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  مقدمه
 ها آن توليدات و صنعت بخش نوآوري در كشورها ظرفيت و توان كه گذشتهي ها دهه برخلاف

 امروز، دنياي در. است يافته انتقال خدمات بخش به ظرفيت و توان اين امروزه ،كرد يم پيدا معنا
، افتهي توسعه كشورهاي در .دردارا  جوامع اقتصاديي ها تيفعالاز  عظيمي سهم، خدمات بخش
حوزة  در كار نيروي اعظم بخشافزايش است و روبه داخلي ناخالص توليد در خدمات بخش سهم

دارند  فعاليت خدمات بخش در كار نيرويدرصد  5/47در ايران حدود . كنند يم فعاليت خدمات
 مشكلات بالا،ي ها نهيهز ضعيف، عملكردي، نيآفر نقش ينا رغم يعل ).1393دانش جعفري، (

 مهمي ها دغدغه از يكي به، خدمات در نوآوري است شده بسب خدمات ازي رضايتنا وي ا بودجه
، دولتي بخش جامعه،ي ها بخش ساير موازات به ديگر، سوي از .شود مبدل ها سازمان اساسي و

 نقش، بخش اين ،افتهي توسعه كشورهاي اغلب در .دارد عمومي خدماتة ارائ در مهميسهم 
 كند يم ايفا )درصد 15حدود ( ملي ناخالص توليد و )درصد 20 حدود( اشتغال در يابرجسته

 و اشتغال ،يور بهره ارتقاينظير  متعدديي ها چالش با بخش اين، حال نيباا .)2008ويندروم، (
 .است خدمات در نوآوري مستلزم كه است مواجه شهروندان براي عمومي رفاه دنكرفراهم

نوآورانه و  عملكرد بدون اقتصادي، رشد در عمومي بخش خدمات سهمگفت  توان يمي نوع به
 ها سازمان ازي ا مجموعه عمومي، بخشطوركلي به .)2008ويندروم، ( نوآوري محقق نخواهد شد

 شامل، مذكور نهادهاي همچنين. است مردمة روزمر زندگي رتأثيرگذار ب عمومي نهادهاي و
 تدوين رايي ها يمش خط و قوانين، مردم مسائل حل براي كه هستند سياسي هاينهاد و ساختارها

 فراهم را شهروندان عموم نياز مورد اساسي خدمات و عمومي خدمات ها آن .كنند يم اجرا و
 از حمايت امنيت عدالت،ه ايجاد دسترسي به آموزش، بهداشت، ب مربوط خدمات از( ندساز يم

ة توسع براي مناسب بسترسازي تا انرژي و آب به دسترسي عمومي، ونقلحمل زيست، محيط
و بهبود عملكردشان، اهميت بسيار  ها آنسبب، توجه به كارآمدتركردن همينبه ).خصوصي بخش
  .دارد

 بخش. رودشمار ميبه بخش اين خدمات درعنصر مهمي  نوآوريطوركه گفته شد، همان
. كند يم ايفا مهمي نقشه، جامع در دانش توزيع و خلقو  دهيد آموزش، در اشتغال افراد دولتي

ي ها فناورية توسع دراي برجسته نقش ها آن. ي هستندنوآور مهم كاربران، دولتيي ها سازمان
 كه كنند يمرا فراهم  زيرساختارهايي و تكميلي خدمات دارند؛ )بيوتكنولوژي تا اينترنت از( جديد
ي ها سازمانهمچنين . اندضروري خصوصي بخش خدمات و كالا از بهينهة استفاد و توليد براي

 اين در نوآوري، بنابراين؛ ندي دارگذار يمشي و خطقانونگذاراي در بخش دولتي، سهم ويژه
 كيفيت بهبود براي فشارهااز  رتأثم و دليلهمينبه .)2008ويندروم، ( است ضروري، بسيار بخش
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 و كيبوروكراتي ساختارهاي كمتر ريكارگ بهناگزير از  مديران، ها سازمانة هزين كاهش و خدمات
 در، اهراهبرد اين .اند شده شانيها سازمان نوآوركردن براي متنوعي تجربيات و هاراهبرد اتخاذ
در اين . اندتوجه قابل انساني منابعة حوز طور نيهم و )ساختارو  فرايندها( سازماني مختلف ابعاد

خاص، به نقش منابع انساني در نوآوري در خدمات عمومي بخش دولتي كمتر توجه  طور بهزمينه 
 رفعدر  مهمي ها تيقابل از يكي را انساني نيروي توانمندسازي ،نظران صاحب اغلب .شده است

 اين). 2012؛ 2011فرناندز و مولدوگزيو، ( اند كرده عنوان عمومي خدماتة ارائ در ها يينارسا
 نقش .رديگ يم صورت كاركنانميان  در منابع و اطلاعات قدرت، هيمتس هدف با، مفهوم

 و سازماني تعهد كاركنان، شغلي رضايت عملكرد، بهبود( سازمان در كاركنان توانمندسازي
 در، خاص طور به .)2009فرناندز و مولدوگزيو، ( است شده بررسي خصوصي بخش در )مشاركت
 بر مثبتي ريتأث، كاركنان توانمندسازي تجربيات كهدهند نشان مي زيادي مطالعات دولتي بخش
، )2006؛ لي و همكاران، 2002؛ كيم، 2004؛ رايت و كيم، 2007پارك و رايني، ( شغلي رضايت
پارك و ( سازماني تعهد و )2006؛ لي و همكاران، 2009فرناندز و مولدوگزيو، ( عملكرد بهبود

 در را كاركنان توانمندسازي مفهوم كهيي ها پژوهشة فزايند رشد رغم يعل .دارد) 2007رايني، 
به  كاركنان توانمندسازي واقعي ماهيت درمورد نظران صاحب ،اند كرده بررسي اخيرة دهة توسع

  ).2009فرناندز و مولدوگزيو، (اند  دهاجماع نرسي
 عمـومي  خدماتة ارائ رب نوآوري كاركنان توانمندسازيآيا  كهشود پژوهش بررسي مي اين در

 تعـديل  را متغيـر  دو ايـن ميـان   ارتبـاط ، افراد 1كاري خاطر تعلق چگونه كهاين علاوههب. دارد ريتأث
  .كند يم

  ة پژوهشپيشين
 عمومي خدمات در نوآوري
ي تـر  گستردهه ابعاد امروز ،بود مدنظر كالاها و محصولات در اغلبكه در گذشته،  نوآوري مفهوم

