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 چکیده

خدمت عمومی از منظر کارکنان یک سازمان دولتی است. این تحقیق به روش تجربه ، واکاوی 4هدف از انجام این پژوهش

و به دنبال درک و استخراج معانی ذاتی موجود در خدمت عمومی  شدهپژوهش کیفی و با استراتژی تحلیل مضمون انجام 

و ساله اخیر بوده  4شامل کارکنان در حال خدمت سازمان مورد مطالعه در بازه  ،جامعه این تحقیق کارکنان بوده است.

نفر  3کنندگان در این تحقیق است. تعداد مشارکت شدهساختاریافته استفاده برای گردآوری اطلاعات از مصاحبه نیمه

محقق از طریق . است شده( استفاده 7001ها از روش تحلیل مضمون براون و کلارک )و تحلیل داده هیتجزاند. برای بوده

ترین انگیزه افراد برای پیوستن به مهم شناخت ادراک و نگرش کارکنان از پدیده خدمت عمومی به این موارد پی برد که

در بدو ورود به سازمان، رضایت کافی از سازمان  رسانی در قبال جامعه بود. کارکنانسازمان، احساس مسئولیت و منفعت

رسانی و تعهد کاری کمتر در سازمان شده ها باعث کاهش عملکرد و روحیه خدمتتدریج جایگاه شغلی آنداشتند اما به

که برای کارکنان افزایش منزلت اجتماعی را به داد که پدیده خدمت عمومی، جدا از اینبود. پژوهش حاضر نشان می

 رود.شمار میبه هااه داشت، یک پدیده منفی در زندگی آنهمر
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 مقدمه

ترین و بحث برانگیزترین موضوعات در رشته مدیریت دولتی های دولتی یکی از قدیمیانگیزه کارکنان سازمان

های پیش روی مدیران، برانگیختن کارکنان و متعهد . در واقع یکی از چالش(7002، 1)پاندی و کورسی است

ویژه ترین منابع سازمانی بهباشد. چرا که منابع انسانی از مهمها در راستای تحقق اهداف سازمانی میساختن آن

ها از تأثیرگذارترین همواره منابع انسانی سازمان(. 7001، 7)لیو و همکاران یندآهای دولتی به شمار میدر سازمان

حوزه مدیریت در کنار کارگزاران مدیریت  پژوهاندانشآیند. در این راستا ها به شمار میعامل بر موفقیت سازمان

های جدیدی را خلق کنند تا به کمک آن بتوانند، انگیزش کارکنان و ها و مدلاند، مفاهیم نظریهتلاش کرده

ها به سازمان را افزایش دهند. بدون شک دستیابی به این مهم بدون تحقیق از منظر و تجربیات خود تعهد آن

توان به نظریه انتخاب عمومی، نظریه عاملیت یا کارگزاری کارکنان میسر نیست. ازجمله نظریات انگیزشی می

یژه وهای دولتی بهخدام در سازمانترین انگیزه افراد برای استاشاره نمود که حفظ و تحقق منافع فردی را مهم

اما عموماً این عقیده وجود دارد که کارکنان بخش دولتی  (،1921الوانی، کنند )های مدیریتی قلمداد میدر پست

در کارکنان بخش خصوصی کمتر وجود  الزاماً شوند، حسی که حس خدمت به مردم، برانگیخته می لهیوس به

 (.7001دارد )هیوستن، 

و حجم  باشدیبرخوردار م یخاص تیبا جامعه از اعتبار و اهم میارتباط مستق لیبه دل یهر کشور ینظام ادار

سالم و کارآمد  ی. داشتن نظام ادارشودیبه مردم ارا)ه م یاز ارا)ه خدمات توسط کارمندان بخش دولت یمیعظ

شکلات و از م یکیکارمندان  یزگیگانیب اما باشد،یم یتوسعه کشور ضرور یهابه اهداف و برنامه یابیدست یبرا

 یشغل ندهیافراد به آ دینوع د لیبه دل ریاخ یهاکه در سال باشدیها مسازمان رانیمد یرو شیپ یمسا)ل جد

ر کارکنان، ب رگذاریو تأث زانندهیعوامل انگ کهنیبا توجه به ا بوده است. شیکشور رو به افزا یاقتصاد تیو وضع

 دیادر مرحله اول ب نیافراد متفاوت است، بنابرا یاقتصاد ،یاجتماع گاهیبا توجه به فرهنگ و جا یهر کشور یبرا

منجر  هموضوع ک نیا یبرا یکار مناسببه راه میتا بتوان رندیقرار گ یعوامل در کشور مورد بررس نیا نهیزمشیپ

مفهوم در کنار  نیشده، همچنان اانجام قاتیتمام تحق رغمی. علافتیدست شود،یسازمان منجر م یوربه بهره

 .باشدیم یشتریب یتجرب یهابه روش یمطالعه و بررس ازمندین یپردازهینظر

ها یی که انگیزه کارکنان به ارا)ه خدمت عمومی با ادراک و نگرش کارکنان از سازمان و جایگاه شغلی آنآنجا از

حبه با افرادی که در این تحقیق سهیم هستند به دنبال ارتباط مستقیمی دارد، بنابراین محققان از طریق مصا

به عموم شده است. سهم این  باشند که باعث کاهش انگیزه کارکنان به ارا)ه خدمات مطلوبشناخت عواملی می

پژوهش در افزایش انگیزه خدمت عمومی کارکنان سازمان دولتی، داشتن نگاهی جامع و منسجم به تجربیات 

ه بعدی به این موضوع فراتر گذاشتطرفه و تکپژوهش نگاه خود را از دید یک نیا باشد.وع میکارکنان از این موض

رسانی انگیزی و کاهش روحیه خدمتپردازد که در بخش دولتی باعث بیو به بررسی عوامل و مشکلاتی می

ارا)ه خدمات عمومی با یی که بخش عمومی ارتباط نزدیک و مستقیمی در آنجا ازکارکنان به جامعه شده است. 

 و منفعت شندیاندیمکه به منافع شهروندان جامعه  زهیباانگاین رو داشتن کارکنان  از جامعه دارد، شهروندان

                                                           
1. Pandey & Coursey 
2. Liu et al 
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دهند، اهمیت فراوانی دارد. در این پژوهش سعی جمعی را در اولویت بالاتری نسبت به منافع فردی قرار می

 زمان پاسخ داده شود:شود به سؤالات زیر از منظر کارکنان سامی

 دارند؟ عمومی خدمت از تفسیری و ادراک چه شوندمی وارد عمومی خدمت به که دولتی سازمان کارکنان
 دولتی سازمان کارکنان نگرش و ادراک نوع خود دارند؟ عمومی خدمت تجربیاتی از چه دولتی سازمان کارکنان

 باشد؟ داشته سازمان برای تواندمی پیامدهایی چه عمومی خدمت انگیزه از

 

 مبانی نظری پژوهش

 انگیزش در کار

. دکنمی برطرف را وی نیازهای از برخی که دانندمی عملی انجام برای فرد تمایل را انگیزش جامع تعریفی در

 یازن یک انگیزش فرایند در .سازدمی جذب را پیامدی که است شناختیروان-فیزیکی کمبود معنای به نیاز

 دکننمی آغاز را مشخصی اهداف جستجوی ها،محرک. شودمی فرد محرک که کندمی ایجاد تنشی نشده، برطرف

 یانگیزش ساختار از زیادی بخش. شودمی منجر تنش کاهش به و شده برطرف نیاز یابند، دست آن به اگر که

 رد. اندبوده مورد توجه مدیریت ادبیات در همواره که سازند؛می او شغل و با کار مرتبط هایانگیزه را فرد یک

 پس هامدت تا اغلب شوند،می تشویق خود مافوق طرف از که افرادی است، شدهمشخص  تحقیقات از بسیاری

 است چنان مقوله این اهمیت. (1349، 1)رابینز و جاج مانندمی باقی باانگیزه برانگیز،تحسین  عبارت شنیدن از

 سمت به کارکنان درونی هایانگیزه هدایت و توسعه را مدیریت اساسی وظیفه پژوهشگران از برخی که

 هایانگیزه از پیوستاری در توانندمی هاانگیزه .(7001، 7)گاگن و دسی انددانسته سازمان اهداف و هامأموریت

 از اکیح بیرونی انگیزه و اراده روی از هافعالیت در مشارکت احساس درونی انگیزه. گیرند قرار بیرونی تا درونی

 نوع برخلاف درونی هایانگیزه اساس همین بر. ها استفعالیت در مشارکت برای خارج از محرک یک وجود

 رفتاری ایهقاعد بیشتر هستند، بروز برای ملموس پاداش یا ضمنی تأیید نظیر خارجی عاملی نیازمند که بیرونی

 فرایند در کاری هایانگیزه که دادند نشان شواهد برخی (.7001)گاگن و دسی، شود می محسوب ارزشی و

، 9نریزین)وا مانندمی باثبات و ایستا بنابراین دارند، شخصیت در ریشه و شدهنهادینه فرد در اولیه پذیریجامعه

 در و کار محیط در فرد ایحرفه تعاملات واسطهبه کاری هایانگیزه که است آن بر دال دیگر شواهد اما(، 7011

