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 دهيچک
به گونه ای که به مردم همت گمارند،  ارائه خدمات با کیفیت های مناسب جهت ایجاد سازو کار بهخود می بایست  جهت توسعه و رشددر  دولتی سازمانهای 

 مردم گونه و یدولت یها در سازمان یا مردم گونگی یوار ق مردمیعمو  یسنتمفهوم بکار بستن  .ا و باور های مردم جامعه باشدنیاز ها، ارزشهبرخواسته از 

         تسهیل و دستیابی به خرسندی مردمان را  با کیفیت ارائه خدمات باشد که سازمانهای دولتی و چهره جدیدی از می تواند رویکردی نویننمودن سازمانها 

ه یفرض 61 با ترکیب مدل مردم واری استاد پیر نیا و مدل سازمانی لویتکه  است از نظر روش شناختی یک تحقیق پیمایشیکاربردی و این پژوهش  نماید.می 

مورد تائید قرار تحقیق تمامی فرضیات نتایج نشان می دهد  .می باشد ی دولتیهات و سازمانیریمدتخصصی نفر از خبرگان حوزه  23 یآمار نمونهو شده ن یتدو

قابل بکارگیری می باشد  یدر ابعاد سازمان یک از مفاهیم مردم واریهر بنابراین  .دولتی شناسایی و رتبه بندی شدند مولفه ها مردم واری در سازمانهای و گرفتند

مراجعان را کسب  در نتیجه رضایت وخشنودی مردم و و سازند ردم گونهسازمان خود را متوانند  یت آنها میسازمانها با رعا شاخصه هایی است که یداراو 

شده پیشنهاد نیز  جهت پیاده سازی مدل ییها حل راه وگردیده ن یودت یبصورت کاربردسازمانی مردم واری مدل پژوهش  یافته های بر اساس در آخر. نمایند

 است.
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 مقدمه
با توجه به پیشینه فرهنگی مردم ایران زمین، روح تعاون و 

خدمتگزاری به یکدیگر در باورها و اعتقادات افراد جامعه 

 واین روحیه در سازمانها تسری یافته است.وجود دارد 

به  مستمرارائه خدمت  ای تولید فلسفه هرسازمان دولتی،

انسان امروزی تمایل دارد سازمان است.  ارباب رجوع آن

درجامعه ای زندگی کندکه درآن دولت حضور نامحسوس 

تر، کارآمدتر و پاسخگوتر داشته باشد، یعنی دولتی که بتواند 

با برنامه ریزی بلند مدت و کوتاه مدت افقهای  امیدوار 

کننده ای را پیش روی آنها بگستراند.)الوانی و 

 رفت و تعامل طرفینی یک هروندش و دولت( 6232ریاحی،

 در نموده، اصلاح همدیگررا تا دارند یکدیگر با برگشتی و

 قراردهند)خان بهبود و تعالی و رشد مسیر

سازمان اداری برای پاسخگویی به  یک .(62،2،21محمدی،

ودر طول حیات  سلسله نیاز های اجتماعی شکل می گیرد

ن خویش پاسخ خود تا مادامی که به نیاز های اجتماعی زما

دهد استمرار دارد وهرگاه که شرایط اجتماعی دگرگون شود 

میان  و یا نیازهای اجتماعی تغییر ماهیت دهند سازمان یا از

می رود و یا اساسا تغییر ساختار می دهد وخود را منطبق با 

شرایط اجتماعی باز سازی می نماید.بر این اساس ساختار 

ط اجتماعی باشد و بکوشد اداری باید تابعی از فضا و شرای

، 6233تا به سلسله نیاز های اجتماعی پاسخ گوید)علینی،

در این راستا رضایتمندی ارباب رجوع یکی از شاخص (. 4

های مهم و اصلی رشد و توسعه نظام اداری تلقی می شود. 

به همین دلیل  مبحث رضایت ارباب رجوع به عنوان یک 

ولتی کشور مطرح مسئله بسیار مهم در سیستم مدیریت د

از آنجائیکه نتیجه اقدام سازمانهای دولتی؛ اثر مستقیم است.  

بر روی زندگی مردم دارد ، کوچکترین عمل این سازمانها 

مانند استخدام؛ پرداخت و غیره و حتی زندگی خصوصی و 

رفتار مدیران از نظر عامه مردم دور نمی ماند. 

ت از یبا موفقتواند یم یک سازمان زمانی (6231،33)نامغ،

 یژگیو ید که داراین شده بر آییفه تعیوظ ت ویعهده مامور

سخگویی اهایی از قبیل: قابلیت انعطاف پذیری لازم برای پ

ثبات نسبی  دوم و به شرایط متغیر محیطی برخوردار باشد

که کارکنان در آن احساس  داشته باشد ویکپارچگی کافی

بررسی در زمینه (  با 13، ،623نیت نمایند)میر سپاسی،ام

تاریخی و اقلیمی ایران وبا الهام از نوع سبک معماری ایرانی 

واسلامی می توان به ساختاری متناسب با نوع نیاز خدمت 

مفهوم مردم واری را  .رسانی مناسب به مراجعان ایجاد نمود

در نظام اداری با عناوین مشابهی همچون تکریم ارباب 

توان مترادف دانست  یرجوع، رضایتمندی مراجعان و... م

ولی در واقع مردم واری مفهومی فراتر از آنچه در نظام 

اداری بیان شده است می باشد و آن نوعی خرسندی و 

دلشادی است که ورای انجام امور اداری و سازمانی در 

      مردم و مراجعان ایجاد می شود. برای رسیدن به این مقصود 

ه گونه ای مجددا می بایست بخش های مختلف سازمان ب

طرح ریزی گردد تا بطور یکپارچه فعالیتهای سازمان ضمن 

هماهنگی بایکدیگر وپوشش کاستی های موجود نیاز 

مراجعان را تشخیص وخدماتی فراتر از  درخواست آنان به 

ایشان ارائه دهد. درنتیجه استفاده از یک مدل سازمانی 

ا نهادینه مناسب می تواند الگوی مردم واری را درسازمانه

اغلب صاحبنظران عقیده دارند پیروزی یا شکست نماید. 

حکومتها به چگونگی اجرای امور عمومی بستگی دارد. تا 

، بقای تمدن و اداره امور عمومی 6جایی که بروکس آدامس

سلامت هر 3را به هم پیوند می زند و وین سن استورم 

جامعه را به چگونگی اداره امور عمومی در آن جامعه 

در کشور هایی که مردم کم .(،6231،1مربوط می داند )نامغ،

و بیش برسرشت سیاسی ، اجتماعی و اداری خود حاکم اند، 

از راه های گوناگون در جریان بحث و گفتگو و  مردم

تصمیم های سازمان قرار گرفته و در مورد آنها با چشم 

 اداره امور. (33همان،)اظهار نظر می نمایند بازتری داوری و

عمومی ابزاری است، که برای سازش و آشتی بین 

بوروکراسی و دموکراسی مورد استفاده قرار می گیرد. اداره 

از نظریه و عمل  2امور عمومی با دامنه گسترده و بی شکل

است.اهداف اداره امور عمومی عبارت است از: افزایش 

آگاهی در مورد دولت و رابطه آن با جامعه ای که آنرا اداره 

                                                 
1.Broks adams  
2.Vincent ostorm  
3.Amorphous 
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س ند، تشویق خط مشی های عمومی به سوی حسامیک 

و اعمال فعالیتهای مدیریتی  بودن در قبال نیاز های اجتماعی

سازگار و هماهنگ با اثر بخشی، کارایی و عمیق ترین 

به عبارتی  (6232،13شروط لازم انسانی شهروندی.)هندی،

کارایی نظام اداری نه تنها به سیاستها و روشهای توسعه در 

گی دارد بلکه به الگوی رفتاری از لحاظ گسترش مرکز بست

کلیه مناطق و مردم وابسته درخدمات دولتی 

شناخت نیاز های مردم اساس اداره (6236،641است)قوام،

امور عمومی است به همین جهت برای رفع آنها بایستی 

اقدام مناسب و ضروری در کوتاه ترین زمان به عمل آید 

دمی کردن سیستم اداری در فرآیند مر(.6236،63)فیضی،

سعی بر این است  که مردم را از حالت لاقیدی خارج کنند 

و ضمن گسترش ظرفیت سیستم حکومتی برای پاسخگوئی 

بیشتر از منابع موجود اعم از ذهنی و مادی حداکثر بهره را 

سازمانها به این  نمردم وار ساخت(6236،616ببرند.)قوام،

 یعنی .دم پدید آیدمعنی است که سازمانهایی همچون مر

از جنس مردم و همنوا با آداب و رسوم و زبان  ییسازمانها

د به وبه محض ورمردم که  یو فرهنگ مردم به طور

مطابق با  سازمان این حس را داشته باشند که گویی سازمان

که آنها را درک  ی. سازمانشده است یآنان طراح یاز هانی

 ،داند ین خود مکند و مسائل و مشکلات آنها را از آ یم

 یسع ،مشکلات خدمت رسانی ضمن پیش بینی موانع و

تلاش کند.  هاتا حد امکان در جهت برطرف ساخت آندارند 

 یکنند  درک م ین سازمانها مراجعه میکه به ا یمردم

آن سازمان از جنس خود آنهاست و تمامی فرهنگ و کنند

و آداب و رسوم و جو سازمانی حاکم را با ارزشها و آداب 

و از این بابت  رسوم خود همخوان و همگن می پندارند

. مردم وار ساختن سازمانها این احساس خوشایندی دارند

امکان را برای تمامی سازمانها به وجود می آورد تا ضمن 

امور را به شیوه ای  هیو همسو ساختن فعالیتها، کل یهنگهما

بر کسی پوشیده  جدید و بومی شده خدمت رسانی کنند.

