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 چكيده 

هاي مختلف توليد و خدمات آهنگ پرشتابي به خود گرفته است، چالش اصلي بسياري  در شرايط كنوني جهان كه رقابت در عرصه

بـه زعـم بسـياري از انديشـمندان راز مانـدگاري و      . از بنگاههاي اقتصادي و خدماتي يافتن راهي بـراي مانـدن درايـن شـرايط  اسـت     

موفقيت در مسائل توليدي و صنعتي و خص وصاً خدماتي تغيير فرهنگ كارو ارتباط به سمت  مشتري مدراي يا ارباب رجوع محوري 

بنـابراين  . اند كه سازمانها بدون رضايت مشتريان خود توان ماندن در چرخـة حيـات را نخواهنـد داشـت     آنها به روشني دريافته. است

مسئله اصلي اين پژوهش بررسي تجارب ارباب رجوع در خصوص فرهنگ كاري   وارتباطي كاركنان استانداري اصفهان بود كه در 

. و به كمك مصاحبه نيمه ساختاري  مورد بررسي قرار گرفت)فنومنولوژي( قالب دو سئوال اصلي مطرح و به شيوه پديدار شناسي يا 

ا به شيوه نمونـه گيـري   بيست نفر از آنهبا توجه به مقوله اشباع نظري  جامعه مورد پژوهش ارباب رجوع استانداري اصفهان بودند كه

و با كمك تخصص پژوهشگر  انتخاب  و فرآيند اجراي مصاحبه با رعايـت اصـول تحقيقـات كيفـي انجـام      ) هدفمند(مبتني بر هدف

. شد تجزيه و تحليل داده ها بر اساس الگوي هفت مرحله اي كلايـزي و بـه روش اسـتقرايي و همچنـين بـه كمـك تكنيـك تحليـل         

محتواي ساختار بخش در س طح سنخ شناسانه  انجام و نتايج اين پژوهش نشان داد كه ميـزان علاقـه ودلبسـتگي كاركنـان اسـتانداري      

اصفهان ، مناسب و قابل قبول ارزيابي ودر مورد بعد روح جمعي ومشاركت قيد هاي عالي و نسبتا بالا بيشترين تكـرار را داشـته انـد     .

در يك جمع بندي كلي مهمترين قيودي كه براي نشان  دادن وضعيت  بعد پشتكارو جديت دربين كاركنان اين مجموعه  بكار رفتـه  

قابل قبول، ضعيف، كم،  بسيار كم، هستند كه با توجه به تعداد تكرار قيود منفي ميتوان اين طـور نتيجـه گرفـت    : است مواردي چون

عـالي،  : تبـاطي  بـه مـواردي چـون    پاسـخگويان دروصـف فرهنـگ ار   . كه پشتكارو جديت كاركنان استانداري احتمـالا كـم اسـت    

بـر ايـن اسـاس مناسـبترين قيـد كـه ميـزان        . خودماني و گرم  دوستانه ، مثبت و سازنده ويژگي بارز و بسيار صميمي اشاره كـرده انـد  

 .فرهنگ ارتباطي كاركنان استانداري را توصيف كند خوب متمايل به عالي  يا خيلي خوب استخراج گرديد
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 مقدمه  

در حال حاضر بازار كار كشورهاي جهان با چالش هاي متعددي نظير جهاني شـدن تجـارت و توليـد، تحـول فنـاوري و سـازماني و       

ان پارادايم هاي حاكم بر سازمانها با سرعتي فزاينـده در  در اين مي.  تغيير و تحول در ساختار خانواده و ارزشهاي اجتماعي روبروست

به همين خاطر سازمانهاي . وري و عملكرد سازمانها را با چالش هاي عمده اي روبرو ساخته است  حال تغيير و تحولند و اين امر بهره

اين اساس و بـا توجـه بـه اصـول مـديريت       بر. رساني را به شكل بنيادين تغيير دهند اند تا فرهنگ خدمت موفق هزاره سوم تمايل يافته

دولتي نوين،  كشورها درصدند تا خدمات خود را با استفاده از سازوكارهاي متداول در بخـش خصوصـي و شـبيه بـه آنچـه در ايـن       

رسـاني خـود را سـرو     گيرد به مردم ارائه كنند و بر اساس نيازهاي استفاده كنندگان از خـدمات، اقـدامات خـدمت    بخش صورت مي

اين تغيير در نوع نگاه و رويكردها تا حدي به دليـل تغييـر شـكل فرهنـگ كـار و ارتباطـات در سـازمانها و در جهـت         . امان بخشندس

مشتري مداري يا ارباب رجوع محوري است، تلاشها و اقداماتي نظير ارائه آموزشهاي مرتبط با مشـتري مـداري، تـدوين رويـه هـاي      

آورد تـا مشـتريان و    آموزش طرح تكريم اربـاب رجـوع و نظـاير آن زمينـه مناسـبي فـراهم مـي       مرتبط با رسيدگي به شكايات مردم، 

 ) 1(گيرندگان منفعل خدمات دولتي نباشند  مراجعان بتوانند به انتخاب آزادانه دست يا زند و صرفاً خدمت

ربـاره فرهنـگ و نقـش آن در كيفيـت     د 1980اي ديرينه دارد اما از اوايـل دهـه    اگرچه اهميت دادن به مراجعان سازمانها سابقه

خدمات مقالات زيادي نوشته شده است و براي افزايش شانس رقابتي و كارآمدي سازمانها، و نيز  تداوم يا تحول ارزشهاي فرهنگي 

 . و رفتار فردي كاركنان تلاشهاي فراواني بعمل آمده است 

طبق اين گزارش براي ايجاد تحول موفقيت آميز فرهنگـي،  » آمريكا است 1گزارش اداره كل حسابداري«يكي از اين نوع كوششها،  

 ). 2(هاي دلخواه و باورهاي كاركنان خود را به نحو شايسته هدايت كنند  سازمانها ناچارند مهارتها، ارزش