. اسـت  دربرگرفتـه  نيـز  را خـدمات  نـوآوري  همچنـين  و هـا  برنامـه ، ها استيس در نوآورييافته و 
 گـام  رقابتي بازارهاي در خود يبقا تضمين درجهت، نوآوري فرهنگ ايجاد با ها سازمان همچنين

 ايـن  بـا  خود انطباق به قادرها  سازمان انساني، نيروي يها نهيزم در نوآوري بدون؛ زيرا دارندميبر
 دربخـش دولتـي    اهميـت دليل  به ديگر، سوي از .)8 :2007 لخي،( دبو دننخواه متغير تقاضاهاي

ة بودج ـ ،يور بهـره  بـودن پـايين قبيـل   از مسـائلي  و عمومي خدماتة ارائ و جامعه نيازهاي نيتأم
در بـين   و دولتـي  بخـش  يهـا  سـازمان  در نـوآوري  بـراي  ة اندكزيانگو  پايين عملكردي، ناكاف

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Work Engagement 
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اساسـاً   .اسـت  دهش ليبدت اساسيي ضرورت به عمومي خدمات در نوآوري ،ها سازمان اين كاركنان
 ـ اب دولتي بخش  نيازهـاي  ،عمـومي  خـدمات  ارائـة  طريـق  از عمـومي  انتظـارات  و نيازهـا  أمينت

 خـدمات  ةهزين علاوه،به. اي داردبرجسته نقششناسد و در اين زمينه مي رسميت به را شهروندان
يكـي از   كـه  اسـت افزايش روبه ياقتصادي ها بخش ساير در مقايسه با در بخش دولتي، عمومي

 ـبدين .است بخش اين در رقابت دلايل آن، نبود  خـدمات  يهـا  نـه يهز از جلـوگيري  ايرترتيب، ب
  .رودشمار ميبه بخش اينحل مناسبي براي راه نوآوري دولتي، بخش يور بهره افزايش و عمومي

 در كشـور  يـك  دولتمـردان  كه استي ا المنفعه عامي ها يازمندين به منحصر، عمومي خدمات
ي عمـومي يـا دولتـي بـرآورده     ها سازمان طريق از راها آن رنديگ يم تصميم معين زمان ازي ا برهه
 ،يبـانك بـه خـدمات    تـوان  يم ـ خـدمات ي ايـن  ها مصداقاز ميان  ).52 :1381 ،زاده يموس(كنند 

، گذشـته ي ها دهه درو آموزش و پرورش اشاره كرد كه  سرگرمي ،يدولتي ها مارستانيب تفريحي،
 بـر مبتنـي  خـدمات از حيث ماهيت، انـواع   .ميا بوده ها آنة ارائنحوة  دري ريچشمگ تحولات شاهد
شتن دابودن و نامشهود، خدمات گونه نيامشخصة بارز . است شده، جايگزين خدمات سنتي دانش
 فعـال ) شـهروندان (ان مشـتري با تقاضـاي   معمولاًخدمات است كه  كنندگان افتيدر با بالا تعامل

 موجـود  يهـا  دهيا از تركيبي يا ناملموس جديد يها دهيا ،اول ةوهل در خدمات در نوآوري .شود يم
 بـراي  را جديـد  يهـا  ارزش ازي ا گـزاره  يكديگر، با كه است )فيزيكي ياشيا با تركيب در گاهي(
 نـوآوري  اصـلي  محرك ).500: 2010هرتوق و همكاران، ( دهند يم ارائه خدمات كنندگان افتيدر
 اينترنـت  ژهي ـو بـه  ،جديد اطلاعات فناوري يها عاملسيستم با شده فراهمي ها فرصت ،خدمات در

همـواره   كـه ي است مشتريان و سازمان بين جديدخدماتي  روابط در ارزشمندي منبع اينترنت .است
مطـرح   بعـد  چهار در را خدمات نوآوري )2000( هرتوق دن ).20 :2008 سوليوان،( نداافزايشروبه

  ):511 :2009 خان، و خان(كند  يم
 ؛آن خاص بازار به جديد خدمت ـ1خدمت مفهوم •

 طراحـي  در خـدمات  كننـدگان  افتيدر ،ها آن در كه يتغييرات ـ  2خدماتة گيرند با هرابط •
 ؛كنند يممشاركت  مصرف و توليد خدمات،

 ؛خدمات تحويل و ارائهي ها روش تغيير ـ 3خدمات تحويل سيستم •

  .ارائة خدمات و فرايند در نوآوريدر  استفاده مورد 4فناوري •
  :است شده استفاده مؤلفه سه از، خدمات در نوآوري بررسي براي، مقاله اين در

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service concept 
2. Client interface 
3. Service delivery system 
4. Technology 



  747   ــــــــــــــــــــــــــــــ ...بررسي ارتباط توانمندسازي كاركنان با نوآوري در خدمات

 خدماتة ارائ در نوآوري •

براين، علاوه .مزيت در محيط بسيار رقابتي است ي كسبها وهييكي از ش ،خدمات ارائة نوآوري در
در نـوآوري   .كليدي ايفا كـرده اسـت   ياخير نقش يها در تعامل با مشتريان در سال ،خدمات ةارائ

همچنين  ).137: 2013بلوچ و بوگه، ( استد معرفي خدمات جديد يا بهبود خدمات موجو ،خدمات
 ـ   ها روششامل استفاده از  ة خـدمات  و ابزارهاي پيشرفته است كه موجب بهبـود و تسـريع در ارائ

به تحويل واقعي يـك   ،خدمات ةارائ. ندنك يمرا فراهم  رجوع اربابو رضايت مشتريان يا  دنشو يم
عبارت  به. )39: 2009چن و همكاران، (دارد مشتري اشاره  ارائة خدمات و محصولات بهخدمت يا 

مشتريان فعلي ي جديد براي ارائة خدمت به ها سيسروديگر، نوآوري در خدمت، يعني استفاده از 
  ).محصولات و خدمات جديد يا مكانيسم جديد توزيع(يا مشتريان جديد 

 فرايند در نوآوري •

خـدمات،   توليد مجدد، افـزايش كيفيـت   با ارائة خدمات، هزينة كاهشمنظور  بهفرايند  در ينوآور
 ري دنـوآور  از هـدف  .شـود  يم ـدر نحوة فعاليت سازمان انجام  بهبود يا جديد محصولات تحويل

 :در چنـدين بعـد معنـادار باشـند     است نكمم ينديفراي ها ينوآور .است يور بهره تيتقو ند،ايفر
 بسب ينوآور اين ).13: 1390 اسكندري،( اطلاعات و ارك انيجر شغل، يها يژگيو ،يورود مواد

