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 مقدمه 

سازمان  بقاء  فرهنگ  امروزه  به  وابسته  بسیاری  حد  تا  ها 

می  مشتریان  به  بهبود  خدمتگزاری  عبارتی  به  باشد. 

مندی آنان سبب  رسانی به مشتریان و افزایش رضایت خدمات 

سازمان در مسیر بهبود و توسعه قرار گیرد. اگر  گردد تا  می 

های اساسی وجود دارد و خود  چه در ماهیت مشتری تفاوت 

گروه  به  می مشتری  تبدیل  مختلف  فرآیندها،  های  که  شود 

نیازها و الزامات مختلفی دارند اما به صورت کلی مشتری  

(.  2020،  1باشد )هابل و همکاران رمز بقای یک سازمان می 

های متفاوتی دارد. یک  های مختلف مشتری تعریف در محیط 

مشتری در فروشگاه؛ یک مشتری در شرکت و یک مشتری  

باشد. به صورتی  در سازمان دارای ساز و کارهای متفاوت می 

که این افراد به صورت کلی به دو دسته مشتری و مصرف  

این مسئله نشان می کننده تقسیم می  دهد که اجرایی  گردد. 

ی مشتری امری صحیح  های کلی در حیطه نمودن سیاست 

لوقلین می ن  )مک  به  2009،  2باشد  توجه  ایران  کشور  در   .)

های خدماتی به عنوان تکریم ارباب رجوع  مشتری در سازمان 

مشخص شده است. تکریم ارباب رجوع با هدف پاسخ به  

های ایرانی و رعایت جایگاه  نیازهای مراجعه کنندگان سازمان 

کنندگان ایجاد شده است. تکریم ارباب رجوع  ارزشی مراجعه 

کاهش   راستای  در  اخیر  سالهای  طی  که  است  شعاری 

تأمین خواسته  و  اداری  به  کاغذبازی  کنندگان  مراجعه  های 

های دولتی به اجرا درآمده است. تکریم ارباب رجوع  سازمان 

اثربخشی خدمات  پروسه  افزایش  به  از یکسو  که  ای است 

مورد انتظار، پاسخگویی بیشتر و خلاقیت در تصمیمات منجر  

کیفیت  می  بهبود  و  عدالت  برقراری  دیگر  از سوی  و  شود 

را به همراه خواهد داشت )رئوفیان و  زندگی تکریم کنندگان  

 (.  1399همکاران،  

سازمان  در  رجوع  ارباب  ثروتی  تکریم  ایجاد  سبب  ها 

شود. این موضوع  کنندگان می بها از مشتریان و مراجعه گران 

خدمت  است  شده  مراجعه سبب  به  در  رسانی  کنندگان 

هایی از قبیل سرعت،  ها امری مهم درک شود. مولفه سازمان 

کیفیت   کارهای مراجعان و  دادن  انجام  در  دقت و صحت 

و  خدمت  گیرندگان  خدمت  با  رفتار  چگونگی  دهی، 

اطلاع هزینه  و  شفافیت  خدمات،  دادن  انجام  رسانی  های 

هایی هستند  انتقادها و پیشنهادها و غیره عامل مناسب، قبول  

که ضمن جلب رضایت مردم در زمینه دریافت خدمات از  

های کیفی، موجب افزایش  های دولتی و کاهش هزینه دستگاه 

عمو  بزرگ می  اعتماد  که  تکیه نیز  و  سرمایه  نظام  ترین  گاه 

(. شورای عالی  2016)سجادی زند،    شوند اداری است، می 

در   و    25/ 1/ 13۸1اداری  مدیریت  سازمان  پیشنهاد  به  بنا 

ریزی کشور، به منظور تکریم جلب رضایت مردم و  برنامه 

ارباب رجوع درباره عملکرد واحدهای اجرایی کشور چنین  

تما  کرد:  سازمان ها وزارتخانه می  تصویب  مؤسسه ،  و  ها،  ها 

هایی که شمول قانون  ها و مؤسسه های دولتی، شرکت شرکت 

مست  آنها  نیروی  بر  جمله  از  است،  نام  تصریح  یا  ذکر  لزم 

شهرداری  سایر  و  تهران  شهرداری  بانک انتظامی،  و    ها ها، 

بیمه و همچنین مؤسسه شرکت    می ها و نهادهای عمو های 

می  که از بودجه عمو می  غیردولتی و نهادهای انقلاب اسلا 

کنند، باید مواردی شامل مستندسازی نحوه  دولت استفاده می 

اطلاع  رجوع،  ارباب  به  ارائه  ارائه خدمات  نحوه  از  رسانی 

خدمات به مردم، تدوین منشور اخلاقی سازمان در ارتباط با  

روش  اصلاح  و  بهبود  مردم،  مردم،  به  خدمات  ارائه  های 

نظرسنجی از مردم و تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان  

موجب   که  کارکنانی  و  مدیران  با  قانونی  برخورد  و  موفق 

ماده    20شوند را به صورت کامل در قالب  تی مردم می نارضای 

اداری،   عالی  )شورای  کنند  اعمال  شده  از    (. 2002تدوین 

به واسطه کارکردهای خود در   طرفی تکریم ارباب رجوع 

کنندگان ضمن بهبود وجهه سازمانی، سبب  ارتباط با مراجعه 

کسب مزایای مختلفی از جمله مشخص کردن مشکلات و  

جنبه ضعف  برخی  کردن  نمایان  سازمان،  پنهان  های  های 

سوی   از  کارآمد  و  مناسب  پیشنهادهای  کسب  سازمانی، 

کنندگان و همچنین ارتقای دوستی سازمان با مراجعه  مراجعه 

شریفی، می کنندگان   )قریشی،  میان    (. 2017  شود  این  در 

وزارت نیرو و ادارات تابع آن در سطح کشور در راستای  

پا  نیازمند  خود،  به  تکامل  شایسته  و  مناسب  سخگویی 
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ارباب  کنندگان خود هستند. به نظر می مراجعه  رسد تکریم 

مخاطبان   از  برخورداری  علت  به  وزارت  این  در  رجوع 

مهم   به عنوان یک مسئله  متنوع  بررسی  می گسترده و  باید 

و   نیازها  به  مربوط  تغییرات  به  توجه  با  طرفی  از  شود. 