 پذیریافانعط همچنین و تغییر به قادر تکاملی سیر یک در ترتیب بدین گیرند،می قرار تأثیر تحت زمان طول

 (.7002)پاندی، کورسی،  هستند

 خدمت عمومی

 عمومی نیازهای تأمین تعاریف، این تمامی مشترک نقاط است؛ شده ه)ارا مختلفی تعاریف عمومی خدمت از

 منافع تأمین آن هدف کهاین  جز ندارد، خدمات سایر برابر در ایویژه ماهیت عمومی، خدمت .است جامعه

 خدمات اصطلاح(. 1932 زاده،موسی) بخشدمی عمومی وصف خدمت به که است عامل همین و است عمومی

                                                           
1 . Robbins & Judge 
2. Gagne & Deci 
3. Vanryzin 
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 یک معنای به سازمانی مفهوم در عمومی خدمت. کرد عنوان نیز سازمانی معنای یک در توانمی را عمومی

 یک انجام برای مادی تجهیزات و امکانات ابزارها، کارمندان، از ایمجموعه یعنی اداری دستگاه یک و سازمان

 هایسازمان و نهادها به عمومی خدمات اهداف و ماهیت به توجه جایبه مفهوم این. است خاص وظیفه

 (.1930 ازندریانی، گرجی) دارد توجه آن دهندهارا)ه

 حوزه در کلیدی عناصر از یکی شد، مطرح آن سازمانی معنای در عمومی خدمات تعریف از آنچه اساس بر

. در است مهم بسیار موضوعات از هاآن میان در انگیزه ایجاد که هستند هاسازمان کارکنان عمومی، خدمات

 پردازیم.قسمت زیر به شرح انگیزه خدمت عمومی می

 انگیزه خدمت عمومی

 به پاسخ جهت فردی ایزمینه» :کردند بیان چنین عمومی خدمت انگیزه تعریف در ،(1330) 1وایزو  پری

 به اشاره مفهوم، این در انگیزه یواژه. «دارد وجود دهندهارا)ه مؤسسات و هاسازمان در فقط که هاییانگیزه

 زا بسیاری ادعای بر بنا و کند برطرف را ایخواسته تا کندمی متمایل را فرد که دارد شناختیروان نیازهای

 افرادی از دسته آن استدلال، این اساس بر. است اجتماعی خواست و مطالبه همان عمومی خدمات نظران،صاحب

 زادهحمیدی) دارند تفاوت جامعه شهروندان دیگر با صفات از ایمجموعه حیث از دهندمی پاسخ مطالبه این به که

 (.1931همکاران،  و

 جهت فرصتی برای هابخش سایر کارکنان از بیشتر عمومی، بخش کارکنان که است آن از حاکی هایافته برخی 

 ارک درونی هایانگیزه توسط بیشتر رود،می انتظار و هستند قا)ل ارزش دارند، اختیار در عموم به خدمت انجام

 در عمومی خدمت انگیزه پیرامون مطالعات(. 7000، 7)هیوستن شوند برانگیخته مادی هایپاداش با مقایسه در

 هایاولویت و کاری هاینگرش منظر از خصوصی و دولتی کارکنان میان هایتفاوت مقایسه به معطوف ابتدا

 (.7011، 9)بوزمن است بوده پاداشی

 خدمت صهعر در فرد منحصر به انگیزشی مبانی بررسی نیز و انگیزش مسئله باز تعریف نیازمند عمومی بخش

 عمومی بخش مشاغل انتخاب به را افراد برخی است، ممکن مالی هایپرداخت و منافع اگر چه. است عمومی

 فرصت کسب و عمومی گذاری مشیخط در مشارکت تمایل به را بیشتری وزن (،1330وایز )و  پری کند، ترغیب

 یا هاانگیزه چنین به که افرادی اند،کرده بیان هاآن. دهندمی اختصاص والاتر هدف یک به خدمت برای

 که هستند هاییانگیزه همان هاانگیزه این. دارند بالاتری عمومی خدمت انگیزه دهند،می پاسخ هاییمشوق

 (.7000، 4)بریور و سلدن شودمی یاد عمومی بخش در خدمت به مشوق نیروهای عنوانبه

 

 

                                                           
1 . Perry & Wise 
2. Houston 
3. Bozeman 
4. Brewer & Selden 
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 های خدمت عمومینظریه

این تئوری  دهد،اقتصادی قرار می: تئوری انتخاب عمومی نقطه تمرکز خود را انسان 1تئوری انتخاب عمومی

اند تا در پی منافع مداران و کارگزاران بخش عمومی بیشتر در پی منافع خویشکند که سیاستبیان می

شهروندان و در اساس هیچ تضمین یا دلیل منطقی وجود ندارد که چنین افرادی تنها به دلیل اینکه در جایگاه 

(. 1921الوانی، ) خصیتی و منافع دیگران را مقدم بر منافع خود بداننداند، دچار دگرگونی شخاصی قرار گرفته

طلبی شخصی باعث از بین رفتن روحیه همکاری در جامعه کنند که ترویج منفعتلئون و دنهارت خاطرنشان می

ین ابنابر اندیشند و توجهی به منافع دیگران نخواهند داشت،شود؛ زیرا افراد تنها به منافع فردی خود میمی

 انتخاب (. دیدگاه1931طهماسبی، ) شوداعتماد و همبستگی بین شهروندان و نیز بین آنان و دولت تضعیف می

 اصول نظیر جامعه هایایده و هاارزش به خاص توجه بدون است، مشهور نیز گراییفایده دیدگاه به که عمومی

گر ا دوستینوع کند.می دنبال را فردی شادی و لذت شخصی، منفعت منفعت عامه، احتمالاً یا عامه خیر اخلاقی،

 ،توانیم ناسازگاری این رفع برای (.1932 فرد،دانایی) ندارد جایی منطق این در ولی است مهم فضیلتی چه

 تلزممس یکپارچگی این نمود. تحلیل واحد نظریه یک چارچوب اقتصادی را در گیرندگانتصمیم سایر و دولت

منفعت  هایحکمرانان تحت انگیزه چگونه که باشد مسئله این توضیح به قادر که است اثباتی رویکردی اتخاذ

 (.1337، 7کنند )دیلی و کرکمی شخصی خود عمل

به موضوع انگیزه کارکنان و مدیران بخش عمومی اشاره دارد، تئوری  : نظریه دیگری که9تئوری کارگزاری

نوعی رابطه شود. تئوری عاملیت، به نیز نامیده می 4وکیل –کارگزاری یا عاملیت است. این تئوری که اصیل 

وکیل( ) اصیل( در یک مبادله اقتصادی اختیار را به دیگری) شود که فردیپردازد که زمانی ایجاد میهمکاری می

یا رد یک فعنوان قراردادی است که طی آن وکیل به -کند تا به نمایندگی از او عمل نماید. رابطه اصیلاعطا می

 حوینها برخی از امور را انجام دهد، بهکند که به نمایندگی از آناصیل( فرد دیگری )وکیل( را انتخاب می) گروه

(. تئوری کارگزاری در بخش 1931)طهماسبی،  گرددگیری به وکیل تفویض میکه بخشی از اختیار تصمیم

ن، همواره به امور اقتصادی، اجتماعی و دولتی، مبتنی بر این فرض است که تصمیمات و اقدامات کارگزارا

گذارد. هر حکومتی نیازمند یک سیستم پاسخگویی است تا به طریقی عمل کند فرهنگی جامعه بسیار تأثیر می

 کارگزاران، مردم( وکیل) توان به رابطه اصیلکه مورد تأیید جامعه باشد. رابطه بین شهروندان و حکومت را می

تشبیه کرد؛ زیرا در حقیقت، شهروندان موافقت کردند که فرد دیگری اداره جامعه را از مدیران و کادر اجرایی( )

مت رابطه حکو ها مورد توجه قرار گرفته است.ها بر عهده بگیرد، ولی باید اطمینان یابند که علا)ق آنجانب آن

ایف مربوط را انجام های عمومی، وظموجب آن سازماندهد که بهو شهروندان، سیستم پاسخگویی را شکل می

دهند که این وظایف انجام گیرند، ولی مشروط بر اینکه، وکیل از حد خود تجاوز داده و شهروندان اجازه می

 (.1932مقیمی، ) نکرده و پاسخگو باشد

                                                           
1. Public choice theory 
2. Dailey & Kirk 
3. Brokerage Theory 
4. Principal-agent 
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شناسی دارد. نظریه خادمیت بر آن است : نظریه خادمیت، ریشه در اخلاق روانشناسی و جامعه1تئوری خادمیت

ن گذارند، مدیران و کارکناهای اقتصادی پا میهد، چگونه برخلاف نظریات پیشین که صرفاً بر محرکتا نشان د

شوند و منافعی که جمع دانند و تنها با حس خدمت به عموم برانگیخته میبخش دولتی، خود را خادم مردم می

(. در این تئوری، با تأکید بر 1911 الوانی،) دهندکند را در مقابل منافع فردی خود در اولویت قرار میکسب می