ست که وجود برورکراسی و تشکیلات عظیم و طویل نی

دولتی این فرصت را از سازمانهای دولتی گرفته است تا ساز 

و کار خود را طوری طراحی کنند که بتوانند در ارباب 

بطور رجوع حس خوشایند رضایتمندی را به وجود بیاورند.

کلی با طراحی ساختاری غیر منعطف و عدم استفاده از 

وی انسانی متخصص و یا هدف گذاری های فناوری و نیر

غیر اثر بخش در بسیاری از موارد شاهد ناخرسندی مردم در 

ن مقاله ضمن یدر ا مراجعت خود به سازمانها می شویم.

و  یشود تا از جنبه عملی م یسع ی،راوهوم مردم ن مفییتب

 یاصل یجلوه هاو  ن مفهوم پرداخته شودیبه ا یکارکرد

ند. یو ارائه نما ییشناسارا  یدولت ینهادر سازما یمردم وار

مردم  یجلوه ها "؛ق عبارت است ازیتحق یسئوال اصللذا 

 "کدامند؟ یدولت یسازمانهارد)تناسب ارکان( یوار

 

 مباني نظري

ه امور عمومی به قدمت تاریخ وسعت و قدمت مفهوم ادار

با پیشرفت تمدن بشر، این مفهوم وسیعتر شده  است و

ایجاد دولتها و سازمانهای دولتی، مناسبات  است. اما بعد از

با این دستگاهها و سازمانهای وابسته اش، اداره امور عمومی 

را به معنای خاص بوجود آورد. بنابراین تاریخ اداره امور 

داری و ارتباط و مناسبات عمومی همان تاریخ تشکیلات ا

، دستگاه، دولت و سازمانهای تابعه آن است. تمدن با مردم

ضر ما را محتاج خدمات و اعمال حکومت کرده و این حا

وران خدمات و اعمال موجب شده که حکومت در این د

 بنابراین  .(3، 6236)فیضی،بصورت یک بنگاه عظیم درآید

بررسی تعاملات  تعامل سازمان با محیط اهمیت زیادی دارد

سازمان با جامعه این امکان را به ما می دهد که بتوانیم شبکه 

ی از مردم و سازمانها را تعریف نماییم که در آن وسیع

فعالیتهای سازمان مستقیما روی زندگی مردمان تاثیر می 

گذارد. تاثیر گذاری فوق باعث می شود آحاد جامعه خود را 

در عملکرد سازمان سهیم دانسته و از سازمان مسئولیت 

سازمان پدیده ای اجتماعی برای  خواسته و حسابرسی کنند.

        به اهداف خاصی است که در محیط فعالیت رسیدن

سازمان دولتی سازمانی است که ( 6231،31می کند)رابینز، 

اساسا بر اساس یک خواست اجتماعی بوجود می آید، یا به 

تعبیر دیگر، شکل گیری سازمان به خاطر وجود 
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و از طرفی  مشتریان)ارباب رجوعان و یا مردم( می باشد

باید نسبت به  معه مسئول است وسازمان در برابر جا

 .عملکرد خود و مسئولیت اجتماعی که دارد پاسخگو باشد

نوین از رویکرد ارباب رجوع محوری در  اداره امور عمومی

مدیریت دولتی بحث می کنئد همچنین بر کاهش 

بوروکراسی، تصمیم گیری دموکراتیک و عدم تمرکز گرایی 

 و یکند.)دانایی فردر برخی از فرآیند های اداری تاکید م

د خودشان را به یاب یسازمانها م (61، 6233الوانی،

 انحساسیت های جامعه و ارزشها و هنجارهای اخلاقی آن

مسئول  و اخلاقا خود را نسبت به کارکردشانمتعهد بدانند 

)ارباب دیدگاه جلب رضایت مشتریان ،(6233.)الوانی،بدانند

ن روش ارزشیابی داخلی یا خارجی و استفاده از ای رجوع(

باور دارند که خواسته  )ارباب رجوع(که تا چه حد مشتریان

مشی های بسیار مهم و  هایشان برآورده می گردد، از خط

و  آرتورتنر)کارآمد برای تضمین بقای هر سازمان است .

 یمردم از مولفه هائ توجه به( 6233،63،ایروینگ دیتورو

دان اهتمام و لازم است ب یاست که کارگزاران هر حکومت

. در واقع نوعی ارزش قائل شدن .داشته باشند یشتریتوجه ب

برای وقت ، هزینه های مردم و به وجود آوردن آرامش 

.توجه به ذهنی و فکری برای ارباب رجوع سازمان است

نیازهای ارباب رجوع و رفع مشکلات و تسریع در انجام 

 کارهای ارباب رجوع از ویژگی های سازمانهای ارباب

 رجوع محور است.

 

 زیر بناهاي لازم در سازمان مردم وار

اداره امور عمومی نوین به طور صریح پیشنهاد می کند که 

سازمانها باید کم تر بورکراتیک و بیشتر ارباب رجوع مدار 

سازمانها و ادارات ( 61، 6233باشند.)دانایی فر و الوانی،

کارکنان ارباب رجوع گرا همواره در پی بالا بردن آگاهی 

خود در باره وظایف خود هستند. زمینه رشد حرفه ای 

کارکنان را آماده و آشنا کردن آنان  با وظایف خود به 

درستی مد نظر قرار می دهد. علاوه بر آن در اطلاع رسانی 

به ارباب رجوع از شیوه های مناسب  بهره جسته و در 

عرضه اطلاعات مورد نیاز خدمت گیرنده کوشش لازم را 

آورند و سطح آگاهی ارباب رجوع را درباره  ه عمل  میب

بالا می برند. برای این منظور از تابلو ها و  را مسائل مربوطه

بروشور ها و حتی به توجیه شفاهی مراجعه کنندگان 

شه  یمبادرت می ورزند. در ارائه خدمات ، همواره در اند

 خدمت مطلوب تر، آسانتر و راحتر به خدمت گیرنده هستند

ت و تلاش برای بالا بردن کیفیت ارائه خدمات از ماموری

سازمانهای ارباب رجوع های اصلی سازمان تلقی می شود. 

گرا وقت شناس هستند  و برای انجام به موقع و بدون 

تاخیر کار اهمیت زیادی قائل اند و با ارباب رجوع با ادب و 

را  احترام  برخورد می کنند و خواسته های مراجعه کنندگان

درک می کنند. و همیشه آمادگی لازم برای درک نظرات، 

شنیدن حرف ها، انتقادات و شکایات و پیشنهادهای مراجعه 

کنندگان را دارند. تمام تلاش سازمانهای ارباب رجوع گرا 

برای جلب رضایت مراجعه کنندگان به کار گرفته می شود 

ی و در حد امکان بیش از انتظار مراجعه کنندگان عمل م

کنند. در این باره انعطاف پذیرند و ارتباط دوستانه و 

محترمانه با آنان بر قرار می کنند و از سعه صدر برخوردار 

بوده هرگز با غرور و تکبر برخورد نمی کنند . سازمانهای 

ارباب رجوع گرا، همواره اهداف خود را براساس کرامت 

و خود را انسانی و ارزش نهادن به انسان ها تنظیم می کنند 

خدمت گذار مردم می دانند و با تهیه منشور های رفتار 

کارکنان همواره آنرا مورد توجه قرار داده و اعتماد عمومی 

را از طریق ارائه خدمات مطمئن خواهانند و در این راستا 

6گاروین( 6231،31گام بر می دارند.)نوید فر ،
جهت اجرای  

های زیر را معرفی  ابعاد موردنظر در بخش دولتــــی مؤلفه

شفافیت، سرعت، صحت، زیبایی، رفتار ارائه  :می نماید

و انعطاف  دمات، قانونمندی، سادگی و سهولتکنندگان خ

مردم به عنوان کسانی که هزینه  ؛پذیری. گاروین معتقد است

                                                 
1.Garvin  
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دریافت خــدمات را به صورت مالیات به دولت پرداخته  

می کنند با بالاترین  اند، انتظار دارند خدماتی را که دریافت

کیفیت باشد. از طرفی، مردم انتظار دارند چنانچه کیفیت 

خدماتی را که دریافت می نمایند، رضایت بخش نباشد، 

دولت و دستگاه اداری خود را مسئول و پاسخگو بدانند و 

 (3، 6234.یاحیور یالوان) درجهت رفع نواقص عمل کنند

ظام تکریم ارباب رعایت حرمت انسان بنیادی ترین ارزش ن

ارزشی خود،  رجوع است. حکومت اسلامی در تعیین نظام

به تصویری خاص از انسان متکی است. بر طبق این تصویر، 

عبارت دیگر، حرمت انسانی  به هر فرد حرمت انسانی دارد.

