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  چکیده

اهمیت حایز ها  شوند؛ شناسایی این ارزش هاي بخش عمومی از ارکان مهم این بخش تلقی می ارزش
. مقاله حاضر هاي دولتی هستند هاي سازمان گر همه فعالیت نما، هدایت عنوان قطب که آنها به است چرا

است. براي این منظور شده در بخش دولتی ایران انجام  موردقبولهاي عمومی  با هدف تعیین ارزش
شده از ادبیات نظري با استفاده از روش دلفی فازي و بر مبناي خرد جمعی بررسی  هاي شناسایی ارزش

ي، دموکراتیک، انسانی و ا دسته (اخلاقی، حرفه 5ها در  شدند. براساس نتایج حاصل از پژوهش، ارزش
بندي  و براي اولویت نامه پرسشآمده از این مرحله با استفاده از  دست ههاي ب یافته .گیرند قرار میدینی) 
هایی  . براساس نتایج این بخش ارزشبدست آمده استها بین کارکنان سازمان برنامه و بودجه  ارزش
می از اولویت بالاتري برخوردار بودند و برتري و جویی در اموال عمو گرایی و صرفه صداقت، حقمانند 

  .قرار دارند ترین اولویت نمایندگی در پایین
  

  .ارزش، خدمات عمومی، بخش دولتی :کلیديهاي  واژه

                                                           
  E-mail: t.abbasi@ut.ac.ir                                                          نویسنده مسئول مقاله:                             ∗
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  مقدمه -1
. تلقی شودمهم  و اهمیت با جامعه ياعضا نظر از که شود می گفته یا چیزي حالت امر، به ارزش
 نظم را فرد کارهاي و رفتار که استهم  به مرتبط هايارزش عهمجمو ها متشکل ازارزش نظام

ادي زی هاي همطالعها    در خصوص ارزش]. 1گیرد [می شکل فرد آگاهی بدون اغلب و بخشدمی
ست هاي مختلف زی   فلسفه، علوم رفتاري و اجتماعی، شاخهمختلف مانند علمی هاي     حوزهدر 

عبارتی  و به فردي هاي این مفهوم بسیاري از ادراكاست.  انجام شده ..و علوم طبیعی و 
 ،ها ها، اهداف، نیازها، مخالفت   ، خواستها اخلاقی، تمایل هاي الزام ،، ترجیحاتها علاقه

 ،2[ شود   شامل می ،داشته باشد 1گیري که جنبه گزینشی   طور کلی هر نوع جهت ها و به   جذابیت
  .]16 ص

 »یاجتماع گروه ای شخص کی یاخلاقي استانداردها و لاصو«، آکسفورد در »ارزش«واژه 
 مرتبط با هاي پژوهش و ها همطالع ریشه در ارزش مفهوماز نظر وان وارت  .تعریف شده است

 هاينظر نظرانصاحبمفهوم، چیدگی یپبه  باتوجه. ]319 ص، 3[ دارد 2ی ادراک تیریمد
بنابراین درك ما از این  .اند ارائه کرده مرتبط میمفاه و» ارزش«  مفهوم و معنا بارهدری متفاوت

  مفهوم و ابعاد آن در مدیریت سازمان موضوع بسیار مهمی است.
ي برا موجود ابزار انیم از ماي ها انتخاب در که شوند تلقی میي داریپا هاياعتقادها،  ارزش

تصمیم که ند نک به افراد یک سازمان کمک می آنها .دنگذار یم ریثأت و اهداف جینتا به دنیرس
کننده و  ارزیابی ،شده باورهاي توصیف نوعی آنها چگونه در سازمان فعالیت کنند.و بگیرند 
. ]494 ص ،4[ دهند ان و کارکنان را جهت میمدیر هاي فعالیت و تصمیم هستند که تجویزي

ر (نسبت به رفتا داند که از نظر فردي و اجتماعی ها را نمایانگر عقاید اصولی می رابینز ارزش
یک  از ایمان راسخ به نشانها  د. به گمان وي ارزششو مخالف) نوعی رفتار برتر شمرده می

اي به شیوه مخالف آن  دید جامعه ازشیوه خاص رفتار یا حالت خاصی، از نظر شخصی یا 
دهنده  هاي ارائه سازماناز سوي دیگر،  .]171ص  ،5[ ، هستندرفتار یا حالت برتري دارد

حیطی با تغییرات منظم و سرشار از رقابت تقاضاها و تعهدات به سردر م خدمات عمومی

                                                           
1. Selective orientation 
2. Perceptual management 
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، ساختاري و نگرشی تغییراتکه در معرض  نبودن از قطعیت سرشاریک محیط  دربرند.  می
هاي ارائه شده است. اگر کار  گر فعالیت ، هدایت1نما عنوان قطب عملکردي است، ارزش به

، ممکن است انجام نشود ي مناسبیوعه ارزش هامجم مبتنی بردهندگان خدمات دولتی  ارائه
ممکن است ]. 6[بین رود از ، )اعتماد و احترام به کسانی که به این خدمات تکیه دارند (مردم

، حال بااین ،شودکید أارزش خاصی ت به هر زمانهاي اداري و سیاسی در  اولویت به باتوجه
  .]47 ص ،7[ م ضروري استها براي ثبات و انسجا ارزش ازاي  پایبندي به مجموعه

 ـتوان ها چگونه می که ارزش علاوه در بخش دولتی نیاز است به این موضوع توجه شود هب د بـه  ن
کیـد  أتطـور خـاص،    . بـه دنمنجر شوسازمان دولتی  نظامساختارها، فرایندها و 2سازي  یکپارچه

و بیانیـه   باشـد مان ارزشـی در سـاز   نظاماصلی یک  عنصرعنوان  ها باید به بیشتر در بیانیه ارزش
مور در کتـاب خـود در   ]. 8[ خودش باشد عمومیاي از خدمات  ارزشی هر دولت باید جوهره