در تأمین منافع عمومی چیزی  هاآنها و کارگزاران هایی همچون عدالت، انصاف و برابری، نقش دولتارزش

ی شخصی است. در نظریه خادمیت، پیگیری منافع عمومی از طریق طلبمنفعتهای فردی و بیش از انتخاب

که منافع عمومی را کاهش  کارکنان دولتی در برابر منافع شخصیدولت، به این صورت است که شهروندان یا 

افع گیرد باید مندهد، ایستادگی کنند. به این معنا که وقتی منافع شخصی در مقابل منافع جمعی قرار میمی

، مدیران و کارکنان دولتی باید به ایجاد یک مفهوم مشترک و «خدمات عمومی» جمعی انتخاب شود. در الگوی

های فردی نیست، از انتخاب گرفته نشئتهای سریع حلز منافع عمومی کمک کنند. هدف، یافتن راهجمعی ا

 (.1932 نرگسیان،) های مشترک استبلکه هدف، ایجاد منافع و مسئولیت

 

 پیشینه پژوهش

دولتی، تحقیقاتی به زبان فارسی و خارجی  هایسازمانباب موضوع انگیزه خدمت عمومی کارکنان در  در

 :شودیماشاره  هاآنبه برخی از  1است که در جدول  شدهانجام

 های پیشین در خصوص انگیزه خدمت عمومی کارکنان(: پژوهش1جدول )

 هایافته موضوع نگارنده

 7وانگ و سیفرت

(7070) 

انگیزه خدمت عمومی کارکنان: نقش 

میانجی عدالت ادراک شده در بخش 

 عمومی انگلستان

کننده از بین پنج ایالت انگلستان مشارکت 7110بین مطالعه پیمایشی 

انگیزه  بر کاهشبا هدف بررسی ادراک کارکنان در مورد عوامل مؤثر 

عوامل کاهش  نیترمهم؛ دادیمنشان  ها انجام شده بود. نتایجخدمت آن

ی از قبیل سازمان درونانگیزه کارکنان در ارا)ه خدمت عمومی، موارد 

 ت.ی بوده اسنژادپرستی، تبعیض و ررسمیغمحیط کار نابرابر، روابط 

نومان و  

 9همکاران

(7011) 

بررسی رابطه انگیزه خدمت عمومی با  

 عملکرد شغلی کارکنان

نفر از کارکنان سازمان دولتی انجام شده  711مطالعه پیمایشی بین 

که هویت سازمانی ارتباط مثبت و معناداری با  دادیمبود. نتایج نشان 

مستقیم باعث  طوربه تواندیم مؤلفهانگیزه خدمت عمومی دارد و این 

 افزایش عملکرد کارکنان شود.

 (7011) 4اسپرلاچ
بررسی سطح انگیزه خدمت عمومی 

 دولتی هایسازمانکارکنان 

دولتی انجام های نفر از کارکنان سازمان 741مطالعه پیمایشی بین 

 انگیزه سطح در معناداری تفاوت که دادنشان می گرفته بود. نتایج

 و نداشته وجود قبل هاینسل با مقایسه در کارکنان عمومی خدمت

ها های جمعیت شناختی آنهای کارکنان با توجه به ویژگیسطح انگیزه

 متفاوت بوده است.

 1پرایس ماکوا

(7011) 

کارکنان  یخدمت عموم زهیسنجش انگ

 یرانتفاعیو غ یبخش عموم

اذ و با اتخ یشیمایکه در کشور بلاروس و لهستان به روش پ یامطالعه

 ی( و نوع نظام اداریخصوص ،ینفر بر اساس دو مؤلفه )دولت 122نمونه 

                                                           
1. Thory servant 
2. Wang & Seifert 
3. Newman, Miao, Eva & Schwarz 
4. Spurloch 
5. Prysmakova 
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 که کارکنان دادینشان م جی( انجام شده بود، نتارمتمرکزی)متمرکز، غ

نان نسبت به کارک ییبالا زهیدر هر دو کشور از سطح انگ یبخش خصوص

تمرکز  نیب یقو یهمبستگ نیقرار داشتند و همچن یدولت شبخ

 در کشور بلاروس مشاهده نشده است. یخدمت عموم زهیو انگ یسازمان

 1جفری سی

(7019) 

کارکنان شرکت تلفن  یهازهیدرک انگ

جامع با  کردیرو کی یسو: بهیسون

 یخدمت عموم زهیانگ هینظر

نفری کارکنان سونی  11مطالعه به روش کیفی با جامعه آماری 

 دادیماز تجربیات کارکنان نشان  آمده دستبهبود. نتایج  گرفتهانجام

ت شده اس هاآنی شدن و پیشرفت شغلی احرفهکه بخش دولتی مانع از 

 -استرس، عدم تعادل بین کار ازجملهی شغلی زیادی هاتیمحدودو 

 ی پایین را به دنبال داشته است.ریگمیتصمزندگی، اختیار 

 (1931) قنبری
 دمتخ انگیزه بر سازمانی بدبینی نقش

 دولتی هایسازمان کارکنان عمومی

 شدهانجامسازمان دولتی  11نفر از کارکنان  371مطالعه پیمایشی بین 

 مومیع خدمت انگیزه سازمانی، بدبینیافزایش  داداست. نتایج نشان می

 زا کارکنان منفی برداشت داده و کاهش را دولتی هایسازمان کارکنان

 .کندمی تشدید را رابطه این هدف ابهام و سازمان سیاست

 

 (1931نوا)ی )
 خدمت انگیزه بر سازمانی عوامل تأثیر

 عمومی هایسازمان در عمومی

شهر  77نفر از کارکنان شهرداری منطقه  113مطالعه پیمایشی بین 

 لکنتر با که بود آن از حاکی پژوهش هاییافتهتهران انجام شده است. 

 عنوانبه وظیفه هویت و کار استقلال متغیر چهار تأثیر ها،مؤلفه همه اثر

 عنوانبه گرایی تخصص و شغلی پیچیدگی ای؛وظیفه هایمشخصه

 آماری ازنظر عمومی خدمت انگیزه سطح بر دانشی هایمشخصه

 .است دارمعنی

 در زمینه پژوهشی ما، کشور در شده، باید اذعان کرد که تاکنونهای انجامدر مقایسه پژوهش حاضر با پژوهش

 نگرفته صورت کیفی روش به تجربه، این از آنان انگیزه و خدمت عمومیتجربه  پیرامون کارکنان دیدگاه تبیین

 نیه ابو تنها به استفاده از پرسشنامه و معادلات آماری پیچیده بسنده شده است که تنها تأثیر یک متغیر را 

 است شدهدر این پژوهش با انتخاب طرح تحقیق تجربی و استراتژی تحلیل مضمون سعی  .انددهیسنجموضوع 

 ، کمک شود.خلأبه پر کردن این 
 

 شناسی پژوهشروش

شده است که انجام (7001) 7تحلیل مضمون براون و کلارک استراتژی با و کیفی پژوهش روش به تحقیق این

. باشدیمهدف آن درک و استخراج معانی ذاتی موجود از تجارب کارکنان، حول موضوع انگیزه خدمت عمومی 

، ی کیفی است. این روشهادادهتحلیل مضمون، روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش الگوهای موجود در 

ی غنی و تفصیلی تبدیل هادادهی پراکنده و متنوع را به هادادهی متنی است و هادادهفرایندی برای تحلیل 

گیری هدفمند و ترکیب راهبردهای منظور اتخاذ نمونه موردبررسی، از نمونهبه (.1932)خنیفر و مسلمی،  کندیم

باشد و برای ای و میدانی میو صورت کتابخانههای گردآوری اطلاعات به دچندگانه و نظری استفاده شد. روش

شد.  پژوهش به کار گرفته هایبر سؤالساختاریافته مبتنی کنندگان، مصاحبه نیمهدریافت اطلاعات از مشارکت

کنندگان در این پژوهش، مشارکتها با استفاده از دستگاه ضبط صوت، ضبط و مکتوب شد. ی مصاحبههمه

                                                           
1. Jeffrey C 
2. Braun & Clarke 
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بودند. مصاحبه با  شده استخدامسال اخیر برای خدمت عمومی در سازمان  4ی افرادی بودند که در بازه

 کنندگانمشارکتنفر از  3یی ادامه پیدا کرد که کدها به اشباع رسید، بنابراین مصاحبه تا تا جا کنندگانمشارکت

 ادامه پیدا کرد.

