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 چکیده

 نگور  شن مشوکلات یا ری نووور   تور  مهو  تووانی  یششوه بر وی از     می آن مواجهند، با ها مشکلات فراوانی که بیشتر سازمان با توجه به

 ،بوه هیوین لظوا     و یا نوا  بوورش   اند  یا ری اولوشت قرای رارهبه منافع فرری  ور  توجه که صرفاً  دمتگزایی ری سطح اعضای سازمان

 .یای اهییت فراوانی استار دمات متعالی ایائۀ  و توجه به منافع عیو  جامعه برایی  ار  ها سازمان گیری شکل

نهوار   سازمان  ار  ری گیری برشکل مؤثر عواملمطالعۀ  به بنیار راره سازی مفهو  یاهورر از استفاره با کیفی، پژوهشی بر موتنی مقاله،اشن 

 هیئوت  یتن از اعضا11کرمان و استان شهرستانهای کییته امدار مدشران از تن 11 با یاستا اشن ری .پررازر می کییته امدار اما   یینی)یه(

 و مظوویی  بواز،  کدگواایی  ۀمرحلو  سوه  ری مصاحوه متون و شد مصاحوه سا تایشافته نییه یو  به و نیونه به عنوان ها رانشگاه علیی

 عوامول  بوا  تعامول  ری و مظوییۀ مقول به عنوان سازمان یریاعضا نگر   ارمانه که رار نشان نتاشج. گرفت قرای تظلیل مویر انتخابی

رن کایکنوان  کر عمطلّ .است شده راره نشان تظقیق نهاشی مدل ری عوامل اشن تعامل ۀنظو .شور می سازمان  ار  گیری باعث شکل رشگر،

 ودمتگزایی   ۀالهوی کوه عرصو    توفیوق  از فرصت و رن آنانکر گاهآهیچنین  زندگی رشگران رایند و ی که برتأثیر از ایز  کای  ور و

 گیوری  برای شوکل ای  نگر  پاشه اشن ،ری نهاشت اشی رایر وزبس تأثیرکایکنان  ۀنگر   ارمان گیری ری شکل ،آویره استبراششان فراه  

 سازمان  ار   واهد بور.
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 مقدمه

پررازان رولت پی به یشد  شناسان اجتیاعی و نظرشه یوان

 اند که نسوت به منافع عامه بسیای شی بررهها برنامه ۀفزاشند

تفاوتند و صظوت از پروی  و اشجار نوعی فرهنگ  بی

؛ یفتایی که مسئولیت شور میها   ورستاشی ری سازمان

جامعۀ گیرر و رشگر کسی به فکر اشجار  می یا نارشدهاجتیاعی 

سال  نیست. ری چنین زمانی است که  ارمین، به عنوان 

 نقش مه   ور یا اشفا ،عیل شده ۀوایر عرص ،کیییاگران

نند.  ارمیت، اشایه به یضاشتی رایر که ری قوال ک می

 و شهروندان حاصل ها پاسخگوشی به جامعه، مظیط، نهار

 ۀری جوامع  دمتگزای، به واسط .(2001 1،انرورم)شور می

مثوتی بر  تأثیرتیاشل رایند  ها وجور حس نوعدوستی، سازمان

کنند تا ری قوال  می تلا ای  جامعه راشته باشند. آنها به گونه

جامعه پاسخگو باشند، اعتیار عامه یا افزاشش رهند، از 

 ۀکنند شی برای انجا  اموی استفاره کنند که منعکسها شیوه

 نظیر صداقت، ا لاقیات، عدالت و ،ی اساسی جامعهها ایز 

 ۀبه منظوی نیل به اهداف نوعدوستان ها احترا  باشد. سازمان

 ور، نه تنها باشد تابع قوانین  اصی باشند، بلکه باشد به فراتر 

اصول  ارمیت  ،بنگرند که آنای  لهئاز چنین مس

هدف اصلی  3،لیف گرشن ۀبه عقید .(2004 2،است)کونسیل

 ،او ۀ. به عقیداست به جامعه یسانی  دمت ها سازمان

 .کنند نیی شاشد به جوامع  دمت ن طوی که باشد وآ ها سازمان

هدف نهاشی  ور  یمان وآ دمتگاای یا ای   لق جامعه یو

یا ری سر راشت که ای  و یوشای جامعه بورقرای راره 

آن هیوایه اولین انتخاب  ، دمتگاایی به رشگران

 (1790 لیف، باشد.)گرشن

با توجه به مشکلات فراوانی که بیشتر کشویهای ری حال 

شن تر مه بر ی از  ۀیشش توان می ،ندبا آن مواجه توسعه

 دمتگزایی ری سطح حکومت و  مشکلات یا ری نوور فرهنگ

. به رلیل عد  بررتأکید اعضای سازمان به منافع فرری  ور نا  

و  شور یین اعتیار ری شهروندان اشجاروجور چنین فرهنگی، 

_______________________________ 
1. Dodman 

2. Council 

3. Green Leaf 

گونه هیدلی و هیکایی میان شهروندان و حکومت  هیچ

است که مشکل واقعی  معتقد 4فرریشکسون گیرر. نیی شکل

 و ها گسستگی بین سازمان گسیختگی و عیومی، ۀارای

آنچه باشستی مویر توجه قرای  ،کایکنانشان است. ری نتیجه

توانند به صویت  ها می ست گیرر آن است که چگونه اشن سی

  ارمیت و گروه از طرشق هیکایی، ۀایگانیزمی برای توسع

تا کنون  (.2003 5،برشانت)سیست  عیل کنند توازن بین افرار و

بر یوی تیاشز اشن تئویی تیرکز  ،ی  ارمیتها یتئوی مظققانِ

توجه اندکی  هاآن آن. گیری شکل تا ریک سا تای واند  راشته

که چگونه عوامل ری سطح سازمانی اند  به اشن موضوع راشته

باعث اشجار فراشندهای یوانی مجزاشی شده که منجر به 

رهندگان قولی  تئویی ،.از اشن نظرشور می  ارمیت ری سازمان

 شی یا اشجار کنند که  ارمیت یا اجرا وها سازماناند  نتواسته

 6،)هرناندزشور میاحساس  کیووراشن  ،اشن بنابر .نندکحفظ 

مویر مدشرشت سازمان مویر  تئویی  ارمیت بیشتر ری .(2012

نتیجه . (1771 9،رشوشس بظث قرای گرفته است)رونالدسون و

از لظا  تظقیقی  ،شناسی  می آنچه به عنوان  ارمیت اشنکه

 ی راشته است.کیّ ۀگستر  وتوسع

و پشت سر ه  اشتواهات  ور  رائیاً سازمانها که هنگامی

 که به هنگامی شا ؛کنند مات تکرای مید ائۀ اییا ری 

اعتیار  ور یا  مشتری کنند،  ور عیل نیی های وعده

 تواناشی انجا  آنچه آن سازمان وعده راره است، از ۀریبای

اعضای  ۀروستان و صارقانه عای واهی رهد. می رست

ایائۀ ته ری تواند اعتیار از رست یف مسئول ه  نیی

به عنوان  (.1774 هیکایان، و 8بری) دمات یا جوران کند

اشن  به ری تظقیق  ور( 1389)وهیکایان فقیهی ،مثال

ی تهران از نظر پاسخگوشی ها که بییایستان ندنتیجه یسید

ضعف  و نیستندکیفیت  دمات ری وضعیت مناسوی  و

به کاهش اعتیار شهروندان منجر  ،یسانی فرهنگ  دمت

 شده است.

