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 دهیچک
 درسازمان ، ای انگیزه به مرتبط مطالعات گذشته، های دهه طی در

 تغییرات باعث ( PSM)  عمومی خدمت انگیزه نام به دولتی های
 انگیزه ارتباط در مثبت نتایج توضیح و تبیین حسب بر چشمگیری

 شده فردی رضایت و عملکرد جمله از هایی مولفه با عمومی خدمت
 ودنب شفاف و مثبت تحقیق این دانشمندان نظریات پرتو در. است

 PSM بالای سطوح" که جمله این با را عمومی خدمت انگیزه
 نای در. کشد می چالش به "شوند ختم منفی نتایج به است ممکن
 قوهبال "ی تیره نقاط" یا منفی اثرات مورد در کمی مطالعات راستا،

 با خلا این تعیین ما هدف. است شده انجام عمومی خدمت انگیزه ی
 خدمت انگیزه توسعه های مکانیزم به که است مدلی پیشنهاد
 نقاط و PSM بین روابط طریق از مهم این. کند کمک عمومی

 نگیزها منفی های پیامد یافتن با  سازمانی و فردی سطوح در آن ی تیره
 بنیادی هدف، نظر از تحقیق. شود می تحلیل و تجزیه عمومی خدمت

 مصاحبه و هکرد استفاده دلفی تکنیک از کیفی رویکرد از استفاده با
 در متخصصان از نفر 33 با هدفمند گیرینمونه روش از

 های پیامد وجود تحقیق نتیجه.گرفت انجام دولتی های¬سازمان
 هب منجر که سازمانی و فردی سطوح در عمومی خدمت انگیزه منفی

 و  کرد تایید را  شود می سازمانی و فردی سطوح در منفی عملکرد
 هاداتیپیشن انتها، در. شدند شناسایی تاثیرگذار متغیر 32 از متغیر 19

 درک جهت آتی مطالعات برای رهنمودهائی به که گردید مطرح
 دولتی مدیران به و شود می ختم متفاوت دیدگاهی از PSM  کلی

 PSM اساس بر استخدام که ایده، این از حمایت در گردید پیشنهاد
  .بنگرند تردید دیده با شود، می بالاتر عملکرد به منجر لزوما

 
 انگیزه منفی های پیامد عمومی، خدمت انگیزه :ها واژه کلید

   دلفی فن انتقادی، رویکرد ، عمومی خدمت

 02/07/1400: افتیدر خیتار
 28/09/1400:  رشیپذ خیتار
 ده مسئول: نویسنhmanzari@iauk.ac.ir 

 مقدمه
سال از مطرح شدن شالوده ای در جهت بررسی  30در طی بیش از 

با پرسیدن سوالات زیادی از مدیران بخش های  PSMمفهومی بنام 
 تفعالینها در آو خصوصی  به منظور رتبه بندی انگیزه ی  دولتی

به طور هنوز هم  PSM، مطالعه در مورد   (1دولتی)بخش 
تغییر ( که این 2و رشد محسوس است )افزایش  در حال چشمگیری

 .هنوز محسوس است یا رشد
به طور کلی، تحقیقات انگیزه خدمت عمومی عمدتا بر جنبه های 

به محققان بیشتر توجه  و( 3، 2متمرکز است ) PSMروشن 
ند رضایت شغلی، عملکرد مان PSMدر مورد نتایج مثبت  یاطلاعات
، 4، رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت خدمات)تعهد سازمانی ،فردی 

رمورد اهمیت ددر راستای نظرات پری و وایز معطوف شد.  (5
انگیزه  خدمت عمومی و پیشرفت آن به نظر می رسد این امکان 
وجود داشته باشد که افزایش سطح زیاد تعهد به انگیزه خدمت 

 (.6ایج منفی ختم شود )عمومی به نت

پذیرفته  PSMتوجه به این مساله معطوف می شود که آیا کلیت 
وقابل درک است یا نه، نقاط تیره و  "شفاف"شده است؟ مفهومی 

مبهمی دارد که تا کنون مطالعات محدودی در مورد آن انجام شده 
(. به این ترتیب هدف مطالعه ی حاضر افزایش اطلاعات و 7است )

و پیامدهای منفی آن با تجزیه و  PSMاگاهی از رابطه ی بین 
دبیات محدود و تلفیق آن با نظریاتی تحلیل آماری و ترکیب ا

برگرفته از اصول مختلف است تا بتوان درک عمق و تصویر کاملتری 
 و مفهوم آن ایجاد کرد. PSMاز 

بحث در این مورد است که افزایش سطح اگاهی از نتایج منفی رفتاری 
 PSMامری مهم است. چرا که به عنوان مثال  PSMبالقوه ی 

ختم شود زیرا  "غیر قانونی و غیر اخلاقی رفتارهای"ممکن است به 
ممکن است  PSMتعهد زیاد به بعدی بنام دلسوزی و فداکاری در 

کارکنان بخش عمومی و اعتماد و  بودن  در منافات با بی طرف
(. چنین رفتاری برای 8احترام به اصول برابری و قانون مندی باشد) 

م سازگاری یا بی سازمان ها کاملا منفی است زیرا می تواند به عد
 ثباتی در رفتارهای فرد درسازمان ختم شود.

 PSMتعداد محدودی از مطالعات در مورد عواقب منفی همچنین  
محیط  -مبتنی بر تناسب و ارتباط محیط و فرد یا تئوری تناسب فرد

متذکر می شوند که، باید به این نکته توجه داشت که ناسازگاری 
ومی و محیط کاری آنها به عواقب بین افراد، باانگیزه خدمت عم

منفی ختم می شود. زمانی که مردم شرایط ارائه ی فعالیت مبتنی بر 
PSM  را نداشته باشند ، به دلیل تاثیر یا نفوذ کم اجتماعی در شغل

به احتمال زیاد نگرش ها یا رویکردهای منفی را تجربه می کنند ) 
 ین احتمال توجه کنیم(. حتی این بدین معناست که ما باید به ا10، 9

امکان دارد تنها، نتایج منفی برای فرد نداشته باشد بلکه  PSMکه 
 به سازمان ها نیز سرایت کند. 

نقش کلیدی و نظری این مقاله در مورد بررسی مفاهیم مطالعات 
است. در این مقاله،  PSMوابسته به مدیریت دولتی  در حوزه 
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PSM قاط تیره ی آن نیز معرفی و مطالعات پیشین در مورد ن
بررسی می شوند. سپس به ساختار یا نظام متفاوت مطالعاتی پرداخته 
که شالوده ی نظری را برای تجزیه و تحلیل مسئله موجود فراهم می 
آورند. در این میان بسط دهی مفاهیم کلیدی تعدادی از نظریات 
روانشناسی و جامعه شناسی به درک بهتر ما در خصوص مکانیزم 

و نقاط تیره بالقوه  PSMصلی کمک می کنند که ارتباط بین های ا
ممکن است  PSMی آن را شکل می دهند و اشاره به این دارند که 

در سطوحی از تجزیه و تحلیل ها تیره و در سطوحی دیگر ، روشن 
 باشد . 