ير فرهنـگ كـار و ارتبـاط كارمنـدان را بررسـي كننـد لـيكن بـه نظـر          اند تا تاث اگرچه اين تحقيق و تحقيقات مشابه تلاش نموده

هـاي تحقيـق در مطالعـات فرهنگـي      هايي مواجه است كه احتمالاً نه تنهـا زائيـدة روش   رسد اين مطالعات با نقاط ضعف و كمبود مي

هاست كه نمودهاي واقعي آن  يهمين نقاط ضعف و كاست) 3(گيرد  است بلكه از مسائل ديگري چون مفاهيم و تئوريها نيز نشأت مي

 .شود  در كاربرد نتايج يك تحقيق در فرهنگهاي ديگر پديدار مي

 

 اهداف پژوهش 

 : بنابراين  با توجه به مسائل پيش گفت اهداف اين تحقيق عبارتند از

 .پديدار شناسي فرهنگ كار كاركنان استانداري اصفهان از نظر ارباب رجوع

 .پديدارشناسي فرهنگ ارتباط كاركنان استانداري اصفهان از نظر ارباب رجوع

 

 سئوالهاي پژوهش  

 تجارب ارباب رجوع نسبت به فرهنگ كاري  كاركنان استانداري اصفهان چگونه است ؟

 تجارب ارباب رجوع نسبت به فرهنگ ارتباطي كاركنان استانداري اصفهان چگونه است ؟

 

 شناخت تحقيق كيفي

معنـاي كيفـي و چـوني     بـه  Qualitativeمعناي پژوهش، تحقيق، كند و كاو، تجسس و كـاوش اسـت و    در لغت به Researchواژه 

 ازمجموعـه  تتحقيق كيفي عباردر اين صورت ). 4(به كاربرده مي شود  كيفي ژوهشپمعناي تحقيق و اين دو واژه مجموعاً به. است

نحـوي محقّـق را در كسـب     اسـت، كـه هركـدام بـه    ) هاي پژوهشي گسترده در فعاليت چون مشاهده، مصاحبه و شركت(هايي فعاليت
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هاي تحليلـي،   آوري شده، توصيف ترتيب، از اطلاعات جمع بدين. دهند ي موضوع مورد تحقيق ياري مي اطلاعات دست اول، درباره

 و  زندگي كردن بـا مـردم مـورد پـژوهش     در روش مورد بحث دسترسي به اطلاعات؛ يعني. شود شده حاصل مي بندي ادراكي و طبقه

 .عقيـدتي و رفتـاري  و بينش هاي   هيجان ،احساس، انگيزش ،مباني ارزشي، زبان  فرهنگ در اين  معنا شامل .ها يادگيري فرهنگ آن

كند كـه خـود را    رفتار اجتماعي را درك مي در صورني  محقق كيفي به اين معنا كه . شيوه ادراك در اين روش هم احساسي است 

 )5(.دهد جاي ديگران قرار  به

كـه بـا    آورد دسـت مـي   هايي را بـه  تهمنظور ما از تحقيق كيفي عبارت از هرنوع تحقيقي است كه ياف«: گويد مي 2آنسلم استراس

ي زنـدگي افـراد، شـرح     شيوه مذكور ممكن اسـت بـه تحقيـق دربـاره    . قابل اكتساب نيست هايي آماري يا هرگونه كمي كردن  شيوه

ر در مورد سابقه تاريخي روش تحقيق كيفي ،اگر چه به نظ ـ )6(».ي كاركرد سازماني معطوف باشد ها، رفتارها و همچنين درباره حال

 شناسـي، ارتباطـات   شناسان فرهنگي ابداع كردند، ولـي امـروزه در سـاير علـوم انسـاني و اجتمـاعي نظيـر جامعـه         انسان  مي رسد آنرا

 ) 7(.رود كار مي به  و سازماني مطالعات فرهنگيو

 

 روش شناسي پژوهش

تلاش مي شود تا موارد عيني را با توجه  در اين نوع مطالعات .روش پژوهش حاضر كيفي از نوع پديدار شناسي يا فنومنولوژي است

هاي زمانمند و محلي شان مطالعه كنند و اين كار را از مطالعه اظهارات و اعمال افراد در متن موضـعي كـه در    به خاص بودن ويژگي

هـاي   از داده هـاي اجتمـاعي   به عبارت ديگر پژوهش پديده شناسانه  بـراي درك و تبيـين پديـده   ). 8(آن جاي دارند آغاز  مي كنند 

 ). 9(ها ، مستندات ، مشاهدات ، استفاده مي كند  هاي حاصله از مصاحبه كيفي نظير داده

هاي نيمه ساخت يافتـه   در پژوهشهاي فنومنولوژي كه به  ديدگاههاي افراد مورد بررسي نيز مشهور است، پژوهشگر از مصاحبه

هـاي كيفـي پديـدار     بدين ترتيب روش حاكم بـر پـژوهش  ).  10( كند  هاي كدگذاري و تحليل محتوا استفاده مي يا روايتي و روش

: در مورد اين نوع مصاحبه اظهـار مـي دارد   3)1387(سفيري). 11( هاي نيمه ساخت يافته يا روايتي  مصاحبه: شناسانه، عبارت است از

هـا و موضـوعاتي از پـيش تعيـين شـده       هاي استاندارد و غير اسـتاندارد اسـت و در آن سـئوال    ساختار اين مصاحبه چيزي بين مصاحبه

اي كـه بـه   وجود دارد و پرسشها هر چند به شكل مناسب از شركت كنندگان پرسيده مي شود ، ولي مصاحبه گر مي تواند تا انـدازه  

بنابراين ابزار گرد آوري اطلاعات در اين پژوهش  مصـاحبه بـا اسـتفاده از  سـوالهاي بـاز      .پرسشها دست يابد از موضوع خارج شود 

 . ولي محقق تلاش ميكند براي بدست آوردن اطلاعات مورد نظر تا حدودي ار موضوع خارج شود. است 