بـه شناسـایی    »خلـق ارزش عمـومی: مـدیریت اسـتراتژیک در دولـت     «بـا عنـوان    1995سال 
عنـوان ارزش   و آن را به کند اشاره میعنوان هدف اصلی از فعالیت دولت  هاي عمومی به ارزش

که  گویند به ما می ها ارزش]. 9[کند  می ک به جامعه است، مطرحمان که خود عامل کمیک ساز
، چگونه توضیح و توجیه کنند ئه میبه عموم ارا را ن، آنچهامدیران دولتی و همچنین سیاستمدار

ندین دهه در تاریخ مـدیریت  در طول چ مختلفیهاي  رویکردها و نهضت ظهور ؟]10[ کنند می
، اثربخشـی، اخـلاق، عـدالت    ییاکارمتفاوتی همچون هاي  ارزشاست تا شده  نیز باعثدولتی 

تنهـا   هـا، نـه   و روشنی این ارزش نداشتن وضوح و نداشتن اطمینان، جهت ازاین .شودو... مطرح 
 ـبلکه بر انسجام سـازمانی   شود گیري می اخلاقی و تصمیم هاي کاستیباعث  و  گـذارد  مـی ثیر أت

  ].6[ شود ضعیف نیز می بیرونی هاي و ارتباط مان، سردرگمیباعث کاهش روحیه افراد ساز
هاي جدید یا در حال ظهور، شکافی را در  تمایز بین ارزش هاي قدیمی یا سنتی با ارزش

برخی  نمونهبراي ، هاي خدمات عمومی ایجاد کرده است هاي گسترده از ارزش بندي تمام طبقه
و  ییپاسخگوطرفی،  بخشی، بی ، اثروري هاي خدمات عمومی مانند صداقت، بهره ارزش

یافته در  طور سنتی با مفهوم خدمات عمومی در بسیاري از کشورهاي توسعه پذیري به مسئولیت

                                                           
1. Compass 
2. Integration 
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از  هاي سنتی در طول زمان تغییر کرده است. که اهمیت چنین ارزش حالی ارتباط بوده است در
شدن به  رینی با نزدیککیفیت و کار آف ،هاي جدیدي همچون نوآوري ارزش 1980اواسط دهه 

در همین حال معانی و  .پیدا کردمدیریت دولتی نوین از بخش خصوصی به بخش دولتی راه 
پاسخگویی و  بخشی، کارایی، صداقت، هاي سنتی خاص مانند اثر هاي ارزش حوزه

ز اهمیت بیشتري ا که باعث شده است تا پیدا کردپذیري تغییرات و اصلاحاتی  مسئولیت
که یکی از  کردندبه این نکته اشاره  )2006( و همکارانشعلاوه واندرول  ه. بدشوبرخوردار 

ها  که کدام ارزشو اینعمومی و خصوصی است  درزمینهجستجو  ،هاي اهمیت ارزش جنبه
هاي خاصی را  توانند ارزش راحتی نمی در مواردي به پژوهشگرانمتعلق به این دو گروه است. 

  .]11[ تفکیک کننددر بخش دولتی و خصوصی از هم 
، ]15- 12[ شده استهاي سازمانی انجام  ارزش درزمینهرغم مطالعاتی که در ایران  به

درك و  ، امااست انجام شدههاي خدمات عمومی  ماهیت ارزش درزمینهنیز اندکی  هاي پژوهش
که   ییجا  نآهاي خدمات عمومی محدود است. از سوي دیگر، از  دانش ما در ارتباط با ارزش

نابراین ب ،در کارکرد این ارزشهاستثري ؤملاوه بر تحولات تاریخی، فرهنگ جامعه نیز عامل ع
ل دنباه رسی شود. پژوهش حاضر بها در بخش دولتی ایران بر ضرورت دارد ابعاد این ارزش

ابعاد آن  وهاي خدمات عمومی  ارزش این مبنا، نخست چنین هدفی است. بر وقوع پیوستن به
هاي مذکور غربال  و سپس با استفاده از دیدگاه خبرگان ارزش شداحصا  از ادبیات نظري

  شدند.
  

  ينظر اتیادب -2
ي دیجد موضوعی اجتماعی زندگ دری اخلاق اصول و استانداردها ،ي عمومیها ارزش توجه به

 طرح با و شده آغاز 1960 دهه از عمومی خدماتدر ارائه  اخلاق تیرعا بر دیکأت .ستین
 مسائل در ها دغدغه و ها ینگران ،یاخلاق اصول بر علاوه 1یعموم خدماتي ها ارزش موضوع
یی شناسا ،یعموم خدمات تیماه به باتوجه]. 5 ص ،6[ است کرده دایپ نمود شتریب دولتی
 هاي پژوهش کمبود و بوده ساز مشکلی دولتي ها سازماني برا آنهاي بند طبقه ای و ها ارزش

                                                           
1. Public values 
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 کرده چندان دو راي دشوار نیا برسد، عمل مرحله به ها رزشا نیا چگونه نکهیادرباره ی کاف
هاي مختلف  ي خدمات دولتی را به شیوهها مدیریت دولتی ارزش حال، اندیشمندان بااینت. اس

  شود: در ادامه به دو مطالعه مهم در این زمینه اشاره می ].19- 16؛ 8[ اند بندي کرده طبقه
  جرگنسن و بوزمن بندي طبقه
 به عمومی خدماتي ها ارزش ،)2007( 1جرگنسن و بوزمن وسیله بهشده  ارائه مدلاساس  بر
  :شوند یمي بند طبقه دسته سه

 ،حفاظت از پول و اموال عمومی ،رفتار اخلاقی ،(صداقت، انصاف :هاي اخلاقی ارزش •
  )پاسخگویی، شفافیت

 عدالت، طرفی سیاسی بی ،منافع عمومی، (حاکمیت قانون 2:هاي دموکراتیک ارزش •
  )شفافیت ،حقوق شهروندي، برابري، اجتماعی

