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 چكيده 

ن پژوهش از جمله يباشد. ايم يزه خدمت عموميانگ يهاموانع و چالش يهدف پژوهش حاضر بررس

 يهانفر از خبرگان و نخبگان سازمان11پژوهش  يباشد.جامعه آماريم يخته با هدف کاربرديآم يهاپژوهش

به منظور م شد.ها مصاحبه انجاانتخاب و با آن يبوده که به کمک روش هدفمند و قضاوت يو آموزش يعموم

ن دو کدگذار استفاده شد؛ که يو محتوا و توافق ب يصور يل محتواياز روش تحل ييايو پا ييسنجش روا

ل مضمون با استفاده از نرم افزار مکس يها از روش تحلل دادهيه و تحليتجز يد قرار گرفت.براييمورد تأ

شاخص ها و  Spssدر نرم افزار  ياو آزمون دوجمله يودا بهره گرفته شد.سپس با استفاده از روش دلفيک

ن مطلب بود که موانع يد ايپژوهش مؤهاي  افتهيش قرار گرفتند. يو پالا يابين استخراج شده مورد ارزيمضام

 5مضمون سازمان دهنده و  12که در قالب ، شوديل ميه تشکيمضمون پا 49از  يزه خدمت عموميانگ

ج يرند. براساس نتايگ مي قرار ير سازمانيو غ يو در دو دسته موانع سازمان شده ير سازماندهيمضمون فراگ

 8با  يمضمون و موانع شغل 6با  يموانع ساختار ؛مضمون 5با  يرنده موانع رفتاريدربرگ يموانع سازمان

مضمون  0با  ياجتماع-يطيمضمون و موانع مح 6با  يرنده موانع فرديدربرگ ير سازمانيموانع غ و ؛مضمون

 باشند.يم

موانع ي، موانع ساختاري، موانع رفتار، ل مضمونيتحل، ها, موانع و چالشيزه خدمت عموميانگ ها: کليد واژه

 ياجتماع-يطيموانع محي، موانع فردي، شغل
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 مقدمه

عنوان امري به همواره هاو دولت حاکميت

 1از توسعه پايداراي  هضمني، جنب عمدتاً ضروري، اما

شوند. با مطرح شدن مسئله توسعه پايدار محسوب مي

سوي کميسيون جهاني، در آينده مشترک کشورها؛ از 

هاي ملي و مؤسسات و نقش و اهميت سياست

ها در دستيابي جوامع به اين مهم دو چندان سازمان

که تحقيقات انجام شده در اين زمينه به شد، به طوري

همبستگي بالا بين حاکميت بخش دولتي و توسعه 

( 1، 1412و همکاران، 1پايدار تأکيد داشتند. )حيدر

( نيز در تحقيقي در اين زمينه، 1410)پتروسکي و ريتز 

به نقش انگيزه خدمت عمومي در دستيابي به توسعه 

( 52، 1410، 3پايدار اشاره نمودند. )پتروسکي و ريتز

بخش دولتي نقش غير قابل انکاري در توسعه و 

که سازمان ملل متحد طوريشکوفايي جوامع دارد؛ به

اشاره داشته و "نيز به آن 0نيز در برنامه "توسعه هزاره 

با توجه به نقش بخش دولتي در دستيابي به اهداف اين 

برنامه از قبيل ريشه کني فقر، مبارزه با بيماري ها، 

ايجاد رفاه و...؛سازمان ملل از کشورها عضو خواسته 

که با توجه بخش دولتي و ارائه خدمات به شهروندان 

خود را بهبود ببخشند.بدون ترديد تحقق اهداف توسعه 

نيروي کار آموزش ديده و  هزاره مستلزم برخورداري از

نفعان، بهبود بخش دولتي ماهر، مشارکت گسترده با ذي

باشد. در اين هاي فراگير اين بخش ميو سياست

راستا روحيه بالا و انگيزه نيروي کار بخش دولتي يک 

عامل کليدي و حياتي براي دستيابي به اهداف توسعه 

 شود. ر محسوب ميهزاره و توسعه پايدا

رغم دامنه گسترده بخش دولتي و توابع آن؛ علي

-دولتي در سراسر جهان همواره با چالشهاي  سازمان

هاي بهبود کارايي و عملکرد و استفاده مناسب و بهينه 

از منابع در ارائه خدمات بهتر به شهروندان مواجه بوده 

 اند. محدود بودن و ناکافي بودن منابع مادي از يک سو

و منابع انساني بدون انگيزه و غير کارآمد از سوي 

ها و مؤسسات دولتي را در دستيابي به ديگر؛ سازمان

هاي جدي مواجه ساخته اهداف با مشکلات و چالش

ها بخش دولتي به است.براي مقابله با اين چالش

مديريت دولني مانند:مديريت هاي  و فلسفههاي  تئوري

ها، ي نئوکلاسيکعمومي کلاسيک، مديريت عموم

ها و... مديريت دولتي نوين، مديريت مبتني بر ارزش

( همچنين 5، 1412روي آورد. )حيدر و همکاران، 

ها نيزاز چندين رويکرد مديريت و رهبري مانند سازمان

مديريت کيفيت جامع و بهبود مستمر را براي افزايش 

انگيزه و روحيه کارکنان و پرداختن به مسائلي که 

اهش انگيزه کارکنان بخش دولتي شده است موجب ک

صورت گرفته هاي  رغم تلاشکار گرفتند.اما عليبه

هاي وابسته نتوانستند موفقيت بخش دولتي و سازمان

چنداني در اين زمينه بدست آورند. لذا 

نيروي کار بخش عمومي و عواملي  انگيزه پويايي

هاي بخش  جذب خدمت در سازمان را کارکنان که

نمايد؛ و همچنين تفاوت انگيزه کارکنان  ميدولتي 

بخش دولتي و خصوصي؛ هميشه مورد توجه محققان 

 و صاحب نظران مديريتي دولتي بوده است. 

 5محققان اوليه مديريت عمومي مانند بوخانان

( در مطالعات خود هميشه به 1281) 6( و ريني1295)

شکاف انگيزشي در بخش خصوصي و دولتي و شکاف 

ت عملکرد اين دو بخش اشاره داشتند؛ و در مديري

خواستار مطالعات گسترده در زمينه بررسي چگونگي 

آزادسازي انگيزه کارکنان در بخش دولتي بودند. 

 ( در مطاله خود در اين زمينه از عبارت1295بوخانان )

براي نشان دادن تمايز « اخلاق خدمات عمومي»

هاي خدمات عمومي از ساير خدمات و ويژگي

گيزشي کارکنان بخش دولتي و خصوصي استفاده ان

ميلادي دو پري و وايز به طور 1224کردند.در دهه 

اشاره نمودند؛ و « انگيزه خدمت عمومي»مشخص به 

عنوان يک نظريه انگيزشي مهم وارد بخش آن را به

مديريت دولتي و عمومي نموده و سعي کردند؛ توضيح 

کنند کار ميهايي که در بخش دولتي دهند که چرا آن
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ها و بخش نسبت به همتايان خود در ساير بخش

 باشند. خصوصي داراي انگيزه بالاتري مي

اي در زمينه تاکنون تحقيقات گسترده 1224از دهه

انگيزه خدمت عمومي صورت پذيرفته و همه اين 

تحقيقات به نقش مثبت انگيزه خدمت عمومي در 

انبوه اند.  عملکرد فردي و سازماني اشاره داشته

مطالعات انگيزه خدمت عمومي نشان داد که 

خدمتگزاري بهتر به عامه مردم، توسط کساني صورت 

گيرد که داراي انگيزه خدمت عمومي هستند.  مي

( لذا کارکنان داراي انگيزه 544، 1229، 9)کروسان

خدمت عمومي بالاتر مساعدت )سهم( مثبتي براي 

به اثربخشي  هاي خود داشته که احتمالًا منجرسازمان

، 1449، 8شود. )پاندي و موينيهان ها ميبيشتر سازمان

( بر اين اساس، به دليل آنکه کارکنان داراي انگيزه 04

خدمت عمومي داراي تعهد سازماني، رضايت شغلي، 

( و تمايل به سخت 5، 1222، 2عملکرد بالاتر )ناف

باشند؛ اهميت  ( بيشتر مي1، 1443کوشي، )رايت، 

ه خدمت عمومي دو چندان شده است. نظريه انگيز

باتوجه به اهيمت انگيزه خدمت عمومي در بخش 

دولتي و کارايي و اثربخشي آن در عملکرد سازمان ها 

در اين تحقيق بر آن شديم که عوامل کاهش دهنده 

دولتي مورد هاي  انگيزه خدمت عمومي را در سازمان

نع بررسي قرار دهيم و به اين سؤال پاسخ دهيم که موا

پيش روي انگيزه خدمت عمومي چه هاي  و چالش

 باشد؟  مي

 

