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. Provide a service development model for 

service-oriented government management of 

government organizations

Hamed Karimi 1 , Alireza Shirvani * 2, Mashaallah Valikhani 3

Abstract
Objective: The current research was designed with the aim of developing the performance 
model of service-oriented public management in government organizations.
Methodology: This research has a qualitative approach and the foundation data method 
was used. The studied population in the current research included experts who are 
knowledgeable about the research subject, who were selected using the purposeful 
sampling method and with the approach of selecting a homogeneous sample and at the 
same time observing the maximum diversity. This problem was formed until theoretical 
saturation was reached. Finally, 14 semi-structured interviews were conducted in this 
regard. These people included experts who had full knowledge of the topic of the current 
research. In other words, from a scientific and practical point of view, he had valuable 
records in this regard. The data collection tool in this research was a semi-structured 
interview.
Findings: The results of the research showed that the causal conditions include national 
aspects, citizenship rights, quality of response, quality of service delivery and public 
trust. In other words, the nature of these factors has caused the presentation of the service-
oriented public management performance development model of public organizations 
to be understood more. It was also determined that background conditions include 
organizational dynamics, internal excellence, technical knowledge, motivational system 
and management transformation, and intervening conditions include macro and micro 
conditions. The development strategies of the public administration performance of the 
service-oriented government organizations are also in three parts of long-term, medium-
term and short-term strategies.
Results: Therefore, it can be concluded that; by holding training courses to improve 
accountability in the organization, creating an elite training system in organizations, 
etc., he helped to develop the service-oriented public management performance of 
government organizations.
Keywords: Public Administration, Service-oriented, Service Delivery, Organizational 
Performance, Public Organizations.
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توسعه مدل عملکرد مدیریت دولتی
 خدمت‌محور در سازمان‌های دولتی

حامد کریمی1  ، علیرضا شیروانی*2  ، ماشااله ولیخانی3  

چکیده
هدف: پژوهش حاضر با هدف توسعه مدل عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور در سازمان‌های دولتی طراحی 

گردید. 
روش: این پژوهش دارای رویکردی کیفی است و از روش داده بنیاد استفاده شده است. مطلعین در تحقیق حاضر 
شامل خبرگان آگاه به موضوع تحقیق بودند که با استفاده از روش نمونه‌گیری هدفمند و با رویکرد انتخاب 
نمونه‌گیری همگون و درعین‌حال با رعایت حداکثر تنوع انتخاب شدند. این مسئله تا رسیدن به اشباع نظری شکل 
گرفت. درنهایت تعداد 14 مصاحبه نیمه ساختاریافته در این خصوص انجام گردید. این افراد شامل خبرگانی بودند 
که به موضوع پژوهش حاضر اشراف کامل داشتند. به عبارتی از منظر علمی و عملی سوابق ارزشمندی در این 

خصوص داشت. ابزار گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر مصاحبه نیمه ساختاریافته بود. 
یافته‌ها: نتایج تحقیق نشان داد که شرایط علی شامل جنبه‌های ملی، حقوق شهروندی، کیفیت پاسخگویی، کیفیت 
خدمات‌رسانی و اعتماد عمومی می‌باشد. به عبارتی ماهیت این عوامل سبب گردیده است تا ارائه مدل توسعه 
عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های دولتی بیش‌ازپیش درک گردد. همچنین مشخص گردید که 
شرایط زمینه‌ای شامل پویایی سازمانی، تعالی درونی، دانش فنی، سیستم انگیزشی و تحول مدیریتی می‌باشد و 
شرایط مداخله‌گر شامل شرایط کلان و خرد می‌باشد. راهبردهای توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور 

سازمان‌های دولتی نیز در سه بخش راهبردهای بلندمدت، میان‌مدت و کوتاه‌مدت می‌باشد. 
نتایج: بنابراین می توان نتیجه گرفت که؛ با برگزاری دوره‌های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی در سازمان، 
ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در سازمان‌ها و .... به توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های 

دولتی کمک کرد.
کلمات کلیدی: مدیریت دولتی، خدمت‌محور، خدمات‌رسانی، عملکرد سازمانی، سازمان‌های دولتی.
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مقدمه
جوامع  اجتماعی  اهداف  پیشبرد  در  مهم  مسائل  از  یکی  به‌عنوان  دولتی  خدمات  از  بهره‌گیری 
مشخص‌شده است )الکوداه1 ، 2021، 4(. امروزه شهروندان در پی ایجاد حقوقی در مسیر بهره‌گیری از 
خدمات دولتی می‌باشند. از طرفی تلاشهای گستردهای از سوی دولتها در مسیر ایجاد روندهایی جهت 
سهولت دسترسی به خدمات دولتی ایجاد شده است )لیو2  و همکاران، 2020، 19(. به‌علاوه مورد توجه 
قرار دادن  مراجعه‌کنندگان به سازمانها به‌عنوان یکی از مسائل مهم مشخص شده است )استائوس و 
سیدل3 ، 2019، 5(. در اواسط قرن بیستم میلادی روشهای تولید و خدمات براثر افزایش محصولات و 
خدمات برای مشتریان، حیطه رقابت را تغییر داد. به‌طوری‌که توجه به اربابرجوع و مشتری به‌عنوان یک 
اصل مهم مدنظر قرارگرفته است )ویندارتی4  و همکاران، 2020، 36(. ارائه خدمات عمومی باکیفیت 
یکی از وظایف اساسی دولت است. بااین‌حال، در زمان پرتلاطم، دولت‌ها در سرتاسر جهان چالش‌های 
بی‌سابقه‌ای را برای برآورده کردن خواسته‌ها و انتظارات شهروندان تجربه می‌کنند )تیان و چریستنس5 ، 