 ،کارایی و اثربخشی، ابتکار عمل ،(پاسخگویی به مشتریان 3:اي هاي حرفه ارزش •
  )پذیري مسئولیت، مسئولیت قانونی مدیریت

 
 ،، بـراي نمونـه  بنـدي قـرار بگیـرد    ارزشی در بیش از یک طبقـه  ممکن است بندي، در این طبقه

هاي دمکراتیک و ارزش تعـالی   در طبقه اخلاقی و هم در ارزشتواند هم  ارزش پاسخگویی می
  .]16[ اي قرار بگیرد هاي حرفه هاي اخلاقی و هم در طبقه ارزش هم در طبقه ارزش

  
 بندي کرناقان  طبقه

  دهد.  بندي قرار می طبقه چهارها را در  که ارزش استمدلی را ارائه کرده  4کرناقان
، توجه، برتري، وفاداري، پذیري مسئولیت، عدالت، یدرستی و راست: هاي اخلاقی ارزش
  پاکدامنی، صداقت

، خلاقیت، کیفیت، نوآوري، رهبري، رسانی خدمت، اثربخشی، کارایی: اي هاي حرفه ارزش
  برتري

                                                           
1. Jorgensen and Bozman 
2. Democratic 
3. Professional 
4. Kernaghan 
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، پاسخگویی، وفاداري ،پذیري مسئولیت، طرفی بی، نقش قانونی: هاي دموکراتیک ارزش
  ، روشنفکري، نمایندگیبودن قانونی
، خیرخواهی، شجاعت، شفقت، نجابت، تحمل، عدالت، صداقت: هاي انسانی شارز
  ].8[ انسانیت

در بخش دولتی ایران هاي عمومی  مع از ارزشبندي جا هدف پژوهش حاضر ارائه دسته
هاي  هاي مختلف از ارزش بندي است. براي این منظور، نخست با بررسی ادبیات نظري و طبقه

عنوان چارچوب مفهومی  بندي شده است که به دسته طبقه پنجهاي عمومی در  عمومی، ارزش
  استفاده شده است: 

اساس آن نیک و بد رفتار  ها که بر ها و نباید ، بایدباورها، اصول هاي اخلاقی: ارزش
ارزش در ادبیات نظري هاي این  شاخص]. 8[ شود مشخص شده و عمل خوب از بد متمایز می

پذیري، وفاداري، برتري، صداقت، توجه، پاکدامنی،  ئولیتشامل درستی و راستی، عدالت، مس
انصاف، برابري، پاسخگویی به مشتریان، مسئولیت قانونی مدیران، رفتار اخلاقی، حفاظت از 

 بودجه و اموال، عمومی، شفافیت است.

هاى افراد درباره  ارزیابى ها، ، احساسها ایدئالها،  اورها، نگرشهاي دموکراتیک: ب ارزش
گیرى ذهنى مردم نسبت به  کلی جهت طور و نقش خود افراد در این نظام و به سیاسىنظام 

؛ 17ص  ،20[ دهد هاى سیاسى را نشان مى ها، رخدادها، نمادها و فعالیت ها، شخصیت سازمان
طرفی  نقش قانونی، نمایندگی، بی هاي این ارزش در ادبیات نظري شاخص]. 3ص  ،22؛ 21

 حقوق شهروندي هستند.و  ري، منافع عمومی، عدالت اجتماعیسیاسی، پاسخگویی، روشنفک

ز یحاکه در شغل  شوند محسوب می هایی اي ارزش حرفههاي  رزشااي:  هاي حرفه ارزش
این . اي متفاوتی دارند هاي حرفه هایی متفاوت، ارزش حرفه این مبنا بر که استاهمیت 
ها، رفتارها و اعمال  شود و بر انتخاب هاي افراد منعکس می نوبه خود در نگرش ها نیز به ارزش

هاي ارزش  شاخص]. 269ص ، 23[شود  املی برانگیزاننده محسوب میع کهگذارد  میثیر أتآنها 
اثربخشی  ییاکارو  رسانی، رهبري، نوآوري، کیفیت، خلاقیت، ابتکار عمل اي خدمت حرفه
  .دارند
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هاي خواستنی و  ختی، هدفناهاي ش عنوان تجسم هاي انسانی به ارزشهاي انسانی:  ارزش
ند و درجه اهمیت شو هاي انگیزشی معطوف می که به هدف ]24هستند [ انتزاعی و فراموقعیتی

هاي ارزشی که افراد در زندگی  متفاوت است. اولویت هاي مختلف آنها در زندگی افراد و گروه
فرد و فرهنگ  به عی منحصراجتماهاي  ربهتجخو، شخصیت،  و خود دارند، انعکاسی از خلق

انسانیت، خیرخواهی، تحمل، نجابت،  هاي ارزش انسانی عبارتند از شاخص]. 25آنهاست [
  دوستی، پایداري، کرامت. شفقت، شجاعت، نوع

مادي اشاره دارد که بر  و الهی مکتب دو انسان در مفهوم و جایگاهبه  :دینیهاي  ارزش
، اتقو .گذارد میثیر أتنیز  ها مدیریت و مناصب در افراد انتخاب هاي ملاك و معیارها انتخاب

جامعه، مهربانی با ضعیفان،  برابرگرایی، مسئولیت در نفس، توکل بر خدا، حق مهارتوانایی در 
از مقام، مصلحت  نکردن استفادهجویی در اموال عمومی، سوء ندادن به خویشان، صرفه امتیاز

هاي ارزش  به عهد از جمله شاخصصدر، وفاي  سعه، برادري، کردن یاريعمومی، نیت الهی، 
  .]15 ؛14[شوند  محسوب میدینی 

 

  پژوهشروش  -3
براي گردآوري و  است. شدهحاضر به لحاظ هدف کاربردي و با رویکرد کمی انجام  پژوهش

نمونه آماري  .روش دلفی فازي استفاده شده است از ها در بخش شناسایی ارزش ها یل دادهلتح
 دلفی روش از استفاده با که اند دولتی ایران بوده خبرگان مدیریت زا نفر 10 شامل بخش این در