بررسی گردید توجه  PSMزمانی که ادبیات موضوع برای شفافیت 
نکه نتایج کمی وجود دارد که  مثبت به سه خلا محدود شد: اول ای

بودن انگیزه خدمت عمومی را به چالش بکشد. دوم اینکه محققان 
توجه زیادی به این مسئله نداشتند که به چه نحوی عدم تناسب فرد 

می تواند با رویکردهای منفی انگیزه خدمت عمومی مرتبط  و محیط
های علی و شود. به عبارت دیگر، اطلاعات کمی در مورد مکانیزم 

تایج محیط و ن -سببی وجود دارد که به روابط بین عدم تناسب، فرد 
اشاره می کند. این مورد در ارتباط با مبحث  PSMمنفی نگرش 

جدید در خصوص درک مکانیزم های روانشناسی است که از طریق 
آنها ، عدم تناسب فرد و سازمان به تمایل کارمندان برای انصراف از 

(. سوم اینکه بازنگری ادبیات موضوع 12، 11) دشغل ختم می شو
نشان دهنده ی عدم توجه به نتایج منفی رفتاری است که ناشی از 

می باشند پس این امکان وجود دارد که تمرکز   PSMسطح بالای 
در تناقض با منافع سازمانی باشد و این  PSMسازمانی بر روی 

مکن شود بلکه مموارد نه اینکه فقط به خستگی  و فرسودگی ختم 
   ( .13، 8است به رفتارهای غیر اخلاقی هم منجر شود )

 
 ادبیات نظری و پیشینه پژوهش

 PSMبر این پایه استوار است که  PSMبه  1نگاهی شفاف
چیست و چه نکات صحیحی در مورد آن وجود دارد؟ پری و وایز 

مسئله ای فردی و منحصر  "را با این مفهوم   PSMاولین افرادی که 
به فرد در یافتن پاسخی در جهت انگیزه ی سازمان ها یا نهادهای 

. که این مفهوم هنوز به کرات استفاده می "عمومی تعریف کردند
( تکمیل شده است. در این مسیر 16، 15، 14شود و توسط دیگران )
به عنوان  PSM(  توجه را به بررسی 17اسکات و همکاران )

ترکیبی از انگیزه های هنجاری، احساسی و منطقی معطوف می کنند 
که منجر به تلاش هایی درحیطه ی منفعت اجتماعی و در کل منافع 
عمومی می شود .این تعریف)الف( در راستای مفاهیمی مانند  ارتباط 
فرد و نوع دوستی )ب( مولفه های کلیدی که در همه تعاریف 

PSM س و قابل درک است : تمایل به انجام دادن مشترک ملمو
کاری خیر در سطح جامعه و خدمت به منافع عمومی را متذکر می 

 شود.

_________________________________ 
1 A Rosy View 
2  Self  sacrifice (SS) 
3 Compassion (COM) 
4 attraction to public service (APS) 

متغییر می باشند که در زیر ذکر شده  4مشتمل بر     PSMابعاد 
 اند:
 2فداکاری   

 3دلسوزی       

 4تمایل به خدمات عمومی  

 5تعهد به ارزش های عمومی  

سال  30در طی  PSMتوجه زیاد به این امر و نگاه شفاف به 
 PSM "گذشته ریشه در فرضیه ای اساسی در این مورد دارد که 

در سازمان های خدمات عمومی ارتباط مثبتی با عملکرد فردی 
 PSMاز افرادی که امتیاز بالایی در حیطه ی  .,1990 "دارد

ی داشته باشند زیرا کسب کرده اند انتظار می رود تا عملکرد خوب
آنها برای ارائه خدماتی تلاش می کنند که از دید آنها کار، معنادار 

(. این فرضیه با مطالعات تجربی یا 19، 18تلقی می شوند )
آزمایشگاهی زیادی پشتیبانی می شود. نتایج به دست آمده نشان می 

ارتباط مثبتی با عملکرد سازمانی و فردی دارد.  PSMدهند که 
در زمان شناخت روابط قابل  PSMراین به نظر می رسد که بناب

پیش بینی بین نتایج سازمانی و تشویق کارمندان در زمانی که منابع 
و سطح زیاد فشار  6(20مالی کاهش میابد ، مفهومی امید بخش است)

و برنامه های کاری همانگونه که در طرح های جدید مدیریت 
تعهدات معنادار ومهمی برای  منجربه رابطه"عمومی دیده می شود 

 ( 21)"فعالیت های روزانه و روتین خواهد شد 
اما تحقیقات سالهای اخیرنشان از این تضاد می دهد در حالی که 
انگیزه خدمت عمومی در اکثر تحقیات به طور مثبت عملکرد را در 
تجزیه و تحلیل سطح فردی و سطح بالاتر )سازمانی( پیش بینی می 

شواهد  نظر آماری با عملکرد رابطه ندارد. بر اساسکند، گاهی از 
یافته های پتروسکی و ریتز ، پایه ای قوی برای حمایت  موجود در

لزوما منجر به عملکرد   PSMاز این ایده ،که استخدام بر اساس 
 .بالاتر می شود، فراهم نمی کند 

 
  PSMنقاط تیره ی 

  PSM کیتار یدر مورد جنبه هااکثر ادبیات در حال رشد 
  بتارتباط مث یافته هاد، ندهمی ارائه  سمیمکان نیا یبرا یحاتیتوض

PSM یلشغ تیدارد و با رضا یشغل یو فرسودگی با استرس کار 
ن لون و همکاران او ریتفسرا نشان می دهد . دارد  یمنف یهمبستگ

جامعه  یخود را برا بالا یخدمات عموم زهیاست که افراد با انگ نیا
یقرار م 7یشغل یبالقوه در حالت فرسودگ نیبنابرا ،کنندیم «یقربان»
 ییورگراظحیافته های تجربی نشان داده است که  . (22) رندیگ

 . (23) دهد یم شیرا افزا ریسک خود ارزیابی سلامت عمومی
به طور کلی در تضاد با تعداد زیادی از مطالعات در خصوص نقاط 

، می توان به نه مطالعه ی تجربی اشاره داشت PSMروشن و مثبت 
که به بررسی  نقاط تیره انگیزه خدمت عمومی می پردازند. این 
بخش توجه به این نوع از مطالعات و نیز خلاهائی که در حیطه ی 

5 commitment to public values (CPV) 
6 Kickert 
7 burnout 
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 2012. تا قبل از سال د اشاره دارددانش از این بحث وجود دار
آغاز  PSMره ی مطالعات تجربی و آزمایشگاهی در مورد نقاط تی

نشده بود، زمانی که گیوکو و همکارانش به بررسی این مسائل می 
، فداکاری  PSMپرداختند با یافته های تجربی پی بردند که از ابعاد 

و دلسوزی که پیش برنده ی رضایت بلند مدت را پشتیبانی می کنند 
در حالیکه ابعاد، تمایل به خدمات عمومی و تعهد به ارزش های 

به  PSMباعث کاهش این رضایت می شوند. دراین راستا ،  عمومی
عنوان مفهومی دیده می شود که ارتباط مثبتی با استرس فرسودگی و 

 -و پیشگویی ، غیبت غیر عمد یا طولانی مدت عدم رضایت شغلی
مردم برای کار کردن کارکنان حتی روزهایی که فرد احساس ضعف 

با سلامت جسمی دارد و در  ( و ارتباط منفی24و بیماری می کند )
و تمایل به  1ادامه باعث تشدید اثرات منفی مقررات دست و پا گیر

رضایت از کاهش مشارکت در کار و3، پس روی  رفتار  2ترک شغل
 می شود. 4

آنچه باعث انسجام این مطالعات می شود، این است که کلیت آن 
رد یا رویکتا نتایج  محیط است. -مبتنی بر ایده ی عدم تناسب فرد

را شرح دهد. بحث اساسی این نظریه این است  PSMنگرش منفی 
که عدم سازگاری در بین ویژگی های یک فرد و محیط کاری او 

 1996می تواند اثرات منفی را در پی داشته باشد. کریستوف از سال 
در صدد متمایز نمودن بین انواع مختلف عدم تناسب فرد و محیط 

 PSMکه در مطالعات مرتبط به نقاط تیره ی است. به ویژه آنهائی 
استفاده شده اند که می توان به عدم سازگاری یا تناسب در خصوص 

فرد اشاره داشته باشد. عدم تناسب می  -فرد و یا سازمان  -شغل 
تواند از نوع تعدیل گر باشد، زمانی روی می دهد که ویژگی ها یا 

یط فعلی نمی باشند یا توانائی های فرد، کامل کننده ی خلا در مح
زمانی که نیازهای فرد براورده نمی شوند. عدم تناسب متذکر شده 
زمانی وجود دارد که فردی ارزش های سازمانی خود را به صورتی 

 تجربه می کند که متفاوت از ارزش های شخصی خود او است.
می توان به این مساله پی  PSMبا توجه به مطالعات در زمینه  