 ينظر يمبان

 انگيزه خدمت عمومي چيست؟

شه در مباحث ير يعموم خدمت زهيانگ مفهوم

 دارد 12294در دهه  ياخلاق خدمت عموم

 که ن آنچهييتع يو برا( 010، 1295، 14بوخانان)

 کار به زانديانگ مي بر غرب در را يعموم مستخدمان

 يزهيانگ ي. تئور( 231، 1449، 11لوريت) است شده برده

 است استوار فرض نيا هيپا بري عموم يخدمت رسان

 و شده يعموم منافع يارتقا به منجر که يشغل انجام که

 خود يخود به، باشد مي سودمند و ديمف مردم عامه يبرا

 گرياستبه عبارت د زانندهيبرانگ دولت کارکنان يبرا

 يماورا ييزه هايانگ با يبخش عموم کارکنان و رانيمد

 فهيوظ انجامي، دلسوز مانندحس يشخص منافع

 علاقمند يدولت مشاغل به ثاريا و يفداکار وي، شهروند

زاده  يديحم. )شوند مي ختهيبرانگ قيطر نيا از و بوده

 نيمهمتر گفت بتوان ديشا (53، 1325، و همکاران

 يلاديم 24 دهه ز دريو وا يرا پر نهيزم نيا در پژوهشها

 عنوان به را يعموم خدمت زهيانگ آنان .اند داده انجام

 ييها زهيبه انگ ييپاسخگوي برا يفرد ليتما و شيگرا»

هاي  و سازمان نهادها در منحصراً اي يکه به طور اساس

، وندبل و يپر (کرده اند فيدارند تعر شهير يعموم

زه خدمت به جامعه جهت يمفهوم انگ( 346، 5102

 يوستن به بخش عموميپ يزه افراد برايدادن انگنشان 

ن است که يده بر ايعق ين تئوريدر اجاد شده است. يا

ازمند ين يبه جامعه به وجود افراد يارائه خدمت عموم

 يي؛هالات و نگرشيتما، هاارزش يکه دارا، است

ها را باشند؛ که آن ي ميو سازمان يمنفعت شخص يورا

. دهديگران و جامعه سوق ميبه نفع د ييبه انجام کارها

موجب  يزه خدمت عموميانگ( 246، 1416، 11يچو)

و  ياز منافع شخص يکارکنان بخش عموم يپوشچشم

ب منافع يگران در تعقيت قرار دادن منافع ديا در اولوي

، 13يليتا) گردد.يتر مو خدمت به جامعه بزرگ يعموم

1418 ،62 ) 

زه يمفهوم انگ يت دولتيريبه گفته محققان مد

و  يشه در علوم رفتاريق ريبطور عم يخدمت عموم

زه منحصر يانگ، ک سازهيعنوان دارد؛ و به ياجتماع

 درک يکه به همراه خدمت عموم، است يبفرد نهاد

 يزه خدمت عموميانگ .( 555، 1449، وندبل) شود مي

اي  هخدمت به منافع جامع يبشر دوستانه برا يزه يانگ

که ، ک ملت و با نوع بشر"است، يدولتک ، ياز مردم

زش يانگي، زه درونيهمچون انگ يميمفاه گاه با

در نظر گرفته ، کساني يو نوع دوست ياجتماع
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گر يکديم کاملًا از ين مفاهيکه ايشود.در حاليم

و ( 84، 1419، و همکاران يپاند؛ )ز بودهيمتما

گر يکديگردد؛ با  مي که در ادامه ذکري ليبه دلا

 باشند. مي متفاوت

ک ي انجام عبارت است از" يدرون زهيانگ

 يمفهوم" لذا يذات تيرضابه  يابيدست يبرا تيفعال

 يهاکه با آرمان، جامع و خودمحور بوده

که يدر حالشود. ينم ختهيبرانگ يعموم خدمات

زه يک انگيبرخاسته از  يزه خدمت عموميانگ

ت آن نفع رساندن به ياست که محور يدرون

 يخدمت عموم يهاباشد و با ارزش مي گرانيد

( 941، 1415، 10بوزمن و سو) شود. مي ختهيبرانگ

ني جايگزين مناسب براي آن درو زهيانگ نيبنابرا

از ( 015، 1416، تز و همکارانيرنمي باشد )

و خدمات  يعموم يگر مفهوم نهادهايد يسو

نشانگر  يزه خدمت عموميف انگيتعار در يعموم

باشد؛که  مي زهين انگياي، ت مثبت اجتماعيماه

با  يزه خدمت عموميموجب برابر دانستن انگ

ي زش اجتماعيو انگ يم رفتار اجتماعيمفاه

م از ين مفاهيد توجه داشت که ايشود؛اما با مي

بر  يباشند. مفهوم رفتار اجتماع مي زيگر متمايکدي

زه يکه انگيرفتار تمرکز داشته در حال يرو

رفتار و ارزش ، شوند نگريبر پ يخدمات عموم

مطالعات ( 941، 1415، بوزمن و سو. )د دارديتاک

هاي  اسيدر مق ييبالا يهمبستگ محققان نشان داد؛

وجود  ياجتماع يزهيو انگ يخدمت عموم يزهيانگ

 هم ساختار ياديآنها تا حد ز يداشته و هر دو

ن تفاوت که يبا ا( 560، 5103، 15اندروز؛ )باشند مي

نفعان را در ياز ذ يعيدامنه وس يزش اجتماعيانگ

زه خدمات يتراز انگعيوس يمفهوم برگرفته و

 يزه خدمت عموميانگکه يدر حالاست. يعموم

 نشده يينفعان شناسايگر محور با ذيمفهوم د

زه ينسبت به انگ يباشد؛ که گستره محدودتر مي

، وندبل و همکاران) دارد. يو اجتماع يدرون

1418 ،161 ) 

که  يگريم گفته شده مفهوم ديمفاهعلاوه بر 

شود يبرابر دانسته م يزه خدمت عموميگاه با انگ

 يمفهوم ينوع دوستباشد.  ي ميمفهوم نوع دوست

اسکات ) د داشتهيشتر بر رفتار تأکيگسترده تر بوده و ب

 يل فرد برايانگر تمايو ب( 1141، 1412، و همکاران

پاداش  افتيفداکارانه بدون در يمشارکت در رفتارها

و  يپر. )شودينم يبوده و محدود به خدمات عموم

 يزه خدمت عموميدر مقابل انگ( 623، 1415، وندبل

ن دو يااست. در واقع  يمحدود به خدمت عموم

زه يبوده و انگ يرابطه سلسه مراتب يمفهوم دارا

 ياز مفهوم کلاي  هر مجموعيز يخدمت عموم

، اندروز. )شوديدر نظر گرفته م ينوع دوست

قابل  ين اساس اگرچه همپوشانيبرا( 660، 5103

م يمفاهو  يزه خدمات عموميانگ نيب يا ملاحظه 

در  يم نقش مهمين مفاهياذکر شده وجود دارد و 

دارند اما با آن  يزه خدمات عموميل ساختار انگيتکم

  (310، 1419و همکاران  يپاند. )باشنديبرابر نم

سه نوع ( 1991) زيو وا يدرک بهتر پر يبرا

را ي( منطقي )عقلان و هنجار بر يمبتني، عاطف هزيانگ

 و اسکات. )نمودند يمعرف يزه خدمت عموميانگ يبرا

شه در يري، عقلان يهازهيانگ( 1، 1419، 16تزير

و بر  داشته؛ يمنفعت فرد يحداکثر ساز

 نديفرآ در مشارکتي، مشارکت در خدمات عموم

به  يعموم يهابرنامهبه  تعهد، استيس نيتدو

ت از منافع خاص يو حما يل شناخت شخصيدل

ل يبر هنجار:شامل تما يمبتن يهازهيانگ دلالت دارند.