.)270 ،2021
خدمات‌رسانی به شهروندان به‌عنوان یکی از دغدغه‌های همیشگی دولت‌ها مشخص بوده است 
بهره‌گیری  تعالی دولت‌ها در عرصه مردم‌داری دارد.  ارزشمندی در جهت رشد و  که نقش مهم و 
از ظرفیت‌های خدمات‌رسانی می‌تواند منجر به پاسخگویی مناسب در حوزه خدمات دولتی گردد. 
که  می‌باشد  دولتی  در عرصه‌های  مهم  از ضروریات  یکی  به‌عنوان  سازمان‌های خدمت‌محور  ایجاد 
می‌تواند نقش مهمی در ایجاد اعتماد عمومی و افزایش اتحاد ملی داشته باشد )جی و ژو6 ، 2021، 105(. 
امروزه دولت‌ها با بهره‌گیری از خدمات‌رسانی سازمان‌های دولتی سعی در بهبود و ارتقا جایگاه خود 
بین‌المللی دارند )کویرالا7 ، 2021، 5(. دولت خدمت‌محور؛ وحدت مسئولیت  در عرصه‌های ملی و 
و حاکمیت قانون است. در چارچوب نظم سوسیالیستی، دولت باید اداره و ارائه خدمات عمومی را 
بر اساس تمایل مردم از طریق اهداف خدمت به مردم از طریق مراحل قانونی انجام دهد )کوسف8  و 

همکاران، 2021، 123(.
برای  نام‌گرفته است. سازمان‌های مختلف  تغییر و تحولات شدید و شتابنده  عصر حاضر، عصر 
دوام و بقاء ناگزیرند خود را با تغییر و تحولات پرشتاب و بیسابقه هماهنگ کرده و به‌موازات تغییرات 

1 . Alqudah
2.  Liu & et al
3 . Statuss & Seidel
4. Windarti & et al
5. Tian & Christensen
6. jI & zhou
7. Koirala
8. Qusef & et al
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پاسخگوی خواسته‌های  بتوانند  تا  به‌روز کرده  نیز  را  نرم‌افزاری خود  انسانی و  نیروی  سخت‌افزاری، 
جامعه و به‌ویژه مخاطبان و مشتریان خود باشند؛ بسیاری بر این عقیدهاند که فشارهای بیرونی برآمده 
از کوچک شدن بازارهای دسترس‌پذیر و تلاشهای درونی سازمانها برای توسعه روزافزون خدمات 
درخور ارائه به مشتریان و جامعه باعث شده است تا سازمانها به دنبال فعالیت‌های جدید و روشهای نوین 
در ارائه خدمات مناسبتر، راحتتر و با سودمندی بیشتر برای مشتریان باشند )لوکی1 ، 2002، 192(. توجه به 
ارباب‌رجوع به‌عنوان یک اصل مهم و کلیدی توانسته است نقش مهمی در پیشبرد اهداف اجتماعی ملل 
داشته باشد و شرایطی جهت توسعه تکریم ارباب‌رجوع را فراهم نماید )هرمان2  و همکاران، 2021، 3(.
مفهوم »مدیریت خدمت‌محور«، مفهومی قدیمی است که می‌گوید نقش اصلی یک مدیر خدمت 
کردن به دیگران، ‌به‌خصوص کارمندان است. لائوتسه3  در قرن پنجم پیش از میلاد در مورد مدیریت 
خدمت‌محور این‌گونه گفته است: متعالی‌ترین فرمانروایان افرادی هستند که مردم حضور آن‌ها را خیلی 
حس نمی‌کنند. فرد عاقل و دانا خود را بی‌اهمیت جلوه می‌دهد و کمتر سخن می‌گوید )براتون و گولد4 ، 
2003، 11(. وقتی کاری به‌خوبی انجام می‌شود، همه مردم می‌گویند، ما همگی به آن دست‌یافته‌ایم. 
درست یا اشتباه، این طبیعی است که مدیریت خدمت‌محور را مثل یک سازمان به شکل هرم برعکس 
بدانیم که در آن مدیریت ارشد به سمت بالای هرم، بر سطوح پایین‌تر مدیریتی نظارت می‌کند.  دوره 
مدرن مدیریت خدمت‌محور با انتشار مقاله‌ای تحت عنوان »خدمت‌محوری به‌عنوان مدیر«، نوشته رابرت 
گرینلیف5  در سال 1970 آغاز شد. او در این مقاله عنوان کرده بود: »مدیر خدمت‌محور، اول‌ازهمه 
خدمت‌محور است. این روش مدیریتی با این حس طبیعی شروع می‌شود که شخص پیش از هر چیزی 
می‌خواهد به دیگران خدمت کند، بعدازآن این گزینه در برابر او قرار می‌گیرد که راهکارهای مدیریتی 
به دیگران ارائه کند. مسئله‌ای که در اینجا مطرح می‌شود این است که آیا کارمندانی که به آن‌ها خدمت 
می‌شود، خودشان هم باید خدمت‌محور دیگری باشند یا نه؟ در حال حاضر به نظر می‌رسد گروهی از 
روانشناسان سازمانی، به سرکردگی آدام گرنت تلاش می‌کنند تأثیر مدیریت خدمت‌محور را بر خود 
مدیران بسنجند، نه کسانی که به آن‌ها خدمت می‌شود )آروئا و کائور6 ، 2015، 219(. مدیر خدمت‌محور 
در درجه اول خدمت‌محور است. با احساس طبیعی شروع می‌شود که فرد میخواهد خدمت کند. سپس 
انتخاب آگاهانه فرد را به آرزوی مدیریت کردن هدایت می‌کند )بالدریج7 ، 2001، 24(. با آن تعریف 

1. Loke
2. Herman & et al
3 . Laotseh
4 . Bratton & Gold
5. Robert Gerinlif
6. Arora & Kaur
7. Baldrige
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در 1970، مدیر اجرایی  AT & T    1؛ رابرت کی گرینلیف اصطلاح مدیریت خدمت‌محور را ابداع کرد 
و انقلابی آرام را به صورتی که ما مدیریت را میبینیم و به کار میبریم راه‌اندازی کرد. سه دهه بعد مفهوم 
مدیریت خدمت‌محور به‌طور روزافزونی به‌عنوان شکل مدیریت ایده‌ال دیده می‌شود که تعداد بیشماری 
از افراد و سازمانها در آرزوی آن هستند. درواقع امروز ما شاهد انفجار بینظیری از علاقه به مدیریت 
خدمت‌محور و عملکرد مدیریت خدمت‌محور هستیم )برناردین2 ، 2003، 24(. کلمه خدمت‌محور و 
مدیر معمولاً مخالف هم در نظر گرفته می‌شـوند. رابرت گرین لیف تعمداً آن را به صورتی معنادار 
ابداع می‌کند. در سال‌های  باهم آورده است و اصطلاح متناقض مدیریت خدمت‌محور را این‌گونه 
پس‌ازاین، بسیاری از متفکران خلاق کنونی از مدیریت خدمت‌محور به‌عنوان الگوی مدیریت نوظهور 
قرن 21 ام صحبت می‌کنند. این موارد اهمیت پرداختن به این موضوع را بیش‌ازپیش آشکار میسازد تا 
انجام مطالعات بیشتر در حوزه مدیریت خدمت‌محور موردتوجه پژوهشگران حوزه مدیریت قرار گیرد 

)بیارس و روئی3 ، 2008، 31(.

