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 های سطح خیابان در توسعه اجتماعی بخش عمومیکرات شناسی نظام اختیار برو آسیب
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 چکیده
ذاران عنوان خط مش گبه ابانیسطح خ یاست و در حال حاضر تمرکز بروکراتها یاکنون در مرحله بلوغ نسب ابانیسطح خ یبروکراس یتئور

 یدولت یهادر سازمان یو اجراشدن قانون عموم یراستا با حقوق اجتماعهم یاهست. بعلاوه، مطالعه کینزد اریآن بس ییاجرا تیبه اهم یینها

رزش به از دست رفتن ا شرفتیپ ریدر مس تیموفق حال،نیوجود دارد. باا یریپذقانون در کتاب و قانون در عمل شکاف اجتناب نینشان داد ب

ادر درمان در بخش ک ابانیسطح خ یبروکراتها ارینظام اخت یشناسبیآس قیتحق نیدارد .هدف از ا یخود قانون توسط ما بستگ تیبالقوه اهم

دف ازلحاظ نوع ه قیتحق نی. ا ردیگیقرار م تیریبخش مد یحاضر در حوزه علوم انسان قیکشور هست. تحق یاجتماع نیتأم یهامارستانیب

ل را  دو گروه مستق یمطالعه جامعه موردبررس نیاست. در ا یلیتحل -یفیتوص قی، تحققیو ازلحاظ نوع روش تحق یکاربرد یهاجزء پژوهش

 یآلفا قیآن از طر ییایها پرسشنامه بود که پاداده ی. روش گردآوردهندیم لیتشک وردمطالعهارشد حوزه م ییاجرا رانیخبرگان و مد

 وجود دارد و یادیوضع مطلوب و وضع موجود فاصله ز نینشان داد ب قیتحق هاافتهیشد. دیتائ یصور ییروا قیان از طر ییکرونباخ و روا

   .دیارائه گرد یطیو مح یساختار ،یگروه ،یدر ابعاد فرد اه بیدر جهت رفع آس یشنهاداتیها، پ افتهی نیبراساس ا
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 مقدمه
 افراد که است برداشتی نوع از گرفته نشأت زيادی حدود تا معمولا ای هرجامعه يافتگی توسعه و حیات تداوم يکپارچگی، انسجام،

 و شأن ها، ارزش میزان کسب و انسانی حقوق به يابی دست در خود جايگاه به نسبت جامعه آن در موجود مختلف های گروه و

 جايگاه و موقعیت به نسبت مختلف های گروه و افراد احساس میزان هرچه .دارند جامعه آن در آنها حفظ و اجتماعی های منزلت

 اين دلیلی هر به چنانجه اما ماند، خواهد امان در بیرونی و درونی های مصونیت از جامعه شود ارزيابی بخش رضايت و مثبت خود

 بگیرد شکل عمومی اذهان در رضايت عدم با توأم منفی نگرشی بلکه نشود، ارزيابی بخش رضايت و مثبت تنها نه برداشت نوع

 را جامعه آن امنیت و شد خواهد پديدار اجتماعی و فرهنگی سیاسی، اقتصادی، از اعم اجتماعی های آسیب انواع بروز های زمینه

 از آنها  اجتماعی سیستم بر حاکم ساختارهای کنند احساس جامعه افراد که هنگامی ديگر عبارت به .داد خواهد قرار تهديد مورد

 کنش تمام و نکنند دريغ فعالیتی هیچ از موجود وضع حفظ در نمود خواهند سعی است برخوردار منابع عادلانه توزيع فرآيند نوعی

 جهت در برداشتی موجود های گروه و افراد اگر اما بنمايند، اجتماعی سیستم آن کلیت نگهداری و حفظ به معطوف را د خو های

 موجبات تدريج به نیست، موجود مختلف منابع عادلانه توزيع به قادر سیستم کنند احساس و باشند داشته اخیر وضعیت اين مخالف

 در اجتماعی سیستم آن کنندگان اداره و گذاران تصمیم توجهی بی صورت در و آمد خواهد وجود به ها تنش بروز و نارضايتی

 درونی و بیرونی ابعاد در سیستم امنیت افتادن خطر در مذکوراحتمال ذهنی وضعیت آورنده وجود به عوامل برداشتن میان از راستای

 نظام ناموزون ساختار عملکرد از گرفته نشأت ناعادلانه اجتماعی روابط پیدايش فرآيند کلی طور به .بود نخواهد انتظار از دور آن

 جغرافیايی های مؤلفه و عناصر ارکان، میان ناهمگونی ايران جامعه ناموزون ساختار اين های ويژگی جمله از .است اجتماعی

  (.    Bastami,Seyfollahi, 2017:70) است مديريتی و فرهنگی اقتصادی، معیشتی، جمعیتی، اقلیمی،

 ها قبل بر روی بروکراسی سطح خیابان بوده است . کارهای بنیادی توسط تمرکز اصلی پژوهشگران سیاست و حکومت از مدت

Prottas (3979 ،)Brown(3903و شايد مهم ) تر از همهLipsky (3908 (منجر به پیدايش يک حوضه رو به رشد از استعلام )

هايی اهمیت ساختار کار در ( . چنین پژوهشی and Portillo 2010 Maynard-Moodyوجو( در علم سیاست شد)  پرس

براين محققان به اهمیت مديريت سازمان سطح خیابان را در ماهیت سیاست نشان داد که در خط مقدم خدمات عمومی هستند. بنا

محدوديت منابع و تقاضای ،( e.g., Jewell and Glaser ،2006ها)(، هماهنگی سازمانRiccucci  ،2005فرهنگی )

 e.g., Guy, Newman, and) رجوع( و تقاضای عاطفی در برخورد با اربابLipsky, 1980 Prottas, 1979 ;)ازحد بیش

Mastracci 2008) شود که ساختار معمول کار روزانه وجود آمدن مکانیزه مقابله مختلف می پرداختند. اين شرايط باعث به

 ;Riccucci 2005bناپذير در کارهای پیش رو )همچنین اختیار اجتناب (.Tummers et al. 2015; Nielson 2006است)

Maynard-Moody and Musheno 2000 کند را ايجاد می« ان اخلاقی فرهنگیکدام جري»( فضايی نامحدود بنام

(Hasenfeld 2000همچنین مطالعات نشان داده .)(اند که جنسیتe.g., Wenger and Wilkins 2009; Wilkins and 

Keiser 2005 )،  قومیت(Wilkins and Keiser 2005؛Azkia 2007 و موقعیت ) اجتماعی(e.g., Portillo 2012 )

گیری فردی در مسیر پیش رو را تحت تأثیر قرار دهد. با توجه به اين تواند تصمیمها میرجوعسطح خیابان و ارباب بروکراتهای

عنوان خط مش گذاران نهايی تلقی جای مقامات ارشد تدوين گر سیاست، بهشمار، بروکراتهای سطح خیابان بههای بیيافته

توجهی حقوقی بروکراسی سطح خیابان از تمرکز قابل-، هنوز در مطالعات اجتماعی(. علاوه بر علوم سیاسیLipsky 1980اند)شده

 (.Hunter & et al ,2015: 82برخوردار است)

 اول. گیرندیم قرار موردبحث بیشتر  عمومی خدمات به نسبت سیاسی  هایبحث در کلی دلیل دو به  خیابانی سطح سالارهایديوان