 يو مبتن، منافع عموم بوده يخدمت برا يفرد برا

گاه  که، است ياجتماع عدالت و يعموم منافع بر

ا تعهد ي «ياخلاق خدمات عموم» عنوان وجودبه

به  يدولت کارمندان نيدر ب يعموم يها ارزش به

، و همکاران19وان لون) .شود يده مير کشيتصو

از احساسات  يعاطف يهازهيانگتاً ينها( 10، 1418
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اق فرد يا اشتيل يق تماينشأت گرفته و از طر يانسان

بر  يشوند و مبتن مي گران مشخصيکمک به د يبرا

 يو عاطف ياجتماع يهابه محرک ياحساسهاي  واکنش

، 1412، 18هامبرگ. )باشند مي خاص طيژه در شرايبه و

12 ) 

محققان معتقد بودند که  يدر مطالعات بعد

درک  يبرا يديمف چارچوب زهيانگ سه نيا

اما ، فراهم نموده يزه خدمت عموميانگ

 يبرخ، ز مواجه است. ابتداين ييها تيمحدود با

شه در ير ييعقلا يهازهيانگ ان داشتند کهيب

ن يدارد.هرچند که ا يمنفعت فرد يحداکثرساز

تمرکز  يمنافع فرد يها لزوماً بر روزهيانگ

را به منظور  يمواقع منافع عموم يندارند و بعض

 ز شاملين يازها و منافع فرديل نين و تکميتام

( 1141، 1412، اسکات و همکاران. )شوند مي

بر  يتنيزه ميجاد انگيامکان ا ييعقلاهاي  زهيانگ

و ممکن ؛دارند را در خود يمفعت فرد

 يمنافع شخص يافراد با هدف حداکثر ساز است

قدرت و  به يابيدستي، منافع عموم از تيبا حما

 استيس نيند تدويفرآ ش اعتبار خود دريافزا

 يبرا ييعقلاهاي  زهين انگيشرکت کنند. بنابرا

باشد.  يمناسب نم يزه خدمت عموميفهم انگ

 يکه بطور مفهوم، کنند مي استدلال يدوم برخ

 يهمپوشان يدارا يو عاطف يهنجار يهازهيانگ

 وجود ندارد يچندان يزيتما هان آنيبوده و ب

ساختار لذا . ( 142، 1413، و همکاران 12تيرا)

( 5101) م و وندابليتوسط کي زه خدمت عموميانگ

زه ها ياز انگ يگريشد؛ آنها ساخت د يدوباره بررس

ان يشنهاد دادند و بيپ يزه خدمت عموميانگ يبرا

زه يبا سه نوع انگ يخدمت عموم يزه يانگ داشتند که

 يبرا ينه بهتريزمي، و شناخت يابزار، بر ارزش يمبتن

، 14پولير) آورند. مي فراهم يزه خدمت عموميدرک انگ

1412 ،11 ) 

 

 ابعاد انگيزه خدمت عمومي

ت يرين حوزه محققان علم مديدر ادامه مطالعات ا

زه يانگ يرياندازه گ يرا برا ياسيبر آن شدند تا مق

 (،0443ي )ن راستا پريارائه دهند. در ا يخدمت عموم

 شنهاديپ يزه خدمات عموميسنجش انگ يرا برا ياسيمق

است يجذب به س بعد: ششدهد؛ که شامل  مي

ي، ت مدني/ مسئوليتعهد به منافع عموم ي،عموم

 ثاريو ا يدلسوزي، عدالت اجتماعي، فه مدنيوظ

بعد از ( 02-51، 1449، نهانيمو. )باشد مي

توسعه  يبرا يگسترده چارچوب نظر يهايبررس

به منافع  بعد تعهد با چهار ياس چند بعديک مقي

 يعموم يگذاراستيجذب به سي، دلسوزي، عموم

ي، ه هنجاريپا کننده منعکس که  ي؛و فداکار

و 11جنسن) .ديبودند؛ ارائه گرد ييعقلا و يعاطف

-به شاخص( 1446) وندبل( a5104 ،02، همکاران

ت يشخص»، «ييپاسخگو» ، «يداريپا» ،«يبرابر» يها

« ياصول خدمات عموم»از  يکه بطور کل «يگرايتساو

کند و آن را "حکومت  مي ها بوده؛ اشارهدر سازمان

 يو به مدل چهار بعد، کرد يک" نامگذاريدموکرات

 يحکمران»بعد  يپر يزه خدمات عموميانگ

 .نمودرا اضافه  (155 ،1448، وندبل) «کيدموکرات

 

 انگيزه خدمت عمومي و متغيرهاي سازماني

 يا منفيتوانند اثرات مثبت  يم هاسازمان

ف يداشته باشند. براساس تعر کارکنان زهيانگ بر

به  يزه خدمات عموميانگ يز؛ تئوريو وا يپر

 يزه کارکنان و منافع عموميدرک رابطه انگ

 ها ون اساس سازمانيبر ا، کند مي کمک

کارکنان  يرا برا يطيفه دارند محيمؤسسات وظ

 ند کهياحساس نماکه کارکنان ، نديفراهم نما

کرده و به  کمک مردم يتوانند به رفاه عموم مي

ي( خدمات عموم يهاتحقق ارزش) خود اهداف

 يررسميو غ يرسم يهاسميمکان .ابنديدست 

باورها  يريگدر شکل يسازمان يرهايها و متغسازمان
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زه خدمت ين انگيسازمان و همچن يرفتار اعضاو 

 ن عوامليدارند. از جمله ا يينقش بسزا يعموم

، سلسله مراتب، فرهنگي، توان به شوک واقع مي

طول ، خط قرمزهاي، اصلاحات سازمان يريگجهت

و... اشاره نمود؛که ادراکات افراد را  يت سازمانيعضو

( b 5102 ،522، 11اندرسن. )دهد مي ر قراريتحت تأث

در و ياشنا ينگهدار-جذب-مدل انتخاب 

ن مسئله اشاره دارند که يط به ايمح-تناسب فرد

ط تناسب يفرد و مح يروان تيان وضعياگر م

 يبرا يشتريل بيوجود داشته باشد افراد تما

بت و يغ يبرا يل کميماندن در شغل و تما

ها که دارند.افراد تازه وارد به سازمان ييجابجا

 برخوردار يزه خدمت عموميانگ ياز سطح بالا

 يده آلياهاي  دگاهيانتظارات و د يباشند دارا مي

که به ، باشند ي ميدولتهاي  نسبت به سازمان

گردد. افراد  مي محقق يواقع يايندرت در دن

ها به علت تازه وارد پس از ورود به سازمان

 يت کار بخش دولتياز ماه ينداشتن درک روشن

 يسازگار ياستراتژ يراکه دا يژه افراديبه و

 يبه علت مواجه با عدم هماهنگ، باشند ينم

ها و اهداف سازمان و ارزشهاي  ان ارزشيم

 يزگيانگيو ب يسرخوردگ يشان با نوع يفرد

شوک »شوند که از آن به عنوان  مي مواجه

شوک »کنند. محققان ازياد مي« تيواقع

 يزگيانگين عامل بيبه عنوان مهمتر«تيواقع

و 13دريح. )کنند مي ادي يکارمندان بخش دولت

 ( 9، 5104، همکاران

؛ يک طبقه بنديدر ( 0429ي )مبرلين و کيکو

ي، سلسله مراتب:را به چهار طبقه يفرهنگ سازمان

ي طبقه بندي و عقلائاي  ها توسعي يتکاملي، گروه

 يمردم به جا يبر رو يد. فرهنگ گروهينما مي

انسجام کارکنان ، کنترل يبه جا يريانعطاف پذ، سازمان

، بر سازماناي  هفرهنگ توسع.تمرکز دارد يدوست و

رشد و کسب ي، و آمادگ يسازگاري، ريانعطاف پذ

، بر افرادي، منابع تمرکز دارد.فرهنگ سلسله مراتب

ت اطلاعات و يريمدي، سازمان يداريپا، کنترل

 ييت فرهنگ عقلايد؛ و در نهاينما مي ديارتباطات تآک

م يتنظي، زيبرنامه ر، کنترلي، با اهداف سازمان يا منطقي

پور  يحاج. )باشد مي مرتبط يد و بهره وريتول، اهداف

ز فرهنگ يو وا ياز نظر پر( 040، 0624ي، و کاشان

بر قانون بر  يکه بر کنترل مبن يسلسه مراتب

تيکارکنان و شخص ، ل دارنديک تمايت بروکرا

-يم يزه خدمات عموميبا انگ يرابطه منف يدارا

 ( a 5102 ،2، 10اندرسن. )باشد

ه ها و مقررات در حال يرو، نيمجموعه قوان

 يش نمين شده؛ را پييش تعياجرا که اهداف از پ

شان را کارمندان به اهداف يابيبرند.؛و دست

عنوان خط سازد؛ به مي ديها را نااممشکل و آن

. شوند مي در نظر گرفته يسازمانهاي  قرمز

ها نشان يبررس( 00، 1449ي، نهان و پاندييمو)