شده  اي شناساییه لفهؤبندي م براي اولویت شد. قرار پالایش و استخراج هاي آنها دیدگاه فازي
  .فریدمن استفاده شدآزمون مرحله دلفی، از روش از 
  

  ها تحلیل داده -4
اساس  و بر انجام گرفتبرگشتی  و رحله رفتسه م درخبرگان  هاينظردریافت ، پژوهشدر این 

 گزینه به باتوجهرو  ازاین. شدها و ابعاد آنها غربال  چارچوب ارزش، آننتایج قطعی حاصل از 
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هاي  پاسخ بررسی از حاصل نتایج ،نامه پرسش در شده تعریف زبانی متغیرهاي و پیشنهادي هاي
  است. شده ارائه 1جدول  در مرحله اول شدهارائه

  
 مرحله نخست -هاي دلفی خبرگان نامه پرسشنتایج میانگین فازي . 1 دولج

  میانگین فازي مثلثی  ها و ابعاد لفهؤم
 

میانگین فازي 
  (x)شده زدایی

ش
ارز

 
قی
خلا

ي ا
ها

  

  0/90  )  95/0  ,  0/23  ,  03/0  (  درستی و راستی
  0/84  )  88/0  ,    ,  07/0 (  عدالت
  0/47  )  50/0  ,    ,  08/0  (  پذیري مسئولیت

  0/52  )  55/0  ,  21/0  ,  09/0  (  وفاداري
  0/30  )  30/0  ,  18/0  ,  18/0  (  برتري
  0/38  )  38/0  ,  21/0  ,  21/0  (  توجه
  0/75  )  80/0  ,  23/0  ,  03/0 (  صداقت
  0/66  )  70/0  ,  23/0  ,  05/0  (  پاکدامنی
  94/0  )  1  ,  25/0  ,  0  (  انصاف
  62/0  )  65/0  ,  23/0 ,  11/0  (  برابري

پاسخگویی به 
  43/0  )  45/0  ,  21/0  ,  14/0  (  مشتریان

مسئولیت قانونی 
  41/0  )  43/0  ,  21/0  ,  16/0  (  مدیران

  80/0  )  85/0  ,  24/0  ,  /04  (  رفتار اخلاقی
حفاظت از پول و 
  43/0  )  45/0  ,  20/0  ,  10/0  (  اموال عمومی

 48/0  ) 50/0  , 21/0  , 11/0  (  شفافیت

ش
ارز

 
ي 
ها

رفه
ح

 
  اي

  84/0  )  88/0  ,  20/0  ,  08/0  (  رسانی متخد
  66/0  )  68/0  ,  18/0  ,  13/0 (  رهبري
  84/0  )  88/0  ,  20/0  ,  08/0  (  نوآوري
  88/0  )  93/0  ,  22/0  ,  05/0  (  کیفیت
  81/0  )  83/0  ,  18/0  ,  11/0  (  خلاقیت
  71/0  )  73/0  ,  20/0  ,  15/0  (  برتري

پاسخگویی به 
  84/0  )  88/0  ,  22/0  ,  07/0 (  مشتریان
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  میانگین فازي مثلثی  ها و ابعاد لفهؤم
 

میانگین فازي 
  (x)شده زدایی

  84/0  )  88/0  ,  20/0  ,  08/0  (  عمل ابتکار
  83/0  )  85/0  ,  19/0  ,  09/0  (  کارایی
  86/0  )  90/0  ,  21/0 ,  06/0  (  اثربخشی

  مسئولیت قانونی 
  79/0  )  83/0  ,  22/0  ,  10/0  (  مدیران

  84/0  )  88/0  ,  22/0  ,  07/0  (  پذیري مسئولیت

ش
ارز

 
ک
راتی

دمک
ي 
ها

  

  0/84  )  0/88  ,  0/22  ,  07/0  (  نقش قانونی
  0/81  )  0/85  ,  0/23  ,  08/0 (  نمایندگی

  0/69  )  0/73  ,  0/22  ,  0/10  ( طرفی سیاسی بی
  0/74  )  0/78  ,  0/22  ,  0/10  (  پذیري مسئولیت

  0/54  )  0/55  ,  0/17  ,  0/15  (  وفاداري
  0/79  )  0/83  ,  0/22  ,  0/10  (  پاسخگویی
  0/73  )  0/75  ,  0/19  ,  0/12 (  روشنفکري
  0/84  )  0/88  ,  0/20  ,  08/0  (  منافع عمومی
  0/86  )  0/90  ,  0/21  ,  0/06  (  عدالت اجتماعی

  0/75  )  0/78  ,  0/20 ,  0/10  (  برابري
  0/88  )  0/93  ,  0/22  ,  0/05  (  حقوق شهروندان

  0/78  )  0/80  ,  0/19  ,  0/12  (  شفافیت

ش
ارز

 
انی

انس
ي 
ها

  

  0/92  )  0/98  ,  0/24  ,  0/02  (  صداقت
  0/90  )  0/95  ,  0/23  ,  0/03 (  انسانیت
  0/83  )  0/86  ,  0/19  ,  0/08  ( عدالت

  0/88  )  0/93  ,  0/22  ,  0/05  (  خیرخواهی
  0/73  )  0/75  ,  0/21  ,  0/04  (  تحمل
  0/81  )  0/85  ,  0/23  ,  0/08  (  نجابت
  0/84  )  0/88  ,  0/22  ,  0/07 (  شفقت
  0/70  )  0/73  ,  0/22  ,  0/12  (  شجاعت

  0/88  )  0/93  ,  0/22  ,  0/05  (  دوستی نوع
  0/64  )  0/65  ,  0/21 ,  0/16  (  پایداري
  0/92  )  0/98  ,  0/24  ,  0/02  (  کرامت
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  میانگین فازي مثلثی  ها و ابعاد لفهؤم
 