رجوع  خواسته  ارباب  تکریم  زمان،  طول  در  مشتریان  های 

تواند به عنوان یک مسئله کلیدی و مهم همواره مدنظر  می 

محیطی  سازمان  موجود  تغییرات  عبارتی،  به  گیرد؛  قرار  ها 

ضمن تأثیرگذاری بر روند نیازهای مشتریان سبب شده است  

ای  ها توجه به تکریم ارباب رجوع را به عنوان مسئله سازمان 

عنوان مثال، ارائه خدمات الکترونیکی  همیشگی تلقی کنند؛ به  

به عنوان یک موضوع در تکریم ارباب رجوع در سالیان دور  

و   کلیدی  امری  عنوان  به  امروزه  اما  است،  نبوده  مدنظر 

مشخص است؛ بنابراین در پژوهش حاضر با هدف ارائه مدل  

بهبود تکریم ارباب رجوع در وزرات نیرو، سعی بر آن است  

پاسخ   سؤال  این  فرهنگ  به  بر  موثر  عوامل  که  شود  داده 

خدمتگزاری مبتنی بر طرح تکریم ارباب رجوع در وزارت  

 نیرو کدامند؟ 

 مبانی نظری 

اخیر، سازمان در دهه  رقابتی  های  برای حفظ وضعیت  ها 

به فرهنگ سازمانی و بهبود مستمر در سطح جهانی   خود 

از افراد و  ای  عنوان مجموعه   ها به اند. زیرا سازمان سوق یافته 

پرشتاب  گروه  و  وسیع  تحولات  معرض  در  انسانی  های 

و   اقدامات  زمینه  در  زمان  مرور  به  و  گرفته  قرار  محیطی 

و    3اند )پاسین هایی را کسب نموده های خود آموخته فعالیت 

توان  اری می ز در مفهوم خدمت و خدمتگ  (. 2019همکاران،  

نشان  که خدمت  نگرش  گفت  یا  توانایی  یا  دهنده  کارکنان 

مراجعان   و  مشتریان  به  عالی  خدمات  ارائه  برای  سازمان 

رسانی و خدمتگزاری  (. خدمت 2020،  4باشد )آدیگوزل می 

باعث ارزش نهادن و اولویت بخشیدن به روابط انسانی و  

تلاش برای ارائه خدماتی مناسب و مطلوب، عالی و شایسته  

رقابت  دنیای  در  مراجعان  می به  امروزی  )لی پذیر  ،  5باشد 

روان 2019 اخلاقیات،  در  ریشه  خدمتگزاری  و  (.  شناسی 

گسترده است. این    می شناسی دارد. خدمتگزاری، مفهو جامعه 

های:  های مفید و مثبت افراد را در زمینه مفهوم، تمام فعالیت 

شود  اقتصادی، اجتماعی، سیاسی، فرهنگی و معنوی شامل می 

تواند  خدمات مشتری یا ارباب رجوع می   (. 1390فرد،  )دانایی 

یک سلاح رقابتی عالی باشد. تقلید توسط رقبا دشوارتر از  

تبلیغات   یا  قیمت  مانند  بازاریابی،  آمیخته  متغیرهای  سایر 

است. شرکتی که بتواند سطح بالایی از خدمات ارائه شده به  

ارائه دهد، متوجه خواهد شد که دارای مزیت   مشتریان را 

کنمیر  و  )مورفی  است  بازار  در  قوی  (.  201۸،  6فروش 

خدمات مشتری درحال حاضر باتوجه به تغییر تأکید از ایجاد  

برند به ایجاد روابط مؤثر با مشتری، از طریق مدیریت مؤثر  

عنوان  و خدمات بازاریابی و ایجاد تجربیات مثبت با آنها، به 

ابزاری اساسی در بهبود رضایت مشتری و در تضمین مزیت  

در  می   رقابتی،  گرفته  می نظر  ما  حال،  عین  در  توانیم  شود. 

های  تغییری را که نه تنها بر رفتار مشتری، بلکه بر استراتژی 

ارائه  ارزش  بهبود  هدف  با  دارد،  تمرکز  به    سازمانی  شده 

مشتریان و همچنین رضایت آنها مشخص کنیم. معنای مفهوم  

از شرکتی به شرکت دیگر متفاوت است.    "خدمات مشتری "

کنندگان و مشتریان آنها برداشت متفاوتی  براین، تامین علاوه 

ای از متخصصان خدمات  از این مفهوم دارند. تعداد فزاینده 

عنوان رابط بین مدیریت و بازاریابی در نظر    به مشتری را به 

توان معیاری  گیرند. از نظر فروش، خدمات مشتری را می می 

بین   واسط  فعالیت  این  با  رابطه  در  مدیریت  عملکرد  از 

مدیریت و بازاریابی درنظر گرفت که خدمات پس از فروش  

شود. خدمات رقابتی به مشتریان، مشتریان را  را نیز شامل می 

کند،  کارها را تقویت می   و   کند، به طور مکرر کسب حفظ می 

می  افزایش  را  مشتری  و  خرید  اعتبار  اعتماد،  فضای  دهد، 

امل، بهبود رضایت  عنوان یک ع  کند. به رضایت را ایجاد می 

مشتری می  وفاداری  موفق  و  بازاریابی  آمیخته  با یک  تواند 

)گالپین  باشد  خدمتگزاری،  برای    (. 2015،  7همراه  کیفیت 

شده مولفه  معرفی  و  شناسایی  از:  هایی  عبارتند  که  اند 

قابل   شده،  ارائه  امکانات  و  ظاهری  وضعیت  تسهیلات، 

اطمینان بودن خدمت ارائه شده، تمایل و رغبت کارکنان برای  

و   ادب  کارکنان،  تبحر  و  مهارت  مشتری،  به  پاسخگویی 
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نزاکت کارکنان، صداقت و قابل اعتماد بودن کارکنان، امنیت،  

و   درک  و  مشتری  با  ارتباط  بودن خدمات،  دسترس  قابل 

شناخت مشتری. این ابعاد مستقل از یکدیگر نیستند و در  

پوشانی دارند )برایان و  موارد بسیاری نسبت به یکدیگر هم 

ای است  (. اصولا کیفیت خدمتگزاری، مقوله 2015، ۸کاترین 

های سازمانی را شناسایی کرده  توان شکاف که از طریق آن می 

و در صدد اصلاح آن برای روند بهتر خدمتگزاری برآمد؛  

انتظارات مشتریان، به شکاف  ناآگاهی از    هایی که در قالب 

و   نامناسب خدمت  عملکرد  غلط،  استانداردهای  کارگیری 

گردد.  شکافی که از منظر عمل نکردن به تعهدات ایجاد می 

همچنین براساس مطالعات صورت گرفته در دانشگاه لوزان،  

مقوله بهبود کیفیت، تعریفی چندبعدی از کیفیت را در ارزیابی  

کیفیت    - 1دهد که عبارتند از:  های دانشگاهی نشان می فعالیت 

کیفیت به معنی کارایی در دسترسی به    - 2به معنی برتر بودن  

ارها  کیفیت به معنی تطابق با استانداردها یا هنج   - 3اهداف  

  - 5نفعان و  کیفیت به معنی پاسخگویی به نیازهای ذی   - 4

   کیفیت به معنی کیفیت جامع. 

رابرت گرین لیف برای نخستین بار مفهوم خدمتگزار را در  

مدیریت بیان نمود. او بیان نمود  میان تئوری پردازهای مدرن  

توجه قرار دهد    در ابتدا در این حوزه نیازهای دیگران را مورد 

 (.  2019،  9)یانگ 

رجوع:  ارباب  تكریم  ارجمند    ادبیات  معنای  به  تکریم 

داشتن و بزرگوار و عزیز شمردن است. طرح  می شمردن، گرا 

کارگیری ادبیات جدید  تکریم اگرچه برای بیان موضوع و به 

سعی در تزریق مفهوم نو در نظام اجرایی و اداری داشته است  

مداری تنظیم شده، اصولا دارای ماهیتی  و بر مبنای مشتری 

های اجرایی  دستوری و تکلیفی است که مطابق آن دستگاه 

عوامل    (. 1399گرداند )سروری،  دولتی ملزم به رعایت آن می 

توان در سه طبقه  تاثرگذار بر اخلاق و ادب کارکنان را می 

 کلی جای داد: 

مربوط به فاکتورهایی در محیط خارجی  الف( سطح کلان:  

کنترل   تحت  معمولا  فاکتورها  این  دارند.  وجود  سازمان 

سیستم سازمان  سوی  از  و  نیستند  آنها  ها  به  فرادست  های 

 گردد. تحمیل می 

میانی:   میانی دارد.  ب( سطح  اشاره به فاکتورهای سطح 

معمولا قدرت مانور خوبی بر روی این فاکتورها  ها  سازمان 

های سازمانی  ها و برنامه دارند و اکثر آنها از طریق سیاست 

 قابل کنترل هستند. 

اشاره به فاکتورهای سطح فردی دارد. این  ج( سطح خرد:  

سازمان   و  دارند  جای  سازمان  کارکنان  درون  در  فاکتورها 

تواند از طریق تغییر دادن فاکتورهای سطح میانی، روی  می 

 بعضی از فاکتورهای این سطح نیز تاثیر بگذارد. 

ای است که ریشه در تاریخ  خدمت به ارباب رجوع مقوله 

های خدماتی در سطح  ها و موسسه بشر دارد. امروزه سازمان 

پردازند که توجه به خواست  جهان، در فضایی به رقابت می 

ای خود  و انتظارات مشتریان را عاملی برای ادامه حیات حرفه 

کنند، یکی از رویکردهای نوین مدیریت، توجه به  معرفی می 

ارباب رجوع  اصل  در  یعنی  ارباب رجوع  و  تکریم  مداری 

جلب رضایت خدمت گیرندگان و یا همان بحث ارتباط و  

پیوند با ارباب رجوع و جامعه است یا به عبارت دیگر، ارباب  

گیری و برآورد کردن نیازهای  گرایی یعنی درک اندازه رجوع 

برای  آمادگی  او و    ارباب رجوع در جهت جلب رضایت 

باشد  عیب و نقص می نیازهای متغیر و تلاش برای کار بی 

 (. 1401)پرورش،  

کرامت  به  دادن  بوروکراسی اهمیت  در  انسانی  های  های 

کمرنگ شده است، جزء اصلی  می اداری عظیم که شاید مفهو 

ماموریت هر سازمانی است. عدم توفیق در انجام کارها با  

عدم   وقت،  و  هزینه  در  اتلاف  مکرر،  مراجعات  به  توجه 

احترام از سوی کارکنان و احساس تبعیض در میان دستگاه  

در خصوص   تعهد  و  الزام  است.  مشکلات  این  جمله  از 

ا  و  قوانین شرعی  در  گاهی  انسانی  به صورت  تکریم  لهی 

قوانین مدنی، اجتماعی و گاه در اشکال عرف و قراردادها  

در    (. 1401کند )پرورش،  بروز می  انسان در هر جایگاهی 

ارتباط با همنوعان خویش علاقه به مورد تکریم واقع شدن  

و به همان نسبت مورد تکریم قرار دادن دیگران دارد. این  
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های اداری و  مهم در سطح روابط فردی تا مجامع، سازمان 