 يت شغليرضا يکه دارا يدهد کارمندانيم

عدم ي، نيبدب، تيشتر شخصيب يگانگيب، نييپا

زه يباشند از انگ مي تياعتماد و احساس عدم امن

لذا خط  ؛ن برخوردار بودهييپا يخدمات عموم

کنند.در  مي شتر قبوليرا ب يسازمان يقرمزها

زه ياز انگ يکه سطح بالا يمقابل کارمندان

 يدهند و دارايرا نشان م يخدمات عموم

و  يتعهد سازمان، تيموفق، عملکرد يسطوح بالا

حذف  يباشند؛ در تلاش برا ي ميت شغليرضا

دهارت . )ها هستندتينوار قرمز و رفع محدود

 ( 130، 1445ي، س و پانديويد

در ارتباط با خط  يسلسه مراتب سازمان

سلسله  يسطوح بالاباشد.  ي ميسازمان يقرمزها

 ديدن به اهداف را نااميرس ييمراتب توانا

مشابه اثرات خط  ين اثرات منفيکند.بنابرا مي

بر عملکرد کارکنان دارد.  يسازمانهاي  قرمز

از  يت دولتيريبه تنفر مد( 1224ي )لدوسکيوا

 يايکه مزايکند. در حال مي سلسه مراتب اشاره
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 زيبودن را ن ينيش بيتداوم و قابل پ، آن ثبات

  (03، 1449ي، نهان و پانديمو) رد.يپذ مي

ار يباتوجه به تناقضات بس يبه طور کل 

قات؛ اثر يشتر تحقيد بييمورد تأ يفرض اساس

ک دولت بر يکننده اشکال بروکرات يو خنث يمنف

ده يباشد. به عقيم يزه خدمات عموميانگ

ک کارکنان را به يبروکرات يهامحققان سازمان

ت يک که رعايت بروکراتيک شخصيانتخاب 

 سازمان ين اهداف اصليگزيقانون را جا

گر در يد ياز سو.ندينما مي تيهدا، کنند مي

کمک به  يهدف اصل ياغلب مشاغل عموم

ي زه خدمات عموميشهروندان متناسب با انگ

ک يبروکراتهاي  ن حال در سازمانيباشد.با ا مي

روزمره کارکنان با  يکار يد الگوهايبا

از  يهماهنگ شده و بخش يبوروکراس يضاهاتقا

شده شوند؛که در  يدهت جهتيريستم مديس

ر يگ يدهاز قواعد و الزامات گزارش ياشبکه

سازمان  ييج کارايافتاده اند.لذا کارمندان به تدر

ص خواهند يشان تشخبه اهداف يابيرا در دست

ج يو به تدر( a 5102 ،06-01، اندرسون. )داد

ن سازمان ها يدر ا يعمومزه خدمات يانگ

 گردد. مي فيتضع

 

 پيشينه پژوهش

زه خدمت يانگ ياز زمان مطرح شدن تئور

ن حوزه انجام يدر ا ياريمطالعات بس يعموم

 ين مطالعات به بررسياز ا يگرفته است؛ برخ

ي زه خدمت عموميبر انگ يو اثرگذار يرياثرپذ

توان به  مي قاتين تحقيباشد. از جمله ا مي

اشاره ( 5102) کلدسن و هانسن يبررس

با عنوان  ين دو محقق در پزوهشينمود.ا

زه خدمت ين انگيدر رابطه ب يبخشهاي  تفاوت»

هاي  يژگينقش و ي:بررسيت شغليو رضا يعموم

را مورد  يزه خدمت عموميانگ يرياثرپذ «سازمان

زه خدمت يانگافتند يقرار دادند و در يبررس

مثبت داشته و در مقابل ر يتؤث يت شغليبر رضا يعموم

ارات سلسله ياخت، مانند نوار قرمز يعوامل سازمان

هاي  که اغلب در سازمان يو نبود اهداف سازمان يمراتب

 يزه خدمت عموميتواند بر انگ مي وجود دارد يدولت

به ( 1418) 15يوکيداشته باشد. ام آرک ير منفيتأث

پرداختند.  يزه خدمت عموميعوامل مؤثر بر انگ يبررس

 يطيا محياي  هنيک و عوامل زميکه ژنتج نشان داد ينتا

شود که بر  مي در افراد يزيمتماهاي  منجر به ارزش

خدمت در بخش  يزه آنها برايل و انگيتما يرو

( 5104) و وندبل16پرسماکواگذارد.  مي اثر يعموم

به  ين دو محقق در پژوهشيا .اشاره نمود

ت يو رضا يخدمت عمومزه ين انگيرابطه ب يبررس

ت يان رضايکه م افتنديها درآن.پرداختند يشغل

 يزه خدمت عموميسازمان و انگ-4تناسب فردي، شغل

زه يانگ يداراراد م وجود داشته و افيک رابطه مستقي

باشند  مي بالا يت شغليرضا يبالا دارا يعموم خدمت

شتر يسازمان ب-شغل و فرد-ن فرديو هر چقدر تناسب ب

و 19ويآ مي نيباشد. همچن مي تررابطه مستحکم نيباشد ا

 يريو اثر پذ ياثرگذار( 1412ي )همکاران و

-يانجيو عملکرد؛ با م يزه خدمت عموميانگ

قرار داده  يرا مورد بررس يت سازمانيهو يگر

منجر به  يزه خدمت عموميانگافتند که يو در

تاً يو نها يت سازمانياز هو يسطوح بالاتر

-يم ياز عملکرد شغل يبالاترمنجر به سطوح 

رفته در يقات انجام پذيگردد.علاوه بر تحق

ن يز در ايخارج از کشور محققان کشورمان ن

در انجام داده اند. يقات ارزشمندينه تحقيزم

در  يفرد و همکاران و ييدانا يآقا 0641سال 

بر  يسازمان ينير بدبيتأث يبررس»با عنوان  يپژوهش

زه يانگ يرياثرپذ يبررسبه « يزه خدمت عموميانگ

ها آن يهايج بررسيپرداختند. نتا يخدمت عموم

زه يمنجر به کاهش انگ يسازمان ينيبدب نشان داد

 کارکنان از يشود؛ و برداشت منف يم يخدمت عموم
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زة يو انگ يسازمان ينين بدبياست سازمان ارتباط بيس

