در پوژوهش حاضوور ابتودا بوا اسووتفاده از روش          

 MAXQDA افوزار  سوازی آن در نورم   ساختاریافته با خبرگوان و پیواده   ی نیمه ای و مصاحبه کتابخانه

هوا بوه تثییود نهوایی خبرگوان       شناسایی و تلخیص گردید و سپس با استفاده از روش دلفی، شواخص 

رسیده و در مرحله بعد چوارچوب مود، نهوایی شوکل گرفوت. در بخوش روش کیفوی پوژوهش از         

ده در مصاحبه کنن آزاد توسط پژوهششر و افراد شرکت  های ای پیوسته کدگذاری مقایسه  های روش

نسوبت بوه    هوا  ، بوازبینی داده هوا  در مراحل مختلف، در جهت تطابق همشونی میان اطععات و مقوله

کننودگان،   توسوط پژوهشوشر و شورکت    ها ، مرور مکرر دادهتوصیفیدر مرحله کدگذاری  ها مقوله

ران بیرونی از شده با فرایندهای موجود در پیشینه پژوهش، استفاده از ناظ مقایسه فرایندهای انجام

 .نظران و پژوهششران استفاده شد جمله استفاده از نظرات استادان راهنما و مشاور و سایر صاحب

یوا بازدیود توسوط خبرگوان      روایی از طریق متخصصان و پایوایی از طریوق روش بررسوی مجودد    

 .استفاده شد
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   نمایش داده شده است. (3)های اعتبار سنجی پژوهش در جدو،  روش
 های پژوهش  های اعتبارسنجی یافته  روش :3جدو، 

دعتتارسازه

)تائیمپذیری(

:کیف تحقیقات ردعتتارسنج هایتکنیک

ها رونماینگیریشکلوتحلیلها، د هآوریجمعدزدعمتحقی مردحلکاملتشریح-1

.گیر ص رتخ دننمگانومخاطتینت سطپووهشدمکانممیزینم  نفردهمبنمنظ ر

نح هصح تاشم د هپووهشاردرهمکاردندزتنچنمدختیار رکاردنجا فردینم-2

.گر  تأییمپووهشدنجا 

 :پووهشدین ردعتتارسنج هایتکنیک

مفاهیمدستخردجوکمگذدرینح هوشم د هشرحمفصلط ربنتحقی دنجا مردحل-1

 .شمتشریحخاب دنتومح ریوکمگذدریطتقاتوهامق لن

دنجا صح تاشم د هاردرمشاوروردهنمادساتیمدختیار رکاردنجا فردینم-2

.گر  تأییمپووهش

رودی بیرون 

پذیری()دنتقال

 :کیف تحقیقات ردعتتارسنج هایتکنیک

محیطخص صیاتوکننمگانشرک باردبطن ربیشترجزئیاتدردئن

 :پووهشدین ررسنج دعتتاهایتکنیک

 ممیری زمینن رتخصصدساسبرنم نندنتخاب:ش نمگانمصاحتنمشخصاتشرح-1

منابعمشخصاتبیانومرتتطشغل تجربنوتحصیلاتنظردزهاآنمشخصاتدردئن-2

مکت ب

رودی  رون 

)باورپذیری(

 :کیف تحقیقات ردعتتارسنج هایتکنیک

-کننمگانمشارک ت سطبازبین -همکارت سطبازبین -طمحیباط لان تماس

ها د هسازیمثلث

 :پووهشدین ردعتتارسنج هایتکنیک

  در ط لان تماسآشنامحیطد دریکارمنمباعن دنبنخ  پووهشگر-1

 ممیردنودساتیم دنشگاهبامصاحتن:ها د همنابعسازیمثلث-2

بررس وساختاریافتننیمنمصاحتنروشدز:دطلاعاتآوریعجمروشسازیمثلث-3

 مکت بدسنا 

نفر2ونفردستا  دنشگاه4کننمگانمشارک دزنفر4:کننمگانمشارک ت سطتطتی -4

بازبین رد س آممهبنهایمق لنوتحلیلفرآینممرحلننخس ندای ممیرگزدرش

.کر نم

پایای 

پذیری()دطمینان

 :کیف تحقیقات ردعتتارسنج هایتکنیک

پووهشثتاتمیزدندفزدیشجد خارج ناظریکت سطها د ه ای بررس بردی
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.گر یمدستفا ه

 :پووهشدین ردعتتارسنج هایتکنیک

مشاوروردهنمادستا دندختیار رمطالعندنجا فردینمنیزدطمیناناابلی معیارتأمینبردی

نتایجمطالعن،فردینمبازنگریدزپسهاآن.گرف اردرکیف هایزمیننپووهش رقنباساب

.اردر د نمتأییمم ر ردپووهش

 پژوهش  های یافته

نتایج حاصل از مصاحبه با خبرگان و اساتید و مدیران حوزه مدیریت دولتی طبق جدو، شماره 