های دولتی به طرز مشهودی مورد توجه قرار گرفته  دستگاه 

تبع آن مخاطبان، ارباب رجوع و مردم دارای حقوقی    است. به 

هستند که مجموعه سازمان در ادای این حق موظف هستند  

ادای دین کنند. از این رو باید فضا و بستر مناسب با الزامات  

توجه   با  تکریم  تحقق  برای  اجرایی  ضمانت  و  قانونی 

هایی که در جوامع امروزی وجود دارد؛ شکل گیرد  پیچیدگی 

 (. 1397)اسدی و اکبری،  

 پیشینۀ پژوهش  

( به بررسی راهکارهای ارتقاء  1403عبدالعزیز و همکاران ) 

گاز   ایران  پرسی  شرکت  در  رجوع  ارباب  رضایتمندی 

راهکارهای    پرداختند.  بررسی  تحقیق  این  انجام  از  هدف 

  رجوع در شرکت پرسی ایران گاز  ارتقاء رضایتمندی ارباب 

باشد. این تحقیق از نظر هدف کاربردی و نظر شیوه اجرا  می 

آوری اطلاعات در دو فاز اقدام  توصیفی است. به منظور جمع 

های اکتشافی  گیری از مصاحبه شده و در گام نخست با بهره 

و در گام بعد با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته اقدامات  

لازم انجام شده است. به منظور تجزیه و تحلیلی اطلاعات  

گام  در  و  تئوری  گرانند  روش  از  نخست  گام  از    در  بعد 

افزار مورد استفاده در این  استفاده شده است. نرم    Tآزمون 

عوامل  SPSS21   تحقیق  داد  نشان  نتایج  است.  بوده 

ای شناسایی شده در رضایتمندی  ، رفتاری و زمینه ساختاری 

 .رجوع در شرکت پرسی ایران گاز موثر است   ارباب 

مدل   ی طراح قیقی با عنوان ح ت  ( 1402سوری و همگاران ) 

انسان   ت ی ر ی مد  ارباب رجوع    ی دولت   ی ها در سازمان   ی منابع 

پیمایشی و  - روش تحقیق حاضر توصیفی انجام دادند.   محور 

کیفی   بخش  در  آماری  جامعه  است.  آمیخته  تحقیق  طرح 

عل  هیأت  اعضای  و  دانشگاهی  خبرگان  و  می شامل 

نظران حوزه مدیریت منابع انسانی به عنوان خبرگان  صاحب 

نفر    10گیری هدفمند  باشند که براساس روش نمونه آشنا می 

های ثبت احوال  تمام مدیران سازمان می هستند و در بخش ک 

تعداد   به  می   260تهران  شماری  نفر  تمام  روش  به  باشند 

جمع  ابزار  شدند.  و  انتخاب  مصاحبه  اطلاعات  آوری 

ها  ه پرسشنامه محقق ساخته بوده است که نتایج تحلیل مصاحب 

کارگیری روش دلفی نشان داد ابعاد مدل مدیریت منابع    با به 

سازمان  در  ارباب انسانی  از:    رجوع   های  عبارتند  محور 

و   نگهداری  جذب،  استعداد،  مدیریت  عملکرد،  مدیریت 

ارتقاء، جانشین پروری، حقوق و دستمزد و سیستم پاداش و  

های  تنبیه و آموزش و توسعه فردی. سنجش وضعیت سازمان 

نظر    ثبت احوال تهران در ابعاد مدل نشان داد که به ترتیب از 

و   آموزش  دستمزد،  و  عملکرد، حقوق  مدیریت  وضعیت: 

پروری و  توسعه فردی، جذب و نگهداری و ارتقاء، جانشین 

مدل   ابعاد  تمام  در  همچنین  دارند.  قرار  استعداد  مدیریت 

سازمان  وضعیت  بین  عملکردی  احوال  شکاف  ثبت  های 

های مدل مدیریت منابع انسانی و اهمیت  ان در شاخص تهر 

به  دارد.  نتیجه   طور وجود  می کلی  در  گیری  که  شود 

گانه مدل و  های ثبت احوال استان تهران ابعاد شش سازمان 

انسانی وضعیت  زیرمؤلفه  منابع  در زمینه مدیریت  آنها  های 

 .مناسبی ندارند 

طراحی و واکاوی  (، تحقیقی در زمینه  1401یوسفی امیری ) 

های دولتی، انجام دادند.  در سازمان می فرهنگ خدمت عمو 

هدف نهایی از اجرای این پژوهش که بر راهبرد ترکیبی مبتنی  

خدمت   فرهنگ  مدل  سنجش  و  واکاوی  طراحی،  است، 

نفر از خبرگان، مدیران و کارشناسان    1۸است.ابتدا ، با    می عمو 

ادبیات   بررسی  همچنین،  و  پژوهش  موضوع  با  مرتبط 

مولفه  مضمون،  تحلیل  کمک روش  به  مدل  پژوهش،  های 

عمو  خدمت  مولفه   می فرهنگ  سپس  شد؛  های  شناسایی 

شش تم فرعی    و   شناسایی شده، در قالب سه تم اصلی، بیست 

مفهو   201و   پرسش می کد  شدند.  به  استخراج  مربوط  نامه 

های فرهنگ خدمت عمومی، برای سنجش وضعیت  مولفه 

نفر از کارکنان بخش دولتی    392ندی آنها، بین  ب فعلی و رتبه 

و خصوصی توزیع شد. براساس نتایج بدست آمده، از نظر  

انگیزه خدمت عمومی،  پاسخ  به  مربوط  مولفه  در  دهندگان 

دل  تم  ارزش فقط  مولفه  در  خدمت  سوزی؛  اخلاق  و  ها 

خیرخواهی،   نجابت،  و  نزاکت  ادب،  تم  چهار  عمومی، 

نوازی، خدامحوری و در مولفه نماد خدمت عمومی،  مردم 



 و همکاران  صدیقه طوطیان
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فقط تم ظاهر و پوشش افراد در وضعیت فعلی، امتیازی بیشتر  

های هر سه مولفه کمتر  از میانگین کسب کردند. امتیاز سایر تم 

وری  آ های جمع از میانگین بود. در نهایت با استفاده از داده 

   بندی شد. ها رتبه های مربوط به هر یک از مولفه شده، تم 

(، تحقیقی در زمینه ارائه الگوی تکریم  1401پرورش )   - 2

ارباب رجوع در دادگستری اصفهان به شیوه داده بنیاد، انجام  

دادند. هدف تحقیق حاضر، ارائه الگوی تکریم ارباب رجوع  

در دادگستری اصفهان خواهد بود. به منظور دستیابی به این  

ها  کیفی مبتنی بر روش نظریه برخاسته از داده   هدف، از روش 

با   و  گزینشی  و  محوری  باز،  کدگذاری  مرحله  سه  شامل 

کوربین  بهره  و  استراوس  سیستماتیک  رویکرد  از  گیری 

نفر بود که    33استفاده شده است. تعداد مشارکت کنندگان  

اشباع  نمونه  به شاخص  توجه  با  و  به شیوه هدفمند  گیری 

زمینه،   این  در  شد.  انجام  و    33نظری  عمیق  مصاحبه 

از نمونه ه نیم  استفاده  گیری نظری و در ادامه  ساختاریافته با 

گلوله  دادگستری  تکنیک  به  مراجعان  و  کارکنان  با  برفی 

تکریم ارباب  "اصفهان انجام شده است. پدیده اصلی تحقیق  

نام گرفت. شرایط علی شامل حسن برخورد، ساختار    "رجوع 

گر شامل سرعت  سازمانی و ویژگی کارکنان، شرایط مداخله 

ای شامل محیطی و  در روند و تکریم کارکنان شرایط زمینه 

های تسهیلی،  ها شامل تقویت زیرساخت فرهنگی استراتژی 

سیستم ارزیابی پرسنل، توانمندسازی، اعمال صحیح قانون،  

فرهنگ  و  آموزش  مراجعات،  بهینه  و  مدیریت  سازی 

پیامدهای حاصل شامل آرامش اجتماعی، اعتماد اجتماعی،  

 امور به دست آمد. پیشبرد  

) - کریستنسن  همبستگی  2021سالم  زمینه  در  تحقیقی   ،)