کند.  يم ليتعد يرا در جهت منف يخدمت عموم

با برداشت از  يشدن ابهام هدف سازمان همراه، علاوه به

ن يهمچن.دهد يم ن ارتباط را شدتيا ياست سازمانيس

 يبا انجام پژوهش( 1325ي )خواه و همکاران و يمانيا

 يخدمت عموم زهيابهام هدف سازمان و انگ»با عنوان

نشان دادند ابهام در بخش « رانيا يدولتهاي  در سازمان

در  يعموزه خدمات يموجب کاهش انگ يدولت

 شود. ي ميدولتهاي  سازمان

 روش شناسي تحقيق

خته با يآمهاي  پژوهش حاضر از جمله پژوهش

ت و هدف يباشد؛ که براساس ماه ي ميهدف کاربرد

جاد طبقه يو مدل ا ياکتشاف پژوهش از طرح ياصل

ن پژوهش محقق در يبندي بهره گرفته شده است. در ا

به دنبال  يفيکهاي ي نخست با استفاده از دادهمرحله

زه خدمات يانگهاي  موانع و چالش ين و واکاوييتب

است و در مرحله دوم  يدولت يهادر سازمان يعموم

به دنبال  يکمهاي  و داده يري از روش دلفيگبا بهره

  .باشد مي ج مرحله ي اوليرامون نتايتر پقيقضاوت دق

نفر از خبرگان و  11ن پژوهش را يا يجامعه آمار

ل داده يتشک يو آموزش يدولت يهاسازماننخبگان 

ها مصاحبه است؛ که به صورت هدفمند انتخاب و با آن

انجام شده پس از طبقه هاي  د.متن مصاحبهيانجام گرد

د و با يگرد 14Maxqudaوارد نرم افزار  يبند

ک يل تماتيا تحليل مضمون يکرد تحليرو يريبکارگ

-از قوي يکـيکـرد يـن رويا دنديل گرديه و تحليتجز

باشد قطعات ياست که قادر م يفيهاي کن روشيتر

منـد در کنـار هـم نظام يگسسته و پراکنده را به روش

ـل يري جامع ارائه دهد. تحليسازمان داده و تصو

افتن ياست؛که  يفيـک راهبـرد توصيمضمون اصـولًا 

هـاي م مهم را از درون مجموعه دادهيالگو و مفاه

 ـنيا( 869، 1448، ونيگ. )ـديمان مي ليتسـه يفـيک

ن يباشد که در ا ي ميهاي مختلفهيکرد داراي رويرو

بـر  1414نگ و هـاروکز کـه سـال يه کيق از رويتحق

استفاده ، هاي مختلف ارائه شدههياساس جمع بندي رو

ه داراي سه مرحله کدگذاري ين رويده است. ايگرد

ق يطر کپارچه سازي ازيري و يکدگذاري تفسي، فيتوص

نشان  1ند آن در شکل ير بوده که فرآين فراگيمضام

 :داده شده است

 (153، 1414، نگ و هـاروکزيکي )ه کد گذاري: رو1شکل 

 

:مرحله اول  

 کدگذاری توصیفی 

 مطالعه دقیق مصاحبه•

 مشخص کردن بخش های مربوط و یادداشت گذاری کنار آنها•

 تعریف کدهای توصیفی•

 تکرار این فرایند مصاحبه و بازنگری کدهای تئصیفی در حین پیشرفت•

:مرحله دوم  

 کدگذاری تفسیری

 خوشه بندی کدهای توصیفی•

 تفسیر معانی خوشه ها در ارتباط با سوال های پژوهش و زمینه تحقیق•

 بکارگیری کدهای تفسیری برای کل مجموعه داده ها•

:مرحله سوم  

 مضامین فراگیر

استنتاج مضامین کلیدی برای مجموعه داده ها بعنوان یک کل،از طریق مدنظر قرار دادن مضامین •
 تفسیری از موضوع تئوریک و یا مقاصد عملیاتی پروژه تحقیقاتی

 ایحاد نموداری برای نشان دادن روابط بین سطوح کدگذاری در تحلیل•
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 مصاحبه پروتكل يمحتوا و يصور ييروا يابي: ارز1جدول 
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 0 5 0 5 5 5 3 ها گويه و سوالات انشاء 

 0 5 5 5 5 0 0 مقدماتي مدل انطباق سؤالات با

 0 0 5 3 0 0 0 تحقيق محورهاي با سؤالات انطباق

 3 0 0 0 0 5 5 تحقيق اهدافدادن  پوشش براي سوالات کفايت

 5 5 3 5 5 5 0 اصلاح سؤالات به نياز

 0 6/0 1/0 0/0 6/0 6/0 0 امتيازات ميانگين

 30/0 ميانگين

 85/4 روايي

 

 يفيکهاي  در پژوهش ييايو پا ييسنجش روا

ت يفيک يابيند مصاحبه و ارزيدر فرا ياتيحاي  همرحل

باشد.  مي هامحققان از داده ينظر يرهايها و تفسليتحل

ا ي ابزار محتوا و اسيمق که است نيا ييروا از منظور

 مورد موضوع و رهايمتغ قاًيدق، ابزار در مندرج سوالات

 جهت حاضر به منظور مطالعه در بسنجد. را مطالعه

 قضاوت كرديرو از يريگ اندازه ابزار ييروا نييتع

 خبرگان از نفر هفت آراء بر يمحتوا مبتن و يصور

ج جدول ياست مطابق با نتا شده استفاده يدانشگاه

 مصاحبه پروتكل يمحتوا و يصور ييروا بيضر1

 نينظر چ از مقدار نيد.ايگرد محاسبه درصد 85 با برابر

 ييروا رو نيا باشد.از ي ميمطلوب اريبس مقدار(، 1228)

 ( 82، 1326، مقدم. )رديگ مي قرار يبانيپشت مورد ابزار

 يپژوهشهاي  افتهي يريبه گستره تکرار پذ ييايپا

 ييايپا يابيارز ن پژوهش جهتياشاره دارد. در ا

 کدگذار دو نيب توافق درصد روش از، مصاحبه پروتكل

 در که يپژوهش ک همكاري از ابتدا .است شده استفاده

، بود تجربه يدارا يفيکهاي  داده يکدگذار نةيزم

 نيب کند؛ از مشارکت پژوهش در تا شد درخواست

 طور به و دهيگرد انتخاب مصاحبه سه، هامصاحبه

 همكار و پژوهشگر (دو کدگذار توسط جداگانه

 توافق درصد سپس .دنديگرد يگذار کدي )پژوهش

 به ليتحل ييايپا شاخص عنوانبه که يموضوع درون

 فرمول از استفاده با (149، 1326يي، رضا) رود يکارم

 .شد محاسبه ريز

درصد موضوعی درون توافق  = 

 100∗(کدها کل تعداد)/(توافقات تعداد ∗2)
 

 مصاحبه پروتكل يبرا ييايپا بيضر جينتا اساس بر

مقدار  نيا .باشد مي درصد 6/81 با برابر، مطالعه نيا در

 مطلوب ييايپا درصد عنوان به عموم پژوهشگران نزد

 .باشد مي

 

 پروتکل مصاحبه ييايپا يابيارز :1جدول 
 پايايي کدهاي مورد توافق تعداد کدها کد مصاحبه 

1 Psm1 38 11 63% 

1 Psm9 32 19 89% 

3 Psm21 03 14 23% 

 %81 02 114 کل

 

ن و يمضام يم و دسته بنديپس از استخراج مفاه

ن يم و مضامي؛ مفاهييايو پا يينان از روايکسب اطم

و آزمون  ياستخراج شده با استفاده از روش دلف

ش يو پالا يابيمورد ارز Spssدر نرم افزار اي  هدوجمل

ن يم و مضامياز مفاه ين منظور فهرستيقرار گرفتند. بد

نفر از خبرگان قرار  15ار يه و در اختياستخراج شده ته

با سه مرحله رفت و برگشت و انجام  گرفت و

اجماع نظر حاصل  لازمهاي  لياصلاحات جرح و تعد

 که پاسخ ها در دو گروهاي  هسشنامد. سپس پريگرد

( اديز يلياد و خيزهاي  متوسط و پاسخ، کم، کم يليخ)

ار خبرگان يه و دوباره در اختيشده بودند؛ ته يطبقه بند
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اي  هقرار گرفت و سپس با استفاده از آزمون دوجمل

% 25نان ين در سطح اطميزان معنادار بودن مضاميم

م و يبراساس مفاهتا يمورد سنجش قرار گرفت. نها

 ين و مدل مفهومين معنادار شده شبکه مضاميمضام

 د.يم گرديپژوهش ترس

 

 سؤالات پژوهش

 کدامند؟ يزه خدمت عموميانگهاي  موانع و چالش

 

 سوالات فرعي:

زه يانگهاي  موانع و چالشهاي  ن و مؤلفهيمضام

 کدامند؟ يخدمت عموم

زه ياثرگذار بر انگ يهاموانع و چالش يمدل مفهوم

 چگونه است؟ يخدمت عموم

 

 ها افتهي

فرآيند تحليل مضمون داراي سه مرحله کدگذاري 

ق يکپارچه سازي از طريري و يکدگذاري تفسي، فيتوص

 يهاباشد.در مرحله نخست مصاحبهير مين فراگيمضام

و  د؛يوارد نرم افزار گرد يانجام شده پس از دسته بند

با در نظر  فرآيند كدگذاري آغاز شد.در اين فرآيند

ها هايي از مصاحبهبخش، گرفتن مفهوم كلي مورد نظر

كه به صورت آشكار يا ضمني كد مرتبط را در بر 

ها به آن يفيتوص يشده و کدها ينشانه گذار، داشتند

ي، فيتوص يافت. در مرحله دوم کدهاياختصاص 

 يهمپوشان يکه دارا ييشده و کدها يخوشه بند

 يقرار داده شد و کدها ک خوشهيگر بودند در يکديبا

 يبا توجه به هدف و موضوع پژوهش برا يريتفس

اي  هنمون 3در جدول ، ديها مشخص گردک از آنيهر

ه ارائه شده ين پايو اختصاص مضام ياز کد گذار

 است. 