 آورده شده است: (4)
 ساختاریافته نیمه  های مصاحبه حاصل از  های داده: 4 جدو،

فن
مؤل

یر
ردگ
ف



ت صیف تفسیری

 
مم
خ
 
رهن
ف

ن 
زما
سا
ل
 دم
ع



مأم ری ،فلسفنو

دستردتوی

مشارک وت سعندنمدزودهمد ،میزدنآگاه دفرد دزچشم

دنسان وترغیبفلسفنسازمانبنخلاای 

رهتریسازمان 
وتتتیندهمد وگردی سازیوپرورشدفرد ،نتیجنتسدیل

کاردی سازمانمه و

چسبسازمان 
ا دنینرسم ت سعن،تعدمبنن آوریووفا دریودعتما متقابل،

هاوسیاس 

رویکر ممیری و

کاربر امرت

نظارتوخ  کنترل وخ  ممیریت ،نف ذوتأثیربر یگردن،

درزشیاب برعملکر ها

پذیریان ودعتما وات لخطروریسکپشتیته ی ،ج سازمان 

هادستفا ه رفردینمفناوری،تدیندبزدروتجدیزدتآم زش،تکن ل ژیوفناوری

یا گیریآم زشو

خمم 

هایآم زشمدارتآم زشبرخ ر مناسببادربابرج عان،

درتتاط کارکنانبادربابرج ع،دیجا رضایتمنمی ردرباب

بردیخمم بدتر زشکارتیم آمرج ع،

ساختار
کاریهایپذیریوساختارد دریمنعطف،تشکیلتیمدنعطا 

بردیدنجا دم ردت



 

  

62 

 البرز( ی: استانداری)مطالعه موردی دولت یها سازمان عوامل مؤثر بر فرهنگ خدمت در یبند تیو اولو ییشناسا

 1401 تابستان  |  ششمشماره نود و   |سال بیست و یکم 

ی
ر 
لف
 دم
ع



یکپارچگ ،تعاملو

پذیریتطتی 

دیجا علائ ونگرشمشابن ربیندعضا،تعاملات وستاننو

پذیریوکاهشتعارضاتبیندفرد وودحمهادنعطا 

ن هایبرنامنن ین،ساختارهایجمیم،هایفرآینمخلاای فر ی

دلگ هایدرتتاط 
کیمبرکارأ وست میانکارکنانوتدرتتاطممیردنباکارکنان،

گروه 

دیجا فرص رشموشک فای دستعمد وم فقی کارکناندنگیزش

شفق ومدربان 
ارآممنبادحساسناردحت ،کنتعا لوخ نسر ی رمشکلات،

دصلاحوتربی شخصی خ  

مسازیودعتما نت دنم
ها،رشموپیشرف وشک فای دستعمد هاویا گیریمدارت

تف یضدختیارودعتما سازیمتقابل رسازمان

درزشیاب عملکر 

درزیاب دستفا هدزتجربیاتبردیبدت  عملکر ،درزیاب دستفا هدز

دنومدارت رکارهاودرزیاب دستفا هدزخلاای ون آوریت 

 ردردئنکارها

پا دش
دردئنپا دشنح هدردئنپا دشبنکارکنان،پر دخ ،هایروش

رسان بردیخمم 

نگرش
دنتقالبینشخمم بنکارکنان،دیجا دمیمودشتیاق رکارمنمدن،

سازینگرشخمم  رسازمانندا ینن

ط 
حی
لم
 دم
ع



 دعتقا بنباورهایمذهت  ربینکارکنانوممیردن باورهایمذهت 

رفتار،ه ی و

دنسان هایدرزش

تعل وودبستگ بنمذهت ،هایدرزشمل ودنسان ،هایدرزش

تعدمدرزش بندهمد سازمانو

گذدری،منافعومش خط

م م مشارک ع

س  منموکارآمم،خمماتعم م بنخ  ،ترجیحمنافععم م 

مشارک  رخمم بنمنافععم م 

فمدکاریوتکلیفممن 
دنجا کاربمونچشم دش ،تحملزحم بردیخمم بنمر  ،

دهمی رفاه یگردن

عمدل دجتماع 
عم م بردبررفاههایفرص مشروع،هایدعتقا بنوج  آزد ی

بردبریرشموپیشرف کارکنانبردیهمن،

 عقایممختلففرهنگ وهایدحترد بنتفاوت فرهنگ هایتفاوت

 ت زیعودردئنخمم متناسبباجمعی ومناط مختلف شناخت متغیرجمعی 
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یل عاملی قرار دارند از تحل در این پژوهش برای تثیید عوامل شناسایی شده که در مد، مفهومی

 شود. مشاهده می (3 و 2)استفاده شده است که نتایج آن در نمودارهای 

 
 : آزمون ضریب استاندارد تحلیل عاملی برای تعیین عوامل مؤیر بر فرهنگ خدمت2نمودار 

 تحلیل عاملی تائیدی عوامل مؤیر بر فرهنگ خدمت (T-Values) : آزمون معناداری  ضرایب3نمودار 
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 آمده است. (5)نامه در جدو،  لیل عاملی تثییدی برای پرسشبرازش آزمون تح