ی افراطی: نقش فرهنگ خدمتگزار و منابع  ها جمعی در محیط 

رسانی و عملکرد خدمات  اجتماعی در ایجاد فرهنگ خدمت 

های شدید، ضرورت وجود  انجام دادند. تحقیقات در محیط 

های پاسخگویی را که هم به جامعه و هم به تیم خدمت  تیم 

به  می  نیاز  محققان  اگرچه  است.  کرده  برجسته  کنند، 

واحد " اشتراکی "یا    "همبستگی  قرار    "کد  بحث  مورد  را 

که  داده  است  تحقیقاتی  اولین  میان  در  تحقیق  این  اند، 

کند یعنی ایجاد وحدت در  می همبستگی جمعی را بررسی  

کند.  جامعه و تیم با خدمت به هر دو، که ما آن را عملیاتی می 

تحقیق  این  مدلی    در  ایجاد  برای  اجتماعی  منابع  تئوری  از 

با   استفاده شده است که به موجب آن خدمت به فرهنگ 

شود. این نظریه  می رهبری خدمتگزار در سطح بخش آغاز  

می  رهبری  مطرح  بر  بخش  خدمتگزار  رهبری  که  شود 

می  تأثیر  تیم  رهبر  از  خدمتگزار  اجتماعی  منابع  که  گذارد، 

را   تیم  انسجام  و  تیم  به  اعتماد  تیم،  رهبر  به  اعتماد  جمله 

رسانی و عملکرد  دهد و سپس به فرهنگ خدمت افزایش می 

شود. مدل این  خدمات تیم در یک محیط شدید تبدیل می 

رهبر که در    104افسر و  344ای متشکل از  تقحقیق با نمونه 

اند، آزمایش شده  پلیس عملیات ویژه برزیل ثبت نام کرده 

 است. 

(، تحقیقی در زمینه توانمندسازی ساختاری و  2020نواک ) 

تعیین  عوامل  عنوان  به  خدمتگزاری  هویت  فرهنگ  کننده 

ارائه   سازمانی و قصد جابجایی انجام داد. هدف این مقاله 

توانند  ها می که چگونه سازمان توضیحی جایگزین برای این 

نوبه   به  افزایش دهند و  خود  سطوح شناسایی سازمانی را 

قصد جابجایی کارکنان را کاهش دهند. به طور خاص، این  

  - طور تجربی تأثیر مشترک دو نوع منابع سازمانی    مطالعه به 

شناسایی   بر  را  خدمت  فرهنگ  و  ساختاری  توانمندسازی 

کند. علاوه براین، به بررسی اثر میانجی  کارکنان آزمایش می 

شناسایی سازمانی بر رابطه بین اثر مشترک و قصد جابجایی  

از کارمندان شاغل در یک    201۸ها در سال  پردازد. داده می 

آوری شد.  موسسه آموزش عالی واقع در ایالات متحده جمع 

سازی معادلات ساختاری  برای آزمون مدل پیشنهادی از مدل 

استفاده شد. تجزیه و تحلیل آماری اثر مشترک مثبت را بر  

اثر واسطه  و  بر  ای شناسا شناسایی سازمانی  را  یی سازمانی 

 دهد. رابطه بین اثر مشترک و قصد جابجایی نشان می 

 ی پژوهش شناس روش 

پژوهش حاضرر از منظر هدف کاربردی اسرت و از رویکرد  

.در ابتردا عوامرل اولیره موثر بر فرهنرگ بهره می   می ک  گیرد 

خردمتگزاری برا تراکیرد بر تکریم اربراب رجوع را از ادبیرات  
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اکتشرافی از  - کنیم، سرپس در رویکرد توصریفی اسرتخراج می 

روش دلفی عوامرل نهرایی موثر برای شرررنراسرررایی فرهنرگ  

کنیم.  خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع اسرتفاده می 

نیز از روش توصریفی پیمایشری استفاده شد،   می در رویکرد ک 

ای تصررادفی و معرف از  این روش براسرراس انتخاب نمونه 

افراد جامعه پژوهش و پاسرررخ به یک مجموعه پرسرررش با  

پذیرد؛ از معیارها  اسرتفاده از پرسرشرنامه نظر سرنجی انجام می 

ای تهیه شررد و در  و زیر معیارهای مسررتخرج، پرسررشررنامه 

ی آماری شررامل کارکنان وزارت نیرو توزیع شررد تا  جامعه 

ی مورد نظر به دسررت آید. جامعه آماری این پژوهش ها داده 

خبرگان و کارشرناسران آشرنا و مسرلط در زمینه    متشرکل از 

گیری  نمونه موضروع پژوهش بود که براین اسراس و با روش  

. در بخش  نفر از خبرگران قرار گرفرت  10هردفمنرد در اختیرار  

کمی، جامعه آماری شررامل کلیه کارکنان شرراغل در وزارت 

ی بدسرت آمده  ها نیرو در شرهر تهران اسرت که براسراس داده 

در سرایت وزارت نیروحجم جامعه آماری این تحقیق حدود 

گیری  نمونره روش    براشرررد. نمونره مورد نظر بره می نفر   3500

 انتخاب شدند.   346تصادفی بر اساس جدول مورگان  

داده  آوری  گرد  ابزار  و  بخش  :  ها روش  از  متشکل 

ای که در این پژوهش به منظور دستیابی به منابع و  کتابخانه 

مبانی نظری مورد استفاده قرار گرفته است و بخش تحقیقات  

ها و اطلاعات برای تجزیه  آوری داده به منظور جمع میدانی  

برای   سپس  و  شد  استفاده  دلفی  تکنیک  از  بتدا  تحلیل  و 

پرسشنامه  از  تاثیر  سنجش  محقق    سنجش  برای  ساخته 

برای بررسی    متغیرهای موجود در تحقیق استفاده شده است. 

اینکه سوالات   از  اطمینان  و  استفاده  مورد  پرسشنامه  اعتبار 

گیرند، از نظرات  طرح شده دقیقا مفهوم مورد نظر را اندازه می 

اساتید و خبرگان امر استفاده شد. همچنین برای بررسی قابل  

نیز از   فهم بودن ساختار سوالات و جملات مورد استفاده 

نظرات اساتید مربوطه استفاده شد که این خود تامین کننده  

پس از اصلاح    ها باشد. نهایتا پرسشنامه می   ها روایی پرسشنامه 

برای بررسی پایایی این    ها توزیع شدند. نهایی، بین آزمودنی 

اندازه   یک  عنوان  به  کرونباخ  آلفای  ضریب  از  پرسشنامه 

ترین روشهای سنجش پایایی  درونی یکی از متداول   همسانی 

افزار  ها با استفاده از نرم باشد. پس از وارد کردن داده درونی می 

SPSS    به گردید.  کرونباخ( محاسبه  )آلفای  پایایی  ضریب 

منظور احراز پایایی پرسشنامه، ابتدا پرسشنامه طیف لیکرت  

بین   آزمایشی  پاسخ دهندگان    30را در یک مرحله  از  نفر 

  SPSSافزار  توزیع شد و ضریب آلفای کرونباخ را بوسیله نرم 

به طور متوسط برای هر مجموعه از سوالات مربوط به هر  

ارائه شد و    1متغیر پژوهش محاسبه شد. نتایج را در جدول  

 . شود کلیه ضرائب قابل قبول هستند همانطور که مشاهده می 
 

 ی پژوهش هاضرائب آلفای کرونباخ مولفه  -1جدول 

 ضریب آلفای کرونباخ  مولفه متغیر

عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با  

 تاکید بر تکریم ارباب رجوع 

 721/0 ها و اخلاق در خدمت عمومی ارزش

73۸/0 

 ۸65/0 انگیزه خدمت عمومی 

 711/0 عوامل ظاهری و جو سازمان 

 705/0 کیفیت ارائه خدمات 

 769/0 ارباب رجوع محور بودن 

 ۸16/0 پذیری مسئولیت

 770/0 همدلی 

 793/0 برونگرایی

 702/0 درک و باورهای مشترک 

 723/0 تمرکز بر اهداف 

 ۸30/0 آموزش 
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 713/0 و سازماندهی ریزی برنامه

 744/0 عوامل حقوقی 

 ۸35/0 باورهای مذهبی و عقیدتی 

 ۸42/0 رهبری سبک 

 764/0 - - فرهنگ خدمتگزاری 
 

 :    ها روش تجزیه و تحلیل داده 

دلفی:  فرهنگ    آزمون  بر  موثر  عوامل  استخراج  از  پس 

خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع از طریق مطالعه  

تکنیک  و بررسی پیشینه و ادبیات تحقیق، با استفاده از روش  

عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تکریم    دلفی 

رجوع   با  ارباب  مصاحبه  از  استفاده  خبرگان    10با  از  نفر 

استخراج شد و به عنوان عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری  

 با تاکید بر تکریم ارباب در وزارت نیرو انتخاب شدند. 