_______________________________ 
4. Fridrecson 

5. Bryant 

6. Hernandez 

7. Donaldson & Davis 

8. Berry 
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 دمات  ئۀتعالی متولیان ایا ۀچگونه زمین» شی نظیرها رسشپ

 دمات یا قاری  ئۀچگونه متولیان ایا»، «نی ؟کرولتی یا فراه  

عقلانی، آزارانه و از یوی ا تیای، طرشق ای  نیاشی  به گونه

تواند از  می چگونه شک جامعه» ،« دمتگزایی یا ری پیش بگیرند؟

اعضای  ور انتظای راشته باشد که  ارمین فعال باشند و ری قوال 

نیازمند  ،«ی رشگر اعضای جامعه پاسخگو گررند؟ها  واسته

 ها و ره ها شی آگاهانه و از یوی بصیرت است. اشن پرسشها پاسخ

 رهند. می موضوع  ارمیت یا شکلکه  اند پرسش رشگر، مواحثی

مطرح شدن اصطلاحاتی مانند رولت  و ها مجیوعه اشن سؤال

یسان ومدشرشت  دمتگاای ری چند  سازمان  دمت  دمتگاای،

اصلی  ور  ۀکند که اشد می یا بدشن سیت هداشت ما ،سال ا یر

ن مدل سازمان  ار  که توجه به منفعت یکه هیانا طراحی وتوی

ایائۀ عامه، مصلظت عیومی، نظ  ری جامعه، کاهش هزشنه و 

است یا مطرح کنی . هیچنین کایبرر تظقیقات   دمت متعالی

یا  ها تواند سازمان می ی اشرانها ی  دمتگزای ری سازمانها سازمان

ری مظیط پر تلاط  و پوشا ایتقا رهد و به آنها مشروعیت  برای بقا

، آنها ها  دمتگزای بورن سازمان ۀبخشد. آموز  و گستر  نظو

از اشن یو میکن است رهد.  می یا ری موقعیت جدشد و پوشا قرای

با توجه به عجین  بسیایی از مشکلات مربوط به  دمتگزایی یا

اسلامی ری کشوی ما با اربیات  دمتگاایی  بورن فرهنگ رشنی و

با عناشت به اشنکه کییته امدار اما  ند. کی ما حل ها ری سازمان

ی ها ایز و اصول  ۀ یینی)یه( نهاری برآمده از رل گنجین

 و ها هیچنین با عناشت به اشنکه سیاست است و اسلامی-انقلابی

الوته  نظا  و اقتدای اهداف اشن سازمان به صویت کامل با امنیت و

 سرنوشت مظرومان گره  ویره، هیوستگی و وحدت جامعه و

  دمتگزایی آن از حساسیت و ۀنظو حرکتی اشن نهار وۀ شیو

 هیت و نیازمند رقت، ر ویرای بوره وباثرگاایی بالاشی 

چه ری  مجاهدت کایگزایان اشن نهار چه ری بخش مدشرشتی و

 مؤثر عوامل شنا ت، اشن بنابراجراشی است.  بخش کایشناسی و

 عوامل اشن میان یوابط و نهار  ارمیت اشن گیری شکل بر

 با است شده تلا  آن ری که گرفته قرای پژوهشی اصلی ۀرستیاش

 عوامل، اشن بریسی ضین ،بنیار راره سازی مفهو  یاهورر از استفاره

 .رهد نشان یا عوامل اشن میان ایتواط که شور ایائه مدلی

 پژوهش ۀپیشین

 2تئوری خادمیت و 1تئوری عاملیت

 ۀارای ری سالهای ا یر رو رشدگاه ری مویر مدشرشت سازمانها و

ری شکی از اشن  جامعه مطرح شده است. یوابط میان سازمان و

معروف  عاملیتنظرشۀ به  رایر ونگرشی اقتصاری  که ها رشدگاه

که ری پی کسب منافع  شوند می واحدهاشی معرفی ها سازمان شده،

 رهند.)فقیهی، می منافع جامعه ترجیح منافع  ور یا بر  ورند و

1389 :3) 

ری  4آشزنهایرتو پس از آنها  1796سال  ری 3لینگ مک و جنسون

وشن مدل یسیی تئویی عاملیت دبه ت 1786سال 

به  عاملیتتئویی . (607 :1779، هیکایان و 5پررا تند)الوانس

اشن بظث اشایه رایر که تا چه حد کایگزایان رولتی)عاملان( ری 

جهت منافع شهروندان، که توسط نیاشندگان منتخب ایائه 

 ،اگر هدف هر رو طرف ،. بدشن ترتیبکنند ، عیل میاند شده

رلیل  وبی  ،هیینشان باشد،  وضعیت اقتصاری سازی حداکثر

برای اشن باوی است که وکیل الزاماً هییشه به بهترشن صویت 

 (2005 )مولر و تاینا،.کند برای منافع اصیل عیل نیی

مفید ای  نظرشه ،عاملیت از جهت بر ی از ابعار ماری انساننظرشۀ 

ی ها اما برای توصیف ابعار رشگر انسان باشد ری پی نظرشه است.

 یفتای او ویای رشدگاه اقتصاری به انسان و نگرتری بور که جامع

ی تکییلی ها یشکی از تئویرشدگاه رو  که  ،به هیین رلیل بنگرر.

 شور می است مطرحمیان طرفین قرایرار  ها برای هیراستاشی هدف

 ارمیت نظرشۀ  1770 ۀری اواشل ره تئویی  ارمیت است.آن  و

انگیز  به عنوان شک چایچوب جدشد برای بریسی و ریک 

نظرشۀ مویر استفاره قرای گرفت.  ها ی مدشران ری سازمانها یفتای

 شنا تی  ارمیت ری مفهو  سازمانی مربوط به عوامل یوان

ی منطقی و ها ی انسان یا به صویت فاکتویها باشد که یفتای می

و  راند می اجتیاعی مانند فرهنگ سازمانی و عوامل موقعیتی

_______________________________ 
1. Agency Theory 
2. Stewardship Theory 

3. Jensen & Mackling 

4. Eisenhardt 

5. Albanese 
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یفتای  ارمیت میکن است ری آنجا  کند که می یا فراه ای  زمینه

 به نیاشش ریآشد.

ی ها شی است که مربوط به مدلها موتنی بر فرضیه ،اشن نظرشه

شنا تی و مفاهی   ی یوانسازوکایهامختلف شخصیتی و 

 اشن نظرشه بیانباشند.  می ی موقعیتیهاسازوکایاجتیاعی و 

ی و جیع به صویت رسته تاکند که مرر  تیاشل بیشتری رایند  می

کای کررن به  ،اشن صویت فرری. بنابربه فراسازمانی کای کنند تا 

سطح بالاتری از  ،صویت گروهی و با راشتن اهداف اجتیاعی

کند  می ارمیت اظهای نظرشۀ کند.  می نان اشجارآیضاشت یا برای 

کنند و  می جیعی کای که افرار به عنوان  ارمان به صویت رسته

 ری گرو جامعه و سازمان گروهی اهداف آنها نیز ،اشن بنابر

باشد. اشن بدان معنا نیست که  ارمان اهداف شخصی  ور یا  می

ی شخصی و ها گیرند.  ارمان که رار و ستد بین نیاز می نارشده

معتقدند که با کای کررن به  ،رهند می اهداف سازمانی یا تشخیص

مان با آن به و هیز ل  واهند شدشاهداف جیعی و سازمانی نا

 هیکایان، رهند.)رشوشس و می ی شخصی  ور پاسخها نیاز

بی توجهی به نیازها وایزشهای مشترشان می تواند  (1779

 (80،1372زمینه شکست آن ها یا فراه  نیاشد.)حسینی،

الشعاع اصول  سازمانی است که تظت ،سازمان  ار  ،اشن بنابر

مدشران ایشد ری آن اصول  ارمیت از  باشد. تئویی  ارمیت

 ،عیلیاتی جرشان رایر. ری چنین سازمانی تا مدشران میانی و

تئویی  ارمیت نهارشنه شده و اشن بدشن معناست که به جای 

فرر  فاقد عیومیت و اشنکه یفتایهای  ارمیت ری شک سیست 

 سا تایها، شور،به فرر به وسیله ابزایهای غیر یسیی اشجار 

رهند  می  ارمیت یا افزاششیوشکررهاشی که  و ها استراتژی

اساس سازمان قلیدار شوند تا اشن اطیینان حاصل شور  پاشه و

ری کل  معیول که اشن اعیال) ارمیت( به صویت عاری و

اشن  ری. (1777 واشت، لن، رهد)کروسون، می سازمان یخ

 یاعضا ۀسازمانی است که ریآن کلی ،سازمان  ار  ،تظقیق

اجعه کنندگان( یا ری اولوشت منافع عیومی جامعه)مر ،سازمان

پررازند و اشن  می  دمات متعالی به آنانایائۀ به  ،قرای راره

ماهیت انتفاعی  ور به حفظ سازمان میکن است ری عین 

 صویت غیر انتفاعی اریاک شور.

