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 چکیده
بایست به ایجاد دولتی در جهت توسعه و رشد خود می هایسازمان

مناسب جهت ارائه خدمات با کیفیت به مردم همت گمارند،  یسازوکارها
ها و باورهای مردم جامعه باشد. از نیازها، ارزش بر خواستهکه  یا گونه به

 یها سازماندر  بودنواری به کار بستن مفهوم سنتی و عمیق مردم
نوین و چهره دیدگاه تواند ها مینمودن سازمان ولتی و مردم گونهد

یابی  های دولتی باشد که ارائه خدمات با کیفیت و دستجدیدی از سازمان
نماید. این پژوهش کاربردی و از نظر می به خرسندی مردمان را تسهیل

واری  روش شناختی یک تحقیق پیمایشی است که با ترکیب مدل مردم
فرضیه تدوین شده و نمونه آماری  11لویت  یسازمان مدلو  ایرنیپاستاد 

باشد. های دولتی مینفر از خبرگان حوزة تخصصی مدیریت و سازمان 93
دهد تمامی فرضیات تحقیق مورد تأیید قرار گرفتند و نتایج نشان می

شدند.  یبند رتبههای دولتی شناسایی و واری در سازمان مردم ها مؤلفه
 یریکارگ بهواری در ابعاد سازمانی قابل  هر یک از مفاهیم مردمبنابراین 

 توانند یمها با رعایت آنها هایی است که سازمانباشد و شاخصهمی
رضایت و خشنودی مردم و  جهیدرنتسازمان خود را مردم گونه سازند و 

-پژوهش مدل مردم یها افتهیرا کسب نمایند. در آخر بر اساس  مراجع

جهت  ییها حل راهبه صورت کاربردی تدوین گردیده و  واری سازمانی
 سازی مدل نیز پیشنهاد شده است.پیاده
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Abstract 
Governmental organizations, in line of their 

development and growth) should strive to make 

appropriate mechanisms to present high-quality 

services to people so that they arisen from the society's 

needs, values and beliefs. Utilizing the deep and 

traditional concepts of humanized in governmental 

organizations and humanizing the organizations can be 

a new and modern face of governmental organizations 

that facilitate presenting high quality services and 

achieving people's satisfaction. The research is an 

applied research and in terms of methodology, is a 

survey research that has been compiled by mixing 

humanized model of professor Pirnia and 

organizational model of Leavitt and with 16 

hypotheses. Statistical sample included 32 of experts 

of management area and governmental organizations. 

Results indicated that all hypotheses were confirmed 

and elements of humanization in governmental 

organizations were recognized and ranked. Therefore, 

each concept of humanization can be utilized in 

organizational dimensions and has indices that 

considering them, organizations can make themselves 

humanized and as a result, gain satisfaction and 

happiness of customers and clients. At the end, based 

on the results, the organizational humanized model has 

been compiled in an applied method and some 

solutions have been offered for implementing the 

model. 
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 همقدم
، روح تعاون و نیزم رانیابا توجه به پیشینه فرهنگی مردم 

گزاری به یکدیگر در باورها و اعتقادات افراد جامعه  خدمت
 تسری یافته است. ها سازمانروحیه در  نیو اوجود دارد 

به  مستمرا ارائه خدمت ی تولید دولتی، هر سازمانفلسفه 
در تمایل دارد انسان امروزی آن سازمان است.  رجوع ارباب
، تر نامحسوسدولت حضور  در آن کند کهزندگی  یا جامعه

کارآمدتر و پاسخگوتر داشته باشد، یعنی دولتی که بتواند با 
را  یا دوارکنندهیام  یها افق مدت کوتاهو  بلندمدت یزیر برنامه

 و ( دولت1939پیش روی آنها بگستراند.)الوانی و ریاحی،

 یکدیگر با برگشتی و رفت و تعامل طرفینی یک شهروند

 و تعالی و رشد مسیر در نموده، اصلاح را گریهمد تا دارند
سازمان اداری برای .(1939،91)خان محمدی،قرار دهند بهبود

و  ردیگ یماجتماعی شکل  یازهاینپاسخگویی به  یک سلسله 
اجتماعی زمان  یازهاینبه  که یمادامطول حیات خود تا  در

که شرایط اجتماعی  و هرگاهدارد  خویش پاسخ دهد استمرار
دگرگون شود و یا نیازهای اجتماعی تغییر ماهیت دهند 

و  دهد یمتغییر ساختار  اساساًو یا  رود یمسازمان یا از میان 
بر این  .دینما یم یبازسازرا منطبق با شرایط اجتماعی  خود

اساس ساختار اداری باید تابعی از فضا و شرایط اجتماعی باشد 
،  )علینی اجتماعی پاسخ گوید یازهاینشد تا به سلسله و بکو
یکی از  رجوع اربابدر این راستا رضایتمندی (. 4، 1973

های مهم و اصلی رشد و توسعه نظام اداری تلقی شاخص
 عنوان به رجوع ارباب. به همین دلیل  مبحث رضایت شود یم

یک مسئله بسیار مهم در سیستم مدیریت دولتی کشور مطرح 
دولتی؛ اثر مستقیم  یها سازماننتیجه اقدام  که ییازآنجا. است

 ها سازمانعمل این  نیتر کوچکبر روی زندگی مردم دارد ، 
مانند استخدام؛ پرداخت و غیره و حتی زندگی خصوصی و 

( 1939،73. )نامغ،ماند ینمرفتار مدیران از نظر عامه مردم دور 
و  تیمأمورده با موفقیت از عه تواند یمیک سازمان زمانی 

از قبیل: قابلیت  ییها یژگیوکه دارای  دیبرآوظیفه تعیین شده 
لازم برای پاسخگویی به شرایط متغیر محیطی  یریپذ انعطاف

کافی داشته  یکپارچگیو برخوردار باشد و دوم ثبات نسبی 
باشد که کارکنان در آن احساس امنیت نمایند)میر 

اریخی و اقلیمی ایران ت ةنیدرزم(  با بررسی 17، 1973سپاسی،
به  توان یم یو اسلامالهام از نوع سبک معماری ایرانی  و با

 مراجعمناسب به  یرسان خدمتساختاری متناسب با نوع نیاز 
واری را در نظام اداری با عناوین  مردم مفهوم .ایجاد نمود

 توان یم مراجع، رضایتمندی رجوع اربابهمچون تکریم  ةمشاب

واری مفهومی فراتر از آنچه  مردم درواقعمترادف دانست ولی 
و آن نوعی خرسندی و  باشد یمدر نظام اداری بیان شده است 

است که ورای انجام امور اداری و سازمانی در مردم  یشاد دل
 یدبا یم. برای رسیدن به این مقصود شود یمایجاد  مراجعو 

گردد  یزیر طرح مجدداً یا گونه بهمختلف سازمان  یها بخش
با سازمان ضمن هماهنگی  یها تیفعالیکپارچه  طور به تا
و را تشخیص  مراجعموجود نیاز  یها یکاست و پوشش گریکدی

فراتر از  درخواست آنان به ایشان ارائه دهد. درنتیجه  یخدمات
الگوی  تواند یممناسب  یسازمان مدلاستفاده از یک 

 نظران صاحبنهادینه نماید. اغلب  ها سازمان واری را در مردم
به چگونگی اجرای  ها حکومتعقیده دارند پیروزی یا شکست 

، بقای 1امور عمومی بستگی دارد. تا جایی که بروکس آدامس
و وین سن  زند یمتمدن و اداره امور عمومی را به هم پیوند 

سلامت هر جامعه را به چگونگی اداره امور عمومی 3استورم 
 ییکشورهادر .(1939،13، )نامغ داند یمدر آن جامعه مربوط 

برسرشت سیاسی ، اجتماعی و اداری خود  شیوب کمکه مردم 
گوناگون در جریان بحث و گفتگو و  یها راهاز  ، مردماند حاکم
و در مورد آنها با چشم بازتری  قرارگرفتهسازمان  یها میتصم

اداره امور عمومی . (73همان،) ندینما یم اظهارنظرداوری و 
سازش و آشتی بین بوروکراسی و  ابزاری است، که برای

. اداره امور عمومی با ردیگ یمدموکراسی مورد استفاده قرار 
از نظریه و عمل است.اهداف اداره  9شکل یبدامنه گسترده و 

امور عمومی عبارت است از: افزایش آگاهی در مورد دولت و 
، تشویق کند یماداره  آن راکه  یا جامعهرابطه آن با 

 یازهاینحساس بودن در قبال  یسو بهمی عمو یها یمش خط
مدیریتی سازگار و هماهنگ با  یها تیفعالاجتماعی و اعمال 

 شروط لازم انسانی شهروندی نیتر قیعم، کارایی و یاثربخش
به  تنها نهبه عبارتی کارایی نظام اداری  .(1939،13)هندی،

توسعه در مرکز بستگی دارد بلکه به  یها روشو  ها استیس
 هیدر کلرفتاری از لحاظ گسترش خدمات دولتی الگوی 

شناخت  (1971،141)قوام، است  مناطق و مردم وابسته
مردم اساس اداره امور عمومی است به همین جهت  یازهاین

 نیتر کوتاهبرای رفع آنها بایستی اقدام مناسب و ضروری در 
در فرآیند مردمی کردن (.1931،13زمان به عمل آید )فیضی،

ی سعی بر این است  که مردم را از حالت لاقیدی سیستم ادار
خارج کنند و ضمن گسترش ظرفیت سیستم حکومتی برای 

                                                                      
1  . Broks adams  

2.Vincent ostorm  

3  . Amorphous 



 87             1934 زمستان، 1، شماره 4 ةدور ،دولتی یها مدیریت سازمانپژوهشی  - علمیة فصلنام

بیشتر از منابع موجود اعم از ذهنی و مادی  ییپاسخگو
مردم وار ساختن  (1971،111)قوام، حداکثر بهره را ببرند.