میانگین فازي 
  (x)شده زدایی

ش
ارز

 
نی
 دی
اي
ه

  

  0/94  )  1  ,  0/25  ,  0  (  تقوي
مهار توانایی در 
  0/90  )  0/95  ,  0/23  ,  0/03 (  نفس

  0/94  )  1  ,  0/25  ,  0  ( توکل بر خدا
  0/92  )  0/95  ,  0/24  ,  0/02  (  گرایی حق

 دربرابرمسئولیت 
  0/82  )  0/85  ,  0/21  ,  0/09  (  جامعه

مهربانی با 
  0/84  )  0/88  ,  0/20  ,  0/08  (  ضعیفان

  0/86  )  0/90  ,  0/21  ,  0/06 (  خیرخواهی
ندادن به  امتیاز

  0/82  )  0/85  ,  0/21  ,  0/09  (  خویشان

جویی در  صرفه
  0/84  )  0/88  ,  0/22  ,  0/07  (  اموال عمومی

 نکردن سوءاستفاده
  0/86  )  0/90  ,  0/21 ,  0/06  (  از مقام

  0/82  )  0/85  ,  0/21  ,  0/09  (  مصلحت عمومی
  0/94 )  1 ,  0/25 ,  0 (  نیت الهی

  0/79 )  0/83 ,  0/22 ,  0/10 (  کردن  یاري
  078 )  0/80 ,  0/22 ,  0/12 (  برادري

  0/86 )  0/90 ,  0/23 ,  0/06 (  صدر سعه
  0/88 )  0/93 /  0/22 ,  0/05 (  وفاي به عهد

  
و سپس با استفاده از فرمول مینکووسکی  میانگین فازي مثلثی محاسبه بالادر جدول 

دهنده شدت موافقت خبرگان با  آمده نشان دست زدایی شده است. میانگین قطعی به  فازي
  اشد.ب هاي مدل مفهومی پژوهش می لفهؤهرکدام از م

هاي  دهند، بیشترین میزان موافقت خبرگان در ارزش همانگونه که جداول فوق نشان می
اخلاقی: انصاف، درستی و راستی و عدالت، در ارزش هاي حرفه اي: کیفیت و اثربخشی، در 
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هاي دموکراتیک: حقوق شهروندان و عدالت اجتماعی، در ارزش هاي انسانی: صداقت،  ارزش
  باشد. میهاي دینی: تقوي، توکل بر خدا و نیت الهی  ارزشدر کرامت و انسانیت و 

معیارهاي مدل،  ها، معیارها و زیر لفهؤضمن اعمال تغییرات لازم در م دوم، در مرحله
سایر  دیدگاهنظر قبلی هر فرد و میزان اختلاف آنها با  و همراه با نقطه شددوم تهیه  نامه پرسش

  ارسال گردید. به اعضاي گروه خبرهدوباره خبرگان، 
سایر اعضاي گروه و همچنین هاي نظر نقطه به باتوجهدر مرحله دوم اعضاي گروه خبره 

ارائه شده  2 ولجدکه نتایج آن در  شده پاسخ دادند ارائه هاي الؤسبه دوباره تغییرات،  به باتوجه
  است. 

مرحله، در صورتی شده در مرحله اول و مقایسه آن با نتایج این  هاي ارائه دیدگاه به باتوجه
) باشد، در این صورت فرایند 0,1که اختلاف بین دو مرحله کمتر از حد آستانه خیلی کم (

فازي ج میانگین حجم زیاد اطلاعات، نتایج شمارش و نتای به باتوجه( شود سنجی متوقف می رنظ
  .ره نشده است)اشا
 

 دوممیزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و  .2جدول 

  میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و دوم
  اختلاف مرحله اول و دوم  مرحله دوم  مرحله اول  

لفه
مؤ

 
قی
خلا
ي ا
ها

  

  0  0/90  0/90  درستی و راستی
  0/02  0/86  0/84  عدالت
  0/35  0/82  0/47  پذیري مسئولیت

  0/27  0/79  0/52  وفاداري
  0/08  0/38  0/30  برتري
  0/11  0/49  0/38  توجه
  0/15  0/90  0/75  صداقت
  0/15  0/81  0/66  پاکدامنی
  0/06  0/88  94/0  انصاف
  0/22  0/84  62/0  برابري

  0/33  0/76  43/0  پاسخگویی به مشتریان
مسئولیت قانونی 

  مدیران
41/0  0/66  0/25  
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  میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و دوم
  اختلاف مرحله اول و دوم  مرحله دوم  مرحله اول  

  0/04  0/84  80/0  رفتار اخلاقی
حفاظت از پول و 
  اموال عمومی

43/0  0/88  0/45  

  0/35 0/83 48/0  بودن شفاف

ؤم
 لفه

ي 
ها

رفه
ح

 اي 

  0/08  0/76  84/0  رسانی خدمت
  0/08  0/74  66/0  رهبري
  0/05  0/79  84/0  نوآوري
  0/02  0/86  88/0  کیفیت
  0/04  0/78  81/0  خلاقیت
  0/06  0/77  71/0  برتري

  0  84/0  84/0  پاسخگویی به مشتریان
  0  84/0  84/0  عمل ابتکار
  0  83/0  83/0  اراییک

  0  86/0  86/0  اثربخشی
مسئولیت قانونی 

  مدیران
79/0  0/74  0/05  

  0/04  0/80  84/0  پذیري مسئولیت
ؤم

 لفه
ک
راتی
وک
 دم
اي
ه

  
  0/02  0/82  0/84  نقش قانونی
  0/05  0/76  0/81  نمایندگی

  0/10  0/79  0/69 طرفی سیاسی بی
  0/05  0/79  0/74  پذیري مسئولیت

  0/10  0/64  0/54  وفاداري
  0/01  0/80  0/79  پاسخگویی
  0/05  0/78  0/73  روشنفکري
  0/02  0/86  0/84  منافع عمومی
  0/02  0/84  0/86  عدالت اجتماعی