 يخط يفيک يل داده ها در پژوهش هاير تحليمس

 در هم، هست در آن تکرار و و برگشت رفت و ستين

 با، داده اندوزي در .پردازي داده در هم و داده اندوزي

 سپس و زند مي حرف او، ميکن مي مصاحبه فردي

، پاسخ در او .شود مي مطرح ما سوي از اي تازه پرسش

 سراغ به .ديجو مي استناد يکس به و کند مي نقل يکس از

 را آن سند، کند اشاره زييبه چ اگر .ميرو مي فرد آن

 ليتحل را سندي، پردازي در داده .ميکن مي وجو جست

 کشاند ي ميمفهوم صرافت به را ما لين تحليا و ميکن مي

 براي نظري منابع مرورگر متون و مستلزم خود که

 متن، بين ترتيبد .ماست نظري تيش حساسيافزا

در صورت  اي ميکن مي ليتحل نو از را يقبل هاي مصاحبه

 نيا در .مينينشيم گو گفت و به گريد افراد با، لزوم

کاملًا ، ليتحل هم و گردآوري نديفرا هم، صورت

 به مرحله ها داده .است يپلکان و ينيتکوي، جيتدر

 و به شوند مي ثبت و گردآوري مداوم طور به و مرحله

 و مداوم ليتحل ها آن پاي پابه و يرخطيغ صورت

، فراستخواه. ) رديپذ مي صورت ها داده اي سهيمقا

ش يز به منظور افزاين پژوهش نيلذا در ا( 15، 1325

ک از مصاحبه يدقت و اعتبار پژوهش در خلال کار هر

استخراج شده مرتباً مورد  يهان کدها و دادهيو همچن

که  يميمرتبط و مفاه يقرار گرفتند؛ تا بخش ها ينيبازب

از نظر محقق پنهان مانده و به درک بهتر موضوع کمک 

 يهان بخشيگردد. همچن يد مجدداً کدگذارينمايم

مجدد قرار گرفت تا  ينيشده مورد بازب يکدگذا

ر مرتبط يغ يق و کدهايگر تلفيکديمشابه با  يکدها

 حذف گردند.

قرار گرفته در هر  يهر خوشه و داده ها يتاً براينها

ها و کدها؛ اختصاص داده يبرا يدين کليمضام، خوشه

ن استخراج ين مرحله فهرست کدها و مضاميدر ا .افتي

 يتوافق جمع ياز روش ها يکيه از شده با استفاد

 .ش قرار گرفتيو پالا يابيمورد ارز يروش دلف يعني

به  يدسترسي، استفاده از روش دلف يهدف محقق برا

 يخبرگان درباره موضوع ين توافق گروهيمطمئن تر

 يخاص است که با استفاده از پرسشنامه و نظر خواه

از  به دفعات با توجه به بازخورد حاصل، از خبرگان

 در پژوهش حاضر به منظور  رد.يپذ مي آنها صورت
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 هين پايص مضاميو تخص يکدگذار نمونه :3جدول 

 مضمون پايه کد توصيفي کد نمونه نقل قول کد مصاحبه

 MO.E6  انگيزه خدمات عمومي توسط عوامل سازماني و غير

بگيرد. از جمله عوامل تواند تحت تاثير قرار  سازماني مي

غير سازماني جامعه پذيري خانوادگي، جامعه پذيري 

مذهبي تاثير بسيار زيادي بر روي انگيزه خدمات عمومي 

دارد.در صورتي که اقدامات مناسب در اين زمينه ها 

 صورت نگيرد تأثير اين عوامل کاهشي و منفي خواهد بود

PSM13  عدم جامعه پذيري از

گيزه سوي خانواده بر ان

 خدمت اثر گذار است

اجتماعي سازي 

 والدين

PSM10  عدم آشنايي فرد با دين و

مذهب بر انگيزه خدمت 

 اثرگذار است

عدم تربيت 

 ديني

MO.E12  اگر ارائه خدمات عمومي به افراد خاص و يا واحدهاي ...

اداري خاص باشد موجب کاهش انگيزه خدمات عمومي 

 اين افراد و خستگي افراد مرتبط با اين خدمات شود. 

PSM50  ارائه خدمات به افراد يا

 واحد هاي اداري خاص

تبعيض و بي 

عدالتي در ارائه 

 خدمات

3 MO.ER  (اعتقادات مذهبي )عوامل معنويضعف در ايمان قلب و 

شود که افراد دقت کمتري در انجام کار و  موجب مي

 تمايل کمتري به خدمت به منافع عموم داشته باشند.

PSM14  ضعف ايمان موجب

 کاهش انگيزه است.

بيگانگي افراد 

 با دين

 

از روش  يمفهوم ين و الگويمضام يساز يينها

 يد. شرکت کنندگان در روش دلفياستفاده گرد يدلف

بعد از سه بار رفت و  .نفر از خبرگان بودند 02شامل 

برگشت و اعمال نظر خبرگان و انجام اصلاحات؛ 

د. بعد از يع گردين خبرگان توزيه و بيته يپرسشنامه ا

 SPSSزار ل از نر افيتحل يپرسشنامه ها برا يجمع آور

در سطح پنج درصد استفاده شد.  ييو آزمون دوجمله ا

، کم، کم يليخ) ن منظور پاسخ ها در دو گروهيبد

 يطبقه بند( اديز يلياد و خيز يمتوسط و پاسخ ها

% معنادار 25نان يکه در سطح اطم ينيشدند؛ و مضام

ت مطابق با يدر نها .د قرار گرفتندييشده بودند مورد تأ

 د.ين ارائه گرديمضامفهرست  0جدول 

 

 نيفهرست مضام :0جدول 
 مضمون فراگير مضمون سازمان دهنده مضمون پايه

 عدم همکاري و تعامل با همکاران

 انزواي شغلي

 موانع شغلي

 عدم تعامل مديران با زير مجموعه

 عدم مشارکت در سازمان

 عدم دلبستگي به شغل

 هويت حرفه ايعدم 

 عدم وظيفه مداري

 ارزشمند ندانستن شغل

 عدم کسب اعتبار و منزلت از شغل

 عدم آگاهي و تسلط بر شغل

 چالش برانگيز نبودن شغل

 روزمرگي و ايستايي شغلي
 عدم نواوري و خلاقيت شغلي

 عدم استفاده از استعداد و توانايي

 به روز نبودن طراحي شغل

 نارضايتي شغلي

 عدم تعهد شغلي نگرش هاي منفي شغلي

 بي انگيزگي شغلي
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 مضمون فراگير مضمون سازمان دهنده مضمون پايه

 عدم تناسب ارزش هاي شغل و شاغل

 عدم تناسب مهارت هاي شاغل با نيازهاي شغلي عدم تناسب شغل و شاغل

 عدم تناسب شخصيت شاغل با ويژگي هاي شغل

 عدم آزادي عمل در شغل
 عدم استقلال شغلي

 تنظيمي و کنترل وظايف محوله عدم خود

 عدم تأمين نيازهاي مادي

 عدم امنيت شغلي
 تنش شغلي

 آينده مبهم شغلي

 ابهام در وظايف شغلي

 خستگي شغلي

 يأس و ناکامي هاي شغلي فرسودگي شغلي

 بي تفاوتي نسبت به ديگران و رويدادها

 عدم اعتماد به همکاران

 بدبيني سازماني

 موانع رفتاري

 بدبيني )بدگماني( به محيط کاري

 عدم اعتماد به مديريت

 سازمان -عدم تناسب فرد

 تعارض سازماني
 عدم سازگاري و عدم هماهنگي ميان اعضا سازماني

 عدم سازگاري ميان اعضا و مديريت

 عدم هماهنگي بين واحدهاي سازماني

 رهبري وظيفه مدار

 سبک رهبري مستبدانه و آمرانه سبک رهبري

 رهبري و مديريت بورکراتيک

 قانون شکني

 فساد اداري

 تبعيض و بي عدالتي در ارائه خدمات

 حاکميت روابط در سازمان

 عدم امانت داري در امکانات سازماني و مسئوليت ها

 نابرابري در جبران خدمات

 عدم تکريم کارمندان

 صدور دستورات يک طرفه سازمانيزور گويي 

 انتقادات شديد و در نظر نگرفتن نقاط مثبت کاري

 ابهام در اهداف سازمان

 ابهام سازماني

 موانع ساختاري

 ابهام در قوانين و مقررات

 ابهام در عملکرد

 سلسله مراتب طولاني

 بوروکراسي زائد اداري
 رسميقوانين و مقرارات اضافي و بسيار 

 کاغذ بازي و طولاني بودن فرايند کاري

 عضويت طولاني مدت در سازمان

 غالب بودن ارزش هاي خود محوري در سازمان

 در اولويت نبودن ارزش هاي خدمات عمومي فرهنگ سازماني

 فرهنگ سلسله مراتبي

 عدم پويايي سازماني همگام نبودن و مقاومت در برابر تغييرات
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 مضمون فراگير مضمون سازمان دهنده مضمون پايه