به معنای توانایی روحی او برای آگاهی نسبت به خود و 

ست. پذیرش مسئولیت در تعیین راه زندگی خویش ا

بنابراین، اگر قرار باشد انسان به مثابه انسان زندگی کند، 

بایست حرمت و منزلت شخصی او خدشه ناپذیر و از می

تجاوز در امان باشد و این امر به این معناست که قدرتمندان 

اجازه نداشته باشند در راستای مقاصد خود از انسان استفاده 

 ( 661، 6234ابزاری بکنند. )رهنورد، 

 دم واريمر

مردم  ،چون مردم مردم وار در لغت نامه دهخدا به معنای؛  

 مردم از یفیتعر ایرنیپ استادمی باشد.  شبیه مردمیا  و وش

 تناسب تیرعا معنای به واری مردم ": اند داده ارائه واری

 به توجه و یانسان اندامهای با یهای ساختمان اندام انیم

 (31، 6233ا،یر نی)پستا سازی ساختمان کار در او ازهایین
در واقع مفهوم مردم واری استنباط شده از اصول هنر 

در ایران بیش از هر جای . معماری سنتی در ایران می باشد

 بودن وار مردم از منظور  .به این امر توجه شده استدیگر

 در پسند مردم و مطلوب شکلی به انسانی مقیاسی رعایت

 متخصصین از سیاریاست. ب سنتی ایرانی معماری فضاهای

 معماری روح پیرنیا کریم استاد از تبعیت به ایرانی معماری

دیق مصا که به همراه دانند می زیر لواص بر رامبتنی سنتی

 آن در سازمانها تشریح می گردد؛

 و روی میانه توصیه با اسلامی فرهنگ: بيهودگيپرهيزاز

 را خویش پیروان الهی، مواهب از جا به و مناسب استفاده

 اشیا آوردن پدید از هم و بیهوده و لغو کارهای انجام از هم

 نموده نهی انسان شأن دون و ناسبم کاربرد بدون و تفننی

 کار شده یم تلاش رانیا یمعمار در( 21، 6232است)پیرنیا،

.       کردند یم زیپره اسراف از و نکنند ساختمان در هودهیب

تدوین مهم  یازجمله ضرورت ها (33، 6233، پیر نیا) 

ی، ت ها و اهداف سازمانیمامور یبرمبنا یساختارسازمان

 یسازم کار، مستندانجا یند هایاحصاء و اصلاح فرا

 یعملکرد کارکنان، بازنگر یابیستم ارزیها،اصلاح سندیفرآ

اطلاعات  ی، استفاده از فناورین نامه ها و مقرارت داخلیآئ

 جامع و ...ت یفیت کیریستم مدیجاد سیدر ارائه خدمات، ا

 .  باشد یم

در معماری گذشته ی ایران بسیار  "نیارش"واژه ی  :نيارش

نیارش به دانش ایستایی، فن ساختمان  به کار می رفته است.

 گذشته معماران .ودو ساختمایه )مصالح(شناسی گفته می ش

 ییبایز از وآنرا کردند یم توجه اریبس ساختمان ارشیبه ن

ن نکته ین مفهوم به ایدر ا.(،3ن، هما(     دانستند ینم جدا

ار مهم یات بسیشود که  تخصص و اشراف به جزئ ید میتاک

 از یستیبا یکارکنان م یعنیارش در سازمان یاست. ن

. برخوردار باشند یلازم و کاف یها یاطلاعات و آگاه

سازمان،  یهاتیعلم  به اهداف و مامور مثل؛ ییها یآگاه

آنان، شناخت  نحوه عملکردو  فیوظا  با واحدها و ییآشنا

زات و لوازم ارائه خدمات، شناخت ارزشها و فرهنگ یتجه

سازمان به مراجعان و ارائه شناخت  یمعرف مراجعان،  یها

نحوه عملکرد  ف یظاو   لازم به مراجعان در خصوص

  ات و دقت در انجام اموری، توجه به جزئسازمان یواحد ها

 ساختمایه کردند یم تلاش ایرانی معماران: بسندگيخود

 و آورند بدست مکان ترین نزدیک از را خود نیاز مورد

 دیگر نقاط ساختمایه به نیاز که ساختند می را مکانی چنان

 و می شده انجام بیشتری شتاب با کار گونه بدین.نباشد
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 شده می سازگارتر خود پیرامون طبیعت با ساختمان

همان به گفته دیگر فرآورده )محصول( (26،همان(است

جایی باشد که ساختمان ساخته می شود و تا آنجا که شدنی 

ت یاستفاده از ظرف است از امکانات محلی بهره گیری شود.

و محیط پیرامون آن از جمله نیروی  سازمان یها و توانمند

انسانی بومی قابلیت ها و ظرفیت های سایر ارگانها و 

خدمات کند تا بهتر بتواند  یبه سازمان کمک م سازمانها

ت یفین زمان ممکن و با کیاز مراجعان را در کمتریمورد ن

ن یسازمان در ا یت هایمناسب ارائه دهد. از جمله ظرف

،  یبوم یانسان یروین یرینه عبارت است از: بکار گیزم

وزش مکارکنان، آ یو حرفه ا ینش تخصصیارتقاء دانش و ب

 یطیمح یت های، استفاده از ظرف یانسان یروین یو بهساز

وه یط کار، شیمح ی، آراستگیدر جهت ارتقاء امکانات رفاه

ن و ینو یوه هایش یری، بکارگیشده اطلاع رسان یبوم یها

، تعامل با سایر ارگانها و یشده خدمت رسان یبوم

سازمانهای محلی و استفاده از ظرفیت ها و پتانسیل های 

موجود و سایر ظرفیت هایی که با بررسی محیطی می توان 

  .پی برد به آن

 گوناگون های اندام سازماندهی در اصولاً: درونگرایي

 مردم سنتی،باورهای های خانه بویژه و ساختمان

 ارزش ایران مردم باورهای از یکی.است بوده بسیارکارساز

نفس  عزت نیز و آن حرمت و شخصی زندگی به نهادن

 را ایران معماری ای گونه به امر این که بوده ایرانیان

 در یدرونگرا از منظور( 21همان، (است ساخته ادرونگر

اصولا در  است.زیچ همه کردن یدرون همان یرانیا یمعمار

ساماندهی اندام های گوناگون ساختمان و بویژه خانه های 

مردم واری  سنتی، باور های مردم، بسیار کارساز بوده است.

در سازمان به معنای ایجاد سازمانی همچون مردم و یا مردم 

نه است. یعنی نیاز های ارباب رجوع در این سازمانها گو

دیده شده و جو سازمانی مشابه با ارزشها و آداب و رسوم 

مردم ایجاد شده است به نحوی که مردم خود را در شاکله 

شرایط در سازمان مردم وار اصلی سازمان احساس می کنند. 