همچون مردم  ییها سازمانبه این معنی است که  ها سازمان
با  نوا هماز جنس مردم و  ییها سازماننی پدید آید. یع

 محض بهمردم  که یطور بهو زبان و فرهنگ مردم  ورسوم آداب
ورود به سازمان این حس را داشته باشند که گویی سازمان 

آنان طراحی شده است. سازمانی که آنها را  یازهاینمطابق با 
، داند یمو مسائل و مشکلات آنها را از آن خود  کند یمدرک 
، سعی دارند تا یرسان خدمتموانع و مشکلات  ینیب شیپضمن 

حد امکان درجهت برطرف ساخت آنها تلاش کند. مردمی که 
سازمان از  آن کنند یمدرک  کنند یممراجعه  ها سازمانبه این 

و  ورسوم آدابجنس خود آنهاست و تمامی فرهنگ و 
و خود همخوان  ورسوم آدابو  ها باارزشحاکم را  یجوسازمان
و از این بابت احساس خوشایندی دارند.  پندارند یمهمگن 

این امکان را برای تمامی  ها سازمانوار ساختن  مردم
تا ضمن هماهنگی و همسو ساختن  آورد یموجود  ها به سازمان

 شده یبومجدید و  یا وهیش، کلیه امور را به ها تیفعال
کنند. بر کسی پوشیده نیست که وجود  یرسان خدمت

کراسی و تشکیلات عظیم و طویل دولتی این فرصت را برور
خود را طوری  سازوکاردولتی گرفته است تا  یها سازماناز 

حس خوشایند  رجوع اربابطراحی کنند که بتوانند در 
با طراحی ساختاری  یطورکل به رضایتمندی را به وجود بیاورند.

استفاده از فناوری و نیروی انسانی  غیر منعطف و عدم
در بسیاری از  اثربخشغیر  یها یگذار هدفص و یا متخص

 ها سازمانموارد شاهد ناخرسندی مردم در مراجعت خود به 
. در این مقاله ضمن تبیین مفهوم مردم واری، سعی میشو یم
تا از جنبه عملی و کارکردی به این مفهوم پرداخته  شود یم

 دولتی را یها سازمانواری در  اصلی مردم یها جلوهشود و 
اصلی تحقیق عبارت است  سؤالشناسایی و ارائه نمایند. لذا 

های  سازمان در واری )تناسب ارکان( مردم یها جلوه "از؛
 "ند؟ا دولتی کدام

 

 مباني نظري
وسعت و قدمت مفهوم اداره امور عمومی به قدمت تاریخ است 

شده است. اما  تر عیوسو با پیشرفت تمدن بشر، این مفهوم 
دولتی، مناسبات با این  یها سازمانو  ها ولتدبعد از ایجاد 

، اداره امور عمومی را به اش وابسته یها سازمانو  ها دستگاه
آورد. بنابراین تاریخ اداره امور عمومی  به وجودمعنای خاص 

همان تاریخ تشکیلات اداری و ارتباط و مناسبات با مردم، 

ر ما را تابعه آن است. تمدن حاض یها سازماندستگاه، دولت و 
محتاج خدمات و اعمال حکومت کرده و این خدمات و اعمال 

یک بنگاه  صورت بهموجب شده که حکومت در این دوران 
(. بنابراین تعامل سازمان با 3، 1931)فیضی، عظیم درآید

بررسی تعاملات سازمان با جامعه محیط اهمیت زیادی دارد 
عی از مردم و که بتوانیم شبکه وسی دهد یماین امکان را به ما 

های سازمان را تعریف نماییم که در آن فعالیت ها سازمان
فوق  یرگذاریتأث. گذارد یم ریتأثروی زندگی مردمان  ماًیمستق

آحاد جامعه خود را در عملکرد سازمان سهیم  شود یمباعث 
دانسته و از سازمان مسئولیت خواسته و حسابرسی کنند. 

یدن به اهداف خاصی اجتماعی برای رس یا دهیپدسازمان 
سازمان ( 1931،39)رابینز،  کنداست که در محیط فعالیت می

براساس یک خواست اجتماعی  اساساًدولتی سازمانی است که 
 سبب سازمان به یریگ شکل، یا به تعبیر دیگر، دیآ یم به وجود

و از طرفی  باشد یمو یا مردم(  رجوعان ارباب) وجود مشتریان
عه مسئول است و باید نسبت به عملکرد سازمان در برابر جام

اداره امور  خود و مسئولیت اجتماعی که دارد پاسخگو باشد.
محوری در مدیریت دولتی  رجوع اربابعمومی نوین از رویکرد 

 یریگ میتصمهمچنین بر کاهش بوروکراسی،  دیکن یمبحث 
اداری  یندهاایفردر برخی از  ییتمرکزگرادموکراتیک و عدم 

 ها سازمان .(11، 1933)دانایی فر و الوانی، ندک یم دیتأک
و  ها ارزشجامعه و  یها تیحساسخودشان را به  دیبا یم

خود را به  اخلاقاًهنجارهای اخلاقی آنان متعهد بدانند و 
دیدگاه جلب رضایت  .(1977)الوانی، کارکردشان مسئول بدانند

روش داخلی یا خارجی و استفاده از این  (رجوع ارباب) مشتریان
باور دارند که  (رجوع ارباب) ارزشیابی که تا چه حد مشتریان

بسیار مهم  یها یمش خطاز  .گردد یمبرآورده  شانیها خواسته
و  آرتورتنر)و کارآمد برای تضمین بقای هر سازمان است 

است  ییها مؤلفهمردم از  توجه به .(1977،17،ایروینگ دیتورو
ان اهتمام و توجه که کارگزاران هر حکومتی لازم است بد

برای  شان قائلنوعی ارزش  درواقع بیشتری داشته باشند.
وجود آوردن آرامش ذهنی و فکری  مردم و به یها نهیهزوقت، 
و  رجوع اربابتوجه به نیازهای  سازمان است. رجوع ارباببرای 

از  رجوع اربابرفع مشکلات و تسریع در انجام کارهای 
 محور است. جوعر ارباب یها سازمان یها یژگیو

 

 لازم در سازمان مردم وار یربناهایز
که  کند یمصریح پیشنهاد  طور بهاداره امور عمومی نوین 

مدار  رجوع ارباببورکراتیک و بیشتر  تر کمباید  ها سازمان
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و ادارات  ها سازمان( 11، 1933فر و الوانی، )دانایی باشند
رکنان خود گرا همواره در پی بالابردن آگاهی کا رجوع ارباب
کارکنان را  یا حرفهوظایف خود هستند. زمینه رشد  درباره

قرار  مدنظر یدرست بهآماده و آشناکردن آنان  با وظایف خود 
از  رجوع ارباببه  یرسان اطلاعبر آن در  . علاوهدهد یم
مناسب  بهره جسته و در عرضه اطلاعات مورد نیاز  یها وهیش

و سطح  آورند یم  خدمت گیرنده کوشش لازم را به عمل
. برند یمرا درباره مسائل مربوطه را بالا  رجوع اربابآگاهی 

و حتی به توجیه  بروشورهاو  تابلوهابرای این منظور از 
. در ارائه خدمات، ورزند یممبادرت  کنندگان مراجعهشفاهی 

به  راحتو  تر آسان، تر مطلوبهمواره در اندیشه  خدمت 
برای بالابردن کیفیت ارائه گیرنده هستند و تلاش  خدمت

. شود یماصلی سازمان تلقی  یها تیمأمورخدمات از 
هستند  و برای انجام  شناس وقتگرا  رجوع ارباب یها سازمان

و با  اند قائلکار اهمیت زیادی  ریتأخو بدون  موقع به
 یها خواستهو  کنند یمو احترام  برخورد  باادب رجوع ارباب

. و همیشه آمادگی لازم برای کنند یمرا درک  کنندگان مراجعه
، انتقادات و شکایات و ها حرفدرک نظرات، شنیدن 