هـاي ذهنـي افـراد اسـت بـراين اسـاس بـراي بررسـي          لعه معاني و برداشتبدين ترتيب پديدارشناسي ، روشي مناسب براي مطا

ها ، تصورات و اداراكات ذهني مراجعه كنندگان مفيد واقع خواهدبود وازآنجا كه پژوهش حاضر تلاش مي كند به  تجارب ، نگرش

ز و تحليـل محتـوا بـه عنـوان      عمق تجارب ارباب رجوع استانداري دست يابد پديدار شناسي به عنوان روش پژوهش و كدگذاري بـا 

 .استراتژي هاي تحليل مورد استفاده قرار گرفت

 

 جامعه آماج و شيوه نمونه گيري 

يـك  در مـورد  اسـت   هاي ممكن يا اطلاعات ثبت شـده از يـك صـفت كيفـي     اندازه از كامل اي جامعه آماري ، عبارت از مجموعه

تر ، در هر بررسي آماري ، مجموعه عناصر مورد  به بيان ساده .خواهيم استنباطهايي راجع به آن انجام دهيم كه مي ييواحدها از وهگر

جامعه آمـاج يـا مجموعـه عناصـر مـورد نظـر در ايـن پـژوهش ، اربـاب رجـوع            بنابراين ).12( نامند مي آماري يا آماج  نظر را جامعه

 .استانداري اصفهان هستند 
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كوشد تا در راستاي اسـتراتژي   براين اساس پژوهشگر مي. مبتني بر هدف است  "ديدار شناسي نمونه گيري غالبادر تحقيقات پ

نمونه گيري به واحدهايي  دست يابد  كه از نظر اطلاعاتي غني هستند تا  بدين وسيله بتوان واحدهايي را مورد تحقيـق قـرار داد كـه    

چرا كه  پژوهشگران مـي تواننـد بـا ادغـام چنـدين ديـدگاه،يا تجربـه كـه از واحـدهاي          )  13. ( جلوگاهي از پديده  مورد نظر باشند

( مختلف و البته غني بدست مي آورند،  تصوير بهتري از واقعيت و آرايه اي كامل تر از نمادها و مفاهيم تئوريك بـه دسـت آورنـد    

شوند كه نمايانگر زيـر گروههـاي بـزرگ جامعـه خـود       بدين ترتييب تلاش گرديد در پژوهش حاضر  افرادي به عنوان انتخاب ) 14

 . باشند

در نمونه گيري تحقيقات كيفي اشباع نظري مقوله ، مبناي داوري دربـاره زمـان توقـف نمونـه گيـري مربـوط بـه آن مقولـه يـا          

اشباع نظري يك مقوله  به عبارت ديگر نمونه گيري و افزودن بر اطلاعات هنگامي پايان مي يابد كه. نشاندهنده كفايت نمونه هاست

ها در ابتداي طرح مشخص نگرديـد بلكـه تـلاش شـد تـا       در پژوهش حاضر نيز تعداد نمونه).  15( يا گروهي از موردها حاصل شود 

ها انتخاب ودر حين آن از تخصص يا دانش خاص پژوهشگر در مـورد برخـي گروههـا بـراي انتخـاب افـرادي كـه         قدم به قدم نمونه

همچنين محقق از بين شـركت كننـدگان بـالقوه ،تعـدادي شـركت كننـده كليـدي        .مورد نظر باشند استفاده گرديدنمايانگر مقولات 

مرتبه سابقه مراجعه بـه اسـتانداري و يـا حـداقل      5داشتن حداقل  .انتخاب و نمونه گيري را تا رسيدن به مرحله اشباع داده ها ادامه داد

 4شرط لازم براي انتخاب نمونـه هـا بـود و از آنجـا كـه اسـتانداري اصـفهان شـامل         ) عيابواب جم(نفر از كاركنان 5ارتباط كاري با 

بنـابراين  . مجموعه وظايف بسيار متنوع و گوناگوني را در بـر مـي گيـرد    "دفتر با مسئوليت يك مديركل است ،قاعدتا 17معاونت و 

. گ كار و ارتباطات در بين كاركنان اين دستگاه  باشـند تلاش گرديد نمونه هايي كه انتخاب مي شوند به بهترين وجه نمايانگر فرهن

بديهي است نمونه هايي كه حاوي اطلاعات مورد نظر نبودند در پژوهش شركت داده نشدند، عـلاوه بـر آن نمونـه هـايي كـه داراي      

 .هاي جانبدارانه يا خصمانه نسبت به موضوع مورد پژوهش بودند نيز از پژوهش حذف شدند سوگيري

هـا،   نمونـه  نمودنو همچنيـن متجانس  ، نگرشها و ديگاههاي ارباب رجوع جهت دستيابي به تجارب ر ،طالعه پژوهشگدر اين م

اوليـه   گيـري  ونـه نم 1388/ 11/06لغايـت  11/04/1388ابتدا از تاريخ . نموداز نوع چند مرحله اي گيري مبتني بر هدف  اقدام به نمونه

هاي واجد شرايط مشاركت در مصاحبه انتخاب و مشخصات آنهـا از جملـه نـام ، نـام      براساس تخصص محقق انجام و طي آن نمونه

ها بر حسب تصادف و به كمك اعداد  تقسم  سپس در  مرحله دوم  نمونه.  خانوادگي ، آدرس و  شماره تماس آنان دريافت گرديد

آغـاز و  در قرعه كشي انتخاب شده بود  پژوهش  كه 15/06/1388از تاريخ بندي و به روش قرعه كشي انتخاب شدند و با اولين فرد 

 .فراخواني و مصاحبه انجام شد ننده در مطالعهشركت ك بيست  كه در مجموع .ادامه يافت  10/07/1388ين نمونه در مورخرآختا 

 