 دلفی   نتایج دور اول 

در این مرحله براساس مرور بر ادبیات موضوع، عوامل موثر  

بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع در  

وزارت نیرو مورد بررسی و تست قرار گرفت. برای هرکدام  

  گانه تعیین گردید. طیف پایین 5از عناصر، مقیاس با طیف  

( نشان  5)گزینه  ( نشان دهنده تاثیر کم و طیف بالا 1)گزینه  

 دهنده تاثیر زیاد است. 

نتایج مرتبط با دور اول اجرای پرسشنامه به روش دلفی در  

برای شرررنراسرررایی عوامرل موثر بر فرهنرگ    3و    2جرداول  

خردمتگزاری برا تراکیرد بر تکریم اربراب رجوع در وزارت نیرو 

ها،  آورده شرده اسرت. در این جدول نام عامل، تعداد پاسرخ 

 میانگین و انحراف معیار درج شده است. 
 

 شناسایی عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تكریم ارباب رجوع نتایج آماری دور اول دلفی برای -2جدول 

میانگین  

 رتبه 

انحراف  

 معیار
 میانگین 

تعداد 

 ها پاسخ

عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر  

 تكریم ارباب رجوع
 متغیر

 و اخلاق در خدمت عمومی  هاارزش 10 4.12 77/0 4.76

عوامل موثر بر  

فرهنگ خدمتگزاری 

با تاکید بر تکریم  

 ارباب رجوع 

 انگیزه خدمت عمومی  10 4.15 71/0 4.55

 عوامل ظاهری و جو سازمان  10 3.74 ۸0/0 4.23

 کیفیت ارائه خدمات  10 4.33 6۸/0 5.91

 یادگیری خدمت محور  10 3.11 9۸/0 3.63

 پذیری مسئولیت 10 4.۸0 5۸/0 5.93

 همدلی  10 3.60 6۸/0 4.71

 ارباب رجوع محور بودن  10 4.34 67/0 5.22

 برونگرایی 10 4.12 71/0 4.6۸

 درک و باورهای مشترک  10 4.01 64/0 4.02

 توسعه ظرفیت  10 3.23 95/0 3.75

 سیاسی عوامل  10 3.02 97/0 3.37

 تمرکز بر اهداف  10 4.19 73/0 4.70

 آموزش  10 4.15 63/0 4.91

 و سازماندهی ریزی برنامه 10 4.14 65/0 4.21

 باورهای مذهبی و عقیدتی  10 3.97 71/0 4.66

 سبک رهبری  10 4.53 75/0 4.73
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 عوامل اقتصادی  10 4.11 ۸2/0 4.70
 

 نتایج آماری دور اول دلفی -3جدول 

10 N 
 ضریب توافق 39/0

 خی دو  ۸.25

 سطح معنی داری  006/0
 

و    3،5تایی میانگین  در این مرحله عواملی که در طیف پنج 

یی که انحراف معیار کمتر  ها بالاتر داشته باشند به همراه عامل 

اند، انتخاب خواهند شد و وارد مرحله بعدی  از یک داشته 

ی دبلیو کندال در جدول  ها شوند. نتایج آزمون رتبه می دلفی 

آمده است. با توجه به آنکه مقدار آزمون خی دو که در    3

دار است لذا با اطمینان  معنی   0/ 01سطح خطای کوچک تر از  

به دلیل    ها توان بیان داشت که تفاوت میانگین رتبه می   0/ 99

دار است. با توجه به آنکه مقدار  است معنی   p<0.01آنکه  

باشد به یک نزدیک نیست پس  می   0/ 39ضریب توافق که  

دهد که اتفاق نظر بسیار بالایی وجود ندارد و نیاز به  می نشان  

آزمون مجدد و انجام اصلاحات و حذف برخی ابعاد وجود  

ند. از  گیر می رو همه عوامل مورد پذیرش قرار ن دارد. از این 

کمتر است یا انحراف    3.5یی که میانگین آنها از  ها رو عامل این 

شوند و بقیه عوامل  می معیار آنها از یک بیشتر است حذف  

شوند. که در نهایت راند  می وارد مرحله دوم دلفی و سوم  

 سوم دلفی ارایه شده است. 

   نتایج دور سوم دلفی 

موثر بر فرهنگ  در مرحله دوم روش دلفی درباره عوامل  

خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع توافق مناسب  

رو عواملی که در مرحله قبل دارای میانگین  حاصل نشد از این 

یا انحراف معیار بالاتر از یک بودند حذف شده    3.5کمتر از  

و بقیه عوامل برای ایجاد توافق وارد مرحله سوم روش دلفی  

شوند. عوامل اقتصادی حذف شدند و وارد مرحله بعد  می 

 . تکنیک دلفی نشدند 

 

 نتایج آماری دور سوم دلفی برای عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تكریم ارباب رجوع  -4جدول 

میانگین  

 رتبه 

انحراف  

 معیار
 میانگین 

تعداد 

 ها پاسخ

خدمتگزاری با تاکید بر تكریم عوامل موثر بر فرهنگ 

 ارباب رجوع 
 متغیر

 و اخلاق در خدمت عمومی  هاارزش 10 3.91 74/0 4.73

عوامل موثر بر فرهنگ  

خدمتگزاری با تاکید بر  

 تکریم ارباب رجوع 

 انگیزه خدمت عمومی  10 4.52 62/0 6.14

 عوامل ظاهری و جو سازمان  10 3.۸۸ 73/0 5.13

 کیفیت ارائه خدمات  10 4.96 54/0 6.32

 ارباب رجوع محور بودن  10 3.75 63/0 5.32

 مسئولیت پذیری  10 4.50 62/0 5.72

 همدلی  10 4.16 59/0 4.53

 برونگرایی 10 4،40 64/0 5.25

 درک و باورهای مشترک  10 3.91 71/0 4.39

 تمرکز بر اهداف  10 4.40 6۸/0 4.71

 آموزش  10 4.13 66/0 5.16

 و سازماندهی ریزی برنامه 10 4.20 70/0 5.27

 عوامل حقوقی  10 4.39 4۸/0 6.16
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 باورهای مذهبی و عقیدتی  10 4.4۸ 65/0 5.01

 سبک رهبری  10 4.۸2 54/0 5.74
 

 نتایج آماری دور دوم دلفی -5جدول 

10 N 
 ضریب توافق 62/0

 خی دو  10.۸7

 سطح معنی داری  001/0
 

پنج در طیف  که  عواملی  مرحله  این  میانگین  در  تایی 

انحراف   3،5 و بالاتر داشته باشند به همراه عواملی که 

اند، انتخاب خواهند شد و وارد معیار کمتر از یک داشته

ی دبلیو  هاشوند. نتایج آزمون رتبه می مرحله بعدی دلفی 

مقدار    7کندال در جدول   آنکه  به  توجه  با  است.  آمده 

  0/ 01آزمون خی دو که در سطح خطای کوچک تر از  

اطمینان  معنی با  لذا  بیان داشت  می  0/ 99دار است  توان 

است   p<0.01به دلیل آنکه    ها که تفاوت میانگین رتبه

دار نیست. با توجه به آنکه مقدار ضریب توافق که  معنی

میمی  0/ 62 نشان  پس  نسبتا باشد  نظر  اتفاق  که  دهد 

نی و  دارد  وجود  انجام  بالایی  و  مجدد  آزمون  به  از 

 اصلاحات و حذف برخی موانع وجود ندارد.
 