افراد نتوانند هدف های خود را برای استفاده از منافع  برد که اگر
عمومی و به خدمت رساندن به دیگران به دلیل محدودیت های 
محیطی کامل کنند یا ارزش های سازمان های استخدام کننده را 
طوری تجربه کنند که با ارزش های شخصی آنها متفاوت باشد، تاثیر 

اهده خواهد شد. بنابراین منفی روی رویکرد و نگرش این افراد مش
به جز مطالعات انجام شده توسط گلد ویلیام  و همکارانش در سال 

، محققان تنها به سنجش تناسب در بین افراد و محیط روی 2013
نیاوردند بلکه از آن به عنوان روشی در تبین نمودن یافته های خود 

پی  2015استفاده کردند. برای مثال وان لون و همکارانش در سال 
و عدم رضایت، مبتنی بر اثر  PSM برده اند که رابطه ی بین 

اجتماعی کار می باشد. آنان به شواهدی دست یافتند که  نشان می 
دارند به احتمال زیاد  PSMدهد افرادی که درجه ی بالایی در 

میزان بالایی در تمایل به استعفا دادن از شغل، کناره گیری، استرس 
را آنان قوانین و مقررات را عامل مهم دست و را تجربه می کنند زی

_________________________________ 
1  red tape 
2  turnover intention 
3  withdrawal behavior 

پاگیری در ارائه ارزش های خود احساس می کنند. بحث کومانتا در 
در این مورد است که افراد بخش خدمات عمومی که  2015سال 

انگیزه ی زیادی دارند ممکن است به دلیل عدم توانائی در ارائه ی 
 نج ببرند. نظر به تفاوتنتایجی که برای آنها مهم است ، از مسائلی ر

بین آنچه که آنها فکر می کنند، آنچه که باید نتیجه ی کار آنها 
باشد و نیز نتایج واقعی محیط کاری و کار آنها، خطری چون غیبت 

، گلد 2012در سال   طولاتی مدت می تواند افزایش می یابد. گیوکو
 2014در سال  5و فستر ، هامان2013ویلیام و همکارانش در سال 

به بحث در مورد نوع دیگری از عدم تناسب فرد و محیط به عنوان 
واسترس می پردازند.   PSMتبینی برای ارتباط دیده شده بین 

دیدگاه آنها نشان می دهد که استرس ممکن است توسط افراد با 
انگیزه ی  خدمت عمومی تبین شود که انتظارات زیادی را با توجه 

می دهند و بالتبع از استرس در صورتی رنج می  به شغل خود نشان
برند، که متوجه عدم توانائی خود نسبت به مواجه شدن با 
استانداردهای بالای عملکرد شغلی شده باشند. مسئله این نیست که 
ویژگی های افراد یا توانائی های آنها تکمیل کننده ی خلا در محیط 

استرس ناشی از این کاریشان نمی باشد بلکه به نظر می رسد که 
حقیقت است که افراد نمی توانند به درخواست های زیاد جواب 

 دهند. 
 نمی تواند تعهدات خود را به مرحله ی اجرا برساند.  PSMچرا 

این ایده که برخی از افراد به دلیل تمایل به مشارکت در منافع 
عمومی و خدمت به جامعه هدایت می شوند در مباحث علمی 

عنوان مساله ای اصلی و کلیدی در طی مدت های متمادی بسیاری به 
عنوان شده. این فرضیه که افراد باانگیزه ی خدمت عمومی، بخش 
مهمی از مردمی را شکل می دهند که به منافع عمومی کمک می 
کنند و برای جامعه مفید هستند در مطالعه ی منعکس شده است  و 

ع دوست باشند این آنها مدعی شدند که اگر کارکنان دولتی نو
ذهنیت ایجاد می شود که  آنان همیشه به بهترین نحو کارها را انجام 
می دهند . توجه انجام کارها به بهترین نحو در مقیاس زیاد اشاره 

 -و اثربخشی آن دارد که از مفهومی بنام کاربر PSMبه مفهوم 
متمایز می شود ، هر چند که این مفهوم برمحوریت انجام  6محور

دن کارها به بهترین نحو برای کسانی است که دریافت کننده ی دا
 (26خدمات فردی هستند )

در ارتباط با چیزهایی با  PSMحتی اگر عقیده این باشد که  
اهمیتی مثل رفاه اجتماعی و منافع عمومی است ، به نظر می رسد که 
ممکن است ادعای پری و هاندگیم مسئله ساز باشد زیرا هیچ توافق 

ی در خصوص این مسئله وجود ندارد که چه چیز برای جامعه نظر
بالایی  PSMدر سطح زیاد خوب است. بر نظرگلمارد افرادی که 

دارند ، می توانند هدف ها و مفاهیم یا تصورات خود را از سیاست 
وخط مشی  عمومی  و روش های مناسب در بررسی نتایج مساعد به 

متذکر شد که روش  1982سال اوج برسانند. همانطورکه ، رینی در 
های زیادی برای به کار بستن خدمات عمومی و درک منافع  عمومی 

 2013وجود دارد. در این میان ، آندرسون و همکارانش در سال 

4  resigned satisfaction 
5 Hamann  & Foster 
6 user-orientation 
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 1400 پاییز، 3، شماره 5دوره  پژوهشی سبک زندگی اسلامی با محوریت سلامت-فصلنامه علمی

اذعان داشتند که ما نیاز به ارزش های بنیادی داریم برای درک اینکه 
ر د منافع عمومی به دنبال رسیدن به چیست ، اسکات و همکارانش

گامی فراتر برداشتند و متذکر شدند که معنی منافع  2015سال 
عمومی ، خاص است و به همین جهت به بررسی این مفهوم به عنوان 
مفهوم وابسته به نقش پرداختند . بحث و بررسی در مورد نقایص 

و منافع عمومی  می تواند در خارج از حوزه مدیریت  PSMارتباط 
ناسان علم اخلاق بنام گراهام و همکارانش دولتی هم دیده شود. رواش

بیان داشتند که افراد مختلفی، که تماما به  2011در سال 
استانداردهای عالی اخلاقی باور دارند از نگرش های مختلف سیاسی 
و رفتارهای مربوطه پشتیبانی می کنند. درحیطه ی فلسفه، سِن در 

ده ی سه بچه ای شرح این مسئله را با استفاده از داستان سا 2010سال 
می دهد که از شکافی بحث می کند که نشان می دهد جامعه عادلانه 
وجود ندارد بلکه دلایل مختلف و معتبری نسبت به عدالت و دیگر 
مسائل اجتماعی وجود دارند که در رقابت با هم هستند. این نکات 
 اشاره به این دارند که همیشه برای انجام دادن کاری خوب، نیتی در
پشت آن نهفته است که این مسائل به منافع عمومی اشاره می کنند 

هستند که همیشه  PSMو این گفته ها تماما جنبه های ذاتی از 
برای تضمین نتایج خوب یا برای تمام افراد کفایت نمی کند. در کل، 

نمی تواند مفاد و شرایط خود را  PSMنظر در مورد این که چرا 
نافع چه چیز باعث م"پاسخ به این سئوال که  به درستی پیش ببرد. در

 ندارد وجود اخلاقی فضیلت شکل می گیرد. هیچ "عمومی می شود 
باشد. بر اساس این  نداشته اخلاقی بد نتایج خاص شرایط در که

را می توان در دو  PSMاستدلال، این بحث در مورد نقاط تیره ی 
سطح مختلف از این تجزیه وتحلیل تلفیق کرد: هدف انجام دادن 
کاری به نحو درست می تواند مبتنی بر سلامت فرد و سازمان 
استخدام کننده و حتی رفاه اجتماعی باشد. اما نظر به اینکه این بحث 

و نقاط تیره ی آن در سطح فردی  PSMبر اساس رابطه ای در بین 
 نی است پس تا حدی از ماهیت فلسفی برخوردار است .و سازما

 سئوال تحقیق
پیامد های منفی انگیزه خدمت عمومی در سازمان های دولتی شهر 

 کرمان کدامند؟
 

 مواد و روش ها
 ارائه پژوهش شناسایی و این هدف که آنجا ، از اول مرحله در

های پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی کارکنان در سازمان
 نیاز تفصیلی -های کیفیداده منظور به این برای و باشدمی دولتی