. ستنده دولتی کارمندان عملکرد و اهداف مورد در هايیبحث اساساً دولتی خدمات تمرکز و مناسب یحوزه یدرباره هابحث اينکه

 آنها. باشد داشته یمختلف انواع است ممکن تأثیرات اين. دارندمردم زندگی بر تأملیقابل تأثیر خیابانی سطح سالارهایديوان اينکه دوم



  777/  یبخش عموم یدر توسعه اجتماع ابانیسطح خ یهابرو کرات ارینظام اخت یشناس بیآس

 آن در شهروندان که ایدولتی خدمات ناظر آنها. هستند دولت عمومی خدمات تدرياف شرايط واجد اشخاصی چه که کنندمی تعیین

 جامعه هروندانش و دولت اساسی قانون بین ضمنی طوربه خیابانی سطح سالارهایديوان بنابراين. هستند کنند،می دريافت هابرنامه

 (.Lipsky, 1980:4)کنندمی میسر را شهروندی از بعدی  آنها خلاصه، طوربه. کنندمی وساطت

ابانی سالارهای سطح خیهای انجام تحقیق در اين مورد اين است که حجم بزرگی از کارکنان بخش دولتی را ديوانيکی از ضرورت

بان نقش که بروکراتهای سطح خیابا توجه به اينگیرد. تشکیل می دهند و به طبع آن حجم عظیمی از بودجه به اين قشر تعلق می

مومی ارائه دهتگان اصلی خدمات دربخش ع رجوع وتوسعه اجتماعی جامعه دارند و به طبع آينکه در تعامل مستقیم با ارباباساسی در 

 هایپژوهش پیشینه در بررسی گیرندگان نهايی برای اينکه که چه کسی نیازمند به دريافت خدمات بیشتر هست و باتصمیم هستند و

 .شودمی تأيید پژوهشی چنین ضرورت بنابراين، است؛ نگرفته صورت پژوهش اين موضوع  هدرزمین پژوهشی هیچ تاکنون ، داخلی

 شناسی نظام اختیار بروکراتهای سطح خیابان در توسعه اجتماعی بخش عمومی است .هدف از اين تحقیق آسیب

 ادبیات تحقیق و چارچوب نظری

 سالارهای خیابانی : یک تعریفدیوان

. است شهروندان اب مستقیم تماس در فعالیت معنای به[ لفظی تحت معنای»] خیابانی سطح« ابتدا، چیست؟بوروکراسی سطح خیابان 

 امنظ دوم،. باشدمی غیره و ، رانندگان همچون و بیماران آنان هایخانواده و مردم آحاد مشتريان، کنندگان،مصرف شامل دوم معنای

 دهند،می انجام عمومی يا دولتی سازمان در خودزا وظايف آنکه ضمن آنها که است اين معنای به ضمنی طور) بوروکراسی( به اداری

 رخیب در است ممکن اما کنند،  برقرارمی تعامل شهروندان تکتک با بطورمستقیم هاآن. دهندمی ارائه شهروندان به هم خدماتی

 کتهن اين ازآنپس حتی.. کنند استخدام خصوصی هایبیمارستان مانند محوله وظايف در انجام را آنها تجاری هایشرکت موارد،

 تعاملپر مبتنی اداری نظام آنکه سوم. دهند انجام غیرعمومی خاطر به را عمومی حوزه در محوله وظايف آنها که است سازی تصمیم

 هایويژگی ناي دلیل به.اندقرارگرفته آموزش تحت تائید مورد ایشیوه به افراد آن برای که است مشخصی شغل يک شهروندان با

 اجدو اما است، سیاسی سازی تصمیم حوزه در آن کارکرد باآنکه آن، ضمنی معنای در شهروندان، با تعامل اداری نظام مشترک،

 .(Nellson,2006:864)است ذاتی تشخیص و صلاحديد

 پذيرای آگاه ناخود که هايی آن وچه دهند می انجام عملی آگاهانه که هايی آن چه هستند، کنشگر بشر افراد تمام بورديو نظر از

 يک در که است عملی - مشارکت مثال طور به -کنش.کنشگرند يک منفعل و فعال افراد ديگر عبارتی به . هستند ديگران فرامین

 درک برای پس.شوند می تبادل وارد يکديگر با بالفعل يا بالقوه نیروی آن در که است ای عرصه هرمیدان و دهد می رخ میدان

 است اجتماعی عرصه میدان( 3: 3103،فکوهی)نیروهاست میان تبادل حاصل خود که کرد درک را میدان معنای بايد عمل معنای

 يک عنوان به فرد (.311: 3100پذيرد)جنکیز، می صورت ها آن به دسترسی و معین منافع و منابع سر تکاپوها بر يا ها مبارزه که

 نقش ايفای غیره و ارزش،سوددهی از خود درک براساس توان می آن انباشت و فرهنگی سرمايه ايجاد  ضمن ، استراتژيک بازيگر

 (.Amirahmad, Navabakhsh, 2017:38باشد) مختلف امور در مشارکت عدم يا مشارکت تواند می نقش ايفای میکند. اين

کارگران خدمات عمومی که در تعامل مستقیم با شهروندان در اين دوره از شغل » عنوانسالارهای خیابانی را به( ديوان3908لیپسکی )

، اند از معلمان، کارگران رفاهیتعريف کرده است. آنها عبارت« توجهی در اجرای کار خود داردخود هستند و کسی که اختیار قابل

ند و يا قوانین و کنهای دولتی را کنترل میبه برنامهو ديگر کارمندان دولتی که دسترسی  بازرسان ايمنی و سلامت افسران پلیس،

ر طوبه»و  «فردمنحصربه»صورت تواند بهها درروند اجرايی میترتیب موقعیت آناينکنند. بهمقررات عمومی را اجرايی می

عوامل کنترل »( از 1980:4(. لیپسکی )Meyers & Vorsanger, 2003: 153) شده استتوصیف «فردی بانفوذمنحصربه

مراتب، سلسله تر ازهای پايینای است که اگرچه اغلب در لايههای اصلی در اين متون نکتهيکی از استدلال «کند.اجتماعی صحبت می

( استدلال 2007:283(. هوپ و هیل )Meyers & Vorsanger, 2003: 154) «کنندمشی عمومی تولید میخط»اين عاملان 
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ر نفوذ برخی محققان حتی فراتر از تأکید ب «جای اجراکنندگان هستند.مشی بههای خطدهندهنی، آنها تشکیلتا حد معی»کنند که می

 & Maynard-Moody)«کارگزاران شهری که به ايجاد و حفظ نظم هنجاری جامعه»روند و انها را ازلحاظ کارگران خیابانی می

Musheno, 2003, p. 2کنند )کنند، توصیف میک میکم «رهبران خیابانی» ( و يا حتیVinzant & Crothers, 1998: 

147.) 