پیشینه پژوهش
بر پایداری  تأثیر مدیریت کیفیت جامع  راهداری و همکاران )1402( در پژوهشی تحت عنوان 
عملکرد و رقابت سازمان‌های دولتی به این نتایج دست یافتند که بکارگیری یک شاخص ملی به‌مثابه 
معیاری روشن و یکسان برای تمام سازمان‌ها جهت سنجش موقعیت خویش در بازارهای جهانی مطرح 
شده است. عباسی)1401( در پژوهشی تحت عنوان آسیب‌شناسی نظام مدیریت عملکرد سازمان‌های 
تعالی، منافع  بهبود عملکرد و  نتایج دست یافت که  این  به  دولتی محدوده مورد مطالعه: شهر شیراز 
بسیاری برای سازمان‌ها، کارکنان و ذی‌نفعان دارد به علاوه اصلاح و بهبود عملکرد در سازمان‌های 
دولتی منافع آحاد مردم را تأمین کرده و باعث پیشرفت و بقای یک دولت و مشروعیت آن نیز می 
شود. رن4  و همکاران )2023( در پژوهشی تحت عنوان سازوکار همکاری برای تولید خدمات محور 
در سازمان‌ها به این نتایج دست یافتند که کارایی کلی را می‌توان زمانی که خدمات با ریتم هماهنگ 
از طریق سازوکار کلی اجرا می‌شـوند، بهبود بخشید. وانگ5  و همکاران )2023( در پژوهشی به این 
نتایج دست یافتند که کارآفرینی و شبکه‌سازی تأثیر مستقیم و قابل‌توجهی بر نوآوری‌های فناورانه و 
غیرفناوری دارد که در نتیجه عملکرد خدماتی شرکت را بهبود می‌بخشد. سوهاردی6  )2015( مشخص 
نمودند که عملکرد شرکت‌ها نشان می‌دهد که شرکت از منابع به‌طور مؤثر استفاده می‌کند، تمرکز بر 
1 . AT&T Global Network Services 
2 . Bernardin
3 . Byars & Rue
4. Ren
5.  Wang
6. Suhardi
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سازمان بهبود مستمر و کارآیی دارد. جی و ژو )2021( مشخص نمودند که در مسیر بهبود مدیریت 
خدمت‌محور نیاز است تا الگوهایی در جهت توسعه مدیریت خدمت‌محور شکل گیرد. کوسف و 
همکاران )2021( نیز مشخص نمودند که با توجه به تغییرات موجود در عرصه‌های محیطی نیاز است 
تا به مسائل مربوط به مدیریت خدمات‌محور توجه گردد در تحقیقات مختلفی به این مسئله اشاره‌ شده 
لو4  )2019( و  لین3  )2018(،  بنسون2  و همکاران )2021(، هوانگ و  است. ژیا1  و همکاران )2019(، 

وستوئس5  و همکاران )2021( در تحقیقات خود به مسئله مدیریتی خدمت‌محور اشاره داشتند.
راهبردی  بر جنبه‌های جامع و  توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور   راهبردی  کارکرد 
مدیریت عملکرد توجه داشته و آن را به عنوان فرآیندی مستمر میداند که به‌جای توجه به گذشته 
برای  انسانی  منابع  فعالیت‌های  تنظیم و هم جهت کردن کلیه  به دنبال  به آینده تمرکز دارد و  بیشتر 
عملکرد جاری و آینده است و برای دستیابی به چنین هدفی سازمان‌ها باید منعطف باشند. با توجه 
به اهمیت دولت خدمت‌محور، اما روند عملیاتی نمودن آن در کشور ایران روند مناسب و مطلوبی 
نمی‌باشد. عدم رضایت‌مندی مخاطبان از خدمات‌رسانی سریع به‌عنوان یک دغدغه همواره در مبحث 
خدمات‌رسانی عمومی در عرصه‌های ملی مشخص بوده است. نبود تحقیقات جامع در خصوص روند 
توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سبب شده است تا امروزه شواهد کافی در خصوص بهبود 
و گسترش این سبک مدیریت وجود نداشته باشد و عملًا راهکارهای علمی در این خصوص شکل 
نگیرد. عدم مطالعات جامع در این حوزه موجب شده است تا شواهد علمی و عملی در خصوص بهبود 
مدیریت دولتی خدمت‌محور وجود نداشته باشد. این مسئله بیانگر آن است تا تحقیق حاضر با هدف 
ارائه مدل توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های دولتی طراحی و اجرا گردد. لذا 
سؤال اصلی تحقیق حاضر این است مدل توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های 

دولتی چه می‌باشد؟

روش‌شناسی
کیفی  روش  گردید.  اجرایی  میدانی  به‌صورت  که  بود  کیفی  تحقیقات  ازجمله  حاضر  تحقیق 
به  نوع داده‌بنیاد  و مطلعین در تحقیق حاضر شامل خبرگان آگاه  از  مورداستفاده در تحقیق حاضر 
موضوع تحقیق بودند. مطلعین  در این پژوهش با استفاده از نمونه‌گیری هدفمند و با رویکرد انتخاب 
نمونه‌گیری همگون و درعین‌حال با رعایت حداکثر تنوع نمونه‌گیری شدند. این مسئله تا رسیدن به 
اشباع نظری شکل گرفت. درنهایت تعداد 14 مصاحبه در این خصوص انجام گردید. این افراد شامل 