 تئوری خادمیت اساسی چالشهای

معقول  ، ارمیت نهارشنه شور، سازمان  ار  ۀاگر نظا  اندشش

یوی چنین سازمانی  کند. رو چالش اساسی پیش جلوه می

سازمانی  ۀمربوط به اشجار زمین ،وجور رایر. چالش نخست

ت شک سازمان بر یشروع فعالۀ که نقط زمانی است؛  ارمیت

باشد.  وشوختانه  می )عاملیت(وکیل -اساس مدل اصیل

 براییا  هاشی وجور رایند که مسیر  روج ها و شافته نظرشه

از جهان بنا  وکیل -هاشی که بر مونای مدل اصیل سازمان

سازی  چالش رو  به نهاری  گاایند. پیش یو می ،اند شده

اشایه رایر:  1«برگشت» ارمیت به منظوی پیشگیری از 

 ؛کیل با از ه  پاشیدن سازمان  ار و -برگشت به مدل اصیل

ای های  ار  به تعهد مداو  اعض با شنا ت اشنکه سازمان

توان  اشن رو چالش یا می سازمان به یفتای  ارمانه نیاز رایند.

که از رشوشس و  1بر اساس مدل نشان راره شده ری شکل 

سازی کرر. مدل ما شامل  مفهو  ،هیکایان برگرفته شده است

ه . آنها بشور میبه نا  مدشران و کایکنان « عامل»رو گونه 

ابی مجدر صویت مداو  و تکرایی وضعیت  ور یا ایزش

 -اساس تئویی اصیل بر گزشنند که آشا عاملینی  کنند و برمی می

شا ری عوض عاملین  ارمانی باشند  2طلب باشند وکیل فرصت

رهند.  بر منفعت آنی  ور قرای می   که ریستی ری هدف یا مقدّ

های جیعیِ هر  پیامدها یا موتنی بر واکنش 1هر چند که شکل 

ر اشن است که مدشران و کند، فرض ب رو گروه فرض می

طلوانه یفتای  کایکنان ری انتخاب اشنکه به عنوان عاملینی فرصت

نهاشت به عنوان فرر رست به ری  کنند شا به عنوان  ار ،

از آنجا که واکنش افرار میکن است که   زنند. انتخاب می

ری مقابل چهای حالت  1شکل ۀ گوناگون باشد، چهای  ان

( ذکر شده، 1779هیکایان)گسسته که توسط رشوشس و 

رهند. شک پیوستای ملاحظات بیشتری  تشکیل شک پیوستای می

کند. با  انتقال از شک حالت به حالت رشگر یا میکن میۀ ریبای

سازی بظث با اشن چهای  انه به  اشن وجور، اغلب برای ساره

 کنی . حالتی گسسته بر ویر می

_______________________________ 
1. Recidivism 
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 ،نخست اشنکه. بخش شور می ال ری اشنجا مطرحؤآنگاه رو س

تواند اکثرشت اعضای سازمان  ور یا  چگونه شک سازمان می

( سازمان  ار ) 4ۀ موکلی( به  ان -)جهان وکیل 1ۀ از  ان

بخش رو  اشایه به اشن رایر که چگونه چنین  ؟سوق رهد

ای که از برگشت  گونهه تواند نهارشنه شور ب سازمان  ارمی می

رگشتی احتیالاً از چنین ب ؟جلوگیری شور 1ۀ به سیت  ان

افتد که نخست  ی سازمانی اتفاق میها طلوی طرشق فرصت

کشاند و سپس ری نهاشت  می 3و  2های  سازمان یا به  انه

 1ۀ به  ان ،شوند میهای بیرونی ر الت راره  که کنترل هیچنان

طلوی کنترل  فسار و فرصت»یا  3و  2های  گررر.  انه برمی

جایهای ناسازگایِ روجانوه بر چرا که هن ؛اش  نامیده« نشده

اگر مدشران  ،. برای مثالشور میسراسر سازمان مستولی 

 طلب  ارمیت یا برگزشنند و زشررستان آنها عاملینی فرصت

گرگی ری »موکل(، زشررست مانند  -باشند)ری حالت وکیل

پیامد اشن وضعیت فسار  ،به احتیال زشارو  ماند می« میان گله

ری مقابل اشن،  روجی سرپرستان (. 2ۀ ) اناستگسترره 

( منجر به وضعیت 3ۀ طلب و زشررستان  ار  ) ان فرصت

: تفاوت ری اشنجا ری اشن است که به سازمان شور میای  مشابه

و ری برابر فسار، طوقه بالای  شور میبه نگاه ابزایی نگرشسته 

پاشر  ( آسیب2ۀ سازمان به جای فسار فرعی کایکنان)ری  ان

های  ار   سازمانۀ پاشری بالقو آسیب 3و  2ی  ها ه ان  .شور می

ۀ رهند. حتی  ارمان عاری ری سازمان  ار  ) ان یا نشان می

شعنی  ؛گیرند طلوانه قرای می های فرصت ( ری معرض وسوسه4

تا  .رهند افرار  وب بعضی اوقات کایهای بد انجا  می

هاشی حتی میکن است توسط سازمان  ای چنین وسوسه اندازه

های یفتایی)برای نیونه  ر  که ماهیتاً پوشش معیولیِ کنترل ا

افزون بر اشن،   گیرر افزاشش شابد. فسار( یا نارشده می ضد

های  ار  ری برابر از ه   پاشری سازمان آسیب 3و  2های   انه

رهند: اشن نکته که حتی انظرافات  پاشیدگی یا نشان می

وانند به صویت ت می  ،ا لاقی و منش  ارمانه، که یها شده

اعتیار و ری نهاشت به سراسر سازمان شیوع  بالقوه اشجار عد 

پاشری، جلوگیری از فسار یا به  شن آسیبابا وجور   پیدا کنند.

ری   گیرش . های  ار  ری نظر می ای مه  ری سازمان لهئعنوان مس

های  ار   تقاین میان سازمان فسار، تجلی عد ۀ پدشد ؛حقیقت

 ،کید قرای گرفتهأمویر ت 1که ری شکل  موکلی، -و وکیل

ه تصیی  فرری ری موافقت شا مخالفت با  ارمیت ب  باشد. می

ای به سطوح اعتیار موجور ری سازمان وابسته  طوی گسترره

 توان به عنوان شک منفعت و  یر چنین اعتیاری یا می  است.

 (2012 1،جیعی تعرشف کرر.)سیگال

2سازمانی محوری خدمت
 

 به توجه با رشدگاه رو به تواند می ،سازمانی مظویی  دمت

 .، تقسی  شورها یبریس از نظر مویر سطح

 