 
 اکتشافی پژوهش -مدل حاصل از بخش توصیفی  -1شكل 

 آمار استنباطی 

به منظور تعمیم نتایج تحقیق به جامعه آماری از آمار استنباطی  

یی که در این بخش مورد استفاده قرار  ها آزمون کنیم.  استفاده می 

:  می  از  عبارتند  و    همبستگی ،  اسمیرنوف - کولوموگراف گیرند 

جزئی  مربعات  حداقل  روش  با  ساختاری  معادلات    تحلیل 

 . گیری + اجرای مدل ساختاری( )اجرای مدل اندازه 

   آزمون نرمال بودن متغیرهای تحقیق 

آزمون کولموگروف اسمیرنوف جهت بررسی ادعای مطرح  

گیرد.  استفاده قرار می های یک متغیر مورد  شده درباره توزیع داده 

های پارامتریک  در صورتی که متغیرها نرمال باشند، از آزمون 

های ناپارامتریک  صورت از آزمون   شود و در غیر این استفاده می 

 شود. های پارامتریک استفاده می معادل آزمون 

نشان    6  نتایج آزمون نرمال بودن متغیرهای تحقیق در جدول 

 .داده شده است 

http://www.gmi6.com/training/pasw/s7-kolmogorov-smirnov-one-way-test.html
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 آزمون نرمال بودن متغیرهای تحقیق -6جدول 

 

داری با توجه به اینکه سطح معنی  6با توجه به جدول  

است، نتیجه  0.05بدست آمده برای متغیرها کوچکتر از 

گیریم که آماره آزمون در ناحیه بحرانی قرار دارد در می

گردد، لذا می( رد  هانتیجه فرض صفر )نرمال بودن داده

   استفاده شده است. samrtplsافزار در ادامه از نرم 

 ی اجرای مدل ساختار
 

 
 ضرایب تاثیر -2 شكل

.دهدداری ضرایب تاثیر را نشان میمعنی 3شکل 
 

 نتیجه سطح معنی داری  k.sآماره  تعداد 

 غیرنرمال  0.001 1.109 346 ها و اخلاق در خدمت عمومیارزش

 غیرنرمال  0.000 1.091 346 انگیزه خدمت عمومی

 غیرنرمال  0.000 1.077 346 عوامل ظاهری و جو سازمان 

 غیرنرمال  0.022 1.131 346 کیفیت ارائه خدمات 

 غیرنرمال  0.000 1.145 346 ارباب رجوع محور بودن 

 غیرنرمال  0.000 1.095 346 پذیریمسئولیت 

 غیرنرمال  0.001 1.117 346 همدلی

 غیرنرمال  0.000 1.147 346 برونگرایی

 غیرنرمال  0.000 1.157 346 درک و باورهای مشترک 

 غیرنرمال  0.000 1.1۸9 346 تمرکز بر اهداف 

 غیرنرمال  0.010 1.12۸ 346 آموزش

 غیرنرمال  0.000 1.077 346 و سازماندهیریزی برنامه 

 غیرنرمال  0.001 1.1۸2 346 عوامل حقوقی

 غیرنرمال  0.000 1.1۸3 346 باورهای مذهبی و عقیدتی

 غیرنرمال  0.000 1.130 346 سبک رهبری

 غیرنرمال  0.027 1.135 346 فرهنگ خدمتگزاری 
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 داری ضرایب تاثیر معنی  -3شكل

 

مدل اندازهی:  گیراندازه  یهابرازش  گیری  مدلهای 

شده(    گیری)اندازه  10شده   مشاهدهروابط بین متغیرهای  

مکنون  متغیرهای  می  11و  مشخص  را  با    سازد.)پنهان( 

اجرای تحلیل عاملی بارهای عاملی برای هر متغیر مکنون  

)شماره    جدول زیر  آید.مشاهده شده بدست می  و متغیر

دهند. میبارهای عاملی مربوط به هر سوال را نشان    (7

شود کلیه بارهای عاملی بزرگتر  میهمانطور که مشاهده  

 باشد و مورد تایید است.می 0.4از 
 

 بارهای عاملی سوالات پرسشنامه -7جدول 

 بار عاملی سوال بار عاملی سوال

q01 0.730 q26 0.۸43 

q02 0.۸۸۸ q27 0.720 

q03 0.716 q28 0.۸75 

q04 0.۸57 q29 0.۸35 

q05 0.740 q30 0.767 

q06 0.797 q31 0.۸26 

q07 0.۸4۸ q32 0.۸25 

q08 0.772 q33 0.756 

q09 0.707 q34 0.764 

q10 0.710 q35 0.۸56 

q11 0.745 q36 0.743 

q12 0.793 q37 0.721 

q13 0.716 q38 0.۸69 

q14 0.۸07 q39 0.۸76 

q15 0.74۸ q40 0.753 

q16 0.۸43 q41 0.۸34 

q17 0.۸22 q42 0.769 

q18 0.۸63 q43 0.۸75 

q19 0.۸۸3 q44 0.۸۸3 

q20 0.727 q45 0.۸90 

q21 0.746 q46 0.7۸۸ 

q22 0.746 q47 0.۸70 
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q23 0.۸۸3 q48 0.۸56 

q24 0.۸70 q49 0.743 

q25 0.۸06 q50 0.743 

 

 ۸جردول  گیری در  سرررایر معیرارهرای برازش مردل انردازه

شررود. همانطور که نشرران داده یبطور خلاصرره آورده م

است    0.5بزرگتر از   AVEی  هاشده است تمام شاخص

 است. 0.7و پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ بزرگتر از 
 

 برازش مدلهای اندازه گیری مدل نظری تحقیق  -8جدول 

 AVE پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ  

 0.753 0.902 0.۸3۸ می ها و اخلاق در خدمت عموارزش

 0.535 0.۸6۸ 0.793 عمومیانگیزه خدمت 

 0.693 0.۸71 0.779 عوامل ظاهری و جو سازمان 

 0.736 0.۸93 0.۸23 کیفیت ارائه خدمات 

 0.656 0.۸51 0.73۸ ارباب رجوع محور بودن 

 0.6۸4 0.۸66 0.769 پذیریمسئولیت 

 0.790 0.919 0.۸67 همدلی

 0.75۸ 0.904 0.۸40 برونگرایی

 0.779 0.914 0.۸5۸ درک و باورهای مشترک 

 0.۸53 0.946 0.912 تمرکز بر اهداف 

 0.620 0.۸30 0.701 آموزش

 0.794 0.920 0.۸70 و سازماندهیریزی برنامه 

 0.543 0.۸63 0.745 عوامل حقوقی

 0.755 0.902 0.۸37 باورهای مذهبی و عقیدتی

 0.644 0.۸44 0.739 سبک رهبری

 0.736 0.۸93 0.۸20 فرهنگ خدمتگزاری 

 

برای برازش و اعتبارسنجی مدل کلی :  برازش مدل کلی

برازش نیکویی  نام  به  معیار  یک  دارد.    12تنها  وجود 

و   دارد  قرار  یک  و  صفر  بین  برازش  نیکویی  شاخص 

مقادیر نزدیک به عدد یک نشانگر کیفیت مناسب مدل 

 شود.  است. این معیار از طریق فرمول زیر محاسبه می

Communalities    مقادیر اشتراکی است که در خروجی

افزار میانگین  شود. طبق خروجی نرمافزار گزارش مینرم 

اول(   مرتبه  پنهان  متغیرهای  به  )مربوط  مشترک  مقادیر 

  (و میانگین مربوط به ضریب تعیین متغیرها 0.515برابر  

زای مدل اعم از مرتبه اول  متغیرهای پنهان درون می)تما

برابر   دوم(  بر   0.70۸و  اساس    است.  به    GOFاین 

 شود.  صورت زیر محاسبه می

𝐺𝑂𝐹 = √0.515 × 0.708 = √0.365 = 0.604 
می مشاهده  که  در  همانطور  مدل  کلی  برازش  شود 

 وضعیت خوب قرار دارد. 

