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Abstract 

Objective 

The aim of this study, as mixed research, is to analyze and design a model of public service 

culture. The ultimate goal of conducting this research is to design and evaluate the public 

service culture model. 

Methods 

In the first stage, to identify the components of the public service culture model, the 

researchers conducted 18 in-depth interviews with connoisseurs, including managers and 

experts in the research topic, and also reviewed the research literature. At this stage, the 

thematic analysis method was used. The components of public service culture were 

extracted and categorized into three main themes, 26 sub-themes, and 201 concept codes. 

A questionnaire related to the components of public service culture was distributed 

among 392 public and private sector employees to assess the current situation and rank 

them. 
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Results 

According to the responses of the participants, the only theme that scored above the 

average in the component of public service motivation, was “compassion”. Also, in the 
component of public service values, four themes including “politeness”, “decency”, 
“benevolence”, “philanthropy” and “God-centeredness” scored above the average. In the 

component of public service symbol, only the theme of “appearance and clothing” in the 
current situation scored above the average. The scores of other themes of all three 

components were lower than the average. Finally, using the collected data, the themes 

related to each of the components were ranked.  

Conclusion 

The results of this study showed that the participants considered the components of good 

public service culture among employees and public organizations to be weak. This 

indicates a failure in providing effective services by Iran's public services that are 

responsible for implementing policies, decisions, and regulations of the public sector. 
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  چكيده
  .واكاوي و سنجش مدل فرهنگ خدمت عمومي است طراحي، است، مبتني يبيترك راهبرد بر كه پژوهش نيا اجراي از ييهدف غا :هدف
 مرتبط بـا موضـوع   خبرگان، مديران و كارشناسان از نفر 18 با گرفته هاي عميق صورت مصاحبه تحليلبه اتكاي  نخست، مرحله در :روش

شـد؛ سـپس    هاي مدل فرهنگ خدمت عمومي شناسايي مؤلفه تحليل مضمون، كمك روش به، ادبيات پژوهش بررسي ،پژوهش و همچنين
هاي  مؤلفهمربوط به  نامه پرسش. ندكد مفهومي استخراج شد 201 وشش تم فرعي و تم اصلي، بيستدر قالب سه  شده، هاي شناسايي مؤلفه

  .توزيع شداز كاركنان بخش دولتي و خصوصي نفر  392 بين ،ها آنبندي  سنجش وضعيت فعلي و رتبه براي ،فرهنگ خدمت عمومي
 ،يها و اخلاق خـدمت عمـوم   ارزش فهمؤلدر  ؛يسوز دلتم  فقط ،يخدمت عموم زهيمربوط به انگ مؤلفهدهندگان در  از نظر پاسخ: ها يافته

در تـم ظـاهر و پوشـش افـراد      فقـط  ،ينماد خدمت عمـوم  مؤلفهو در  يخدامحور ،ينواز مردم ،يرخواهيچهار تم ادب، نزاكت و نجابت، خ
 ـ . بـود  ميـانگين كمتـر از   مؤلفـه هر سه  يها تم ريسا ازيامت. دنكسب كرد نيانگياز م بيشتر يازيامت ،وضعيت فعلي ا اسـتفاده از  در نهايـت ب

  .شد بندي رتبهها  مؤلفههاي مربوط به هريك از  تم ،شده آوري هاي جمع داده
هـاي فرهنـگ خـدمت عمـومي خـوب در بـين كاركنـان و         مؤلفـه دهنـدگان   نتايج اين پژوهش نشان داد كه از نظـر پاسـخ  : گيري نتيجه
را  يبخش عمـوم و مقررات  ها ميها، تصم استيس ياجرا تيلمسئوهايي كه  دهد سازمان نشان ميو  بسيار ضعيف استهاي عمومي  سازمان

  .اند ناكام بوده مؤثرارائه خدمات  در ،دنبرعهده دار
، پـژوهش  ي، نمـاد خـدمت عمـوم   يزه خدمت عمومي، انگيها و اخلاق خدمت عموم ش اداره امور عمومي، فرهنگ خدمت عمومي، ارز: ها كليدواژه

  .تركيبي
  
طراحي و واكاوي مدل فرهنگ خدمت ). 1401( ؛ مرتضوي، مهدي و فاني، علي اصغراحمدعلي، الهي خائف؛ ، مظاهريوسفي اميري :استناد

   .370 -346، )3(14، مديريت دولتي .هاي دولتي عمومي در سازمان
  

  17/01/1401 :افتيدرتاريخ   370 -346. صص ،3، شماره 14، دوره 1401مديريت دولتي،  
 05/03/1401 :ريخ ويرايشتا  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر

  15/04/1401 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله
  28/07/1401 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©

doi: https://doi.org/10.22059/JIPA.2022.341227.3133
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  مقدمه
ايران و جهان  ةعن جاماجمهوري اسلامي ايران نظامي است كه پس از انقلاب فرهنگي با هدف خدمتگزاري به مستعضعف

هـا و   اين نظام براي تحقق اهداف مقدس خود بـه نهادهـا و كـارگزاراني شايسـته، لايـق و بـا ارزش      . تشكيل شده است
هـاي مهمـي    يكي از ويژگي ،است و همين فرهنگ و كيفيت نهادها و كارگزاران خدمت عمومي متكي هاي متعالي انگيزه

، در حال حاضر نظام اداري و مديريتي ايران بـا  با وجود اين. سازد متمايز مي ها است كه جمهوري اسلامي را از ساير نظام
پـايين كاركنـان و مـديران، بحـران هويـت در بخـش دولتـي، عـدم          ييراكا .ها و مسـائل متعـددي درگيـر اسـت     چالش
طلبـي،   و قـدرت به خودمختاري  هاي دولتي سازمان تمايلو سالاري و شفافيت  هايي همچون شايسته سازي ارزش نهادينه
بازي، اقتـدارگرايي،   هايي همچون فاميل هاي دولتي، تبعيت مديران دولتي از نظريه عامليت و ويژگي زدگي سازمان سياست

نظرهاي مخـالف،   اعطاي امتيازهاي ويژه به افراد صاحب جايگاه قدرت، اعتماد پايين نسبت به يكديگر، عدم پذيرش نقطه
، واعظـي و  فقيهـي (كردن و دوري از عقلانيـت   گرايي، احساسي و هيجاني عمل ازي و قومب پذيري پايين و پارتي مسئوليت

و جاويـدان و  ) 1999( 1و مطـابق بـا فرازمنـد    هـا  آندر  تأمـل كـه بـا   ) 1396، بيگـي  ، فقيهي و نجف؛ باراني1389،  آغاز
تـوان   دانند، مـي  فرهنگ سازماني مي هاي كه ناكارآمدي نظام اداري ايران را اغلب ناشي از نارسايي) 2003( 2دستمالچيان
تـر در فرهنـگ عمـومي     ريشه در فرهنگ بخش عمومي و دولتي و در سطح كلان ها آنگيري كرد كه اغلب  چنين نتيجه
كنندگان  توسط پژوهشگران و اداره ديبا ي خوبفرهنگ مؤثر بر ارائه خدمات عمومبنابراين مطالعه و شناسايي . جامعه دارد

رك موجود در ادبيات مديريت دولتي، د ميمفاهبررسي با  مقاله رو، اين نيااز  .رديمورد توجه كامل قرار گي اداره امور عموم
  .داده استخود قرار  قيهدف تحق خدمت عمومي را فرهنگ شناساييو 

به همين دليـل اسـت   . شود ها محسوب مي تغييرات سازماني و اصلاح سازمان مهم فرهنگ سازماني يكي از عوامل
تبيـين و درك و مفهـوم سـازي فرهنـگ      دنبـال  بهمحققان . نياز عملي به درك فرهنگ بين محققان رشد كرده است كه

افـراد در عرصـه عمـل بـه مـديريت فرهنـگ سـازماني        . سازماني، ماهيت آن، روابط ميان متغيرهاي متنـوع آن هسـتند  
تـوان فرهنـگ    پاسخ به اين هستند كه چطور مـي  الدنب به براي مثال،. موضوعات كاربردي هستند دنبال بهمندند و  علاقه

مجموعـة   ،را برآورده سازد؟ به همـين دليـل   ان آننفع ذياي كه انتظارات و نيازهاي سازمان و  گونه بهسازمان را تغيير داد 
و، و بـا  از ايـن ر  ).2009، 3جانـگ و همكـاران  (گيري و ارزيابي فرهنگ ساخته شده است  اي از ابزارها براي اندازه گسترده

توجه به گذشت بيش از چهل سال از آغاز اين نظام، ضرورت شناسايي و سنجش وضعيت موجود فرهنگ خدمت عمومي 
  .سازي آن بر كسي پوشيده نيست هاي ارتقا و نهادينه و همچنين طراحي وضعيت مطلوب و شيوه

هاي مشترك يا  اد حسي قوي از ارزشدهندگان، ايج دليل استفاده از منابع عمومي يا پول ماليات در بخش عمومي به
. هاي عمومي ضرورت بيشـتري دارد  هايي در جهت خدمت اثربخش و كارآ به مردم، براي مديران و رهبران سازمان ارزش

نگـوال و  يد(رسـند   كنند، ناكارآمد به نظر مـي  مديران عمومي به اين دليل كه فرهنگ بازار محور و اقتصادي را اتخاذ نمي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Farazmand 
2. Javidan & Dastmalchian 
3. Jung et al. 
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بـدون   ،هـاي دولتـي   اين طرز تفكر سنتي است كه براي ادامه حيات و عمليات سـازمان و دليل آن،  )2005، 1استرانگلمن

بنابراين براي رفع ايـن مسـئله و بـراي    . يابد بودجه اختصاص مي ها آن ي كه دارند، بهتوجه به كيفيت خروجي و عملكرد
 ).1997، 2تئو بولد(سب ايجاد گردد ضروري است كه فرهنگ منا ا،داشتن اداره امور عمومي اثربخش و كار

كند كه كار براي دولت دقيقاً شغلي مانند ساير مشاغل نيست؛ بلكه فرصـتي   بيان مي) 1393(ن، دنهارت يعلاوه بر ا
توان استدلال كرد كه فرهنـگ خـدمت عمـومي     به همين دليل مي. براي مشاركت در حل مشكلات دشوار عمومي است

ها در مورد فرهنگ و سنجش عملكرد بـه مـدت طـولاني     در بخش دولتي پژوهش. هاست متفاوت از فرهنگ ساير بخش
هاي فرهنگي ريشه در بخش خصوصي دارد، طـي سـاليان    رغم اين واقعيت كه پژوهش علي. مورد توجه قرار نگرفته است

بنابراين با توجـه  ). 2007، 3يكوك(اي يافته است  ها در مورد موضوع فرهنگ در بخش دولتي اهميت فزاينده اخير پژوهش
هاي دولتي ايران و عدم توجه كافي به موضوع فرهنـگ خـدمت عمـومي در ايـن      به اين موضوع و وضعيت فعلي سازمان

  .ها، ضروري است فرهنگ خدمت عمومي در قالب يك پژوهش جامع مورد مطالعه قرار گيرد سازمان
هـاي آن   هاي دولتي كشـور كـه يكـي از نشـانه     زمانسامان تعداد قابل توجهي از سا همچنين وضعيت مديريتي نا به