 : برازش آزمون تحلیل عاملی تثییدی5جدو، 

رتتن T-Value P-Value(𝛃ضریبمسیر)سازهودبستنمستقلسازه

فرهن خمم 

825/0002/28000/01ع دملسازمان 

787/0611/22000/02ع دملفر ی

698/0873/14000/03ع دملمحیط 

متغیرهوای مسوتقل و وابسوته     شده بین تمامی محاسبه tبا توجه به نتایج جدو، شماره فو  مقادیر 

عبارتی مناسب بوودن   درصد معنادار هستند و به 95بوده و در سطح  96/1موجود در مد، بزرگتر از 

ل فرهنوگ خودمت   توان نتیجه گرفت که از بوین عوامو   دهد. همچنین می مد، ساختاری را نشان می

 ترین اهمیت را دارند. عوامل سازمانی بالاترین و عوامل محیطی پایین

زا )وابسوته( در مود،    مربوط به متغیرهای پنهوان درون  𝑹𝟐معیار بررسی مد، ساختاری، ضریب 

و  33/0، 19/0است که سوه مقودار    زا زا بر یک متغیر درون یک متغیر بروندهنده تثییر  است و نشان

شوند. هر چه  در نظر گرفته می 𝑹𝟐عنوان مقدار معك برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی  به 6۷/0

𝑹𝟐 و  1زای یک مد، بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مد، اسوت. هنسولر   های درون مربوط به سازه

 زا توسوط یوک یوا دو    ( معتقدند که در یک مد،، در صورتی که یک سوازه درون 2009همکاران )

به بالا نشوان از قووت رابطوه بوین آن سوازه و       33/0از  𝑹𝟐تثییر قرار گیرد، مقدار  زا تحت سازه برون

شوود. بنوابراین    موی  𝑹𝟐زا است. وجود متغیرهای مسوتقل بیشوتر موجوب افوزایش      های درون سازه

بالا برای بورازش   𝑹𝟐هرچه تعداد متغیرهای مستقل در تبیین یک متغیر وابسته بیشتر باشد، مقدار

 مد، نیاز است.
 6جدو، 

 𝑹𝟐متغیرها
681/0ع دملسازمان 

619/0ع دملفر ی

487/0ع دملمحیط 

 

1. Hensler 
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عوامول  بورای   𝑅2هوا(، مقودار   )اعوداد درون دایوره   3-4شوماره    و شوکل  (6)با توجه به جودو،  
درصد از  68رهنگ خدمت توانسته دهنده این مفهوم است که ف نشانبوده و  681/0ی برابر با سازمان

بووده و   619/0فوردی برابور بوا    عوامول  بورای   𝑅2، مقودار کنود  ینیب شیرا پی عوامل سازمان راتییتغ
را فوردی  عوامول   راتییو تغدرصود از   62دهنده این مفهوم است که فرهنوگ خودمت توانسوته     نشان

دهنده این مفهوم  نشانبوده و  48۷/0ا محیطی برابر بعوامل برای  𝑅2و همچنین مقدارکند  ینیب شیپ

. کنوود ینوویب شیرا پوومحیطووی عواموول  راتیووتغدرصوود از  49اسووت کووه فرهنووگ خوودمت توانسووته  
، و ضرایب مسیر )بتا( و معناداری آن Q2(، شاخص ارتباط پیش بینR2ضریب تعیین )  های شاخص
هوای سواختاری را بوه     بت مود، قبو، بوده کوه مناسو   ( همشی در حد مناسب و قابلt-value)مقادیر 

 و مثبوت  تثییر شده بررسی یها شاخص تمامی که دهد می نشان آزمون نتایج .نمایش گذاشته است
 .دارند فرهنگ خدمت در معناداری

ای استفاده شده است که  نمونه تک tخدمت در سازمان از آزمون  برای بررسی وضعیت فرهنگ
 آمده است. (۷)نتایج آن در جدو، 

 ۷جدو، 

 سطح معناداری مقدار تی انحراف معيار ميانگين عوامل سازمانی  های مؤلفه

000/0-732/5 01/392/0ساختار

 000/0 -181/7 81/0 52/2یوفلسلفنودستردتو یمأم ر

 000/0 -635/5 93/0 74/2کارکنان یریوممیرهتر

 000/0 -903/6 03/1 04/3 چسبسازمان

 030/0 -239/2 81/0 46/3وامرت یریممکر یرو

 000/0 -054/8 95/0 52/2 ج سازمان

 000/0 -415/8 18/1 98/1یوفناوریتکن ل ژ

 019/0 -433/2 90/0 70/3خمم یریا گیآم زشو

000/0-24/211/1684/7 مذهتیباورها

000/0-02/398/0547/4 دنسانهایودرزش یه رفتار،

000/0-26/383/0799/3یگذدر مشخط

021/0-24/320/1385/2 ممنفیوتکلیفمدکار

000/0-30/211/1646/6 عمدل دجتماع

008/0-30/309/1781/2 فرهنگهایتفاوت
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 سطح معناداری مقدار تی انحراف معيار ميانگين عوامل سازمانی  های مؤلفه