 ماتارائة خد كيفيت بهبود و ماتارائة خد ندايفر سرعت شيافزا نظير ييها تيمز سازمان، شود يم
  .كندرا كسب 

 نوآوري فرهنگ •

 را سـازماني  فرهنگ )1986( بارني .كند يم ايفا نوآوري مفهوم در كليدي ينقش ،سازماني فرهنگ
 خـود  يهـا  تي ـفعال در بايـد  سازمان كه كند يم تلقي يمفروضات و باورها ،ها ارزش از يا مجموعه

 رقبـا  و كننـدگان  نيتـأم  ،كننـدگان  مصـرف  كاركنـان،  با ارتباط در ،تعامل اين .دباش داشته نظرمد
 بـراي  ،)2011( همكـاران  و والنسـيا  -نارانجو باور به .شود يم شناسايي ديكلي بازيگرانعنوان  به

رهنگ ف با منطبق خارجي ارتباط و داخلي رفتار هايالزام بايد سازمان نوآوري، تسهيل در موفقيت
 بسـيار  فـاكتور  ،جامعـه  يـك  فرهنـگ  كه كند يم استدلال )1990( نورث. كند نيسازماني را تأم

 دنرس ـب تصـويب  بـه طور مـؤثر   به وسرعت  به چگونه جديد يها فناوري اينكه درمورداست  يمهم
 و دهـد  تـرويج  را سـازمان  در نـوآوري  بايد سازماني فرهنگ، كل در ).1198 :2013 جوهانسن،(

  .شود دولتيي ها سازمانة توسع و رشد بهبود،موجب 
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  كاركنان توانمندسازي

؛ زيـرا  اسـت ي متعـددي بررسـي شـده    هـا  پـژوهش در  ،كاركنـان  توانمندسازيابعاد و پيامدهاي 
 افـزايش  زمـان  در ،سـازماني  اثربخشـي  و مـديريتي  اساسي عناصر از يكيعنوان  بهتوانمندسازي 

؛ ارگنلـي و  1995كلـر و دانسـرو،   ( كند يم ظهور سازمان در شدهگذاشتهاشتراكبه كنترل و قدرت
 نيازهـاي  بـه  پاسـخگويي  بـراي  مهـم ي ا وهيش ـ، كاركنـان  توانمندسـازي ). 41: 2007همكاران، 

كاركردهاي  دليلبه توانمندسازي كه كنند يم بيان )2006( بكر و يوكل .است جامعهشهروندان و 
 و نـوآوري  كيفيـت،  بهبـود  بهتـر،  يري ـگ ميتصـم  تعهد، افزايش بالقوه و مفيدي در سازمان مانند

  .ديآ يم شمارهب يمهم راهبرد شغلي، رضايت افزايش
مسائل  حل يبرا نانكارك توان شيافزا بموج هك ينديفرا ؛است توسعه نديفرا ي،توانمندساز

 عوامـل  تـا  سـازد  يم قادر را آنان و شود يم نانكارك ياجتماع و ياسيس نشيب يارتقاو  ها سازمان
 موضـوع  اتي ـادب يبررس ـ ).2002 كرتوريقت،( درآورند خود نترلك به و نندك ييشناسا را يطيمح

 :ظهـور يافتـه اسـت    مهـم  رديك ـرو سـه  ي،انسـان  منـابع  يتوانمندسازدر زمينة  هك دهد يمنشان 
  .يشناخت روان و يزشيانگ ،يارتباط

توانمندسازي فرايندي است كه طـي آن،  رويكرد ارتباطي، در  :رويكرد ارتباطي توانمندسازي •
رويكـرد،  عبـارت ديگـر، در ايـن    بـه . كنـد  يم ـمدير قدرت خـود را بـا زيردسـتانش تقسـيم     

چـارچوب رويكـرد   در ). 1387 طبرسـا و آهنگـر،  ( اسـت توانمندسازي همان تفويض اختيـار  
زيردستان به  اي آن بهاعطخود را با قدرت و اقتدار  ،، رهبران يا مديرانارتباطيتوانمندسازي 

  ).2004هيل و هاگ، ( گذارند ياشتراك م
 انگيزشـي  رويكـرد  حوزة منابع انسـاني،  نظران زعم صاحب به: رويكرد انگيزشي توانمندسازي •

 بـه انگيـزش عبـارت اسـت از تمايـل      .دارد افـراد  انگيزشي تمايلات در ريشه توانمندسازي،
 هـر براساس اين رويكرد،  .)1996رابينز، (اهداف سازمان  بهتلاش  اختصاص سطح بالايي از

 منجـر شـود،   كاركنان نفس كفايت كاري و يها تيفعال حق انتخاب افزايش به كه راهبردي
  ).54: 1386همكاران،  و يابطح(داشت  خواهد پي در را شان يتوانمند

در اين رويكرد، ديدگاه و طرز تلقي افراد از نقشي كـه در  : توانمندسازي يشناخت روانرويكرد  •
 ولتهـوس  و تومـاس ). 1393طاهري و همكاران، (، مدنظر است كنند يمشغل و سازمان ايفا 

 نقـش  بيـانگر  كـه  دانند يم دروني عامل انگيزش يك را يشناخت روان توانمندسازي) 1990(
عمل  آزادي بودن ومؤثر ي،دار امعن گي،شايستبعد چهار ها  آن. استسازمان  در كاركنان فعال

كمـرون   وتـن و  اهبعـد  ).1990تومـاس و ولتهـوس،   ( اند كردهشناسايي  ي اين رويكردبرا را
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ضـيائي و همكـاران،   ( ندافزود قبلي ابعاد به نيز را اعتماد بعد )1997(ميشرا  پژوهش براساس
1387.(  

 آن ابعاد كه است مدنظري شناخت رواني كاركنان از منظر رويكرد توانمندساز، پژوهش نيا در
  :شود يم بيانر يز شرح به

آميز دادن ماهرانه و موفقيتيستگي به توانايي فرد براي انجامشا :1شايستگي احساس. 1
 احساس )1977( باندورااز ديدگاه ). 2007كينق و همكاران، (شود اطلاق مي شغلي وظايف

  :، مستلزم شرايط زير استافراددر  شايستگي
  ؛دارند را كار انجام توانايي اينكه به باور •
 ؛دارند را لازم تلاش كاربستنبه ظرفيت اينكه به باور •