 یها سازمان. تمام تلاش رادارند کنندگان مراجعهپیشنهادهای 
به کار  کنندگان مراجعهگرا برای جلب رضایت  رجوع ارباب

 کنندگان مراجعهو در حد امکان بیش از انتظار  شود یمگرفته 
و ارتباط دوستانه و  رندیپذ انعطافر این باره . دکنند یمعمل 

برخوردار بوده  صدر سعهو از  کنند یم برقرارمحترمانه با آنان 
 یها سازمان. کنند ینمهرگز با غرور و تکبر برخورد 

کرامت انسانی  براساسگرا، همواره اهداف خود را  رجوع ارباب
گذار  دمتو خود را خ کنند یمتنظیم  ها انساننهادن به  و ارزش

آن رفتار کارکنان همواره  یمنشورهاو با تهیه  دانند یممردم 
ه مورد توجه قرار داده و اعتماد عمومی را از طریق ارائ را

گام  خدمات مطمئن خواهانند و در این خصوص
1گاروین( 1931،71.)نوید فر ،دارند یبرم

جهت اجرای ابعاد  
: دینما یمفی زیر را معر یها مؤلفهموردنظر در بخش دولتـی 

خدمات،  کنندگان ارائهشفافیت، سرعت، صحت، زیبایی، رفتار 
. گاروین معتقد یریپذ انعطافو  قانونمندی، سادگی و سهولت

کسانی که هزینه دریافت خــدمات را به  عنوان بهمردم  ؛است
، انتظار دارند خدماتی را که اند پرداختهصورت مالیات به دولت 

ترین کیفیت باشد. از طرفی، مردم با بالا کنند یمدریافت 
، ندینما یمانتظار دارند چنانچه کیفیت خدماتی را که دریافت 

                                                                      
1.Garvin  

نباشد، دولت و دستگاه اداری خود را مسئول و  بخش تیرضا
و الوانی ) رفع نواقص عمل کنند درجهتپاسخگو بدانند و 

ارزش نظام  نیتر یادیبن( رعایت حرمت انسان 3 :1934.یاحیر
 است. حکومت اسلامی در تعیین نظام رجوع بارباتکریم 

ارزشی خود، به تصویری خاص از انسان متکی است. برطبق 
، حرمت گرید عبارت به این تصویر، هر فرد حرمت انسانی دارد.

انسانی به معنای توانایی روحی او برای آگاهی نسبت به خود 
و پذیرش مسئولیت در تعیین راه زندگی خویش است. 

-انسان زندگی کند، می مثابه بهگر قرار باشد انسان بنابراین، ا

و از تجاوز در  ریناپذ خدشهحرمت و منزلت شخصی او  دبای
امان باشد و این امر به این معناست که قدرتمندان اجازه 

مقاصد خود از انسان استفاده ابزاری  خصوصنداشته باشند در 
 .(119، 1934بکنند )رهنورد، 

دهخدا به معنای؛   نامه لغتر وار د مردم: واری مردم

 پیرنیا استاد. باشد یم شبیه مردمو یا  مردم وش ،چون مردم

 معنای به اریو مردم: اند داده ارائه واری مردم از تعریفی

 و انسانی یها اندام با ساختمانی یها اندام میان تناسب رعایت
، 1937،ایرنیپ) است یساز ساختمان کار در او نیازهای به توجه

واری استنباط شده از اصول هنر  مفهوم مردم درواقع (31
در ایران بیش از هر جای . باشد یممعماری سنتی در ایران 

 واربودن مردم از منظور  .این امر توجه شده است به گرید

 در پسند مردم و مطلوب شکلی به انسانی مقیاسی رعایت

 متخصصین از است. بسیاری سنتی ایرانی معماری فضاهای

 معماری پیرنیا روح کریم استاد از تبعیت به ایرانی ریمعما

که به همراه مصادیق  دانند یم اصول زیر بر یرا مبتن سنتی
 ؛گردد یمتشریح  ها سازمانآن در 

 توصیه با اسلامی فرهنگ: بيهودگی از پرهيز

 الهی، پیروان مواهب از جا به و مناسب استفاده و یرو انهیم

 پدید از هم و بیهوده و لغو ایکاره انجام از هم را خویش

 انسان شأن دون و ناسبم کاربرد بدون و تفننی اشیا آوردن

 تلاش ایران معماری در( 91 :1939 است)پیرنیا، نموده نهی

 پرهیز اسراف از و نکنند ساختمان در بیهوده کار شده یم

مهم  یها ضرورتازجمله ( 33 :1937 ،ایرنیپ. )کردند یم
و اهداف  ها تیمأمورمبنای  بر یساختار سازمانتدوین 

انجام کار، مستندسازی  یندهایفراسازمانی، احصاء و اصلاح 
فرآیندها،اصلاح سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان، بازنگری 

و مقرارت داخلی، استفاده از فناوری اطلاعات در  ها نامه نییآ
 . باشد یمارائه خدمات، ایجاد سیستم مدیریت کیفیت جامع 

ایران بسیار  ةگذشتدر معماری  "نیارش" ةاژو :نيارش
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نیارش به دانش ایستایی، فن ساختمان و  است. رفته یمکار  به
به  گذشته معماران .شود یمساختمایه )مصالح(شناسی گفته 

 جدا زیبایی از را آن و کردند یم توجه بسیار ساختمان نیارش

 دیتأکدر این مفهوم به این نکته  .(33 :همان( دانستند ینم
که  تخصص و اشراف به جزئیات بسیار مهم است.  شود یم

از اطلاعات و آگاهی  دیبا یمنیارش در سازمان یعنی کارکنان 
مثل؛ علم  به  ییها یآگاههای لازم و کافی برخوردار باشند. 

سازمان، آشنایی با واحدها و  وظایف و  یها تیمأموراهداف و 
ازم ارائه خدمات، نحوه عملکرد آنان، شناخت تجهیزات و لو

، معرفی سازمان به مراجع  یها فرهنگو  ها ارزششناخت 
درخصوص وظایف  نحوه  مراجعو ارائه شناخت لازم به  مراجع

سازمان، توجه به جزئیات و دقت در انجام  یواحدهاعملکرد 
 امور. 

 کردند یم تلاش ایرانی : معمارانخودبسندگی

 دست به مکان نیرت کینزد از را خود نیاز مورد ساختمایه

 نقاط ساختمایه به نیاز که ساختند یم را مکانی چنان و آورند

 و شد یم انجام بیشتری شتاب با کار گونه بدین.نباشد دیگر
است   شد یم سازگارتر خود پیرامون طبیعت با ساختمان

باشد  ییجا همان به گفته دیگر فرآورده )محصول(( 91همان،)
تا آنجا که شدنی است از و  شود یمکه ساختمان ساخته 

و  ها تیظرفاستفاده از  شود. یریگ بهرهامکانات محلی 
نیروی انسانی  ازجملهتوانمندی سازمان و محیط پیرامون آن 

به  ها سازمانو  ها ترجماندیگر  یها تیظرفو  ها تیقابلبومی 
را  مراجع ازیموردنتا بهتر بتواند خدمات  کند یمسازمان کمک 

ممکن و با کیفیت مناسب ارائه دهد. از جمله در کمترین زمان 
  های سازمان در این زمینه عبارت است از: ظرفیت

دانش و بینش  یکارگیری نیروی انسانی بومی، ارتقا هب 
ای کارکنان، آموزش و بهسازی نیروی  تخصصی و حرفه

 یهای محیطی درجهت ارتقا انسانی، استفاده از ظرفیت
 شده یبوم یها وهیشط کار، امکانات رفاهی، آراستگی محی

های نوین و بومی شده  کارگیری شیوه ه، بیرسان اطلاع
محلی  یها سازمانو  ها ترجمان دیگر، تعامل با یرسان خدمت

 دیگر موجود و یها لیپتانسو  ها تیظرفو استفاده از 
 به آن پی برد.  توان یمکه با بررسی محیطی  ییها تیظرف

 های اندام یده نسازما در اصولاً: ییگرا درون

 مردم سنتی،باورهای یها خانه ویژه هب و ساختمان گوناگون

 ارزش ایران مردم باورهای از یکی. است بوده کارساز اریبس

 نفس عزت نیز و آن حرمت و شخصی زندگی به نهادن
 گرا درون را ایران معماری یا گونه به امر این که بوده ایرانیان

 معماری در یگرا درون از ( منظور91 :همان) است ساخته

در  اصولاً. است زیچ همه کردن درونی همان ایرانی
 یها خانه ژهیو بهگوناگون ساختمان و  یها اندامدهی  سامان

واری در  مردم مردم، بسیار کارساز بوده است. یباورهاسنتی، 
سازمان به معنای ایجاد سازمانی همچون مردم و یا مردم 

دیده  ها سازماندر این  رجوع بارباگونه است. یعنی نیازهای 
مردم ایجاد  ورسوم آدابو  ها ارزشمشابه با  یجوسازمانشده و 