 هستند، روریض خیابانی سالارهایديوان کار در حتی و ناپذيراجتناب تشخیصی اختیارات چرا اينکه برای را دلیل چند توانیممی ما

 هایفرمت يا و استاندارد هایروش اينکه برای شوندمی پیچیده ازحدبیش که هايیموقعیت در اغلب آنها اول،. دهیم تشخیص

 اختیاری قضاوت رتضرو بنابراين شود،می ترکیب کمیاب منابع مشکل با پیچیدگی اين. کنندمی کار يابند کاهش شدهريزیبرنامه

 نشان اين اوقات است. گاهی فرصت يک هم و سنگین باريک هم که( Meyers & Vorsanger, 2003) کندمی ايجاد را

 انها شغلی ساختار اکهچر هستند، باسیاست تضاد در حتی يا و نشده تصويب که کنندمی رفتار طريقی به خیابانی کارگران که دهدمی

 جامعه و ریمشت سازمان، اين انتظارات به کامل طوربه دستیابی برای ساختن ان غیرممکن به بايد آنها ناپذيراجتناب معضلات و

 .(Loyens & Maesschalck, 2010: 68-69)کند رسیدگی ترگسترده

 خیابانی سالاراندیوان اختیارات

های ژوهشکنند. پگزاران دولتی به اختیار خود اقدام میست که چگونه خدمتدر مديريت دولتی اين ا سؤالاتترين يکی از اساسی

 شده است.مگیرند، انجاخود را بکار می 3صلاحیت اختیاریزيادی بر روی روشی که افراد در يک سازمان 

است.  شدهتعريفمختلف  هایروشو به  قرارگرفته موردمطالعهای طور گستردهاختیار يک عنوان پژوهشی جالب است که به

(Galligan,1990:8اختیار را اين )ای از استقلال است که در آن تصمیمات افراد تا حدی بر مبنای کند حوزهگونه تعريف می

 عنوان فضايی بین قوانین حقوقیاختیار ممکن است به« کند کهبیان می (Hawkins,1992:80») باشدو ارزيابی شخصی می قضاوت

ای در دونات حفره« عنوانآن را به (.Dworkin, 1997:31).« که در آن بازيگران قانونی ممکن است انتخاب کنند، تلقی شود

( بیان 1995:25) که بالدويندرحالی» است شدهگذاشتهآن باز  در اطراف محدودکنندهای که با نواری کند ... منطقهتوصیف می

کوپر .» باشدثبات است که نتیجه کار تفسیری مهم انسان میيک فرايند پیوسته، کار دقیق و بی« 0اختیاری گیریتصمیمکند که می

هر « دولتی مأمورکند که يک می( بیان 1969:4) و ديويس کندصحبت می» 1رفع کردن تقاضاهای رقابتی« ( از تلاش برای1998)

 سازد اختیار دارد.های ممکن اقدام کردن يا نکردن آزاد های مؤثر بر قدرت، او را در انتخاب بین گزينهزمان که محدوديت

شرايط و از طرف ديگر  4علیرغم اختلافات جزئی متفاوت در اين تعاريف، از طرفی، اختیار همواره تنشی بین قوانین کلی و انتزاعی

پذيری در مقابل معضل يکنواختی. برای برخی محققین، اختیار در حقیقت يک زيان ضروری ديگر انعطافعبارتبه -خاص است 

کند. همراه با چندين مطرح می»انصافی( اختیار را عین بی1969:223است که بايد تا حد ممکن محدود شود. برای مثال، ديويس )

 Brigham & Brown, 1980; Edwards, 1980; Fyfe, 1979; Linder & Peters,1987; Sabatier) محقق ديگر

& Mazmanian, 1979; Thompson, 1975). 
، محققین حالبااينکند. های روندی شديد بر اعمال اختیار را درخواست میهای اختیاری و ايجاد محدوديتاو کاهش صلاحیت

مشی تصور سازی کارا و کارآمد قوانین و خط( يا حتی ضروری برای پیادهJowell, 1973)»ناپذيراجتنابديگر آن را يک شرط 

 .(Loyens &Maesschalck, 2010: 67-68)کنندمی

                                                           
1 discretionary powers 
2 discretionary decision making 
3 competing demands 
4 abstract rules 
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ور مداوم طکه به ناچار سطحی خاص از اختیار رادارندو مددکاران اجتماعی( به خیابانی )مانند افسران پلیس، معلمان سالارهایديوان

ارهای های نظارتی، کارکنان صف کمانند متون مرتبط با شیوه در يک محیط دشوار و پیچیده انتخاب کنند؛ سازد تاآنها را وادار می

 .Loyens & Maesschalck, 2010: 68) دهند)آور توسعه میدلهرهروشی برای مقابله با اين وظايف  عنوانبهروتین را 

 هستند، روریض خیابانی سالارهایديوان کار در حتی و ناپذيراجتناب تشخیصی اختیارات چرا اينکه برای را دلیل چند توانیممی ما

 هایفرمت يا و استاندارد هایروش اينکه برای شوندمی پیچیده ازحدبیش که هايیموقعیت در اغلب آنها اول،. دهیم تشخیص

 اختیاری قضاوت رتضرو بنابراين شود،می ترکیب کمیاب منابع مشکل با پیچیدگی اين. کنندمی کار يابند کاهش شدهريزیبرنامه

 گفته به. است فرصت يک هم و سنگین باريک هم که (Meyers, M. K. & Vorsanger, S, 2003:153) کندمی ايجاد را

 و نندک انتخاب بايد آنها از که کنندمی کار کارگران آن با که را‘ چیزی  ’ گیریتصمیم محیط ،(1998:19) 3کراترز و وينزانت

 همآن ماا است، سازمشکل و دشوار کار يکاين البته، .کنندمی فراهم دهند،می انجام را شغلشان آنها کهطوریبه بسازند را حلیراه

 هاینبهج به مناسب پاسخ برای اختیار به خیابانی سالارهایديوان افراد، مورد در قضاوت در دوم،. است فرصت يک هم و مصیبت

 لیپسکی هک طورهمان سوم،(. دارد آنجا در مشتريان خاص وضعیت به بستگی پاسخ ديگر،عبارتبه) دارند نیاز هاموقعیت انسانی

 درنهايت،. نددهمی ترويج است، مهم مشتری-کارگر رابطه يک در که را کارگران شخصی منافع اختیار کند،می استدلال( 1980:4)

 بالفعل اراختی يک به منجر اجتماعی مددکاران و پلیس افسران مانند مقدم خط کارگران مستقیم نظارت دشواری و عملی استقلال

 (.Brehm, J. & Gates, S, 1997) شودمی

 پیشینه تحقیق

 یاصل یههستبودن با  رأیهم باوجود «یابانیخ سالاریديوان: نقد اریو اخت رانيمد ن،یمتخصص»تحت عنوان  ایمقاله( در 0833) وانزيا

در  یگر ایحرفهش نسبت به نق یناکاف زانیبه م یپسکیکه ل کندمیاستدلال  یو ار،ینظارت بر نظام اخت تيريبر مد یپسکینقد ل

به  گیریتصمیم» عتیصف اول و کارمندان و طب رانيمد نیب یرابطهبر  یگر ایحرفهکه  یتوجه کرده است و اثر هايشبررسی

 شنهادیپ یته، وو کاروزان داش یمحل رانيبا مد هايشمصاحبه برتکیهبا  اصولاً وانزيکه ا یقیرا در نظر نگرفته است. در تحق «ديدصلاح

 تأثیر، شودیم تيريامر مد نيکه ا ایطريقهو « فرد ديدصلاحبه  گیریتصمیم» تی، بر ماهیاجتماعمددکار  ایحرفهکه مقام  کندمی

در آن  یکه مددکار اجتماع یابانیسطح خ یوانسالاريدر د گیریتصمیمدر  یکارمند و آزاد-ريمد نیروابط ب یدر بررس یدارد. و