اي مهم و اساسي را پيش روي  گرايي شخصي شديد است، مساله تفاوتي سازماني و منفعت اي به نام بي فراگير شدن پديده
كارهاي مناسب براي كمك به حل اين مسئله را گشوده اسـت   پژوهشگران حوزه مديريت دولتي براي پژوهش و ارائه راه

شان براي سـازمان متبـوع خـود     ها كمتر افرادي وجود دارند كه قلب به بيان ديگر، در اين سازمان). 1395زنجاني،  شامي(
حـداكثر   دنبال بهبنابراين در چنين فضايي افراد بيشتر . اي جدي براي تحقق اهداف و تعالي آن داشته باشند بتپد و دغدغه

ادامـه ايـن رونـد در    . گيرند پلي براي دستيابي به اين منافع در نظر مينمودن منافع شخصي خودشان هستند و سازمان را 
هاي دولتي خواهد شد و ماهيت و فلسفه وجود  هاي دولتي موجب كاهش اعتماد عمومي به سازمان ميان كاركنان سازمان

همچنـين بنـابر   . بـرد  خواهـد  سؤالباشد را زير  هاي دولتي در كشور را كه ارائه خدمت به جامعه و عموم مردم مي سازمان
كشـور   180را در بين  150، رتبه 25، با كسب امتياز 2021، كشور ما در سال )2021( 4الملل گزارش سازمان شفافيت بين

هاي دولتي و  گذار بر فساد اداري، فرهنگ حاكم بر سازمانتأثير مهم يكي از عوامل كه جهان به خود اختصاص داده است
  ).1396، ، حميدي حصاري و معدنييزرند( استبخش خدمات عمومي 

نمايـد وضـعيت موجـود     ت را در ذهن هر پژوهشگر حوزه مديريت دولتي پديـدار مـي  سؤالاوجود چنين مسائلي اين 
هاي دولتي چگونه است كه چنين شرايط را به وجود آورده است؟ آيا كارگزاران بخـش   فرهنگ خدمت عمومي در سازمان

وضعيت مطلوب  توان منظور بهبود شرايط مديريت دولتي چگونه مي مي پايبندند؟ بهت فرهنگ خدمت عموعمومي به رعاي
ابتـدا بايـد مـدل فرهنـگ خـدمت عمـومي در        ،فرهنگ خدمت عمومي شناسايي و نهادينه كرد؟ براي واكاوي ايـن امـر  

ي دولتـي اقـدام   هـا  به واكـاوي آن در سـازمان   ،بر اساس مدل طراحي شده شود و پس از آن،هاي دولتي طراحي  سازمان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dingwall & Strangleman 
2. Theobald  
3. Koci 
4. Transparency International (TI) 
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توانـد   سازي، شناسايي، طراحي و نهادينه شود، مي توان گفت اگر فرهنگ خدمت عمومي به درستي مدل بنابراين مي. نمود
ي جدي بر بهبود عملكرد كارگزاران دولتي، منافع عمومي شهروندان و به تبع آن ارتقاي برند مديريت دولتي داشـته  تأثير
  .باشد

  پيشينه پژوهش نظري
 خـدمات عمـومي  از يكسو مستلزم شناخت مفهوم فرهنگ و از سوي ديگر، شـناخت   خدمت عموميمفهوم فرهنگ درك 
اسـت   دولـت  مهـم  هـاي  ارگـان  از يكـي  دارد، اقتصـادي  و اجتمـاعي  توسـعه  در كه نقشي دليل به عمومي خدمات. است

 عنوان به عمومي خدمات«) 2012(بسترو فرهنگ در است؛ شده ارائه مختلفي تعاريف عمومي خدمات از ).1،2014اوموتسو(
 منـافع  براي شده ارائه خدمت جامعه، اعضاية هم يا يك براي) نقل و حمل( خدمت يا) گاز و برق( كالا تأمين وكار كسب

 از بايـد  كـه  امري هرگونه از است عبارت عمومي خدمات« دوگي عقيدة به. است شده تعريف »دولتي استخدام يا عمومي
 طبيعـت  است و ضروري اجتماعي بستگي هم توسعه و تحقق براي آن وجود زيرا شود؛ كنترل و تأمين تنظيم، دولت طرف
 و مـاتئي ). 1387 مـوتمني،  طباطبايي( »است ميسر و ممكن دولت از جانب فقط ة آنشايست تأمين كه است اي گونه به آن

 مـرتبط  فعاليت كه است دولت حقوقي يتشخص از بخشي دهنده نشان عمومي خدمات« كه كنند	مي بيان) 2015( 2كامليا
 نقطـة  فـوق،  تعـاريف  تمركـز  و بررسي با. »دهد	مي انجام شهروندان، نيازهاي كردن برآورده طريق از را عمومي منافع با

 عمـومي،  خـدمات « گفـت  تـوان 	مـي  بنـابراين . دانسـت  جامعـه  عمـومي  نيازهـاي  تـأمين  توان، مي را ها آن تمام مشترك
 عموم جامعه نيازهاي كردن برآورده براي عمومي اشخاص نظر زير خصوصي، يا عمومي نهادهاي هك هستند هايي	فعاليت
  ).1391 كاظمي، و زاده رضايي( »دهند	مي انجام

، به اين معنـي كـه هـر سـازماني داراي     فرهنگي دارند، يخدمات عموم ةدهند ارائه يها هر سازماني از جمله سازمان
بنابراين فرهنـگ  ). 1989، 3لسونيو(مورد وظايف اصلي و روابط انساني درون خود است  تفكر درة روشي پايدار و الگوشد

 اي امـا نيروهـاي اجتمـاعي و سـازماني     ؛انتـزاع اسـت   نـوعي فرهنـگ  «: )2004(كند  مي تأكيد 4مهم است، چنانچه شاين
. »خواهيم شد ها آندرك كنيم، قرباني اگر ما نتوانيم عملكرد اين نيروها را . شوند فرهنگ ايجاد مي وسيلة بهكه قدرتمندند 

 يپـر ( ، انگيزه)1980هافستد،(ها  دهند كه فرهنگ بر رفتارها و نگرش مشابه، بسياري از مطالعات تجربي نشان مي طور به
  .گذار استتأثيرو عملكرد افراد در سازمان ) 2009، 5سيو وا

ند كه اعضاي گروه براي حل مسائل مربوط بـا  دا ، فرهنگ را الگويي از مفروضات بنيادي مشترك مي)1984(شاين 
 صورت بهسپس . كنند كه معتبر شناخته شوند گيرند و چنان خوب عمل مي تطابق با محيط خارجي و انسجام دروني فرا مي

. شـود  روشي صحيح براي درك انديشه و احساس كردن در رابطه با حل مسائل سازمان بـه اعضـاي جديـد آموختـه مـي     
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3. Wilson 
4. Schein 
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هـا و   در رفتار بـه ايـن دليـل اسـت كـه افـراد مطـابق بـا ارزش         تأثيراين . گذارد مي تأثيرر رفتار اعضا فرهنگ سازماني ب

  ). 2009، 1و شوك يسآرمنك يس،هر، گريگوري( كنند مفروضات اساسي خود عمل مي
ها و اسـتانداردهاي اخلاقـي مـرتبط بـا سـازمان يـا نهـاد         اي از خصوصيات، ارزش فرهنگ خدمت عمومي مجموعه

هـاي   گـي  ويـژ  عنوان بهفرهنگ اداري را ) 2004( 3هندرسون). 1994، 2كرناقان(مومي يا فضاي اداره امور عمومي است ع
بنـابراين فرهنـگ   . كنـد  كاركنان دولت در سطح فدارل، ايالتي يا محلي تعريف مـي ) ها و باورها ها، نگرش ارزش(عمومي 

باورهاي مشـترك دانسـت كـه خـدمتگزاران بخـش عمـومي از آن        ها و ها، نگرش اي از ارزش توان مجموعه اداري را مي
فرهنگ اداري را ادارك، تحليـل و تفسـير   ) 2011( 4پكاريك. رود كه بر مبناي آن حركت نمايند پيروي كرده و انتظار مي

ل سـه  چارچوب سيسـتماتيكي را بـراي تجزيـه و تحلي ـ   ) 2016( 5روتاناك. كند مي رفتار اداره كنندگان امور اداري تعريف
  .هاي اصلي كاركنان و مقامات دولتي ها، اخلاقيات و انگيزه ارزش: دهد عنصر اساسي فرهنگ خدمت عمومي ارائه مي

ها اجزاي ضرورري فرهنگ سازماني هسـتند، ابـزاري سـودمند در     ، ارزش)2008( 6هاي مك كارتاي بر اساس گفته
هـا، معنـادارترين جنبـه ارزيـابي      كنند كه ارزش بيان مي) 2000( 7همچنين پاركر و بردلي. تعيين، هدايت و آگاهي از رفتار

ها براي همه  اگرچه ارزش. تر از مفروضات و معتبرتر از اثرات هنري هستند فرهنگ سازماني هستند چرا كه قابل دسترس
بيـان  ) 2008(كـه مـك كارتـاي     همان طور. هاي دولتي متفاوت است شود اما مفهوم آن در سازمان ها مربوط مي سازمان

ها نباشد، آن ممكن است اعتماد، اطمينان و احتـرام   اي مناسبي از ارزش كند اگر كار خدمت عمومي مبتني بر مجموعه مي
كننـد كـه در اداره و    اسـتدلال مـي  ) 2007( 8همچنين جورگنس و بوزمن. عمومي كه متكي بر آن هست را از دست دهد

 .ي وجود نداردهاي عموم مشي عمومي موضوعي مهمتر از ارزش خط

مـداران   عملكرد سياست. اخلاق خدمت عمومي از مباحث جديد در مديريت دولتي است كه بسيار اهميت يافته است
اعتمـادي بـه    ترين دلايلي بوده است كه سبب بـي  اي در طول ساليان گذشته در همه كشورهاي جهان يكي از مهم حرفه
اخلاق در شكل اجتماعي خود نيز يك ضـرورت  . رو به زوال برده است ها شده و از اين رو، اخلاق خدمت عمومي را دولت
از اين رو بايد پذيرفت كه اصل . ضرورتي كه به ويژه، در جامعه ما كه دين نقش پررنگي دارد، اهميت مضاعف دارد. است

خ آفـرينش داشـته   اين موضوع تنها واقعيتي نيست كه منحصر به تمدن امروزين باشد، بلكه زندگي اخلاقي ريشه در تـاري 
  ). 1393نژاد،  نرگسيان، پيران(هاي خدمات عمومي جوامع مختلف نيز رسوخ كرده است  است و در نظام

، 9فردريكسون(باشد  ترين موضوعات اداره عمومي مي ترين و مورد بحث انگيزه كاركنان بخش دولتي يكي از قديمي
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3. Henderson 
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9. Frederickson 
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، 2وايـس (پـردازد   هايي كه افراد براي رفتار خود دارنـد، مـي   هانگيزش خدمت عمومي به بيان انگيز). 2003، 1؛ ريني1997
گرايش فردي به ارائه خدمات به مردم بـا هـدف خيـر رسـاندن بـه       عنوان بهكلي انگيزش خدمت عمومي  طور به). 2000

خـدمت   با تركيب تعاريف صورت گرفته از انگيزش) 2007( 4واندن ابيل). 2008، 3نگمها پري و(باشد  ديگران و جامعه مي
منـافع يـك    دنبال بهداند كه فراتر از منافع فردي يا سازماني بوده،  هايي مي ها و نگرش باور، ارزش عنوان بهعمومي، آن را 