 روز نبودن امکانات سازمانبه 

 به روز نبودن سيستم مديريت منابع انساني

 عدم گزينش افراد داراي شايستگي و مهارت
عدم استقرار نظام شايسته 

 سالاري
 عدم رعايت اصل شايسته گماري

 عدم توجه به توسعه مستمر کارکنان

نامناسب تفويض اختيار  عدم توازن بين اختيار و مسئوليت

 واگذاري مطلق مسئوليت سازماني

 بيگانگي افراد با دين

 عدم جامعه پذيري مذهبي

 -موانع محيطي 

 اجتماعي

 عدم گسترش و تثبيت ارزشهاى ديني در جامعه

 عدم تربيت ديني

 نداشتن شخصيت اجتماعي

 فرهنگي -عوامل اجتماعي

 عدم سازگاري با هنجارها و ارزش هاي اجتماعي

 عدم استقرار عدالت در جامعه

 فرهنگ جامعه

 عملکرد نامناسب نهادهاي آموزشي

 تربيت خانوادگي
 اجتماعي سازي والدين

 فرهنگ خانواده

 عدم دلبستگي به کشور

 عدم جامعه پذيري سياسي
 عدم پايبندي به آرمان ها و ايدئولوژي ها

 عدم تعهد به منافع ملي و عمومي

 گرايشات سياسي متعصبانه

 عامل وراثت
 شخصيت و هويت فردي

 موانع فردي

 ويژگي هاي شخصيتي

 کسب شهرت

 تأمين منافع فردي و خانوادگي منفعت هاي فردي

 ثروت اندوزي

 عدم پايبندي به ارزش هاي اخلاقي

 ضعف ارزش هاي معنوي و اعتقادي ارزش هاي فردي

 جاه طلبي

 در قبال جامعه متعهد ندانستن خود را

 عدم علاقه به همنوعان نگرش هاي فردي

 خود را در اولويت دانستن

 نداشتن تخصص لازم

 عدم علاقه به خدمات عمومي عدم شايستگي

 نداشتن شايستگي هاي لازم )اخلاقي و رفتاري( 

 ادراک فرد از وقايع و رويدادها

 از محيطادارک فرد  اداراک فردي

 خطاهاي قضاوتي
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 يزه خدمت عموميانگ ين موانع و چالش هاي: شبکه مضام1شکل 

 

شبکه ، نيپس از مشخص شدن فهرست مضام

 ينشان دادن سطوح گذار يبرا( 1شکل) نيمضام

 د.يم گرديترس

و  يفيبدست آمده ازبخش ک يافته هايبراساس 

 5مضمون سازمان دهنده و  18، هيمضمون پا 20 يکم

زه خدمت يانگ ير موانع و چالش هايمضمون فراگ

 دهند.  مي را شکل يعموم

با استخراج مفاهيم و  :طراحي و تبيين مدل پژوهش

مضامين تشکيل دهنده موانع و چالش هاي انگيزه 

ها، مدل خدمت عمومي و باتوجه به شبکه مضمون 

پژوهش طراحي و تدوين گرديد. براساس مدل 

هاي انگيزه خدمت عمومي در پژوهش موانع و چالش

 گردد.دو سطح سازماني و غيرسازماني دسته بندي مي

 به خدمت هيروح يدارا که يدولت يهاسازمان

يم انديخدمت عموم زهيانگ از برخوردار و بوده جامعه

 ينهادها ياثربخش و يکارآمد در يمهم نقش، تواند

 زه يد. لذا انگينما فايا به عملکرد بهتر يابيو دست يعموم

 

 
 : مدل پژوهش3شکل 
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است که تلاش  ياز موضوعات يافراد در بخش دولت

 رفته است.يرامون آن صورت پذيپ يمتعدد يها

زه کارکنان يکه بر انگ ييرهايشناخت عوامل و متغ

ها ت و نقش آنيل اهمياثرگذار است به دل يبخش دولت

از جمله  يزه خدمت عموميت انگيف و تقويدر تضع

رامون آن انجام يپ ياريقات بسيباشد؛ که تحق ي ميمباحث

 يز به بررسين راستا پژوهش حاضر نيشده است. در ا

پرداخته  يزه خدمت عموميانگ يهاموانع و چالش

 است.

موانع و »پژوهش که  يدر پاسخ به سؤال اصل

نفر  11با « کدامند؟ يزه خدمت عموميانگ يچالش ها

عمل آمد و از نخبگان و خبرگان سازمان مصاحبه به

ل يه بر روش تحليبا تک يزه خدمت عموميموانع انگ

ه و يبراساس تجز .قرار گرفت يمضمون مورد بررس

مشخص شده؛ موانع و چالش ن يو مضام ل داده هايتحل

ل يه تشکيمضمون پا 20از  يزه خدمت عموميانگ يها

 5مضمون سازمان دهنده و  12که در قالب ، شده است

شدند و در دو دسته موانع  ير سازماندهيمضمون فراگ

ج يقرار گرفتند. براساس نتا ير سازمانيو غ يسازمان

 مضمون 5با  يشامل موانع رفتار يموانع سازمان

ي، سبک رهبري، تعارض سازماني، سازمان ينيبدب)