 3سطح فردی محوری خدمت (الف

 (1784هیکایان او) و 4هوگانفرری یا  مظویی سطح  دمت

 بین تعامل کیفیت بر مؤثر یفتایهای و ها نگر  ازای  مجیوعه

 (2009وهیکایان او) 5شوون .رانند می سازمان مشترشان و کایکنان

 صفات ازای  مجیوعه ۀمدایی به شکل فرری یا به مثاب  دمت

 اشن .اند اشن  دمات، توصیف کرره ۀرهند ایائه شخصی

پژوهش انجا  گرفته  ای ری توجه قابل  صوصیات به شکل

 هایمتغیرّ ازای  هیکایان او به عنوان مجیوعه و هوگان توسط

یفتایی که بر تعامل بین فرر  مدلهای و نگرشها مانند فرری

گاایر، مویر شناساشی قرای  می تأثیر دمات و مشتری  ۀرهند ایائه

ها ری گراششهای فرری که مفید، متفکرّانه، متغیرّگرفته است و اکثر 

 تعرشف، اشن . بااند قابل ملاحظه و مشترک بورند یا کشف کرره

 شک های گراشش و ها مدایی، شامل نگر  سطح فرری  دمت

 ها ری یفتایهای فرری وی است. کایمند و بازنیور اشن گراشش

 سطح سازمانی محوری خدمت (ب

رهود کوه چگونوه     ری سطح سازمانی نشان موی  مظویی  دمت

 ۀایائو  و اشجوار  بوه  قواری  ،مجیوعوه کول   شک عنوان به سازمان

_______________________________ 
1. Segal 

2. Organizational Service Orientation 

3.Individual Level Service Orientation 

4. Hogan 

5. Yoon 
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ری حالیکه تیا  سطوح شک سازمان یا  ؛باشد می میتاز  دمات

 رهد و رایای ابعار متعدری است که تظت پوشش قرای می

به مانند . (1778 هیکایان، و 1باشستی ری نظر گرفته شوند)لیتل

پوشای سازمان  و ریونی وهیکایان سا تای لیتل ،لعات قولیامط

سازمانی  یسانی بریسی  دمت برای ای ۀ زمینهیا به مثاب

سازمانی شامل  یسانی سپس اشن اصل یا که  دمت و رانند می

مانند فضا، فرهنگ و  سازمان را لی ۀشی طراحی شدها یوشژگ

سا تایهای سازمانی است یا طرح کررند. با توجه به اشن 

 های رشدگاه که مطالعات از مجیوعه توان اولین می مطالعات

 صویت به ،رارند پوششیا سازمانی  مظویی  دمت ۀریبای لیه

 :کرر بندی طوقه لشذ

 یسانی  دمت اهییت بر که مفهومی مطالعات .1

 و اسچلسینگر ؛1771 2،یوچرایند.) کیدأت سازمانی

 5،؛ لاشلی1772 4،برون ؛ سووشل و1771 3،هسکیتل

 (1775 6،بون و اشناشدی ؛1775

 از استفاره بایا  سازمانی فضای ماهیت که یمطالعات .2

اشناشدی کند.) می توصیف زمینه آن عنوان به دمت 

_______________________________ 
1. Lytle 

2. Roach 

3. Schlesinger & Heskett 

4. Sewell & Brown 

5. Lashley 

6. Schneider & Bowen 

؛ 1775 بون، اشناشدی و ؛1772 9،هیکایان و

 (1776 8،جانسون

 عیلکرر فضای  دمات و بین ایتواط مطالعاتی که .3

 ؛1775 بون، کند.)اشناشدی و می سازمانی یا بریسی

 (1776 ؛ جانسون،1776 7،بینوی

 

 فضای خدمت

 ، ورمطالعۀ قول از معرفی  (1778هیکایان او) و شناشدیا

فضای   ور یامطالعۀ شن وشژگی را لی مربوط به تر مه 

 :کنند می تعرشف لشذبه شکل  لاصه  ، دمات رانسته

 ها شیوه شامل ریک کایمندان از وقاشع، دمت فضای سازمانی 

یفتایهاشی است که از آنها  آنها از ریک هیچنین ،ها هیوشّ و

پارا  ریشافت  برای آن و شور مییور، پشتیوانی  می انتظای

یو ، شیوه و  هزایان توسط سازمانی و فضای جوّ کنند. می

 احساس، شد و اشجارآ ه و به شکل یوزمره به وجور مییوشّ

 فها  مثال، عنوان به).کنند سازمان می ری شک گیری جهت و تیاشل

 (2010 11،اسچین ؛1776 هیکایان، و اشناشدی ؛1770 10،استد

شی مونی بر ها تعرشفی به شکل مثال( 2006)هیکایان و اشناشدی

از برراشتهای  ای و فضای شک سازمان  لاصه آنکه جوّ

_______________________________ 
7. Schneider & et al 

8. Johnson 

9. Benoy 

10. Hofstede 

11. Schein 

 انتخاب توسط مدیران

ب
خا

انت
 

ط
وس

ت
 

 ن
کنا

ار
ک

 

  وکیل )عامل(  ار 

 گرگ ری میان گله .2

 فرصت طلوی یهاشده وفسار اندک

 وکیل: -سازمان اصیل.  1

 طلوی و فسار کنترل شده فرصت

وکیل 

 )عامل(

 سازمان  ار  : .4

 فرصت طلوی وفسار حداقل

 گرگ ری میان گله .3

 طلب  طلوی یهاشده و یهوری منفعت فرصت

 خادم
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چگونگی انجا  اموی توسط ما ری حول و حو  »کایکنان از 

چگونگی »شا  «کنی  آنچه که ما بر آن تیرکز می» ،«مان ور

طوق  .رهند می یا ایائه «رهی تلاشهای ما ری اطرافیان جهت

 و فضای تواند جوّ می طوی هیزمانه سازمان ب نها شکآ ۀگفت

و  جوّ. و متعدری یا ری ریون  ور راشته باشد مختلف

 ؛ی  ور متفاوتندها وجور رایند که هیزمان ری زمینه یفضاهاش

 شور، می دماتی رشده  ۀاز اشن یو به فضاشی که ری شک زمین

 ،2استینک و (2009)1گوشند. والکر و فضای  دماتی می جوّ

ای  مجیوعه عنوان به یا و فضا برای  دمات جوّ (2008)

 دمات و یفتای افرار ایائۀ مربوط به  ها یتوصیفی از وشژگ

و  جوّ اشن، رانند. بنابر میمرتوط به اموی  دماتی ری سازمان 

ها و هیچنین  هها و یوشّ فضا به ریک کایمندان از وقاشع، شیوه

که از اشن کایمندان  ریک آنها از یفتایهای مربوط به  دمات

 شور مییور و حیاشت و پاراشی که به آنان راره  انتظای می

 کند. اشایه می

 عنوان به به فضای  دماتی (1778)هیکایان و اشناشدی

 ؛کنند مدایی سازمانی نگاه می  دمت برای ضرویی عنصری

مدایی سازمانی یا تعرشف  مفهو   دمت ،شکل یسیی به اما

 ری سازمانی مدایی  دمت برای یسیی تعرشف اولین کنند. نیی

 (1778)هیکایان او و لیتلتوسط  ،آمده بریسی متون فراه 

مقیاسی برای  (1778)هیکایان او و لیتل. شور میشافت 

ری هیان مطالعه به  (2سازمانی)شکل مدایی  سنجش  دمت

ری  اهترشن پیشنهار پاشرفته یسد وجور آویند که به نظر می

 باشد. سازمانی می یسانی  دمت ۀمتون بریسی شده ریبای

 توصیه هیکایان او صویت گرفته، لیتل ومطالعۀ اساس  رب

ی بیشتری ری ایتواط با اشن ها که ابتدا باشستی پالاشش کنند می

ات فرهنگ، اقتصار و تأثیرهیچنین  .صویت گیررآزمون 

است نیازمند تظقیقات بیشتر  ،یسانی سیاسی بر  دمت ۀفلسف

بر  ایزشهای سازمانی و باویهاشی که مستقییاً ،ری نهاشت و

گاایند باشد  می تأثیرمدایی سازمانی  ی کلیدی  دمتها شیوه

 مویر مطالعه قرای گیرر.

_______________________________ 
1. Walker 

2. Steinke 

 تحقیق سؤالهای
 بریسی مویرل شذ سؤالهای تا است شده تلا  تظقیق اشن ری

 شور. راره مناسوی پاسخ آنها به و گیرر قرای

 :اصلی سؤال

چگونه  کییته امدار اما   یینی)یه(سازمان  ار  ری  مدل

 است؟

 :فرعی سؤالهای

 ار   گیری سازمان شکل ری مؤثر اجزای و عوامل .1

 کدامند؟

اجزا ری سازمان  چه یوابطی میان اشن عوامل و .2

 ( وجور ریار؟)یه( ار )کییته امدار اما   یینی

 

 شناسی تحقیق روش

 است شناسی یو  نوعی نیازمند تظقیق اشن سؤالهای به پاسخ

علیی  ی هیئتاعضا و سازمان مزبوی مدشران نظرات بتوان که

 و بریسیاند  کیفی شیها راره معیول به طوی که یا ها رانشگاه

 نظری شک چایچوب اشجار امکان آن بر علاوه وند ک تظلیل

 مشترک عواملسازی  مفهو  و استخراج حاصل که یا جدشد

 حاضر تظقیق، یو اشن اززر. سا فراه  و بریسی، ستهاآن بین

 ری مظویی یاهورری کهبنیار  راره سازی مفهو نظرشۀ  از

نظرشۀ  یاهورر. گیرر می بهره ،است کیفی پژوهشهای

 از که است کیفی شناسی یو  نوعی بنیار راره سازی مفهو 

 شک ۀریبای بنیار نظرشۀ راره اشجار مندی برای نظا  یها هیوشّ

 کویبین، کند.)استراس و می استفاره استقراشی یو  از پدشده

1389 :22) 

 هوا  مصواحوه  تخصصی اسوت.  ۀمصاحو ،ها گررآویی راره ۀشیو

 هیئت یاعضا مدشران و ی صویت گرفته باها یپس از هیاهنگ

هوا صوویت    هشووند  ری رفتور کوای مصواحوه    هوا،  علیی رانشگاه

رقیقه بوا توجوه وقوت     70تا  60بین  ها مدت مصاحوه گرفت.