  0/07  0/82  0/75  برابري
  0/04  0/92  0/88  حقوق شهروندان

  0/04  0/74  0/78  شفافیت
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  میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله اول و دوم
  اختلاف مرحله اول و دوم  مرحله دوم  مرحله اول  

انی
انس

ي 
 ها
لفه
مو

  

  0/04  0/88  0/92  صداقت
  0/02  0/88  0/90  انسانیت
  0  0/83  0/83 عدالت

  0  0/88  0/88  خیرخواهی
  0/03  0/76  0/73  تحمل
  0/02  0/79  0/81  نجابت
  0/04  0/80  0/84  شفقت
  0/06  0/76  0/70  شجاعت

  0  0/88  0/88  دوستی نوع
  0/14  0/78  0/64  پایداري
  0/02  0/94  0/92  کرامت

لفه
مؤ

 
ینی
ي د

ها
  

  0/08  0/86  0/94  تقوي
  0/04  0/86  0/90  نفسمهار توانایی در 

  0/02  0/92  0/94 توکل بر خدا
  0  0/92  0/92  گرایی حق

مسئولیت در قبال 
  جامعه

0/82  0/78  0/04  

  0  0/84  0/84  مهربانی با ضعیفان
  0  0/86  0/86  خیرخواهی

  0/02  0/84  0/82  ندادن به خویشان امتیاز
جویی در اموال  صرفه

  عمومی
0/84  0/82  0/02  

از نکردن  سوءاستفاده
  مقام

0/86  0/83  0/03  

  0/06  0/76  0/82  مصلحت عمومی
  0/05  0/89  0/94  نیت الهی

  0/09  0/70  0/79  کرن یاري
  0/03  0/81  078  برادري

  0  0/86  0/86  صدر سعه
  0/02  0/86  0/88  وفاي به عهد
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خلاقی، درستی و راستی، عدالت، هاي ا هاي ارزش لفهؤمدهد در  می 2 جدولگونه که  همان
اي و در تمامی  هاي حرفه هاي ارزش لفهؤبرتري، انصاف و رفتار اخلاقی و در تمامی م

هاي انسانی به غیر از پایداري و  هاي ارزش لفهؤهاي دموکراتیک و در تمامی م هاي ارزش لفهؤم
اند و میزان  ههاي دینی، اعضاي گروه خبره به وحدت نظر رسید لفهؤمهمچنین در تمامی 

 رو ازاین، است) 0,1( اختلاف نظر در مراحل اول و دوم کمتر از حد آستاده خیلی کم
 .دشمتوقف بالا هاي  لفهؤم بارهنظرسنجی در

سوم  نامه پرسشها و معیارهاي مدل،  لفهؤمضمن اعمال تغییرات لازم در  سوم در مرحله
اختلاف آنها با میانگین دیدگاه سایر  نظر قبلی هر فرد و میزان و همراه با نقطهه شدتهیه 

موجود در لفه ؤم 15. با این تفاوت که در این مرحله از دشبه خبرگان ارسال  دوبارهخبرگان، 
(جدول گرفت انجام باقیمانده باره ده مؤلفه و نظرسنجی در دشمورد متوقف  پنجمرحله قبل، 

3(.  
  

 سوم مرحله -انخبرگ دلفی نامه پرسش هايپاسخ شمارش نتایج  3 جدول

  میزان موافقت  هاي اخلاقی ارزش
  خیلی زیاد  زیاد  متوسط  کم  خیلی کم    
  6  4  0  0  0  پذیري مسئولیت  1
 3  6  1  0  0  وفاداري  2

  0  0  6  4  0  توجه  3
  9  1  0  0  0  صداقت  4
  6  4  0  0  0  پاکدامنی  5
  4  6  0  0  0  برابري  6
  4  6  0  0  0  پاسخگویی به مشتریان  7
  1  7  2  0  0  مدیرانمسئولیت قانونی   8
  2  8  0  0  0  حفاظت از پول و اموال عمومی  9
  4  6  0  0  0  بودن شفاف  10

  
  .به شکل زیر به دست آمده است 4ها در جدول  نتایج شمارش داده میانگین فازي نهایت در
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 مرحله سوم -هاي دلفی خبرگان نامه پرسشنتایج میانگین فازي  .4جدول 

  مثلثی میانگین فازي  ارزش هاي اخلاقی
(m,α,β) 

میانگین فازي 
 (x)شده زدایی

  86/0  )  90/0  ,  0/21  ,  60/0  (  پذیري مسئولیت 1
  78/0  )  80/0  ,  19/0  ,  12/0  (  وفاداري 2
  40/0  )  40/0  ,  0/21  ,  21/0  (  توجه 3
  92/0  )  98/0  ,  24/0  ,  3 (  صداقت 4
  86/0  )  90/0  ,  0/21  ,  06/0  (  پاکدامنی 5
  83/0  )  85/0  ,  19/0 ,  09/0  (  برابري 6
  83/0  )  85/0  ,  19/0  ,  09/0  (  یی به مشتریانپاسخگو 7
18/0  ,  16/0  (  مسئولیت قانونی مدیران 8  ,  73/0  (  72/0  

9 
حفاظت از پول و اموال 

  عمومی
)  12/0  ,  17/0  ,  80/0  (  79/0  

19/0  , 09/0  (  بودن شفاف 10  ,  0/85 (  0/83 

 
  :)5(جدول است ل دوم و سوم به شرح زیر میزان اختلاف نظر خبرگان در مراحو 

 

 میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله دوم و سوم  5جدول 

  میزان اختلاف دیدگاه خبرگان در نظرسنجی مرحله دوم و سوم
  اختلاف مرحله دوم و سوم  مرحله سوم  مرحله دوم  هاي اخلاقی ارزش