 :اندشده لیتحلل مضمون، مطابق مراحل زیر با استفاده از روش تحلی شدهانجامی هامصاحبه

ها( بلافاصله محتوای آن مکتوب و تحلیل آغاز شد. در این پژوهش پس از انجام مصاحبه )مرحله اول، تولید داده

 دکریکردن متن هر مصاحبه، از رو ادهیپس از پ ،یبه فهم تجربه کارکنان از خدمت عموم یابیمنظور دستبه

ر طوزمان استفاده شد. در ابتدا، متن هر مصاحبه بهطور همکل( به )جزء به یی)کل به جزء( و استقرا یاسیق

پاراگراف که در  یحت ایکلمه، جمله  کی صورتبه( که هاهیمامعنادار )درون یواحدها هیکامل خوانده شد و کل

متن  باره نیمطالعه چند با نیو همچن هاور شدن در دادهمتن مصاحبه وجود داشت، محقق با خواندن و غوطه

در مرحله  شد. یکننده نوشته و کدگذارهر مشارکت یصورت مجزا برامصاحبه، از درون آن استخراج شد و به

هایی از متن )معمولاً یک یا چند جمله( باشد، تعیین و ثبت شدند، توانست معرف بخشدوم؛ مضامینی که می

ه، ک طوریهای اصلی و فرعی( صورت گرفت؛ به ها )تمبندی مقولهخوشه به این ترتیب، عمل لیست کردن و

 یکدها یبندگروه یعنی سوم؛در مرحله سازی شده، تشکیل شد. ها یک جدول خلاصهبرای هریک از مصاحبه

از  یادر گوشه مشترکو برداشت  نیشدند و مضام یها با دقت خوانده و بازخواناز مصاحبه کی مشابه، ابتدا هر

بود که به ذهن پژوهشگر خطور  رهیو غ میمفاه ها،یتداع یو نگاشته شدند که شامل برخ یسازادهیپ ،متن

در مرحله چهارم؛ برای تلفیق موردها و مضامین، همه  استفاده شود. یمراحل بعد در توانستیو م کردیم

های اصلی ها، تممداوم و شناسایی مشابهتها، مقایسه وری در دادهجداول کنار هم قرار گرفتند و از طریق غوطه

های های این جدول مبنای گزارش یافتهشده در یک جدول گنجانده شد. دادهو فرعی به همراه کدهای استخراج 

 ارا)ه شد. کنندگانمشارکتی هامصاحبهپژوهشی شد و در آخر توصیفی جامع از 

دگان استفاده دهنوسیله دریافت بازخورد از پاسخارزیابی به برای ارزیابی و اعتبار سنجی کیفیت تحقیق، از فرایند

ها خواسته شد تا درباره دهندگان قرار گرفت و از آنشد. در این شیوه ارزیابی، نتایج تحلیل در اختیار پاسخ

خوانی و تناسب میان تفاسیر محقق و تجارب خود اظهارنظر کنند. تمامی اظهارنظرها بررسی و در میزان هم

 کی ها، ازنادرست و جعل داده ریمحافظت در برابر تفس یبرا نیعلاوه بر ایند تحلیل پژوهش استفاده شد. فرا

 کند. یابیها را ارزیافته به داده اختصاص یو کدها ردهها نگاه کبه داده ینیطور عگر خواسته شد تا بهنظاره داور

شده شرکت داشتند. اگر  یرمزگذار یهاگفتگو در مورد داده یبرا یمختلف جلساتو داور همکار در  محققان

 گرفت.میبحث قرار  مورد یبه اجماع عموم یابیتا زمان دست ی، کدگذارداشتنظر وجود  اختلاف

 

 های پژوهشیافته

باشد که عبارت است از: ماهیت خدمت عمومی، پیامدهای های تحقیق حاضر بر سه اصل متمرکز مییافته

اسامی محرمانه بودن به دلیل  . در این بخشو مواجهه با پیامدهای خدمت عمومی خدمت عمومی

کد از تحلیل  100 درمجموع .استفاده شد یی )م(از کد الفبا هاآن یهای قانونجای نامبه کنندگانمشارکت

 سپ بود، شدهاستخراج  کنندگانمشارکت هایمصاحبه متن از اول مرحله در که این کدها ها به دست آمد.یافته
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. این شد بندیخوشه تم اصلی سه به در نهایت محقق، توسط هامصاحبه متن با آمیختن و مطالعه روز چندین از

هایی را دربر های سازماندهی شده است. این جدول باید تمسازی از تممرحله شامل ایجاد یک جدول خلاصه

ترتیب برخی از اینتحت مطالعه را نشان دهند. به کننده از پدیدهگیرد که چیزی را درباره تجربه مشارکت

خوبی هایی هستند که بهشوند، این دسته در حقیقت تماند، کنار گذارده میهایی که در مرحله اول ایجاد شدهتم

اه با همر های فرعیتمو  های اصلیتمای هستند. گویای متن نبوده و یا نسبت به پدیده تحت بررسی حاشیه

 .است شده آورده زیر جداول درشده راجکدهای استخ

 ماهیت خدمت عمومی()شده (: مضامین اصلی و فرعی شناسایی2جدول )

 های استخراجیمایهکنندگان و درونکد مشارکت مضمون فرعی مضمون اصلی

ماهیت خدمت 

 عمومی

 یریپذتیمسئول

 کنندگانکاری در برابر مراجعه: قبول مسئولیت1کد  4م 

 : سهیم دانستن خود در رفع مشکلات مردم7کد  1م 

 در برابر جامعه پذیری و وظیفه ملی: مسئولیت1کد  3م 

 

 رسانیمنفعت

 : توجه کافی به اصل منفعت و خدمت به مردم1کد  9م 

 مکاری بر مردرسانی به جامعه و افزایش تأثیر فعالیت: منفعت1کد  1م 

 منفعت عامه مردم : احساس رضایت در قبال1کد  1م 

 

 پیامدهای خدمت عمومی()شده های اصلی و فرعی شناسایی(: مضمون3جدول )

 های استخراجیمایهکنندگان و درونکد مشارکت مضمون فرعی مضمون اصلی

 

 

 

 پیامدهای خدمت

 عمومی

 هامحدودیت افزایش

 محدودیت تعامل بین ر)یس و مر)وس : افزایش1کد  4م 

 کاهش خلاقیت و ابتکار: 2کد  1م 

 گیری کارکنان در جایگاه شغلی: محدودیت تصمیم3کد  1م 

 افزایش منزلت اجتماعی

 بین همکاران : افزایش احترام و تکریم13کد  1م 

 : احساس برخورد محترمانه از طرف همکاران10کد  7م 

 : احساس احترام و قدرشناسی بیشتر در خانواده3کد  1م 

 : افزایش منزلت اجتماعی در جامعه2کد  1م 

 

کاهش کارایی و اثربخشی 

 در شغل

 به علت عدم نیازسنجی آموزشی : کاهش راندمان شغلی19کد  1م 

 : کاهش کارایی به دلیل نارضایتی از جایگاه شغلی9کد  4م 

: کاهش اثربخشی مطلوب به دلیل عدم ارزیابی عملکرد 1کد  1م 

 کارکنان
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خستگی و  افزایش

 افسردگی

ها : احساس افسردگی شاغل به خاطر عدم بازخورد فعالیت1کد  4م 

 شغلی توسط مدیر

 : احساس افسردگی به خاطر روتین بودن فعالیت شغلی1کد  1م 

ها و : افزایش خستگی و نارضایتی به دلیل افزایش بروکراسی1کد  2م 

 تشریفات زا)د اداری

 کاریزیاد به خاطر نبود تنوع: خستگی 1کد  3م 

 

 شده )مواجهه با پیامدهای خدمت عمومی(های اصلی و فرعی شناسایی(: مضمون4جدول )

 های استخراجیمایهکنندگان و درونکد مشارکت مضمون فرعی مضمون اصلی

مواجهه با پیامدهای 

 خدمت عمومی

وجود فکر جدایی از 

 سازمان

 احساس غیرمفید بودن: فکر جدایی به دلیل 11کد  1م 

 ها: فکر جدایی به خاطر ناتوانی استفاده از توانایی7کد  9م 

 و نظر : فکر جدایی به خاطر عدم توجه به پیشنهاد9کد  2م 

بازدهی کم در جایگاه 

 شغلی

 سازی: بازدهی کم به خاطر عدم شفاف17کد  1م 

 های پیشنهادیبه طرحدلیل عدم توجه : کوشش و تلاش پایین به2کد  7م 

 : فکر کردن به کارهای بیرون از سازمان11کد  4م 

کاری کمتر به تعهد

 سازمان

 : فکر کردن به کارهای شخصی و بیرون از سازمان1کد  2م 

 : تعهد پایین به دلیل ناامیدی به آینده شغلی7کد  1م 

 

 نییع تحقیق اصلی هدف به رسیدن و تلاش کنندگان،مشارکت با مصاحبه از حاصل آمده،دستبه هاییافته

 غنی و قعمی بینشی کسب برای که باشدمی عمومی خدمت از دولتی سازمان کارکنان تجربه تفسیر و تبیین

 اصلی هایتم کردن برجسته منظور به انتخابی، رویکرد از مرحله این در. شده است انجام پدیده این مورد در

 احبهمص متن از شدهاستخراج هایتم بیشتر توضیح به متنی توصیفات ارا)ه با ادامه، در. است شدهاستفاده 

 .شودمی پرداخته کنندگانشارکتم

 عمومی خدمت پدیده ماهیت

ن کنندگان در ایاز نظر مشارکت. است عمومی خدمت ماهیت شد، استخراجتوسط پژوهشگر  که تم اصلی اولین

رسانی در قبال مردم، پذیری و منفعتی فرعی مسئولیتمایهشامل دو درونپژوهش ماهیت خدمت عمومی 