اگرچـه تعـاريف انگيـزش خـدمت     . انگيزانـد  نهاد سياسي بزرگتر بوده و افراد را براي اقدام در هر زماني كه اقتضا كند، مي
ها و اقداماتي كه بـا نيـت خيـر     وع است اما در همه اين تعاريف تمركز مشتركي بر انگيزهعمومي در ميان پژوهشگران متن

 ).2008نگم، ها پري و(رساندن به ديگران و ايجاد رفاه براي جامعه، وجود دارد 

 يپيشينه پژوهش تجرب

المللـي نيـز    انجـام نگرديـده و در عرصـه بـين    در ايـران  اي  جـامع و گسـترده   پـژوهش  فرهنگ خـدمت عمـومي  در باب 
نـو و بـديع محسـوب    اين پژوهش، پژوهشـي   ،از اين منظر ،انجام شده استهاي اندك و محدودي در اين زمينه  پژوهش

به سوابق چند مورد از مطالعات صورت گرفته در رابطه با عناصر فرهنگ خدمت عمـومي همچـون    با وجود اين. گردد مي
داخل كشور و همچنين تعدادي از مطالعات خارجي مرتبط با موضـوع   هاي خدمت عمومي در ها، اخلاقيات و انگيزه ارزش

 : گردد ياند، اشاره م كمي و كيفي صورت گرفته صورت بهكه 

در پژوهش خود با عنوان سنجش وضعيت موجود فرهنگ سازماني با ) 1396(فرهي، ابراهيمي، سلطاني و هوشنگي 
به بررسي و طراحي الگوي مطلوب فرهنگ سازماني در بانك دي كاربرد رويكرد آميخته : توجه به الگوي فرهنگ مطلوب

فرهي و همكاران در گام نخست با مطالعه گسـترده مبـاني نظـري، مطالعـات تطبيقـي، مبـاني دينـي، اسـناد         . اند پرداخته
و  مؤلفـه  26بعـد،   5بالادستي، ذهن كاوي مديران و مشاهده مشاركتي، الگوي مطلوب فرهنگ سازماني بانك متشكل از 

روايي مدل مطلوب فرهنگ سازماني، وضعيت موجـود   تأييددر گام بعدي، پس از بررسي و . شاخص را تدوين كردند 218
آمـده حـاكي از آن بـود كـه      دسـت  بهنتايج . فرهنگ سازماني با توجه به الگوي استخراج شده را مورد سنجش قرار دادند

تري نسبت به ساير ابعـاد   محور در وضعيت مطلوب فرهنگ ارزش. فرهنگ سازماني بانك در وضعيت قابل قبولي قرار دارد
به عـلاوه، فرهنـگ   . فرهنگ سازماني قرار داشت و فرهنگ انسان محور و محيط محور نيازمند بذل توجه بيشتري بودند

  . داد را بر فرهنگ سازماني بانك نشان مي تأثيرانسان محور بيشترين 
سازي فرهنگ سازماني  هاي نهادينه بندي شيوه با عنوان شناسايي و اولويت در پژوهش خود) 1396(فردين و يعقوبي 

سـازي فرهنـگ    در نهادينـه  مـؤثر هاي اجتماعي، پس از شناسايي عوامـل   مبتني بر كرامت انساني و ارج نهادن به سرمايه
گيري ارزشي در  تاري، جهتپذيري در بعد رف سالاري در بعد ساختاري، مسئوليت سازماني مبتني بر كرامت انساني، شايسته

  .نمايند اي را داراي بيشترين اولويت براي اين امر معرفي مي بعد معنايي و تقوا در بعد زمينه
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در پژوهشي با عنـوان سـنجش فرهنـگ اداري ايـران بـا رويكـردي       ) 1399( معيدفرو رازنهان، زاهدي ، مولايي قرا

طلبـي جنسـيتي،    زدايـي، تسـاوي   گرايي، ابهـام  هاي آينده شاخصي ها و شاخصرويكرد نهادگرايي نوين استفاده با نهادي 
تعريـف و سـنجش فرهنـگ     به فاصله قدرت و هاي انساني، عملكردگرايي گرايي نهادي، گرايش گرايي گروهي، جمع جمع

فاصـله  نشـانگر آن اسـت كـه    اين پـژوهش  ها  يافته. اند پرداختهيكي از سه ركن اساسي نظام اداري ايران  عنوان بهاداري 
گرايـي نهـادي،    هـاي جمـع   مؤلفـه شود و در مقابـل   يي ادراك ميلاگرايي گروهي در نظام اداري در سطح با قدرت و جمع

تر نظـام اداري اثرگذارنـد، در سـطح    مـؤثر طور مستقيم بر عملكرد  زدايي و قاطعيت كه به گرايي، عملكردگرايي، ابهام آينده
به پژوهشگران  لازمهاي پژوهش، پيشنهادهاي  بر اساس يافته در پايان. يت هستندپايين قرار دارند و نيازمند توسعه و تقو

 .شده استو مديران نظام اداري ارائه 

هـاي   اي مطالعه حرفـه : سازي اخلاق و پيامدهاي آن در پژوهش خود با عنوان نهادينه) 2007( 1سينگاپاكدي و ويتل
سازي اخلاق در سازمان به بررسي پيامدهاي آن  مقياس سنجش نهادينه بازاريابي، پس از توسعه و ارزيابي روايي و پايايي

آيتم در دو بعد آشكار و ضمني در سـازمان انجـام    44دهد كه نهادينه سازي از طريق  نتايج پژوهش نشان مي. اند پرداخته
ق، رضايت شغلي، روحيه سازي از طريق دو بعد مورد اشاره بر اهميت ادراك شده اخلا پيامدهاي حاصل از نهادينه. شود مي

امـا  . گـذار اسـت  تأثيرمعناداري بر هـر چهـار متغيـر     صورت بهسازي دروني  نهادينه. گذار استتأثيرجمعي و تعهد سازماني 
  .باشد گذار ميتأثيرمعنادار تنها بر اهميت درك شده اخلاق  صورت بهسازي آشكار  نهادينه

اثـرات دريافـت خـدمات    : ان فرهنگ خدمت عمـومي در كـامبوج  در پايان نامه دكتري خود با عنو) 2016(روتاناك 
عمومي اصلي به تجزيه و تحليل كيفي فرهنگ خدمت عمومي در كامبوج و بررسي اثرات فرهنگ بر ارائه خدمت عمومي 

كار ايشان چارچوب سيستماتيكي را براي تجزيه و تحليل سه عنصر اساسي فرهنگ خدمت عمـومي ارائـه   . پرداخته است
سـازي ايـن چـارچوب، از    عمليـاتي  منظـور  بـه . هاي اصلي كاركنان و مقامات دولتـي  ها، اخلاقيات و انگيزه ارزش: دهد مي
نامـه   هـاي پايـان   يافته. نفر از پرسنل بخش بهداشت و آموزش استفاده شده است 45هاي كيفي حاصل از مصاحبه با  داده

بـر احتـرام و سلسـه مراتـب اجتمـاعي، اولويـت        تأكيدويژه  دهد كه بسياري از عوامل فرهنگ مردم كامبوج، به نشان مي
. خويشاوندي، سازگاري و عدم اجتناب حاصل از اصول بودايي منجر به بازسازي و توسـعه بخـش عمـومي نخواهـد شـد     

ها، اخلاقيات و  فرهنگ جامعه كامبوج، علاوه بر نقشي كه در ايجاد خصوصيات و عمليات نهادهاي عمومي دارد، در ارزش
يـك شخصـيت    عنـوان  بـه ها، كاركنان دولتي عمدتاً  در ارزش. هاي شخصي كاركنان دولتي نيز منعكس شده است گيزهان

يي كمتري نسـبت بـه عمـوم در    گو پاسخيي زيادي نسبت به طرفدارن سياسي خود دارند اما گو پاسخشوند،  بزرگ ديده مي
ي در جامعه بسيار ارزشمند است و اغلب با ارائه بيش از حـد  در رابطه با اخلاق خدمت عمومي، قدردان. شود ديده مي ها آن

انگيزه اصلي براي پيوستن به دولـت مـوقعيتي اسـت كـه     . فساد يك راه زندگي است. شود هداياي گران قيمت همراه مي
نـافع  هاي حمـايتي موجـود و اسـتفاده از منـابع عمـومي بـراي م       اشتغال در دولت براي افراد به همراه دارد، تقويت شبكه

  .شخصي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Singhapakdi & Vitell 
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  شناسي پژوهش روش
بدين ترتيب كه براي طراحـي مـدل و شناسـايي وضـعيت     . در پژوهش حاضر از روش پژوهش تركيبي استفاده شده است

در روش كيفـي  . است هم از روش كيفي و هم از روش كمي استفاده شده است موجود و مطلوب فرهنگ خدمت عمومي
هاي عميق و روش  ابزار مورد استفاده، مصاحبه. مورد استفاده قرار گرفته است تحليل مضمون ـ  اين فاز، رويكرد استقرايي

) يواقع ـ(پس از تحليل اطلاعات جمع آوري شده براي ارزيابي وضـعيت موجـود   . باشد تحليل مورد استفاده، تحليل تم مي
از روش ) مطلـوب ( ئالايـد هاي خدمت عمومي  مؤلفهبندي  هاي فرهنگ خدمت عمومي و همچنين شناسايي و رتبه مؤلفه

طريـق ابـزار    بوده كه ازپيمايشي  -توصيفيمورد استفاده در اين مرحله پژوهش،  پژوهشروش . كمي استفاده خواهد شد
انتخـاب شـده    هدفمندگيري  كه به روش نمونه هاي دولتي و خصوصي كاركنان سازمانهاي  نظرات و ديدگاه نامه پرسش
هاي فرهنـگ خـدمت    مؤلفه يفعل تيوضعدهندگان خواسته شد كه ابتدا  ، از پاسخمهنا پرسشدر اين  .گردآوري شد ،بودند

علاوه بـر ايـن از   . خص نمايندي را مشو عموم يدولت يها در سازمان )هاي حاصل از بخش كيفي پژوهش مؤلفه(عمومي 
و  يجـار  يو عمـوم  يدولت ـ يهـا  در سـازمان  ديرا كه با يخدمت عموم فرهنگ مؤلفهدهندگان خواسته شد اين سه  پاسخ
  .ديننما يبند رتبه تياهم نيرا بر اساس بالاترود ش نهينهاد

  هاي پژوهش يافته
در پـژوهش حاضـر، مصـاحبه ابتـدا بـا      . هاي باز و نيمه سـاختاريافته بـود   ها، مصاحبه آوري داده در اين مطالعه روش جمع

اينكـه محقـق سـعي داشـت بـا احاطـه بـر        يافت، ضمن  ت كلي شروع و سپس براساس مطالب بيان شده ادامه ميسؤالا
به محقـق   ،باز بود هاي سؤالسري  راهنماي مصاحبه كه حاوي يك. ت با هدف مصاحبه حفظ گرددسؤالاموقعيت، ارتباط 

ريزي براي مصاحبه بدين  نحوه برنامه. بيشتر در حيطه مدنظر مطرح نمايد فهمرا براي  هاي ديگري سؤالداد تا  امكان مي
ز قبل با متخصصان حوزه مديريت دولتي و كاركنـان سـازمان اداري و اسـتخدامي همـاهنگي بـه عمـل       صورت بود كه ا