 محيط پژوهش

محل انجام مصاحبه و شرايط انجام مصاحبه نيز ميتواند مهم باشدچرا كه بسياري از پروژه هاي تحقيقاتي كه مـثلا در محـيط كـار يـا     

توانـد مشـكل را    مـي   "محلي خنثي "در اين شرايط  انجام مصاحبه در . دفتر رئيس انجام گرفته است نتايج بدي به دنبال داشته است 

ه تكنيك  و اهداف جمع آوري داده ها ، محقق پس از بررسي پايلوت هاي مختلف، محيط اصلي مناسب با با توجه ب). 16(حل كند

 .استانداري اصفهان قرار داد 2شرايط خود را ساختمان شماره 

كه نقـش  ) ونه ساختگي( با اين حال ،لزوم عجين شدن و آميختگي در محيط پژوهش به منظور دسترسي به يك محيط طبيعي

بنـابراين آنچـه مهـم اسـت تمايـل      . ودن محقق غالب بر نقش تحقيقاتي وي باشد در مصاحبه هاي عميـق نقـش حيـاتي دارد   همكار ب

شركت كنندگان است كه در فضايي آرام ، آزاد و به دور از هر گونه تصنع و ساختگي و با استفاده از مهارت هاي محقق در ايجـاد  

 )17.(ن محيط فيزيكي نقش كم رنگي در اينگونه تحقيقات داردبنابراي. چنين جوي تجارب خود را بيان كنند

 روش اجرا 
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هاي اوليه با نمونه ها ، ضمن معرفي خود و دستياران محقق به مشاركت كنندگان كه در پژوهش حاضـر اربـاب    محقق پس از رايزني

ب اعتمـاد نامبردگـان و اذعـان بـر     رجوع استانداري اصفهان بودند و توضيح در مورد اهداف و دستاوردهاي پـژوهش همچنـين جل ـ  

محرمانه بودن مطالب و مشخصات افراد و تاكيد و تائيد اخلاق پژوهش اعم از رازداري ، حفظ شان و حقوق افراد ، رعايت عـدالت  

د بـه  ها كرد و براي ترغيـب بيشـتر افـرا    و پرهيز از آسيب رساندن و تاكيد بر رضايت مندي مشاركت كنندگان اقدام به انتخاب نمونه

همكاري با پژوهشگر، هديه اي در خور افراد نيز تهيه و در اختيار آنان قرار گرفت  علاوه بر اين مشاركت كنندگان آزاد بودنـد هـر   

مورد به علت كمبود زمـان و بـي علاقگـي بـه موضـوع از مصـاحبه        1زمان كه مايل باشند از فرآيند مصاحبه خارج شوند همچنانكه 

 .خارج شد

بسيار مهم در انجام موفق مصاحبه كيفي انعظاف پذيري است با اين حال يك پژوهشـگر مجـرب بـراي تـدوين      يكي از عوامل

بـراين اسـاس تـلاش گرديـد     ).18( رهنمود مصاحبه ، انجام مصاحبه و سفر از يك نقطه به نقطه ديگر زماني دقيق تخصيص مي دهد 

سپس مطالب پس از چندين بـار  . زي دقيق، انجام مصاحبه به پايان رسدضمن انعطاف پذيري در تعيين زمان مصاحبه با يك برنامه ري

با مراجعه به مشـاركت كننـده عـلاوه بـر اينكـه از وي خواسـته شـد تـا          "امعان نظر جمع بندي، پياده سازي و تنظيم گرديد و مجددا

اوست پياده سازي گرديده، مفاهيم و  مصاحبه را به خاطر آورد و كنترل كند كه مطالب مصاحبه به صورت كامل و مطابق آنچه نظر

 .درخلال مصاحبه باقي مانده بود نيز مطرح و پياده سازي گرديد "مطالبي كه احيانا

ترين شـكل ممكـن،    براساس تحقيقات پديدار شناسانه پژوهشگر تلاش مي كند تا پديدار مورد نظر را در عريان ترين و خالص

بـه ايـن معنـي    . هاي ثابت جمع كند  ها را حول محور موضوع شناسايي و سپس داده بدون هيچ نوع آلودگي از دست عوامل خارجي

هاي اين پديدار را به هم متصل كند و از ساختار مورد پژوهش  شرحي كامـل ارائـه    ها و استخوانهاي تجربه كه پژوهشگر بايد مفصل

صـورتي غيـر قابـل تفكيـك و      ان واقعيتها و ارزشـها را بـه  آن. كنند نگر تأكيد مي گران كيفي بر نوعي تفسير كل پژوهش).  19( نمايد 

 ، كه واقعيت، كليتـي اسـت غيـر قابـل تقسـيم،     نداين باور ان برگر پژوهشاز اين رو اين دسته از . گيرند آميخته با يكديگر در نظر مي

 ).20( دنپرداز بررسي كلّ فرآيند مي بهبنابراين 

دربارة تجارب انساني و مفهوم سازي براي اين تجـارب از طريق گفتگوي عميق  مطالعات پديدار شناسي يك فرايند يادگيري 

اين مطالعات بـه منظـور درك معـاني، گسترش يافته است و در جسـتجوي  . كنند با افرادي است كه در تجـربة مورد نظر زندگي مي

شن كردن مفاهيم اساسي در يك زمينه و معـاني  به عبارت ديگر پژوهشهاي پديده شناسانه  دنبال رو. ريشـه هاي يك موضوع هستند

و هدف آن فهم ساختـار اصلي پديده هاي تجـربه شدة انساني از طريق تجزيه و تحليــل توضـيحات شـركت    ) 21(اين مفـاهيم بوده 

 ).22(ها از خلال تجـارب زندگي روزمره اند كنندگان و توصيف دقيق پديده

در . دقيقه طول كشيد كه با توافق و تمايل مشـاركت كننـدگان تنظـيم مـي گرديـد      40-80زمان هر مصاحبه دراين تحقيق بين 