کارکنان با آداب و رسوم های مردم سازگاری گی کاری زند

 یواحد ها جادیاارد و بیگانگی دیده نمی شود. مثلا د

استفاده از مراجعان،  یار هایبه ن ییمناسب جهت پاسخگو

بومی،استفاده از وسایل و تجهیزات پوشش زبان محلی ، 

که  یوحبه ن ییستم پاسخگویاصلاح س، متناسب منطقه

مراجعان بتوانند پاسخ  یعنیشده باشد  دبوم آور ییپاسخگو

 بکار یاخلاق یشده را بفهمند و درک کنند، الگو ارائه یها

مراجعان در آن  یاخلاق یار هایگرفته شود که در آن مع

ده شده باشد منشور اخلاقی با ارزشها و هنجار های مردم ید

منطقه سازگاری و کارآمدی داششته باشد، تصمیمات 

مدیریتی مخالف ارزشهای مردم نبوده و سازگاری بین افکار 

  یبرا ئولیت اجتماعی سازمان رعایت شده باشد.مردم و مس

به  ازین  یدولت یدر سازمان ها یمردم وار ین جلوه هایتبی

هر بعد از ابعاد  یت تا بتوان براسا یک مدل جامع سازمانی

و  ییشناساجلوه های آن در سازمان مرتبط  یمردم ورا

هارولد  "یلوز یق از مدل سازمانین تحقید. در اگردن ییتب

  .استفاده شده است "تیلو

 لویت لوزي الگوي

"لویت هارولد "تئوری سازمانی
6
لویت به عنوان یکسیستم   

پیچیده از حداقل چهار متغیر به شدت وابسته به یکدیگر 

تشکیل شده است که شامل: 

 )کارکنان،اهداف/وظایف،ساختارو تشکیلات سازمانی و

بر  (21، 3،3113)جزف و کریستوفر.باشد فناوری اطلاعات(می

قسمت متعامل فوق تشکیل  چهار  ازاساس طرح لویت  سازمانها 

طبقه بندی سازمانی لویت به عنوان یک الماس در  .شده اند

شده و یک تعامل بین بخش های مختلف  چهار ضلع مطرح

سازمان ایجاد می کند به گونه ای که سیستم اجتماعی 

عدی از طبیعی پیچیده ای را نشان می دهد. این یعنی وقتی ب

                                                 
1. Harold leavitt 

2 . Joseph& Christopher 
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سازمان تغییر کند اجبارا سایر ابعاد را نیز دستخوش تغییر  

قرار می دهد.مدل پیشنهاد لویت تغییرات  به وجود آمده  در 

به  . (34، 6،36، 6) پیتر و کینسازمان را شفاف می کند.

در این مدل نشان می دهد که  (3164)3 بارودی , زعم هنری

یکدیگر وابسته  هر عنصر از عناصر یک سیستم سازمان به

هستند. بدین معنی که تغییر در هر یک از این چهار عنصر 

به تنهایی اتفاق نمی افتد وتغییر در هر یک از بخش های 

سازمان بر ارکان سازمان روی کل سیستم تاثیر می گذارد.

ن رکن سازمان یافراد مهمتر ˚ 6: 2تیلو یلوز اساس مدل

 دهند . یم یگر ارکان سازمان معنیهستند چون به د

ن افراد و مشاغل است. یساختار ، چارچوب روابط ب ˚ 3

ساختار به روابط میان اجزاء یک مجموعه ساماندهی شده 

اشاره دارد. در تئوری سازمان ساختار اجتماعی به روابط 

میان  عناصر اجتماعی نظیر افراد پست ها و .احد های 

 سازمانی که متعلق به آنها هستند اشاره دارد.) جو

بر اساس طرح لویت ساختار زیرسیستمی  (313، 6231هچ،

                  از ارتباطات، اختیارات و فرایند های کاری

 (64، 6،33، 4.)فردریک ووبسترمی باشد

 سازمان است .  یاهداف ، همان فلسفه وجود ˚ 2

تکنولوژی یا فناوری که جنبه نرم افزاری آن دانش و  ˚ 4

خت افزاری آن ماشین و ابزار مهارت است ولی جنبه س

است ، در کل ابزاری است برای تبدیل ورودی ها به 

ن فن آوری ابزار خروجی ها .در تئوری مدر نیست سازما

)رهاورد یا ستاده مطلوب ومورد دلخواه( دستیابی به چیزی

است که در قالب نوعی محصول  یا خدمات مفهوم سازی 

ده کرد هر لویت مشاه (311، 6231می شود.) جو هچ،

رویکردی به تغییر در سازمان صرفا از طریق یک بعد  غیر 

ممکن است به عنوان مثال اگر متغیر هدف گذاری بصورت 

کارا تغییر کند سایر ابعاد نیز به تبع آن تغییر می کند. نکته 

                                                 
1.Peter & keen 

2. Henry & baroudi 

3 . Leavitt's Diamond 

4. Feredrick  &  Webster 

محیط  دیگر اینکه سازمان در خلا فعالیت نمی کند و

نها از سازما سازمان تمامی ابعاد را در بر گرفته است و

محیط  ما در حال تعامل بامحیط خود مجرا نیستند و دائ

مردم،  پیرامون خود هستند. محیط می تواند؛ مراجعان و

ذینفعان، سازمانهای همکار ویا سایر سازمانها و حتی بخش 

های فراتر از اینها باشد. سازمانهای امروزی باید قادر باشند 

ت وفق دهند و به تا باتغییرات محیطی خود را به سرع

سرعت اجرا کنند تغییراتی مثل تغییر در ساختار یا فناوری 

که سایر بخش های دیگر را تغییر داده وسازمان را در 

 (1،3113،21شرایط رقابتی نگه می دارد)جزف و کریستوفر

در این مدل نشان می دهد  (3164) بارودی به زعم هنری و

به یکدیگر که هر عنصر از عناصر یک سیستم سازمان 

وابسته هستند. بدین معنی که تغییر در هر یک از این چهار 

عنصر به تنهایی اتفاق نمی افتد وتغییر در هر یک از بخش 

 های سازمان روی کل سیستم تاثیر می گذارد.

 

 

 

 

 

، 1) پیتر و کین منبع: :مدل لوزی لویت،6شکل         

6،36 ،31) . 

 وش شناسي پژوهشر

در  یش گفته در خصوص مردم واریت به مباحث پیبا عنا

ر قابل طرح ینجا دو سئوال به شرح زی، در ایدولت یسازمانها

 است:

 ؟کدامند یدولت یدر سازمانها یمردم وار یجلوه ها •

                                                 
5 . Joseph& Christopher 

6.Peter & keen 

 اهداف

 منابع انسانی

 ساختار

 فناوری
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مهمترین جلوه های مردم واری در سازمانهای دولتی  •

 ؟کدامند

عاد ن ابیر ایو تاث یبا توجه به ابعاد مردم وار پژوهشن یدر ا

ه یفرض 61ت تعداد یلو یمدل لوز یسازمان یدر مولفه ها

  .دین گردیتدو

 بین پرهیز از بیهودگی و اهداف سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 ومنابع انسانی سازمان رابطه معناداری وجود دارد. پرهیزازبیهودگی بین •

 ارد.بین پرهیز از بیهودگی و ساختار سازمان رابطه معنا داری وجود د •

 بین پرهیز از بیهودگی و فناوری سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 بین نیارش و اهداف سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 بین نیارش و منابع انسانی سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

 بین نیارش و ساختار سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

 رابطه معنا داری وجود دارد بین نیارش و فناوری سازمان •

 بین خودبسندگی و اهداف سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 بین خودبسندگی ومنابع انسانی سازمان رابطه معناداری وجود دارد. •

 بین خودبسندگی و ساختار سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

 بین خودبسندگی و فناوری سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

 بین درونگرایی و اهداف سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 بین درونگرایی و منابع انسانی سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

 بین درونگرایی و ساختار سازمان رابطه معنا داری وجود دارد. •

 بین درونگرایی و فناوری سازمان رابطه معنا داری وجود دارد •

ن ی؛ به امی باشد یع اکتشافاز نو کاربردی وپژوهش ن یا

 یدر سازمان را برا یمردم وار یدارد جلوه ها یمعنا که سع

حرکت سازمان به سمت  یآن کشف کند تا مبنا یاده سازیپ

این پژوهش از نظر روش  باشد. یا مردم گونگی  یمردم وار

شناختی یک تحقیق پیمایشی است که سعی دارد نظر خبره 

دم واری  در سازمان مورد ها را در خصوص جلوه های مر

جامعه آماری این پژوهش اساتید دانشگاه  بررسی قرار دهد.

ی را و نخبگان سازمان و کارکنان باتجربه سازمانهای دولت

از نوع گلوله برفی گیری روش نمونه و  تشکیل می دهند

گیری  نمونهیک روش  گلوله برفيگیری  نمونه می باشد

ه مورد مطالعه براحتی غیر احتمالی برای مواقعی است ک

ه سئوال خبرهر از  به این صورت که  قابل شناسایی نباشند

 مشارکت در تحقیقهای بعدی جهت ه می شد تا خبر

به عنوان  از خبرگان نفر 41 ابتدا شناسایی و انتخاب گردند.