مصاحبه را متن بعد از انجام هر مصاحبه، محقق . گرديد با آنان مصاحبه مي ها آنكسب رضايت و آمادگي  پس ازآمد و  مي
  .نمود را استخراج مي  كدهاي مفهومي آن ،و بعد از مطالعه سطر به سطر نوشت مي روان صورت به

  كنندگان  شناختي مشاركت اطلاعات جامعه .1 جدول

  جنسيت  ميانگين سن مدرك تحصيلي  جامعه آماري
  زن  مرد  كارشناسي كارشناسي ارشد دكتري

  0  6  40  0  0  6  خبرگان
  2  10  43  3  4  5  مديران و كارشناسان 

  2  16  -  3  4  11  جمع
  

هاي فرهنگ خدمت عمـومي اختصـاص داشـت، تحليـل و      مؤلفهشناخت دقيق  ها كه به هاي حاصل از مصاحبه داده
پرداخت و بعد از كدگـذاري مصـاحبه    محقق پس از هر مصاحبه به كدگذاري آن مي. ارائه شده است 2نتايج آن در جدول 
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تكراري  يها اً با دادهمرتبها و كدها به حد اشباع مضمون رسيدند كه  مصاحبه، داده 15پس از انجام . داد مي بعدي را انجام 

موجود گـردد بـه پـژوهش وارد     يا اضافه شدن به تئوريتر  ل، بزرگيكه سبب توسعه، تعد يشتريب هاي دادهشده و مواجه 
گـام بعـدي   . پـذيرفت  صـورت  بهمصـاح 18در نهايـت  . ها ادامه يافت شد، ولي جهت اطمينان از كفايت نمونه مصاحبه نمي

در اين گام كدهاي شناسايي شده بر اساس ميزان تشابه و تجانس مفهـومي  . اهيم استتركيب و تلفيق كدها در قالب مف
يعني مفاهيم مشـابه و متجـانس در يـك    . هاي اصلي و فرعي شناسايي شدند درگام بعدي تم. بندي و تركيب شدند دسته

هاي مربوطه تخصيص  اهيم به تماين فرايند تا زماني ادامه يافت كه تمامي مف. تر تحت عنوان تم قرار گرفتند طبقه وسيع
  .ارائه شد ها گزارشي از تم ها بعد از بازنگري و پالايش تم. يافتند

  هاي فرهنگ خدمت عمومي مؤلفه
 صورت به) 1(و شكل ) 2(مفهوم در جدول  202تم فرعي و  26هاي فرهنگ خدمت عمومي در قالب سه تم اصلي،  مؤلفه

 :پردازيم ها مي به تشريح آنيك مدل نشان داده شده است كه در ادامه 

  هاي مفهومي هايي از دسته هاي دولتي و نمونه استخراج شده فرهنگ خدمت عمومي در سازمان هاي مؤلفه. 2جدول
  كد وشماره مصاحبه  هاي مفهومي دسته  تم فرعي  تم اصلي

مي
عمو

ت 
خدم

زه 
انگي

  

تعهد به منافع 
  عمومي

، ردم بـودن حـافظ منـافع م ـ  ، داشتن حس مثبت به منفعت عمـومي 
، منافع عمومي و جلوگيري از تضييع منـافع عمـومي   بهبودن  حساس
در نظر گـرفتن منـافع   ، دادن منافع عمومي به منافع شخصي اولويت

حساس بودن بـه منـافع و نيازهـاي    ، ها يريگ ميعموم مردم در تصم
اولويـت دادن بـه   ، مند بودن به بهبود خـدمات عمـومي   علاقه، مردم

پيگيري ، هاي شخصي ها و سودطلبي نافع و انگيزهجامعه در مقابل م
  بر منافع عمومي تأكيدو 

)1-1( ،)8-3( ،)11-3( ،)12-8( ،
)14-9( ،)4-10( ،)11-10( ،)4-

14( ،)7-14( ،)3-17(  
 

مندي و   دغدغه
علاقه به اداره 
  امور عمومي

بـه   شيگرا، علاقه به بخش عمومي به خاطر اثربخشي آن در جامعه
، دوست داشتن كـار در در بخـش دولتـي   ، دم داشتنسمت عموم مر

انگيـزه درونـي   ، انگيزه داشتن براي خدمت به عموم مردم و جامعـه 
درك اهميت شغل مـديريت دولتـي و تـأثير آن بـر زنـدگي      ، داشتن

، علاقـه خـدمت بـه كشـور    ، داشتن روحيه خدمت كردن، شهروندان
تياق خدمت داشتن شور و اش، مند بودن نسبت به امور عمومي دغدغه
 به مردم

)2-1( ،)12-3( ،)3-5( ،)7-8( ،
)5-10( ،)6-11( ،)5-12( ،)2-

13( ،)7-15( ،)9-17( ،)15-18(  

  يسوز دل

داشتن رحـم  ، مهروزي به مردم و ارباب رجوع ،مردم بامهربان بودن 
رسـاني بـه    رو بودن هنگام خدمت رو و خنده خوش، و شفقت به مردم

، داشتن حس همـدلي بـا مـردم   ، مردم بودن نسبت به سوز دل، مردم
تلاش بـراي رفـع   ، مهربان بودن با مردم، با مردم دردي هماحساس 

 رنج و ناراحتي ديگران

)13-1( ،)8-2( ،)9-4( ،)10-5( ،
)6-8( ،)10-15( ،)5-16( ،)2-

18( ،)6-18(  

  ايثار و فداكاري
از خـود بـراي   ، قدرت فدا كردن خود براي مردم در مواقـع موردنيـاز  

از خودگذشـتگي و  ، از خودگذشـتن بـراي مـردم   ، مردم مايه گذاشتن
  دگرخودپنداري، ايثار و فداكاري، ديگر خواهي

)9-2( ،)2-6( ،)9-9( ،)10-13( ،
)6-17( ،)12-18(  
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  2ادامة جدول 

  كد وشماره مصاحبه  هاي مفهومي دسته  تم فرعي  تم اصلي

زش
ار

 
مي

عمو
ت 

خدم
لاق 

و اخ
ها 

  

  صداقت

كـاركردن  ، دروغ نگفـتن بـه مـردم   ، بودن با مردمروراست و صادق 
انجام دادن چيزي كه تعهد به انجام آن داده شـده  ، همراه با صداقت

راسـتگويي  ، صدق در گفتار و رفتار، گويي و روراست بودن رك، است
يكـي بـودن حـرف و    ، و رك بـودن  ييحقگو، و صاف بودن با مردم

  عمل

)6-2( ،)5-4( ،)6-4( ،)6-6( ،
)4-8( ،)9-8( ،)7-9( ،)10-10( ،
)3-13( ،)9 -18(  

  شفافيت
سـازي قـوانين و    شـفاف ، هـاي مسـئولين   شفافيت درآمدها و دارايـي 

، هـا  اطلاع رسـاني دقيـق و بـه موقـع قـوانين و بخشـنامه      ، مقررات
، شـفافيت منـافع و تعـارض منـافع    ، هـا و فراينـدها   شفافيت در رويه

  برخورداري از شفافيت مالي

)5-1 ( ،)4-3( ،)5-5( ،)11-15( ،
)7-16( ،)10-18(  

  سالاري شايسته

مسـئوليت دادن بـه و ارتقـاي افـراد     ، قدرداني از كاركنـان شايسـته  
انتخـاب افـراد و   ، جذب افراد و مديران متخصص و شايسته، شايسته

، داشتن دانش لازم در حـوزه اداره امـور عمـومي   ، تصميمات شايسته
ــارت  ــورداري از مه ــاي لازم برخ ــاردن، ه ــص و   گم ــراد متخص اف

انتصابات بر اساس شايستگي نه سياسي ، باصلاحيت در امور مربوطه
 بازي

)10-1( ،)4 -6( ،)13-9( ،)2-
10( ،)1-11( ،)5-15( ،)2-16( ،

)7-17( 

  محوري قانون

مند بودن كاركنـان بخـش    ضابطه، پايبندي به قانون در انجام كارها
، يو شخص ـ يا قهيو اقـدامات سـل   ماتيتصـم  عـدم اتخـاذ  ، عمومي

تبعيت از قـوانين و مقـررات قابـل    ، حركت در ريل قوانين و مقررات
، متعهد بودن به قـانون اساسـي و قـوانين و مقـررات سـازماني     ، اجرا

همواره ، گرايي پرهيز از رابطه، پايبندي به ضوابط و قوانين و مقررات
  تابع قانون و مقررات بودن

)7-1( ،)8-1( ،)9-1( ،)11-2( ،
)3-8( ،)6-10( ،)8-16( ،)10 -

16( ،)1-18(  

  
پذيري و  مسئوليت
  گويي پاسخ

، كارهـا ة پيگيـري مـداوم و صـبوران   ، به موقع انجام دادن كار مـردم 
گويي بدون چشـم   پاسخ، گو بودن نسبت به مردم و ارباب رجوع پاسخ
پذيري بيشتر در جهت خـدمت بـه    سعي و تلاش و مسئوليت، داشت
هـاي مـردم بـودن در حيطـه      واسـت پيگيـر مشـكلات و درخ  ، مردم

، هاي ارتقاي خدمت به مـردم  پيگيري و دنبال كردن روش، اختيارات
، كار زياد در انجـام وظـايف   جديت و پشت، داشتن وجدان كاري بالا

  گو بودن در قبال وظايف و اختيارات محوله پاسخ

)4-4( ،)9-5( ،)10-8( ،)2-9( ،
)7-10( ،)2-11( ،)9-13( ، 
)4-15( ،)6-15( ،)16-18(  

حفظ منافع 
عمومي و حقوق 

  شهروندي

حساس بودن نسـبت منـافع عمـومي و جلـوگيري از تضـييع منـافع       
دهـي در مـورد    حساسيت به حفظ بيت المال و حساب پـس ، عمومي

احترام به حقـوق مـردم و   ، حفاظت از اموال و تجهيزات سازمان، آن
و هدايت اربـاب  راهنمايي ، اولويت قرار دادن منافع مردم، شهروندان

محافظـت از حقـوق فـردي و    ، رجوع جهت دستيابي به حقوق خـود 
تـلاش در جهـت   ، آگاهي از حقوق شـهروندان ، اجتماعي شهروندان

  بر منافع عمومي تأكيدپيگيري و ، احقاق حقوق ارباب رجوع

)11-3( ،)4 -7( ،)5-7( ،)2-8( ،
)12-8( ،)7 -11( ،)4-12( ،)11-

14( ،)9-16( ،)2-17(  
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  2مة جدول ادا

  كد وشماره مصاحبه  هاي مفهومي دسته  تم فرعي  تم اصلي

زش
ار

 
مي

عمو
ت 

خدم
لاق 

و اخ
ها 

  

 دهي حساب پس

گو بودن در مقابـل مـردم و    دهي و پاسخ جواب پس، ها نظارت بر هزينه
دهي  پس حساب، در بخش عمومي متخلفانبازخواست مضاعف از ، خدا

شـات دقيـق مـالي بـه مراجـع      ارائه گزار، پس از دوران اتمام مسئوليت
حساسيت به حفظ بيت المال ، ها ذيربط و توان دفاع از نحوه مصرف آن

هـا و   كشـي بـودن سـازمان    قابل حساب، دهي در مورد آن پس و حساب
ء اسـتفاده از مقـام و    دهي در خصـوص سـو   پس حساب، مقامات دولتي