1 . Xia & et al
2 . Benson & et al
3 . Hung & Lin
4 . Luu
5 . Vestues & et al
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خبرگانی بودند که به موضوع پژوهش حاضر اشراف کامل داشتند. به عبارتی از منظر علمی و عملی 
سوابق ارزشمندی در این خصوص داشتند. منظور از خبرگان، اساتید دانشگاهی رشته مدیریت دولتی 
بودند که در زمینه موضوع پژوهش، پژوهش‌هایی انجام داده‌اند )حداقل دو مورد کتاب، مقاله پژوهشی، 
مقاله همایشی)سخنرانی(، طرح پژوهشی و ...( و همچنین مدیران سازمان‌های دولتی منتخب که دارای 

تحصیلات دکتری بودند.
ابزار گردآوری اطلاعات در تحقیق حاضر مصاحبه نیمه ساختاریافته بود. مصاحبه نیمه ساختاریافته 
یکی از معمول‌ترین انواع مصاحبه است که در تحقیقات کیفی مورداستفاده قرار می‌گیرد. این مصاحبه 
بین دو حد نهایی ساختاریافته و بدون ساختار قرار می‌گیرد که گاهی به آن مصاحبه عمیق هم می‌گویند 
که در آن از تمام پاسخگوها سؤال‌های مشابهی پرسیده می‌شود، اما آن‌ها آزادند که پاسخ خود را به 
هر طریقی که مایل‌اند ارائه دهند، در این مورد، مسئولیت رمزگردانی پاسخ‌ها و طبقه‌بندی آن‌ها بر 
عهده پژوهشگر است. جهت بررسی روایی از قابلیت باورپذیری )اعتبار(، انتقال‌پذیری و تأییدپذیری 
استفاده گردید. بدین منظور محقق جهت بررسی قابلیت باورپذیری از تأیید فرایند پژوهش توسط هفت 
متخصص و همچنین استفاده از دو کدگذار جهت کدگذاری چند نمونه مصاحبه جهت کسب اطمینان 
از یکسانی دیدگاه کدگذاران استفاده نمود. همچنین جهت بررسی انتقال‌پذیری از نظرات سه متخصص 
که در پژوهش مشارکت نداشتند در مورد یافته‌های پژوهش مورد مشورت قرار گرفتند. جهت بررسی 
قابلیت تأییدپذیری نیز از ثبت و ضبط تمامی مصاحبه‌ها و بررسی آنان در زمان‌های موردنیاز استفاده 
گردید. جهت بررسی پایایی، از کمیته‌های تخصصی استفاده گردید. بدین‌صورت که از اعضای این 
کمیته تخصصی جهت کدگذاری موازی برخی مصاحبه‌ها و همچنین ارزیابی و برنامه‌های مربوط به 
مصاحبه‌ها استفاده شد. کدگذاری در این پژوهش به دو صورت شامل کدگذاری اولیه و کدگذاری 
مفـاهيم و جمـلات  استخراج  داده‌ها،  به خط  اولیه شامل خواندن خط  انجام شد.ك دگذاري  ثانویه 
اصـلي، تـشيكل مقولات و طبقات اوليه وك دگذاري ثانویه شامل طبقه‌بندی داده‌ها، مـشخص نمـودن 
زيـرطبقـات، تـشيكل طبقـات نهایی بود. به‌منظور تجزیه‌وتحلیل داده‌های کیفی، از تحلیل موضوعی 
استفاده گردید که از کارآمدترین روش‌های تحلیل داده‌های کیفی به‌ویژه در پژوهش‌های داده بنیاد 
است. در طی انجام این تحلیل، مضمون‌های فرعی واصلی در خصوص اهداف تحقیق شناسایی شد. 
همچنین جهت بررسی یافته‌های جمعیت شناختی مربوط به مطلعین پژوهش از آمار توصیفی شامل 

فراوانی و درصد استفاده گردید.

یافته‌های پژوهش
یافته‌های توصیفی مربوط به مطلعین پژوهش در جدول 1 به نمایش گذاشته‌شده است.
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جدول 1. ویژگی مطلعین پژوهش

درصدفراوانیگروه‌هاویژگی‌های جمعیت شناختی

سطح تحصیلات

964/3دکتری

321/4کارشناسی ارشد

214/3کارشناسی

رده سنی

428/6زیر 40 سال

40428/6-50 سال

642/8بالای 50 سال

    
افراد دارای مدرک  این میان نمونه‌های پژوهش  از  نتایج توصیفی پژوهش نشان داد که      
تحصیلی دکتری با 64/3% بیشترین تعداد را دارا می‌باشند. نتایج توصیفی نشان داد که افراد بارده 

سنی بالای 50 سال با 42/8 درصد بیشترین فراوانی را دارا بودند.
   در ابتدا یک نمونه از تحلیل و کدگذاری اولیه مصاحبه‌های انجام شده در جدول شماره 2 

آورده شده است. 

جدول 2. کدگذاری یک نمونه از مصاحبه‌های انجام شده

کدهای اولیهمتن مصاحبه

از شرایط علی و اثرگذار بر توسعه مدل عملکرد مدیریت دولتی 
خدمت‌محور در سازمان‌های دولتی می‌توان به رضایت شهروندان 
از خدمات ارائه شده در سیستم اداری در سازمان‌های دولتی اشاره 
نمود. از عوامل مؤثر دیگر می توان به اهمیت سرمایه اجتماعی 
اشاره نمود. سازمان‌های دولتی که نتوانند سرمایه اجتماعی را در 

جامعه بهبود بخشند، عملکرد آنها تحت تأثیر قرار می گیرد. 