نفر  3در جریان تحقیقولی انتخاب شدند نمونه شناسایی و 

در این  همکاریادامه از خبرگان اعلام نمودند قادر به 

که  شد نفر 23 نمونه تحقیق  تعداد بنابراین .پژوهش نیستند

 یل هایتحل  ،خبرگاناز بودن تعداد نمونه  یبا توجه به کاف

از پرسش نامه  گرد آوری داده ها .رفتیصورت پذ یآمار

از درجه ای لیکرت  1 اندازه گیری مقیاس بامحقق ساخته 

. برای تامین روایی ده شده استکم استفا یلیاد تا خیز یلیخ

ظری مرتبط، در مرحله نامه، ضمن استفاده از مبانی نپرسش

تحلیل گروهی، نظر صاحبنظران  در مورد محتوای 

یز از آلفای خذ و برای سنجش اعتبار پرسشنامه نپرسشنامه ا

باشد  یم �=1. 331 مقدار آنکه کرونباخ استفاده شده است 

 یآزمون آمار الای پرسشنامه است.نشانگر اعتبار نسبتا ب که 

انجام شده  6آماری تی تستآزمون   ن پژوهش از روشیا

 یب خطایبا ضر  2که  در این  آزمون میانگین را  است

%در نظر گرفته شده است. 1،نان یب اطمیو ضر 11/1

 2چنانچه میایگین نمرات پاسخ دهندگان بیشتر یا مساوی 

. برای بررسی باشد نشان دهنده تایید فرضیات است

همبستگی  میان متغیر های پژوهش از آزمون آماری 

رمن یاسپ یب همبستگیضر اسپیرمن استفاده شده است.

 یش میک عدد نمایرا به صورت  یفیکر ین دو متغیرابطه ب

ر است و به هر اندازه عدد ی+ متغ1و  -1ن ین عدد بیا .دهد

کتر باشد نشان دهنده یک نزدی یا منفیک یدست آمده به ه ب

است و در صورت کوچک  ا کمی ادیر زین دو متغیرابطه ب

توان گفت که دو  یمرمن، یاسپ یب همبستگیبودن ضر

ن از آزمون فریدمن برای تعییباشد  یر از هم مستقل میمتغ

 استفاده شده است. یت متغیرهااولو

 

 

                                                 
1.One sample t-test (  
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  یافته ها

ر یاسپ یتگسی، همT-test یبا توجه به انجام سه آزمون آمار

 یشاخص ها، تمام یجهت رتبه بنددمن یفرآزمون من و 

ر ین متغیب یگرفتند و نوع همبستگرد قرایات مورد تائیفرض

 ز انجام شدیشاخص ها ن ین  رتبه بندیوهمچن تعیین یها

به شرح  در سازمان یهر حوزه مردم وارتحلیل ج یکه نتا

 ر است:یز

 در سازمان يهودگيز از بيحوزه پره-1

ه ای که در این حوزه باید بدان توجه نمود دوری از بی نکت

فایدگی و پرهیز از فعالیت های غیر لازم و هزینه بر در 

ل پرسشنامه  جهت یج حاصل از تحلینتاسازمان است. 

جدول شماره در در سازمان  یهودگیز از بیحوزه پره یبررس

 ،ه اولید هرچهار فرضییضمن تا . شده استنشان داده  6

ز از یپره ووجود دارد  یادیزر ها رابطه نسبتا یتغن میب

 .باشد یم یسازمان ضرور یهامولفه  یدر تمام یهودگیب

ن یرابطه ب ینشتریک آمده بیهمانطورکه در جدول شماره 

ست یبا یاست که م یاهداف سازمانپرهیز از بیهودگی و 

داشته  یا یژیبدان توجه و یدولت یران محترم سازمانهایمد

 یشتر و به نوعیها با تامل ب یهدف گذاردر باشند و 

درست از  یچراکه هدف گذار ،ک تر عمل کنندیاستراتژ

و  ییبا کارا خواهد نمود و سازمان یریاتلاف منابع جلوگ

تواند به رسالت خود عمل کند.  یم یشتریب یاثر بخش

در سازمان در  یهودگیز از بیپره یشاخص ها یبررس

د یتاک ،در قسمت اهداف شده وداده  نشان   3جدول شماره 

دارای بیشترین  یت ها در هدف گذاریاز ها و اولویبر ن

شاخص  یمنابع انسان یدر مولفه سازماناولویت است.

ن رتبه یترشیب یبینی و بروز رسانی شرح وظایف داراباز

ف یوظا کارکنان جهت انجام یو راهنماملاک عمل است. 

یست به دقت و می بااست که  یف سازمانیشرح وظاوجود 

گردد.گرچه بر اساس اهداف ومامریت های سازمان تدوین 

 شان مربوطیا یف به شغل افراد و پست سازمانیشرح وظا

ن کارکنان هستند که یا  که د توجه داشت یبا یشود ول یم

تواند کارکنان  یف میدر شرح وظا ینیآنرا انجام دهند و بازب

در  برهاند.ف یوظادر انجام  یا ندانم کاریرا از ابهام و 

ن تعداد مشاغل صف یز از عدم تناسب بیپره ،ساختاربخش 

ن یو ستاد رتبه نخست را به زعم خبرگان دارد. تناسب ب

ه یتوان به سر و بدن انسان تشبیمشاغل ستاد و صف را م

د به ینمود که مشاغل ستاد حکم سر  و مغر را دارد و با

خاص  یا یگژیبا و یگردد که مشاغل یزیطرح ر یگونه ا

ژیک درآن جای گیرد وافراد خبره جهت استرات یبه نوع

در قسمت فناوری نوجه به  .تصدی آنان استفاده گردد

مدیریت تکنولوژی یا فناوری و اصلاح فرآیند ها دارای 

با بکارگیری مدیریت صحیح همزمان  اهمیت فراوانی است.

 نیز اصلاح نمود.ری می توان فرآیند های سازمان را فناو

 ( و اسپیر منone sample T-testآماری ) نتایج آزمون های .1جدول 

 Friedman Test دمنیرتبه بندی متغیر ها بر اساس آزمون فر .2جدول 

 ابعاد

 يمردم وار

  ميانگين نمرات  يسازمان يمولفه ها

df 

 

 آزمون %49دامنه اطمينان 

T 

آزمون 

 همبستگي

Sig 

 

 نتيجه آزمون

 upper Lowe خبرگان

 

ز از يپره

 يهودگيب

 تائید فرضیه 11/1 +33/1 3/13 -1/131 1/1 26 21/2 اهداف

 تائید فرضیه 11/1 +31/1 3/43 1/111 1/11 26 26/2 یمنابع انسان

 تائید فرضیه 11/1 33/+ 4/31 1/34 1/1 26 43/2 ساختار

111/1 -1.33 1/33 26 2 یفناور  تائید فرضیه 11/1 31/+ 
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Sig 

(2-tailed) 
Ch 

i-Square 
Mean 

rank 

 يمولفه ها ها ) جلوه هاي مردم واري در سازمان( شاخص

 سازماني 

 ابعاد

 مردم واري

 

 

1/111 

 

 

 

31/3، 

 

 تاکيد بر نيازها و اولویت ها در هدف گذاري 1499

ف
دا

اه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پرهيز از

 بيهودگي 

 ارزیابي اهداف سازماني 2411

 ير واقعيغ يها  يذارپرهيز از هدف گ 24/9

 باز بيني و بروز رساني اهداف خرد و کلان 149

 پرهيز از هدف گذاري مبهم و گنگ 142

 

 

1/111 

 

 

 

 

4/43 

 

 

 تطبيق شرایط احراز شغل با شاغل 14/4

ني
سا

ع ان
ناب

م
 

 انتصاب افراد بر اساس معيار هاي شایستگي 2421

 شرح وظایف باز بيني و بروز رساني 9424

 جلوگيري از ایجاد فلات شغلي در سازمان /141

استفاده بهينه از مکانيزم هاي نوین مدیریت منابع  2422

 انساني

1/14  

 

21/13 

 انطباق ساختار با اهداف سازماني 14/4

ار
خت

سا
 

 پرهيز از گستردگي و پيچيدگي در ساختار  144

 مشاغل صف و ستاد تعداد ينپرهيز از عدم تناسب ب 142

 جلوگيري از تعددسلسله مراتب سازماني 24/9

 مشاغل  يدر طراح يوزمانسنج ياستفاده از کارسنج 2444

 

 

1/11 

 

 

32/،، 

 تفکيک فرآیند هاي ضروري از غير ضروري 2449

ري
او

فن
 

 پرهيز از دوباره کاري ها و موازي کاري ها /141

 قوانين و مقررات مبهم و غير کاراپرهيز از  2

 و اصلاح فرآینده يت تکنولوژیریمد 1492

 پرهيزاز استفاده وسایل و تجهيزات غير موثر /141

 