  قدرت

)4-1( ،)12-1( ،)12-2( ،
)10-4( ،)7-6( ،)4-7( ،
)8-11(، )6-12(  

، كارايي، اثربخشي
  وري بهره

، هـا  صرفه جويي در هزينـه ، ها و اهداف مأموريتتمركز بر دستيابي به 
كـاهش  ، گرايـي  پرهيز از تجمل، كنترل هزينه همانند بخش خصوصي

انجام ، هاي خدمت به مردم پيگيري برنامه، هاي خدمات عمومي هزينه
 يور دادن بـه بهـره   تي ـاهم، دقيق و كامـل و اثـربخش   صورت بهكار 
  يو سازمان يفرد

)3-1( ،)1-2( ،)13-3( ،
)5-13( ،)7-13( ،)8-13( ،
)3-16( ،)4-18(  

برابري و عدالت 
  اجتماعي

مـردم را بـا   ، دوري از تبعيض، برخورد عادلانه و يكسان با ارباب رجوع
، هـا  هـا و تبعـيض   عـدالتي  در برابر بـي  نكردن سكوت، يك چشم ديدن
احتـراز از  ، مبـارزه بـا تبعـيض و نـابرابري    ، خويشاوندانامتياز ندادن به 

 يتوجه بي، به روابط قومي و نژادي در انتصابات توجهي بي، پارتي بازي
اي بـا   اجتنـاب از برخـورد سـليقه   ، به روابط خويشاوندي در انجام امـور 

  حفظ اعتدال در برخورد با مردم، گرايي پرهيز از رابطه، ارباب رجوع

)11-1( ،)4-9( ،)5-9( ،
)8-10( ،)11-11( ،)12-

12( ،)3-14( ،)6-14( ،
)8-15( ،)12-15( ،)10-

16( ،)8-17(  

  خدمت محوري

علاقه بـه كـار كـردن بـراي     ، هدايت ارباب رجوع و حل مشكلات آنها
خسـته نشـدن از   ، منت بـه مـردم   خدمت كردن بي، مردم و رضاي خدا

سـعي و  ، مداشتن شور و شعف خـدمت بـه مـرد   ، ارائه خدمت به مردم
هدف خدمت باشـد نـه كسـب    ، تلاش بيشتر در جهت خدمت به مردم

اولويـت خـدمت بـر    ، احساس افتخار به خدمت كردن به مـردم ، قدرت
  اشتياق و افتخار به خادم مردم بودن، حكمراني

)2-2( ،)1-3( ،)3-3( ،
)8-8( ،)8-9( ،)7-10( ،
)1-12( ،)4-13( ،)1-14( ،
)4-16(  

  نوازي مردم

تعامل نزديك با ارباب رجـوع  ، كايات و انتقادات ارباب رجوعپيگيري ش
توجه به مشكلات و ، برخورد محترمانه با مردم، ها و از خود دانستن آن

تكريم و ، دوري از غرور و تكبر در برخورد با ارباب رجوع، مسائل مردم
عـدم تحقيـر شخصـيت    ، پرهيز از خشـم و عصـبانيت  ، ها تمجيد انسان
دوري از ، هاي مردم قادپذيري و گوش دادن به صحبتانت، ارباب رجوع

برخورد عزتمندانه و محترمانه بـا  ، تحقير و سنگ دلي با مردم ،خشونت
  پرهيز از تنش با افراد تندخو، برخورد كردن با مردم كريمانه، ديگران

)14-1( ،)3-2( ،)10-2( ،
)2-3( ،)10-3( ،)2-5( ،
)8-5( ،)5-6( ،)6-7( ،
)7-7( ،)13-12( ،)7-18( ،
)8-18(  

ديگـران را  ، تدوين قوانين خيرخواهانه و خير و خوبي مردم را خواسـتن   خيرخواهي
  )11-4(، )10- 12(، )9-3(  دوستي  نوع، مثل خود پنداشتن

پيگيري (نمايندگي 
ترجيحات و 

  )هاي جامعه خواسته

ــاركت ــت  مش ــردم در سياس ــذاري دادن م ــات و  ، گ ــه ترجيح ــه ب توج
 يپيگيـر ، هـا  هـاي آن  هميت بـه مـردم و خواسـته   ا، هاي مردم خواسته

مـردم در   هاياسـتقبال از پيشـنهاد  ، هاي مـردم  مشكلات و درخواست
  اهميت دادن به رضايت عامه مردم، رساني جهت بهبود خدمت

)13-2( ،)8-4( ،)6-9( ،
)2-11( ،)1-15( ،)11-

16(  
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  2ادامة جدول 

  كد وشماره مصاحبه  هاي مفهومي دسته  تم فرعي  تم اصلي

  

  شجاعت
شـجاع بـودن در حمايـت از    ، شهامت دفاع از حق و حقيقت و درسـتي 

ترسو نبـودن در مقابـل تبعـيض و ظلـم و پيگيـري      ، حقوق شهروندي
  داشتن قاطعيت در برخورد با مفاسد اداري، مطالبات مردم

)7-2( ،)11-8( ،)10-9( ،
)10-14(  

  ادب، نزاكت و نجابت
متانـت و بزرگـواري نشـان دادن در    ، برخورد با آرامش و وقار با مـردم 

رعايت كرامت و شرافت انساني در گفتـار و  ، گويي به ارباب رجوع پاسخ
  بيني دوري از خود بزرگ، حفظ ادب در گفتار و رفتار، رفتار

)9-3( ،)11-9( ،)10-11( ،
)7-12( ،)12-14(  

 
  امانتداري،

  انصاف و درستي

، )عنوان امانـت  و مسئوليت به مقام(امانتدار مردم بود ، درستي و انصاف
قانع بودن بـه حقـوق كارمنـدي و عـدم كسـب      ، كاري اجتناب از طمع

درستكار، منصف و قابل ، عدم سواستفاده از قدرت، درآمدهاي نامشروع
پاكدسـتي و امـين   ، با انصاف بـودن ، ها اعتماد بودن كاركنان و سازمان

خيانـت  ، لمـال دزدي و خيانت نكردن بـه بيـت ا  ، بودن و فسادناپذيري
  نكردن به اموال و منابع عمومي

)4-5( ،)7-5( ،)9-6( ،
)10-6( ،)1-7( ،)1-8( ،
)3-10( ،)5-11( ،)4-17( ،
)14-18(  

  طرفي سياسي بي
عدم تأثير روابط سياسـي بـر انتخـاب و    ، آزاد بودن از تمايلات سياسي

ز پرهي، اي و شخصي تعهد به رعايت استاندارهاي رفتار حرفه، انتصابات
  گرايي در ارائه خدمات عمومي پرهيز از حزب، زدگي از سياست

)6-1( ،)3-7( ،)3-12( ،
)2-14( ،)3-18(  

 كيفيت و تعالي
  محوري

پيگيري ، توجه به كيفيت ارائه خدمات، ها گيري توجه به كيفيت تصميم
هاي نـو در جهـت    ايجاد رويه، ارتقا و بهبود خدمات ارائه شده به مردم

رسـاني   نظر سـنجي از مـردم در مـورد نحـوه خـدمت      ،خدمت به مردم
  ارتقاي كيفيت ارائه خدمات منظور به

)4-2( ،)10-6( ،)9-10( ،
)5-14( ،)3-15(  

  خدامحوري
، حي و حاضر ديـدن خداونـد و آخـرت   ، كار كردن براي رضاي خداوند

كسـب  ، سـعه صـدر داشـتن   ، صبر و تحمل زياد داشتن به خـاطر خـدا  
  ترس از خدا، طلبي حقيقت، دهي به مردم رضايت خداوند در خدمت

)5-3( ،)6-3( ،)7-3( ،
)7-4( ،)1-5( ،)10-12( ،
)5-18(  

مي
عمو

ت 
خدم

ماد 
ن

  

  ابزارهاي نمادين
ــا خــدمت عمــومي در دفــاتر و   اســتفاده از نمادهــا و شــعائر مــرتبط ب

، استفاده از پرچم و سرود مختص بخش خـدمات عمـومي  ، ها ساختمان
داشتن هويـت  ، داشتن يك برند، آرم يا نشان مربوط به خدمت عمومي

  برند بخش عمومي و دولتي، سمعي و بصري

)3-4( ،)9-12( ،)8-14( ،
)6-16(  

اماكن و فضاهاي 
  كاري

سـاده بـودن   ، مناسب بودن موقعيت مكـاني امـاكن خـدمات عمـومي    
ا در نصـب تـابلو راهنم ـ  ، يارائه خدمات عموم يها ناها و مك ساختمان
فضـاي كـاري مناسـب و در دسـترس بـودن مـديران و       ، هـا  ساختمان
طراحي فضاهاي مخصوص براي نماز، استراحت، شـيردهي و  ، كاركنان

اسـتاندارد سـازي   ، دكوراسيون داخلـي سـاده و بـدون تجمـلات    ، غيره
اسـتفاده از معمـاري   ، هاي ارائه دهنده خـدمت عمـومي   فضاها و مكان

  و دكوراسيون داخليها  سنتي در طراحي ساختمان

)15-1( ،)1-4( ،)2-4( ،
)8-7( ،)6-13( ،)8-12( ،
)1-17( ،)13-18(  

  ظاهر و پوشش فردي
، آراسـتگي ظـاهر و پوشـش مناسـب    ، ظاهر و تيـپ مناسـب كاركنـان   

پوشش و ظاهر مناسب و مورد ، پوشش مناسب و در حد عرف كاركنان
  قبول جامعه داشتن

)3-6( ،)2-7( ،)1-13( ،
)2-17(  
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خـدمت   

ركنـان  
هش از   
پوسـنر    
.  باشـد    

مان  ش
هنـگ      
. مـاييم 
ر مـي د   

فرهنـگ خ ـدل 

 

كاري هـا نظر مه
در ايـن پـژوه .د  

كـه اسـميت و پ
طابقـت نداشـته

 عميق در پژوهش
سـاس ماننـد فره
 زمان استفاده نم
ـاي تجربـي كم

  ران

مـ توان مي آمد 

  

نام پرسشق ابزار 
گـردآوري شـد 
ك همـان طـور  . 