مردم خود را در شاکله اصلی سازمان  که ینحو بهشده است 
وار شرایط زندگی کاری  . در سازمان مردمکنند یماحساس 

مردم سازگاری دارد و بیگانگی  یها ورسوم آدابکارکنان با 
مناسب جهت پاسخگویی  یواحدهاایجاد  مثلاً .شود ینمدیده 

 ، استفاده از زبان محلی، پوشش بومی،مراجعبه نیارهای 
استفاده از وسایل و تجهیزات متناسب منطقه، اصلاح سیستم 

پاسخگویی بوم آورد شده باشد یعنی  که ینحو بهپاسخگویی 
 .ارائه شده را بفهمند و درک کنند یها پاسخبتوانند  مراجع
اخلاقی  یارهایمعکار گرفته شود که در آن  هاخلاقی ب الگوی
و  ها ارزشدر آن دیده شده باشد منشور اخلاقی با  مراجع

 .باشد داشتهمردم منطقه سازگاری و کارآمدی  یهنجارها
مردم نبوده و سازگاری  یها ارزشتصمیمات مدیریتی مخالف 

بین افکار مردم و مسئولیت اجتماعی سازمان رعایت شده 
دولتی   یها سازمانواری در  مردم یها جلوهشد. برای  تبیین با

نیاز به یک مدل جامع سازمانی است تا بتوان برای هر بعد از 
آن در سازمان شناسایی و  یها جلوهورای مرتبط  ابعاد مردم

هارولد  "لوزی یسازمان مدلتبیین گردد. در این تحقیق از 
 استفاده شده است.  "لویت

 

 ویتل لوزی الگوی

"لویت هارولد "تئوری سازمانی
1
 ستمیس کی عنوان بهلویت   

وابسته به یکدیگر  شدت بهپیچیده از حداقل چهار متغیر 
ساختار تشکیل شده است که شامل: )کارکنان،اهداف/وظایف،

)جزف و  باشد یم تشکیلات سازمانی و فناوری اطلاعات( و
از  ها سازمانلویت ابر اساس طرح  .(91 :3،3993کریستوفر

سازمانی  یبند طبقه. اند شدهچهار قسمت متعامل فوق تشکیل 
یک الماس در چهار ضلع مطرح شده و یک  عنوان بهلویت 

 یا گونه به کند یممختلف سازمان ایجاد  یها بخشتعامل بین 
. این دهد یمرا نشان  یا دهیچیپکه سیستم اجتماعی طبیعی 

ابعاد را نیز  دیگر راًاجبایعنی وقتی بعدی از سازمان تغییر کند 
مدل پیشنهاد لویت تغییرات  به  .دهد یمدستخوش تغییر قرار 

                                                                      
1. Harold leavitt 

2. Joseph& Christopher 
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 :1331، 1.) پیتر و کینکند یموجود آمده  در سازمان را شفاف 
دهد  می ( در این مدل نشان3914)3 بارودیو  هنر زعم به(. 34

که هر عنصر از عناصر یک سیستم سازمان به یکدیگر وابسته 
 چهارعنصرعنی که تغییر در هریک از این هستند. بدین م

 یها بخشدر هریک از  رییو تغ افتد ینماتفاق  ییتنها به
ارکان سازمان  .گذارد یم ریتأثسازمان روی کل سیستم 

 :9براساس مدل لوزی لویت

رکن سازمان هستند چون به دیگر ارکان  ترین مهمافراد  .1
 . دهند میسازمان معنی 

ن افراد و مشاغل است. ساختار ساختار، چارچوب روابط بی .3
یک مجموعه ساماندهی شده اشاره  یبه روابط میان اجزا

دارد. در تئوری سازمان ساختار اجتماعی به روابط میان  
 سازمانی که احدهایو ها پستعناصر اجتماعی نظیر افراد 

  .(313، 1931جو هچ،) متعلق به آنها هستند اشاره دارد
رسیستمی از ارتباطات، اختیارات براساس طرح لویت ساختار زی

 .(14، 1373، 4)فردریک ووبستر و فرایندهای کاری می باشد

 اهداف، همان فلسفه وجودی سازمان است.  .9

آن دانش و  افزاری نرمتکنولوژی یا فناوری که جنبه  .4
آن ماشین و ابزار است،  افزاری سختمهارت است ولی جنبه 

در  .ها خروجیبه  ها ورودیدر کل ابزاری است برای تبدیل 
 ابزار دستیابی به چیزی فناوریسازمان  مدرنیستتئوری 

دلخواه( است که در قالب  مورد و)رهاورد یا ستاده مطلوب 
، )جو هچ شود می سازی مفهومنوعی محصول  یا خدمات 

( لویت مشاهده کرد هر رویکردی به تغییر در 391 :1931
 مثال عنوان بهت اس غیرممکناز طریق یک بعد   صرفاًسازمان 

ابعاد نیز  دیگرکارا تغییر کند  صورت به گذاری هدفاگر متغیر 
 خلأ. نکته دیگر اینکه سازمان در کند میآن تغییر  تبع به

 برگرفتهو محیط سازمان تمامی ابعاد را در  کند نمیفعالیت 
در حال  دائماًاز محیط خود مجرا نیستند و  ها سازماناست و 

و  مراجع؛ تواند میامون خود هستند. محیط تعامل با محیط پیر
و  ها سازمان دیگر یا وهمکار  های سازماننفعان،  مردم، ذی

امروزی باید  های سازمانباشد.  ها اینفراتر از  های بخشحتی 
وفق دهند و  سرعت بهمحیطی خود را  تغییرات باقادر باشند تا 

ا فناوری اجرا کنند تغییراتی مثل تغییر در ساختار ی سرعت به

                                                                      
1. Peter & keen 

2. Henry & baroudi 

3  . Leavitt's Diamond 

4. Feredrick  &  Webster 

را در شرایط  و سازماندیگر را تغییر داده  های بخشکه سایر 
 زعم به (91: 1،3993)جزف و کریستوفر دارد میرقابتی نگه 

که هر  دهد می( در این مدل نشان 3914هنری و بارودی )
عنصر از عناصر یک سیستم سازمان به یکدیگر وابسته 

 چهارعنصرهستند. بدین معنی که تغییر در هریک از این 
 های بخشدر هریک از  تغییر و افتد نمیاتفاق  تنهایی به

 .گذارد می تأثیرسازمان روی کل سیستم 

 
 
 

 
 
 
 

        

  

  .(31، 1331، 1مدل لوزی لویت، منبع: ) پیتر و کین .8شکل 

 

 پژوهش يشناس روش
واری در  خصوص مردم در گفته شیپبا عنایت به مباحث 

 طرح قابلبه شرح زیر  سؤاللتی، در اینجا دو دو یها سازمان
 است:

 دولتی کدامند؟ های سازمانواری در  مردم های جلوه 

 های دولتی  سازمانواری در  مردم های جلوه ترین مهم
 ند؟ا کدام

این ابعاد  ریتأثواری و  در این پژوهش با توجه به ابعاد مردم
ضیه فر 11سازمانی مدل لوزی لویت تعداد  یها مؤلفهدر 

 تدوین گردید. 

  معناداریبین پرهیز از بیهودگی و اهداف سازمان رابطه 
 وجود دارد.

 انسانی سازمان رابطه  منابع وبیهودگی  از بین پرهیز
 معناداری وجود دارد.

  معناداریبین پرهیز از بیهودگی و ساختار سازمان رابطه 
 وجود دارد.

  بین پرهیز از بیهودگی و فناوری سازمان رابطه
 وجود دارد. عناداریم

                                                                      
5  . Joseph & Christopher 

6. Peter & keen 

 اهداف

 منابع انسانی

 ساختار

 فناوری
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  وجود  معناداریبین نیارش و اهداف سازمان رابطه
 دارد.

  معناداریبین نیارش و منابع انسانی سازمان رابطه 
 وجود دارد

  وجود  معناداریبین نیارش و ساختار سازمان رابطه
 .دارد

  وجود  معناداریبین نیارش و فناوری سازمان رابطه
 .دارد

 معناداریمان رابطه بین خودبسندگی و اهداف ساز 
 وجود دارد.

  انسانی سازمان رابطه  منابع وبین خودبسندگی
 معناداری وجود دارد.

  معناداریبین خودبسندگی و ساختار سازمان رابطه 
 .وجود دارد

  معناداریبین خودبسندگی و فناوری سازمان رابطه 
 وجود دارد

  معناداریو اهداف سازمان رابطه  گرایی درونبین 
 د.وجود دار

  و منابع انسانی سازمان رابطه  گرایی درونبین
 وجود دارد معناداری

  معناداریو ساختار سازمان رابطه  گرایی درونبین 
 وجود دارد.