پژوهش حاضر پس از شناسايي گروه هدف، شماره تمـاس افـراد اخـذ  و سـپس بـراي مشـخص كـردن زمـان و مكـان مصـاحبه بـا            

فرايند مصاحبه انجـام شـد ،     افرادنمونه  هماهنگي هاي لازم صورت گرفت و بر اساس انتخاب اين افراد در خصوص زمان و مكان،

در اولين  لحظه ملاقات و بـه محـض ورود افـراد    .ها تمايل داشتند مصاحبه در دفتر محقق انجام شود البته لازم به يادآوري تمام نمونه

ورت نمونه،  محقق و دستياران وي خود را معرفي و توضيحات لازم در مورد اهداف و كاربردهاي پژوهش  بـه آنهـا ارائـه و در ص ـ   

جدي بودن يا اهميت پژوهش سئوال مشترك همه نمونـه هـا بـود كـه     . طرح هر گونه سئوال از طرف آنها به دقت پاسخ داده مي شد

پس از آشنايي اوليه سئوالات تحقيق  به صورت كلـي مطـرح و اجـازه    .  در خصوص آن  تفصيل توضيح داده و نمونه ها اغناء شدند

. وشن نسبت به موضوع و با فراغ بال و آرامش خاطر در مورد نگرشها و تجارب خود صـحبت كننـد   داده مي شد تا آنها با ذهنيتي ر

صعه صدر خصوصيتي بود كه در تمام مراحل مصاحبه بر رفتار محقق حاكم و  ضمنا به شدت مراقـب بـود كـه سـكوت بـر شـرايط       

كلي مطـرح  و بحثهـاي لازم در خصـوص آن انجـام     پس از اين كه سئوالات . چرا كه سكوت آزار دهنده است. مصاحبه غلبه نكند
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مي شد ، در ادامه و در غالب سئوالات كلي تر ديگري كه نسبت به سئوالات مرحله اول جزئي تر بودند به مسائل كلي فرهنگ كـار  

وه انجام كار به عنوان مثال اولين سئوالي كه مطرح مي شد، نظر مشاركت كنندگان پژوهش در مورد وضعيت و نح. پرداخته مي شد 

و روابط در بين كاركنان استانداري پرسيده و زماني كه نمونه هـاي پـژوهش تمـام توضـيحات مـورد نظـر خـود را ارائـه و گفـت و          

شنودهاي لازم  به وقوع مي پيوست و زواياي تاريك و مبهم نظرات مصاحبه شونده روشن مي گرديد، دومين سطح سئوالات كه از 

ل و با توجه به ادبيات تحقيق سرچشمه مي گرفت، ميتوانسـت در خصـوص وضـعيت مشـاركت ، تصـميم      خلال پاسخ هاي مرحله قب

درجريان تحقيق ، محقق مخاطب مستقيم مشاركت كننده و در مقابل وي حاضر و . گيري، علاقه ، پشتكارو مسائلي از اين قبيل باشد

قبيل احساسات، عواطف ، تنـاقض گـويي هـا ،حركـات سـر و      دستيارانش در محلي كه جلب توجه نكنند، مستقرگشته و مواردي از 

دست ، حالات فيزيكي و احيانا رفتارهاي مبهم را كه قابليت ضبط نداشـتند،ولي ميتوانسـتد در جريـان نتيجـه گيـري پـژوهش مـورد        

 .استفاده يا استناد قرار گيرند، يادداشت و مكتوب مي كردند

 

 پژوهش و خروج به  معيارهاي ورود 

 ي  ورود به پژوهشمعيارها

نامند كـه در   از آنجا كه نمونه گيري در پژوهش  حاضر از نوع نمونه گيري هدفمند است كه گاهي آنرا نمونه گيري قضاوتي نيز مي

حين آن از تخصص يا دانش پژوهشگر در مورد برخي گروهها  و در جهت  انتخاب موضوعاتي كه نمايانگر آنها باشند استفاده مـي  

 :بنابراين )23. (شود

بـار بـه اسـتانداري مراجعـه يـا       5دي انتخاب شدند كه بر اساس تعريف،  مصداق واژه اربـاب رجـوع بودنـد و حـداقل     افرا -1 

 .نفر از ابواب جمعي استانداري اصفهان رابطه كاري داشتند 5حداقل با 

 . بر اساس تجارب و تخصص محقق ، داراي اطلاعات مورد نظر بودند به عبارت ديگر داراي اغنا اطلاعاتي لازم بودند   -2

 .قـادر به شركت در مصاحبه و انتقال اطلاعات و تجربيات خود بودند -3 

 .بودندمصاحبه و همكاري لازم براي انگيزه  ، دارايمايل به شركت در مطالعهعلاوه بر ت -4

 .داراي وضعيت مناسب روحي و رواني براي شركت در پژوهش و به دور  از سوء گيري هاي مثبت و منفي بودند  -5

 
 معيارهاي  خروج از پژوهش

و نيز مواردي از قبيل از دست دادن علاقه  يا رضايت به ادامـه   از بين رفتـن هر يـك از شرايط ورود به مطالعه در حين انجام مصاحبه

همچنين آنها قادر بودند هر زمان كـه مايـل   . ا انتظارات نامعقول  در عوض ادامه مصاحبه،  شرايط خروج از پژوهش بودند مصاحبه ي

نكته قابل تامل در اين قسمت تلاش فراواني است كه بايد توسـط محقـق   . اتاق مصاحبه را  ترك نمايند ) حتي بدون ذكردليل(بودند

مونه صورت گيرد تا ضمن برقراري ارتبـاط مثبـت و مفيـد در راسـتاي سـلامت پـژوهش ، از       در جهت درك فرهنگ ادبياتي افراد ن

 بحران مصاحبه كه ناشي از دلزدگي و تكدر خاطر مشاركت كننده بدليل سوء برداشت طرفين تحقيق است جلوگيري به عمل آيد 

  