  .داشت بازنخواهد نظر مورد كار انجام از را ها آنبيروني  مانعي اينكه به باور •
 با را انتخاب حق داشتن احساسنظران، صاحب از يعضب :2احساس داشتن حق انتخاب. 2
 ،)580: 1989( همكاران و 3دسيبه اعتقاد  مثال، براي؛ كنند يمتعبير  كار دري خودسامانة واژ

 انتخاب احساسة تجرب معنايبه بودنخودسامان .دارند كار دري خودسامان احساس توانمند افراد
  .است شيها تيفعال بهفرد  بخشيدنمنظ توان و اجرا در
يي توانا زانيم از است عبارت بودن،مؤثر )484 :1996( تزرياسپر نظر از :4بودنمؤثراحساس . 3

 درك انگريب بعد، نيا .شاكاريي ها تيفعالي اتيعمل اي يادار ،يراهبردي امدهايپبه  نفوذدر  فرد
  ).356: 2005گراسلي و همكاران، ( است اش يشغلي ها تيفعال بر اش يرگذاريتأث ميزان از فرد
 دارند كارهايشان در محيط تعامل و اهدافاز  كاركنان كهبرداشتي  :5معناداربودن احساس. 4
 ،ها ارزش با فرد نقش الزامات تناسب يامعنبه معناداري حساسا ).29 :2009 همكاران، و كو(

 اسپريتزر، ؛1980 الدهام، و هاكمان ؛1990 نورد، و بريف(است  شيها يستگيشاو  رفتارها ،عقايد
1996: 484.(  

 و اتحاد ،آن بدون و است فرديبين هايتعاملدر  اصلي عنصر عتمادا :6ديگران به اعتماد .5
 نقل به آگاروال). 164: 2012فاوكت و همكاران، ( ماندمي پايدار نه و گيردشكل مي نه ،همكاري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Competence 
2. Choice 
3. Deci 
4. Impact 
5. Meaningful 
6. Trust In Others 
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 درمورد رفتار ديگران براساس انتظارات مثبت«اعتماد را ) 2001( زالاباك -شوكلي و سيآل از

  ).27 :2013 ،اگاروال( كند يم تعريف »متقابلي ها يوابستگ و تجارب روابط، ،ها نقش
يي هـا  يژگ ـيودر تحقق اهداف سـازماني،   گرا مثبتاز سوي ديگر، در چارچوب رفتار سازماني 

مورد نياز اسـت كـه در ايـن    ... فراتر از داشتن شايستگي، اعتماد به ديگران، احساس مؤثربودن و
  .شودكاري كاركنان بررسي مي خاطر تعلقپژوهش، داشتن 

  1كاري خاطر تعلق
 يانسـان  منابع مديران اصلي هدف به ،كاري خاطر تعلق با كار نيروي يك ايجاد ،راخي يها سال در

 دارند، بالايي كاريخاطر  تعلق كه كنانيكار اندي متعددي نشان دادهها پژوهش .تاس شده تبديل
 ).396 :2013 بوكلي، و جغتاي ؛2011 ساكس، و گرومان( دارند سازمان موفقيت در بسياري سهم

 )1997( ليتـر  و مسـلچ  .مطـرح شـده اسـت    شغليي رفتگ ليتحلمسئلة  با ،يكارخاطر  تعلقاساساً 
 كـه اني كس ـ ترتيـب، بـدين . كننـد  يم ـ تعريـف  شـغلي  فرسودگي نقطة مقابل را كاري خاطر تعلق
  .)92: 2009وفالد و دووني، (دارند  خاطر تعلق خود كار به ،كنند ينم تجربه را شغلي يرفتگ ليتحل

 از ؛)1392خـاني،  عيسـي ( نـدارد  وجـود اجمـاع  ي، كار خاطر تعلق لحاظ مفهومي، در تعريفبه
 اسـت ي ا افتهيتمركز انرژي و فردي هدفمند حس يك خاطر تعلق ،)2009( اشنايدر و مكي ديدگاه

بـر   پافشـاري  و وانافـر  تـلاش  سـازگاري،  ،يفرد عمل ابتكار نمايش شكل به ديگران براي كه
  .است مشهود سازمان فاهدا

 داشـته  انتخـاب  امكـان  كاركنـان كه در آن، هنگامي كه استي ا داوطلبانه تلاش، خاطر تعلق
 ).470 :2010 ديـم،  و كنـدي ( يابـد  افـزايش  سـازمان  منـافع  كه كنندمي عمل طريقي به، باشند
 .شـود  يم ـ منجـر  دعملكـر  بهبود به ،كاردر خاطر  تعلق كه كنند يم اشاره )2011( بوكلي و جغتاي

دو بعـد انـرژي روانـي و    ) 2009(به نقل از ميسـي و همكـاران   ) 1392(بابايي خلجي و همكاران 
  .كنند يمانرژي رفتاري را مطرح 

 )2002( همكـاران  و شـاوفي  پـژوهش  از، كـاري  خـاطر  تعلـق  بررسـي  براي، پژوهش اين در
  :است بعد سه شامل كه شودمي استفاده

دليل كه اين؛ بهشود يمي در تلاش اطلاق گذار هيسرماسرزندگي به علاقه به : 2يسرزندگ •
 )2003(باكر  شاوفي و). 2012تيمس و بروق، (است و ذخاير انرژي دارد  ريپذ انعطاففرد 

 ها مقاومت شكستكه در مواجهه با اشتباهات و  كنند يمكاركنان سرزنده را كساني توصيف 
 »سرزنده و معتبربودن شدت به«بودن را با نيز حساس) 146: 2001(رايان و دسي  .كنند يم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Work Engagement 
2. Vigor 



  751   ــــــــــــــــــــــــــــــ ...بررسي ارتباط توانمندسازي كاركنان با نوآوري در خدمات

 كار اب بيشتر بالايي دارند، سرزندگي كه كاركناني .دنكن يمدر كار تعريف  خاطر تعلقاز طريق 
 مقاومت فردي،بين هايتعارض بروز و مشكلات وقوع هنگام در و شوند يم برانگيخته
 .دهند يم نشان خود از بيشتري

را در درجة اول با متغيرهاي رواني و اجتماعي  شدن ييفداي گذشته، ها پژوهش :1شدنييفدا •
از  ).2008شاوفي و همكاران، ( كردند يمبررسي  ها و منابع كارمحيط كار، از جمله الزام

كار  درو احساس غرور و چالش درگيري سطوح بالاي  به توان يم شدن ييفدامشخصات 
شدن با شغل،  و عجين شدن ييفدا). 300: 2006كويونكو و همكاران، (اشاره كرد  فرد
دو تفاوت واقعي بين اين. كند ينمها ثابت است و تغيير يي هستند كه ميزان آنها تيوضع