 حوزه نيارش در سازمان -2

تخصص و  یارش در سازمان به معنایان شد نیهمانطور که ب 

ن ییتع یاشراف کارکنان  از اهداف سازمان و انجام کار ها

ست از اطلاعات و یبا یآنان است. و کار کنان و م یشده برا

 ید تمامیارش در سازمان با تائین برخوردار باشند. یکاف یآگاه

در قسمت منابع  ین همبستگیشتری( ب2ات)جدول شمارهیفرض

 یکه نشان دهنده همبستگ(% 33با  )سازمان وجود دارد یانسان

جود دانش و بکار ر هاست. به زعم خبرگان وین متغیاد بیز

 یشتریت بیت و اولویدانش امور توسط کارکنان از اهم یریگ

سازمان برخوردار است. در  یر مولفه هاینسبت به سا

در سازمان  یمردم ورا یشاخص ها  یخصوص رتبه بند

( در قسمت اهداف سازمان شاخص مشارکت 4)جدول شماره

 از یتن امیشتریب یسازمان دارا یها یکارکنان در هدف گذار

 

 

 یتوجه به تخصص و تجربه کارکنان خبره هم م  (1/2،است)

زه کارکنان شود و هم موجب یش انگیتواند موجب رشد و افزا

ن اهداف سازمان به صورت اثر بخش یمشارکت آنان در تدو

ش شناخت کارکنان از یافزا یدر قسمت منابع انسان شود.

جاد یر اتواند د یجامعه و ... م یآداب و رسوم و ارزشها

 یمراجعان تاثر گذار باشد و سازمانها م یت و خشنودیرضا

ن موضوع توجه یست جهت مردم وار ساختن خود به ایبا

کارکنان  یش آگاهیژه داشته باشند. در قسمت ساختار افزایو

و نحوه عملکرد آنها رتبه نخست  یسازمان یگر واحد هایاز د

در  یستمیگاه سدین نشان دهنده لزوم توجه به دیرا دارد و ا

سازمان  یشدن واحد ها یره اید از جزیسازمان است و با

ان توجه است که مراجعان به سازمانها به یشود . شا یریجلوگ

 یسازمان همبستگ ین واحد هایا بیکنند که آ یدرک م یخوب

کارکنان از  ینکه آگاهیجه ایر و نتیا خیوجود دارد  یو توافق
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 یم یریاجعه کننده جلوگمر یگر از سردر گمید یواحد ها 

وه یکارکنان از ش یارتقاء دانش و آگاه یکند. در قسمت فناور

را  یشتریت بیو انجام امور  اولو ین خدمت رسانینو یها

این موضوع می بایست در دستور کار واحد های آموزش دارد.

سازمانها قرار گیرد که در برنامه های آموزشی ضمن خدمت 

 بپردازند. یه این مهم 

 ( و اسپیر منone sample T-testنتایج آزمون های آماری ) .1جدول 

 

 Friedman Test رتبه بندی متغیر ها بر اساس آزمون فریدمن .9جدول 

Sig 

(3-tailed) 
Chi-Square Mean 

rank 

 مولفه های شاخص ها ) جلوه های مردم واری در سازمان(

 سازمانی 

 ابعاد

 مردم واری

 

 

 

1/111 

 

 

 

32/63 

 آگاهی کارکنان از اهداف و ماموریت های سازمانی 3،/3

ف
دا

اه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نيارش

 آگاهی کارکنان ازنیاز ها و اولویت های مراجعان وسازمان 3/24

 شارکت کارکنان در هدف گذاری های سازمانم 1،/2

 ارتقاء شناخت ذینفعان از اهداف پیش بینی شده 2/63

 آموزش کارکنان در تدوین اهداف عملیاتی 3/16

 

 

1/111 

 

 

34/،3 

 آموزش دوره ای کارکنان در رابطه با بهبود انجام وظایف 3/16

ني
سا

ع ان
ناب

م
 

 رسوم و..(کارکنان از مراجعان افزایش شناخت )آداب و 2/32

 ارتقاء دانش و بینش تخصصصی کارکنان 2/11

 ایجاد سیستم مدیریت دانش سازمان 3/11

 افزایش آگاهی کارکنان از حقوق خود و مراجان 3/43

 

 

1/111 

 

 

22 

 شناخت کارکنان از سازمان و تشکیلات سازمانی 2/43

ار
خت

سا
 

 ی کارکنان از واحد ها و نحوه عملکرد انانافزایش آگاه 3،/2

 آگاهی از شرح وظایف و شناخت ازحوزه کاری خود 3،/6

 شناخت ارتباطات سازمانی بین واحد ها 3،/3

 شناخت نیاز مراجعان و تدوین ساختارمتناسب با آن 3/12

 

 

1/13 

 

 

61/31 

 شناخت کارکنان از فرآیند انجام امور 3/2

ور
فنا

ي
 

 آگاهی کارکنان از قوانین و مقررات سازمانی 6،/3

 آگاهی کارکنان از شیوه های نوین انجام امور 2/33

 آگاهی کارکنان از استاندارد های عملکرد 1،/3

 آگاهی از نحوه کار و طریق استفاده از وسایل و تجهیزات 2/11

 در سازمان يحوزه خود بسندگ -1

استفاده از ظرفیت ها و توانمندی سازمان و محیط ی خود بسندگ

ا و نوآور در جهت ارائه یپو یجاد سازمانیپیرامون آن جهت ا

ن یا یبررس یبرا می باشد. ع به مردمیخدمات مطلوب  و سر

ه بر یر فرضاد که هر چهین گردیه تدویحوزه در سازمان چهار فرض

( 1شماره ل)جدو یآمار یل هایج بدست آمده از تحلیاساس نتا

د قرار گرفتند. همانطور که در جدول فوق نشان داده شده یمورد تائ

و  یمنابع انسان یسازمان یدر مولفه ها ین همبستگیشتریاست ب

و  یبوم یانسان یرویاستفاده از ن شود. یده مید یساختار سازمان

ار یط سازمان بسیجامعه و مح یآشنا به آداب و رسوم و ارزشها

ار راهگشا یبس یتواند در حل مسائل سازمان یسودمند است و م

ط یساختار منعطف و هماهنگ با شرا ین طراحیباشد همچن

د است. یار مفیر سازمانها بسیسازمان در تعامل سازنده با سا یطیمح

آنان با عوامل  یریذیق پیتر شوند تطب دهیچیهر چه ساختار ها پ

 ابعاد

 مردم واري

  ميانگين نمرات مولفه هاي سازماني 

df 

 

 آزمون %49اطمينان  دامنه

T 

آزمون 

 همبستگي

Sig 

 

 

 آزمون نتيجه

 

 upper Lowe خبرگان

 

 ارشين
 رضیهتائید ف 11/1 +11/1 3/43 1/143 1/43 26 31/2 اهداف

 تائید فرضیه 1/116 +33/1 2/63 1/64 1/13 26 46/2 یمنابع انسان

 تائید فرضیه 11/1 31/+ 3،/1 ،1/1- 1/34 26 3/2 ساختار

 تائید فرضیه 11/1 31/+ 3/11 1/11 ،1/4 26 33/2 یفناور
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توان از  یجه نمیشود و در نت یمشکل تر م یطیر گذار محیتاث

 یآنان استفاده کرد. در خصوص بررس یها  یت ها و توانمندیظرف

)جدول شماره  یو رتبه بند در سازمان  یمردم وار یشاخص ها

توجه به  نیاز ها و اهداف  شاخص   یمولفه سازمان درآنها (1

ن یشتریب ین اهداف سازمان دارایاولویت های مراجعان در  تدو

از ها و یهنده لزوم توجه سازمانها به نباشد که نشان د یاز میامت

مراجعان جهت مردم وار ساختن سازمانها است. در  یت هایاولو

اصلاح نظام پرداخت با رویکرد توجه به  یقسمت منابع انسان

 یت بالاتریر شاخص ها از اولویسه با سایمناطق جغرافیایی  در مقا

اصلاح نظام در  ییایچرا که توجه به مناطق جغراف برخور دار است 

جه یزه و در نتیاست که موجب ارتقاء انگ یضرور یپرداخت امر

شود. در حوزه ساختار  یبهتر به مراجعان م یخدمت رسان

شاخص تناسب ایجاد مشاغل سازمانی با نیاز های محیطی در 

از  یک سریمناطق وجود  یت قراردارد چراکه در برخیاولو

د طراحان یو بااست  یط منطقه ضروریل شرایمشاغل  به دل

در حوزه ژه داشته باشند.یخود  توجه و یطیط محیساختار به شرا

توجه به نیاز های مراجعان و استفاده از تجهیزات متناسب  یفناور

  .ت استیاولو یبا آن در ارائه خدمات دارا

 ( و اسپیر منone sample T-testنتایج آزمون های آماری )  .9جدول 

 Friedman Test رتبه بندی متغیر ها بر اساس آزمون فریدمن  ./جدول 

Sig 

(2-tailed) 
Chi-Square Mean 

rank 

 مولفه هاي شاخص ها ) جلوه هاي مردم واري در سازمان(

 سازماني 

 عاداب

 مردم واري

/4/1 

 