  معناداریو فناوری سازمان رابطه  گرایی درونبین 
 وجود دارد

؛ به باشد یماین پژوهش کاربردی و از نوع اکتشافی 
واری در سازمان را  ردمم یها جلوهاین معنا که سعی دارد 

آن کشف کند تا مبنای حرکت سازمان به  یساز ادهیپبرای 
گونگی باشد. این پژوهش از نظر  یا مردم واری سمت مردم

یک تحقیق پیمایشی است که سعی دارد نظر  یشناخت روش
واری  در سازمان  مردم یها جلوهرا درخصوص  ها خبره

 استادان پژوهش مورد بررسی قرار دهد. جامعه آماری این
 یها سازماندانشگاه و نخبگان سازمان و کارکنان باتجربه 

از نوع گلوله  یریگ نمونهو روش  دهند یمدولتی را تشکیل 
گلوله برفی یک روش  یریگ نمونه باشد یمبرفی 

 موردمطالعهغیر احتمالی برای مواقعی است که  یریگ نمونه
که  از هر  به این صورت نباشند ییشناسا قابل یراحت به

بعدی جهت مشارکت در  یها خبرهتا  شد یم سؤالخبره 
نفر از خبرگان  49تحقیق شناسایی و انتخاب گردند. ابتدا 

نمونه شناسایی و انتخاب شدند ولی در جریان  عنوان به

نفر از خبرگان اعلام نمودند قادر به ادامه  3 تحقیق
نه همکاری در این پژوهش نیستند. بنابراین تعداد  نمو

نفر شد که با توجه به کافی بودن تعداد نمونه  93تحقیق 
 یگردآورآماری صورت پذیرفت.  یها لیتحلاز خبرگان،  

 1 یریگ اندازهساخته با مقیاس  محقق نامه پرسشاز  ها داده
لیکرت از خیلی زیاد تا خیلی کم استفاده شده  یا درجه

مبانی روایی پرسشنامه، ضمن استفاده از  نیتأماست. برای 
  نظران صاحبنظری مرتبط، در مرحله تحلیل گروهی، نظر 

در مورد محتوای پرسشنامه اخذ و برای سنجش اعتبار 
پرسشنامه نیز از آلفای کرونباخ استفاده شده است که مقدار 

بالای  نسبتاًکه  نشانگر اعتبار  باشد یم α=9. 371آن 
ون پرسشنامه است. آزمون آماری این پژوهش از روش  آزم

انجام شده است که  در این  آزمون  1آماری تی تست
و ضریب اطمینان  91/9با ضریب خطای   9میانگین را 

نمرات  نیانگیم%در نظر گرفته شده است. چنانچه 31
 دییتأ دهنده نشانباشد  9بیشتر یا مساوی  دهندگان پاسخ

 یرهایمتغفرضیات است. برای بررسی همبستگی  میان 
 ماری اسپیرمن استفاده شده است.پژوهش از آزمون آ

را به  کیفیرابطه بین دو متغیر اسپیرمن ضریب همبستگی 
+ 1و  -1این عدد بین  .دهد یمصورت یک عدد نمایش 

به یک یا منفی  آمده دست بهمتغیر است و به هر اندازه عدد 
یا  رابطه بین دو متغیر زیاد دهنده نشانباشد  تر کینزدیک 

بودن ضریب همبستگی  است و در صورت کوچک کم
گفت که دو متغیر از هم مستقل  توان یماسپیرمن، 

 از آزمون فریدمن برای تعیین اولویت متغیرها باشد یم

 استفاده شده است.

 

  ها افتهی
 یهمبستگ، T-testبا توجه به انجام سه آزمون آماری 
، ها شاخص یبند رتبهاسپیر من و آزمون فریدمن جهت 

و نوع همبستگی  قرار گرفتند أییدتمامی فرضیات مورد ت
نیز  ها شاخص یبند رتبه  نیو همچنتعیین  یرهایمتغبین 

واری در سازمان  مردم ةانجام شد که نتایج تحلیل هر حوز
 به شرح زیر است:

                                                                      
1. One sample t-test  
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( و اسپیرمنone sample T-testآماری ) یها آزموننتایج  .8جدول 

 
 Friedman Test  بر اساس آزمون فریدمن رهایمتغ یبند رتبه .8جدول 

Sig 

(2-tailed) 
Ch 

i-Square 
Mean 

rank 

 یها مؤلفه واری در سازمان( مردم یها جلوه)  ها شاخص
 سازمانی

 بعاد مردم واریا

 
 

0/000 
 

 
 

20/29 
 

 یگذار هدفدر  ها یتاولوبر نیازها و  یدتأک 3/44

ف
هدا

ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 پرهیز از
 بیهودگی 

 ارزیابی اهداف سازمانی 2/13

 یرواقعیغ های یگذار هدفپرهیز از  2/75

 و بروز رسانی اهداف خرد و کلان ینیبازب 3/4
 مبهم و گنگ یذارگ هدفپرهیز از  3/2

 
 

0/000 
 

 

 

 

4/47 

 

 

 تطبیق شرایط احراز شغل با شاغل 3/09

نی
سا

ع ان
ناب

م
 

 شایستگی یارهایمعانتصاب افراد براساس  2/23

 رسانی شرح وظایف و بروز ینیبازب 4/28

 جلوگیری از ایجاد فلات شغلی در سازمان 3/17

 ای نوین مدیریت منابع انسانیاستفاده بهینه از مکانیزم ه 2/22

0/54  
 

30/58 

 انطباق ساختار با اهداف سازمانی 3/08

تار
اخ

س
 

 پرهیز از گستردگی و پیچیدگی در ساختار  3/9

 پرهیز از عدم تناسب بین تعداد مشاغل صف و ستاد 3/2

 سازمانی مراتب تعدد سلسلهجلوگیری از  2/64

 در طراحی مشاغل  یسنج زمان رسنجی واستفاده از کا 2/98

 
 

0/00 

 
 

23/99 

 یرضروریغضروری از  یندهایفرآتفکیک  2/95

ی
ور

فنا
 

 ها یکارو موازی  ها یکار دوبارهپرهیز از  3/17

 یرکاراغپرهیز از قوانین و مقررات مبهم و  3

 ایندهافرمدیریت تکنولوژی و اصلاح  3/52

 مؤثراستفاده وسایل و تجهیزات غیر از یزپره 3/36

 

 ( و اسپیر منone sample T-testآماری ) یها آزموننتایج  .8جدول 

 

 ابعاد
 واری مردم

 یها مؤلفه
 سازمانی 

  میانگین نمرات
df 

 

 آزمون %31دامنه اطمینان 
T 

آزمون 
 همبستگی

Sig 

 
 نتیجه آزمون

 upper Lowe خبرگان

 
پرهیز از 
 بیهودگی

 تائید فرضیه 99/9 +88/9 2/02 -0/026 0/6 91 99/9 اهداف

 تائید فرضیه 99/9 +31/9 2/48 0/055 0/56 91 91/9 منابع انسانی

 تائید فرضیه 99/9 78/+ 4/75 0/24 0/6 91 43/9 ساختار

 تائید فرضیه 99/9 80/+ 999/9 -0/27 0/27 91 9 فناوری

 ابعاد
 واری مردم

 یها مؤلفه
 سازمانی 

  میانگین نمرات
df 

 

 آزمون %31دامنه اطمینان 
T 

آزمون 
 همبستگی

Sig 

 
 

 نتیجه آزمون
 

 upper Lowe خبرگان

 

 نیارش
 تائید فرضیه 99/9 +55/9 2/48 0/047 0/47 91 26/9 اهداف

 تائید فرضیه 0/001 +78/9 3/17 0/14 0/67 91 41/9 منابع انسانی

 تائید فرضیه 99/9 70/+ 0/92 0/09- 0/24 91 7/9 ساختار

 تائید فرضیه 99/9 70/+ 2/50 0/05 0/49 91 27/9 فناوری
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 Friedman Test دمنبراساس آزمون فری رهایمتغ یبند رتبه .8جدول 

Sig(2-

tailed) 
Chi-

Square 
Mean 
rank 

 واری ابعادمردم سازمانی یها مؤلفه واری در سازمان( مردم یها جلوه)  ها شاخص

 

 

 

0/000 

 

 

 

23/17 

 سازمانی های یتمأمورآگاهی کارکنان از اهداف و  2/92

ف
هدا

ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نیارش

 و سازمان مراجع های یتاولوو  یازهااز نآگاهی کارکنان  2/34

 سازمان های یگذار هدفمشارکت کارکنان در  3/95

 شده بینی یشپشناخت ذینفعان از اهداف  یارتقا 3/17

 آموزش کارکنان در تدوین اهداف عملیاتی 2/61

 
 

0/000 

 
 

24/92 

 کارکنان در رابطه با بهبود انجام وظایف یا دورهآموزش  2/61

سان
ع ان

ناب
م

ی
 

 مراجع(کارکنان از ورسوم آدابافزایش شناخت ) 3/83

 کارکنان یتخصصارتقاء دانش و بینش  3/55

 ایجاد سیستم مدیریت دانش سازمان 2/55

 مراجعافزایش آگاهی کارکنان از حقوق خود و  2/47

 
 