 .باشدیم يیگرا ایحرفه مثالعنوانبه گريد هایديدگاه نقشدرک  یپسکیکه مکمل کار ل دیرس جهینت نيشاغل است، به ا

« یابانیسطح خ سالارديوان عنوانبه)آموزگار(  معلم)و پرورش(  آموزشو نظارت در  اریاخت» ای تحت عنواندر مقاله( 0887) لوریت

 اریاخت هينظر قیتحق نيا یمرکز ینقطه. کندمی یآموزگاران را بررس ارینو بر اخت یعموم تيريدر مد یاصلاحات آموزش تأثیر

 قرار« یابانیسطح خ سالارديوان»قالب عنوان  کيخدمات در یارائهکه در  یافراد ريو سا یاست که شاغلان خدمات عموم یپسکیل

اخته توانا س مشیخط سازیپیادهو  جاديدر ا مؤثر طوربهامر آنها را  نيخود در صدور فرمان، ا اریختا یدرجه بالا لیداده است. به دل

 یآموزش بر مبنا یفزاينده تیو بر اهم گیردمینو را در نظر  یعموم تيريو مد یاصلاحات آموزش نیب یرابطهمقاله  نياست. ا

ه ک دهدمیآموزگاران نشان  هاینظرسنجیو  یمتون پژوهش در. کندمیمدارس تمرکز  یو راهبر تيريدر مد اترییمهارت و تغ

سوده شده که فر یبه حد ی( محلتی)مسئول جوابگويیو  ی( مرکزهاینامهآيین) قوانین یابال یدرجه لیبه دل یکار طیدر مح اریاخت

 سندهيوسط نوت شدهانجام یجزئ یو نظرسنج یبر اساس متون پژوهش هايافتهبرد.  سؤال ريز توانمیرا  یپسکیمدل ل یريکاربردپذ

 .باشدمی

انجام « یابانیسطح خ گیریتصمیمدر  یشي(: آزمای)سالار سالارانه وانيد اریعوامل اخت یابيارز»( تحقیقی تحت عنوان 3997) اسکات

 سالاریديوانر د سالاریديوان اریاخت یکنندهتعیینعوامل  نيچند تأثیر یکه به بررس یاسیق یشياز آزما هايشيافتهمقاله  نيا داد.

                                                           
1 Vinzant, J. C. & Crothers 
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 ،یمشتر اتیو خصوص یاز آن است که دو عامل، سطح نظارت سازمان یحاک جي. نتاکندمیاست را گزارش  اخته پر یابانیسطح خ

 ،ایحرفه یحوزهسوم،  یعامل .است رادارهستند  یمساعدت عموم یايکه جو هايیمشتریبه  ايخدمات و مزا یدر اعطا مؤثرینقش 

 ن،یشیپ قاتیز تحقا یاریبرخلاف بس محور بود. یو مشتر یکمتر از عوامل سازمان اریآن بس تأثیراعطا بود، اما سطح  کنندهتعیین زین

که چگونه  دهدمی نشان اهمب جينتا اين. اندشده افتياعطا  کنندهتعیینعوامل  تريناهمیتبیاز  یجزئ گیرندهتصمیمفرد  هایويژگی

نقش  ینتس میهمفا تیصلاح یبرا هاآنو  شودمی یو رفتار با مشتر یتفاضل هایقضاوتمنتج به  ،یمشتر یازهایعوامل خارج از ن

 .شوندمیبه کار گرفته  سالاریديوانکه در متون مربوط با  گونههمان «یخدمت صف اول یدهندهارائه»

 یسازپیادهکه پژوهش بر  طورهمانکه  گويدمی« یابانیسطح خ اریعدالت و اخت هاینظريه»( در مقاله تحت عنوان 3994) یکِل

جهان را  یعموم رانيمد هاآن یواسطهبهکه  هايیچهارچوب یبررس تیاز اهم ایفزاينده صورتبهما  ،دهیممیرا ادامه  مشیخط

مقاله اصول  نيباشد. ا هاچهارچوب نيمهم ا هایبخشاز  یکيممکن است  یعدالت اجتماع هایآرمان. شويممیآگاه  ،بینندمی

. کندمی یرا بررس هاآن هایکنشاصول و  نيا نیو ارتباط آشکار ب دهندمیآن را ادامه  یابانیسطح خ سالارديوانکه دو گروه  یعدالت

 هاآن هایکنشو  است رادار اریاخت ذاتاً آنها  هایشغلهستند.  یعموم مشیخطسازان  ادهیپ نيآخر یابانیسطح خ سالاریديوان

تن کانون توجه قرار گرف یبرا یگروه مهم نيخاطر ا ني. به ادهندمیقرار  تأثیرتحت  توجهیقابل( مردم را به طرق هاآن)قصور در 

استفاده  است، منصفانهو عواقب  جيآنها باور دارند که نتا آنچه یارائه یبرا ارشانیاز اخت یابانیسطح خ سالارهایديوان ايآ است.

 هایايترو لیتحل یواسطهبهرا  هایسؤال نيمقاله ا نيوجود دارد؟ ا یگريبا د یسازمان یها یفضا نیب هايیتفاوت اي؟ آکنندمی

را  ایفرنیمدرسان مدارس و کارمندان گروه توسعه اشتغال کال ،یابانیسطح خ سالارديوانتوسط دو گروه  شدهنقل عدالتیبیعدالت و 

 اينل به کار هستند. مشغو اریبه اخت یمتفاوت یفرهنگ هاینگرشبا  یمتفاوت اریبس یسازمان هایمحیطدو گروه در  ني. اکندمی یبررس

از عدالت  هاآن نشیکه مطابق با ب هايشانمیمتصعواقب  میو تنظ یهماهنگ یبرا یابانیسطح خ سالارديوان يیاست که توانا یمقاله مدع

 یمنصفانه هایقضاوتکاوش  تیاهم روازاين. شودمیو هم مهار  يابدمیهم بهبود  اریاخت سازمانیفرهنگ کياست، توسط 

 سازدمیرا مشخص  سازیپیاده نديهنگام پژوهش حول فرا ،یابانیسطح خ سالارديوان

 روش تحقیق

يرا ضمن ز تحلیلی است؛ -های کاربردی و ازلحاظ نوع روش تحقیق، تحقیق توصیفینوع هدف جزء پژوهشاين تحقیق ازلحاظ 

 پردازد.توصیف متغیرها به تحلیل آماری آنها نیز می

ظه . با توجه به مطالب مذکور ملاحدهندمیتشکیل  موردمطالعهرا خبرگان و کارشناسان ارشد حوزه  موردبررسیدر اين مطالعه جامعه 

 سؤالاتبه  یافراد نمونه آمار یهاپاسخ که آنجائیندارد بلکه از  یت چندانیق اهمین تحقيدر ا یکه تعداد افراد نمونه آمار شودمی

ا ي یباشد، انتخاب افراد نمونه آماریک از آنها ميت هر یفرعی و درجه اهم یهادر رابطه با معیارهای اصلی و شاخص شدهمطرح

 یریگمیند تصميم در فرآیبه تصم مرتبط غیرباشد. دخالت افراد یم بااهمیتشرکت دارند  یگروه یریگمیکه در تصم یهمان کسان

 یل گروه انتخابیدل همین بهگردد. یم کارايیل یز باعث تقلیخواهد آورد و عدم استفاده از افراد خبره و کاردان ن وجود بهرا  یمشکلات