رضایت شهروندان از خدمات سیستم اداری 

سرمایه اجتماعی 

جدول شماره 3، نتایج مربوط به کدهای استخراجی به همراه فراوانی را نشان می‌دهد.
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جدول 3. کدهای استخراجی بخش کیفی

ضریب اهمیتمقدار آنتروپیفراوانیکدهای استخراجیردیف

90/5247140/062148شکل‌گیری هویت ملی1

100/6958140/081479بهبود رضایت‌مندی از سیستم اداری2

130/9144080/103587شکل‌گیری رضایت‌مندی از دولت3

90/5247140/062148بهبود زیرساخت‌های فنی خدمات‌رسانی از سوی دولت4

80/4758490/057418ضرورت همگرایی ملی5

110/7944190/094596اهمیت ایجاد اتحاد ملی6

120/8698740/098952بهبود حمایت از حقوق شهروندان7

130/9144080/103587شکل‌گیری حقوق سیاسی در سطح جامعه8

90/5247140/062148کاهش تبعیض در مبحث خدمات‌رسانی9

120/8698740/098952توجه به کرامت انسانی10

100/6958140/081479ضرورت پاسخگویی مناسب به مخاطبان11

80/4758490/057418رضایت شهروندان از سیستم‌های پاسخگویی12

110/7944190/094596سرعت بخشی به خواسته‌های شهروندان13

130/9144080/103587لزوم وظیفه‌شناسی در سازمان‌ها14

110/7944190/094596بهبود سیستم‌های خدمات‌رسانی15

90/5247140/062148لزوم شکل‌گیری کیفیت در خدمات‌رسانی16

100/6958140/081479اهمیت پاسخ به نیازهای شهروندان17

130/9144080/103587شکل‌گیری اعتماد به سازمان‌ها18

120/8698740/098952اهمیت سرمایه اجتماعی19

120/8698740/098952ضرورت کاهش تنش‌های عمومی20

130/9144080/103587شکل‌گیری سیستم‌های پاسخگو پویا21

90/5247140/062148بهبود قابلیت‌های پویا سازمان‌ها22

80/4758490/057418اشراف بر فرایندهای حساس سازمانی23

120/8698740/098952بهبود انعطاف‌پذیری سازمانی24

80/4758490/057418پاسخ مطلوب به پرسشگری مراجعه‌کنندگان25

110/7944190/094596بهبود چابکی سازمانی26

130/9144080/103587اشراف بر تمامی مشکلات موجود درون‌سازمانی27

110/7944190/094596هویت دهی به ارکان سازمان‌ها28

130/9144080/103587جلوگیری از پیش‌داوری29

120/8698740/098952بهبود همگرایی سازمانی30

130/9144080/103587شکل‌گیری روحیه کنجکاوی سازمانی مطلوب31

110/7944190/094596ایجاد اولویت‌های اخلاق‌محوری در سازمان32
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ضریب اهمیتمقدار آنتروپیفراوانیکدهای استخراجیردیف

70/7825170/0852470ایجاد روحیه وفاق‌آفرین در سازمان33

60/5844170/061783ارتقا دانش فنی در خصوص فرایندها ناکارآمد34

80/7420590/088125به‌کارگیری ابزارهای خود نظارتی در سازمان35

90/8251470/092193به‌روزرسانی مسیر شغلی در سازمان36

80/7420590/088125به‌روزرسانی شرح شغل سازمانی37

80/7420590/088125ایجاد منشور پاسخگویی در سازمان‌ها38

80/7420590/088125ایجاد مشوق‌های شغلی39

100/8651470/098514پشتیبانی انگیزشی از خدمت‌محوری40

90/8251470/092193بهبود اعتمادسازی در ارکان سازمان41

80/7420590/088125ارتقا تعلق‌خاطر سازمانی در لایه‌های سازمان42

واکنش مطلوب به تلاش‌ها در راستای دولت 43
90/8251470/092193خدمت‌محور

110/9144080/103587ایجاد مدیریت دغدغه مند در سازمان44

80/7420590/088125بهبود هوشیاری در ارکان سازمان45

70/7825170/0852470ایجاد سیستم‌های نظاره‌گر در سازمان46

80/7420590/088125تقویت مهارت‌های ممیزی47

70/7825170/0852470ایجاد سیستم‌های تأثیرگذار رهبری48

90/8251470/092193سیاست‌ورزی مطلوب49

80/7420590/088125شکل‌گیری تفکر جامع‌نگر در سازمان50

90/8251470/092193برچیدن تعصبات سازمانی51

80/7420590/088125تحریم‌های بین‌المللی52

80/7420590/088125ضعف در زیرساخت‌ها53

70/7825170/0852470محیط متغیر و پرتنش54

90/8251470/092193عدم اعتماد عمومی55

70/7825170/0852470ضعف در تعاملات بین‌المللی56

80/7420590/088125کیفیت زندگی پایین کارکنان سازمان‌ها57

80/7420590/088125نفوذ سیاسی در سازمان‌ها58

90/8251470/092193عدم ثبات مدیریتی59

70/7825170/0852470حزب‌گرایی در سازمان‌ها60

60/5844170/061783مشکلات مالی موجود61

60/5844170/061783فقدان فناوری‌های اطلاعاتی و ارتباطی مطلوب62

90/8251470/092193عدم سازگار پذیری سازمانی63

60/5844170/061783عدم تعادل در خواسته‌های مخاطبان64

80/7541900/083518تعریف‌های نامتقارن از دولت خدمت‌محور65

80/7541900/083518عدم روابط مطلوب بین سازمانی66

80/7541900/083518عدم وجود سیستم‌های مدیریت تعارض67
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ضریب اهمیتمقدار آنتروپیفراوانیکدهای استخراجیردیف

90/8051790/0914781ضعف در رویه‌های نظارتی68

120/9254710/110125فقدان امنیت شغلی69

برگزاری دوره‌های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی 70
70/6241880/074163در سازمان

60/5241770/062925ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در سازمان‌ها71

تسهیل ارتباطات درون‌سازمانی از طریق طراحی 72
70/6241880/074163سامانه‌های الکترونیکی مرتبط

واکنش مثبت و سریع به خواسته‌ها و نیازهای موجود 73
110/8741800/095158در سازمان

100/8417930/0935147اصلاح ساختار و استانداردسازی شاخص‌های شغلی74

شناسایی ذی‌نفعان سازمانی در جهت پاسخگویی گویی 75
70/6241880/074163به نیازهای ذی‌نفعان

ایجاد بانک‌های اطلاعاتی از موجودی‌ها و کاستی‌های 76
120/9254710/110125ساختاری و منابع انسانی سازمان‌ها

80/7541900/083518قدرت بخشی به بخش‌های مختلف سازمان‌ها77

اولویت‌بخشی در واسپاری پروژه‌ها به بخش‌های مختلف 78
80/7541900/083518سازمان

بازتعریف و طراحی سیستم گزارش دهی، ارزشیابی و 79
90/8051790/0914781نظارت در بخش‌های مختلف سازمان‌ها