0/000 

 
 
99 

 شناخت کارکنان از سازمان و تشکیلات سازمانی 3/48

ختا
سا

ر
 

 آنانو نحوه عملکرد  واحدهاافزایش آگاهی کارکنان از  3/92

 کاری خود از حوزهآگاهی از شرح وظایف و شناخت  1/98

 واحدهاشناخت ارتباطات سازمانی بین  2/98

 با آن ساختار متناسبو تدوین  مراجعشناخت نیاز  2/63

 
 

0/02 

 
 

16/86 

 یند انجام اموراشناخت کارکنان از فر 2/3
ی

ور
فنا

 
 آگاهی کارکنان از قوانین و مقررات سازمانی 2/91

 نوین انجام امور های یوهشآگاهی کارکنان از  3/78

 عملکرد یاستانداردهاآگاهی کارکنان از  2/95

 آگاهی از نحوه کار و طریق استفاده از وسایل و تجهیزات 3/06

 

 دگی در سازمانحوزة پرهيز از بيهو
ی که در این حوزه باید بدان توجه نمود دوری از ا نکته

در  بر نهیهزی غیرلازم و ها تیفعالی و پرهیز از دگیفا یب
سازمان است. نتایج حاصل از تحلیل پرسشنامه  جهت بررسی 

نشان  1حوزة پرهیز از بیهودگی در سازمان در جدول شماره 
 رهایمتغفرضیه اول، بین  هر چهار دییتأداده شده است . ضمن 

زیادی وجود دارد و پرهیز از بیهودگی در تمامی  نسبتاًرابطه 
طورکه در جدول  . همانباشد یمی سازمان ضروری ها مؤلفه

شماره یک آمده بیشترین رابطه بین پرهیز از بیهودگی و 
ی ها سازمانید مدیران محترم با یماهداف سازمانی است که 

ها با  یگذار هدفای داشته باشند و در  دولتی بدان توجه ویژه
ی استراتژیک تر عمل کنند، چراکه نوع بهبیشتر و  تأمل
ی درست از اتلاف منابع جلوگیری خواهد نمود و گذار هدف

به رسالت خود  تواند یمی بیشتری اثربخشسازمان با کارایی و 
ی پرهیز از بیهودگی در سازمان ها شاخصعمل کند. بررسی 

 دیتأکنشان  داده شده و در قسمت اهداف،   3ره در جدول شما
ی دارای بیشترین اولویت گذار هدفدر  ها تیاولوو  ازهاینبر 

سازمانی منابع انسانی شاخص بازبینی و  مؤلفهاست.در 

بروزرسانی شرح وظایف دارای بیشترین رتبه است. ملاک 
عمل و راهنمای کارکنان جهت انجام وظایف وجود شرح 

و براساس اهداف و  دقت بهید با یمنی است که وظایف سازما
ی سازمان تدوین گردد.گرچه شرح وظایف به شغل ها تیمأمور

ولی باید توجه  شود یمافراد و پست سازمانی ایشان مربوط 
انجام دهند و بازبینی  آن راداشت  که  این کارکنان هستند که 

ی در کار مندانکارکنان را از ابهام و یا  تواند یمدر شرح وظایف 
انجام وظایف برهاند. در بخش ساختار، پرهیز از عدم تناسب 

خبرگان  زعم بهبین تعداد مشاغل صف و ستاد رتبه نخست را 
به سر و بدن  توان یمدارد. تناسب بین مشاغل ستاد و صف را 

انسان تشبیه نمود که مشاغل ستاد حکم سر  و مغز را دارد و 
ی خاص ا یژگیوکه مشاغلی با  ی گرددزیر طرحی ا گونه بهباید 

خبره جهت  و افرادجای گیرد  در آنی استراتژیک نوع به
تصدی آنان استفاده گردد. در قسمت فناوری توجه به مدیریت 

دارای اهمیت فراوانی  ندهاایفرتکنولوژی یا فناوری و اصلاح 
 توان یمی مدیریت صحیح فناوری ریکارگ بهاست. همزمان با 

 را نیز اصلاح نمود. ی سازمانندهاایفر
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 نيارش در سازمان ةحوز
که بیان شد نیارش در سازمان به معنای تخصص  طور همان 

تعیین  یکارهاو اشراف کارکنان  از اهداف سازمان و انجام 
از اطلاعات و  ستیبا یمو  کارکنانشده برای آنان است. و 

ی د تمامأییآگاهی کافی برخوردار باشند. نیارش در سازمان با ت
( بیشترین همبستگی در قسمت منابع 9)جدول شماره فرضیات

همبستگی  دهنده نشان% (که 73)با  انسانی سازمان وجود دارد
خبرگان وجود دانش و بکار گیری  زعم به. رهاستیمتغزیاد بین 

کارکنان از اهمیت و اولویت بیشتری به  از طریقدانش امور 
 یبند رتبهخصوص سازمان برخوردار است. در یها مؤلفه دیگر

( در قسمت 4ورای در سازمان )جدول شماره مردم یها شاخص
 یها یگذار هدفاهداف سازمان شاخص مشارکت کارکنان در 

(  توجه به تخصص 31/9) سازمان دارای بیشترین امتیاز است
موجب رشد و افزایش  تواند یمو تجربه کارکنان خبره هم 

آنان در تدوین انگیزه کارکنان شود و هم موجب مشارکت 
شود. در قسمت منابع  اثربخشاهداف سازمان به صورت 

 یها ارزشو  ورسوم آدابانسانی افزایش شناخت کارکنان از 
گذار تأثر مراجعدر ایجاد رضایت و خشنودی  تواند یمجامعه 
وار ساختن خود به این  جهت مردم ستیبا یم ها سازمانباشد و 

قسمت ساختار افزایش موضوع توجه ویژه داشته باشند. در 
سازمانی و نحوه عملکرد  یواحدهاآگاهی کارکنان از دیگر 

لزوم توجه به  دهنده نشانآنها رتبه نخست را دارد و این 
شدن  یا رهیجزدیدگاه سیستمی در سازمان است و باید از 

 مراجعسازمان جلوگیری شود . شایان توجه است که  یواحدها
 یواحدهاکه آیا بین  کنند یمدرک  یخوب به ها سازمانبه 

سازمان همبستگی و توافقی وجود دارد یا خیر و نتیجه اینکه 
 کننده مراجعه یسردرگمدیگر از  یواحدهاآگاهی کارکنان از 

دانش و آگاهی ی . در قسمت فناوری ارتقاکند یمجلوگیری 
و انجام امور  اولویت  یرسان خدمتنوین  یها وهیشکارکنان از 

 یواحدهادر دستور کار  ستیبا یماین موضوع بیشتری را دارد.
آموزشی ضمن  یها برنامهقرار گیرد که در  ها سازمانآموزش 
 این مهم بپردازند.  بهخدمت 

 
 

 ( و اسپیر منone sample T-testآماری ) یها آزموننتایج   .8جدول 

 

 ی در سازمانخودبسندگحوزه 

و توانمندی سازمان و محیط  ها تیظرفی استفاده از خودبسندگ
پیرامون آن جهت ایجاد سازمانی پویا و نوآور در جهت ارائه 

. برای بررسی این باشد یمخدمات مطلوب  و سریع به مردم 
فرضیه تدوین گردید که هر چهار حوزه در سازمان چهار 

ی آماری ها لیتحلاز  آمده دست بهفرضیه بر اساس نتایج 
که در  طور همان( مورد تأیید قرار گرفتند. 1)جدول شماره 

جدول فوق نشان داده شده است بیشترین همبستگی در 
ی سازمانی منابع انسانی و ساختار سازمانی دیده ها مؤلفه

 ورسوم آدابی انسانی بومی و آشنا به . استفاده از نیروشود یم
ی جامعه و محیط سازمان بسیار سودمند است و ها ارزشو 
در حل مسائل سازمانی بسیار راهگشا باشد همچنین  تواند یم

طراحی ساختار منعطف و هماهنگ با شرایط محیطی سازمان 
بسیار مفید است. هر چه  ها سازماندر تعامل سازنده با دیگر 

 رگذاریتأثی آنان با عوامل ریپذ قیتطبشوند  تر دهیچیپ ساختارها
و  ها تیظرفاز  توان ینم جهیدرنتو  شود یم تر مشکلمحیطی 

ی آنان استفاده کرد. در خصوص بررسی ها یتوانمند
ی )جدول شماره بند رتبهواری در سازمان  و  ی مردمها شاخص

 و ازهاینسازمانی  اهداف  شاخص توجه به   مؤلفه(آنها در 1
ی مراجع در  تدوین اهداف سازمان دارای بیشترین ها تیاولو