 کاریهای شغلی بود. از دید آنان خدمت عمومی به معنای احساس مسئولیت در انجام وظایفسازمان و فعالیت

سعی کاری و از طرف دیگر رجوع حتی در ساعات غیره و اربابخود در سازمان و تلاش برای رفع مشکلات جامع

 :کنندگان به شرح زیر استباشد. بعضی از نظرات مشارکترسانی به جامعه و افزایش رضایت مردم میدر منفعت

 پذیریمسئولیت
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بخش خدمات عمومی درآمدم، احساس کردم در جایگاه سازمانی  دهندهارا)هوقتی به استخدام »: 4مصداق م 

 «مردم مسئول هستم و تا حد توانم باید مشکلات مردم را برطرف سازم. فیوظاخود در قبال مشکلات و 

شود به ای از کار مردم باز میوقتی با انجام وظایف شغلی خود در این سازمان مشکل و گره: »1مصداق م 

ه ککند. از اینکنم و معنای خدمت عمومی برایم درک حقیقی پیدا میجایگاهی که د این سازمان دارم افتخار می

 «شود.ای از مشکلات مردم را بتونم حل کنم باعث لذت بردن از انجام وظایفم میبتوانم ذره

 جامعه افراد و مردم حق در را خودم کاریمسئولیت و وظیفه بتوانم که بود فرصتی عمومی خدمت: »3م مصداق 

 خود تخصص از وقتی. باشد داشته هاآن زندگی در بلندمدت آثار و ببرند نفع آن از کشورم مردم تا بیاورم بجا

 «.ودشمی رجوعارباب به خدمات ارا)ه درمن  رضایت حساسا باعث کنم استفاده مردم مشکلات راستای در بتوانم

 رسانیمنفعت

 عمومی خدمت نوعی من برای شودمی مردم همه برای عامه منفعت و بلندمدت آثار که خدماتی»: 1مصداق م 

برند و دهیم منفعتی میاحساس کنند که در قبال خدمت عمومی که ما انجام میاست، اگر مردم جامعه 

 «شود.شود باعث رضایت کاری من در بخش عمومی میمشکلاتشان حل می

 تا هاو رسیدگی به مشکلات آن مردم به رساندن منفعت یعنی سازمان این در عمومی خدمت»: 9مصداق م 

 ازای رد کنممی دریافت آن بابت که حقوقی تا کرد خواهم تلاش این جامعه مردم و کشورم برای بتوانم که جایی

 «.ببرم امخانواده به حلال نون بتوانم و باشم کرده جبران مردم به خوب رسانیخدمت

شود باید در راستای منفعت عموم مردم باشد، خدمتی که تنها برای خدمات عموم که ارا)ه می: »1مصداق م 

 «شود بلکه تضاد و دودستگی را به دنبال خواهد داشت.داشته باشد باعث رضایت مردم نمیافراد خاص منفعت 

 شود.باشد در قسمت زیر به آن پرداخته میتم فرعی می 4در ادامه به پیامدهای خدمت عمومی که شامل 

 عمومی خدمتپیامدهای 

ها، فرعی؛ افزایش محدودیت تم چهار که باشدمی عمومی خدمت پیامدهای، شدهتم اصلی استخراج دومین

. ودشمی شامل را افزایش منزلت اجتماعی، کاهش کارایی و اثربخشی در شغل و افزایش خستگی و افسردگی

 در. بود آورده وجود به را مشکلاتی و مسا)ل هاآن برای غالباً ،قیتحق مورد سازمان در کارکنان عمومی خدمت

 شود:که در قسمت زیر مرور می بود مشخص وضوحبه پیامدها این کنندگانمشارکت بیانات

 هامحدودیت افزایش

شود که هیچ ، درخواست انجام کاری از مدیر به ما محول میفهیوظ انجامدر بعضی مواقع حین : »4مصداق م 

حتی  کند.میارتباطی به حوزه کاری ما ندارد. اگر این کار را انجام ندهیم نحوه برخورد و رفتار مدیر تغییر پیدا 

 «ام چند روز طول کشید تا از مسئول دفترش وقت بگیرم.ها شده برای دیدار با مدیر بالادستیبعضی وقت
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 خلاقیت و کندمی محدود ما برای را عمل آزادی و گیریتصمیم شجاعت دولتی بخش در خدمت: »1م مصداق 

اگیر پ و دست قوانین و مقررات سری یک نیازمند استفاده از آن داریم،نیاز به  خود کاری حوزه در که ابتکاری و

 «.باشدمی

 هماهنگیبرای  خود بالادستی مدیر با باید مدام هستم فعالیت انجام مشغول من که بخشی در: »1مصداق م 

 رمدی طرف از امضای حق من از رجوعارباب است. سازمان از بیرون در مدیر که هاوقت بعضی. کنم برقرار ارتباط

 رمنتظ باید کنندهمراجعه  فرد سازمان به مدیر رسیدن تا باید و ندارم را کار این اجازه من. کندمی درخواست

 «.بماند

 اجتماعی منزلت افزایش

: در بین همکاران سازمان احترام متقابل خوبی وجود دارد، کارکنان از منزلت بالایی در سازمان 1مصداق م 

لبانه شوند داوطها حاضر میکنند و بعضی وقتکاری داشتم راهنمایی میبرخوردار هستند. وقتی مشکلی در حوزه

 «در حل مشکل کمک کنند.

ها شده مشکلی باشد. بعضی وقتمی بخشتیرضارفتار و احترام متقابل با همکاران در سازمان : »7م مصداق 

کردند. با همکارانم ایی میها مطرح کردم و رازدار خوبی بودند و مرا راهنمکه در زندگی شخصی داشتم با آن

 «کنم.خوبی مشاهده میها بهای دارم و این عمل را در نوع رفتار آنرابطه خوبی و محترمانه

نحوه برخورد اخلاقی و رفتاری  آشنایان با مواجههدر مواقع  پیوستم، سازمان این به کهاین از بعد: »1م مصداق 

 اعضای بین در حتی. هستند قا)ل من برای خاصی اجتماعی ارزش و شده محترمانه نسبت به من خیلی هاآن

 «.هستند قا)ل سازمان این در من شغلی به جایگاه خاصی احترام و شده محترمانه برخوردهای رفتاری امخانواده

 خیلی من به نسبت سازمان از بین در افراد دید که شده باعث سازمان این در من کاریفعالیت: »1مصداق م 

 مطرح را خودشان مشکلات و شوند نزدیک بهت خواهندمی هاآن هستم سازمان از بیرون در وقتی کنه، فرق

 «.دهندمی اهمیت پیشنهادتم به و کنندمی نظرخواهی من از نشستیم جمع در وقتی حتی؛ و کنند

 شغل در اثربخشی و کارایی کاهش

 هایآموزش باید. ندارم حوزه این در لازم تخصص که دهمدر بعضی مواقع وظایفی را انجام می: »1مصداق م 

 هک گیرد صورت آموزش نیازسنجی سازمان واحدهای از باید. بگذارند من شغلی جایگاه با متناسب تخصصی

 هازشآمو یادگیری با قطعاً  .باشند داشته را لازم کارایی سازمان در بتوانند تا دارند ها نیازآموزش افراد به کدام

 «.شودمی سازمان درکارکنان  رضایت احساس باعث و رودمی بالا کاری راندمان

ام به من واگذار کردند هایی در جایگاه شغلیبعد از استخدام در سازمان دولتی، یک سری فعالیت: »4مصداق م 

که  کنم که دانش و تخصصیکه هیچ تناسبی با تحصیلات دانشگاهی و تخصصم ندارد. همیشه به این فکر می

 رود و خودم را مورد ملامتکارگیری آن در شغلم از یاد میام کسب کردم به دلیل عدم بهدانشگاهی در تحصیلات

 «دهم.قرار می
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 ذارواگ او به کمی کاریفعالیت که کسی و دارد زیاد کاریفعالیت که کسی بین تفاوتی هیچ: »1مصداق م 

 و رکارپ که هرکسی و دهندمی پست، برایش باشد خوب بالادستی مدیران با اشرابطه یهرکس. نیست شود،می

 «.ندبکن بهت کمتری توجه کنندمی سعی و باهاشون بشی رقیب که ترسندمی باشد، داشته زیاد فعالیت

 افسردگی و خستگی افزایش

همواره کارکنان نیاز دادند که نسبت به انجام وظایف خود بازخورد دریافت کنند. دریافت بازخورد »: 4مصداق م 

شود افراد تلاش مستمر برای افزایش عملکرد داشته باشند. وقتی بازخورد وجود نداشته باشد، کارمند سبب می

 «سازمان مهم نیست.کند عملکرد او برای کند و فکر میبودن پیدا می ارزشیبدر سازمان احساس 

دهم خسته باید یک سری کارهای تکراری و یکنواختی را در شغل خود انجام می هرروزکه از این: »1م مصداق 

 «شوم.ی دچار میآلودگخوابها از خستگی زیاد به سردرد و شوم. بعضی وقتمی

که حالیکنند در می مراجعه سازمانبه  بار چندین خود کار پیگیری برای گاهی کنندگانمراجعه»: 2مصداق م 