چابک سازی و یکپارچه‌سازی فرایندهای توسعه 80
90/8051790/0914781سیستم‌های انسانی در سازمان‌ها

80/7541900/083518شکل‌گیری زنجیره ارزش مطلوب در سازمان‌ها81

80/7541900/083518ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایه‌های سازمان82

70/6241880/074163تقویت روحیه جهادی در سازمان‌ها83

70/6241880/074163کرامت بخشی به کارکنان سازمان‌های دولتی84

تدوین و بازنگری نظام استخدامی سازمان‌ها با تأکید بر 85
90/8051790/0914781شکل‌گیری ثروت انسانی و شایستگی

پیاده‌سازی اپلیکیشن و ساختار یکپارچه رسانه‌ای و نشر 86
90/8051790/0914781اطلاعات

70/6241880/074163بهبود اعتبار سازمان‌ها87

70/6241880/074163ارتقا کیفیت خدمات‌رسانی88

70/6241880/074163بهبود سطح دانش سازمانی89

70/6241880/074163افزایش نظم سازمانی90

60/5241770/062925ارتقا انگیزش شغلی91

70/6241880/074163شکل‌گیری تعالی سازمانی92

110/8741800/095158شکل‌گیری هویت اجتماعی93

100/8417930/0935147ایجاد سرمایه اجتماعی94

70/6241880/074163بهبود مهارت‌های اجتماعی کارکنان95

120/9254710/110125کاهش تنش‌های اجتماعی96
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ضریب اهمیتمقدار آنتروپیفراوانیکدهای استخراجیردیف

80/7541900/083518شکل‌گیری هویت ملی97

80/7541900/083518ارتقا اتحاد ملی98

90/8051790/0914781بهبود محرومیت‌زدایی99

90/8051790/0914781شکل‌گیری کرامت انسانی100

80/7541900/083518پیاده‌سازی حقوق شهروندی101

80/7541900/083518ایجاد رضایت‌مندی102

     پس از بررسی‌های انجام‌شده تعداد 102 کد نهایی استخراج گردید. جدول شماره 4 نتایج کدگذاری 
محوری را نشان می‌دهد.

جدول 4. نتایج کدگذاری محوری

گویه‌هامقوله‌ها

شرایط علی

جنبه‌های ملی

شکل‌گیری هویت ملی

بهبود رضایت‌مندی از سیستم اداری

شکل‌گیری رضایت‌مندی از دولت

بهبود زیرساخت‌های فنی خدمات‌رسانی از سوی دولت

ضرورت همگرایی ملی

اهمیت ایجاد اتحاد ملی

حقوق 
شهروندی

بهبود حمایت از حقوق شهروندان

شکل‌گیری حقوق سیاسی در سطح جامعه

کاهش تبعیض در مبحث خدمات‌رسانی

توجه به کرامت انسانی

کیفیت 
پاسخگویی

ضرورت پاسخگویی مناسب به مخاطبان

رضایت شهروندان از سیستم‌های پاسخگویی

سرعت بخشی به خواسته‌های شهروندان

لزوم وظیفه‌شناسی در سازمان‌ها

کیفیت 
خدمات‌رسانی

بهبود سیستم‌های خدمات‌رسانی

لزوم شکل‌گیری کیفیت در خدمات‌رسانی

اهمیت پاسخ به نیازهای شهروندان

اعتماد عمومی

شکل‌گیری اعتماد به سازمان‌ها

اهمیت سرمایه اجتماعی

ضرورت کاهش تنش‌های عمومی
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گویه‌هامقوله‌ها

شرایط زمینه‌ای

پویایی سازمانی

شکل‌گیری سیستم‌های پاسخگو پویا

بهبود قابلیت‌های پویا سازمان‌ها

اشراف بر فرایندهای حساس سازمانی

بهبود انعطاف‌پذیری سازمانی

پاسخ مطلوب به پرسشگری مراجعه‌کنندگان

بهبود چابکی سازمانی

تعالی درونی

اشراف بر تمامی مشکلات موجود درون‌سازمانی

هویت دهی به ارکان سازمان‌ها

جلوگیری از پیش‌داوری

بهبود همگرایی سازمانی

شکل‌گیری روحیه کنجکاوی سازمانی مطلوب

ایجاد اولویت‌های اخلاق محوری در سازمان

ایجاد روحیه وفاق آفرین در سازمان

دانش فنی

ارتقا دانش فنی در خصوص فرایندها ناکارآمد

به‌کارگیری ابزارهای خود نظارتی در سازمان

به‌روزرسانی مسیر شغلی در سازمان

به‌روزرسانی شرح شغل سازمانی

ایجاد منشور پاسخگویی در سازمان‌ها

سیستم انگیزشی

ایجاد مشوق‌های شغلی

پشتیبانی انگیزشی از خدمت‌محوری

بهبود اعتمادسازی در ارکان سازمان

ارتقا تعلق‌خاطر سازمانی در لایه‌های سازمان

واکنش مطلوب به تلاش‌ها در راستای دولت خدمت‌محور

تحول مدیریتی

ایجاد مدیریت دغدغه مند در سازمان

بهبود هوشیاری در ارکان سازمان

ایجاد سیستم‌های نظاره‌گر در سازمان

تقویت مهارت‌های ممیزی

ایجاد سیستم‌های تأثیرگذار رهبری

سیاست‌ورزی مطلوب

شکل‌گیری تفکر جامع‌نگر در سازمان

برچیدن تعصبات سازمانی
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گویه‌هامقوله‌ها

شرایط مداخله‌گر

شرایط کلان

تحریم‌های بین‌المللی

ضعف در زیرساخت‌ها

محیط متغیر و پرتنش

عدم اعتماد عمومی

ضعف در تعاملات بین‌المللی

کیفیت زندگی پایین کارکنان سازمان‌ها

نفوذ سیاسی در سازمان‌ها

عدم ثبات مدیریتی

حزب‌گرایی در سازمان‌ها

شرایط خرد

مشکلات مالی موجود

فقدان فناوری‌های اطلاعاتی و ارتباطی مطلوب

عدم سازگارپذیری سازمانی

عدم تعادل در خواسته‌های مخاطبان

تعریف‌های نامتقارن از دولت خدمت‌محور

عدم روابط مطلوب بین سازمانی

عدم وجود سیستم‌های مدیریت تعارض

ضعف در رویه‌های نظارتی

فقدان امنیت شغلی
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گویه‌هامقوله‌ها