كننـد مط راد مي
هاي صاً مصاحبه

ي موضـوعي حس
پژوهش در اين

هـ يـرا پـژوهش   

في اميري و همكار

دست ژوهش به

 خدمت عمومي
  )ش

طريق بود كه از
،ب شده بودنـد 
.فاده شده اسـت 
با رفتاري كه افر
گر چه ما شخص
مخصوصاً بـراي
 از اين تكنيك پ
ي وجـود دارد، زي

يوسف/هاي دولتي

پژ در كه يعموم

ستخرج فرهنگ
هاي پژوهش يافته: ع

ايشيپيم ـ  يفي
انتخا هدفمندي

مت عمومي استف
كن است كاملاً ب
اگ. فتاري هستند

م نامه رسشپك
دهد كه ما  نمي

گ خدمت عمومي

هومي در سازمان

فرهنگ خدمت ع

مدل مس .1شكل
منبع( 

توصي ،ين مرحله
گيري روش نمونه

ي فرهنگ خدم
ممك نامه پرسش

هاي رف ر از پاسخ
شناسي تكنيك ش

دازه نمونه اجازه
اي در فرهنگ يه

رهنگ خدمت عمو

ف هاي مؤلفه به 
  : ارائه داد

ش

  ي
رد استفاده در اين

كه به ر خصوصي
هاي مؤلفهرزيابي

پها به  نند، پاسخ
تر حتمالاً آرماني

هاي عملي و روش
دهيم، اما اند مي

هاي تجربي پايه 

و واكاوي مدل فر

توجه با نهايت ر
ريرا به شكل ز 

هاي كمي يافته
مور پژوهشوش 

هاي دولتي و خص
ي تجربي براي ا

كن ستدلال ميا 
اح نامه پرسشي 

ه طر محدوديت
عمومي ترجيح م
حال، نياز به داده

طراحي و

 
در
يعموم

  

تحليل ي
رو
ه سازمان

هاي داده
)1986(

هاي پاسخ
را به خا
خدمت ع
با اين ح
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خود تكميل ابـزار مناسـبي    نامه پرسشرسد  در چنين شرايطي، به نظر مي. خصوص اين موضوع در ايران انجام شده است

 هـاي سـازمان   ويژگي نيزو  فرهنگ خدمت عمومي هاي مؤلفه در مورد تيسؤالاشامل  پيمايشاين . براي اين هدف باشد
به استثناي تعداد كمـي از  . ان بخش دولتي و خصوصي داده شدخود تكميل به افراد مختلف از كاركن نامه پرسشيك . بود

 450پاسـخ دريافـت شـد، امـا از      450در نهايت . مفيد عمل كردند نامه پرسشيي به گو پاسخدهندگان در  افراد، بقيه پاسخ
دهندگان خواسته  خ، از پاسنامه پرسشدر اين . قابل استفاده براي تجزيه و تحليل بود) درصد 87(نامه  پاسخ 392مورد تنها 

 يهـا  در سـازمان  )حاصل از بخش كيفي پـژوهش  مؤلفه 3(هاي فرهنگ خدمت عمومي  مؤلفه يفعل تيوضعشد كه ابتدا 
را  يخدمت عمـوم  فرهنگ مؤلفهعلاوه بر اين از پاسخ دهندگان خواسته شد اين سه . ي را مشخص نمايندو عموم يدولت
كـه بتـوان    دين ـنما يبنـد  رتبه تياهم نيرا بر اساس بالاترود ش نهيو نهاد يجار يو عموم يدولت يها در سازمان ديكه با
شناختي  هاي جمعيت ويژگي بعضي 3در جدول ). 1998لاوتون، (دست آورد  هاي از تمايز بين واقعيت و هنجار را نيز ب درجه
  .كامل نشان داده شده است صورت بهدهندگان  پاسخ

 )نفر 392: تعداد نمونه آماري(دهندگان  هاي جمعيت شناختي پاسخ ويژگي. 3جدول
  درصد  تعداد  سطوح متغير  معيار

  7/72  285 مرد  جنسيت
  3/27 107 زن

  سن
30-20 113  8/28  
40-31 186 4/47  
50-41 72  4/18  
  3/4 21 سال50بالاتر از

  تحصيلات
 7/22  89 كارشناسي

  8/51 203 كارشناسي ارشد
 5/25 100 دكتري

  4/47  186 دولتي  ت استخداموضعي
  6/52 206 خصوصي

  سابقه كار دولتي

  2/35  138 صفر
  6/16  65 سال3ماه تا3

  5/12  49 سال6تا3
  5/12 49 سال10تا6
  7/9  38 سال15تا10
  9/5  23 سال20تا15

  7/6  30 سال20بالاي

  سابقه كار خصوصي

  7/20  81 صفر
  2/24  95 سال3ماه تا3

  1/18  71 سال6تا3
  0/14  55 سال10تا6
  8/13 54 سال15تا10
 9/7  31 سال20تا15

  3/1  5 سال20بالاي
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  وضعيت فعلي: فرهنگ خدمت عمومي
هاي دولتي را نشـان   سازمانهاي فرهنگ خدمت عمومي در  مؤلفهدر خصوص وضعيت فعلي و واقعي  مهم نتايج 4جدول 

 . دهد  مي

 وضعيت موجود: هاي فرهنگ خدمت عمومي مؤلفه. 4 جدول
  انگيزه خدمت عمومي ميانگين  انحراف معيار مجموع امتيازات

  يسوزدل 01/3  05/1  1180
 يو علاقه به اداره امور عموم يمند دغدغه 56/2  84/0 1005
  تعهد به منافع عمومي 15/2 82/0 844
  ايثار و فداكاري 98/1  70/0  777
951 63/0  42/2   ميانگين كل

 ها و اخلاق خدمت عمومي ارزش
   ادب، نزاكت و نجابت 30/3  36/1 1293
  خيرخواهي 20/3 20/1 1255
  نوازيمردم 11/3  19/1  1221
  خدامحوري 02/3  04/1  1183
1130  08/1 88/2   محوري خدمت
  درستي، انصاف و امانتداري 45/2  06/1 964
 وق شهرونديحفظ منافع عمومي و حق 31/2  82/0 937
867 77/0 21/2   شجاعت
819 88/0  09/2   محوري كيفيت و تعالي
  طرفي سياسيبي 02/2 81/0 790
757  80/0  93/1   نمايندگي
  شفافيت 86/1  71/0 730
  محوريقانون 81/1  69/0  710
 ييگو پاسخ يا پذيري مسئوليت 78/1  76/0  698
692 82/0  76/1   برابري و عدالت اجتماعي
  سالاري شايسته 73/1 80/0  680
  صداقت 68/1  84/0 660
 وري اثربخشي و كارايي يا بهره 65/1  81/0 648
  دهي پس حساب 59/1  77/0 624
  ميانگين كل 23/2  43/0 875

  نماد خدمت عمومي
  ظاهر و پوشش افراد 14/3  13/1  1229
  اماكن و فضاي كاري 67/2 01/1 1044
  ابزارهاي نمادين 36/2  96/0  926
  ميانگين كل 72/2  78/0 1066
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در مؤلفه . شود مي را شامل و فراواني و ميانگين استهاي واقعي  ترين انتساب نمرات به ارزش دقيقها، مجموع امتياز

، ادب، نزاكـت و نجابـت  ها و اخلاق خدمت عمـومي چهـار تـم     ي، در مؤلفه ارزشسوز دلتم  ، فقطانگيزه خدمت عمومي
تم ظاهر و پوشش افراد امتياز بالاتر از ميانگين  ، فقطي و در مؤلفه نماد خدمت عموميخدامحوري، نواز مردمي، رخواهيخ

 .است) 3: ميانگين(هاي هر سه مؤلفه كمتر از حد انتظار  امتياز ميانگين ساير تم. اند را كسب كرده

  وضعيت مورد انتظار: فرهنگ خدمت عمومي
چهار تم (فرهنگ خدمت عمومي  مؤلفههاي مربوط به هر يك از سه  ه تمدهندگان خواسته شد ك در اين پژوهش، از پاسخ

را بـا  ) ها و اخلاق خدمت عمومي و سه تم براي نمـاد خـدمت عمـومي    براي انگيزه خدمت عمومي، نوزده تم براي ارزش
  .بندي نمايند رتبهشان  توجه به اهميت

  ايدئالوضعيت : هاي خدمت عمومي ارزش. 5جدول 
 انگيزه خدمت عمومي  رتبه ميانگين  )اس اهميتبراس(بندي رتبه

  يسوزدل 29/3  4
 يو علاقه به اداره امور عموم يمند دغدغه 77/1  1
3 76/2   تعهد به منافع عمومي
  ايثار و فداكاري 17/2  2

 ها و اخلاق خدمت عمومي ارزش
   ادب، نزاكت و نجابت 20/16  19
  خيرخواهي 72/15  18
  نوازيمردم 99/11 12
  خدامحوري 09/6  4
  محوري خدمت 64/9 10
  درستي، انصاف و امانتداري 05/12  13
 حفظ منافع عمومي و حقوق شهروندي 01/8 8
  شجاعت 15/13 14
  محوري كيفيت و تعالي 98/14 16
  طرفي سياسيبي 07/15  17
  نمايندگي 10/14 15
  شفافيت 75/6 6
  محوريقانون 59/4  3
 ييگو پاسخ اي پذيري مسئوليت 53/6  5
  برابري و عدالت اجتماعي 72/11 11
1  32/3   سالاري شايسته
  صداقت 41/3 2
 وري اثربخشي و كارايي يا بهره 33/9 9
  دهي پس حساب 36/7  7

  نماد خدمت عمومي   
  ظاهر و پوشش افراد 53/2  3
1  57/1   اماكن و فضاي كاري
  ابزارهاي نمادين 90/1  2
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هـاي   تـم  بندي نتايج رتبه 5در جدول . قرار گرفته بودند نامه پرسشرندمي در  صورت بهسه گروه اين بيست و شش تم در 

دهنـده اهميـت زيـاد آن از نظـر      بنـدي نشـان   امتياز كمتر در رتبه. نشان داده شده است بر اساس آزمون فريدمن مربوطه
 .باشد دهندگان مي پاسخ

  گيري و پيشنهادها بحث، نتيجه
شان ايمان داشته باشند،  به خاطر اينكه شهروندان به دولت. است ياتيح اريجامعه بس حيعملكرد صح يرااعتماد به دولت ب

رسد بـر سيسـتم    از طرف ديگر فساد يا ناكارآمدي دولت بيش از آنچيزي كه به نظر مي. وجود اعتماد امري ضروري است
عدالت و توسعه افتصادي را  .اي جامعه را تضعيف كنندتواند كل نهاده فساد و ناكارآمدي دولت مي. گذار استتأثيرسياسي 

تواند منجـر   همچنين مي ).2014، الملل سازمان شفافيت بين( ها و رهبران را از بين ببرد تضعيف و اعتماد عمومي به دولت
 يطراح ـه مطالع نيهدف از ا. به كاهش تمايل شهروندان به پيروي از قوانين و در نهايت از اثربخشي بخش دولتي بكاهد

گذار در بهبود عملكرد و افزايش اعتمـاد بـه   تأثيرو  يعامل ضرور كي عنوان به يفرهنگ خدمت عمومكاوش در مدل و 
را كه شامل  يق مدل فرهنگ خدمت عموميج تحقينتا. است يدولت و كاهش ناكارآمدي و فساد در بخش خدمات عموم

بنـابر  . را اسـتخراج نمـود   يو نماد خدمت عمـوم  يدمت عمومها و اخلاق خ ، ارزشيزه خدمت عموميانگ ياصل مؤلفهسه 
عبارت اسـت از   يفرهنگ خدمت عموم«: بدين صورت تعريف كردتوان  يرا م يژوهش فرهنگ خدمت عموم  ن پيج اينتا
  .»يو عموم يبخش دولت يها ات و نمادهاي كارگزاران و سازمانيها و اخلاق ها، ارزش زهيانگ

شـوند ممكـن اسـت در     كند در حالي كه افرادي كه وارد بخش خصوصي مـي  بيان مينظريه انگيزه خدمت عمومي 
هاي مادي برانگيخته شوند اما افرادي كه وارد بخـش عمـومي و دولتـي     درجه اول با دستيابي به منافع شخصي و پاداش

. شـوند  رانگيخته مـي آن ب مأموريتشوند از طريق ارضاي نياز دروني يا خدمت كردن و عملي كردن ماهيت سازمان و  مي
شغل دولتي يا خصوصي هستند اختلاف وجود دارد و دليل آن تفاوت ماهوي اسـت كـه    دنبال بهبنابراين ميان افرادي كه 