010/0-38/306/1692/2 شناخت یجمعریمتغ

000/0-04/316/1701/4یریپذ یوتطتتعامل، کپارچگی

000/0-62/294/0228/6یفر  یخلاا

000/0-06/301/1256/4درتتاطاتیدلگ 

000/0-56/295/0357/7زشیدنگ

001/0-17/388/0684/3 شفق ومدربان

000/0-82/278/0389/5ودعتما یت دنمنمساز

000/0-50/293/0110/6عملکر  ابیدرزش

000/0-88/206/1537/4پا دش

000/0-56/298/0779/7نگرش

بیشوتر از   عوامول سوازمانی، محیطوی و فوردی      های تمامی مؤلفه تی زانیمفو   جدو،با توجه به 

کمتور   05/0از سوطح خطوای   هوا   عوامول   هوای  مؤلفوه  تموامی و همچنین سطح معناداری  96/1مقدار 

 یووهکل پاسووخشویان گرفووت جووهینتتوووان  ی موویدرصوود 95 اطمینووان در سووطحباشووند؛ بنووابراین  مووی

 تواننود  موی  عوامول  این اند و کرده ارزیابی مطلوب عوامل سازمانی، فردی و محیطی را  های شاخص

  .باشند داشته نقش خدمت فرهنگ کردن نهادینه در

  .است شده استفاده فریدمن آزمون ازها  شاخص بندی اولویت برای
خمم  فرهنمحیط وسازمان ،فر یع دملبنمیرتتنفریممن:آزم ن8جمول

 رتبه ها ميانگين رتبه ها شاخص

96/12 ع دملسازمان 
88/201 آم زشویا گیریخمم 

42/192 رویکر ممیری وامرت

69/153 ساختار

33/154 چسبسازمان 

84/125 رهتریوممیری کارکنان

42/116 ج سازمان 

65/97 تویسازماندمأم ری وفلسفنودستر

62/68  ژیوفناوریتکن ل
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 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

خمم  فرهنمحیط وسازمان ،فر یع دملبنمیرتتنفریممن:آزم ن8جمول

 رتبه ها ميانگين رتبه ها شاخص

 67/12 ع دملفر ی

62/171 شفق ومدربان 

49/152 دلگ یدرتتاطات

44/153 پذیریتعاملوتطتی یکپارچگ ،

35/144 پا دش

38/135 ت دنمنمسازیودعتما 

27/116 خلاای فر ی

1/117 نگرش

61/108 دنگیزش

35/109 درزشیاب عملکر 

 61/15 ط ع دملمحی

32/181 متغیرجمعی شناخت 

27/182 فرهنگ هایتفاوت

3 23/18 منافعومشارک عم م گذدری،مش خط

25/174 فمدکاریوتکلیفممن 

97/155 دنسان هایه ی ودرزشرفتار،

99/86 عمدل دجتماع 

26/87 باورهایمذهت 

 .دهد می نشان خدمت فرهنگ عوامل فریدمن آزمون معناداری نتایج( 9) در جدو،

 : نتایج معناداری آزمون فریدمن در بعد سازمانی، محیطی و فردی9جدو، 

157تعمد 

972/96کایدسک ر

26 رجنآزد ی

000/0سطحمعنا دری
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 است، بنابراین درصد 5از  کمتر معناداری سطح شود، می مشاهده جداو، فو  در که طور همان

 دارای خودمت  سوازمانی، فوردی و محیطوی در فرهنوگ     بعود  یها شاخص که گرفت نتیجه توان می

 .نیستند یکسانی اولویت

 بررسی صحت برازش مدل کلی

شود و با تثیید بورازش آن،   گیری و مد، ساختاری می مد، کلی شامل هر دو بخش مد، اندازه

لی تنها یک معیار به نوام  بررسی برازش در یک مد، کامل خواهد شد. برای بررسی برازش مد، ک

GOF
( ابدا  گردید و طبوق فرموو،   2004) 2توسط تننهاو  و همکاران GOFوجود دارد. معیار  1

عنوان مقادیر ضعیف، متوسط  به 36/0و  25/0، 01/0گردد. سه مقدار  موجود در جدو، محاسبه می

 معرفی شده است. GOFو قوی برای 
 GOFر : نتایج برازش کلی مد، با معیا10جدو، 

GOF 
 میانگین
𝑅2 

میانگین
𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑌 

𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑅2̅̅̅̅ = √0.405 × 0.595 = 0.490 595/0405/0

 گیری بحث و نتیجه

بود. بدین بندی عوامل مؤیر بر فرهنگ خدمت  شناسایی و اولویتهد  از انجام این پژوهش، 

برای انجام پژوهش در نظر گرفته شد. در گام نخست بوه   ( ه )کیفی و کمیمنظور رویکردی آمیخت

پرداخته شد. برای این منظور  خدمت الشوی مطلوب فرهنگ  های ها و شاخص شناسایی ابعاد، مؤلفه