 

 

 

1/49 

 ن اهداف سازمانیدر  تدو نياز ها و اولویت هاي مراجعان توجه به  1492

ف
دا

اه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خود

 بسندگي  

 سازمان يهاهدف گذاري آنان در مشارکت  واستفاده از مراجعان  24/9

 توجه به فرصت و تهدیدات محيطي در هدف گذاري 1421

 به فرهنگ و آداب و رسوم مراجعان در هدف گذاري توجه 14/4

 دوین اهداف خرد و کلان با عنایت به خط مشي ها و سياستهاي کلان منطقهت 2491

 

 

/4/// 

 

 

114/4 

 استفاده از ظرفيت نيروي انساني بومي 24/4

ني
سا

ع ان
ناب

م
 

 انتوزیع نيروي انساني متخصص و متعهد در حوزه عملياتي سازم 2441

 ایجاد فرصت هاي شغلي جهت جذب نيروهاي انساني متخصص بومي 24/1

 استفاده از ظرفيت هاي محيطي جهت ارائه خدمات رفاهي به کارکنان 2441

 اصلاح نظام پرداخت با رویکرد توجه به مناطق جغرافيایي 1449

 

 

/4/// 

 

 

11419 

 مردم گرا تغيير رویکرد  ساختار محصول گرا به //14

ار
خت

سا
 

 تناسب ایجاد مشاغل سازماني با نياز هاي محيطي 14/1

 بر اساس نياز در ارائه خدمات مطلوب سازماني يهاایجاد پست  24/9

 توجه به مناطق جغرافيایي در تدوین ساختار تشکيلاتي 24/9

 تغيير رویکرد ساختاري از تمرکز به عدم تمرکز سازماني 2411

 

 

/4/9 

 

 

4499 

 اصلاح و تعدیل مقررات با توجه به شرایط محيطي 1411

ري
او

فن
 

 استفاده از وسایل و تجهيزات بومي در انجام وظایف 2414

 توجه به فرهنگ مردم در استفاده از وسایل و تجهيزات 14/4

 مستند سازي و شفاف سازي روشها و رویه هاي اداري 14/2

 جه به نياز هاي مراجعان و استفاده از تجهيزات متناسب با آنتو 1491

 حوزه درونگرایي در سازمان-9

 ابعاد

 مردم واري

  ميانگين نمرات هاي سازماني مولفه 

df 

 آزمون %49دامنه اطمينان 

T 

آزمون 

 همبستگي

 

Sig 

 

 نتيجه

 upper Lowe خبرگان آزمون

 

 خود بسندگي

 تائید فرضیه 11/1 +14/1 6/1 1/143- 1/21 26 2/61 اهداف

 تائید فرضیه 11/1 +11/1 2/44 ،1/6 1/31 26 2/43 منابع انسانی

 تائید فرضیه 11/1 14/+ 2/33 ،،/1 1/11 26 2/43 ساختار

 تائید فرضیه 11/1 11/+ 2/22 1/611 1/13 26 2/46 فناوری
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ن شده است که بر اساس یه تدویز چهار فرضین قسمت نیدر ا 

 ی( تمام3ات )جدول شمارهیج بدست آمده از آزمون فرضینتا

  یر هایمتغ یرفته شده است. از نظر شدت همبستگیآنها پذ

نشان  یین ارتباط را با درونگرایشتریب یو فناور یمنابع انسان

حاکم بر  یاست توجه به ارزشها ین بدان معنیو ا دنده یم

ار با یجامعه و آداب و رسوم مردمان و کارکنان سازمان بس

که با فرهنگ  ییها ین استفاده از فناوریت است همچنیاهم

ا صندوق پست یا و یق داشته باشد مثل تلفن گویجامعه تطب

 یبررس با (3-جدول شماره)با توجه به و ...  یکیلکترونا

در تدوین اهداف  ،ت شاخص ها در قسمت اهدافیاولو

نسبت به  یت بالاتریسازمان اولو یداخل یت هایظرف توجه به

نانه یست بطور واقع بیبا یو سازمان م دارده شاخص ها یبق

نها در آ یو از تمام ییموجود خود را شناسا یت هایظرف

د. در قسمت خدمات مطلوب به مردم استفاده کنن ارائه جهت

ت یاهم یکارکنان دارا یتوجه به فرهنگ بوم یمنابع انسان

ط یدر سازمان شرا یبوم یانسان یرویاست. استفاده از ن

ا یو  رانیمد یطلبد از آنجا که برخ یژه خود را میو یرفتار

د سازمان ها ممکن است از مردمان آن منطقه نباش کارکنان

لازم است به فرهنگ و نوع آداب و رسوم خود توجه داشته 

و  یبا تنوع فرهنگ یکه ممکن است در سازمان افراد باشند

وجود داشته باشند. در بخش ساختار توجه به  یمتفاوت یارزش

است و  یت بالاتریاولو یدارا یکاهش سلسله مراتب سازمان

ود را مردم وار خ ،رونیسازمان مردم وار نه تنها  از ب یعنین یا

د که کنیم یساختار ده یز طوریدهد بلکه از درون ن ینشان م

کنند و روابط  یت و همدلیمیگر احساس صمیکدیکارکنان با 

ابد. در یبه حداقل خود کاهش  یس و مرئوسیرئرسمی 

دارای بوم آورد  ییستم پاسخگویجاد سیا یقسمت فناور

بان و با ز ییکه روش پاسخگو ین معنیبداولویت است 

گردد  یطراح یستمیداشته باشد و س یفرهنگ مردم سازگار

خود را  یده و پاسخ هایبه خواسته خود رس یکه مردم به آسان

توجه به منشور ارائه خدمت و  افت دارند.یاز سازمان در

ست یبا یت دارد و میار اهمیم نقشه راه ارائه خدمات بسیترس

منشور و  ن سازمان بر اساسینو یها یفناور یریجهت گ

 م شده ارائه خدمت باشد. ینقشه ترس

 بحث و نتيجه گيري

در سالهای اخیر تحقیقات بسیار زیـادی در ارتبـاط بـا اربـاب     

رجوع و عوامل موثر در کسب رضایتمندی اربـاب رجـوع در   

سازمانهای دولتی ایران صورت پذیرفته است. به عنوان نمونـه  

بعـد بـه اجـرا    بـه   6231طرح تکریم ارباب رجوع در سالهای 

درآمده است که لزوم توجه به مردم را در سـازمانهای دولتـی   

ایران را تاکید  می کند. شایان توجه است مفهـوم مـردم واری   

ابتدا در معماری سنتی ایران و توسط استاد پیر نیا مطرح شـده  

است که تاکنون جلوه های کارکردی آن در سازمانهای دولتـی  

گرفته است. این مقاله سعی دارد مورد بررسی و پژوهش قرار ن

مفهوم مردم واری یا مردم گونگی را  در امکان عملی سـاختن  

آن در سازمانهای دولتی تبیین نماید و بستری را جهت کسـب  

و ارتقاء رضایتمندی و خشنودی مراجعان فراهم سـازد. مـردم   

ــارش، خــود   ــز از بیهــودگی، نی ــار بخــش؛ پرهی واری در چه

بر اساس نظریه استاد پیر نیا، در چهـار  بسندگی و درونگرایی 

وجه سازمان  بر اساس مدل لوزی لویت یعنی اهـداف، منـابع   

انسانی، ساختار و فناوری مورد تجزیه وتحلیل قرار گرفـت و  

 با استفاده از نظرات خبرگان جلوه های مردم واری در سازمان

شناسایی و ارائه گردید. هدف ایـن پـژوهش تبیـین ضـرورت     

واری و معرفی یک چهره جدیـد از سـازمان هـای     های مردم

دولتی می باشد و همچنین تسـهیل ارائـه خـدمات مطلـوب و     

شایســته بــه مردمــان و ایجــاد رضــایت و خرســندی در بــین 

 مراجعان است. در طی این مسیر سازمانها لازم است تغییراتـی 

را در بخش های مختلـف سـازمان ایجـاد نماینـد بصـورتیکه     
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 ( و اسپیر منone sample T-testزمون های آماری )نتایج آ ./جدول 