ها در مشاغل مختلف مرتبط با موضوع سابقه کار داشتند و که سال کارشناسانیيران و از مد اندعبارت گیریتصمیمجهت  موردنظر

 (علمی )خبرگان آماریاول تحقیق، جامعه  درگاه که ؛نظر بودندو صاحب باتجربهنه ین زميدر ا مؤثر یهادر رابطه با معیارها و شاخص

در درمان کا( مرحله بعد اجرايی )خبرگان آماریاجرايی بودند. جامعه  باسابقهدکتری مديريت دولتی  علمیهیئتتمامی اعضای 

 استان کشور انتخاب شد و نمونه از افراد در دسترس بودند. 0ای صورت خوشهکه به های تأمین اجتماعیبیمارستان

بی از اعضای است که ترکی شدههاستفادنفر با احتساب درصدی ريزش در راندهای بعد از خبرگان برای تحلیل دلفی  30در اين مطالعه 

آن بیش از سه  يابد ولی تکرارها افزايش میها صحت يافتهاگرچه با تکرار ارسال پرسشنامه .مختلف بودند هایدانشگاهاز  علمیهیئت

 نمايند.کننده شده و از پاسخگويی امتناع مینظران خستهبار، برای صاحب
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پرسشنامه نخبگان علمی( و پرسشنامه )3که شامل دو پرسشنامه تحت عنوان پرسشنامه روش و ابراز گرداوری اطلاعات پرسشنامه 

 باشد.می( پرسشنامه نخبگان اجرايی)0

دهنده پرسشنامه مورداستفاده در اين پژوهش، عواملی بودند که بر مبنای بررسی منابع مختلف ازجمله مستندات و اجزای تشکیل

 صورتبديناست.  هشداستفادهای بررسی روايی پرسشنامه طیف لیکرت از روش اعتبار محتوا برآمده است. دستتجربیات خبرگان به

ها نظرخواهی گرديد که و ارزيابی فرضیه سؤالاتو از آنها در مورد  شدهداده رشته مديريت نظرانصاحبکه پرسشنامه به تعدادی از 

 نمودند. تائیدپرسشنامه را  اتفاقبه

 .است شده استفاده کرونباخ آلفای ضريب از ،پرسشنامهبرای سنجش پايايی 

 هایافته

 نتایج حاصل از روش دلفی

 دور اول دلفی 

های احصا شده، پرسشنامه دلفی طراحی ، انجام گرفت. با توجه شاخصاز طراحی مدل اولیه و ايجاد پرسشنامه دور اول روش دلفی 

های مربوط به هر مؤلفه، محلی برای اضافه نمودن استفاده گرديد. در انتهای شاخصای لیکرت گزينه 0گرديد. در پرسشنامه از طیف 

 د.ها يا ابعادی ديگر از ديدگاه پاسخگويان در نظر گرفته شهای اضافی و در انتهای پرسشنامه، محلی برای اضافه نمودن مؤلفهشاخص

آوری . با جمعی اول تحلیل شدگان توسط محقق، نتايج مرحلهکنندشده بین مشارکتهای توزيعآوری پرسشنامهپس از تکمیل و جمع

ها در اسخها برای توصیف وضعیت پها آغاز گرديد. تعیین میانگین ازجمله روشی اول، کار تحلیل پرسشنامهپرسشنامه در مرحله 34

 انگین هست.دهنده میانگین و انحراف معیار بر مبنای مقايسه مینشان 1تا  3اين مرحله بود. جداول 

 عوامل فردی مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی

استخراج  0 های عوامل فردی مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی به شرح جدولبر اساس مرور مبانی نظری موجود، شاخص

 ی پانل دلفی قرار گرفتند.های مدل در اختیار اعضابندی آنها و شکل گیری مولفهو جهت اعلام نظر در خصوص نحوه دسته
 های عوامل فردی موثر بر اختیار بورکراتهای سطح خیابانی در دور اول دلفیمیانگین و ترتیب اهمیت شاخص (:1) جدول

 انحراف معیار میانگین تعدادپاسخها هامؤلفه ها و شاخص

 :عوامل فردی

 8374 1311 34 یسازمان یاستانداردها رعايتبه  شيگرا

 8301 1390 34 یفرد منافعمیزان در نظر گرفتن 

 8301 1373 34 نیقوان رعايتبه  شيگرا

 8310 1391 34 یحرفه ا یهنجار هامیزان پايبندی به 

 8301 1301 34 سطح اعتقادات کارکنان

 8371 1391 34 یاخلاق یارزشهامیزان پايبندی به 

 8371 1308 34 سالاریديوان یبه هنجارها شيگرا میزان

 8399 1373 34 يیگرا ایسطح حرفه

 8301 1309 34 درونی کنترلکانون 

 8300 1388 34 فهیوظ مشخصات

 3331 1308 34 یاعتقادات مذهب

 8308 1379 34 گرا بودنقانون

ها منظور همه شاخصبه همین . بالاتر است يا میانگین، 1از عدد  هاشود میانگین تمامی شاخصمشاهده می 3گونه که در جدول همان

معنی )سطح اعتقادات کارکنان( به دلیل تکراری بودن و هم30باشند و تنها شاخص شرط لازم را برای ورود به مرحله بعد دارا می

 ی( به پیشنهاد اعضای پانل دلفی حذف گرديد.اخلاق هایپايبندی به ارزش) 31 بودن با شاخص
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 کارکنان اعتقادات سطح شده:های حذفشاخص

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های اصلاحشاخص

 ازطرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. شاخصهای اضافه شده:

 ساختاری مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانیعوامل 

 1رح جدول ش های مربوط به عوامل سازمانی مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی با بررسی مبانی نظری نتیجه آن بهشاخص

 هست:

 سازمانی مؤثر بر اختیار بورکراتهای سطح خیابانی در دور اول دلفیمیانگین و ترتیب اهمیت عوامل  (:2) جدول

 انحراف معیار میانگین هاپاسخ تعداد هاها و شاخصمؤلفه

 :عوامل سازمانی

 8378 1370 34 سازمان یساختار داخل

 8399 1309 34 حجم کاريا فشار  میزان

 8371 1373 34 یسازمان يهرو

 8371 1391 34 تيو محدود نیقوان

 8300 1370 34 (پذيریانعطاف) رسمیت میزان

 8399 1391 34 سازمانیفرهنگ

 3331 1370 34 سرپرستان همکاران و

 8391 1300 34 تکنولوژی

ها به همین منظور همه شاخص. بالاتر است يا میانگین، 1از عدد  هاشود میانگین تمامی شاخصمشاهده می 0گونه که در جدول همان

)همکاران و سرپرستان( به پیشنهاد اعضای پانل دلفی به سرپرستان 01باشند و تنها شاخص شرط لازم را برای ورود به مرحله بعد دارا می

 تغییر يافت.