مصواحبه بوا   به مطالعه گسترده مبانی نظری پژوهش، مطالعات تطبیقی، مبانی دینی، اسناد بالادسوتی،  

 .پرداخته شد و نظر کارکنانمدیران و اساتید 

 پوژوهش  سوازمان،  و ایربخشوی  عملکورد  در آن نهادینه شدن و خدمت فرهنگ نقش به توجه با

 وضوعیت  اسوتانداری البورز و بررسوی    در خدمت فرهنگ  های ابعاد و مؤلفه شناسایی هد  با حاضر

 و بعد سه دارای زدر استانداری البر خدمت فرهنگ داد نشان حاضر پژوهش نتایج .شد انجام ها آن

 
1. Goodness of Fit 

2. Tenenhaus et al. 



  

   

 

69 

 یدفاع یو پژوهش ها تیریفصلنامه مد

 السلام( نشریات علمی دانشگاه جامع امام حسین )علیه

 و فلسولفه  و بعود او،: عوامول سوازمانی کوه شوامل سواختار، مثموریوت        کوه  طوری بود؛ به مؤلفه 24

قودرت،   و مودیریت  سوازمانی، رویکورد   کارکنوان، چسوب   مودیریت  و سوازمان، رهبوری   استراتژی

خدمت است. نتوایج پوژوهش بوا تحقیقوات      یادگیری و فناوری، آموزش و جوسازمانی، تکنولوژی

( 139۷زاده و همکواران )  ( با مؤلفه رویکرد مدیریت و قدرت، حمیدی1399ورعزت و همکاران )پ

( بوا  2015) پوارك و گویم  ( و 139۷با مؤلفه رهبری و مدیریت کارکنان، دانوایی فورد و همکواران )   

( بوا مؤلفوه جوو    1394( و دهقانوان ) 1396مؤلفه مثموریوت و فلسوفه سوازمان، رضوایی و همکواران )     

( با مؤلفه آموزش و یوادگیری خودمت، متوز و همکواران     1395جعفری هرندی و فقیهی ) سازمانی،

 ( با مؤلفه چسب سازمانی، همسو بودند.2019( با مؤلفه ساختار و ظرفیت، ایکه و همکاران )2019)

 فوردی، الشووی   پوذیری، خعقیوت   تطبیق و بعد دوم، عوامل فردی که شامل یکپارچشی، تعامل

عملکرد، پواداش، نشورش    اعتماد، ارزشیابی و مهربانی، توانمندسازی و شفقت ارتباطات، انشیزش،

( 139۷( با مؤلفه خعقیت، دانایی فرد و همکواران ) 139۷است. نتایج پژوهش با تحقیقات فرهادی )

( بوا مؤلفوه مهربوانی و    1396( با مؤلفوه الشووی ارتباطوات، اموانی و همکواران )     1396زاده ) و حسین

( 2019لوی ) و ( و کولاکو1395( و رضایی منش و صدیقی )1396همکاران ) شفقت، طهماسبی و

( بوا مؤلفوه   2019( و نوواك ) 1393( و صادقی تیرآبادی )1394و با مؤلفه انشیزش و امید، موسوی )

ایورن و   ( با مؤلفوه پواداش؛  2016( و طاهر و همکاران )2015) همبرگ و همکارانشتوانمندسازی، 

( با مؤلفه 2012( با مؤلفه ارزشیابی عملکرد، سین و همکاران )2013ویکی )هار ( و 2013) همکاران

 پذیری همسو و هم معنی بود. تعامل و تطبیق

 انسوانی، خوط    هوای  ارزش و مذهبی، رفتار، هویوت  بعد سوم، عوامل محیطی که شامل باورهای

  هوای  تفواوت  اجتمواعی،  مدنی، عدالت تکلیف و عمومی، فداکاری مشارکت و گذاری، منافع مشی

  بوا تحقیقوات    نتوایج پوژوهش   بوا  همسوو  جهواتی  از نتوایج  شناختی است. این جمعیت فرهنشی، متغیر

( بوا مؤلفوه   2016) گولود ویلیوامز  ( و 139۷زاده و همکاران ) (، حمیدی1399پورعزت و همکاران )

اسومی  شوناختی؛ منتظوری و ق   ( بوا مؤلفوه جمعیوت   139۷زاده و همکواران )  باورهای مذهبی، حمیدی

( با مؤلفه تکلیف مدنی و رفتار شهروندی سازمانی؛ نیازی و 1396( و طهماسبی و همکاران )139۷)

( و 1391( و جعلوی ) 139۷زاده و همکواران )  ( با مؤلفه عدالت اجتمواعی؛ شوریف  1396همکاران )
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  ایهو  ( بوا مؤلفوه ارزش  2020( با مؤلفه مشارکت در منافع عمومی، رشوید و همکواران )  2015بیکر )

 فرهنشی، همسو بودند.  های ( با مؤلفه تفاوت1399انسانی و وجدان، عمرانی و همکاران )