به بيان ديگر طبق اين نظريه، كاركنان بخش عمومي از طريـق احسـاس   . هاي دولتي و خصوصي وجود دارد بين سازمان
، 1پـري و وايـس  (شـود   اس خدمت در ميان كاركنان بخش خصوصي يافـت نمـي  شوند كه اين احس خدمتي برانگيخته مي

1990 .(  
هاي اصـلي فرهنـگ    يكي از مؤلفه عنوان بهكنندگان در بخش كيفي اين پژوهش، انگيزه خدمت عمومي را  مشاركت

 ياره امور عمـوم و علاقه به اد يمند اند كه متشكل چهار تم تعهد به منافع عمومي، دغدغه خدمت عمومي شناسايي نموده
) 1996؛ پـري،  1990پري و وايس، (هاي با ابعاد موجود در ادبيات پژوهش  اين تم. باشد ي و ايثار و فداكاري ميسوز دل، 

هاي دولتي و عمومي بطور عمومي با بسـياري از شـهروندان بطـور مسـتقيم در      كه سازمان با توجه به اين. همخواني دارد
رساني به جامعه و عموم مـردم   قابل توجهي بر خدمت تأثيرسازي آن  خدمت عمومي و نهادينهارتباط هستند، بهبود انگيزه 

  . خواهد داشت) شهروندان(

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Perry and Wise 
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هـاي دولتـي ضـعيف و     هاي پژوهش نشان داد وضعيت فعلي انگيزه خدمت عمومي در سـازمان  كه يافته همان طور

ي امتيـازي بـالاتر از   سـوز  دليزه خدمت عمومي تنهـا تـم   از ميان چهار تم مربوط به انگ. باشد تر از سطح ميانگين مي كم
، ايثـار و  يو علاقه بـه اداره امـور عمـوم    يمند بندي انجام شده دغدغه در حالي كه مطابق با رتبه. ميانگين را كسب نمود

ه ايـن اسـت   دهند اين نشان. ي به ترتيب از اولويت يك تا چهار برخوردار بودندسوز دلفداكاري، تعهد به منافع عمومي و 
هاي دولتي، افرادي هستند كه نسـبت بـه    دهندگان اولويت اول در جذب و نگهداشت كاركنان در سازمان كه از نظر پاسخ
  .مند بوده و علاقه به ايثار، فداكاري و ازخودگذشتگي براي جامعه را دارند مند و علاقه دغدغه ياداره امور عموم

و اخـلاق خـدمت عمـومي سـطح بـالا، اطمينـان و اعتمـاد عمـومي قابـل          ها  ها، پايبندي به ارزش براي بروكراسي
تواند منجر به  هاي نامناسب مي ها و اخلاقيات يا ارتقاي ارزش برعكس، كاربرد ضعيف ارزش. نمايد اي را ايجاد مي ملاحظه

اخلاقـي و   1گشته و موجب بـروز معضـلات  ) اعتماد و اطمينان عمومي(كاهش اين عناصر ضروري حكمراني دموكراتيك 
 ـ يعموم يها مفهوم ارزش) 2003( ناقانكرهمچنن بر اساس استدلال . گيري شود تصميم خـوب قـرار    يدر قلب حكمران

ارائـه  در هنگـام   ديدر نظر گرفت كه با هايي ايدئاليا  ها عنوان آرمان به توان يرا م يعموم يها ارزش بدين معني كه. دارد
ها براي  بنابراين يك تعريف روشن و بيانيه عمومي از ارزش. كرد يرويپ ها آناز  نرفتار شهروندا ميتنظ اي يخدمات عموم
ها و اقدامات در  ريزي هاي عمومي مورد نياز است و وظيفه مديريت است كه اطمينان حاصل نمايد كه برنامه كليه سازمان

  .شود ها انجام مي چارچوب ايجاد شده توسط اين ارزش
داند در پژوهش حاضـر نيـز    ها مي اي از ارزش در كتاب خود اخلاقيات را زيرشاخه) 1998( 2كه وان وارت همان طور

هـا و   در رابطـه بـا ارزش  . از فرهنگ خدمت عمومي مورد شناسايي قـرار گرفتنـد   مؤلفهيك  عنوان بهها و اخلاقيات  ارزش
مي و يـا بـه عبـارت ديگـر     هاي خـدمت عمـو   اند ارزش وجود دارد كه تلاش كرده  اخلاق خدمت عمومي تعدادي پژوهش

؛ صمدي، فقيهي، دانش فـرد،  1389معمارزاده، جهانگيرفرد، . (بندي نمايند هاي مستخدمان دولتي را شناسايي و رتبه ارزش
؛ يانـگ و وانـدروال،   2012، مولينـا و مـك كيـون،    2007، بك جورگنسون و بـوزمن،  )2008(برتس ها ؛ واندروال و1397
هايي كه در واقعيت توسط مستخدمان و مـديران دولتـي    مطالعه و بررسي ارزش دنبال بها ه از اين پژوهش بعضي). 2014

شناسـايي و   دنبال بهديگر  بعضيگذار بوده، هستند و تأثير ها آنها، رفتارها و عملكرد  مورد استفاده قرار گرفته و بر تصميم
. خش خدمات عمومي وجـود داشـته باشـند، هسـتند    ها، استانداردها و كدهاي اخلاقي و رفتاري كه بايد در ب بررسي ارزش

ها و اخلاق خدمت عمومي، بررسي جامع ادبيات نظري و ارزيابي و شناسايي  افزايي پژوهش حاضر در خصوص ارزش سهم
هـاي واقعـي در بخـش خـدمات      بدين صورت كه ابتدا ارزش. باشد مي زمان هم صورت به ايدئالو ) موجود(وضعيت واقعي 
هـايي كـه بايـد در بخـش خـدمات عمـومي        بندي ارزش يي و در مرحله بعدي نسبت به شناسايي و رتبهعمومي را شناسا
ها و اخلاقياتي هستند كه  دهنده ارزش بنابراين نتيجه اين پژوهش هم نشان. سازي شود، اقدام نموده است نهادينه و جاري

دهنـده   و هم نشان) وضعيت موجود(ولتي بوده ها و تصميمات مستخدمين بخش د در حال حاضر مبناي بسياري از فعاليت
كنندگان در اين پـژوهش، بايـد در تصـميمات و رفتارهـاي مسـتخدمين       ها و اخلاقياتي هستند كه از نظر مشاركت ارزش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dilemmas 
2. Van Wart 
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با يكديگر مقايسه  ايدئالنمايد تا وضعيت موجود و  اين امر كمك مي). ايدئالوضعيت (بخش دولتي جاري و نهادينه شود 

  .حركت نمود ايدئالريزي و حركت به سمت وضعيت  آشكار گردد و با آگاهي كامل نسبت به برنامه ها آنبين و فاصله 
هاي اداره امـور عمـومي    كننده سنت ها و اخلاق خدمات عمومي منعكس هاي اين پژوهش نشان داد كه ارزش يافته

چهار ارزش ادب، نزاكت ونجابت، خيخـواهي،   بدين صورت كه به جز. كمتر از حد انتظار است) واقعي(در وضعيت موجود 
. انـد  ها و اخلاق خدمت عمومي ديگر امتياز كمتر از ميانگين را بـه خـود اختصـاص داده    مردم نوازي و خدامحوري، ارزش

و  يور بهـره ، صداقتي، سالار ستهيشاي، و عدالت اجتماع يبرابريي، گو پاسخي، محور قانونهايي همچون  همچنين ارزش
هـاي دولتـي ايـران     اي اداره امور عمومي هستند، در وضعيت موجود سازمان هاي اصلي و پايه ي كه از ارزشده پس حساب

  . اند كمترين امتياز را كسب نموده
هاي اداري، سياسي و اجتماعي مختلف از كشـوري   ها و اخلاق خدمت عمومي ممكن است با تكيه بر فرهنگ ارزش

هاي خدمت عمومي مشترك در حال ظهـور   ارزش عنوان بهها،  ، بسياري از ارزشاين با وجود به كشور ديگر متفاوت باشد
هاي اصلي خدمت عمـومي   تجانس قابل توجهي در ارزش. در كشورهاي مختلف متغير است ها آنهستند، اگر چه اهميت 

ند نتايج مربوط بـه  همان ).2000، 1سازمان همكاري و توسعة اقتصادي( شناسايي شده توسط كشورهاي مختلف وجود دارد
هـاي ارزش موجـود كشـورهاي مختلـف تركيبـي از       در بيشتر بيانيه تأكيداين پژوهش،  ايدئالعمومي  هاي خدمات ارزش
مستخرج از اين پـژوهش بـا    ايدئالاكثر ده ارزش خدمت عمومي . اي است هاي اخلاقي سنتي، دموكراتيك و حرفه ارزش
؛ مولينـا و مـك   2007؛ بك جورگنسون و بـوزمن،  2008برتس، ها  واندروال و(و مطلوب مطالعات ديگر  ايدئالهاي  ارزش

هاي پژوهش نشان داد هيچ يك از ده ارزش  كه يافته همان طور. همخواني دارد) 2014؛ يانگ و واندر وال، 2012كيون، 
هايي كه  رت ديگر ارزشبه عبا. هاي دولتي جاري و نهادينه نشده است در حال حاضر در سازمان ايدئالبا اهميت وضعيت 

 ايـدئال هاي آخـر وضـعيت    دهندگان در رتبه هاي دولتي جاري و نهادينه شده است، از نظر پاسخ در حال حاضر در سازمان
وجـود داشـته و    ايدئالهاي خدمات عمومي واقعي و  دهنده اين است كه فاصله زيادي بين ارزش اين نشان. اند قرار گرفته

مـردم   مدنظرو  ايدئالهاي  ر عمومي كشور بايستي نسبت به كاهش اين فاصله اقدام كرده و ارزشكنندگان اداره امو اداره
  .هاي دولتي و عمومي جاري و نهادينه نمايند را در سازمان

يـك سـازمان تمايـل اصـلي خـود را از      . فرهنگ گرايش عمومي سازمان به دفاع از خود، بدون ابزار و مصالح است
در اين بين طراحان هويت سازماني علائم ظاهري اين تمـايز را در  . كند هاي فرهنگي پيدا مي داقسايرين، با توجه به مص

). 1383صـفري،  (هاي بصري سازمان است  ها و ايده اين الگوهاي ارزشي مبناي آگهي. جويند الگوهاي ارزشي سازمان مي
. اي خـدمت عمـومي شناسـايي نمـوده اسـت     ه ـ مؤلفهعنوان يكي از  هاي اين پژوهش نمادهاي خدمت عمومي را به يافته
ند از ابزارهاي نمادين، اماكن و فضاي كاري و ظـاهر و پوشـش   ا خدمت عمومي عبارت مؤلفههاي شناسايي شده براي  تم

  . كاركنان
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Organization for Economic Co-operation and Development (OECD) 
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نمـاد خـدمت عمـومي كمتـر از      مؤلفـه هاي اين پژوهش نشان داد كه در وضعيت فعلي ميانگين كلـي امتيـاز    يافته

ين بدان معني است كه نمادهاي فعلي متناسب با بخـش دولتـي و عمـومي نبـوده و قـادر بـه معرفـي و        ا. ميانگين است
تنها تم ظاهر و پوشش كاركنان امتياز بـالاتر از   مؤلفهاز ميان سه تم مربوط به اين . باشد شناساندن واقعي اين بخش نمي