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های حذفشاخص

 به سرپرستان تغییر يافت. 01شاخص  شده:های اصلاحشاخص

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:ای اضافهشاخصه

 گروهی مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانیعوامل 

 4های مربوط به عوامل گروهی مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی با بررسی مبانی نظری نتیجه آن به شرح جدول شاخص

 هست:

 میانگین و ترتیب اهمیت عوامل گروهی مؤثر بر اختیار بورکراتهای سطح خیابانی در دور اول دلفی(: 3) جدول
 انحراف معیار میانگین هاپاسخ تعداد هاها و شاخصمؤلفه

 :عوامل گروهی

 8391 1311 34 روحیه کار تیمی

 8301 1373 34 میزان يکپارچگی گروه

 8399 1373 34 رهبری گروه

 8391 13111 34 اندازه گروه

 3380 1300 34 انسجام گروه

 8374 1314 34 هنجارهای گروهی

ها به همین منظور همه شاخص. بالاتر است يا میانگین، 1ها از عدد شود میانگین تمامی شاخصمشاهده می 1گونه که در جدول همان

 باشند.شرط لازم را برای ورود به مرحله بعد دارا می
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 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های حذفشاخص

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های اصلاحشاخص

 ...طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد از شده:شاخص های اضافه

 موقعیتی( مؤثر بر اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی) عوامل محیطی

اختیار بوروکراتهای سطح خیابانی با بررسی مبانی نظری نتیجه آن به شرح  موقعیتی( مؤثر بر) های مربوط به عوامل محیطیشاخص

 هست: 4 جدول

 موقعیتی( مؤثر بر اختیار بورکراتهای سطح خیابانی در دور اول دلفی) میانگین و ترتیب اهمیت عوامل محیطی (:4) جدول

 انحراف معیار میانگین هاپاسخ تعداد هاها و شاخصمؤلفه

 :موقعیتی() عوامل محیطی

 8304 1314 34 رجوعمیزان آگاهی ارباب

 3337 1334 34 رجوعمیزان همدردی ارباب

 3301 0301 34 رجوعشفقت ارباب

 8399 1373 34 رجوع از ارائه خدماتانتظارات ارباب

 8310 1308 34 انتظارات جامعه

 8301 1373 34 جامعه فرهنگ

 8301 1390 34 انتظارات فرارستان

 8397 1304 34 جامعهجو 

 8301 1334 34 دهندگان خدماتديگر ارائه

 8390 1300 34 دولت

 3334 1373 34 هارسانه

 3381 1334 34 نرخ تورم

 8397 1303 34 نرخ بیکار

 8378 1303 34 سازیروند خصوصی

 8391 1311 34 جامعه یاسیس نهادهای

 3381 1334 34 یداخل نهادهایساختار 

 8391 1314 34 سیاسیثبات 

 8347 4387 34 پاسخگويی سیاسی

بالاتر است. به همین  يا میانگین، 1از عدد  11جز شاخص به هاشود میانگین تمامی شاخصمشاهده می 4گونه که در جدول همان

 باشند.ها شرط لازم را برای ورود به مرحله بعد دارا میمنظور همه شاخص

 رجوعاربابشفقت  شده:های حذفشاخص

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های اصلاحشاخص

 طرف اعضای پانل پیشنهاد نشد. از شده:های اضافهشاخص

 آزمون کندال برای دور اول دلفی

آمده است. با توجه به آنکه مقدار آزمون کای دو که در سطح  0در جدول  (wهای دبلیو کندال )ضريب توافق نتايج آزمون رتبه

 p<0.05ها به دلیل آنکه توان بیان داشت که تفاوت میانگین رتبهمی %99دار است لذا با اطمینان معنی 83/8تر از خطای کوچک

با اصلاحاتی  بايد اين آزمون مجدداً و کند، پس حتماًدار است. با توجه به آنکه مقدار ضريب توافق به صفر بیشتر میل میاست، معنی

نظرسنجی حذف شوند. به  باشد ازمی 8888/1ها زير اجرا گردد لذا حتماً برای دور دوم بايد گويه ها و يا متغیرهايی که میانگین آن
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شده توسط نهای عنواو شاخص شوندنظرسنجی دور بعدی حذف می از 1شده با میانگین کمتر از های حذفهمین منظور مؤلفه

 گردد.متخصصین نیز اضافه می
 نتایج آماری دور اول دلفی(: 5) جدول

 34 تعداد

 83410 آماره کندال

 3013970 آماره کای دو

 31 درجه آزادی

 83888 داریسطح معنی

 انجام دور دوم دلفی

ی اول ايجاد فهرستی از عوامل باشد اگر مرحلهی دوم است. ها در پرسشنامه مرحلهی اول مبنايی برای ايجاد سؤالهای مرحلهپاسخ

نی های مرحله اول خود را بازبیکنندگان در اين دور فرصت دارند تا پاسخشود. مشارکتدر دور دوم اين لیست اصلاح و تعديل می

بندی بندی و درجهبهی اول خود را تغییر دهند. رتهای مرحلهتوانند پاسخکنندگان، مینموده و با توجه به پاسخ ساير مشارکت

 آمده آيد، اشباعدستی اول عمل متعارفی است. در اين مرحله اگر سؤال تحقیق پاسخ داده شود )اگر اجماع بههای مرحلهخروجی

های تئوريک حاصل شود و يا اطلاعات کافی مبادله شود( فرايند دلفی متوقف خواهد شد. در غیر اين صورت فرايند دلفی در دوره

 نشانگر دور دوم دلفی هست. 31الی  0 امه خواهد يافت. با توجه به توضیح مطروحه جداولبعدی اد

ديد ها در دور جدهد که يافتههای جديد و اعمال تغییرات، نشان میهای حاصل از دور دوم دلفی در بعد از اضافه کردن شاخصيافته

ی در است که میزان اجماع بین اعضای پانل دلف یار نیز نشانگر آنمورد تائید خبرگان قرارگرفته است و نتايج حاصل از انحراف مع

 خصوص اين مفهوم ارتقاءيافته است.

 آزمون کندال برای دور دوم دلفی

با توجه به آنکه مقدار آزمون کای دو که در سطح خطای . آمده است 1در جدول  (w ضريب توافق)های دبلیو کندال آزمون رتبه

است،  p<0.05ها به دلیل آنکه توان بیان داشت که تفاوت میانگین رتبهمی% 99دار است لذا با اطمینان معنی 83/8تر از کوچک

لی صورت کتوان بهکند پس میبیشتر است و به يک بیشتر میل می 7/8با توجه به آنکه مقدار ضريب توافق از . باشددار میمعنی

، ولیکن با توجه دستیابی به اجماع کلی در دور دوم دلفی از ورود به دور فاهیم ديداجماع میان نظرات خبرگان را در خصوص همه م

گردد. لازم به ذکر است که دور سوم دلفی همراه با سؤالاتی برای بازبینی و تائید روابط مدل، درک ارتباط مفاهیم سوم خودداری می

 تواند توسعه پیدا کند هستشده میگرفته بکار
 دلفی دومنتایج آماری دور  (:6) جدول

 34 تعداد

 83780 آماره کندال

 3743910 آماره کای دو

 31 درجه آزادی

 83888 داریسطح معنی

 
 انجام دور سوم دلفی

شده ننظران و کارشناسان در خصوص مدل تدويدور سوم دلفی برای دستیابی به يک هدف کلی انجام گرفت. دريافت نظرات صاحب

يد های موجود بود. برای اين منظور جداولی تنظیم گردها و شاخصهای دور دوم دلفی و تناسب ابعاد، مؤلفهپرسشنامه بر مبنای تحلیل

ی پرسشنامه 34در اختیار اعضای پانل قرار گیرد. در اين دور از میان  هاها و نیز شاخصها به ترتیب کلیه ابعاد، مؤلفهتا از طريق آن