 مورد موضوع بررسی در اول گام عنوان به کیفی است، رویکرد

آنها،  افراد، ادراکات کیفی رویکرد انتخاب گردید. در مطالعه
از  و کندمی ها تلقیداده اولیه منبع عنوان به آنها شناخت و معانی
 شناخت و ادراکات، معانی بدنبال محقق پژوهش این در که آنجا

پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی  ارائه خصوص در آنها
 کیفی پژوهش از لذا است بوده های دولتیکارکنان در سازمان

 تکنیک دلفی پژوهش، روش نوع این در .است گردیده استفاده

 باشد.می افراد جمعی و فردی شناخت و کشف، فهم برای قابل قبولی
به  آن از که است کیفی تحقیق های روش از یکی دلفی روش

 می استفاده گروهی های گیری تصمیم در اجماع به دستیابی منظور

 دورهای یا ها پرسشنامه از سری یک دلفی روش عمل، در .شود

 به دارد تلاش که است ای شده کنترل بازخورد همراه به متوالی

 موضوع یک دربارة متخصص افراد از گروه یک میان نظر اتفاق

 می زیر اساسی مراحل شامل دلفی روش یابد. معمولاً دست خاص

 باشد.
 های ویژگی اساس این بر و تعریف پژوهش مسئلة اول، مرحلة در

 .شود می تعیین گروه دلفی کار در شرکت کنندگان برای لازم
 آنان از و شناسایی گروه کار این در مشارکت نامزدهای سپس

 به گروه کار اعضای تعیین با مرحله آید. این می عمل به دعوت
 .رسد می اتمام

 پژوهش مسئلة زمینة در ایده تولید به دلفی روش دوم مرحلة
 را خود های ایده گروه کار اعضای مرحله، این دارد. در اختصاص

 با کنند. پژوهشگرمی ارائه پژوهش مسئلة با مرتبط عوامل دربارة

 وا کاربرد و تکراری موارد حذف ها، ایده این پالایش و تحلیل

 را پژوهش مسئلة با مرتبط عوامل نهایی لیست یکسان، ژگان
 دربارة اعضاء نظر است ممکن مرحله این میکند. در استخراج

 .اند شده تعیین پیش از که شود خواسته عواملی

 تعیین را عوامل اهمیت میزان گروه کار اعضای سوم، مرحلة در
 تعداد اساس، این کنند. برمی انتخاب را آنها ترین مهم از تعدادی یا

باشد.  انجام قابل ها آن با کار که یابند می کاهش میزانی به عوامل
 قابل تعداد به عوامل تعداد کاهش برای مرحله این حقیقت در

 .شود می انجام کار ادامة برای قبول
 نتایج اساس بر عوامل اهمیت میزان در بازنگری به چهارم مرحلة
 این دارد. در اختصاص عوامل اهمیت ترتیب تعیین یا پیش مرحلة
 و یگیرد م قرار گروه نظر جریان در اعضاء از یک هر مرحله،
کند. می نظر تجدید عوامل اهمیت ترتیب یا میزان در مجددا
 نظر اتفاق آنان میان که یابدمی ادامه جایی تا اعضاء نظر تجدید

 .برسد لازم حد از کمتر به کنندگان شرکت تعداد یا شود حاصل
 که است افرادی از متشکل حاضر تحقیق دلفی کارگروه ترکیب

 میان که باشند. هنگامی تخصص و دانش دارای پژوهش موضوع در
 10 حدود نها آ تعداد باشد، داشته وجود تجانس گروه کار اعضای

 این برای دلفی گروه کار است. اعضای شده توصیه نفر  20تا 

 و غیراحتمالی نمونه گیری صورت به نفر 33 تعداد به پژوهش
 .شدند برگزیده زنجیره ای و قضاوتی یا هدفدار روشهای از ترکیبی

نفر از افرادی که در حوزه مدیریت رفتار  18بر این اساس، ابتدا 
سازمانی دانش و تخصص بالایی داشتند شناسایی و نامزد شدند. این 

 یک یا چند ویژگی زیر بودند:افراد )گروه اول( واجد 

 های دولتیمدیران و معاونین با سابقه سازمان -1

 مدیریت دروس تدریس در بالا سابقه که علمی هیئت اعضای -2

 .داشتند را منابع انسانی، رفتار سازمانی و روانشناسی

حیطه مدیریت  در پژوهش سابقه که علمی هیئت اعضای -3
 شمار به پژوهشی آنها علایق جزء حیطه این و داشته دولتی را

 .میرفت

قدم بعدی، برای دعوت نامزدها به مشارکت، فرمی طراحی و برای 
اظهار نظر در اختیار دو نفر از متخصصان موضوع قرار گرفت و 

تک نامزدها به صورت تلفنی تماس حاصل ویرایش شد. سپس با تک
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 ها، هدفای تنظیم شد. در این ملاقاتهای جداگانهو قرار ملاقات
و موضوع پژوهش، تعریف و پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی 

های دولتی که در مطالعات نظری به دست آمده کارکنان در سازمان
بود با آنان در میان گذاشته شد و سپس از آنها دعوت شد که در 
پانل دلفی مشارکت کنند. سپس فرمی در اختیار آنها قرار گرفت که 

ها، تعداد دورها، زمان ای آن، تعریفهشامل موضوع پژوهش، هدف
لازم برای مشارکت در هر دور، طول تقریبی کار، و مشخصات افراد 
بود. در این فرم از آنها خواسته شد که تمایل و موافقت خود را با 
مشارکت در این پانل اعلام کنند. علاوه بر این، از هر یک از این 

ی کنند که بر اساس افراد درخواست شد که افراد دیگری را معرف
معیارهای یاد شده برای مشارکت در این پژوهش مناسب باشند. از 

نفر دیگر واجد  15میان افراد معرفی شده از سوی گروه اول، نهایتاَ 
نفر اولیه  18شرایط تشخیص داده شدند که با جمع تعداد آنها با 

 نفر رسید.  33جمع اعضای پانل به 
 

 ها یافته
 رسید انجام به دور سه در مجموع در دلفی روش پژوهش، این در

 ارائه تفکیک به دور هر از حاصل های یافته بخش این در که

بر اساس مرور ادبیات تحقیق و مطالعات موضوع و با  .شود می
متغیر  32های صورت گرفته تجربة محققّین لیستی شامل مصاحبه

می کارکنان بومی و مهم پیامدهای منفی از انگیزه زیاد خدمات عمو
 نشان داده شده است. 1در سازمان استخراج و در جدول 

 
 .است شده استخراج پیشین شهای پژوه از انگیزه زیاد خدمات عمومی کارکنان که: پیامدهای منفی از 1جدول

 نیت ترک کار-9 استرس -1
تلاش برای پنهان کردن -17

 حقیقت
 شکستن قانون-25

 های شغلی زیاد خواسته-26 وفاداری کورکورانه-18 ترک کردن شغل-10 خستگی-2

 فرسودگی-3
رضایت از کاهش مشارکت در -11

 کار
 استقلال شغلی پایین-27 فراتر رفتن از حیطه وظایف-19

 انعطاف ناپذیری-20 افزایش نگرانی-12 عدم اعتماد-4
کیفیت پائین ارائه -28

 خدمات

 کمیت پائین ارائه خدمات-29 رفتارهای غیر اخلاقی-21 اضطراب-13 عدم امنیت-5

 تخطی از قانون-22 جابجایی شغلی-14 بیش درگیری-6
اداری غیر فرهنگ -30

 پاسخگو

نگرش های منفی و -7
 بدبینانه

 خدمات غیرقابل اعتماد-31 ناکامی و سرخوردگی-23 غیبت غیرعمد طولانی مدت-15

 بی انگیزگی-32 دروغگویی واضح-24 حظور گرائی زیاد-16 بدبینی-8

 دلفی: روش اول دور نتایج-1
 بخش در :بود زیر شرح به بخش دو شامل دلفی اول دور پرسشنامة