  ها  روش تجزيه و  تحليل داده

اين نوع كدگذاري را  ميتوان با درجات مختلـف از دقـت و توجـه بـه     . گرديده است در اين پژوهش از شيوه كدگذاري باز استفاده

و  به ايـن ترتيـب كـدهاي    .توان متن را جمله به جمله ، خط به خط يا پاراگراف به پاراگراف كدگذاري كرد مي. جزئيات انجام داد

 ).24(ميشوند تحقيق مربوط اند دسته بندي) هاي(ها كه مستقيما به پرسش  كشف شده در داده
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براين  اساس،  ابتدا مصاحبه هاي انجام شده كه به صـورت مكتـوب و شـفاهي موجـود بـود ، مرتـب ، اضـافات آن حـذف  و         

ها، توصـيف كوتـاهي    سپس با مطالعه عميق جمله به جمله مصاحبه. مطالب مضبوط و مكتوب درآرايه اي جديد پياده سازي گرديد 

به مشاركت كنندگان پژوهش توصيف هاي محقق نگاشت  با نظرات آنها تطبيق و در ادامه به كمـك  از هر مورد تهيه ، و با مراجعه 

 .مدل مفهومي كلايزي تجزيه و تحليل داده ها آغاز شد

 : روش تجزيه و تحليل اين پژوهش بر اساس مدل هفت مرحله كلايزي عبارت است از

 .مصاحبه ها به دقت مطالعه گرديددر جهت هم احساس شدن با شركت كننده در پژوهش  متن  -1

جملات ، عبارات و مفاهيم مهم مصاحبه ها انتخاب و واژه ها يا عبارات مربـوط بـه هـر موضـوع در غالـب توصـيف هـاي        -2

 .محقق  استخراج  و در كنار هم قرار گرفت 

 ).ويژگي يابي(تلاش گرديد براي هردسته از جملات مرحله قبل  نام خاص يا مفهوم ويژه اي انتخاب شود  -3

 )بعد يابي(ويژگي هاي هم راستا يا نزديك به هم دركنار يكديگر قرار گرفتند  -4

ابعاد هم جهت  يا نزديك به هم كه در راستاي پاسخگويي به هر يـك از سـئوالات تحقيـق بودنـد در كنـار يكـديگر قـرار        -5

 )مفاهيم فرموله شده(گرفتند 

 مده در مراحل قبل، توصيف جامعي از وضعيت سئوالهاي  تحقيق به دست آمدازتحليل ويژگي ها و ابعاد به دست آ -6

در جهت موثق نمودن داده ها، مجددا به مشاركت كنندگان پژوهش مراجعه وضمن مرور يافتـه هـاي پـژوهش مطالـب بـا       -7

 ).25(نظرات آنها مطابقت گرديد 

علاوه بر اين براي دست يابي به علت و معلول يا پاسخ به اين پرسش كه چرا اين وضـعيت بـه وجـود آمـده اسـت؟، همچنـين       

براي اطمينان از يافته هاي حاصل ازكدگذاري باز كه با استفاده ار روش كلايـزي بدسـت آمـده بـود، داده هـا بـا اسـتفاده  از روش        

در ايـن روش تـلاش گرديـد بـا     .اي سـاختار بخـش نيـز مـورد سـنجش قـرار گرفتنـد       تحليل محتوا وبه كمك تكنيك تحليـل محتـو  

كنارگذاشتن عبارت هايي كه در يك سطح تحليلي همپوشاني دارند، متن اصلي  را تقليل داده تا بدين ترتيب بتوان عبارت هايي  را 

ملات با عنوان عبارات مفهومي شناخته مـي  در پژوهش حاضر اين ج. كه مورد تحليل قرار دارند بيشتر توضيح داده و روشن ساخت

 .شوند

اگر در داده ها به دنبال يك خصيصه مهم  و برجسته هستيد و در نظر داريد آنرا "مايرينگ در مورد اينگونه تحليل بيان ميكند 

 )26("كنيد بر اساس آن داده ها و با دقت بيشتري توصيف كنيد ، ميتوانيد از تكنيك تحليل محتواي ساختاربخش  استفاده

 

 ها  روايي و پايائي داده

با اين حال در پژوهشـهاي كيفـي، گـاهي حـوادث و رويـدادهاي      .هاي متفاوتي براي اعتبار بخشي به ابزار پژوهش  وجود دارد روش

ازطرف ديگر، پژوهشگر كيفي مادام كه بـه پايـائي و روايـي اطلاعـات     . نادري مشاهده مي شود كه اعتبار بخشي بدان ممكن نيست 

 ) . 27(ها بپردازد  به تجزيه  و تحليل داده جمع آوري شده اطمينان ندارد، نبايد

بـه  ) 28( در پژوهش كيفي پايائي به معناي توصيف و درك دقيق اين نكته كه افـراد، چگونـه جهـان خـود را معنـامي بخشـند       

ي از مـوارد بايـد   عبارت ديگر پژوهشگر نه تنها بايد افراد مورد تحقيق را درك كند تا بتواند به دنياي آنها وارد شود، بلكه در بسـيار 

بنـابراين پايـائي پـژوهش    ) .29(خود را به جاي آنها گذاشته و بكوشد اثرات منفي تعصب يا يك سـونگري را در خـود خنثـي كنـد     

 .حاضر هم احساسي محقق با جامعه نمونه است

، بررسـي كنـد يـا    ابزار تحقيقات كيفي هنگامي داراي روائي است كه به طور واقعـي آنچـه را كـه ادعـاي سـنجش آن را دارد     

يعنـي آيـا ايـن نتيجـه گيـري پژوهشـگر كـه براسـاس         . در تحقيقات كيفي منظور از روايي توجه به روايي بودن تفاسير است. بسنجد
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بـه عبـارت ديگـر پژوهشـگر پـس از جمـع آوري ،       ) .30( عامل اصلي مساله است ؟ صـحت دارد يـا خيـر؟     X هاي پژوهشي ،  يافته