با  يموانع ساختار ي( ؛و فساد ادارا يسازمان ييزورگو

ض يتفوي، سته سالاريعدم استقرار نظام شا) مضمون 6

 يبوروکراسي، ابهام سازماني، ار نامناسب سازمانياخت

و ي( سازمان و فرهنگ سازمان ييايعدم پوي، زائد ادار

و  ييستاياي، شغل يانزوا) مضمون 8با  يموانع شغل

 يفرسودگي، شغل يمنف يهانگرشي، شغل يروزمرگ

ت حرفه يعدم هو، عدم تناسب شغل و شاغلي، شغل

 .باشد ي( ميعدم استقلال شغلي، ت شغليعدم امني، ا

ارزش ) مضمون 6با  يبا موانع فرد ير سازمانيموانع غ

ي، ستگيعدم شاي، ت فرديت و هويشخصي، فرد يها

و ي( و منافع فرد يفرد ينگرش هاي، ادراک فرد

عدم جامعه ) مضمون 0با  ياجتماع-يطيموانع مح

عوامل ي، مذهب يريعدم جامعه پذي، اسيس يريپذ

ظهور ( نيوالد يساز يو اجتماع يفرهنگ-ياجتماع

  افتند.ي

ا يو پو يک سازه چند بعدي يزه خدمت عموميانگ

قرار دارد. شکل  يارير عوامل بسيبوده؛ که تحت تأث

قبل از ورود افراد به  ين مفهوم چند بعديا يريگ

ها به و تا بعد از ورود آن، آغاز يعموم يسازمان ها

-ها نشان ميبررسي .ابدييادامه م يعموم يسازمان ها

باشد  دهد انگيزه خدمت عمومي رفتاري فداکارانه مي

که ريشه در نوع دوستي دارد. لذا يکي از جنبه هاي 

بروز انگيزه خدمات عمومي مکانيسم هاي  مهم

باشد؛ که تحت بيولوژيکي، تکاملي و دروني افراد مي

شود. اين عوامل  عنوان عوامل فردي از آن ياد مي

تواند معطوف  ازجمله محرک ها و عواملي بوده؛ که مي

به ديگري و يا معطوف به فرد باشد. لذا از آن با توجه 

امل دگرمحور و خود به محوريت عوامل با عنوان عو

شود. عوامل دگرمحور اشاره به انگيزه محور ياد مي

هاي نوع دوستانه داشته و بيانگر آن است؛ که تمايل 

هاي عمومي به منظور فرد براي عضويت در سازمان

باشد.در  حداکثرسازي منافع عمومي يا جامعه مي

هاي عقلايي حاليکه عوامل خود محور ريشه در انگيزه

تا حدودي بر منافع فردي ها ين نوع از انگيزهدارند. ا

يابي و افراد با هدف دست تکيه داشته؛ و ممکن است

يا حداکثرسازي منافع شخصي از منافع عمومي حمايت 

هاي عمومي نموده و تمايل به عضويت در سازمان

ها و داشته باشند. اين دسته از افراد داراي ارزش

فرد و شخص هايي بوده؛ که بر محوريت نگرش

باشد لذا تأمين منافع شخصي براي اين دسته از افراد  مي

رود که انگيزه خدمت در اولويت بوده و انتظار مي

عمومي در آنها نسبت به افرادي که انگيزه هاي آنها 

تري باشد. بنابراين دگر محور است؛در سطح پايين

که هاي پژوهش عوامل فردي در صورتيبراساس يافته

فرد باشند؛ از جمله موانع انگزه خدمت مبتني بر 

 گردند. عمومي محسوب مي
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محققان معتقدند انگيزه خدمت عمومي از جمله 

هاي معطوف به ديگري است. به اين معني که انگيزه

ها براي انگيزه خدمات عمومي نه تنها فردي و محرک

از باشد. بيولوژيکي، بلکه اجتماعي و محيطي نيز مي

افراد  يريتوان به جامعه پذيل من عوامين ايمهمتر

پذيري نوعي فرايند کنش متقابل  جامعهاشاره نمود. 

ها و   اجتماعي است که در آن، فرد هنجارها، ارزش

ديگر عناصر اجتماعي، فرهنگي و سياسي موجود در 

گيرد، آن را  گروه يا محيط پيرامون خود را فرا مي

ي و کند )قربان دروني و با شخصيت خود، يگانه مي

( . در صورتي که جامعه پذيري 110، 1329جمعه نيا، 

هاي خدمت افراد به درستي انجام نپذيرد؛ افراد با ارزش

عمومي بيگانه بوده و تمايلي براي ارائه خدمت به 

منافع عمومي و يا جامعه ندارند. لذا براساس يافته هاي 

اجتماعي که در برگيرنده -بدست آمده عوامل محيطي

پذيري سياسي، مذهبي، اجتماعي سازي عدم جامعه 

باشد؛ از جمله  والدين و عوامل اجتماعي و فرهنگي مي

گردند؛  موانع براي انگيزه خدمت عمومي محسوب مي

توانند مانع از شکل گيري و حتي تقويت انگيزه  که مي

 خدمت عمومي شوند.

با هدف  عمومي هاي خدماتداراي ارزش افراد

ي عمومي؛ به خدمات هاتحقق بخشيدن به آرمان

دهد اين  شوند، اما بررسي ها نشان مي عمومي وارد مي

ارزش ها از طريق نيروهاي محيطي و عوامل سازماني 

مثل عوامل ساختاري، شغلي و رفتار سازماني تحت 

که اين عوامل فاقد گيرند. در صورتي قرار مي تاثير 

هاي خدمت عمومي و يا تضعيف کننده اين ارزش

اشند؛اين اثرگذاري در جهت منفي بوده و ها بارزش

گردد. لذا موجب تضعيف انگيزه خدمت عمومي مي

شناخت و آگاهي مناسب و درست از اين عوامل و 

هاي خدمت عمومي در متغيرها؛ و مديريت ارزش

هاي خدمات عمومي در تواند با ادغام ارزشسازمان مي

زه گيري انگيعوامل انگيزاننده و اثرگذار موجب شکل

خدمت عمومي در افرادي فاقد اين انگيزه و تقويت آن 

 سازمان گردد. هايدر سيستم

هاي پژوهش حاضر انگيزه خدمت براساس يافته

سازماني عمومي با دو دسته از موانع سازماني و غير

گيري و تضعيف باشد که موجب عدم شکلمواجه مي

ت گردد.لذا براساس نتايج به دساين نوع از انگيزه مي

آمده پيشنهاداتي جهت دستيابي و تقويت انگيزه 

 گردد.خدمت عمومي ارائه مي

بالا،  با عملکرد دولتي هاي سازمان ايجاد منظور به-

هايي اتخاذ استراتژي بايدو مديران سازماني  رهبران

هاي خدمات عمومي را در تمام کنند؛ که ارزش

وارد نموده؛و  مديريتي سازمان هايو لايه سطوح

هاي هايي با ارزشفعاليت وجب تقويت و بروزم

گردند. اين امر نه تنها افراد خدمت عمومي مي

کنند،  به يک سازمان ترغيب مي پيوستن براي را

که عضوي از زمانيتا دهد، بلکه به مردم انگيزه مي

هاي خدمت باشند، بر اساس ارزش سازمان مي

  .نمايند عمومي عمل مي

رفتاري انگيزش خدمات عمومي، باتوجه به پويايي  -

هاي مديريتي مانند گردد از شيوهپيشنهاد مي

که به افراد انگيزه ها مديريت مبتني بر ارزش

دهد تا در رفتارهاي خدمات عمومي شرکت  مي

 کنند؛ براي تقويت سيتم هاي ارزشي استفاده گردد.

انساني بايد از تمرکز بر توانايي  منابع مديريت-

ام شغل يا وظيف، به سوي تمرکز بر کارمند در انج

توانايي افراد براي تناسب با سازمان و شغل حرکت 

هاي خدمت عمومي در فرايندهاي نمايد؛ و ارزش

-مديريت منابع انساني ادغام گردد. تناسب فرد

ديدگاهي مناسب در مورد تمرکز مديريت  سازمان 

دارد، که  هاي افراد منابع انساني بر رفتارها و نگرش

تنها بر  شود؛ فرايندهاي منابع انساني نه بب ميس

فردي، بلکه به  هايتقويت مهارت انتخاب و

که افراد به محل کار  فرديمنحصر به هاي انگيزه

 آورند نيز توجه داشته باشند مي
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 و مآخذ منابع

، 1382حاجي پور، بهمن، نظرپور کاشاني، حامد، 

اولويت بندي انواع فرهنگ سازماني )طبق مدل 

کوئين( بر مبناي ميزان اثرگذاري آن ها بر يادگيري 

-148. 0( 1سازماني، انديشه مديريت راهبردي، )

181. 

نژاد، نيما.  سلطاني اصغر. علي ،رشيد.زاده، علي حميدي

 بر سازماني شهروندي رفتارهاي گيري ، شکل1325

 تعهد و اجتماعي محور، سرماية انگيزة خدمت مبناي

 شهر دولتي هاي بانک کارکنان :مطالعه سازماني )مورد

-154(، 1) 1اجتماعي،  سرماية ، مديريت) کرمان

133. 

 و سازماني هدف ، ابهام1325ايماني خواه، فهيمه، .3

 آيا :دولتي ايران بخش در عمومي خدمت انگيزه

دارد؟، تهران، پايان نامه  وجود آنها بين رابطهاي

 کارشناسي ارشد، تربيت مدرس.

؛ قنبري، راضيه ؛دلخواه، جليل ؛فرد، حسن دانايي

ي خدمت عمومي:  سازماني و انگيزه بدبيني(، 1329)

گر برداشت کارکنان از سياست  تبيين نقش تعديل

هاي  مديريت سازمان، سازمان و ابهام هدف سازماني

 .11-15، 15 ،دولتي

 ييمدل درآمدزا يطراح، 1326ن.يشمس الديي، رضا

، کرد گراندد تئورييران: با رويباشگاههاي فوتبال ا

 .141-116ي، ت ورزشيريژوهشهاي کاربردي در مدپ

 تيريمد نظام يالگو يطراح، 1326، ابولفضل، مقدم

ان نامه دکترا يايپ، نانهيکارآفر کرديرو با يانسان منابع

 .رانياي، ت دولتيريستان و بلوچستان. مديس

 انگيزه بر مؤثر عوامل ي. بررس1320اشرف. يي، رزايم

ي، س فارابيپرد، ان نامه دکترايپاي، عموم خدمت

 تهرا.ن.
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