 دربارة میزان را خود نظر باید پاسخگو شده، یاد پرسشنامة اول

پیشین  های پژوهش از آمده دست به عامل 32 از یک هر تأثیر
 .کردمی اعلام ها آن مقابل در موجود های گزینه از یکی انتخاببا 

کم،  بسیار تأثیر -1شامل  و لکیرت طیف قالب در گزینه ها این

 بسیار تأثیر -5 و زیاد تأثیر -4متوسط ، تأثیر -3کم،  تأثیر -2

 پرسشنامة اول بخش با مرتبط نتایج 2 جدول است. در بوده زیاد

 هر برای ها پاسخ تعداد مانند مواردی شامل که دلفی اول دور

معیار،  انحراف ها، پاسخ میانگین و مخالف، گویه، تعداد موافق
 .است شده درج آنها و سطح معنی داری Tآماره 

 
 : نتایج حاصل از نظرات خبرگان دور اول دلفی2جدول

 پیامدهای منفی ردیف
تعداد 
 نظرات

تعداد 
 موافق

تعداد  
 مخالف

 میانگین
انحراف 

 معیار
T 

-سطح معنی

 داری

 0.000 6.18 0.833 4.20 4 29 33 استرس 1

 0.000 3.32 0.820 3.78 8 25 33 خستگی 2

 0.000 12.25 0.881 3.59 3 30 33 فرسودگی 3

 0.038 93.2 0.545 2.42 15 18 33 عدم اعتماد 4

 0.000 8.42 0.489 3.71 11 22 33 عدم امنیت 5

 0.000 5.83 0.933 3.39 13 20 33 بیش درگیری 6

 0.000 4.80 0.715 3.11 11 22 33 نگرش های منفی و بدبینانه 7

 0.000 4.48 0.832 4.00 14 19 33 بدبینی 8
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 1400 پاییز، 3، شماره 5دوره  پژوهشی سبک زندگی اسلامی با محوریت سلامت-فصلنامه علمی

 0.003 6.46 0.439 4.13 10 23 33 نیت ترک کار 9

 0.000 6.93 0.796 4.43 8 25 33 ترک کردن شغل 10

 0.000 17.00 0.577 3.68 1 32 33 رضایت از کاهش مشارکت در کار 11

 0.098 2. 71 0.796 2.86 16 17 33 افزایش نگرانی 12

 0.000 5.21 0.622 3.86 8 25 33 اضطراب 13

 0.000 3.28 0.661 4.04 1 32 33 جابجایی شغلی 14

 0.000 8.79 0.678 4.28 1 32 33 غیبت غیرعمد طولانی مدت 15

 0.000 16.00 0.576 3.78 9 24 33 حظور گرائی زیاد 16

 0.080 2.132 0.061 1.856 15 18 33 تلاش برای پنهان کردن حقیقت 17
 0.008 6.98 0.744 3.82 12 22 33 وفاداری کورکورانه 18

 0.000 5.90 0.562 4.17 9 24 33 فراتر رفتن از حیطه وظایف 19

 0.000 4.27 0.742 3.91 0 33 33 انعطاف ناپذیری 20

 0.000 5.21 0.562 3.91 7 27 33 رفتارهای غیر اخلاقی 21

 0.000 8.00 0.361 4.32 8 26 33 تخطی از قانون 22

 0.000 4.48 0.510 3.07 14 19 33 ناکامی و سرخوردگی 23

 0.000 6.30 0.937 4.52 6 28 33 دروغگویی واضح 24

 0.000 4.89 0.697 3.47 14 19 33 شکستن قانون 25

 0.000 6.04 0.549 3.41 8 25 33 های شغلی زیادخواسته 26

 0.062 2.872 0.856 1.730 16 17 33 استقلال شغلی پایین 27

 0.000 6.72 0.952 3.02 3 30 33 کیفیت پائین ارائه خدمات 28

 0.000 5.39 0.584 3.82 5 28 33 کمیت پائین ارائه خدمات 29

 0.000 7.44 0.499 4.13 5 29 33 فرهنگ اداری غیر پاسخگو 30

 0.01 4.80 0.632 3.73 8 25 33 خدمات غیرقابل اعتماد 31

 0.000 6.69 0.580 3.93 8 25 33 بی انگیزگی 32

 

 های پرسشنامه دور اول عوامل: نتایج حاصل از آزمون کندال برای پاسخ3جدول
Test Statistics 

33 N 

.341 Kendall's Wa 
307.099 Chi-square 

32 Df 
.000 Asymp. Sig. 

a. Kendall's Coefficient of Concordance 

آمده است، که  3( در جدول wنتایج آزمون کندال )ضریب توافق 
 0.01با توجه به مقدار آزمون کای دو در سطح خطای کوچکتر از 

تفاوت توان بیان داشت که می %99معنی دار است. لذا با اطمینان 
ها، معنی دار است. همچنین با توجه به این که مقدار میانگین رتبه

است؛ پس حتما باید آزمون  0.5و کمتر از  0.341ضریب توافق 
 مجددا و با اصلاحاتی اجرا گردد.

 اساس بر پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی مرحله این در

 ارزیابی بالا به متوسط لیکرت طیف در که هاپاسخ عدد میانگین

 شوند.می دلفی بعدی مرحله وارد و شد انتخاب خواهند اندشده

 است، بالاتر متوسط یا 3 از هاشاخص بقیه میانگین که آنجا از لذا

و سطح  2شوند. با توجه به مقادیر جدول شماره می دوم وارد دور
مورد )عدم اعتماد، افزایش نگرانی، تلاش برای پنهان کردن  4خطا، 

 استقلال شغلی پایین( حذف شدن.حقیقت و 
مؤثری  عوامل ارائة به دلفی روش اول دور پرسشنامة دوم بخش

نظر  از اما نبود، موجود اول بخش لیست در که داشت اختصاص
آمد و یا نیاز به اصلاح  می حساب به کلیدی و مهم دهندگان پاسخ
 حداکثر که بود شده خواسته از پاسخ دهندگان بخش این در .دارد

 کوتاه توضیحی همراه به پیامد منفی انگیزه خدمت عمومی را شش
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پیامد منفی جهت دور دوم پیشنهاد نمودند  5اعضای پنل  .کنند ارائه
)بیهودگی، بیزاری فرهنگی، ناتوانی، بی هنجاری، بیزاری از کار و 
انزوای اجتماعی( و همچنین پنج مورد )اضطراب، استرس، خستگی، 

 همپوشانی دلیل به رخوردگی( از پیامدها رافرسودگی، ناکامی و س

ادغام و یک مورد را بدلیل مبهم بودن شغلی به صورت، فرسودگی 
 اصلاح کردند )انعطاف ناپذیری به عدم انعطاف پذیری(.

 دلفی روش دوم دور نتایج-2
 بخش اول پرسشنامه در .بود بخش دو شامل دوم نیز دور پرسشنامة

عنوان  به اول دور که اعضای پنل در گردید ارائه عواملی از لیستی ،
این  بودند. در کرده پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی مطرح

 از یک هر تأثیر میزان دربارة را خود نظر باید پاسخگو بخش،
 مقابل در موجود های گزینه از یکی این پیامدهای منفی با انتخاب

 اول بخش با مرتبط نتایج 4 جدول در .کردمی اعلام ها آن
 ها پاسخ تعداد مانند مواردی شامل که دلفی دوم دور پرسشنامة