هاي گذشته مي  هاي مختلف تقسيم مي كند و براي اين كار به بازسازي استدلالات كنش ، آنها را به مقولهارزيابي و مرور اطلاعات 

را شناسايي و بعد به تفسير علت آنهـا  ) ها معتبر و معنادار باشند به  طوري كه داده( پردازد و تلاش مي كند شواهد موثق تفكر انساني 

هـاي   ز نوع نگرش سنجي است ، محقق در حالتي بي طرفانه و بدور از تعصبها و سـوگيري از آنجا كه پژوهش حاضر ا).31( بپردازد 

مي كوشد تا به دركي عميق و واقع گرايانه از تجارب ارباب رجوع بـه فرهنـگ كـار و ارتباطـات در بـين كاركنـان        "شخصي صرفا

هـاي محقـق از نگـرش مشـاركت      و  برداشـت  در همين راستا و نيز جهـت اطمينـان از صـحت تفسـير    . استانداري اصفهان دست يابد

هاي انجام شده ، بـراي بـار دوم بـه آنهـا مراجعـه و يادداشـتهاي پژوهشـگر بـا          كنندگان ، پس از تجزيه و تحليل گفتگوها و مصاحبه

ورود بـه   علاوه بر آن براي رسيدن به تفسير قابل اعتماد در پژوهشهاي كيفي محقق مـي بايسـت قبـل از   . نظرات آنها مطابقت گرديد

بـه همـين علـت پژوهشـگر قبـل از آغـاز       ).32(اجراي تفسير درباره روش كد گذاري و شيوه پياده سازي دقت لازم را به خرج دهد 

تجريه و تحليل داده هاي اوليه ضمن مطالعه متون مختلف كه در اين زمينه موجود بود، به صورت نمونـه ،روشـهاي مختلـف تحليـل     

بـه عنـوان مثـال ابتـدا از روش كـد گـذاري       . رارداده  و به نقاظ ضعف و قـوت هـر كـدام واقـف گرديـد     محتوا را در كوره امتحان ق

بنابر اين پـس از تامـل   . موضوعي استفاده گرديد، كه نتايج مطلوبي خصوصادر شناسايي و معرفي بار منفي داده ها  به همراه نداشت 

جارب صـاحبنظران ايـن رشـته ، از كـد گـذاري بـاز اسـتفاده شـد ،ضـمنا          و تعمق فراوان در روشهاي كدگذاري  ، و نيز استفاده از ت

بـراين اسـاس   .كدگذاري باز تكنيك هاي مختلفي دارد كه درپژوهش حاضر از تكنيك كدگذاري جمله به جملـه اسـتفاده گرديـد    

ته مي شود، توصيف كوتـاهي  ابتدا داده ها  در غالب جمله از هم جدا و سپس براي هر جمله كه از اين پس به عنوان يك داده شناخ

از مزاياي اين سطح از انفصال داده ها  همين بس كه كمك ميكند تـا انگيـزه هـا ي محقـق بـه پاسـخگويان نسـبت داده        .تهيه گرديد

يكي از خطراتي كه مشكلات نحقيقات كيفي را تهديد ميكند اين است  كه هـر لحظـه احتمـال گـم شـدن اهـداف  پـژوهش        . نشود

براين درادامه تجزيه و تحليل داده ها ضمن دقت لحظه به لحظه در اهداف كدگـذاري،داده هـاي بدسـت آمـده كـه      وجود دارد ، بنا

اكنون در سطح مفاهيم تك لغتي  يا حداكثر عبارات چند كلمه اي بودند به همديگر پيونـد و ابتـدا در سـطح ويژگـي هـاي مهـم  و       

 .د نظر جاسازي شدند سپس  در حد ابعاد  و در پايان در غالب سئوالات مور

 

 اخلاق پژوهش

از آنجا كه ماهيت برخي از امور اجتماعي طوري است كـه مـانع از آن مـي شـودتا آشـكارا در مـورد آن پژوهشـي صـورت گيـرد،          

بنابراين جنبه هاي پنهان پژوهش بايد به دقت مورد بررسي قرار گيرد، زيرا از سويي  ممكن است حقوق افراد مـورد پـژوهش لطمـه    

ه و از طرفي نيز بايد محقق از اصولي پيروي كند كه حتي در خلال پژوهش نيز  هيچ آسيبي متوجه  شـركت كننـدگان پـژوهش     ديد

  :به همين علت در پژوهش حاضر سعي شد). 33(نباشد

 براي شروع تحقيق، هماهنگي هاي لازم با مسئولان دانشگاه آزاد خوراسگان  به عمل آمد  -1

ي خود و دستيارانش ،بـه مشـاركت كننـدگان  در خصـوص اهـداف پـژوهش و كـاربرد نتـايج         در ابتدا محقق ضمن معرف -2

 .توضيحات لازم را  ارائه داد

در خلال پژوهش و حتي قبل ازورود به آن، رضايت آگاهانه و رضايت ضـمني مشـاركت كننـدگان مبنـي بـر مشـاركت         -3

 .فراهم  گرديد

به اين معنا كه عناصر و عباراتي  كه ممكن است باعث . آنها  حفظ شودبه مشاركنت كنندگان  اطمينان داده شد كه اسرار  -4

 .شناسايي هويت آنها شود از سوابق پژوهش حذف گردد

 )نام افراد شركت كننده به هيچ وجه گفته نشود(مشاركت كنندگان گمنام بمانند -5



 
 
 

 	

محقق در برابرمشاركت كنندگان متعهد شد كه در خلال پژوهش يا بعد ازآن از بابت اين تحقيق هيچ آسيبي  به آنها وارد  -6

 .نخوهد شد

به آنها اطمينان داده شد كه مطالب عينا و مطابق با آنچه آنها بيان ميكنند ضبط و از دستكاري اطلاعـات بـه شـدت پرهيـز      -7

 )يف سازي بر اساس جملات آنها اعتبار  توصيف هاي محقق با نظر آنها مطابقت گرديدهمچنان كه پس از توص(خواهد شد 