گان تـم امـاكن و فضـاي كـاري بخـش عمـومي       دهنـد  اين در حالي است كه از نظر پاسخ. ميانگين را كسب كرده است
هـاي پـژوهش توجـه بـه نمادهـاي خـدمت        با توجه به يافته. بندي شده است ترين نماد بخش عمومي رتبه مهم عنوان به

  .شايان توجه استها و فضاي كاري و ايجاد ابزار نمادين براي اين بخش  عمومي به خصوص در طراحي ساختمان
كـه   باشـد  ايـران  يعمـوم  خدماتتوسط  مؤثرارائه خدمات  درشكست  دهنده يك نشانتواند  نتايج اين پژوهش مي

 توانمنـد  افـراد به  هاي عمومي مشي ي خطاجراتدوين و . و مقررات را بر عهده دارد ماتيها، تصم استيس ياجرا تيمسئول
خلاق و نمادهاي يك حكمراني ها و ا كاركنان و نهادهايي كه به ارزش. دارد ازين فرهنگ خدمت عمومي خوب برخوردار از

امـا نتـايج ايـن پـژوهش نشـان داد كـه از نظـر        . منـد باشـد   ه خوب پايبند بوده و براي خدمت كردن به عموم مردم انگيز
هاي عمومي از ميزان ضعيفي برخـوردار   هاي فرهنگ خدمت عمومي خوب در بين كاركنان و سازمان مؤلفهدهندگان  پاسخ
كنندگان و پژوهشگران بخش عمـومي   هايي در جهت ارتقاي فرهنگ خدمت عمومي براي ادارهبنابراين پيشنهاد. باشد مي

   :گردد ارائه مي
 عنـوان  بهها و اخلاق و نماد خدمت عمومي  ها، ارزش و قرار دادن انگيزه يب قانون خدمات عمومين و تصويتدو 

 يوسعه فرهنـگ خـدمت عمـوم   تحت عنوان سازمان ت يا نهاديجاد سيستم يهاي اصلي آن و طراحي و ا بخش
 و جامعه؛ يدولت يها در سازمان يفرهنگ خدمت عموم يش و ارتقاي، پايساز نهي، نهاديراهبر منظور به

  توجه به رويكرد و ساختار فرهنگي در تحليل، اصلاح و توسعه نظام اداري و خدمات عمومي كشور؛ 

 صي كه نمايندگي ارائه خدمات عمومي از هاي خصو ي فرهنگي و نظارت بر فرهنگ نهادها و بخشگذار سياست
 ريزي جهت همراستايي آن با فرهنگ خدمت عمومي مطلوب؛ طرف دولت را برعهده گرفته و برنامه

 ا منشور اصول اخلاقـي بـا لحـاظ نمـودن     يها  ه ارزشيانيق تدوين بياز طر يخدمت عموم فرهنگ يساز يجار
و سنجش ميزان تعهد كاركنـان بـه    يدولت يها سازمان در بين كاركنان يها و اخلاق خدمات عموم حفظ ارزش

و منـابع   يسـازمان  يهـا  از طريق تبديل اصول مذكور به كدهاي رفتاري و پايش و اتصال آنان به سيستم ها آن
 ره؛يت عملكرد و غيري، آموزش، مديسازمان يهمچون تعال يانسان

 ايندهاي خدمات عمومي و توسـعه فرهنـگ   تلفيق هدفمند فرهنگ خدمت عمومي در درون كليه ساختارها و فر
ارزش محور از طريـق آمـوزش، رهبـري، كـدهاي رفتـاري و بيانيـه ارزش، همـراه بـا اقـدامات پيشـگيرانه و           

  هاي درست مكانيزم
 يآموزش ـ يهـا  دوره يبرگـزار  طريـق  از يدولت ـ يهـا  كاركنـان سـازمان   يدانش اداره امور عموم سطح يارتقا 

 گيري بهره جهت ياداره امور عموم يو دانشگاه يعلم نظران صاحب و رشناسانو ارتباط مستمر با كا يتخصص
 ياداره امـور عمـوم   دانش يروز رسان به يدر راستا يدر حوزه اداره امور عموم مستند و معتبر اطلاعاتي منابع از

  كاركنان؛
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 يو مـردم در راسـتا   ان دولـت ي ـه مياطلاعات و ارتباطات و توسعه ارتباطـات دوسـو   ياز بستر فناور يريگ بهره 

در خصوص فرهنگ  ها آنبه  يرسان يمورد انتظار شهروندان و آگاه يهاي فرهنگ خدمت عموم مؤلفه ييشناسا
ش فرهنـگ خـدمت عمـومي و    ين، اجرا و پايدر خصوص تدو ها آناز نظرات  يريگ و بهره يخدمتگزاران عموم

 ؛ياف سازمانو اهد يژ ، استراتمأموريتانداز،  همچون چشم ياسناد راهبرد

 يمنابع انسان يها ستميس ي؛ طراح)1997ر، يچِ(است  ياداره امور عموم ستم استخدام قلبيكه س نيبا توجه به ا 
سته و متعهد بـه انگيـزه،   يجذب و استخدام رهبران و كاركنان شا يدر راستا يمتناسب با فرهنگ خدمت عموم

  ؛يها و اخلاق و نمادهاي خدمت عموم ارزش
 هاي دولتي و عمومي؛  در سازمان يمتناسب با فرهنگ خدمت عموم ينمادها يساز هاديو پ يطراح  

  ندهيآهاي  پژوهش يبرا هاييشنهاديپ
هاي فرهنـگ خـدمت    مؤلفهاي از  اين پژوهش تنها يك مطالعه كوچك در مورد فرهنگ خدمت عمومي است و مجموعه

هايي وجـود دارنـد كـه در خـدمات عمـومي مهـم        مؤلفهكه عمومي را براي كار با جزئيات بيشتر فراهم كرده و نشان داد 
هـاي ديگـر بـا در نظـر      انجام پـژوهش . شناسايي، بحث و تحقيق انجام دهند ها آنتوانند در مورد  شناخته شده و افراد مي

كنندگان، سطح دولت، سطح كارمندان در سلسه مراتب سازماني، مناطق جغرافيايي  هاي مختلف مشاركت گرفتن تخصص
با توجه به اينكه مطالعات كمي در خصوص فرهنگ خدمت . تواند نتايج متفاوتي را ايجاد نمايد كنندگان مي تعداد شركتيا 

عمومي به خصوص در ايران وجود دارد موضوعات ذيل براي غني سازي فرهنگ خدمت عمومي در كشور به پژوهشگران 
  : گردد آتي پيشنهاد مي

 ؛يدولت يها در سازمان يفرهنگ خدمت عموم يساز نهيدنها يامدهايو پ يندهايشايپ يبررس  
 ؛يدولت هاي در سازمان يفرهنگ خدمت عموم يساز نهينهاد يهاكار راه ييموانع و شناسا يبررس  
 ت موجـود و مطلـوب فرهنـگ خـدمت     يكننـدگان در وضـع   مشاركت يشناخت تيجمع يها يژگيرابطه و يبررس

  ؛يعموم
 و هنـر در خصـوص بررسـي عميـق فرهنـگ        همچون روانشناسي، ادبيات اي رشته تعريف و انجام مطالعات بين

 هاي آن؛ مؤلفهخدمت عمومي و 

  اي سـازماني همچـون   بررسي روابط دروني ابعاد فرهنگ خدمت عمومي و همچنين روابط آن با سـاير متغيره ـ
  .عملكرد سازماني

  منابع
فصـلنامه انجمـن   . سي فرهنگ سازماني در بخش دولتي ايرانشنا آسيب). 1396(رضا ، نجف بيگي ؛ابوالحسن ،فقيهي ؛صمد ،باراني

 .20-1، )46(12، علوم مديريت ايران
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: تهـران . )چـاپ اول ) (، مترجمـان فـرد  دانـائي  حسـن  الـواني،  مهـدي  سيد(. دولتي سازمان هاي نظريه). 1393. (بي رابرت دنهارت،

 .صفار انتشارات

و اصول حاكم بر آن در قانون اساسي جمهوري » خدمات عمومي«ناسي نظريه بازش). 1391(رضايي زاده، محمدجواد؛ كاظمي، داود 
  . 43 -23 ،)5( 3 ،نشريه فقه و حقوق اسلامي. اسلامي ايران

. اسلامي جمهوري دولتي هاي سازمان در اداري فساد بر مؤثر عوامل). 1396( جواد ،معدني و ياسين حصاري، حميدي سعيد؛ زرندي،
 . 202 -164 ،)91( 24 ،راهبرد و مجلس

 :آدرس دسترسـي  .هـا  گرايي شخصي افراطـي، خطـر جـدي در سـازمان     تفاوتي سازماني و منفعت بي). 1395(شامي زنجاني، مهدي 
http://shamizanjani.ir 

 ،دانشـكده هنـر  تهـران،  كارشناسـي ارشـد،   نامه  پايان. بررسي هويت سازماني و فرهنگ سازماني در گرافيك). 1383(صفري، جواد 
 .نشگاه تربيت مدرسدا

هاي مـديران در   ارزش: ها در خدمات عمومي درك ارزش). 1398(كرم اله  ،دانش فرد ؛ابوالحسن ،فقيهي ؛حمزه ،صمدي مياركلائي
 . 134 -101، )1( 8، مطالعات رفتار سازماني .يهاي دولت سازمان

سـازي فرهنـگ سـازماني مبتنـي بـر كرامـت         اي نهادينهه  بندي شيوه شناسايي و اولويت). 1396(فردين، مرضيه؛ يعقوبي، نورمحمد 
، )4( 15، مديريت فرهنگ سازماني. )دانشگاه سيستان و بلوچستان: مورد مطالعه(هاي انساني   نهادن به سرمايه انساني و ارج

735-765 .  

نگ سازماني با توجـه بـه   سنجش وضعيت موجود فره). 1396(فرهي، علي؛ ابراهيمي، الهام؛ سلطاني، محمدرضا؛ هوشنگي، مهدي 
 .25-1 ،)2( 6، مطالعات رفتار سازماني. كاربرد رويكرد آميخته: الگوي فرهنگ مطلوب

فصلنامه علـوم مـديريت   . انرـيدر ا يـساكرروبوو  گـفرهن لـتعام بر تاملي). 1389( عسل ز،غاآ و ضار ،عظيوا ؛لحسنابوا ،فقيهي
 .31-1، )19(5، ايران

فصـلنامه  . هـاي دولتـي ايـران    طراحي مدل مديريت بر مبنـاي ارزش در سـازمان  ). 1389(انگيرفرد، مجيد معمارزاده، غلامرضا؛ جه
  .51-34، )19( 7،)مديريت(پژوهشگر 

. با رويكردي نهـادي : سنجش فرهنگ اداري ايران. )1399( سعيد ،معيدفر و سيد محمد ،زاهدي ؛فيروز ،رازنهان ؛مهدي ،مولايي قرا
  .81-104، )1( 33،هفرايند مديريت و توسع

تغيير در مفهوم مديريت اخلاق و منافع عمـومي در پرتـو تغييـر رويكردهـاي مـديريت      ). 1393( پيران نژاد، علي و نرگسيان، عباس
 .11-1، )2( 9 .اوريناخلاق در علوم و ف. دولتي
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