راهبردها

راهبردهای 
کوتاه‌مدت

برگزاری دوره‌های آموزشی در جهت ارتقا پاسخگویی در سازمان

ایجاد سیستم آموزشی نخبه پرور در سازمان‌ها

تسهیل ارتباطات درون‌سازمانی از طریق طراحی سامانه‌های الکترونیکی مرتبط

واکنش مثبت و سریع به خواسته‌ها و نیازهای موجود در سازمان

اصلاح ساختار و استانداردسازی شاخص‌های شغلی

شناسایی ذی‌نفعان سازمانی در جهت پاسخگویی گویی به نیازهای ذی‌نفعان

راهبردهای 
میان‌مدت

ایجاد بانک‌های اطلاعاتی از موجودی‌ها و کاستی‌های ساختاری و منابع انسانی سازمان‌ها

قدرت بخشی به بخش‌های مختلف سازمان‌ها

اولویت‌بخشی در واسپاری پروژه‌ها به بخش‌های مختلف سازمان

بازتعریف و طراحی سیستم گزارش‌دهی، ارزشیابی و نظارت در بخش‌های مختلف سازمان‌ها

چابک سازی و یکپارچه‌سازی فرایندهای توسعه سیستم‌های انسانی در سازمان‌ها

شکل‌گیری زنجیره ارزش مطلوب در سازمان‌ها

راهبرد بلندمدت

ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایه‌های سازمان

تقویت روحیه جهادی در سازمان‌ها

کرامت بخشی به کارکنان سازمان‌های دولتی

تدوین و بازنگری نظام استخدامی سازمان‌ها با تأکید بر شکل‌گیری ثروت انسانی و شایستگی

پیاده‌سازی اپلیکیشن و ساختار یکپارچه رسانه‌ای و نشر اطلاعات
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گویه‌هامقوله‌ها

پیامدها

پیامدهای 
سازمانی

بهبود اعتبار سازمان‌ها

ارتقا کیفیت خدمات‌رسانی

بهبود سطح دانش سازمانی

افزایش نظم سازمانی

ارتقا انگیزش شغلی

شکل‌گیری تعالی سازمانی

پیامدهای 
اجتماعی

شکل‌گیری هویت اجتماعی

ایجاد سرمایه اجتماعی

بهبود مهارت‌های اجتماعی کارکنان

کاهش تنش‌های اجتماعی

پیامدهای ملی

شکل‌گیری هویت ملی

ارتقا اتحاد ملی

بهبود محرومیت‌زدایی

پیامدهای فردی

شکل‌گیری کرامت انسانی

پیاده‌سازی حقوق شهروندی

ایجاد رضایت‌مندی

شکل 1 مدل تحقیق را نشان می‌دهد.

شکل 1. مدل مفهومی توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور در سازمان‌های دولتی )یافته‌های پژوهش(



 206  

14
02

ن 
ستا

 زم
ز و

ایی
•  پ

ج 
و پن

ت 
یس

ره ب
شما

م • 
ده

هار
  چ

ال
س

نتایج تحقیق نشان داد که شرایط علیّ شامل جنبه‌های ملی، حقوق شهروندی، کیفیت پاسخگویی، 
کیفیت خدمات‌رسانی و اعتماد عمومی می‌باشد. به عبارتی ماهیت این عوامل سبب گردیده 
است تا ارائه مدل توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های دولتی بیش‌ازپیش 
درک گردد. همچنین مشخص گردید که شرایط زمینه‌ای شامل پویایی سازمانی، تعالی درونی، 
دانش فنی، سیستم انگیزشی و تحول مدیریتی می‌باشد و شرایط مداخله‌گر شامل شرایط کلان 
و خرد می‌باشد. راهبردهای توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های دولتی نیز 

در سه بخش راهبردهای بلندمدت، میان‌مدت و کوتاه‌مدت می‌باشد. 

بحث و نتیجه‌گیری
امروزه جایگاه سازمان‌های دولتی  تا  اهمیت خدمات‌رسانی عمومی سبب گردیده است 
در اعتمادسازی عمومی از اهمیت بالایی برخوردار باشد. به صورتی که ایجاد راهکارهایی در 
جهت تعالی این سازمان‌ها در عرصه‌های ملی یکی از اهداف دولت‌ها می‌باشد. سازمان‌های 
خدمت‌محور به‌عنوان نقطه عطف دولت‌ها می‌تواند نقش مهمی در افزایش جایگاه سازمان‌های 
دولتی در سطح بین‌المللی گردد. به صورتی که این مسئله منجر به ارتقا سیستم‌های حمایتی 
سازمان‌های  از  بهره‌گیری  می‌گردد.  مردم  عموم  به  خدمات‌رسانی  توسعه  و  شهروندان  از 
خدمت‌محور به‌عنوان یک ضرورت اگرچه موردتوجه بوده است اما روند توسعه آن در کشور 
ایران در شرایط مناسبی نمی‌باشد که این مسئله روند توسعه این سازمان‌ها را دچار مشکل نموده 
است. برایناساس، پژوهش حاضر با هدف توسعه مدل عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور در 

سازمان‌های دولتی  طراحی و اجرا گردید.
کیفیت  ملی، حقوق شهروندی،  جنبه‌های  شامل  علیّ  شرایط  که  داد  نشان  تحقیق  نتایج 
این عوامل  به عبارتی ماهیت  اعتماد عمومی می‌باشد.  پاسخگویی، کیفیت خدمات‌رسانی و 
سازمان‌های  دولتی خدمت‌محور  مدیریت  عملکرد  توسعه  مدل  ارائه  تا  است  گردیده  سبب 
دولتی بیش‌ازپیش درک گردد. نتایج تحقیق حاضر نشان داد که شرایط زمینه‌ای شامل پویایی 
سازمانی، تعالی درونی، دانش فنی، سیستم انگیزشی و تحول مدیریتی می‌باشد. با توجه به نتایج، 
تحقیق حاضر نشان داد که شرایط مداخله‌گر شامل شرایط کلان و خرد می‌باشد. همچنین نتایج 
تحقیق حاضر نشان داد که راهبردهای توسعه عملکرد مدیریت دولتی خدمت‌محور سازمان‌های 