مراجعه حضوری افراد نیست. بعضی از تشریفات اداری که برای طی شدن مسیر درخواست  همهنیانیازی به 

 «ود.شباشد. این مراجعه زیاد باعث خستگی فکری و جسمی ما میگیرد، ضروری نمیکنندگان انجام میمراجعه

اند که شاغل از انجام آن احساس کسالت و افسردگی بار تعریف شدهکمقدر بعضی از مشاغل آن: »3مصداق م 

پذیر باشد تا کارکنان احساس خستگی کند. مشاغل باید غنی و دربرگیرنده وظایف متنوع و انعطافپیدا می

نان هه کارکشده مواجآخرین تم اصلی استخراج «های خود بپردازند.نداشته باشند و با اثربخشی بیشتر به فعالیت

 شود.باشد که به ترتیب سه تم فرعی زیر را شامل میبا پیامدهای خدمت عمومی می

 عمومی خدمت پیامدهای با مواجهه

-فعالیت ادامه برای عمومی خدمت پیامدهای با کارمند مواجهه به یافت،آخرین تم اصلی که محقق به آن دست

 تم فرعی سه شامل طبقه این در شدهاستخراج فرعی هایتم. دارد اشاره اشیشخصزندگی  ادامه در خود کاری

ه در این زمین .باشدمی سازمان به کمتر کاری تعهد و شغلی جایگاه در کم بازدهی سازمان، از جدایی فکر وجود

دهند. هایی از خود بروز میالعملکنند و چه عکسکردند که چگونه با شرایط موجود برخورد میکارکنان بیان می

 شود:کنندگان درباره این موضوع را ذکر میدر ادامه بیانات چند نفر از مشارکت

 وجود فکر جدایی از سازمان

 و شودنمی من کار به توجهی هیچ و هستم اضافی سازمان این در کنممی احساس هاوقت بعضی: »1م مصداق 

 گردمباز می کار به وقتی کنممی فکر مشکلات این به زمانی که در خانه هستم. دهندنمی من به بازخوردی هیچ

 راضی خودت شغل از آیا که نپرسیده من از مدیر حالا تا. است من ذهن در همیشه بودن غیرمفید فکر این

 «.نه یا هستی

ام خوبی استفاده کنم. برای آینده شغلیهایم در این سازمان بهتوانم از تواناییکنم نمیاحساس می: »9مصداق م 

ه دانم کهای خود برای یافتن شغل جدید اعتماد دارم و میریزی خوبی داشته باشم. من به تواناییباید برنامه
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توانم شغلی بهتر برای خود پیدا تباهی انجام ندادم و میاگر از خدمت خود در این سازمان خارج شوم کار اش

 «کنم.

دهند، به کارمند احساس وقتی مدیران سازمان به پیشنهادهای کارکنان خود اهمیت نمی: »2مصداق م 

تفاده های ما اسکه باید از پیشنهادها و ایدهحالی افتد. دردهد و به فکر جدایی از سازمان میانگیزگی دست میبی

 «کنند.های کلانی را برای کارشناسان بیرونی برای طرح ایده و پیشنهاد پرداخت میکنند، هزینه

 بازدهی کم در جایگاه شغلی

 سه هنوز نفر یک بعد ندادند، پست برایش دکتری مدرک با ساله 1 که است سازمان فردی در»: 1مصداق م 

 و تبعیض نوعی شودمیسازی این موضوع . عدم شفافدهندمی مدیریتی، برایش پست آمده سازمان به ساله

ام و باعث به وجود آمدن مشکلات فکری و استرس در جایگاه شغلی کنیم احساس سازمان در را عدالتیبی

 «.شودمی

 به او اهمیت مدیر کند، چاپلوسی و برود دفترش به مدام و باشد خوب مدیر با رابطش اگر کسی»: 7مصداق م 

 کارمند عمرش آخر تا باید و ماندیم عقب غافله از خودش است کاریفعالیت انجام دنبال که کسی دهد ومی

 و کارمند چه سازمان هایرده همه از عملکرد و شایستگی ارزیابی مبنای بر ارتقاء روند امیدوارم. باشد ساده

 «.نشود ضایع بااستعداد و شایسته کارمندان حق تا شود انجام خوبیبه مدیر

 جهدر نتی. ندارد بستگی فرد تخصص و بهتر خدمات ارا)ه به سازمان درفرد  شغلی جایگاه ارتقاء»: 4مصداق م 

های موفقیت خود در بیرون از سازمان باشم و حتی ها شده دنبال راهدهم. بعضی وقتنمی انجام زیادی تلاش

 «کند.مشکلات زیادی ذهنم را در بیرون از سازمان به خود مشغول می

 کاری کمتعهد

انی سازمتوانم پیشرفت کاری داشته باشم بنابراین احساس هویتکنم در اینجا نمیاحساس می: »2مصداق م 

های من با سازمان فرق دارد. نسبت به سرنوشت خودم در این سازمان امید زیادی در من پایین است و ارزش

 «ارد از این سازمان جدا شوم.ندارم و اگر سازمان بهتری پیشنهاد همکاری بدهد، امکان د

 آیا بدهم انجام هاارزیابی ملاک این با و خوبیبه را وظایفم اگر آینده سال چند در دانمینم: »1مصداق م 

احساس  .نشده است تدوین شغلی پیشرفت مسیر برای ایبرنامه هیچ چون نه؟ یا کرد خواهم شغل در پیشرفتی

ازمان ستعهد پایینی نسبت به  یک کارمند ساده باقی بمانم. به خاطر همینام کنم تا پایان دوره بازنشستگیمی

 «دارم.

به نمایش گذاشته شده  1های تحقیق در شکل شماره کنندگان یافتهطورکلی با دریافت اطلاعات مشارکتبه

گر ی فرعی دیهاها تمبندی شد که هرکدام از آنکنندگان به سه تم اصلی گروهنهایت اطلاعات مشارکت است. در

 شود.را شامل می
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 های تحقیق(: نمای کلی یافته1) شکل

 

 یتصاداق تیانجام دهند. فارغ از وضع توانندیم رانیاست که مد ییکارها نیاز بهتر یکیحفظ کارکنان ارزشمند 

اق اتف نیها به رقبا مواجهه هستند. اگر اآن وستنیکارکنانشان و پ نیها همواره با خطر جدا شدن بهترسازمان

ن از اسازمان است، همراه آن تیموفق متضمنکارکنان مستعد و کارآمد که  نیا یدانش و تخصص بالا فتد،یب

 ینگفته نهیها، هزآن عیو استخدام سر دیکار جد یروین افتنی یبرا دیعلاوه سازمان با. بهبنددیسازمان رخت برم

 رساندیم رانیرا به مد امیپ نیهمواره ا قیتحق نیکنندگان در امصاحبه با مشارکتنتایج متحمل شود.  زیرا ن

 طورهمان .شودیرا متحمل م یادیز یهانهیو کارآمد خود غافل شوند، سازمان هز یدیلک یروهایکه اگر از ن

. باشدیمشامل سه تم اصلی و نه تم فرعی  کنندگانمشارکت، تجربه دیکنیممشاهده  1که در شکل شماره 

ه ک هاآنبر  رگذاریتأثی اصلی این تحقیق در سازمان خود و همچنین عوامل هاتمبا شناسایی  هاسازمانمدیران 

 تا حدودی باعث افزایش انگیزه خدمت کارکنان در سازمان شوند. توانندیماست،  شدهارا)هی فرعی هاتمدر قالب 

 

 گیرینتیجهبحث و 

نوع ادراک و نگرش فرد از شغل و سازمان را بر رضایت و انگیزه خدمت عمومی  های پژوهش حاضرنتایج و یافته

تی رسد بیشتر عوامل نارضایهای افراد به نظر میبنابراین با توجه به نتایج و تجربه؛ مورد تأیید قرار داده است

گردد. هر چه قدر کارکنان از شغل و سازمان رضایت کافی داشته باشند فرد به عوامل درونی سازمان بر می

روی تواند نیگیزه میتر خواهد بود. بدون شک نیروی انسانی فعال و با انرسیدن سازمان به اهداف مطلوب آسان

 ها باشد.محرکه سازمان برای پیشبرد موفقیت

ترین ویژگی پدیده خدمت عمومی اصلیباشد. اولین یافته این مطالعه ماهیت خدمت عمومی از منظر کارکنان می

از دیدگاه کارکنان در پژوهش حاضر بروز رفتار شهروندی و احساس مسئولیت در قبال مشکلات مردم بود. 