ایون   بوه  توجوه  و اسوت  برخوردارها  مد، وها  نظریه از وسیعی دامنة از خدمت فرهنگ موضو 

پوژوهش   انجوام  در .دارد سوازمان  بالنودگی  و وری بهره پویایی، رشد، در آن تثییر از نشان موضو ،

 است. شده نشریسته خدمت فرهنگ موضو  به مختلف زوایای و ابعاد از حاضر

 سوا، او،: عوامل مؤیر در مدیریت فرهنگ خدمت

و  البورز  اسوتانداری  خبرگوان  بوا  سواختاریافته  نیموه   های مصاحبه انجام وسیله به و کیفی مرحله در

 24 قالوب  در که شد استخراج فرهنگ سازمانی برای )شاخص( مفمون ۷2 اساتید حوزه مدیریت،

 قورار  بعود  سوه  شوامل  توری  کلوی  بنودی  دسوته  یوک  در هم ها مؤلفه گردیدند. نهایتاً بندی مؤلفه دسته

 ابعواد،  کوه  نشوان داد  مود،  در شوده  شناسوایی  عوامل تثیید برای عاملی تحلیل آزمون نتایج .گرفتند

 :است زیر شر  به آن به مربوط  های شاخص و ها مؤلفه

 و سوازمان، رهبوری   استراتژی و فلسلفه و انی که شامل ساختار، مثموریتبعد او،، عوامل سازم

فنواوری،   و قدرت، جوسازمانی، تکنولوژی و مدیریت سازمانی، رویکرد کارکنان، چسب مدیریت

خدمت است که در مصواحبه بوا اسواتید و خبرگوان حووزه مودیریت مشوخص         یادگیری و آموزش

مدیریت کارکنان و رویکرد مودیریتی و قودرت از   گردید آموزش و یادگیری خدمت و رهبری و 

اولویت بیشتری برخوردار بوده و این سه رکن را از عوامل مهم در بعد سوازمانی فرهنوگ خودمت    

 برشمردند.

 فوردی، الشووی   پوذیری، خعقیوت   تطبیق و بعد دوم، عوامل فردی که شامل یکپارچشی، تعامل

عملکورد، پواداش، نشورش     اعتماد، ارزشیابی و یمهربانی، توانمندساز و ارتباطات،انشیزش، شفقت

است کوه در مصواحبه بوا اسواتید و خبرگوان حووزه مودیریت مشوخص گردیود پواداش، انشیوزش،            

توانمندسازی و ارزشیابی عملکرد از اهمیت بیشتری برخووردار بووده و ایون چهوار موورد را دارای      

 خدمت دانستند. تر در بعد فردی فرهنگ نقش مهم

انسوانی،    هوای  ارزش و موذهبی، رفتوار، هویوت    ل محیطوی کوه شوامل باورهوای    بعد سوم، عوامو 

اجتموواعی،  موودنی، عوودالت تکلیووف و عمووومی، فووداکاری مشووارکت و گووذاری، منووافع مشووی خووط

شناختی است که در مصاحبه با اساتید و خبرگان حوزه مدیریت  جمعیت فرهنشی، متغیر  های تفاوت
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گوذاری از اهمیوت بیشوتری     مشوی  هویوت انسوانی و خوط   مشخص گردید باورهای مذهبی، رفتوار و  

 تری در فرهنگ خدمت داشتند. برخوردار بوده و این سه مورد نقش مهم

 سوا، دوم: بررسی وضعیت موجود فرهنگ خدمت 

 عوامول سوازمانی، فوردی و محیطوی را      هوای  شواخص  کلیوه  پاسوخشویان  گرفوت  جهینتتوان  می

 داشوته  نقوش  خودمت  فرهنوگ  کوردن  نهادینوه  در تواننود  یم عوامل این اند و کرده ارزیابی مطلوب

ترتیب، در عوامول سوازمانی آمووزش و یوادگیری خودمت و       کنندگان در پژوهش به شرکت .باشند

رهبری و مدیریت کارکنان و در عوامول فوردی شوفقت و مهربوانی و الشووی ارتبواط و در عوامول        

 تر هستند.فرهنشی با اهمیت بیش  های شناختی و تفاوت محیطی جمعیت

 عوامل مؤیر در فرهنگ خدمت بندی اولویت سوم: سوا،

خودمت و   یوادگیری  و بعد سازمانی آمووزش  در که دهد می نشان فریدمن آماری آزمون نتایج

ارتباطات و در بعود محیطوی    مهربانی و الشوی و قدرت و در بعد فردی شفقت و مدیریت رویکرد

در اولویوت قورار دارنود. ایون بودین معناسوت کوه        فرهنشوی    هوای  شوناختی و تفواوت   جمعیوت  متغیر

داننود. در   اند را در فرهنوگ خودمت موؤیر موی     کنندگان در پژوهش، عوامل که در اولویت شرکت

هوای عوامول محیطوی دارای بیشوترین      نتایج مصاحبه با اساتید و مدیران، باورهای موذهبی از مؤلفوه  