  04/0  86/0  0/82  پذیري مسئولیت  1
  01/0  78/0  0/79  وفاداري  2
  09/0  40/0  0/49  توجه  3
  02/0  92/0  0/90  صداقت  4
  05/0  86/0  0/81  پاکدامنی  5
  01/0  83/0  0/84  برابري  6
  07/0  83/0  0/76  پاسخگویی به مشتریان  7
  05/0  72/0  0/66  مسئولیت قانونی مدیران  8
  09/0  79/0  0/88  حفاظت از پول و اموال عمومی  9
  0 /83 0/83  بودن شفاف  10
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نظر خبرگان در مراحل دوم و سوم  دهد، میزان اختلاف نشان می 5 دولطور که ج همان
  شود. نظرسنجی در این مرحله متوقف می رو ازاین، باشد ) می0,1( کمتر از حد آستانه خیلی کم

خبرگان و  بیشتربه دلیل مخالفت  هاي اخلاقی لفهؤتوجه در گروه ملفه ؤم، بالااز بین عوامل 
در سه مرحله  .دشحذف  پژوهشمفهومی  مدلکه در دامنه کم قرار دارد، از  0,40ب امتیاز کس

 لفهؤماي، دموکراسی، انسانی و دینی،  هاي اخلاقی، حرفه لفهؤماز میان تمامی هم نظرسنجی 
بوده است، حذف   ها آوري داده ها و ابعاد آنها که مبناي جمع از مدل جدول نهایی ارزش توجه

 .دش

  دسته و با ابعاد زیر شناسایی شدند: 5پنجها در  ها، ارزش اس این یافتهبراس
، خیرخواهی، توکل بر خدا، مهربانی با اتقونفس،  مهارتوانایی در  هاي دینی: ارزش

از مقام،  نکردن سوءاستفادهجویی در اموال عمومی،  ندادن به خویشان، صرفه ضعیفان، امتیاز
  .، برادري، مصلحت عمومیهمکاريصدر،  سعههد، گرایی، نیت الهی، وفاي به ع حق

: عدالت، صداقت، تحمل، نجابت، شفقت، شجاعت، خیرخواهی، هاي انسانی ارزش
  .دوستی، انصاف، پایداري، کرامت انسانیت، نوع
رسانی، رهبري، نوآوري، کیفیت، خلاقیت،  کارایی، اثربخشی، خدمت اي: هاي حرفه ارزش

 .تکار عملپذیري، اب پاسخگویی، مسئولیت

پذیري، حقوق شهروندي،  طرفی سیاسی، مسئولیت نقش قانونی، بی هاي دموکراتیک: ارزش
  .پاسخگویی، منافع عمومی، روشنفکري، نمایندگی، عدالت اجتماعی، شفافیت

پذیري، وفاداري، برتري، صداقت،  درستی و راستی، عدالت، مسئولیت هاي اخلاقی: ارزش
سخگویی به مشتریان، مسئولیت قانونی مدیران، رفتار اخلاقی، پاکدامنی، انصاف، برابري، پا

 .حفاظت از اموال عمومی، شفافیت

شده در مرحله دلفی فازي  یدأیتهاي خدمات عمومی، عوامل  بندي ارزش براي اولویت
جامعه آماري در این بخش، کارکنان سازمان برنامه قرار گرفت.  نامه پرسشمبناي طراحی 

اطلاعات مربوط به نمونه آماري  گیري تصادفی انتخاب شدند. وه نمونهیش که به بودندبودجه 
  اشاره شده است: 6در جدول 
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 (به درصد)  دهندگان شناختی پاسخ اطلاعات جمعیت .6 جدول
  

 جنسیت
 مرد زن 

 
 

 
  درصد 69,2 درصد30,8

 
 

 

 تحصیلات

 کارشناسی کاردانی  تر دیپلم و پایین
کارشناسی 

 ارشد
  دکتري

 درصد 48,8 درصد 35 درصد 5,8  درصد 3,3
6,7 
  درصد

 نسل 
  به بعد 1360دهه  1350دهه  1340- 1330دهه 

 
  درصد 22,9 درصد 37,9 درصد 39,2

 

 میزان سابقه
  سال 30تا  20 سال 20تا  10 سال 10زیر 

 
   درصد 37,9 درصد 32,9 درصد 29,2

  
پست 
  سازمانی

  دیرم  معاون  رئیس  سرپرست  کارشناس  کاردان
 7,9  درصد 9,6  درصد 7,1  درصد 65  درصد 9,6

 درصد

0,8 
  درصد

  
از آزمون فریدمن استفاده شده است تا  شده هاي بررسی بندي ابعاد و شاخص منظور رتبه به 

هاي موردنظر کارکنان  ها کدام یک بیشترین اهمیت را در ارزش لفهؤممشخص شود که در میان 
  دارند.

جویی در اموال  گرایی و صرفه حقلفه ؤم، صداقتلفه ؤمود، ش ه که مشاهده میگون همان
قرار ترین اولویت  برتري و نمایندگی در پایینلفه ؤمو  ندعمومی از اولویت بالاتري برخوردار

  .)7(جدول دارند 
  

  هاي عمومی  سازي) ارزش بندي نهایی (مرتب اولویت. 7 جدول

  ها میانگین رتبه  ها مؤلفه ها میانگین رتبه ها لفهؤم
 44/28  تقوا 30/35 صداقت

 49/27  رهبري 22/35  گرایی حق

 38/27  وفاي به عهد 91/34  جویی در اموال عمومی صرفه

 91/26  دوستی نوع 88/34  عدالت
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  ها میانگین رتبه  ها مؤلفه ها میانگین رتبه ها لفهؤم
 09/26  نیت الهی 15/34  نفسمهار توانایی در 