تدوشن پروتکول مصواحوه    جهت علیی  هیئت یو اعضا مدشر

شی که باشود موویر   ها موضوع که طی آن، چایچوبی تدوشن شد

کوه پوس از    هشود پرسش قرا گیرند یا بدشن صویت مشخص 

 تعرشفی کلی از  ارمیوت و  بیان علت مصاحوه، معرفی  ور و
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شونده  هاشی که از مصاحوه الؤسپس س. سازمان  ار  بیان شور

نظور شویا    از :باشود  ها موی  شامل اشن پرسش شوند می دهیپرس

 شووک سووازمان  ووار  کدامنوود؟ گیوری  ثر بوور شووکلؤعوامول موو 

هیچنین با توجوه  ی سازمان  ار  کدامند؟ ها یشن وشژگتر مه 

عوامول کواهش    شنتر مه  الاتی هیچونؤس، به شراشط مصاحوه

 اشوووون سووووازمان چووووه  بووووروز یفتووووای  ارمانووووه یا ری 

 

 

(1778 هیکایان، و لاشتل) دمات به مربوط عیده گروه چهای و سازمانی مظویی ابعار  دمت. 2 شکل

باشد راشته باشد تا کایکنان یفتای شی ها یمدشر چه وشژگ ؟رانید می

ی حاک  ری سازمان  ار  چه جوّ  ارمانه از  ور بروز رهند؟

شوشد؟  می چگونه متوجه یفتایهای  ارمانه کایکنان  ور است؟

شونده یا به بیان رقیق  مصاحوه دش  ری حین مصاحوه نیز سعی

 .شور ارمیت هداشت 

 ری نیونه حج  برای  اصی یاهنیاشی شا مظض ۀقاعد چه اگر

 بررایی نیونه اما ندایر، وجور بنیار راره سازی مفهو  یاهورر

 عیقیمطالعۀ  ری کوچک واحدهای شامل کلی گونه به کیفی

 یا نیونه واحدهای تعدار کیفی، پژوهش متون از بر ی .است

 ناهیگون گروههای برای و واحد 8تا  6 هیگون، گروههای برای

 (72: 1388 .)هومن،کنند می پیشنهار واحد 20تا  12 بین

 پژوهش، اشن ری بنیار رارهنظرشۀ  یاهورر به توجه با

 اشن ری. شافت ارامه ها یبند رسته اشواع زمان تا بررایی نیونه

تن از  11 شهرستانها و کییته امدار مدشران ازتن  11 ،پژوهش

ری نظر مصاحوه جا  نبرای ا ها علیی رانشگاه هیئتی اعضا

 تکرای ،هر رو گروه ری به بعد شش  مصاحوه زند. اگرفته شد

 تنپنج  با، اطیینان برای اما. شد مشاهده ریشافتی اطلاعات ری

 10. کرر پیدا ارامه مصاحوه نیز هیئت یاعضا رشگراز مدشران و

 که بور تکرایی کاملاً یها راره رهنده نشان انتهاشی ۀصاحوم

 .است نظری اشواعۀ مشخص

 

 ها داده کدگذاری و تحلیل و تجزیه

 طرشق از اطلاعات تظلیل ،بنیار راره سازی مفهو  یاهورر ری

 باز، کدگاایی ۀمرحل سه بر مشتیل کیفی یها راره کدگاایی

 .شور می انجا  انتخابی و مظویی

 

 کدگذاری بازالف(

چه شد:  مطرح سؤالها اشن، مصاحوه هرمطالعۀ  زمان ری

 ؟شور می شک سازمان  ار  گیری باعث شکلی عوامل
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 با موایری چه ری مفاهی  اشن که پرسش اشن با طرح سپس

 و شواهتها ای، مقاشسه شنداطرشق فر ازند، مشابه شکدشگر

 مقوله شک ری شکدشگر شویه مفاهی  و بریسی مفاهی ، تفاوتهای

 .قرایگرفتند بندی رسته شا

 پدشدای همقول 20 و مفهو  77 مصاحوه، 22مطالعۀ  از پس

 نشان یا شده استخراج یها طوقه و مفاهی  1 جدول. شدند

 .رهد می

 

 مصاحوه)کدگاایی باز( متون از ها مقوله و مفاهی  گیری شکل . 1جدول 

 
 

_______________________________ 
 . اطلاق شده استکه جهت گیری  ارمانه رایر زیّ  ارمانه  و لق و وی انسانوهیچنین منش هیه جلوه های مشهوی و آشکای شخصیت وجوری انسان : به  زیّ خادمانه - 1

 

 مفهو  طوقه فرعی

 

 های الهی انگیزه

 

 های یوانی انگیزه

 

 های ماری انگیزه

 پارا  الهی؛فرصت  دمت، شنوری  دا،

 از نفس کای، لات  دمت،یضاشت مندی

 آیامش ریونی،تاکیدات رشنی،ایزشیندی رشنی،

 معنارایی شغل، وشنامی سازمان، احساس مفید بورن،

 پیشرفت،نا  نیک، 

 حقوق ورستیزر مناسب،امنیت شغلی،عوامل یفاهی،

 تسهیلات سازمانی،

 تفکر  ارمانه

 

1زیّ  ارمانه
 

 

 

 ، ارمانه به هستی اهنگ ،تفکر  دمت متقابل،عد  ماری گراشی صرف 

 پنداشت ازجهان به عنوان امانت،

 پندایی  دمت،تکرش  انسان بیا هو انساناشثای ،روست راشتن 

 ،نوع روستی،بی تفاوت نوورن نسوت به جامعهریک شراشط انسانها

 ،توجه به رشگران

 

 یعدالت مظوی

 

 

 
 

 

 توانیندساز
 

 

 بورن الگو

 

 

 

 یپیشگام

 عد  توعیض بین کایکنان،

 یعاشت مساوات وعدالت ری بین کایکنان،

 عد  تضییع حقوق کایمندان،

 رینظرگرفتن شاشستگی افرار ریاحرازپست،

 رینظرگرفتن شاشستگی افرا ر ریاستخدا ،
 

 مربی گری،تفوشض ا تیای،اهییت به تواناشی افرار،
 

 یوحیه ماهوی،مررمی بورن،تعالی بخش ا لاق،

 گرا،تطابق قول وعیل،توصیه به  ورکنترلی،مشویت 
 

 تلا  جهت آگاهی از مشکلات کایکنان،

 ریک عوامل اشجارکننده مشکل برای کایکنان،

 یفع مشکلات کایکنان،
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 مفهو  طوقه فرعی

 

 

 مطالوه گری مظیطی

 مطالوه گری یسانه ای،

 گری مررمی،مطالوه 

 ی مرر  نهار،ها مطالوه گری سازمان

 

 هیراستاشی اهداف ریجهت  دمت به جامعه

 

 

 
 

 تلا  وپشتکای

 

 

 جیع گراشی

 

 
 

 سعه صدی

 

 

 

 وفای به عهد

 

 

 فضای معنوی

 

 

 اعتیارعیومی

هیراستا بورن اهداف فرر و انواره ،هیراستا بورن اهداف سطوح بالا وپاشین 

اهداف کایکنان ،هیراستا بورن اهداف سازمان با نیازهای سازمان،هیراستا بورن 

 جامعه

 

 

 فعال ریکایگروهی،راشتن یوحیه کایگروهی،کایمستیروبی وقفه

 

 

 ،معتقد به منافع جیعمظویی نداشتن یوحیه  ور

 

 

 صووی ری بر ویر با مرر ،تقوشت صوروحوصله ری امدار جو

 تقوشت صور ری  ور

 

 تطابق قول وعیل،پرهیز از شعای ری کیک 

 پرهیز از نفاق یوانشنا تی

 

 ی متعالی اسلا ،ها جاشگاه عواری سازمان،آشناشی با اصول وآموزه

 اصلاح وتقوشت بنیان اعتقاری کایکنان

 

 نگر  مثیت مررمی،نگر  مثوت یسانه ای،نگر  مثوت مسئولین
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 مصاحوه)کدگاایی باز( متون از ها مقوله و مفاهی  گیری شکل . 1جدول ادامه 

 

 

 

 

 مفهو  طوقه فرعی

 

 بویوکراسی زراشی

 

 

 
 

 

 عد  سیاست زرگی 

 

 

 

 

 

 

  سازی ظرفیت
 

 

 

 

 گره گشائی

 

 

 سلامت سازمانی

 

 پاسخ گوشی

 

 ،ها حداقل شدن کاغا بازی،عیلیاتی بورن برنامه

 رن قوانین ومقریات،کاهش سطوح سا تای،کرانعطاف پاشر 

مویر،عد  حاکییت  بی ی سازمانیها فقدان کنترل

 رشوانسالایی ماشینی،

 