ا در نتووایج نهووایی کووه سووؤالات از   هووا شناسووایی شوود؛ اموو   ارجاعووات و یکووی از مهمتوورین مؤلفووه  

کنندگان در یک سازمان دولتی و در یک شهر خواص پرسوش گردیود متثسوفانه باورهوای       شرکت

اند. و تعش  مذهبی کمترین اهمیت را داشته و این موضو  را در فرهنگ خدمت خیلی مهم ندانسته

وهش حقیقوی و واقعوی   محقق بر این بوده تا دخل و تصرفی در نتایج تحقیق نداشته و خروجوی پوژ  

باشد و همین موضو  دلیلی بور ایون اسوت کوه در ایون سوازمان در مقولوه خودمتشزاری؛ باورهوا و          

های مذهبی را کمرنگ دانسته که یکی از نقاط ضعف سازمان در ارائوه خودمت مناسوب بوه      ارزش

نوی  بی هوای مودون و در نهایوت تغییور جهوان      شهروندان است. ایون مهوم نیازمنود برگوزاری آمووزش     

کارمندان و همچنین ارتقای سطح کیفی گزینش و انتخاب افراد همراه و همفکر با نظام و حکومت 

باشد. امکان دارد در یک سازمان دیشر و یک شهر و یا استان دیشور مووارد دیشوری را     اسعمی می

 زاده فیرشو   با تحقیقات  نتایج پژوهش با همسو جهاتی از نتایج در فرهنگ خدمت مؤیر بدانند. این

نظوام   ،یحقووق  نظوام  ،یاسو ینظام س ،ی)با پنج مؤلفه نظام فرهنشای  نهیعوامل زم (139۷)و همکاران 
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( مؤلفوه فرهنوگ   1390و همچنوین زارعوی متوین و همکواران )    ( یو نظوام اقتصواد   یدتیعق -یمذهب

بی های فرهنشی )اخعقی و اعتقادی( فردین و یعقو ( مؤلفه ارزش1393اخعقی و مذهبی و فاتحی )

 ، همسو بودند.ای ارزشی در بعد معنایی و تقوا در بعد زمینهگیری  جهت( 1396)

 پیشنهادات

شناخت وضع موجود در هور سوازمان، مقدموه بهسوازی و ارتقوا بخشویدن آن اسوت. پوس از         

  های حل توان به راه و تهدیدهاست که می ها و نقاط ضعف سازمان و فرصت شناسایی نقاط قوت

فرهنوگ خودمت    مودیریت با توجه به اینکه در این پژوهش، ابعاد مود،   دیشید.تغییر و اصع  ان

توری   عمیوق و گسوترده    هوای  اند و هر یک از این ابعاد نیازمند بررسی سی شدهرصورت کلی بر به

طوور مفصول و مسوتقل موورد      آتی هر یک از این ابعاد به  های شود در پژوهش هستند پیشنهاد می

 .بررسی قرار گیرند

 دولتی  های خصوصی و بسط نتایج پژوهش به سازمان  های سی فرهنگ خدمت در سازمان* برر

 دولتی  های گرایی و تعهد در راستای خدمتشزاری در سازمان * بررسی فرهنگ وظیفه

 ها * بررسی چرخه گزینش و جذب افراد بر اسا  تفکر خدمت و استخدام آن

 روایات و سیره معصومین* بررسی فرهنگ خدمت اسعمی متناسب با آیات و 

 دولتی  های وری با خدمت و خدمتشزاری در سازمان * بررسی رابطه عملکرد و بهره

گرایی در راستای افزایش رضایت اربواب   فرهنگ پاکدستی و وظیفه  های * احصا ابعاد و مؤلفه

 رجوعان
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 فهرست منابع

دردئةدلگ یممیری فرهن ساازمان باا،(1390)،وصفری،عل ؛دنصاری،محممدسماعیل؛شائم برزک ،عل 

-122ص،22شاماره،شناسی کاربردی نشریه جامعهدی)مطالعةم ر ی:یکشرک ت لیمی(،رویکر زمینن

141. 

 .تدردن،نشرسیاس .درآمدی بر نظریه نهادی(،1380،)محممج د دیرودن ،

دنگیازهخامم عما هاایشناساای مؤلفان،(1399)،حسین،آذری؛ومجیم،مختاریانپ ر؛عل دصغر،پ رعزت

 .238-215ص(؛3)9،رفتار سازمانی مطالعات.عم م های رسازمانم 

بررسا رهتاریخاممتگزدر رت ساعنسارمایندجتمااع .فصالنامن،(1392)،ومیرمقم ،کاظم؛جعفری،سکینن

 .28ت سعن،سالهشتم،شماره

،بررسی عوامل مؤثر بر انگيزه خدمت عموومی ،(1395)،میرزدی ،دشر وحمیمیزد ه،عل ؛طدماست ،رضا؛