رابطه عوامل شناسایی  با توجه به نتایجی که بدست آمد  

توسط مقادیر    2گیرد. در شکل  میشده مورد ارزیابی قرار  

شود.  می تایید یا رد    3داری یا آماره تی در شکل  معنی

  یبدین صورت که آماره تی بدست آمده را با عدد بحران

است.    1.96ن جا عدد  ی در ا  یم. عدد بحرانیکنیسه میمقا

از   بزرگتر  آزمون  آماره  مطلق    1.96بنابراین هرگاه قدر 
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نت آنگاه  معنی یریگ می جه  یباشد  رابطه  که  است م  .  دار 

 9  ضرایب تاثیر و آماره تی متناظر با هرکدام در جدول

 نشان داده شده است
 

 بندی عوامل موثررتبه  -9جدول 

 آماره تی ضریب تاثیر عوامل اثرگذار  رتبه 

 2.450 0.457 می ها و اخلاق در خدمت عموارزش 1

 2.719 0.405 سبک رهبری 2

 2.144 0.351 کیفیت ارائه خدمات  3

 2.003 0.2۸2 عوامل حقوقی 4

 2.719 0.269 و سازماندهیریزی برنامه  5

 2.699 0.265 همدلی 6

 2.907 0.253 باورهای مذهبی و عقیدتی 7

 2.490 0.235 تمرکز بر اهداف  8

 2.393 0.169 برونگرایی 9

 2.069 0.157 درک و باورهای مشترک  10

 2.391 0.134 ارباب رجوع محور بودن  11

 2.054 0.122 عوامل ظاهری و جو سازمان  12

 2.951 0.114 آموزش 13

 2.024 0.109 پذیریمسئولیت  14

 2.65۸ 0.103 انگیزه خدمت عمومی 15

 

 هاشنهادیپی و ریگجهینت

در ابتدا عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر  

تکریم ارباب رجوع با استفاده از ادبیات استخراج شده  

استخراج شده از ادبیات  ی  هاو سپس این ابعاد و مولفه

از طریق خبره سنجی و به کمک تکنیک دلفی در اختیار 

قرار  نیرو  وزارت  در  شاغل  ارشد  مدیران  و  خبرگان 

فرهنگ   بر  موثر  نهایی  عوامل  نهایت  در  و  گرفت 

خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع در وزارت  

رتبه بمنظور  سپس  شد.  شناسایی  برازش  نیرو  و  بندی 

های حاصل از این  عوامل نهایی شناسایی شده، شاخص

عوامل در قالب پرسشنامه طراحی شد و در اختیار پاسخ 

بررسی دهنده از  آمده  بدست  نتایج  گرفت.  قرار  ها 

بین  ها ی مربوط به پرسشنامههاداده   346ی توزیع شده 

نیروصورت گرفت و   از کارکنان شاغل در وزارت  نفر 

طریق  هاداده از  آمده  بدست  معادلات ی  رویکرد 

  هاساختاری مورد تحلیل قرار گرفت. با توجه به بررسی

، به سوالات مطرح شده در این تحقیق  هاو تحلیل داده

در ادامه به بحث و بررسی نتایج حاصله   پاسخ داده شد:

از  تعدادی  با  حاصله  نتایج  مقایسه  علاوه  به  و 

های پیشین پرداخته شده است. با توجه به تحلیل  پژوهش

میهاداده را  زیر  نتایج  پرسشنامه،  از  حاصل  توان  ی 

 استنباط کرد:  

سوووال اول: عوامول موثر بر فرهنوگ خودمتگزاری بوا 

 تاکید بر تكریم ارباب رجوع در وزارت نیرو کدامند؟

هدف اول این تحقیق مبتنی بر شناسایی عوامل موثر بر  

فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع در  

وزارت نیرو بود که به منظور تحقق این هدف و همچنین  
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پاسخگویی به سوال اول تحقیق، محقق در ابتدا براساس  

ی بدست آمده  هامطالعه پیشینه پژوهش و براساس یافته

از ادبیات مهمترین عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری  

  با تاکید بر تکریم ارباب رجوع را استخراج کرده که بر 

عامل شناسایی شد. سپس عوامل شناسایی    1۸این اساس  

ی دلفی در اختیار خبرگان قرار  هاشده در قالب پرسشنامه

گرفت و پس از اجرای دو دور تکنیک دلفی، برخی از  

نظرت   براساس  دیگر  عوامل  برخی  و  حذف  عوامل 

نهایت   در  و  گردید  اضافه  طریق    15خبرگان  از  عامل 

عوامل   براساس  سپس  شد.  شناسایی  دلفی  تکنیک 

شده   محقق   45شناسایی  پرسشنامه  قالب  در  شاخص 

خته طراحی و مورد تایید قرار گرفت. عوامل موثر بر  سا

فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع در  

 آورده شده است.  10وزارت نیرو در قالب جدول 
 

 عوامل موثر بر فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر تكریم ارباب رجوع -10جدول 

 متغیر عوامل  ها شاخص

 ی عمومی هاتوجه به ارزش

 و اخلاق در خدمت عمومی هاارزش

 رهبری خدمتگزار 

 اخلاق مدار بودن 

 ارائه خدمت به عموم باور به 

 جهت داشتن در ارائه خدمت 

 پافشاری در ارائه خدمت  انگیزه خدمت عمومی

 شدت در ارائه خدمت 

 جو سازمان 

 ظاهر سازمان مل ظاهری و جو سازمان اعو

 توجه به عوامل نمادین در سازمان

 کیفیت ارائه خدمات 

 انتظارات ارباب رجوع برآورده ساختن  کیفیت ارائه خدمت 

 توجه داشتن به ارزیابی توسط ارباب رجوع

 رضایت ارباب رجوع 

 تلاش جهت رفع نیاز رباب رجوع  ارباب رجوع محور بودن 

 مرکزیت داشتن ارباب رجوع 

 قبول کردن پیامدهای ناشی از رفتار فردی

 منعطف رفتار کردن پذیریمسئولیت 

 داشتن قدرت انتخاب 

 توانایی درک احساسات دیگران

 فهم تجربه دیگران  همدلی

 قراردادن خود به جای دیگران

 استقبال از بحث و گفتگو 

 ارتباط قوی برقرار کردن با دیگران  برونگرایی

 انرژی گرفتن از تعاملات اجتماعی 

 وجود درک مشترک 

 مشترک وجود باورهای  درک و باورهای مشترک 

 تلاش جهت ایجاد اشتراکات 

 هدف محور بودن 



 و همکاران  صدیقه طوطیان

 

 
 1403 پاییز /65شماره  /مده جهسال   مجله مدیریت فرهنگی

 

82 

 متغیر عوامل  ها شاخص

 میل به کسب موفقیت 
 تمرکز بر اهداف 

 ریسک پذیر بودن 

 تحریک جهت یادگیری در دیگران 

 تداوم آموزش  آموزش

 شرایط مناسب جهت آموزش 

 مناسب ریزی برنامه

 سازماندهی مناسب  و سازماندهیریزی برنامه 

 مدیریت منابع انسانی 

 آشنا بودن به قراردادهای کاری 

 رعایت اصول حقوقی عوامل حقوقی

 توجه داشتن به پیامدهای حقوقی رفتار 

 توجه به باورهای مذهبی 

 باورهای مذهبی و عقیدتی
 توجه به باورهای اعتقادی 

ی  ها و قومیت هاوجود عدالت در رفتار با افراد با گرایش

 متفاوت 

 قدرت نفوذ داشتن 

 سبک رهبری مناسب  سبک رهبری

 توانایی هدایت و همراستا نمودن افراد جهت دستیبی به اهداف 
  

بندی عوامل موثر بر فرهنگ  اولویت سوال دوم تحقیق:

در   رجوع  ارباب  تكریم  بر  تاکید  با  خدمتگزاری 

 به چه صورت است؟وزارت نیرو 

داده تحلیل  به  توجه  بهابا  آمده  بدست  منظور  ه  ی 

و    سنجش عوامل  از  کدام  هر  اثرگذاری  میزان 

بر هاشاخص تاکید  با  خدمتگزاری  فرهنگ  بر  موثر  ی 

  ها عامل ارزش  15تکریم ارباب رجوع در  وزارت نیرو،  

عمومی،   خدمت  انگیزه  عمومی،  خدمت  در  اخلاق  و 

خدمات،   ارائه  کیفیت  سازمان،  جو  و  ظاهری  عوامل 

مسئولیت  بودن،  محور  رجوع  همدلی،  ارباب  پذیری، 

گرایی، درک و باورهای مشترک، تمرکز بر اهداف، برون

حقوقی،  ریزی  برنامهآموزش،   عوامل  سازماندهی،  و 

استخراج   رهبری  سبک  و  عقیدتی  و  مذهبی  باورهای 

  میو اخلاق در خدمت عمو هاشدند. در این بین ارزش

تاثیر   فرهنگ   0/ 457با ضریب  در  تاثیر  بیشترین  داری 

خدمتگزاری با تاکید بر تکریم ارباب رجوع در وزارت  

  ها واقع توجه به ارزش  نیرو را به خود اختصاص داد، در

عامل اصلی و مرکزی در سبک رهبری    به عنوانو اخلاق  

بشمار   با  میخدمتگزار  ارتباط  بحث  که  زمانی  و  رود 

خدمت  نیز  و  رجوع  باشد، ارباب  مدنظر  آنها  به  دهی 

رو اخلاق  اهمیت این عامل افزایش خواهد یافت، از این

عاملی مهم در این زمینه    هامحور بودن و توجه به ارزش

در    0/ 405رود. سبک رهبری با ضریب تاثیر  میبشمار  

رتبه دوم اهمیت و تاثیرگذاری در فرهنگ خدمتگزاری  

رجوع   ارباب  تکریم  بر  تاکید  قرار  با  نیرو  وزارت  در 

افراد   گرفت. در با سایر  تعامل وی  واقع رهبر و نحوه 

زیادی   حد  تا  به میسازمان  خدمت  ارائه  نحوه  تواند 

ارباب رجوع را مشخص نماید. زمانی که وجود از جانب  

رهبر سازمان ارائه خدمت مطلوب به ارباب رجوع در  

ناخود گیرد،  قرار  سطح آاولویت  در  رویکرد  این  گاه 

فرهنگ   یک  به  تبدیل  و  یافته  توسعه  شود.  میسازمان 

عامل سوم از نظر میزان اهمیت در فرهنگ خدمتگزاری  
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به   ارائه شده  ارباب رجوع، کیفیت خدمات  بر  تاکید  با 