 انحراف ها، پاسخ میانگین و مخالف، گویه، تعداد موافق هر برای

 دوم بخش .است شده درج آنها و سطح معنی داری Tمعیار، آماره 

 مؤثری اختصاص عوامل ارائة به دلفی روش دوم دور پرسشنامة

 نظر پاسخ از اما نبود، موجود اول بخش لیست در که داشت

 .آمد و یا نیاز به اصلاح دارد می حساب به کلیدی و مهم دهندگان

 : نتایج حاصل از نظرات خبرگان دور دوم دلفی4جدول

 پیامدهای منفی ردیف
تعداد 
 نظرات

تعداد 
 موافق

تعداد  
 مخالف

 میانگین
انحراف 

 معیار
T 

-معنیسطح 

 داری

 0.000 14.61 0.584 4.73 3 30 33 فرسودگی شغلی 1

 0.000 8.42 0.489 3.71 11 22 33 عدم امنیت 2

 0.000 4.345 0.915 4.50 2 31 33 بیش درگیری 3

 0.561 2.246 0.860 1.730 15 18 33 نگرش های منفی و بدبینانه 4

 0.000 18.98 0.643 4.80 10 23 33 بدبینی 5

 0.000 22.34 0.401 4.84 11 22 33 ترک کارنیت  6

 0.000 6.93 0.039 3.77 11 22 33 ترک کردن شغل 7

 0.000 5.22 0.367 4.57 10 23 33 رضایت از کاهش مشارکت در کار 8

 0.000 9.83 0.702 3.88 7 26 33 جابجایی شغلی 9

 0.000 19.11 0.643 4.65 0 33 33 غیبت غیرعمد طولانی مدت 10

 0.000 7.92 0.863 4.67 7 27 33 حظور گرائی زیاد 11

 0.000 4.34 0.845 4.61 7 27 33 وفاداری کورکورانه 12

 0.069 1.672 0.745 2.274 20 13 33 فراتر رفتن از حیطه وظایف 13

 0.000 15.87 0.697 4.73 3 30 33 عدم انعطاف پذیری 14

 0.000 16.74 0.452 4.03 9 24 33 رفتارهای غیر اخلاقی 15

 0.000 6.80 0.533 4.19 10 23 33 تخطی از قانون 16

 0.000 11.64 0.938 4.51 3 30 33 دروغگویی واضح 17

 0.000 10.21 0.752 4.53 3 30 33 شکستن قانون 18

 0.082 1.84 0.041 76.2 14 19 33 های شغلی زیادخواسته 19

 0.000 6.45 0.637 4.38 13 25 33 کیفیت پائین ارائه خدمات 20

 0.000 9.11 0.508 4.57 6 28 33 کمیت پائین ارائه خدمات 21

 0.000 12.95 0.637 4.65 9 24 33 فرهنگ اداری غیر پاسخگو 22

 0.000 15.95 0.581 4.80 8 25 33 خدمات غیرقابل اعتماد 23

 0.068 1.04 0.069 1.76 10 23 33 بی انگیزگی 24

 0.000 13.48 0.503 3.84 5 28 33 بیهودگی 25

 0.000 16.24 0.485 4.65 3 30 33 بیزاری فرهنگی 26

 0.000 5.49 0.567 4.26 8 25 33 ناتوانی 27

 0.000 5.32 0.674 4.65 8 25 33 بی هنجاری 28

 0.000 6.38 0.485 3.88 11 22 33 بیزاری از کار و انزوای اجتماعی 29
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 های پرسشنامه دور دوم عوامل: نتایج حاصل از آزمون کندال برای پاسخ5جدول
Test Statistics 

33 N 

0.476 Kendall's Wa 
272.22 Chi-square 

32 Df 
.000 Asymp. Sig. 

a. Kendall's Coefficient of Concordance 

 0.01دو در سطح خطای کوچکتر از  با توجه به مقدار آزمون کای
توان بیان داشت که تفاوت می %99معنی دار است. لذا با اطمینان 

ها، معنی دار است. همچنین با توجه به این که مقدار میانگین رتبه
است؛ پس حتما باید آزمون  0.5و کمتر از  0.476ضریب توافق 

جدول شماره  مجددا و با اصلاحاتی اجرا گردد. با توجه به مقادیر
های شغلی زیاد، فراتر رفتن از و سطح خطا، سه مورد )خواسته 4

 حیطه وظایف، نگرش های منفی و بدبینانه( حذف شدن و میانگین

گردیدند.  سوم وارد دور است، بالاتر متوسط یا 3 از پیامدها بقیه
، سکوت مطیعهمچنین، بنابر پیشنهاد اعضای پنل چهار مورد )

ض در نقش( جهت دور ، تعارسکوت نوع دوستانه، سکوت تدافعی
 سوم اضافه شد.

 دلفی روش سوم دور نتایج-3

 اول بخش است. در بخش دو شامل نیز سوم دور پرسشنامة
 دو اعضای پنل در که گردید ارائه عواملی مجموعة پرسشنامه،

پیامدهای منفی انگیزه خدمت  عنوان به را نها آ دوم و اول دور
 و "زیاد" عوامل این تأثیر بودند.  میانگین داده عمومی تشخیص

 مجدداً بایست می دهنده پاسخ بخش، این بود. در "زیاد بسیار"

پیامدهای منفی انگیزه  از یک هر تأثیر میزان دربارة را خود نظر
 آنها مقابل در موجود هایگزینه از یکی انتخاب با خدمت عمومی،

 ارائة به دلفی روش دوم دور پرسشنامة دوم بخش .کردمی اعلام

 موجود اول بخش لیست در که داشت مؤثری اختصاص عوامل

آمد و  می حساب به کلیدی و مهم دهندگان نظر پاسخ از اما نبود،
 .یا نیاز به اصلاح دارد

 : نتایج حاصل از نظرات خبرگان دور سوم دلفی6جدول

 پیامدهای منفی ردیف
تعداد 
 نظرات

تعداد 
 موافق

تعداد  
 مخالف

 میانگین
انحراف 

 معیار
T 

-سطح معنی

 داری

 0.000 24.83 0.282 4.91 2 31 33 فرسودگی شغلی 1

 0.000 34.92 0.414 4.79 3 30 33 عدم امنیت 2

 0.000 8.00 0.508 4.54 2 31 33 بیش درگیری 3

 0.517 2.132 0.508 1.67 32 1 33 بدبینی 4

 0.082 1.84 0.761 2.66 30 3 33 نیت ترک کار 5

 0.000 20.17 0.690 3.70 4 29 33 ترک کردن شغل 6

 0.000 13.78 0.494 4.62 4 29 33 رضایت از کاهش مشارکت در کار 7

 0.000 8.00 0.503 4.41 8 25 33 جابجایی شغلی 8

 0.000 13.78 0.816 4.33 6 27 33 غیبت غیرعمد طولانی مدت 9

 0.000 8.00 0.508 4.54 7 26 33 حظور گرائی زیاد 10

 0.000 13.78 0.816 4.33 0 33 33 وفاداری کورکورانه 11

 0.000 8.00 0.588 4.79 2 31 33 عدم انعطاف پذیری 12

 0.000 12.65 0.690 4.04 2 31 33 رفتارهای غیر اخلاقی 13

 0.000 6.90 0.583 3.91 0 33 33 تخطی از قانون 14

 0.000 6.40 0.204 4.95 3 30 33 دروغگویی واضح 15

 0.000 5.00 0.337 4.87 3 30 33 شکستن قانون 16

 0.000 5.89 0.722 3.50 0 33 33 کیفیت پائین ارائه خدمات 17

 0.000 12.03 0.503 4.41 5 28 33 کمیت پائین ارائه خدمات 18

 0.000 7.89 0.658 3.79 3 30 33 فرهنگ اداری غیر پاسخگو 19

 0.000 5.02 0.779 4.20 3 30 33 غیرقابل اعتمادخدمات  20
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 0.000 23.59 0.380 4.83 4 29 33 بی انگیزگی 21

 0.000 14.83 0.658 3.79 5 28 33 بیهودگی 22

 0.000 23.19 0.361 4.41 5 28 33 بیزاری فرهنگی 23

 0.000 13.81 0.765 4.27 3 30 33 ناتوانی 24

 0.000 13.78 0.650 3.79 4 29 33 بی هنجاری 25

 0.000 7.59 0.779 4.20 3 30 33 بیزاری از کار و انزوای اجتماعی 26

 0.000 7.69 0.380 4.83 5 28 33 سکوت مطیع 27

 0.000 13.78 0.658 3.79 3 30 33 سکوت تدافعی 28

 0.000 12.30 0.503 4.20 4 29 33 سکوت نوع دوستانه 29

 0.000 16.98 0.442 4.83 3 30 33 تعارض در نقش 30

 های پرسشنامه دور دوم عوامل: نتایج حاصل از آزمون کندال برای پاسخ7جدول
Test Statistics 