 .66-51،صفحن1395(،بدار14)پیاپ 2،شماره4، وره3مقالن

وفرهنا دسالاما -تیننقششایستگ دخلاا ،(1389)، رویش ،آذر؛ورجبزد ه،عل ؛ دنای فر ،حسن

، ورهسا  ،مجله اخلاق و تاریخ پزشوکی ،« ولت هاییمارستانبخممتگزدری ردرتقاپاسخگ ی عم م 

 .70-57،صص4شماره

دنتشاردتصفار..تدردن.،ترجمنسیممدمیدل دن وحسن دنای فر تئوری سازمان،(1399)،ردبینز،دستیفنپ 

  هوای  پوژوهش  و اسولا   نشوریه دسالام ،رویکار بااکااریوجمدنسازی(،ندا ینن1391رحیم ،محممرضا،)

 .(1391زمستانوپاییز،5پیاپ )،1شماره و ،سال،مدیریتی

ممیری فرهنا ساازمان بار،(1395)،فائزه،دلسا دتدنعم ؛وسیممسلم،عل ی؛حتیبدلله،رعنای کر ش ل 

 .1-37،ص17شماره،فصلنامه مطالعات رفتار سازمانی.متنایمملم ج  یفرهن سازمان 

،هاایرااابت ممیری فرهن ساازمان :طردحا مامل بارمتناایچاارچ بدرزش،(1386)،دللهای ،حتیبرعن

.95-69ص،6شمارهسال و ،،فصلنامه علو  مدیریت ایران

.روشارآنکریم رندا یننسازیعفا وحجااب(،1389،)نظربیگ ،مریموزدهمی،عتمدلرضا؛دمردی ،دی ب؛

 .149-106ص،49،سالسیز هم،شمارهاهبردی زنانمجله مطالعات ر

سازیفرهنا ردبطنندا ینن(،1390،)ح رین،جدان ؛وسحر،نیکمرد ؛حمیمه،غریت یامچ ؛حسن،متینزدرع 

 .22-30،شمارهششم،صصاخلاق در علو  و فناوریدخلاا باکیفی زنمگ کاری.

ع دملمؤثربرندا یننسازیفرهن ساازمان ،(1398)،دمیرحسن،عزت ؛بدروز،رضای منش؛فتاح،شریفزد ه

 .163-135صص،29شماره،28سال،مطالعات مدیریت )بهبود و تحول(م .متتن بردرزشدایدسلا
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بااررس تأثیررهتریخمم گاازدربرهاا ی ساازمان باا(،1399،)فاطمن،نظرپ ر؛ودحمم،عربشاه کریزی

نشریه مشدم(.3یلگریه شمعن ی)م ر مطالعن:کارکناند درهآم زشوپرورشناحینت جنبننقشتعم

 .115-145،شمارهندم،صصها مدیریت بر آموزش سازمان

کار نهاایندا ینانشناسای مؤلفان(،1399،)پری ش،جعفری؛نا رال ،ا رچیان؛مدمی،بااری؛محت بن،عمردن 

با محوریت  سبک زندگی اسلامیهعل  پزشک وبررس وضعی آنداا.فرهن خمم  رکارکنان دنشگا

 ،شمارهچدار .سلامت

دردئنچارچ بد ردکا باردیندا ینانکار ن(،1398،رشیم؛وکلانتری،مدمی،)ذودلفقاریزعفردن  اتا ی،مجیم؛

،1شماره،1398بدار،سال هم،یافتی نو در مدیریت آموزشیره،شایستنگزین ممیردن ربانکمل دیردن

 .189-162صص

،38شامارهنقش ول  رندا یننساازیحجااب،فصالنامنمطالعااتردهتار یزناان،(،1386،)الیپ ر،آرین

 .36-9صص

آنسانیومقارفسنجانربخشمقطعمت سطنشدرستانثممدرسد سازمانفرهن هایمؤلفن(،1393نسیتن)، فاتح

،هرمزگااناه دنشاگ،(منتشرنشامهدرشام کارشناسانامانانیا)پا ،کا كولافرتا ساازمانباماملفرهنا 

  تیتربعل  و رودنشناس دنشکمه

ساازیفرهناا سااازمان هایندا یننبنمیشی هشناسای ودول ی (،1396فر ین،مرضین؛یعق ب ،ن رمحمم)

هایدنسان )م ر مطالعن: دنشگاهسیساتانوبل چساتان(.ندا نبنسرمایندنسان ودرجمتتنا بارکردما 

 735-765(،صص4)15،گ سازمانیمدیریت فرهن

نشار.تداردن.فرهن درشا ترجمة.شناختی جامعه بنيادی  های نظریه(،1378برنار ،)وروزنترگ،ل ئیس؛ک زر،

 ن .

دنتشااردت.،تحلیل کاربر ی،درزش دزرفتاارساازمان ،تداردنمدیریت رفتار سازمانی،(1389)،مشتک ،دصغر

ترمن.

 .دنتشاردتمرودریم.مدیریت فرهنگ سازمان،(1376،)میرسپاس ،ناصر

)هانتیگت ن، .علمنشر.تدردن.ثلاث ترجمةمحسن. گرگ ن  ستخ شج دمع رسیاس سامان(،1375سم ئل،
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