 آوری گرديد.پرسشنامه جمع 34پانل، شده بین اعضای توزيع
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مفهوم مورد تأيید نهايی قرارگرفته و به علت  1شده در مرحله سوم دلفی با دهد که مدل طراحینتايج تحلیل در اين مرحله نشان می

 شده است.رسد اجماع و اشباع تئوريک حاصلعدم معرفی شاخصی جديد به نظر می

  مدل های مولفه شناسی آسیب

 میانگین تحقیق ينا انجام برای. شد مقايسه مطلوب وضعیت با و بررسی تحقیق متغیرهای موجود وضعیت تحقیق، شناسی آسیب فاز در

 و 0 و 7 داولج در نتايج که گرفت قرار تحلیل و بررسی مورد متغیر هر برای آمده دست به اطمینان فاصله معیار، انحراف متغیرها،

 است. آمده 3 نمودار
 مقایسه مولفه های مدل با وضع مطلوب(: 7)جدول 

 متغیر کد وضع موجود وضع مطلوب میزان اختلاف

 عوامل فردی 3 00/1 0 3330

 عوامل سازمانی 0 40/1 0 3300

 عوامل گروهی  1 00/1 0 3370

 عوامل محیطی  4 30/1 0 3300

 اجرا ی خط مشی 0 37/1 0 3301

 اختیار بورکراتها 1 41/1 0 3304

 

 
 مقایسه مولفه های مدل با وضع مطلوب(: 1)نمودار 

 

حقیق های مدل مفهومی تشود که وضعیت مولفههای وضع موجود و مطلوب، مشاهده میبا توجه به نتايج به دست آمده از تحلیل داده

 کرد اين مطرح توان می اينجا در که سؤالی ،تحقیق مدل مفهومی شدن نهايی از پس داری با وضعیت مطلوب دارد.اختلاف معنی

 وضعیت بررسی به سؤال، به اين پاسخ برای .باشدمی مطلوب )مناسب( اندازه چه تا تحقیق متغیرهای از يک هر شرايط که است
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های مدل در نمونه مورد مطالعه)مناسب مولفه وضعیت بررسی برای   .پردازيم یم ها( آن ابعاد و متغیرها بودن نامطلوب يا )مطلوب

 است: زير صورت به هافرض استفاده شد؛ آزمون 3آماری جامعه يک میانگین متغیرها( از آزمون بودن نامناسبيا 

µ   :فرض صفر: در وضعیت مناسبی قرار ندارد.                                     ≤ 4 𝐻0 

µ  :فرض مقابل: در وضعیت مناسبی قرارد دارد.                                      > 4 𝐻1              

اسبه کند و اعداد محنتیجه آزمون تی شامل دو خروجی می باشد. خروجی اول شامل آمار توصیفی مربوط به آزمون فرض را ارئه می  

شده به ترتیب شامل تعداد داده، میانگین، انحراف معیار و خطای معیار میانگین می باشد. اما خروجی دوم اين آزمون شامل آمار 

استنباطی آزمون می باشد که به ترتیب از سمت چپ شامل نام متغیر در ستون اول، آماره تی در ستون دوم، ستون سوم درجه آزادی 

برای هر متغیر، ستون چهارم معنی داری، ستون پنجم اختلاف میانگین هر متغیر با عدد سه و دو ستون آخر نیز حد بالا و پايین را نشان 

 مناسب وضعیت متغیرها، وضعیت بررسی در است ذکر به گزينه ای مورد استفاده در اين تحقیق، لازم 0طیف  دهد. با توسط بهمی

و علامت حد بالا و پايین فاصله اطمینان به دست  باشد 4 عدد از تربزرگ متغیر امتیاز آن میانگین در که شود می گفته وضعیتی به

 4 عدد از تر متغیر کوچک امتیاز میانگین درآن که شود می گفته وضعیتی به نامناسب وضعیت مقابل در آمده هر دو مثبت باشد.

 4باشد و علامت حد بالا و پايین فاصله اطمینان به دست آمده هر دو منفی باشد. همچنین در صورتی که میانگین امتیاز متغیر برابر با 

 ی منفی و ديگری مثبت باشد وضعیت متغیر متوسط خواهد بود.بوده و علامت حد بالا و پايین فاصله اطمینان به دست آمده يک

 خروجی آزمون تی در مورد آسیب شناسی و مقایسه وضعیت مولفه های مدل با وضع مطلوب (:8)جدول 

 میانگین تعداد متغیر
انحراف 

 معیار
 tآماره

درجه 

 آزادی

 

سطح معنی 

 داری

اختلاف 

 میانگین

 فاصله اطمینان

 وضعیت متغیر
 حد بالا حد پايین

 نامناسب -83880 -8310 -8330 83841 79 0381- 8370 1300 08 عوامل فردی

 نامناسب -83174 -8317 -8300 83888 79 1390- 8310 1340 08 عوامل سازمانی

 نامناسب -83097 -8391 -8370 83888 79 0341- 8301 1300 08 عوامل گروهی

 نامناسب -83193 -33883 -8300 83888 79 38307- 8319 1330 08 عوامل محیطی

 نامناسب -83108 -8397 -8301 83888 79 -33300 8311 1337 08 اجرای خط مشی

 نامناسب -83489 -8310 -8304 83888 44 0334- 8340 1341 40 اختیار

 تمامی برای تفاوت اين می باشد و 4کمتر از  مدل، میانگین همه مولفه های (0)جدول با توجه به خروجی آزمون تی تک نمونه ای

همچنین هر  می باشد. 8380( به دست آمده برای اين متغیرها کوچکتر از sigداری)؛ چرا که مقدار سطح معنیباشد دار میمعنی ابعاد

وضعیت اين  دندو علامت حد بالا و پايین فاصله اطمینان به دست آمده برای اين متغیرها منفی می باشد که نشان دهنده نامناسب بو

 ساير از بیش متغیر عوامل محیطی متوسط از ها در وضعیت نامطلوبی به سر می برند. اختلافبنابراين همه مولفهمتغیرها می باشد. 

  عوامل محیطی بیشتر از بقیه متغیرها از وضع مطلوب فاصله دارد.مجموع وضعیت  در بنابراين خورد. می چشم به متغیرها

 بحث و نتیجه گیری

فاز آسیب شناسی تحقیق، به منظور بررسی وضعیت موجود متغیرهای تحقیق و مقايسه آنها با وضعیت مطلوب  بود. تحلیل نتايج به 

بورکراتها   محیطی و اختیار گروهی، عوامل سازمانی، عوامل فردی، عوامل دست آمده نشان داد که همه مولفه های مدل شامل عوامل

 بیش متغیر عوامل محیطی متوسط از اختلافوضعیت مطلوب هستند و در وضعیت نامناسبی قرار دارند. دارای اختلاف معنی داری با 

عوامل محیطی بیشتر از بقیه متغیرها از وضع مطلوب فاصله دارد. مجموع وضعیت  در بنابراين خورد. می چشم به متغیرها ساير از

های مورد مطالعه بر اختیار بروکراتها و  نتايج حاصل از  آسیب شناسی مولفه های مدل و گذاری مولفهبنابراين با توجه به تاثیر

                                                           
1 . One-sample t-test 
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محیطی از طريق پیشنهادهای مطرح  گروهی و فردی، سازمانی، های هرکدام، پیشنهاد می شود نسبت به تقويت همه عواملشاخص

 شده در ذيل اقدام شود.