و  ازهاینبه  ها سازمانلزوم توجه  دهنده نشانکه  باشد یمامتیاز 
است. در  ها سازمانوار ساختن  ی مراجع جهت مردمها تیاولو

قسمت منابع انسانی اصلاح نظام پرداخت با رویکرد توجه به 
از اولویت  ها شاخصیر مناطق جغرافیایی  در مقایسه با سا

توجه به مناطق جغرافیایی در  چراکهاست   برخورداربالاتری 
اصلاح نظام پرداخت امری ضروری است که موجب ارتقای 

. در شود یمی بهتر به مراجع رسان خدمت جهیدرنتانگیزه و 
ی ازهاینحوزة ساختار شاخص تناسب ایجاد مشاغل سازمانی با 

 ابعاد
 مردم واری

 یها مؤلفه
 سازمانی 

  میانگین نمرات
df 

 آزمون %31دامنه اطمینان 
T 

آزمون 
 همبستگی

 

Sig 

 

 نتیجه
 upper Lowe خبرگان آزمون

 
 یخودبسندگ

 تائید فرضیه 99/9 +54/9 1/6 0/042- 0/35 91 3/15 اهداف

 تائید فرضیه 99/9 +65/9 3/44 0/19 0/75 91 3/47 منابع انسانی

 تائید فرضیه 09/9 64/+ 3/78 0/99 0/65 91 3/42 ساختار

 تائید فرضیه 99/9 60/+ 3/33 0/155 0/68 91 3/41 فناوری
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چراکه در برخی مناطق وجود یک  قرار داردمحیطی در اولویت 
دلیل شرایط منطقه ضروری است و باید  سری از مشاغل  به

توجه ویژه داشته طراحان ساختار به شرایط محیطی خود 

ی مراجع و استفاده از ازهاینباشند.در حوزه فناوری توجه به 
 تجهیزات متناسب با آن در ارائه خدمات دارای اولویت است. 

 

 Friedman Test بر اساس آزمون فریدمن رهایمتغ یبند رتبه  .8جدول 

Sig 

(2-tailed) 
Chi-

Square 
Mean 

rank 
 یها مؤلفه واری در سازمان( مردم یها جلوه)  ها شاخص

 سازمانی 
 ابعاد

 واری مردم

0/03 
 
 

 
 

10/5 

 در  تدوین اهداف سازمان مراجع های یتاولوو  یازهانتوجه به   3/52

ف
هدا

ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ودخ
 بسندگی  

 سازمان های یگذار هدفو مشارکت آنان در  مراجعاستفاده از  2/64

 یگذار هدفتوجه به فرصت و تهدیدات محیطی در  3/23

 یگذار هدفدر  مراجع ورسوم آدابتوجه به فرهنگ و  3/08

 کلان  ها یمش خطتدوین اهداف خرد و کلان با عنایت به  2/53

 
 

0/000 

 
 

13/68 

 استفاده از ظرفیت نیروی انسانی بومی 2/69

نی
سا

ع ان
ناب

م
 

 توزیع نیروی انسانی متخصص و متعهد در حوزه عملیاتی سازمان 2/83

 شغلی جهت جذب نیروهای انسانی متخصص بومی یها فرصتایجاد  2/73

 انمحیطی جهت ارائه خدمات رفاهی به کارکن های یتظرفاستفاده از  2/91

 اصلاح نظام پرداخت با رویکرد توجه به مناطق جغرافیایی 3/84

 
 

0/000 

 
 

31/15 

 گرا مردمتغییر رویکرد  ساختار محصول گرا به  3/07

تار
اخ

س
 

 محیطی یازهاینتناسب ایجاد مشاغل سازمانی با  3/73

 سازمانی بر اساس نیاز در ارائه خدمات مطلوب یها پستایجاد  2/75

 توجه به مناطق جغرافیایی در تدوین ساختار تشکیلاتی 2/75

 تغییر رویکرد ساختاری از تمرکز به عدم تمرکز سازمانی 2/11

 
 

0/05 

 
 

9/44 

 اصلاح و تعدیل مقررات با توجه به شرایط محیطی 3/13

ی
ور

فنا
 

 استفاده از وسایل و تجهیزات بومی در انجام وظایف 2/38

 توجه به فرهنگ مردم در استفاده از وسایل و تجهیزات 3/08

 اداری های یهروو  ها روش یساز شفافو  یمستندساز 3/02

 و استفاده از تجهیزات متناسب با آن مراجع یازهاینتوجه به  3/41

 
 ( و اسپیر منone sample T-testآماری ) یها آزموننتایج  .8جدول 

 

 

 

 ابعاد
 یوار مردم

 یها مؤلفه
 سازمانی 

میانگین 
 نمرات

 
df 

 

 دامنه

 %31اطمینان  
 آزمون

T 
آزمون 

 همبستگی
 

Sig 

 
 نتیجه آزمون

 upper Lowe خبرگان

 
 

  ییگرا درون

 تائید فرضیه 99/9 +58/9 1/62 0/05- 0/45 91 3/2 اهداف

 تائید فرضیه 0/001 +79/9 3/72 18/ 0/62 91 3/04 منابع انسانی

 تائید فرضیه 99/9 52/+ 43/9 -14/ 0/22 91 4/04 اختارس

 تائید فرضیه 99/9 78/+ 0/811 0/16- 0/047 91 10/9 فناوری
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 Friedman Test بر اساس آزمون فریدمن رهایمتغ یبند رتبه .7جدول 

Sig 
(2-tailed) 

Chi-
Square 

Mean 
rank 

 یاه مؤلفه واری در سازمان( مردم یها جلوه)  ها شاخص
 سازمانی 

 ابعاد
 واری مردم

 
 

9/999 

 
 

7/39 

 تدوین اهداف سازمانی با رویکرد تسهیل پاسخگویی 2/97

ف
هدا

ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ییگرا درون

 جامعه در تدوین اهداف یها ارزشتوجه به  2/59

 داخلی سازمان در تدوین اهداف های یتظرف بر یهتک 3/57

 ها یگذار هدفدر   مراجعارکنان و استفاده از ظرفیت فکری ک 3/38

  سازی یبوممحیطی و بهینه کاوی جهت  های یتظرفشناخت  2/31

 
 

0/38 

 
 

4/18 

 و اعتقادات جامعه در رفتار اداری کارکنان ها ارزشانطباق   3/06

نی
سا

ع ان
ناب

م
 

 در رفتار اداری کارکنان مراجع ورسوم آدابتوجه به زبان و  2/73
 توجه به فرهنگ بومی کارکنان سازمان 3/27

 مراجعکارکنان و  یازهاینتوجه به  2/73

 مدیریت منابع انسانی های یستمس سازی یبوم 3/2

 
 

0/007 

 
 

14/24 

 ایجاد ساختاری منعطف 3/02

تار
اخ

س
 

 سازمانی از ساختاری بلند به تخت مراتب سلسلهکاهش  3/45

 مرتبط و متناسب با نیاز  منطقه ایجاد مشاغلی 2/27

 سازمان های یتمأمورتدوین ساختار متناسب با اهداف و  2/88

 ایجاد کار راهه شغلی جهت ارتقاء کارکنان 3/39

 
 

0/21 

 
 

5/75 

 ایجاد سیستم پاسخگویی بوم آورد 3/33

ی
ور

فنا
 

 نفعان به ذی ها دستورالعملمقررات و  یرسان اطلاع 2/7

 تدوین منشور ارائه خدمت  3/25
 تدوین منشور اخلاقی سازمان 3/05

 های نوین ارائه خدمت و مکانیزم یتکنولوژ سازی یبوم 2/67

 

 یی در سازمانگرا درونحوزه 

است که بر اساس نتایج  شده نیتدودر این قسمت نیز چهار فرضیه 
( تمامی آنها پذیرفته 7از آزمون فرضیات )جدول شماره آمده دست به

ی  منابع انسانی و فناوری رهایمتغشده است. از نظر شدت همبستگی 
و این بدان معنی  دهند یمیی نشان گرا درونبیشترین ارتباط را با 

مردمان و  ورسوم آدابی حاکم بر جامعه و ها ارزشاست توجه به 
کارکنان سازمان بسیار با اهمیت است همچنین استفاده از 

یی که با فرهنگ جامعه تطبیق داشته باشد مثل تلفن گویا ها یفناور
( با بررسی اولویت 3-و یا صندوق پست با توجه به )جدول شماره

ی ها تیظرفدر قسمت اهداف، در تدوین اهداف توجه به  ها شاخص
دارد و  ها شاخصداخلی سازمان اولویت بالاتری نسبت به بقیه 

ی موجود خود را شناسایی ها تیظرف نهنایب واقع طور بهید با یمسازمان 
و از تمامی آنها در جهت ارائه خدمات مطلوب به مردم استفاده کنند. 
در قسمت منابع انسانی توجه به فرهنگ بومی کارکنان دارای اهمیت 
است. استفاده از نیروی انسانی بومی در سازمان شرایط رفتاری ویژه 