است ي تر گستردهة ديپدشدن،  فدايي رسد يمنظر ، بهحال نيبااكاملاً مشخص نشده است؛ 
  ).2007منو و همكاران، (

تمركز شديد و اشتغال به يك كار با رضايت خاطر و احساس شادي در حين : 2شدنمجذوب •
كه گذشت زمان براي فرد سريع و جداشدن از كار برايش دشوار است يا گونه بهكار است؛ 

  ).2002شاوفي و باكر، (

 مفهومي چارچوب
 ديتأك با، عمومي خدمات در وريآنوبر  كاركنان توانمندسازي ريتأث تبيين هدف با، حاضر پژوهش

  .است گرفته انجام كاري خاطر تعلق بر
ابعـاد   عنوان بهدر اين پژوهش، نوآوري در ارائة خدمات، نوآوري در فرايند و فرهنگ نوآوري، 

ي مختلفـي  هـا  مؤلفـه بـراي تحقـق ايـن ابعـاد،     . اندنوآوري در خدمات عمومي درنظر گرفته شده
ي نـوين،  هـا  فنـاوري ي از بـردار  بهـره ، ميزان پيشرفت و ها سازمانبر علاوه. كنندي مينيآفر نقش

توانمندسازي شهروندان، توانمندسازي كاركنان و توانمندسـازي جوامـع مـدني، نقـش مهمـي در      
 بهبود نوآوري در خدمات عمومي دارند؛ براي مثال، در بررسي تطبيقي برنامة نوآوري كشـورها در 

يي مانند رويكـرد سيسـتمي،   ها مؤلفها در بخش عمومي، كان مهم اين هدف رر، اخدمات عمومي
همچنـين  ي نوين، توانمندسازي كاركنان، شهروندان و جوامـع مـدني و   ها فناوريي از بردار بهره

هـدف ايـن پـژوهش، بررسـي تــأثير      .3انـد  كـرده اسـتفاده از ظرفيـت بخـش خصوصـي معرفـي      
) كـاري  خـاطر  تعلقا نقش تعديلگري البته ب(كاركنان بر نوآوري در خدمات عمومي توانمندسازي 

  .است
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dedication 
2. Absorbtion 
3. Mini study 10 inovation in public sector 
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  .اد آن اشاره شده استابع و پژوهش، به متغيرهاي 1 شكل در
 

  
  پژوهش مفهومي مدل .1شكل 

  ي پژوهشها هيفرض
 .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوريبر  ،بودندار امعن احساس .1

  .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري بر ،شايستگي احساس .2
 .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري ، برانتخاب حق داشتن احساس .3

 .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري بر، بودنمؤثر احساس .4

 .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوريبر  ،ديگران به اعتماد احساس .5

 تعـديل ي خاطر كار تعلقر خدمات عمومي، از طريق د نوآورير ب كاركنان توانمندسازي ريتأث .6
 .شود يم
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  پژوهششناسي روش
 و است يشيمايپ -يفيتوصها  دادهي گردآورروش  نظر از و ياربردك هدف، نظر از حاضر پژوهش
 اسـتفاده  مسير تحليل آزمونمدل معادلات ساختاري و  از، اطلاعات تحليل و تجزيه برايدر آن، 

كـار  بـه  پرسشنامه نوع سه پژوهش، نيا انجام براي ازين مورد يها داده يگردآور يبرا .شده است
ة پرسشـنام  از، كاركنان توانمندسازي ابعاد بررسي براي )1995( تزرياسپرة پرسشنام از .گرفته شد

 بررسـي  بـراي  سـاخته محققة پرسشنام از و كاري خاطر تعلق آزمون براي )2002( باكر و شاوفي
 ؛1998 بورن،آز(پژوهش  براساس آني ها هيگو و ها مؤلفه كه شد استفاده خدمات در نوآوري ابعاد

هاي خبرگـان حـوزة مـديريت    ديدگاهبر و مبتني )2003 ،2001 والكر،؛ 2012 همكاران، و گونزالز
  .دولتي تدوين شده است

 رجـايي  شـهيد ة جشـنوار  در برتـر ي ها سازمان ستادي كاركنان پژوهش، شامل آمارية جامع
. ي در دو مرحله انجام گرفتريگ نمونه .است نفر 347 ، شاملمورگان جدول براساس نمونه .است

ي داراي رتبـة برتـر در   هـا  سـازمان با توجه به ماهيت پـژوهش،  (در مرحلة اول به روش هدفمند 
 سنجش يبرا. شدي تصادفي، انجام ريگ نمونهو در مرحلة بعد با استفاده از ) جشنوارة شهيد رجايي

 اعتبـار  خبرگـان،  از يتعـداد  از ينظرخـواه  با و شد استفاده محتوا ييروا از ،يگردآور ابزار ييروا
 اسـتفاده  رونباخك يآلفا روش از ،پرسشنامه ييايپا يريگ اندازه يبرا همچنين .شد دييتأ نامهشپرس
  .آمد دست به 90/0و عدد  شد

 ها داده تحليل و تجزيه
 معادلات يابيمدل روش از پژوهش، هاي يهفرض آزمون وها  داده ليتحلمنظور  به ،پژوهش نيا در

 لي ـتحل و ييديتأ يعاملليتحل يلك فاز دو به يساختار معادلات يابيمدل .شد استفاده يساختار
 بـا  پرسشـنامه سـؤالات   همـان  اي ـ نشانگرها ارتباط ،يريگ اندازه قسمت در .شود يم ميتقس ريمس

 بـا  پرسشـنامه  سـؤالات  همـان  اي ـ نشانگرها ارتباط ،يريگ اندازه مدل در .شود يم يبررسها  سازه
ي رهـا يمتغ پرسشـنامه، سـؤالات   همان اي نشانگرها نشود ثابت تا ،درواقع .شود يم مطالعهها  سازه
 يهـا  شـاخص  دي ـبا كار اين براي. آزمود را روابط توان ينم ،اند كرده يريگ اندازه يخوب به را پنهان
  .شوند مطالعه برازش

 بـودن مناسـب ، بيـانگر  مدل تناسبي ها شاخص ،شود يم ملاحظه 1جدول  در كه گونه همان
ي آزادة درج ـ بـر  دوي كـا  نسـبت  چراكـه ي مورد بررسي هستند؛ رهايمتغي ريگ اندازه مدل نسبي
از  بيشتركه  082/0برابر است با  ميانگين توان دوم خطاي تقريب ةريش مقدار؛ است 3 به نزديك