 سازمان

 خدمت عمومی

خدمت  پیامدهای

 عمومی

 مواجهه با پیامدها

 پذیریمسئولیت

 رسانیمنفعت

 افزایش محدودیت

کاهش  منزلت اجتماعی افزایش

 کارایی و اثربخشی شغلی

 افزایش خستگی و افسردگی

 وجود فکر جدایی از سازمان

 بازدهی کم در جایگاه شغلی

 کمتر تعهدکاری
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های دولتی و عمومی دارد و ارضای انگیزه کارکنان منجر ای در سازمانهای شهروندی سازمانی جایگاه ویژهرفتار

 طور بهها آن که چرا( 7012، 7؛ چان و لای7011، 1کای لیرشود )به بروز رفتار شهروندی از سوی آنان می

(. در دنیای رقابتی امروزی، 7011، 9فوکنند )احمد و فیلادلی سازمان کمک میاثربخشمستقیم به مستقیم و غیر

گونه هستند که فراتر از انتظارات سازمانی است و در شرح شغل مدون وجود ها نیازمند رفتارهای اینسازمان

ها، مطالعات راستا با این یافتهورزد. همصورت اختیاری نسبت به انجام آن مبادرت میندارد ولی کارمند به

دهند، عملکرد بالاتری ها رفتار شهروندی از خود نشان میهایی که کارکنان آنسازمان دهندشده نشان میانجام

حاکی از  1نتایج فردوسی پور .(7009، 1؛ بولینو و ترنلی7000، 4)پودساکوف و همکاران از بقیه کارکنان دارند

(. 1934ود )فردوسی پور، شها به خدمت عمومی میکارکنان، باعث افزایش انگیزه آن آن بود که رفتار شهروندی

ی برای اکنندهینیبشیپعامل  عنوان بهرسانی عمومی تحقیقات انجام شده، انگیزه خدمت بر اساس

(. مطالعات تجربی انجام شده پیرامون این دو 7002، 2ی در قبال جامعه تأیید شده است )تیلورریپذتیمسئول

کاری و رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد )جاهنسون دهد که یک رابطه مثبت بین مسئولیتموضوع نشان می

کاری بر رفتار شهروندی داد که مسئولیت( نشان می7011) 3(. تحقیقات پوجا و همکارانش7001، 1و چانگ

تواند در تقویت رفتار کاری میسازمانی تأثیر معناداری دارد و انگیزه خدمت عمومی با افزایش مسئولیت

 (.7011رگذار باشد )پوجا و همکاران، شهروندی سازمانی تأثی

باشد که خدمت عمومی برای کارکنان به دنبال داشته است که شامل دومین یافته این مطالعه پیامدهایی می

ها، افزایش منزلت اجتماعی، کاهش کارایی و اثربخشی در شغل و مایه فرعی افزایش محدودیتچهار درون

وهای شغلی در سازمان به خاطر وجود قوانین دستزایش محدودیتباشد. افافزایش خستگی و افسردگی می

ده شاین مورد با حمایت سازمانی ادراک های کارکنان را محدود کرده بود.گیریپاگیر، حوزه اختیارات و تصمیم

ها و بروز خلاقیت و نوآوری از کارکنان خود حمایت کند، گیریرابطه مثبتی دارد که اگر سازمان در تصمیم

کنند. نتایج تحقیقات حاکی از حمایت سازمانی های آن حمایت میکارکنان نیز از اهداف سازمان و ارزش

داد که این موضوع ارتباط مستقیم و متوسط با عملکرد و ارتباط معکوس شده کارکنان از سازمان نشان میادراک

ی مختلف حمایت کند این کار باعث هابا تمایل به ترک خدمت دارد. اگر سازمان از کارکنان خود در عرصه

افزایش منزلت اجتماعی و تعامل بهتر با (. 7009، 10)جاهری، سینگ شودوفاداری سازمانی در کارکنان می

 داد کهکشور جهان انجام شده بود، نشان می 93نفر از  3900همکاران در این تحقیق با نتایج تحقیقی که روی 

کشور تعامل دوستانه کارکنان با یکدیگر و مدیران، همچنین ایجاد  90دلیل اصلی رضایت شغلی در بیش از 

ها بود و عوامل اصلی نارضایتی در کشورهای دیگر میزان پرداخت پایین و روابط نامناسب احترام متقابل بین آن

های تحقیق حاضر، مطالعات انجام شده توسط . همراستا با یافته(7007، 11)بویل کارکنان با یکدیگر و مدیر بود

                                                           
1. Caillier, Chan & Lai 
2. Chan& Lai 
3. Ahmed & Filadelfo 
4. Podsakof et al 
5. Bolino & Turnley 
6. Ferdousipour 
7. Taylor 
8. Johnson & chang 
9. Pooja et al 
10. Jauhari & Singh 
11. Boyle 
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 ؛گذارددهد که منزلت اجتماعی بر سطح انگیزه خدمت عمومی تأثیر می( نشان می7019) 1یلدسون و جاکوبسن

بنابراین جایگاه اجتماعی افراد، نه تنها در ظهور اولیه ارزش انگیزه خدمت عمومی نقش دارد، بلکه در حفظ این 

(. عدم نیازسنجی آموزشی و ارزیابی عملکرد 7011، 7تر هم مهم هستند )اندرورای طولانیهها برای دورهارزش

نامناسب باعث کاهش کارایی و اثربخشی کارکنان در سازمان شده بود. نیازسنجی آموزشی یک فعالیت حیاتی 

اشته باشند خواه ها خواه نیروی انسانی زیاد دها و سازمانشود، شرکتدر آموزش و توسعه عملکرد محسوب می

برداری از این منبع ارزشمند بایستی در انجام نیازسنجی مهارت داشته باشند. ارزیابی عملکرد و کم، جهت بهره

بخشد و بهبود عملکرد افراد به افزایش عملکرد سازمان ارا)ه بازخورد به کارکنان، عملکرد کارکنان را بهبود می

و  )رابرت شودوری بیشتر سازمان میکرد و ارا)ه بازخورد، موجب بهرهگذاری، ارزشیابی عملشود، هدفمنجر می

های تکراری و یکنواخت به وجود افزایش خستگی و افسردگی در کارکنان که با انجام فعالیت(. 1331، 9جان

داد که ( همسو است. مطالعات نشان می1314) 4آمده بود با مطالعات راسل کروپانزوا، دبورا راپ و زینتا بایرن

وانند تشود. این افراد نمیتر میافراد فرسوده، تعهد سازمانی کمتری دارند که منجر به عملکرد شغلی ضعیف

، تمایل دهدحداقل انتظارات شغلی را برآورده کنند. کارکنانی که احساس افسردگی و خستگی به آنان دست می

 (.1313، 1مان و یافتن شغلی جدید دارند )استوارت و براونبیشتری برای ترک ساز

 مایهشود که شامل سه درونسومین یافته این مطالعه مواجهه کارمندان با پیامدهای خدمت عمومی را شامل می

باشد. وجود فکر جدایی وجود فکر جدایی از سازمان، بازدهی کم در جایگاه شغلی و تعهد کمتر به سازمان می

وسیله یک ( همسو است؛ احساس نارضایتی ممکن است به1337) 1پیتر و همکارانش مطالعاتان با از سازم

باشد. افرادی که از محیط و رویداد خارجی ایجادشده باشد یا یک احساس کلی باشد که همیشه همراه فرد می

ا ندیشند. این اندیشه باترکیب کاری خود ناراضی هستند، شروع به ناسازگاری کرده و به رفتن از سازمان می

)پتر و همکاران،  انجامدمیشود و درنهایت به خروج و ترک سازمان های جایگزین، عینی میجستجوی گزینه

ها به سمت عدم بازدهی های آنتوجهی مدیر و استفاده ناصحیح از توانمندی. کارکنان به خاطر بی(1337

زا در بیرون از سازمان روی آورده لات شخصی و استرسمناسب در جایگاه شغلی و همچنین فکر کردن به مشک

های ناشی از روحیه کنند، هزینه( مطابقت دارد که بیان می1321) 2بودند، این مورد با نتایج ماسی و میرویس

ه هایی است کنفس و مواردی از این قبیل، هزینهپایین، کیفیت پایین انجام کارها، نارضایتی، عدم اعتمادبه

(. همراستا با این نتایج، مطالعات گذشته 1321شود )ماسی و میرویس، استرس به کارکنان وارد میدرنتیجه 

نشان می دهد که رابطه ای مثبت بین انگیزه خدمت عمومی و رابطه مدیر با کارمند وجود دارد که با افزایش 

(. نتیجه 7011، 1آندرسوناین رابطه، شاهد افزایش انگیزه خدمت عمومی کارکنان در سازمان خواهیم بود )

ها دهد که در بخش عمومی انگیزه خدمت کارکنان با عملکرد آن( نشان می7010) 3و همکارانش پریتحقیقات 

(. 7010پری و همکاران، )کنند رابطه مثبتی دارد و کارکنان با انگیزه در ارا)ه خدمات به عموم بیشتر تلاش می

                                                           
1. Yeldson & Jackson 
2. Andrews 
3. Robert & John 
4. Russell cropanzano, Deborah E. Rupp & Zinta S. Byrne 
5. Stuart & Brown 
6. Peter et al. 
7. Macy & Mirvis 
8. Andersen 
9. Perry et al 
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اهمیت و ارزشمند باشد، عملکرد فردی کارکنان در انجام وظایف شغلی  قدر وظایف شغلی برای کارکنان باهر چه

کاری کارکنان به سازمان، کارکنان فکر (. در رابطه با کاهش تعهد7011، 1و همکاران کات)اس ابدییمافزایش 