دولتی در سه بخش راهبردهای بلندمدت، میان‌مدت و کوتاه‌مدت می‌باشد.
و  بنسون   ،)2019( همکاران  و  ژیا  است.  اشاره ‌شده  مسئله  این  به  مختلفی  تحقیقات  در 
در   )2021( همکاران  و  وستوئس  و   )2019( لو   ،)2018( لین  و  هوانگ   ،)2021( همکاران 
مشخص   )2015( سوهاردی  داشتند.  اشاره  خدمت‌محور  مدیریت  مسئله  به  خود  تحقیقات 



 207  

14
02

ن 
ستا

 زم
ز و

ایی
•  پ

ج 
و پن

ت 
یس

ره ب
شما

م • 
ده

هار
ل چ

سا

نمودند که عملکرد شرکت‌ها نشان می‌دهد که شرکت از منابع به‌طور مؤثر استفاده می‌کند، 
تمرکز بر سازمان بهبود مستمر و کارآیی دارد. جی و ژو )2021( مشخص نمودند که در مسیر 
الگوهایی در جهت توسعه مدیریت خدمت‌محور  تا  نیاز است  بهبود مدیریت خدمت‌محور 
شکل گیرد. کوسف و همکاران )2021( نیز مشخص نمودند که با توجه به تغییرات موجود 
در عرصه‌های محیطی نیاز است تا به مسائل مربوط به مدیریت خدمات محور توجه گردد. 
در تفسیر این مسئله لازم به ذکر است که در جهت پیاده‌سازی سازمان خدمت‌محور نیاز است 
تا به جنبه‌های مختلفی ازجمله پویایی سازمانی، تعالی درونی، دانش فنی، سیستم انگیزشی و 
تحول مدیریتی توجه گردد. توجه به عوامل پویایی سازمانی، تعالی درونی، دانش فنی، سیستم 
انگیزشی و تحول مدیریتی می‌تواند بستر مناسبی در جهت شکل‌گیری سازمان خدمت‌محور 
فراهم نماید که این مسئله به‌عنوان یک دغدغه و نگرانی می‌تواند روند توسعه این سازمان‌ها را 

تسهیل نماید.
خدمات‌رسانی به شهروندان به‌عنوان یکی از دغدغه‌های همیشگی دولت‌ها مشخص بوده 
است که نقش مهم و ارزشمندی در جهت رشد و تعالی دولت‌ها در عرصه مردم‌داری دارد. 
بهره‌گیری از ظرفیت‌های خدمات‌رسانی می‌تواند منجر به ایجاد پاسخگویی مناسب در حوزه 
در  مهم  از ضروریات  یکی  به‌عنوان  سازمان‌های خدمت‌محور  ایجاد  دولتی گردد.  خدمات 
عرصه‌های دولتی می‌باشد که می‌تواند نقش مهمی در ایجاد اعتماد عمومی و افزایش اتحاد ملی 
گردد )جی و ژو1 ، 2021، 105(. امروزه دولت‌ها با بهره‌گیری از خدمات‌رسانی سازمان‌های 
)کویرالا2 ،  دارد  بین‌المللی  و  ملی  در عرصه‌های  ارتقا جایگاه خود  و  بهبود  در  دولتی سعی 
چارچوب  در  است.  قانون  حاکمیت  و  مسئولیت  وحدت  خدمت‌محور،  دولت   .)5  ،2021
نظم دموکراسی سوسیالیستی، دولت باید اداره و ارائه خدمات عمومی را براساس تمایل مردم 
ازطریق اهداف خدمت به مردم از طریق مراحل قانونی انجام دهد )کوسف3  و همکاران، 2021، 
123(. بدون شک ایجاد رویه‌ای در جهت شکل‌گیری سازمان خدمت‌محور یکی از مباحث 

مهمی می‌باشد که می‌تواند در رشد و تعالی دولت خدمت‌محور کمک نماید.
 با توجه به نتایج تحقیق حاضر، پیشنهاد می‌گردد تا راهبردهایی شناسایی‌شده به‌صورت 
مناسبی در سه بخش بلندمدت، میان‌مدت و کوتاه‌مدت اجرایی شود. بنابراین پیشنهاد می‌شود 
که این موارد انجام پذیرد: ایجاد فرهنگ پاسخگویی در تمامی لایه‌های سازمان، تقویت روحیه 
جهادی در سازمان‌ها، کرامت‌بخشی به کارکنان سازمان‌های دولتی، تدوین و بازنگری نظام 

 1.jI & zhou 
2. Koirala
3. Qusef et al
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استخدامی سازمان‌ها با تأکید بر شکل‌گیری ثروت انسانی و شایستگی و پیاده‌سازی اپلیکیشن و 
ساختار یکپارچه رسانه‌ای و نشر اطلاعات .

      همچنین برای راهبردهای میان‌مدت پیشنهاد می‌شود که این موارد انجام پذیرد: ایجاد بانک‌های 
به  قدرت‌بخشی  سازمان‌ها،  انسانی  منابع  و  ساختاری  کاستی‌های  و  موجودی‌ها  از  اطلاعاتی 
بخش‌های مختلف سازمان‌ها، اولویت‌بخشی در واسپاری پروژه‌ها به بخش‌های مختلف سازمان، 
بازتعریف و طراحی سیستم گزارش‌دهی، ارزشیابی و نظارت در بخش‌های مختلف سازمان‌ها، 

چابک‌سازی و یکپارچه‌سازی فرایندهای توسعه سیستم‌های انسانی در سازمان‌ها.
و برای راهبردهای کوتاه مدت، پیشنهاد می شود که این موارد انجام پذیرد: ایجاد نظام آموزشی 
نخبه‌پرور در سازمان‌ها، تسهیل ارتباطات درون‌سازمانی از طریق طراحی سامانه‌های الکترونیکی 
نیازهای موجود در سازمان، اصلاح ساختار و  مرتبط، واکنش مثبت و سریع به خواسته‌ها و 
استانداردسازی شاخص‌های شغلی و شناسایی ذی‌نفعان سازمانی در جهت پاسخگویی گویی 

به نیازهای ذی‌نفعان .
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