عد  ر الت مسئولین غیرمرتوط ری انتصابات،عد  سیاست 

جناحی به -زرگی افرار ریون سازمان،عد  نگاه سیاسی

 سازمان،

 جناحی از سازمان،-عد  استفاره سیاسی

 

 ایتواط با مراکز بخش  صوصی،ایتواط با مراکز  یرشه،

 مراکزرولتی،ایتواط با مراکز علیی،ایتواط با 

ی بخش رولتی،بهره مندی از ها بهره مندی از ظرفیت

ی ها ی بخش  صوصی،بهره مندی از ظرفیتها ظرفیت

 اجنیاعی،

 ی مراکزعلیی،ها بهره مندی از ظرفیت

 

تلا  جهت آگاهی ازمشکلات یاجعه کنندگان توسط 

اعضاءسازمان،ریک عوامل اشجارکننده مشکل توسط 

ءسازمان،یفع مشکلات مراجعه کنندگان توسط اعضاء اعضا

 سازمان، کاهش احساسات نامطلوب

عد  وجور فسار مالی،عد  وجور فسار ارایی،عد  وجور 

 فسار ا لاقی،

پاسخ گوشی رموکراتیک،پاسخ گوشی کایکرری،پاسخ گوشی 

 ما لی،

 پاسخ گوشی قانونی
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 بور  تیرکوز  یاهنیوای ، بواز  کدگواایی  ری هوا  مقوله گیری شکل

 بوه ای  چر وه  حرکوت   اشن و شد بعدی یها مصاحوه و سؤالها

، شوده  اشجوار  یها مقوله میان یوابط ۀزمین ری دش موجب مروی

 و گیوری  شوکل  با تدیشج به کدگاایی و آشد پدشد شیها پرسش

 .شور ظوییم کدگااییۀ مرحل وایر ها مقوله شدن غنی

 

 محوری کدگذاری (ب

 از شافتوه  سوازمان ای  مجیوعوه  با مظقق مظویی، کدگاایی ری

 رقیق بریسی ۀنتیج که شور می مواجه اولیه یها مقوله و مفاهی 

 ری .اسوت  بواز  کدگواایی  مرحلوه  ری هوا  مصواحوه  تفصیلی و

 لظا  با مظقق پایاراشیی، مدل قالب تظت مظویی کدگاایی

 مرکز ری مظویی ۀپدشد عنوان به یا ها مقوله از شکیی، شراشط

 مشوخص  آن بوا  یا هوا  مقوله ساشر ایتواط و رهد می قرای فراشند

 عنووان  پونج  ری مقولۀ مظوویی  با ها همقول ساشر ایتواط. کند می

 وگور   مدا لوه  شوراشط  زمینوه،  کونش،  یاهوررهوا،  ی،علّ شراشط

 (1381 ،کویبین و شابد.)استراس تظقق تواند می پیامدها

 

 سازمان خادم مدل: تحقیق پارادایمی مدل

 نشان پایاراشیی مدل اساس بر یا ها مقوله میان یوابط 3 شکل

 .شور میتشرشح  ا تصای به ارامه ری که هدر می
 

 خدمتگرا نگرش: مقولۀ محوری. 1

 مظویی و باز کدگاایی از پس و ها مصاحوهۀ نتیج اساس بر

 مظوییمقولۀ برای  نیاز مویر یها یوشژگ بریسی و ها راره

تفکر »مه   ۀمقول رو ۀگیرند بر که ری« نگر   دمتگرا»

 مقولۀ مظوییاست به عنوان  «یّ  ارمانهز» و « ارمانه

 انتخاب شدند.

 ی خادمیتها انگیزه ی:علّ شرایط .2

 و شراشط، پایاراشیی مدل ری یعلّ شراشط تعرشف، به بنا

 مقولۀ مظویی شا پدشده ۀتوسع و اشجار باعث کهاند  عواملی

 یها مقوله شده، تدوشن یها مقوله میان از. شوند می

ی ها انگیزه» و« ی یوانیها انگیزه» ،«ی الهیها انگیزه»

با  ی وشراشط علّ ۀرهند ی تشکیلها به عنوان مقوله «ماری

 .شدند گرفته نظر ری« ی  ارمیتها انگیزه»عنوان 

 

 ی خادمیت محورها کنش: ها ییا استراتژ راهبردها .3

 تعواملات  و هوا  فعالیوت  یفتایهوا،  بیوانگر  یاهوررهوا  اشون 

 توأثیر ت تظو  و مقولۀ مظویی به پاسخ ری که اند هدفدایی

 که ها مقوله اشنشوند.  می اتخاذ زمینه وگر  مدا له شراشط

« مظووی  یوت  ارم یهوا  کونش » عنووان بوا   تظقیوق  اشون  ری

 ،«زرگووی عوود  سیاسووت » شووامل ،انوود مشووخص شووده 

 د.نباش می «سازی ظرفیت» و «زراشی بویوکراسی»

 

 فضای خدمت :حاکم بستر یا زمینه. 4

 شوامل ، مؤثرنود  کونش  یاهوررهوای  بور  کوه  شوراشط  اشون 

 هاشیمتغیّر که یعلّ شراشط با مقاشسه ری کهاند  شیها مقوله

 ری و بر ویرایند کیتری گااییتأثیر قدیت از ترند، فعال

شوامل   «فضوای  ودمت  » کلی عنوان با شده طراحی مدل

، «اعضوا  گراشوی  جیع»، «اعضا پشتکای تلا  و» یها مقوله

فضای معنووی  » ،«اعضا وفای به عهد»، «اعضا صدی ۀسع»

 .باشد می «مررمی اعتیار» و «سازمان

 

 ها گر: تقویت کننده مداخله شرایط .1

 برتأثیر  ضین کهاند  وضعیتهاشی ازای  مجیوعه شراشط اشن

 شوا  تسوهیل یا  عوامل ساشرگری  مدا له کنش، یاهوررهای

 و میوانجی  هوای متغیّر شوامل  شراشط اشن. کنند می مظدور

تقوشوت  » عنووان بوا   مودل  اشون  ری کوه  شوند ای می واسطه

« یهووری  وار   » و« گری مظیطوی  مطالوه» شامل «ها کننده

 .است
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 سازمان خادم پیامد: .6

 اثر ری کهاند  پیامدهاشی و نتاشج بیانگر ها مقوله از بر ی

 زمینه، ،مقولۀ مظویی از ثرأمت و کنش یاهوررهای اتخاذ

 توسعه و شوند می اشجارگر  مدا له و یعلّ شراشط

سازمان  ار   گیری شکل، اشن عوامل پیامد. شابند می

 و «پاسخگوشی» ،«سلامت سازمانی» یها که مقولهاست 

 .گیرر می یا ری بر «یشگشا مشکل»

 

 سازمان خادمنظریۀ  شرح: انتخابی کدگذاریج( 

 نه است نظرشه تولید ،بنیار راره پررازی  نظرشه ری هدف

 ها مقوله و مفاهی  منظوی، بدشن. پدشده صرف توصیف

 ایتواط و شوند مربوط شکدشگر به منظیی به طوی باشد

 چایچوب ری ها مقوله ساشر با مقولۀ مظویی مند نظا 

 کدگاایی ری مه  اشن. شور ایائه تظقیقی شک یواشت

 تفاوت مرحله شن؛ اواقع ری. یسد می انجا  به انتخابی

 سطظی ری تنها ؛ندایر مظویی کدگاایی با چندانی

 کویبین، و )استراسشور می انجا  تر انتزاعی و بالاتر

ی ها از مصاحوهای  ری هیین یاستا به نیونه .(1389

 ۀمقولمفاهی  و  کدها، گیری انجا  شده جهت شکل

 (2.)جدول شور می ی الهی اشایهها فرعی انگیزه

به  سازمان  ار  که مدلی است اشن پژوهش اصلی پرسش

سوب  ،افرار ریون سازمان نیازهای مالیهیراه برطرف شدن 

 دمات ایائۀ تلا  جهت  توجه آنان به منافع عیومی و

نگرشی  گیری اشن وضعیت سوب شکل .شور می متعالی

که به  شور می کایکنان ریون سازمانگرا ری بین   دمت

کایکنان با  مدل مطرح شده است. مقولۀ مظوییعنوان 

 هیت  ور یا بر  دمت به مرر  و ،گرا نگرشی  دمت

 ،گاایند.ری اشن یاستا می مین منافع عیومی جامعهأت

زرگی،  عد  سیاست با )یاهوررها( سازمان ۀ ارمان های کنش

 تلا  وباشد.  سازی ارامه می و ظرفیت زراشی بویوکراسی

وفای به  اعضا، صدی ۀسع اعضا، گراشی جیع ،اعضا پشتکای

مررمی به عنوان  فضای معنوی سازمان و اعتیار ،اعضا عهد

هیچنین وجور  .شور می فضای  دمت ری سازمان مطرح

گری مظیط سازمان بر اشن  مطالوه یهوری  ار  ری سازمان و

واهد بور. سرانجا  اتخاذ اشن یاهوررها گاای  تأثیراقدامات 

سازمان  ار   گیری گر به شکل ا لهدشراشط م ستر وب تأثیر و

 ،نهاشت ری وسازی سازمانی، پاسخگوشی  لامتسکه شامل 

 ر.شو میکنندگان منجر  ی مراجعهشگشا مشکل

 