 03/26  مسئولیت قانونی مدیران  04/34  درستی و راستی

 95/25  ا ضعیفانمهربانی ب 53/33  پذیري مسئولیت

 90/25  نوآوري 45/33  پاکدامنی

 79/25  تحمل 25/33  مصلحت عمومی

 75/25  برادري 05/33  حفاظت از بودجه و اموال عمومی

 72/25  منافع عمومی 94/32  توکل بر خدا

 32/25  ابتکار عمل 85/32  انسانیت

 31/25  اثربخشی 72/32  عدالت اجتماعی

 04/25  شفقت 72/32  جامعهبرابر مسئولیت در 

 54/24  نقش قانونی 55/31  همکاري/

 51/24  ندادن به خویشان امتیاز 09/31  از مقام نکردن سوءاستفاده 

 01/24  کرامت 86/30  انصاف

 94/23  صدرسعه 81/30  حقوق شهروندي

 85/23  برابري 68/30  رسانی خدمت

 33/23  خلاقیت 32/30  خیرخواهی

 91/22  پایداري 26/30  بودن شفاف

 66/22  روشنفکري 12/30  وفاداري

 15/22  نجابت 10/30  پاسخگویی به مشتریان

 88/21  شجاعت 17/29  پاسخگویی

 26/20  طرفی سیاسی بی 07/29  رفتار اخلاقی

 36/19  نمایندگی 68/28  کارایی

 52/18  برتري 59/28  کیفیت

  
 گیرينتیجه -5

نمایانگر توافق عمومی  و وندش هاي بخش عمومی از ارکان مهم این بخش تلقی می ارزش
  به شرح زیراست:هنجارهایی باره در

  ؛نباید) محق آن باشند . حقوق، منافع و اختیاراتی که شهروندان باید (و1
  ؛. تعهدات شهروندان به جامعه، دولت و دیگران2
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  ].26[ ها باید استوار باشد ها و سیاست . اصولی که در دولت3
ولی مطالعه  ها هستند خدمات عمومی مبتنی بر ارزشهاي  همه فعالیترغم اینکه  به
و  ها ریفتعبا  هیگا رقابت و گیري و یا اندازه هاي خدمات عمومی با ابهام، مشکلات در ارزش

  .]4 ص ،6[ روست تفاسیر متضاد روبه
در بخش دولتی  شده هاي عمومی قبول بندي ارزش مقاله حاضر با هدف شناسایی و اولویت

با استفاده از  شده از ادبیات نظري هاي شناسایی است. براي این منظور ارزش شدهایران انجام 
آمده از دیدگاه  دست هنتایج ب به باتوجهروش دلفی فازي و بر مبناي خرد جمعی بررسی شدند. 

هاي  ارزش بارهشده مبناي گردآوري دیدگاه کارکنان در هاي بخش عمومی نهایی خبرگان، ارزش
جویی در اموال عمومی  گرایی و صرفه آمده صداقت، حق دست ههاي ب دهمذکور شد. براساس دا

هاي انسانی و  که جزو ارزش شوند محسوب میهاي عمومی  ها در بین ارزش ارزش ینتر از مهم
هاي دموکراتیک  ترین ارزش و از بین ارزش هاي اخلاقی، عدالت مهم بین ارزش . ازاستدینی 

  .اند هها قلمداد شد از سایر ارزش تر پذیري مهم اي، مسئولیت و حرفه
 کردن بندي با اولویت ویژه دررابطه به پژوهش آمده از این دست ههاي ب راستاي یافته در
توان به  هاي مختلف می لبها در قا بندي ارزش گروه به باتوجههاي خدمات عمومی و  ارزش

با این پژوهش  راستاهم تضرور به هاآن نتایجکه  ]27[ اشاره کرد 1کمال اکتمپژوهش آگور و 
بندي  به اولویت دموکراتیکاي و  هاي اخلاقی، حرفه ها به گروه کردن ارزش با تقسیم آنهانیست. 

(کارکنان بازنشسته، کارکنان مشغول  مقطع کاري سهارزش برتر از دیدگاه مدیران در  10
و اینگونه  پرداختندشده) یک سازمان دولتی در ترکیه  کارکنان تازه استخدام خدمت و

ها تفاوت چندانی  بندي ارزش از نظر اولویت مقطع سهکه بین کارکنان این  ندکردگیري  نتیجه
ارزش  28از  .هاي یکسانی متمرکز هستند سه گروه بر ارزش هر یتقریبطور  بهوجود ندارد و 

طرفی  منافع عمومی، عدالت اجتماعی، بیترتیب  به( ارزش 10، نسل سهشده از این  الؤس
ابتکار  حقوق شهروندي، رفتار اخلاقی، پاسخگویی به مشتریان، ی،اسی، برابري، اثربخشسی

به این نتیجه  پژوهشگر در اینجا .ندبالاتري برخوردار هايامتیازحفاظت از منابع مالی) از  عمل،
هاي اخلاقی  به ارزشامتیاز کمتري  هاي دیگر نشسته نسبت به گروه رسد که افراد باز می

                                                           
1. Kamel Oktem 
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گیرند  این ارزش را یک مفهوم شخصی در نظر می کند که آنها استدلال می این طور دهند و می
توان گفت با  می  . پژوهش دیگري کهدانند میرنگ  بسیار کمنیز و ارتباط آن با مسائل کاري را 

هاي بخش عمومی در میان  بندي ارزش و در راستاي اولویتاست پژوهش حاضر نیز همسو 
ها  که ارزش انجام شد و مکاون دي فورست مولینا وسیله به، باشد میلتی هاي دو مدیران سازمان
 . آنهاکند بندي می دستهاي، دموکراتیک و انسانی  گروه اخلاقی، حرفهچهار را در قالب 

دادن به صداقت، درستی و راستی و بعد از آن  که مدیران با اولویت کردندگیري  نتیجه
همچنین به این نکته . ]28[ شترین اهمیت را قائل هستندهاي اخلاقی بی پاسخگویی براي ارزش

است ثر ؤمها بسیار  بندي ارزش که فرهنگ سازمانی حاکم بر محیط کار در اولویت کردنداشاره 
هم هاي پژوهش ما  که به نوعی یافته دهد قرار میثیر أت کارکنان و مدیران را تحت هاينظرو 

  کند. میید أیتچنین نتایجی را 
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