33 N 

0.765 Kendall's Wa 
2650.232 Chi-square 

32 Df 
.000 Asymp. Sig. 

a. Kendall's Coefficient of Concordance 

 0.01با توجه به مقدار آزمون کای دو در سطح خطای کوچکتر از 
توان بیان داشت که تفاوت می %99معنی دار است. لذا با اطمینان 

است معنی دار است.  P<0/05میانگین رتبه ها، بدلیل آنکه 
و بیشتر از  0.765همچنین با توجه به این که مقدار ضریب توافق 

است؛ پس دیگر نیاز به تجدید آزمون مجددا نیست و اتفاق نظر  0.5
میان اعضای پانل بدست آمد و ضریب توافق در حد نسبتا قوی 

پنل پیامدهای منفی تخطی  اعضای پیشنهاد بنابر شود. وارزیابی می
قانون، رفتارهای غیر اخلاقی، دروغگویی واضح، شکستن قانون از 

سکوت  و به صورت، فساد نجیب ادغام گردیدند همپوشانی دلیل به
به صورت، سکوت  مطیع، سکوت تدافعی، سکوت نوع دوستانه

بیهودگی، بیزاری فرهنگی،  سازمانی ادغام گردیدند و پیامدهای منفی
ت، به صور ر و انزوای اجتماعی نیزبیزاری از کا بی هنجاری، ناتوانی،

همچنین، دو پیامد منفی رضایت از  بیگانگی از کار ادغام گردیدند.
کاهش مشارکت در کار و عدم امنیت بدلیل مبهم بودن به عدم 

  19 نهایت در رضایت شغلی و عدم امنیت شغلی اصلاح گردید که
 ید.گرد احصاء زیر مورد از پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی

 

 : نتیجه نهایی روش دلفی و استخراج پیامدهای منفی انگیزه خدمت عمومی8جدول
 تعارض در نقش کیفیت پائین ارائه خدمات جابجایی شغلی فرسودگی شغلی

 بیش درگیری
غیبت غیرعمد طولانی 

 مدت
 فساد نجیب کمیت پائین ارائه خدمات

 سکوت سازمانی فرهنگ اداری غیر پاسخگو حظور گرائی زیاد ترک کردن شغل

 ییگانگی از کار خدمات غیرقابل اعتماد وفاداری کورکورانه عدم رضایت شغلی

  بی انگیزگی عدم انعطاف پذیری عدم امنیت شغلی

 نتیجه گیری
دارد که با نگرش هایی  فرسودگی شغلییافته های تحقیق نشان از 

مانند استرس، فرسودگی شغلی، جابجائی و تمایل به ترک شغل که 
که از انگیزه خدمت عمومی   محیط -احتمالا از عدم تناسب فرد 

 منجر به تاثر منفی تاثیر می پذیرند ناشی می شود که این نه تنها
می شوند بلکه بر سازمان و مشتریان نیز   PSMبرخود فرد دارای 

تاثیر منفی می گذارند زیرا این نگرش ها اغلب در ارتباط با غیبت 
افراد و تخطی های قانونی است و منجر به اثر منفی بر کیفیت و 

کمیت خدمات عمومی دارد. باید توجه داشت که سطح زیاد استرس 
ومی منتهی می به کاهش اثربخشی و راندمان سازمان های بخش عم

 شود. که اعتماد به خدمات عمومی مناسب را کاهش می دهد.
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 1400 پاییز، 3، شماره 5دوره  پژوهشی سبک زندگی اسلامی با محوریت سلامت-فصلنامه علمی

در شرایط عدم تناسب فرد و محیط نگرش رضایت به کاهش 
که شیوه ی منفعل مقابله کردن می باشد، ،  1مشارکت در کار

متفاوت از استرس، فرسودگی شغلی و نیت ترک شغل است که برای 
خود فرد منفی می باشد،  رضایت ازکاهش مشارکت در کار الزاما 
برای خود فرد منفی نیست. رضایت از کاهش مشارکت در کار اشاره 

ت ند اما رضایبه این دارد که کارکنان نسبت به مشارکت بی توجه
شغلی دارند اما کارمندانی که به فرسودگی شغلی را تجربه می کنند 
احتمالا از کار خود ناراضی هستند. لازم به ذکر است که سازمان 

این تفاوت در ارتباط بین عواقب منفی های استخدام کننده انتظار 
انگیزه خدمت عمومی و این نگرش ها را ندارند. استرس، فرسودگی 

تمایل به ترک شغل و ... منفی هستند که با کاهش کیفیت و  شغلی،
کمیت عملکرد سازمانی ارتباط دارند. این مسئله به ارتباط بین 

و نتایج سازمانی هم تعمیم داده  رضایت از کاهش مشارکت در کار
می شود چرا که اگر کارکنان به کار خود بی توجهی کنند و در 

غیر ممکن است که تلاش صدد کاهش سطح مشارکت خود باشند 
 های جدی نسبت به ارائه کمیت و کیفیت خدمات داشته باشند.

همچنین نگرشی چون بیش درگیری ناشی از تلاش های ناموفق در 
رای بمثبت تائید نمودن هویت خدمت عمومی شاید نتایج کوتاه مدت 

سازمان ها داشته باشد اما پیامد های منفی برای خود افراد با انگیزه 
خدمت عمومی دارد.اینطور استدلال می شود که کارکنان بسیار ی 

متعهد به احتمال زیاد مایل به اضافه کاری هستند، که با بیش 
درگیری مرتبط است. این مسئله می تواند برای مشتریان، کارمندان 
و سازمان ها در کوتاه مدت مثبت باشد زیرا کیفیت و کمیت شرایط 

ا زمان بیشتر بهبود می یابد. اما در خدمات عمومی با کار کردن ب
سطح فردی، بیش درگیری عامل بسیار قوی در ایجاد تعارض های 

این نوع تعارض ها در اشکال متنوعی دیده می  کار و زندگی است. 
شوند که بسیار حائز اهمیت است زیرا ناشی از زمان زیادی است 

د ر بلنکه به کار و تلاش اختصاص داده می شود. مشخص است که د
مدت، اثرات منفی برای سازمان ها و مشتریان یا مراجعه کنندگان 
آنها انتظار می رود. در صورتی که کارکنان برای مدت طولانی ، در 
برخی از فعالیت ها، مشارکت زیاد داشته باشند پس احتمال 
فرسودگی و تغییر شغل یا جابه جایی در آنها زیاد است و کیفیت 

ائه می دهند که بر روی سازمان هم تاثیر منفی خدمات پائینی را ار
می گذارد.زمانی که انگیزه خدمت رسانی در سطح بالایی باشد و 

 شکل می گیرد بیگانگی  در محیط کارامکان ارائه خدمت نباشد، 
و  یآگاهی از تضاد و مغایرت بین تمایلات فرد که این همان

 .است شدهتعریف  ملزومات واقعی
( درنتیجه حیطه سه فرایند ASA) 2فرسایش -انتخاب-مدل جذب

 می مشخص را سازمان یک در افراد پویای به هم مرتبط نوعی از
 آن فرهنگ و فرآیندها ساختار، سازمان، ماهیت نتیجه در که کند

 یحاتیتوض سازمان شکل می گیرند.  این بدین معناست که این تئوری
فرد و  ناشی از تناسببین تاثیر منفی سازمانی و فردی  تبیین برای را

دهد. افراد مناسب جذب سازمان می شوند و در  می محیط ارائه
صورتی که متناسب با سازمان باشند انتخاب می شوند. فرایند 

_________________________________ 
1 resigned satisfaction 

فرسایش به این ایده اشاره دارد که کارکنان در صورتی که با سازمان 
متناسب نباشند آن را ترک می کنند. در اثر این سه فرایند، همگنی 

کم در طی زمان افزایش می یابد. این فرضیه توسط تعداد زیادی  کم
( لازم به ذکر 26) استاز مطالعات تجربی و آزمایشی تائید شده 

ه ک فرد و محیطاست که بر خلاف پیش بینی فرضیه ی تناسب 
نشان می  ASAتناسب خوب به نتایج مثبت ختم می شود، مدل 