 

 Friedman Test رتبه بندی متغیر ها بر اساس آزمون فریدمن .4دول ج

Sig 

(2-tailed) 
Chi-Square Mean 

rank 

 مولفه هاي شاخص ها ) جلوه هاي مردم واري در سازمان(

 سازماني 

 ابعاد

 مردم واري

 

 

1/111 

 

 

3/31 

 تدوین اهداف سازماني با رویکرد تسهيل پاسخگویي /244

ف
دا

اه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 درونگرایي

 توجه به ارزشهاي جامعه در تدوین اهداف 2494

 سازمان در تدوین اهداف تکيه بر ظرفيت هاي داخلي /149

 استفاده از ظرفيت فکري کارکنان و مراجعان  در هدف گذاري ها 1414

 در سازمان آن يساز يجهت بوم ينه کاويو به يطيمح يت هايشناخت ظرف 2411

 

 

1/23 

 

 

4/63 

 انطباق  ارزشها و اعتقادات جامعه در رفتار اداري کارکنان //14

ني
سا

ع ان
ناب

م
 

 کارکنانتوجه به زبان و آداب و رسوم مراجعان در رفتار اداري  24/1

 توجه به فرهنگ بومي کارکنان سازمان /142

 توجه به نياز هاي کارکنان و مراجعان 24/1

 بومي سازي سيتم هاي مدیریت منابع انساني 142

 

 

1/113 

 

 

64/34 

 ایجاد ساختاري منعطف 14/2

ار
خت

سا
 

 از ساختاري بلند به تخت کاهش سلسله مراتب سازماني 1/99

 متناسب با نياز  منطقه مشاغلي مرتبط وایجاد  /242

 تدوین ساختار متناسب با اهداف و ماموریتهاي سازمان 2444

 ایجاد کار راهه شغلي جهت ارتقاء کارکنان 1414

 

 

1/36 

 

 

1/31 

 بوم آوردایجاد سيستم پاسخگویي  1411

ري
او

فن
 

 اطلاع رساني مقررات و دستورالعمل ها به ذینفعان /24

 تدوین منشور ارائه خدمت  1429

 تدوین منشور اخلاقي سازمان 14/9

 بومي سازي تکنولوژِ ي و مکانيزم هاي نوین ارائه خدمت //24

زمان ایجاد نمایند بصورتیکه را در بخش های مختلف سا

رود و ب پیشاهنگ با دیگر بخش ها یکپارچه و همییرات تغ

بطور ویژه توجه نیز  ومسائل آن به محیط پیرامون سازمان

با توجه به یافته های پژوهش  مدل مردم ورای در  شود.

با  نشان داده شده است.(3)درشکل شماره  سازمانهای دولتی

 تحقیق وو تایید تمامی فرضیات  آزمون فرضیات توجه به

هایی ارائه می پیشنهاددر هر بعد سازمانی فته های پژوهش یا

وجه به هدف گذاری بر ت در قسمت اهداف سازمان -6 :گردد

مشارکت ، مراجعان اولویت های سازمان و اساس نیاز ها و

دعوت از ایشان در هدف  ،نجعااکارکنان و نظر خواهی از مر

قابل سنجش و ، مشخصاهداف تدوین  و گذاری سازمان

و سازمان را در ارزیابی های خود  می تواند ازه گیری کهاند

 .رضایت سنجی از مراجعان موفق می نماید

در قسمت منابع انسانی سازمان پیشنهاد می شود شرح  -3

وظایف کارکنان بر اساس اهداف استراتژیک سازمان مورد 

بازبینی قرار گرفته و از فعالیت های غیر ضروری و تکراری 

 ابعاد

 مردم واري

  ميانگين نمرات مولفه هاي سازماني 

df 

 

 دامنه

 %49اطمينان  

 آزمون

T 

آزمون 

 همبستگي

 

Sig 

 

 آزموننتيجه 

 upper Lowe خبرگان

 

 

  یيدرونگرا

 تائید فرضیه 11/1 +13/1 6/13 1/11- 1/41 26 2/3 اهداف

 تائید فرضیه 1/116 +1/،3 2/33 63/ 1/13 26 2/14 یبع انسانمنا

 تائید فرضیه 11/1 13/+ 1/،4 -64/ 1/33 26 4/14 ساختار

 تائید فرضیه 11/1 33/+ 1/366 1/61- 1/143 26 61/2 یفناور
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خصوص ایجاد فلات شغلی در سازمان و  در پرهیز شود. 

جلوگیری از بوجود آمدن آن پیشنهاد می گردد برنامه توسعه 

از مکانیزم  مسیر پیشرفت شغلی کارکنان تهیه و اجرا گردد و

چرخش شغلی، تشویق، ع انسانی مثل جابجایی، های مناب

توجه به ارتقاء ، رفاهیات ودرمان و ... نیز استفاده گردد. ارتقاء

خصوص  در ش و بینش کارکنان و ارائه آگاهی های لازمدان

استفاده مراجعان، انتقال دانش و تجربیات،  و کارکنانحقوق 

استفاده موثر از  ،هرچه موثرتر از ظرفیت نیروی انسانی بومی

رفیت های محیطی جهت ارائه خدمات رفاهی به کارکنان ظ

ی بر اساس حوزه ها وتوجه ویژه به اصلاح نظام پرداخت 

ایجاد سازمان مردم وار در  درعملیاتی وجغرافیایی از الزامات 

قسمت ساختار  توجه به در -2. بخش منابع انسانی است

تناسب تعداد مشاغل صف و ستاد سازمانها و انجام کار 

پرهیز از ایجاد  ،در طراحی مشاغلزمان سنجی لازم  سنجی و

سهیل گری تساختار بلند، پیجیده و ایجاد ساختاری با رویکرد 

توجه به این نکته که ساختار سازمان و ارتباطات بین واحد ها 

با پاسخگوی نیاز های مراجعان  و مردمان باشد می بایست  

و از طرفی ساختاری متناسب با سازگار باشد  آناننیاز های 

مشاغلی با توجه به  بطوریکهمناطق جغرافیایی ایجاد گردد 

 .رددهر منظقه ایجاد گ شرایط اقلیمی

در قسمت فناوری سازمان ایجاد دیدگاه سیستمی به -4 

آیند های جاری سازمان ضروری در فرسازمان و یکپارچگی 

ابتدا باید فعالیت ها و فرآیند های غیر ضروری است که 

ی و فناورشناسایی و تفکیک شوند و تا حد امکان با مدیریت 

و  انیاصلاح فرآیند ها و استفاده از روشهای نوین خدمت رس

در  و تسهیل دقتموجب سرعت،  سیستمی نمودن آن

  ..می گرددپاسخگویی به نیاز های مرجعان 

 فناوریاشاره نمود که مدیریت موضوع  این باید به همچنین

منشور ارائه خدمت و منشور سازمان در مسیر پیاده سازی 

 . نقش مفید و مؤثری دارداخلاقی سازمان 

     
 صل از یافته های پژوهشمنبع: مدل پیشنهادی حا

در  یا مردوم گونگی یمردم واربه مباحث مطرح شده با توجه 

توانند با  یم ها ست و سازمانین یده ایچیسازمان موضوع پ

و طرح ریزی مجدد  سازمان بخش های مختلفدر یبازنگر

آن و تغییر در دیدگاه های خود خدمات با کیفیت ارائه دهند 

وجود  یاز طرف.دندم گردمر یو دلشاد یخشنود و موجب

ز خواهد یخود کارکنان ن یباعث خشنود گونهمردم  یسازمان

 یک سازمان دولتیدر  یپر واضح است که هر کارمندشد. 

کرد یگر است پس با رویک سازمان دیخود ارباب رجوع در 

به سازمان همه نفرات جامعه سود خواهند برد و  یمردم وار

از آنجا که  خواهد شد.  نهیدر کل جامعه نهاد ین دلشادیا

ارائه توضیحات بیشتر از حوصله این مقاله خارج می شود، 

توضیحات ارائه  ترمولفه ها مفصل نتوانستیم در مورد تمامی

و فقط به توضیح شاخص های دارای اولویت بالاتر  گردد

بنابراین برای پژوهش بیشتر به علاقمندان  بسنده کردیم.

این مدل  و آزمون ده سازیپیشنهاد می شود در خصوص پیا

به عنوان یک چهره جدید از سازمان شاخص ها و مولفه های 

مردم واری را پیاده سازی و اثرات آنرا در ایجاد خشنودی و 
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