ممکن  ها سازمانیا کارکنان  برخی مدیران و ازآنجاکه طلبد یمخود را 
است از مردمان آن منطقه نباشد لازم است به فرهنگ و نوع 

خود توجه داشته باشند که ممکن است در سازمان  ورسوم آداب
افرادی با تنوع فرهنگی و ارزشی متفاوتی وجود داشته باشند. در 

سازمانی دارای اولویت  مراتب سلسلهبخش ساختار توجه به کاهش 
از بیرون، خود را   تنها نهوار  ی است و این یعنی سازمان مردمبالاتر
 کند یمی ساختاردهبلکه از درون نیز طوری  دهد یموار نشان  مردم

که کارکنان با یکدیگر احساس صمیمیت و همدلی کنند و روابط 
رسمی رئیس و مرئوسی به حداقل خود کاهش یابد. در قسمت 

آورد دارای اولویت است بدین  فناوری ایجاد سیستم پاسخگویی بوم
معنی که روش پاسخگویی با زبان و فرهنگ مردم سازگاری داشته 

ی به خواسته خود آسان بهی طراحی گردد که مردم دستگاهباشد و 
ی خود را از سازمان دریافت دارند. توجه به منشور ها پاسخرسیده و 

ارد و ارائه خدمت و ترسیم نقشه راه ارائه خدمات بسیار اهمیت د
ی نوین سازمان براساس منشور و نقشه ها یفناوری ریگ جهت یدبا یم

 ارائه خدمت باشد.  شده  میترس

 

 يریگ جهینتبحث و 
و  رجوع ارباباخیر تحقیقات بسیار زیادی در ارتباط با  یها مهرومومدر 

دولتی  یها سازماندر  رجوع اربابدر کسب رضایتمندی  مؤثرعوامل 
در  رجوع اربابنمونه طرح تکریم  عنوان بهاست.  ایران صورت پذیرفته

به بعد به اجرا درآمده است که لزوم توجه به  1939 یها مهروموم
. شایان توجه کند یم  دیتأکدولتی ایران را  یها سازمانمردم را در 
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واری ابتدا در معماری سنتی ایران و توسط استاد  است مفهوم مردم
کارکردی آن در  یها جلوه مطرح شده است که تاکنون ایرنیپ

دولتی مورد بررسی و پژوهش قرار نگرفته است. این  یها سازمان
واری یا مردم گونگی را  در امکان عملی  مقاله سعی دارد مفهوم مردم

دولتی تبیین نماید و بستری را جهت  یها سازمانساختن آن در 
 فراهم سازد.  مراجعرضایتمندی و خشنودی  یکسب و ارتقا

و  یخودبسندگواری در چهار بخش؛ پرهیز از بیهودگی، نیارش،  مردم
، در چهار وجه سازمان  ایرنیپبراساس نظریه استاد  ییگرا درون

ساختار و  براساس مدل لوزی لویت یعنی اهداف، منابع انسانی،
تحلیل قرار گرفت و با استفاده از نظرات  فناوری مورد تجزیه و

سازمان شناسایی و ارائه گردید. واری در  های مردم خبرگان جلوه
واری و معرفی یک  مردم یها ضرورتهدف این پژوهش تبیین 

و همچنین تسهیل ارائه  هستدولتی  یها سازمانچهره جدید از 
خدمات مطلوب و شایسته به مردمان و ایجاد رضایت و خرسندی در 

لازم است تغییراتی را  ها سازماناست. در طی این مسیر  مراجعبین 
 یها افتهیمختلف سازمان ایجاد نمایند. با توجه به  یها بخش در

شماره  در شکلدولتی  یها سازمانورای در  پژوهش  مدل مردم
تمامی  دییتأ(نشان داده شده است. با توجه به آزمون فرضیات و 3)

پژوهش در هر بعد سازمانی  یها افتهیفرضیات تحقیق و 
 :گردد یمپیشنهادهایی ارائه 

بر اساس  یگذار هدفت اهداف سازمان توجه به در قسم -1 
 ینظرخواه، مشارکت کارکنان و مراجعسازمان و  یها تیاولوو  ازهاین

سازمان و تدوین اهداف  یگذار هدف، دعوت از ایشان در مراجعاز 
سازمان را در  تواند یمکه  یریگ اندازهو  سنجش قابلمشخص، 

 .دینما یمفق مو مراجعخود و رضایت سنجی از  یها یابیارز

شرح وظایف  شود یمدر قسمت منابع انسانی سازمان پیشنهاد  -3
کارکنان براساس اهداف استراتژیک سازمان مورد بازبینی قرار گرفته 

و تکراری پرهیز شود. درخصوص ایجاد  یرضروریغ یها تیفعالو از 
آمدن آن پیشنهاد  به وجودفلات شغلی در سازمان و جلوگیری از 

نامه توسعه مسیر پیشرفت شغلی کارکنان تهیه و اجرا بر گردد یم
گردد و از مکانیزم های منابع انسانی مثل جابجایی، چرخش شغلی، 

ی نیز استفاده گردد. توجه به ارتقا و درمان ات یرفاهتشویق، ارتقا، 
لازم درخصوص حقوق  یها یآگاهدانش و بینش کارکنان و ارائه 

از  مؤثرترتجربیات، استفاده هرچه  ، انتقال دانش ومراجعکارکنان و 
محیطی  یها تیظرفاز  مؤثرظرفیت نیروی انسانی بومی، استفاده 
ویژه به اصلاح نظام  و توجهجهت ارائه خدمات رفاهی به کارکنان 

از الزامات در ایجاد  ییایجغرافعملیاتی  یها حوزهپرداخت  براساس 
قسمت ساختار   در-9وار در بخش منابع انسانی است . سازمان مردم

و انجام  ها سازمانتعداد مشاغل صف و ستاد  تناسب بهتوجه 
لازم در طراحی مشاغل، پرهیز از ایجاد  یسنج زمانو  یکارسنج

گری  و ایجاد ساختاری با رویکرد تسهیل دهیچیپساختار بلند، 
 دیبا یمو توجه به این نکته که ساختار سازمان  واحدهاارتباطات بین 

آنان سازگار  یازهاینو مردمان باشد با   مراجع یهاازینپاسخگوی 
باشد و از طرفی ساختاری متناسب با مناطق جغرافیایی ایجاد گردد 

 ایجاد گردد. منطقهمشاغلی با توجه به شرایط اقلیمی هر  که یطور به
در قسمت فناوری سازمان ایجاد دیدگاه سیستمی به سازمان -4 

ازمان ضروری است که ابتدا باید جاری س یندهایافرو یکپارچگی در 
شناسایی و تفکیک شوند و تا حد  یرضروریغ یندهایافرو  ها تیفعال

 یها روشو استفاده از  ندهایافرامکان با مدیریت فناوری و اصلاح 
و سیستمی نمودن آن موجب سرعت، دقت و  یرسان خدمتنوین 

  .گردد یممرجعان  یازهاینتسهیل در پاسخگویی به 
اید به این موضوع اشاره نمود که مدیریت فناوری همچنین ب

منشور ارائه خدمت و منشور اخلاقی  یساز ادهیپسازمان در مسیر 
 سازمان نقش مفید و مؤثری دارد.  

  

 پژوهش یهاافتهیمدل پیشنهادی حاصل از  .منبع
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واری یا مردوم گونگی در  با توجه به مباحث مطرح شده مردم
 با بازنگری  توانند یم  ها سازماننیست و  یا دهیچیپسازمان موضوع 

مجدد آن و تغییر در  یزیر طرحمختلف سازمان و  یها در بخش
خود خدمات با کیفیت ارائه دهند و موجب خشنودی و  یها دگاهید

از طرفی وجود سازمانی مردم گونه باعث  مردم گردند. یشاد دل
است که هر کارمندی  پرواضحخشنودی خود کارکنان نیز خواهد شد. 

یک سازمان دیگر است  در رجوع اربابیک سازمان دولتی خود در 
واری به سازمان همه نفرات جامعه سود خواهند  پس با رویکرد مردم

ارائه  ازآنجاکهدر کل جامعه نهادینه خواهد شد.   یشاد دلبرد و این 
 ، نتوانستیم درشود یمتوضیحات بیشتر از حوصله این مقاله خارج 

توضیحات ارائه گردد و فقط به توضیح  تر مفصل ها مؤلفهمورد تمامی 
دارای اولویت بالاتر بسنده کردیم. بنابراین برای  یها شاخص

درخصوص  شود یمپیشنهاد  مندان علاقهپژوهش بیشتر به 
یک چهره جدید از سازمان  عنوان بهو آزمون این مدل  یساز ادهیپ

در  آن راو اثرات  یساز ادهیپی را مردم وار یها مؤلفهو  ها شاخص
 در مردم سنجش نمایند. یشاد دلایجاد خشنودی و 
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