بيشـتر   بـاً يتقر همچنـين  .اسـت  05/0از حد مجاز يعني  ترمك مقدار پيو  08/0مقدار مجاز يعني 
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 كـه  دارنـد  7/0 از تـر  بـزرگ ي بـار عـامل   خـود  مكنـون  متغيـر  بـه  نسبت، شده مشاهده متغيرهاي

  .متغيرهاست اين بالايي گر نييتب قدرتة دهند نشان

  مدل برازش يها شاخص .1 جدول

 اعداد  مجاز مقدار  ها شاخص
  جهينت  آمده دست به

  مناسب نسبتاً برازش X2 / df < 3 03/3 يآزادة درج به دوي كا نسبت
 مناسب برازش  0000/0 0/05> 1يپ مقدار

 مناسب نسبتاً برازش  RMSEA < 0/08 082/0  2بيتقري خطا دوم توان نيانگيمة شير

  مناسب نسبتاً برازش 87/0  9/0 از بالاتر  3يبرازندگ شاخص
  مناسب برازش  98/0  9/0 از بالاتر  4يا سهيمقا برازش شاخص
  مناسب برازش 97/0 9/0 از بالاتر  5شدهنرم برازش شاخص

  يشناخت جامعهي ها يژگيو تحليل )الف
  :است 2جدول  صورت به ،شده انتخابة نمون شناختيجمعيتي ها يژگيو

  كاركنان ةنمون شناختيجمعيتي ها يژگيو فراواني توزيع .2 جدول
  شناختيجمعيتي ها يژگيو فراواني

  درصد وانيافر جنسيت
  6/51  179  مرد
  1/48  167  زن
  6/6  23  ديپلم و ديپلم زير
  1/12  42  پلميد فوق

  8/58  204  كارشناسي
  5/22  78  بالاتر و ارشد كارشناسي

  15//9  55  سال 5 از كمتر
  8/24  86  سال 10 تا 5 از
  5/26  92  سال 15 تا 10 از

  9/32  114  سال 15 از بيش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. P-value 
2. RMSEA 
3. Goodness of fit index (GFI) 
4. Comparative fit index (CFI) 
5. Normed Fit Index (NFI) 
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  هاهفرضي آزمون) ب
   .دارد معنادار ريتأثعمومي  خدمات در نوآوريبودن، بر معنادار احساس: اولة فرضي
ي در خدمات نوآوربا  98/2 ميزان به، شغل معناداربودن احساس، 3 و 2هاي شكل به توجه با

 )3شـكل  ( اسـت  67/0 عمومي خدمات در نوآوري بر آن ريتأث ميزان و دارد معنادارعمومي رابطة 
، باشـد بيشـتر   كاركنـان  معنـاداري  احساسكند؛ يعني هرچه را تأييد مي 1ة فرضي، نتيجه اين كه

 كههنگامي گفت بايد بودنمعنادار درمورد .دهند يم نشان خود از بيشتري نوآورانة فعاليت كاركنان
 انـة خلاق يهـا  تي ـفعال توانـد  يم ،اندمهم و دار امعن اش يشغل ياهالزام كه كند يماحساس  كارمند
  ).59 -58: 2012سان و همكاران، ( دده افزايش را خود

  

  
  

ME :؛يدار امعن CO :؛ شايستگيCH :؛ انتخاب حقIM :؛ بودنمؤثرTR :؛ اعتماد داشتنIN :؛ عمومي خدمات در نوآوري
DE :؛ ارائة خدمات در نوآوريPR :؛ فرايند در نوآوريCU :؛ نوآوري فرهنگEN :؛ كاري خاطر تعلقEM :؛ توانمندسازي
VI :؛ سرزندگيDED :؛ شدن فداييAB :شدنمجذوب  

  مدل متغيرهاي مستقل پژوهش. 2شكل 
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  .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري ، برشايستگي احساس :دومة فرضي

 عمومي خدمات در نوآوري بر 78/0 ميزانبه شايستگي احساس، ها دادهبراساس نتايج تحليل 
 ايـن ، بنـابراين ؛ دارد معنـادار ة رابط عمومي خدمات در نوآوري با 41/2 ميزان به و است رگذاريتأث

 وظـايف  انجـام  در كاركنـان  كهيهنگاماساس،  براين ).4و  3هاي شكل( شود يمتأييد  نيز فرضيه
 رگـذار يتأث و صـحيح  شكلي به را خود وظايف كنند يم سعي، دارند شايستگي احساس خود شغلي
ي پـرداز  دهي ـا و خلاقيـت  از وهستند  متنوعيي ها راه جويوجست درسبب، همين هب. دهند انجام
  .گيرندمي هبهر كار در نوآوري يبرا خود

  

  
  

ME :؛يدارامعن CO :؛ شايستگيCH :؛ انتخاب حقIM : مؤثربودن؛TR :؛ اعتماد داشتنIN :؛ عمومي خدمات در نوآوريDE :
: VI؛ توانمندسـازي : EM؛ كـاري  خـاطر  تعلـق : EN؛ نـوآوري  فرهنـگ : CU؛ فراينـد  در نوآوري: PR؛ ارائة خدمات در نوآوري

  شدنمجذوب: AB؛ شدنفدايي: DED؛ سرزندگي

  ضرايب مسير. 3شكل 

  .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري بر، بودنمؤثر احساس :سومة فرضي
 62/0 ريتـأث  ميـزان و  57/2 يعموم خدمات در نوآوري و مؤثربودن احساس متغير بين ارتباط

 كاركنـان  اينكـه  يعنـي  مؤثربـودن  احساس ).4و  3 شكل(دهد را نشان مي فرضيهتأييد  كه است
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 آناني ها تيفعال و اهنظر ورند دا مؤثري نقش سازماني ها تيفعال و شغل انجام در كنند احساس
 محـيط  و كـار  از بيشـتري  رضـايت ، بـالا  ريتأث احساس با كاركنان .شود يم واقع مؤثر سازمان در

  .دارند نوآوري ايجاد در سعي واند فعالسبب همينهب. دارند كاري
  

  
  

ME: ؛يدارامعن CO :؛ شايستگيCH :؛ انتخاب حقIM :؛ بودنمؤثرTR :؛ اعتماد داشتنIN :؛ عمومي خدمات در نوآوري
DE :؛ ارائة خدمات در نوآوريPR :؛ فرايند در نوآوريCU :؛ نوآوري فرهنگEN :؛ كاري خاطر تعلقEM :؛ توانمندسازي
VI :؛ سرزندگيDED :؛ شدن فداييAB :شدن مجذوب  