 :های زيراست شاخصعوامل فردی: میزان اختیار بورکراتهاتحت تاثیر 

 هنجارهای به پايبندی میزان قوانین رعايت به گرايش فردی، منافع گرفتن نظر در سازمانی، استانداردهای رعايت به گرايش 

 کنترل کانون گرايی ای حرفه سطح سالاری ديوان هنجارهای به گرايش   اخلاقی ارزشهای به پايندی میزان ای حرفه

 مذهبی اعتقادات  وظیفه مشخصات درونی

ديريت عملکرد های توسعه منابع انسانی، مکانیزمهای مپیشنهاد تحقیق : نسبت به تقويت عوامل ياد شده در بین بروکراتها از طريق برنامه

 و... اقدام گردد.

  های زير است:عوامل گروهی: میزان اختیار بورکراتها تحت تاثیر شاخص

 گروه، هنجارهای گروهی مگروه، انسجا تیمی، اندازه کار روحیه 

پیشنهاد تحقیق:  نسبت به تقويت روحیه کار تیمی، افزايش انسجام گروهی، تاکید بر رعايت هنجارهای گروهی با استفاده از مکانیزم  

 های مديريت عملکرد و انگیزش و پاداش اقدام گردد.

  های است:عوامل سازمانی: میزان اختیار بورکراتها تحت تاثیر شاخص

 مانی، ساز رسمیت، فرهنگ محدوديت، میزان و کار، رويه های سازمانی، قوانین حجم يا فشار سازمان، میزان داخلی تارساخ

 سرپرستان و همکاران

پیشنهاد تحقیق: نسبت به متناسب سازی ساختارسازمانی)کاهش رسمیت، تمرکز، سلسله مراتب سازمانی و پیچیدگی ساختاری(، قوانین 

حذف بار اضافی و حجم کاری زياد و مکانیزه کردن و اتوماسیون نمودن فعالیتهای روتین و واگذاری  و موانعو مقررات سازمانی 

 ها متناسب با بلوغ حرفه ای بروکراتها در جهت بستر سازی برای افزايش سطح اختیار بروکراتها اقدام گردد.فعالیت

  است: هایعوامل محیطی: میزان اختیار بورکراتها تحت تاثیر شاخص

 ها، نرخ خدمات، دولت، رسانه دهندگان ارائه جامعه، ديگر فرادستان ، جو جامعه،  انتظارات  جامعه،  فرهنگ انتظارات 

 ويیسیاسی،  پاسخگ داخلی ، ثباتنهادهای جامعه،  ساختار سیاسی سازی،  نهادهای خصوصی بیکاری،  روند تورم، نرخ

 خدمات ارائه از رجوع ارباب انتطارات رجوع،  ارباب با همدردی میزان رجوع،  ارباب آگاهی سیاسی، میزان

ريزی واقدام بر آن اساس و افزايش سطح آگاهی واطلاع بورکراتها پیشنهاد تحقیق:  نسبت به پايش مستمر عوامل محیطی و برنامه

  نسبت به آنها در جهت تقويت اختیار بروکراتها و اجرای خط مشی ها اقدام گردد.

 

 
  منابع

 
1. Amirahmadi, Rahmat alleh. Mehrdad Navabakhsh.2017." The Impact of Cultural Capital on Urban 

Development with Emphasis on Citizen Participation in the Renovation of Worn Texture” Journal of 

Iranian Social Development Studies, Vol8, No. 3: 35-49. 

2. Azkia, Mostafa (2007) Sociology of Development, Tehran: Nashre Keyhan. 

3. Bastami, eisa. . Seyfollah Seyfollahi. 2017." Sociological analysis and explanation of the persistence of 

perjury and lack of attention to social responsibility in Iran from 1979 to 1394” Journal of Iranian Social 

Development Studies, Vol. 9, No.2:69-88. 

4. Brown, Michael. 1981. Working the Street: Police Discretion and the Dilemmas of Reform. New York: 

Russell Sage Foundation. 

5. Ellis, Kathryn.2011." ‘Street-level Bureaucracy’ Revisited: The Changing Face of Frontline Discretion 

in Adult Social Care in England". Social Policy & Administration. Vol. 45, No. 3: 221–244. 



 7931 پاییز/ چهارمشماره  /دهممطالعات توسعه اجتماعی ایران، سال  مجله /722

6. Evans, Tony.2011." Professionals, Managers and Discretion: Critiquing Street-Level Bureaucracy "

British Journal of Social Work.  41:368–386. 

7. Finlay, Susanna, Jane Sandall, 2009, ‘‘someone’s rooting for you’’: Continuity, advocacy and street-level 

bureaucracy in UK maternal healthcare. Social Science & Medicine 69 (2009) 1228–1235. 

8. HUNTER, CAROLINE, JOANNE BRETHERTON, SIMON HALLIDAY, and SARAH JOHNSEN, 

Legal Compliance in Street-Level Bureaucracy: A Study of UK Housing Officers, 2016, LAW & 

POLICY, Vol. 38, No 1:81-95  

9. Jewell, Christopher, and Bonnie Glaser. 2006. “Towards a General Analytic Framework: Organizational 

Settings, Policy Goals, and Street-Level Behaviour,” Administration and Society 38: 335–64. 

10. Kelly Marisa. 1994. "Theories of Justice and Street-Level Discretion”. J-PART. 4, 2: 119- 140. 

11. Lipsky, Michael. 1980. Street-Level Bureaucracy: Dilemmas of the Individual in Public Services. New 

York: Russell Sage Foundation. 

12. Loyens, Kim, and Jeroen Maesschalck, 2010, Toward a Theoretical Framework for Ethical Decision 

Making of Street-Level Bureaucracy: Existing Models Reconsidered, Administration & Society, vol 42, 

no1:66– 100. 

13. Maynard-Moody, Steven, and Shannon Portillo. 2010. “Street-Level Bureaucratic Theory.” In The 

Oxford Handbook of American Bureaucracy, edited by Robert Durant. New York: Oxford Univ. Press. 

14. Meyers, M. K., & Vorsanger, S. (2003). Street-level bureaucrats and the implementation of public policy. 

In B. G. Peters & J. Pierre (Eds.), Handbook of public administration (pp. 245-255). London, UK: Sage 

15. Nielson, Vibeke L. 2006. “Are Street-Level Bureaucrats Compelled or Enticed to Cope?” Public 

Administration 84: 861–89. 

16. Piore, Michael J, 2011, Beyond Markets: Sociology, street-level bureaucracy, and the management of the 

public sector, Regulation & Governance (2011) 5, 145–164. 

17. Piore, Michael J., 2009, Sociology, Street-Level Bureaucracy, and the Management of the Public Sector,   

Massachusetts Institute of Technology. 

18. Prottas, Jeffrey. 1979. People-Processing: The Street-Level Bureaucrat in Public Service Bureaucracies. 

Lexington: Lexington Press. 

19. Riccucci, Norma. 2005. How Management Matters: Street-Level Bureaucrats and Welfare Reform. 

Washington DC: Georgetown Univ. Press. 

20. Scott Patrick G. 1997. "Assessing Determinants of Bureaucratic Discretion: An Experiment in Street-

Level Decision Making" .J-PART. 7, 1: 35-57. 