، دندانن شود خود را زیاد به الزامات و مقررات سازمان پایبندها به سازمان باعث میکردند که تعهد کمتر آنمی

داد هر چه قدر تعهد سازمانی ( همسو است که نشان می7004) 7و همکارانش نتایج تحقیقات مورلاین مورد با 

. یکی از عوامل (7004)مورل و همکاران،  کندفرد کمتر شود میل به جدایی افراد از سازمان افزایش پیدا می

مسیر سازمانی است. اگر فرد رضایت و امید کافی از بسیار مهم در ایجاد تعهد سازمانی رشد و ارتقاء فرد در 

و  دهد )ونگپیشرفت کاری خود در سازمان نداشته باشد، نسبت به سازمان تعهد کمتری از خود نشان می

 رفتار ،یلشغ تیرضا لیاز قب ییامدهایبا پ یکه تعهد سازمان دهد(. نتایج تحقیق دیگر نشان می7010، 9همکاران

، هرچه قدر تعهد دارد یبه ترک شغل رابطه منف لیرابطه مثبت و با تما یو عملکرد شغل شهروندی سازمانی

رگ، گیرد )گرنبکارکنان به سازمان کاهش یابد، انگیزه آن ها نسبت به خدمت عمومی در سطح پایینی قرار می

 (.7000، 4بارون

حقوق  ها چندان بهعوامل نارضایتی آنمطالعه تجربیات کارکنان سازمان دولتی به این نکته پی برده شد که  با

کنندگان کمی این موضوع را مطرح کرده بودند. حقوق غیرمنصفانه و مزایای بیشتر بستگی ندارد و مشارکت

ممکن است به روحیه کارکنان آسیب برساند ولی وقتی حقوق زیادی را بری فرد در نظر بگیریم افراد لزوماً 

های درونی ها بیشتر با پاداشداد آنکرد. چون تجربه کارکنان نشان می تر کار نخواهندسخت یا هوشمندانه

ردن های موفقیت و رشد کگیری در جایگاه شغلی، کسب فرصتبرانگیز، اختیار تصمیمچالش مانند کار جالب و

 شوند.به جایگاهی با مسئولیت بیشتر انگیزاننده می

 د زیر اشاره کرد:به موار توانیمی تحقیق حاضر هاتیمحدود ازجمله

 نیشونده وجود دارد بنابراافراد مصاحبه یاسیو س یاجتماع ،یاقتصاد گاهیجا نیب یداریمعن یهاتفاوت 

و پژوهش  قیمشارکت در تحق هیروح گری. از طرف دساختیها کار محقق را دشوار ممصاحبه با آن

 .است دهیهنوز در کشور ما به تکامل نرس

 پژوهشگر در  اتیذهن شتریبودن آن است و ب ریپذانعطاف ،یفیک یهاپژوهش اتیاز خصوص یکی

ها دشوار است و توجه داده لیپژوهشگر از موضوع و تحل یپژوهش نقش دارد و در عمل جداساز

 .بوده است لیدخ زیأمر در پژوهش حاضر ن نی. اطلبدیپژوهشگر را م یشگیجانبه و همهمه

 مورد قیدر کانون تحق یو افراد ردیدقت انجام گبه دیپژوهش با نیکنندگان در اانتخاب مشارکت 

 یها براآن تیرضا نیموردنظر را تجربه کرده باشند و همچن دهیکه حتماً پد رندیمصاحبه قرار گ

 .مصاحبه اخذ شود

 اتیتجرب ندهینما تواندینم عنوانچیهسازمان به دست آمد به نیشوندگان اکه از افراد مصاحبه یاتیتجرب 

 .کندیم دایپ رییتغ یهر سازمان طیبا توجه به شرا جینتا نیها باشند؛ و اسازمان گریافراد د

 پیشنهادها

                                                           
1. Schott, Van Kleef & Steen 
2. Morrell et al 
3. Weng et al 
4. Greenberg & Baron 
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شان ها برای فعال کردن موتور محرک درونی انگیزهکلید اصلی برای انگیزه دادن به کارمندان ایجاد توانایی در آن

 ها چیزیها را افزایش دهید و این مشوقهای بیرونی آنمشوقاست. در غیر این صورت هر بار باید تلاش کنید 

درونی  هایها حاصلی ندارد. واقعیت این است که چطور باید به کارکنان کمک کنیم که انگیزهجز اشباع برای آن

 ها را غنی کرد:توان شغل آنها فعال شوند. با به کار بردن این اصول میآن

 پذیری افراد را در مقابل کارهایشان افزایش دهید.تها، مسئولیبا حذف برخی کنترل 

 ها جویا شوید.به افراد مسئولیت فرآیندی کامل یا واحد کاری را بدهید و نتایج کار را از آن 

 ها را برای پیشبرد اهداف سازمانی به کار های کارآمد آنها برای مشارکت دعوت کنید و ایدهاز آن

 بگیرید.

 ها در شغل خود متخصص شوند.متناسب با شغل خود واگذار کنید تا آن به افراد کارهای تخصصی 

زندگی  -زندگی به مدیران سازمان پیشنهادهایی نظیر جذب یک کارشناس ویژه کار -در رابطه با تعادل میان کار

های های با حقوق برای اوقاتی که کارمندان در فعالیتبرای رسیدگی به این موضوع در سازمان، اعطای مرخصی

کنند، انجام گروهی کارها، عدم تشکیلات جلسات بعد از ساعات کاری، تعیین داوطلبانه اجتماعی شرکت می

 شود.ساعات مرخصی معین برای کارکنان برای پیگیری امور مدارس یا پزشکی فرزندان، ارا)ه می

در سازمان کار زیادی انجام که تفاوت بین افرادی که  اندکردهه اشارکنندگان به این مورد مشارکت همچنین

 شوددهد وجود ندارد. در این رابطه به مدیران پیشنهاد میکاری کمتری انجام میدهند با افرادی که وظایفمی

های عملکردی کارکنان بازخورد مستمر و مستقلی داشته باشند، دریافت بازخورد مستمر به کارکنان به تفاوت

وگوی حضوری یا استفاده از تواند از طریق گفتشود، این بازخورد میمیها باعث رشد و یادگیری روزانه آن

 های اجتماعی باشد.شبکه

ار های شغلی خود دچکردند به دلیل تکراری و یکنواخت بودن فعالیتکنندگان هم بیان میبرخی از مشارکت

 شود که:اند. در این رابطه به سازمان پیشنهاد میخستگی و افسردگی شده

 کوش و موفق نظارت داشته باشید و با خصوص کارمندان سختکاری و روحیه کارمندان، بهمبر حج

 ها آگاهی یابید.ها جلسات متناوب برگزار کنید تا پیوسته از شرایط آنآن

 پذیری کارمندان بلندپایه شناختنسبت به ماهیت خستگی کار، اثر آن بر کارمندان و سازمان و آسیب 

 پیدا کنید.

 ز مشاغل را بازطراحی کنید تا به معضل فرسودگی شغلی کارکنان تبدیل نشود.بعضی ا 

شود که برای ایجاد و حفظ انصاف کارکنان در رابطه با سیستم ارزیابی عملکرد مناسب در سازمان پیشنهاد می

ا ایج ارزیابی ربار( و با معیارهای دقیق و شفاف ارزیابی کنید، هم معیارها و هم نتصورت منظم )هرسال یکرا به

الامکان بدون مداخله شده برای ارزیابی عملکرد را با دقت و حتیبه اطلاع کارکنان برسانید، نظام طراحی

و کیف رفتار و عملکردی که از خودشان  کم باهای شخصی دیگران اجرا کنید و از کارکنان متناسب سلیقه

 صورت منصفانه قدردانی کنید.ارزیابی شد، به

 شان همگی با کارهای یکسانی انگیزه پیدامدیران باید به این نکته توجه داشته باشند که کارمنداندر نهایت 

های ها به برقراری روابط یکسانی تمایل ندارند و با روششوند، آنکنند و با اهداف یکسانی تحریک نمینمی
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های اوتخوبی تعریف کنند و به تفارند بهگیرند. مدیران باید رفتارهایی که از کارکنان انتظار دیکسانی یاد نمی

 ها توجه کافی داشته باشند.شخصیتی و استعدادی آن
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Abstract 

The purpose of this research is to analyze the experience of public service from the perspective 

of employees of a governmaental organization. This research is a qualitative research with 

phenomenological strategy and aims to understand and extract the meanings inherent in the 

phenomenon of public service. The study population consisted of employees serving the 

organization under study in the last 4 years and semi-structured interviews were used to collect 

data. There were 9 participants in this study. Content analysis was used to analyze the data. 

Through understanding employees' perceptions of public service phenomena, the researcher 

realized that the most important motivation for joining a government agency was a sense of 

responsibility and benefit to society. Employees were satisfied with the organization at the time 

of entry, but their job status gradually reduced their performance and reduced service morale and 

commitment. The findings of the present study showed that the phenomenon of public service 

was considered as a negative phenomenon in their lives, apart from increasing employee dignity. 

Keywords: Motivation at work, Public service, Public service motivation, Human resources, 

Content analysis. 
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