نتایج مثبت و منفی همراه  دهد زمانی که همگنی افزایش می یابد با
به فقدان  1995در این میان اشنایدر  و همکارانش در سال  .است

واکنش به تغییرات محیطی  در  حساسیت و فقدان توانائی کارکنان
هشدار دادند. مطالعات پیامدهای منفی همگنی را دلیل عدم انعطاف 

تناب می داند . از این منظر، گروه های متجانس و همگن سعی بر اج
از تصمیم گیری در مسائلی دارند که نیاز به بررسی و مطالعه ی دقیق 
دارند. در صورتی که کل اعضا در گروه مشابه هم باشند، ممکن 
است آنها به بحث در خصوص مسائل اندکی بپردازند و ممکن است 
به جای در رقابت بودن خطاهای مشابهی را مرتکب شوند. این مساله 

 ت همراه باشد.می تواند با رضای
طرح می م "تفکر گروهی"این همگنی و نتایج منفی با فرایندی بنام 

ی م "تمایل بیش از حد به تجانس در بین اعضا گروه"شود که همان 
باشد در حالیکه چشم انداز را از دست می دهند. برای مطالعات در 

، این مساله ممکن است اشاره به این داشته باشد PSMخصوص 
به گروه های همگن باانگیزه خدمت عمومی بالا تعلق افرادی که 

دارند به احتمال زیادبه ارزش ها و ساختار،کورکورانه وفادار باشند. 
به دلیل تفکر گروهی، اولویت به جای بحث و مذکره، می تواند 

وجود  بالقوه که خطر یک سکوت سازمانی را همراه داشته باشد
د نسبت به تغییرات محیطی افرا همگنی بر اساس دارد این است که

و نیازهای گروه های مختلف ذی نفوذ ،بسیار انعطاف ناپذیر خواهند 
شد. این مسئله می تواند مشکل ساز باشد. در صورتی که توجه همه 
کارکنان به ارزش های مشابه معطوف شده باشد و از سیاست 

برخوردار باشند پس این خطر وجود  PSMمشابهی در خصوص 
که کارکنان قادر به پاسخگویی به همه مردم نباشند  خواهد داشت

آنها به برخی رهبران سیاسی خدمت می کنند ویا وفادارترند تابعضی 
 دیگر.

جالب اینجاست که انعطاف ناپذیری و وفاداری کورکورانه از 
ساختار الزاما مسئله ی بدی برای فرد نیست. حتی اگر همیشه به 

 خش عمومی باقی بماند.عنوان مشخصه ای از محیط کاری ب
مطالعات پیشین نشان داده که افرادی که عقلایی از  سازمانی پیروی 
می کنند با تنش ها فشارهای کاری کمتری نسبت به کارکنانی روبرو 
می شوند که تحت تاثیر هنجار ها و اصول حرفه ای هدایت می 

ناشی از تناسب فرد و محیط  برای  PSMشوند. در عوض، تاثیر 
ان های استخدام کننده و مشتریان آنها، منفی است. اگر افراد با سازم

انگیزه خدمت عمومی کورکورانه به ارزشهای خود وفادار باشند و 
نتیجه، تفکر گروهی برانگیخته شده باشد فرهنگ اداری غیر 

 یتئور منظر از موضوع پاسخگو همیشه نتیجه این منطق است. این
ولتی د بخش کارکنان برای چرا که است، نامطلوب بسیار دموکراسی

2 attraction-selection- attrition ) ASA( 
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 تصمیمات و توافق وگو، گفت ادامه آماده همیشه ضروری است تا
بیان داشت که  2009استدلال محور باشند. در این میان رینی در سال 
 لیاص های ویژگی از پاسخگویی به خواسته ها ونیازهای عمومی یکی

این مساله به جنبه کلیدی در عملکرد  .است دولتی خدمتگزاران
سازمان های دولتی اشاره دارد و بطور کلی ارزش کلیدی سازمان 

 های عمومی می باشد.
این مسئله نشان دهنده ی نیاز به بررسی رویکرد چند سطحی نقاط 

است. اگرچه وفاداری کورکورانه الزاما به عنوان  PSMتیره ی 
ی خدمات عمومی نمی باشد اما  مسئله ای بد برای افراد باانگیزه

 نوانع به اشاره به نتایج منفی در سطح سازمانی دارد. قطع به یقین،
 مکک دولتی کارمندان به که شده شناخته ای مقابله استراتژی یک
 این با . شرایط طاقت فرسای کاری کار کنند با کند تا بتوانند می

 باشند بدون پایبند مقررات و قوانین به کارکنان اگر حال،
 کل از نظر در دولتی سازمان های شهروندان، به پاسخگویی
هشدار می  1استین و رتگرز .خواهند شد ارزیابی منفی شهروندان

 ممکن است با منافع PSMدهند که تمرکز بیش از حد سازمان بر 

سازمان مغایر باشد و به رفتارهای غیر اخلاقی منجر شود.تعهد قوی 
ممکن است با بی طرفی کارکنان  PSMحم در به بعد دلسوزی یا تر

و برابری و قانون مندی را توجیه کند که باعث مغایر دولتی 
 2رفتارهای غیر اخلاقی می شوند. در راستای این امر دهارت داویس

معتقد بود که تعهد به خدمات عمومی ممکن است بر روی انحراف 
برای  ه ی وظایفاز قانون با ترغیب  کارکنان به فراتر رفتن از حیط

پیشبرد منافع عمومی، اثر گذارد. تعاریف زیادی از رفتار غیر اخلاقی 
 انحراف روی ما مطالعه این در را می توان در ادبیات مربوطه دید اما

کنیم رفتارهایی مانند تلاش هایی در جهت پنهان کردن  می تمرکز
مانی زحقیقت، تخطی از قانون یا حتی شکستن قوانین و دروغگوئی، 

 ارزشمند را خود رفتار که مردم به توجیه اخلاق می پردازند  سوء
 می بالاتر اخلاقی یا اجتماعی هدف به زیرا می پندارند، مطلوب و

معرفی می  "3فساد نجیب"این تحقیق این افراد را با نگرش  .رسند
کند. به عبارت دیگر، افراد باانگیزه خدمت عمومی می توانند 

لاقی)مثل شکستن یا انحراف از قانون( را نشان دهند رفتارهای غیر اخ
زیرا از نظر روانشناختی در فرایند توجیه اخلاق آنها به خود نسبت 
به اجرای فعالیت های نادرست حق می دهند تا به هدف خود یعنی 
دسترسی به منافع عمومی برسند و فعالیت های خوبی را در سطح 

 جامعه اجرا کنند.
 

 مبتنی بر نتایج تحقیقپیشنهاداتی 
به طور کلی نگاه نقادانه و دیدن علم از منظر مثبت و منفی به شفاف 
تر شدن آن کمک شایان توجهی می کند اینگونه بررسی هایی به 

 همه مسایل به محققان پیشنهاد می شود.

نگرش منفی در مورد انگیزه خدمت عمومی نیاز به بررسی های 
وح و ابعاد متفاوت بر روی این مولفه وافری دارد و لازم است در سط

 ها تحقیقات تجربی بیشتری انجا گیرد.

_________________________________ 
1 Steen and Rutgers 
2 De Hart-Davis 

با توجه به حضور پیامد های منفی انگیزه خدمت عمومی به مدیران 
دولتی پیشنهاد می گردد در حمایت از این ایده، که استخدام بر 

لزوما منجر به عملکرد بالاتر می شود، با دیده تردید   PSMاساس
گاه نقادانه به نقاط تیره انگیزه خدمت عمومی باعث می بنگرند . ن

شود جنبه های مثبت و منفی این انگیزه را  بررسی و انتخاب بهتری 
 جهت انتخاب افراد در محیط کار داشته باشند.

همچنین مدیران منابع انسانی در صورت حضور کارکنان با انگیزه 
اهم آورند تا به خدمت عمومی بالا شرایط ارائه این انگیزه را فر

 دلیل عدم تناسب فردو محیط منجر کاهش عملکرد نگردد.
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