  مدل يت ريمقاد. 4شكل 

   .دارد معنادار ريتأث عمومي خدمات در نوآوري ، برانتخاب حق داشتن احساس :چهارمة فرضي
 بـر  27/0 ميـزان  به، انتخاب حق داشتن احساس، شود يم مشاهده 3 شكل در كه گونه همان
) 4 شـكل ( است 81/1 ها آنة رابط معناداربودن ميزان و گذارد يم ريتأث عمومي خدمات در نوآوري

 خـود پـژوهش   در نيز )2012( ارتورك .شود يم رد فرضيه اين، جهيدرنت و است 96/1 از كمتر كه
 بـراي  توانايي با -است انتخاب حق داشتن احساس همان كه -خودساماني بين كه كند يم اشاره

  .كند يم، نتايج پژوهش حاضر را تأييد ها افتهي اين كه ندارد وجود معناداري ارتباط، نوآوري
  .دارد معنادارعمومي تأثير  خدمات در نوآوري، بر گرانيد به اعتماد احساس :پنجمة فرضي

 خـدمات  در نوآوري بر 54/0 ميزان به ديگران به اعتماد احساس دهد يمنشان  ها دادهتحليل 
 ).4و  3هـاي  شكل( دارد وجود معنادارة رابط 50/0 ميزان به دو اين بين و است رگذاريتأث عمومي
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از  كـه  كننـد  يم اشاره نيز )2007( 1وارتون -فار و برونتو. شود يماساس، فرضية پنجم تأييد براين

اشـاره   همكـاري  افزايش و متقابل اعتمادبه  توان يمي شناخت روان توانمندسازي مهم نتايججمله 
 و يور بهـره  ،سـازمان  در فرديبين اعتماد همچنين .اندضروري سازمان در نوآوري براي كرد كه
موجـب   اعتمـاد ). 2000زالابـاك و همكـاران،    -شـوكلي ( دهـد مي افزايش سازمان در را نوآوري

 درصـورت ؛ زيـرا  باشـند  نداشته مشكل نوآوري براي اطلاعات آوردندستبه در افراد كه شود يم
 موفـق  و مؤثر آنان نوآوري قابليت و عملكرد و كاركنان پرورش براي سازماني تلاش اعتماد، نبود

 افـرادي  ازمنـد ين، نـوآوري  تحقـق بـراي  ها  سازمان همچنين). 158: 2012ارتورك، ( بود خواهدن
كاركنان سـازمان بـه يكـديگر اعتمـاد      اگر. اعتماد متقابل وجود داشته باشد ها آنهستند كه بين 

: 2011بارتون و بـارتون،  ( شودمي مشكل دچاري ساز ادهيپ و اجرا در نوآورينداشته باشند، فرايند 
204.(  

 خـاطر  تعلق طريق از، عمومي خدمات در نوآوري بر كاركنان توانمندسازي ريتأث :فرضية ششم
 25/2و  ريتـأث  7/0 كـاري بـا   خـاطر  تعلـق  دهـد  يم ـ نشـان  هـا  داده تحليل .شود يم تعديل كاري

كـه   كند يمتوانمندسازي بر نوآوري در خدمات عمومي ايفا  ريتأثي را در لگريتعدمعناداري، نقش 
 ).4و  3 يها شكل( شود يماين فرضيه نيز تأييد 

  يريگ جهينت و بحث
 بـا  مقايسـه  در توليدي و صنعتيي بخش توان و ظرفيت كشورها، اقتصاد پيشرفت و رشد در امروزه
 سـاير  بـه  نسـبت  جوامـع  اقتصـادي ي هـا  تيفعال در خدماتي بخش سهم و شده كمرنگ گذشته
 بـه آن،  كيفيـت  ارتقـاي  و خـدمات  بخـش  در نـوآوري ، دليلهمينبه .استش يافزاروبه ها بخش

 عنـوان  بـه  دولتـي  بخـش  ديگـر،  سـوي  از .اسـت  شـده  تبـديل  مـديريت  مطالعات مهم موضوع
 از بخـش  آن ژهي ـو بـه ( كنـد  يم ـفـراهم   را جامعـه  نياز مورد خدمات كه ها سازمان ازي ا مجموعه
 نظـام ي هـا  اسـت يس چـارچوب  در يـا  نيسـت  هـا  آن نيتـأم  به قادر خصوصي بخش كه نيازهايي
 پيشـرفت  رونـد  در مهمـي عامـل   ،)اسـت  شـده  تعريف دولتي بخش وظايف جزء جامعه حكومتي
از منظـري ديگـر، بخـش    . دسـاز  يمكه توجه به نوآوري را حائز اهميت  شود يم قلمداد اقتصادي

 .اسـت  كـرده  دوچنـدان  را بخـش  ايـن  خـدمات  در نـوآوري  ضرورت كه يي داردها يژگيودولتي 
 آب نيتـأم و  بهداشتي آموزشي، خدمات از( را تنوعيم خدمات دارند تيمأمور دولتيي ها سازمان
ايـن   ،عـلاوه بـه  .كنند ارائه شهروندان عموم به )خصوصي بخشة توسع براي بسترسازي تا سالم

 ...و ناكـافي ة بودج ـ شـهروندان، ي رضـايت نا ،يور بهـره  بـودن پايين نظيريي ها چالشبا  ها سازمان
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Brunetto and Farr-Wharton 
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 .اسـت  عمـومي  خـدمات  در نـوآوري  بـه  توجـه  اهميـت مة اين مشكلات، نشانگر ه كهاند مواجه
اساس ضرورت دارد تا اركان مختلف بخش دولتي، زمينـة لازم را بـراي نوآورترشـدن ايـن      براين

ي دولتي با تغيير و تحول خود، به جامعـه و نيازهـاي   ها سازمانبايد  سو كاز ي. بخش فراهم كنند
، تغييـرات  نـوين ي هـا  فنـاوري ي ريكـارگ  بـه اين امـر، بـا   . درحال تغيير شهروندان پاسخگو باشند

از سوي ديگر بايد . شود يماز همه تغيير در كاركنان محقق  تر مهمتاري و فرايندهاي كاري و ساخ
...) شـهروندان، بخـش خصوصـي، جوامـع مـدني و     (ظرفيت لازم براي فعاليت ساير اركان جامعه 