 بحث
 سازی مفهو  یاهورر از استفاره با که سازمان  ار نظرشۀ 

 تظقیق اصلی سؤال اشن به پاسخ، شده است تدوشن بنیار راره

چگونه  کند، می تویین سازمان  ار  یا که مدلی که است

نظرشات  ،شد اشایه تظقیق اربیات ری که گونه هیان است؟

 ری که است شده مطرح ها ری مویر  ارمیت سازمان متعدری

 تدوشننظرشۀ  تفاوتهای و شواهتها بریسی به ا تصای به ارامه

به شور.  می پررا ته موجور یها نظرشه با تظقیق اشن ری شده

عاملیت کییابی نظرشۀ اساس  طوی کلی ری اربیات تظقیق بر

طلوی است که ری ذات  به رلیل فرصت ،ی  ار ها سازمان

 ،کند که افرار می تئویی عاملیت فرض وجور رایر. ها انسان

شان با  طلب هستند و زمانی که اهداف شخصی فرصت

به ضری او  ،)شا اصولشان( مطابقت نکند شان سایؤاهداف ی

 اسییت، کنند)فرریشکسون و میعیل  )بر  لاف آن(

اصل  انسانی یا مونا و ۀولی تئویی  ارمیت نیون .(2003

که به عنوان  ار ، یفتای گروهی و فراسازمانی  ،رهد می قرای

 رهد)رشوشد، می شخصی ترجیح یا بر یفتای  ور دمتی و

چایچوبی یا  ، ارمیت. (24: 1779 ،رونالدسون شویمن و

که اند  کند که افرار به صویت ریونی برانگیخنه شده می بیان

کای کنند و وظاشف و  ها برای رشگران شا برای سازمان

رهند که مویر اعتیار  می ی  ور یا طویی انجا ها مسئولیت

 واقع شوند.
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 )مدل پایاراشیی تظقیق( مدل سازمان  ار  .3شکل 

 
 

 های خادمیت انگیزه

 ی(:)شرایط علّ

 های الهی انگیزه

 های روانی انگیزه

 های مادی انگیزه

 

  گرا نگرش خدمت

 )پدیده محوری(:

 تفکر خادمانه

 زیّ خادمانه

 

 

  )زمینه(: فضای خدمت

 اعضا پشتکار تلاش و

 گرایی اعضا جمع

جهت  همراستایی اهداف در

 خدمت به جامعه

 اعضا رصد ۀسع

 وفای به عهد اعضا

 معنویفضای 

 مردمی اعتماد

 
سازمان 

 خادم

 :(پیامد)

 پاسخگویی

 ییگشا مشکل

 سلامت

 سازمانی

 

های  کنش

خادمیت محور 

راهبردها یا )

 :(ها یاستراتژ

 زدگی عدم سیاست

 بوروکراسی زدایی

 سازی ظرفیت

 

 

 ها  کنندهتقویت 

 گر(: )شرایط مداخله

 گری محیطی مطالبه

 ری خادمبره
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 ی الهیها فرعی انگیزه ۀمقول گیری ی انجا  شده جهت شکلها از مصاحوهای  نیونه .2جدول 

 مقوله فرعی مفهو  کد متن
به رلیل اعتقارات رشنی افرار ریون سازمان به اشن باویند که 

  داوند جواب کای وب آنها یا ری رنیا وآ رت  واهد رار.

ای  ری رشن موین اسلا  کای امدارگری از جاشگاه وشژه

ائیه اطهای هیوایه  ور یا  پیاموران و بر ویرای بوره و

لاا اولین  .اند رانسته می مظرومان و حامی شتییان امدارگر و

 شن نهار مقدس بظث اعتقاریاعوامل  دمت ری  انگیزه و

 باشد. می نظر پارا  ا روی مدّ ثواب و که اجر، است

کایکنان اشن سازمان معتقدند حقوقی که از بابت اشن 

 کنند رایای برکت است. می ن(ریشافتیکای) دمت به مظروم

مزشن  نا  حضرت اما   یینی)یه(نا  مقدس اشن نهار که به 

باعث شده هر فرری افتخای کند که ری اشن نهار عا   ،گشته

هر کسی شب یا صوح کند اما به فکر  الینفعه  دمت نیاشد.

اموی مسلیین نواشد مسلیان نیست شک نگاه کلیدی به بظث 

 تلا  برای حل مسائل جامعه است. و یسانی  دمت

که از اشن فرصت که شک  اشن فرصت یا  دا به ما راره و

 امانت است به مرر   دمت کنی .

 ،رهی  می هنگامی که  دمتی برای کسی بدون منت انجا 

 گررر. میاثرات مثوت آن به  ور فرر بر بسیای لاتوخش بوره و

ی امدارجو ها بچه مثلاًکه بینی   می کایمون یا ۀنتیج وقتی ما

 کند و می انگیزهبرای ما اشجار  ،اند مهندس شده پزشک شده،

 ۀباعث انگیز ،بینی  مشکل کسی ه  حل شده می وقتی

 .شور می بیشتری براشیان

شک به  ،رهد می یا انجا ای  پسندشده وقتی فرری کای مثوت و

که  شور می اشن آیامش ریونی باعث یسد و می آیامش ریونی

 .فرر اشن نوع یفتای یا ارامه رهد

جواب کای  وب توسط  داوند ری 

 آ رت

 جواب کای  وب توسط  داوند ری رنیا

 ،عوارت رانستن کای امدارگری

 اعتقار به برکت حقوق ریشافتی
 

 حکیت الهی ری جاشگاه  دمت

 ،به مظرومین کیک

 رستوی الهی

 

 

 
 توفیق الهی ری عرصۀ کیک به مظرومین

 مظرومان هافتخای  دمتگاایی بولیاقت 

 

 

 

 امانت بورن فرصت
 

 

 ،لات  دمت
 

 

 

 باز ویر نتیجه ری بلندمدتلات 

 مدت هلات باز ویر نتیجه ری کوتا
 

 

 

 رلیل آیامش ریونی هارامه فعالیت مثوت ب

 آیامش  اطر ناشی از کای مثوت

 

 

 

 

 پارا  الهی؛

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرصت الهی؛

 

 

 

 

 

 

 

 

 لات  دمت؛

 

 

 

 

 

 آیامش ریونی؛

 ی الهیها انگیزه

 

 مؤثر عوامل که استای  نظرشه به رستیابی رنوال به تظقیق اشن

 هیئت یاعضا سازمان  ار  یا از نظر مدشران و گیری شکل بر

 میان اشن عوامل یا تویین کند. ۀیابط بیان و ،ها علیی رانشگاه

 

 

 

 سازمان خادمنظریۀ 

 به عنوان موضوع اصلی مطرح شد. طراحی مدل سازمان  ار 

ی  ارمیت مشتیل بر ها زهیانگ ،شده مدل پایاراشیی ایائه

 ی به عنوان شراشط علّ ماری یا یوانی و ی الهی،ها انگیزه
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ا روی برای  دمت به  ی رنیوی وها پارا  کند. می مطرح

ایزشیند بورن  نیازمند جامعه و مرر  به وشژه افرار

احساس تغییر ری   دمتگاایی به لظا  رشنی از شک طرف و

  ،از طرف رشگر اشن احساسو لات ناشی از  زندگی مرر 

شخصی است که مسئولیت مراقوت از بعضی  ،شک  ار 

 مرر  یا ی رشگر شاها شا گروه چیزهای مربوط به اشخاص رشگر

مسئولیت برای  ،ی مه  شک  ار ها شکی از وشژگی پاشرر. می

برای التزا  به مسئولیت شا انجا   ،اشن باشد. بنابر می اعیال  ور

شک  ار  نیاز رایر تصیییات  اص بگیرر و کایهاشی  ،آن

 ارمان باشد  انجا  رهد که برای مالکان شا رشگران مفید باشد.