واقع نوع خدمت ارائه شده و مهمتر از  باشد، درمیآنان 

که   است  عواملی  مهمترین  از  خدمت  ارائه  کیفیت  آن 

سبب   و  شده  رجوع  ارباب  در  رضایت  ایجاد  سبب 

ذهنمی با  آتی  مراجعات  در  وی  و  مثبت   یتیشود  تر 

تر جهت دریافت خدمات مراجعه نماید. عوامل  مطلوب

وجود   نیز  و  از ریزی  برنامهحقوقی  نیز  سازماندهی  و 

در فرهنگ خدمتگزار با تاکید بر ارباب    ذارعوامل اثرگ 

واقع همواره    روند. درمیرجوع در وزارت نیرو بشمار  

توسل جستن به مسائل حقوقی از جانب ارباب رجوع  

د  شو مخصوصا در مواقعی که خواسته وی برآورده نمی

ی بهبود فرهنگ خدمتگزاری  هاتواند یکی از محرک می

وجود   همچنین  باشد.  نیرو  وزارت  کارکنان  بین  در 

  داشتن  و سازماندهی مناسب و به نوعی قرارریزی  برنامه

خود  یچ  هر جای  در  فرهنگ  میزی  اجرای  تواند 

خدمتگزاری به ارباب رجوع را تسهیل و تسریع سازد.  

ی  هاعوامل همدلی و باورهای مذهبی و عقیدتی در رتبه

بعدی اهمیت قرار دارند. بسیاری از مواقع ارتباط نزدیک  

با ارباب رجوع خصوصا در شرایطی که وی در وضعیت  

تواند عاملی کمک  میروحی و روانی مناسبی قرار ندارد  

کننده باشد. همچنین وجود اعتقادات مذهبی و اشتراکات  

متگزاری و  تواند سبب شود که فرهنگ خدمیعقیدتی  

برخوردار   بالاتری  انسجام  از  رجوع  ارباب  به  خدمت 

مشترک   عقیده  و  حس  این  و  فرآیند  میباشد  تواند 

گرا  دهی به ارباب رجوع را تسریع بخشد. برونخدمت 

بر فرهنگ خدمتگزاری  اثرگذار بودن نیز از دیگر عوامل 

واقع لازمه   مبتنی بر ارباب رجوع محور بودن است. در

و صمی نزدیک  روی    میارتباط  وجود  رجوع  ارباب  با 

گشاده و نشان دادن میل و رغبت کارمند به ارائه خدمت  

به ارباب رجوع است زیرا زمانی که این دیدگاه وجود  

دارد که رویکرد و هدف اصلی سازمان ارائه خدمت به 

ارباب رجوع و به نوعی ارباب رجوع محور بودن است،  

ت کردن در این راستا  کارکنان نیز قاعدتا در جهت حرک

سازمان،  جو  و  ظاهری  عوامل  کرد.  خواهند  تلاش 

نظر آموزش، مسئولیت  از  ارائه خدمت  انگیزه  پذیری و 

ی پایین قرار دارند، البته این موضوع  هااهمیت در رتبه

زیرا   نیست  عوامل  این  بودن  اهمیت  کم  دهنده  نشان 

تاثیر نشان  یهمانطور که ضرا از میب  دهد همه عوامل 

نظر میزان تاثیرگذاری در شرایط مناسبی قرار دارند، اما  

نیاز به توجه و   برخی از عوامل به لحاظ اهمیت بالاتر 

را طلب   نیرو  مدیران وزارت  از جانب  بیشتر  رسیدگی 

 کند.می

سوووال سوووم تحقیق: برازش مودل عوامول موثر بر  

فرهنوگ خودمتگزاری بوا تواکیود بر تكریم اربواب رجوع  

 در وزارت نیرو به چه صورت است؟

نتایج بدست آمده بمنظور سنجش برازندگی عوامل و 

سوالات مربوط به فرهنگ خدمتگزاری با تاکید بر ارباب  

بالای   برازندگی  میزان  از  نشان  نیرو  وزارت  در  رجوع 

مدل برازش  بمنظور  دارد.  سوالات  و  ی  هاعوامل 

از شاخصاندازه براین  هاگیری  ی مختلفی استفاده شد. 

اساس به منظور سنجش روایی عوامل مربوط به فرهنگ  

خدمتگزاری با تاکید بر ارباب رجوع در وزارت نیرو از  

همگرا نوع  از  محتوا  روایی  صورت  به  محتوا    روایی 

نتایج   که  شد  استفاده  استخراجی(  واریانس  )میانگین 

همه   برای  همگرا  نوع  از  محتوا  روایی  میزان  داد  نشان 

رو همگی  ینبالاتر بوده و از ا  0/ 50متغیرهای پژوهش از  

سنجش   بمنظور  همچنین  گرفتند.  قرار  پذیرش  مورد 

روایی محتوا از نوع واگرا از فورنل لارکر استفاده شد و 

سطر    نتایج نشان داد که مقادیر قرار گرفته در انتهای هر

مربوط به متغیرهای تحقیق از سایر مقادیر در همان سطر  

و    هابالاتر بوده و این نشان از وجود روایی مناسب متغیر

 عوامل مورد بررسی در تحقیق دارد. 

متغیرهای   سوالات  پایایی  سنجش  بمنظور  همچنین 

آلفای  ترکیبی و ضریب  پایایی  از دو شاخص  پژوهش 

همه ضرایب   اینکه  به  توجه  با  و  شد  استفاده  کرونباخ 

بدست آمده برای ضریب پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ  



 و همکاران  صدیقه طوطیان
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رو نتیجه این شد که  بالاتر بودند، از این 0/ 70متغیرها از  

گیری متغیرها و عوامل در  از نظر پایایی نیز ابزار اندازه

 شرایط مناسبی قرار دارد. 

از طرفی بارهای عاملی مربوط به سوالات متغیرها و  

رود مییک شاخص برازندگی بکار    به عنوانعوامل نیز  

ور که نتایج حاصل از تحلیل عاملی نشان داد، طو همان

از   پژوهش  سوالات  همه  برای  عاملی  بارهای  ضرایب 

بلاتر بوده و این نشان دهنده اعتبار بالای سوالات    0./ 40

که   صورتی  در  است.  پژوهش  متغیرهای  به  مربوط 

بایست  میباشد    0/ 40تر از  بارهای عاملی سوالات پایین

 آن سوالات حذف گردند.

برای برازش و اعتبارسنجی مدل کلی نیز تنها یک معیار  

برازش  نیکویی  نام  دارد. شاخص GOF)  13به  وجود   )

نیکویی برازش بین صفر و یک قرار دارد و مقادیر نزدیک 

به عدد یک نشانگر کیفیت مناسب مدل است. البته باید 

ها نشانگر توانایی مدل در توجه داشت که این شاخص

افزار  طبق خروجی نرم  هستند.بینی متغیرهای وابسته  پیش

میانگین مقادیر مشترک )مربوط به متغیرهای پنهان مرتبه 

برابر   تعیین 0.515اول(  ضریب  به  مربوط  میانگین  و 

)تما از   میمتغیرها  اعم  مدل  درونزای  پنهان  متغیرهای 

برابر   اینرو ضریب   0.70۸مرتبه اول و دوم(  از   است. 

GOF    با برابر  تحقیق  نشان   0/ 604برای مدل  که    بوده 

 .باشدمیدهنده وضعیت مطلوب مدل 
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