  .فراهم شود
 ـ كاركنـان  توانمندسـازي  ريتأث بررسي، پژوهش اينهدف   و عمـومي  خـدمات  در نـوآوري ر ب
. اسـت  مؤلفـه  دو ايـن  بـين ة رابط ـ در لگريتعـد  متغيـر  عنـوان  به كاري خاطر تعلق نقش همچنين

 احسـاس ( توانمندسـازي  بعـد  چهـار  بـين ، براساس نتـايج تحليـل،   شدقبلاً اشاره  كه گونه همان
 خـدمات  در نـوآوري  و )اعتماد احساس بودن،مؤثر احساس شغل، بودندار امعن احساس ،يستگيشا

 از عمـومي  خـدمات  در نـوآوري  و توانمندسـازي  بينة رابط نيز و دارد وجود معنادارة رابط عمومي
  .شودمشاهده مي ها هيفرض نتايج 3 جدول در .دشو يم تعديل كاري خاطر تعلق طريق

  پژوهشي ها هيفرض آزمون نتايج .3جدول 

 ضريب  روابط  رديف
  مسير

 سطح
  نتيجه  يمعنادار

 تأييد 98/2 67/0 .معنادار داردريتأثي شغل، بر نوآوري در خدمات عموميدار امعن  1
 تأييد 41/3 78/0 .داردمعنادارريتأثعموميخدماتدرنوآوري، برشغلدرشايستگي  2
  تأييد  57/2  62/0 .داردمعنادارريتأثعموميخدماتدرنوآوري، برشغلدربودنمؤثر  3
 رد 81/1 27/0 .داردمعنادارريتأثعموميخدماتدرنوآوري، برانتخابحقداشتن  4
معنادارريتأثعموميخدماتدرنوآوري، برديگرانبهاعتمادداشتن  5

 .دارد
 تأييد 1/2 54/0

طريقاز،عموميخدماتدرنوآوريربكاركنانتوانمندسازي ريتأث  6
  .دشو يم تعديل كاري خاطرتعلق

  تأييد  35/3  70/0

  
 در )2009( همكـاران  و گانياند؛ براي مثال، شده دييتأ متعدديي ها پژوهش در ،ها افتهي اين
 آموزش خصوصي مؤسسات در مدرسانة نوآوران رفتاري بر شناخت روان توانمندسازي ريتأث«بررسي 
انجـام   نوآورانـه  رفتـار  وي شناخت روان توانمندسازي بينة رابطمطالعة  منظور بهكه  -»مالزي عالي

 حـق  ،مؤثربـودن  معنـاداري،  ابعـاد  بـا (ي شـناخت  روان توانمندسازي كهبه اين نتيجه رسيدند  -دش
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 يا مقاله در )2009( لينگ وان و كنول .دارد نوآورانه رفتار با دار امعني ارتباط )شايستگي و انتخاب

 بـين  ارتباط بررسي به ،»پرستاران در رواني و ساختاري توانمندسازي اثر :نوآورانه رفتار« عنوان با
 نشـان هـا   آن يها پژوهش .پرداختند نوآورانه رفتار با ساختاري توانمندسازي /رواني توانمندسازي

 رفتـار  انجـام  بـه ، كننـد  يم ـ تجربه را رواني توانمندسازي از بالاتري سطح كه يپرستاران دهد يم
 توانمندسـازي  بـين  ي،شـناخت  روان توانمندسـازي  در ايـن پـژوهش،   .دارنـد  ي گـرايش تر نوآورانه

 در مولـدوگزيو  و فرنانـدز  همچنـين  .كنـد  يم ـ عمـل  ميـانجي عنوان  به نوآورانه رفتار و ساختاري
 عملكرد بهبودا ب را كاركناني توانمندسازة رابط 2012و  2011 ،2009 سال در خودي ها پژوهش

  .كردند بررسي دولتي بخش در نوآورانه رفتار
 نيرويدهد توانمندسازي نشان مي پژوهش حاضر نتايج طور نيهمو  ها پژوهشي اين ها افتهي

ي هـا  سازمان امروزي ضرورت كهاي ويژگي شود؛مي منجر عمومي خدمات در نوآوري به انساني
 بـا  دولتـي ي ها سازمان است ضروري؛ بنابراين، است شهروندان بهي رسان خدمات در ايران دولتي

ي، بلكـه بـا هـدف ايجـاد     شـناخت  روان از حيث انگيزشي و تنها نه، مناسبي هاي راهبردريكارگ به
 .ندكاركنان را توانمند ساز كاري، خاطر تعلق

ي صورت گيرد كه افراد از فعاليت در ا گونه بهطراحي شغل افراد  شود يماساس، پيشنهاد براين
، همچنين افـراد . دهند يمآن شغل احساس هويت كنند و احساس كنند كارهاي ارزشمندي انجام 

ي ا توسـعه ، برنامـة  صـورت نيادرغيـر . توانمندي و شايستگي لازم براي انجام آن را داشته باشـند 
براين، به افراد آزادي و ابتكار عمـل  علاوه. سازمان، به كسب مهارت و دانش مورد نياز كمك كند

يطـي  داده شود و جو مساعدي ايجاد شود كه افراد سازمان به يكديگر اعتماد كنند و در مح نسبي
چنـين اقـداماتي بـا     كـه يصـورت مطابق با نتايج ايـن پـژوهش، در  . صميمانه فعاليت داشته باشند

، نـوآوري در  كنـد  كاركنـان در سـازمان كمـك     خاطر تعلقيي همراه شود كه به احساس هاراهبرد
 .ابدي يمخدمات عمومي افزايش 

 كـه  اسـت  بـوده  مـدنظر  خدمات در نوآوري ابعاد از دسته آن پژوهش، اين در ديگر، سوي از
 طور به .اندشده بررسي دولتي و خصوصي بخش خدمات به مربوطي ها پژوهش در عمومي طور به

 ابعادي نوآوري، فرهنگ و فرايندها مات،ة ارائة خدنحو در نوآوري برعلاوه دولتي، بخش در خاص
 بـه  كـه ي مش ـ خـط  در نوآوري نظير است؛ اهميت حائز ها آن به توجه كه هستند نوآوري از ديگر

ي دولتي ها سازماناز كاركنان  صرفاً ها دادههمچنين در اين پژوهش،  .دارد نياز بيشتري مطالعات
ي را در سـطوح مختلـف   ا مطالعـه چنـين   تـوان  يم ـي بعدي ها پژوهشاند، اما در ي شدهآور جمع

  .انجام داد ها سازمان
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