یفتای  ؛عوایتی رشگره ب .از علاشق شخصی  ور  وررایی کنند

 است  ارمان ناشی از احساس مسئولیت شا التزا  به انجا  آن

 گیرر. می و از اشن طرشق مویر اعتیار قرای

اشن است که اشن حس  شور می الی که ری اشن زمینه مطرحؤس

از اعیال  ارمان ای  تواند بخش عیده می انجا  وظیفه چگونه

، (1779)رشوشس  ارمیتنظرشۀ یا تشکیل رهد. بر اساس 

التزا ، انجا  وظاشف و یفتای  ارمانه بر اساس احس 

 .گیرر می موفقیت شکل ی ریونی مانند یشد وها انگیزه

عوامل سا تایی از شک طرف ( 2012)هرناندزهیچنین 

 ی یوانیها پارا  و ورمختایی  ،مشایکت کایکنان :هیچون

تعامل عاطفی  :هیچونشنا تی  عوامل یوان ،از طرف رشگر و

 ثرؤپاشری م مسئولیت بر پاسخگوشی و یاتوجه به رشگران  و

نیز اشن عوامل مطرح شده سازمان  ار  نظرشۀ  ری راند. می

نظرشۀ  باسازمان  ار  نظرشۀ  ۀعید اما تفاوت .شور می رشده

نگر   گیری ری شکلی الهی ها انگیزه وجور ،مطرح شده

نظرشۀ  ،رلیل به هیین وباشد  می سازمان یاعضا ۀ ارمان

 اشدئولوژشک رایر. جاشگاهی ایزشی وسازمان  ار  

نظرشات مطرح شده ری ایتواط با  ارمیت  رشگر از شکی

 .است (1778هیکایان) و لاشت مظویی  دمتنظرشۀ  ،سازمان

یتهای مدشرشت لفعا چهای بعد یهوری  ار ، ه،نظرشری اشن 

 یفتای با مشتری به عنوان ۀشیو سیست   دمات و منابع انسانی،

ری تشرشح وجه  .ده استشسازمان مطرح  مظویی متابعار  د

توان  می تئویی سازمان  ار  با اربیات  ارمیت رشگر تیاشز

سازمان  ار  نیز نظرشۀ اشن ابعار ری تعداری از بیان راشت که 

ی ها انگیزه :اما ابعار رشگری هیچون ؛قابل مشاهده است

 ،تعداری از عوامل فضای  دمت نگر   ارمانه و  ارمیت،

 گیرر. نیی بر ریاعتیار مررمی یا  هیچون فضای معنوی و

 ،مرتوط کند هیچنین الگوی منسجیی که اشن عوامل یا به ه 

اما اشن  .کنی  نیی مشاهدهسازمانی  مظویی ت دمنظرشۀ  ری

اشجار کامل  به صویت جامع وسازمان  ار  نظرشۀ الگو ری 

 شده است.

ی غیور  هوا  فعالیوت  ایتواط نزرشک بوین ارشوان شوکل گرفتوه و    

 و شناسوی  جامعوه  ری اکثر مطالعات تایشخی، ها انتفاعی سازمان

ی راوطلوانوه  هوا  فعالیوت  بشرروستانه ومطالعات ا یر الگوهای 

ی هوا  کنی  عیلکرر سازمان می . هنگامی که تلا شور می رشده

یسوی  کوه    موی  ری انتها به اشون نتیجوه   ،یا بشناسی  غیر انتفاعی

 و هوا  اشوده  توأثیر زشواری تظوت    ۀعیلکرر اشن سازمانها تا انداز

 صووص  بوه   ی غیر انتفاعی،ها سازمان فعالیتهای رشنی هستند.

تعهدات  اصی ری منابع  ور  عیوماً ی بشرروستانه،ها ازمانس

نقش امانتدای یا ری  ،مدشره هیئت ی ارمیت بیشتر اعضا رایند.

ی هوا  هیچنین اشون اصوطلاح ری فعالیوت    کنند. می سازمان اشفا

 هوا  ی ری اشن سازمانشکایمندان اجرا مربوط به نقش مدشرشت و

اشون   بوایز  ۀجنوو  .(1774 ،1 ویر)جووونس  موی  نیز به گو 

 اسوت  ی الهوی( ها )انگیزهتظقیق نیز موتنی بر هیین عوامل

به اقشای مظرو  جامعوه یا فرصوتی از     دمت ها که انسان

ر بوه ضواشع کوررن حقووق     ضحا رانند و می طرف  داوند

اگور فرصوت  ودمت بوه رشگوران یا       باشند و نیی رشگران

 ،ی رشگر نیوز ریک کننود  ها افرار ریون سازمان ری سازمان

اشون نووع    گیوری  منجر به شکل که شور می اشطی فراه شر

 .شور می سازمان

 گیری نتیجهبحث و 

 پیرامون متعدری نظرشات و الگوها، مدشرشتی اربیات ری

به  ها بعضی از اشن نظرشه مطرح شده است. یسانی  دمت

جهت  بعضی به یاهوررهای سازمان و مظتوای  ارمیت

 اشایه رایند. یسانی  دمت

_______________________________ 
1 Jeavons 
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 یاهورر از استفاره با شد تلا  کیفی تظقیق اشن ری

 بر مؤثر عوامل که شابی  رستای  نظرشه به بنیار راره سازی مفهو 

 و تظلیل از تظقیق نتاشج. سازمان  ار  یا بیان کند گیری شکل

 یها شهرستان ییته امدارک مدشران با مصاحوه 22 کدگاایی

 به و استخراج ها علیی رانشگاه هیئتی اعضا و کرمان استان

 .شدسازمان  ار  منجر نظرشۀ  تدوشن

 :ی  ارمیت هیچونها انگیزهسازمان  ار  که موتنی برنظرشۀ 

یا ری  گرا نگرشی  دمت ،یوانی و ماری است ،ی الهیها انگیزه

تلا   اشن نگر  یا عواملی از قویل و کند می سازمان اشجار یاعضا

جهت  هیراستاشی اهداف ری ،اعضا گراشی جیع ،اعضا پشتکای و

فضای  ،اعضا عهد وفای به اعضا، صدی ۀسع  دمت به جامعه،

ی گر مدا لهشراشط  بستر( و مررمی)زمینه و اعتیار معنوی سازمان و

منجر  کند و می گری مظیطی هیراهی مطالوه یهوری  ار  و :هیچون

 زراشی، بویوکراسی :هیچون)یاهوررها( مظوی ی  ارمیتها کنشبه 

تعامل  ۀنتیج ،ری نهاشت و شور می سازی ظرفیت زرگی و عد  سیاست

سلامت  ی،شگشا که مشکل اشن عوامل به صویت سازمان  ار 

 .شور می متولوی ،گیرر می پاسخگوشی یا ری بر سازمانی و

 ۀنتاشج حاصل از اشن مدل بیانگر اشن است که کایمندی که ری عرص

 باشد اشن نهار یا  ،کند می  دمتگزایی به مرر  فعالیت

 ور یا نیز  کای عوارتگاهی برای کیک به  لق  دا قلیدار کند و

وقتی کای ری اشن نهار شکل عواری به  ور  نوعی عوارت بداند و

هیچنین آگاه ر. را بیشتری از  ور نشان  واهد ۀانگیزاً قطع ،گرفت

سرنوشت  ی که بر زندگی وتأثیر و رن کایکنان از ایز  کای  ورکر

یغوت آنان یا  وتیاشل  ،گاایند می بلندمدت مدت و رشگران ری کوتاه

مین نیازهای ماری کایکنان ری حد أت ،نهاشت ریر. کربیشتر  واهد 

  .است ضرویی لاز  و ،بهتر یسانی منطقی نیز برای  دمت معقول و

مدل  سازی ری یاستای توسعه و بومی شور می پیشنهارری پاشان 

تظقیق ری  تظقیقاتی با توجه به مدل پایاراشیی اشن سازمان  ار ،

گاایی عوامل تأثیربریسی میزان  جهت تدوشن پرسشنامه با هدف

 ها صویت پاشرر. سنجش میزان  ارمیت سازمان ومربوط 
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