به آنها گفته شد كه پس از پايان پژوهش، مي توانند به كتابخانه دانشگاه آزاد خوراسگان مراجعـه و بـا مطالعـه پايـان نامـه       -8

 .دمذكور علاوه بر  آگاهي از نتايج پژوهش ، توصيف نظرات خود را مشاهده كنن

 در تمام مراحل پژوهش تلاش گرديد  از هر نوع سوءگيري پرهيز شود  -9

 
 جدول نماي كلي فرهنگ كار و ارتباطات در بين كاركنان استانداري اصفهان

 وضعيت كيفي )پارامتر(ويژگي بعد اهداف
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 8 31 مناسب ارباب رجوع محوري

 4 7 مبهم  شناسايي اهداف

 19 25 متوسط علاقه و دلبستگي

 12 6 ضعيف تصميم گيري

 6 22 قابل قبول كاري بودن

 3 5 تا حدودي اعتمادو اطمينان

 6 9 تا حدودي كيفيت گرايي

 3 10 خوب رو به بالا وقت شناسي

 6 4 تحت تاثير عدالت محوري
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 5 12 قابل قبول هماهنگي

 1 9 نسبتا بالا توافق

 5 8 تقريبا ضعيف انعطاف پذيري

 2 13 نسبتا بالا سازگاري

 2 10 )عالي(ويژگي بارز همكاري

 7 15 مثبت و قابل توجه مشاركت

 6 15 مناسب كار گروهي

 3 5 خنثي مسئوليت پذيري

 7 14 خوب رعايت ارزشها

 2 30 در حد اعلا رعايت ضوابط  وقوانين

 0 22 در حد اعلا تبعيت از مافوق
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 13 32 بينهايت پيچيده تلاش  وجديت

 4 4 احتمالا كم تناسب كارو كارمند

 2 11 نياز به تحقيق دارد تعهد

 3 13 مساعد و خوب شايستگي و لياقت

 5 12 مطلوب تخصص گرايي
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خوشرويي 

 وخوشبرخوردي

تحت تاثير ويژگي 

 هاي شخصيتي

23 7 

 0 16 در حد اعلا ادب

 7 15 خوب و شايسته صبر و شكيبايي

 4 24 خوب و گرم روابط  وارتباطات

 0 8 )اعلا(ويژگي بارز  ياريگري

 0 13 زياد احترام و صميميت

 
 

 يافته ها و بحث پيرامون آن 

هايي هستند كه پيشنهادات پايـاني   نتايج حاصل از فرضيات نيز پايه. در پايان هر فعاليت پژوهشي، محقق ، بايد نتايج كار را ارائه نمايد

تواند راهـي بـراي تبـديل نظريـات بـه عمـل        بنابراين يكي از قسمتهاي مهم تحقيق كه درواقع مي. گيرد تحقيق بر اساس آنها شكل مي

هاي صحيح بر پـا   نتيجه گيريهايي كه بر اساس تحليل. گيريهاي صحيح و پيشنهادات سازنده است آينده باشد، نتيجهبراي موفقيت در 

در 4سـفيري . تواند مشكلات موجود بر سر راه سازمان را كه تحقيـق بـه آن منظـور  طراحـي شـده اسـت ، مرتفـع كنـد          شده باشد مي

بـا ايـن حـال بـا تعمـق در      . خصوص نتيجه گيري در تحقيقات كيفي معتقد است كه نتايج پژوهشهاي كيفي به راحتي قابل بيان نيست

رو ارتباط استخراج وايـن  جمله موضوعي در مورد فرهنگ كا 625متن مصاحبه هاي انجام گرفته با  مشاركت كنندگان اين پژوهش 

، "علاقه و دلبسـتگي "بعد كلي با عناوين ،  4سپس اين ويژگي ها در . ويژگي مرتب شد 34عبارت مفهومي و در غالب229تعداد در 

و همچنين فرهنگ ارتباطي يا  روابط سالم و ارتباطات انساني تنظيم گرديد كه ذيلا  "پشتكارو جديت"و  "روح جمعي و مشاركت"

 .تفصيلي و بحث پيرامون آن خواهيم پرداختبه شرح 

 

 فرهنگ كار  و ارتباط 

. نمايـد  اي پويا دانست كه در جريان صنعتي شدن روند تكاملي خود را طي مي را بايستي مقولهو ارتباطات محيط كار  فرهنگ كار 

مفهـوم   ،هاي آن به كار و توليـد  ش نگر اين در حالي است كه در جهان پيشرفته با وقوف بيشتر به نقش استراتژيك نيروي انساني و

زماني كه فرهنگ كار نهادينه گردد كار به عنوان يـك ارزش  . اي برخوردار شده است از اهميت فزاينده و ارتباطات  فرهنگ كار

نسـته و  مسير توسعه موزون جامعه دا و برقراري رابطه هاي كاري را در  تلقي شده و همه افراد جامعه در سطوح مختلف كار كردن

و ارتباطـات،   فرهنـگ كـار   وضـعيت   گيـري دربـاره   براي تصـميم .ندنماي از طريق درست كار كردن به توسعه اقتصادي كمك مي

كند ، ضروري به نظر مي سازمان يا گروه را تبيين  يكبر  كاري و ارتباطي حاكمفرهنگ اجزا يا  ابعاد آن كه  تشخيص و تفكيك

به درك روشن و درستي از نگرش  ارباب رجوع اسـتانداري از فرهنـگ كـاري و ارتبـاطي     كوشش مي شود تا  بر اين اساس.رسد

علاقـه و دلبسـتگي ، روح جمعـي و مشـاركت ، تـلاش       :  دراين پژوهش به كمك ابعادي چون . كاركنان اين دستگاه دست يابيم 

 .واهيم پرداختبه  بررسي اين مقوله خ) فرهنگ ارتباطي (وجديت و روابط سالم وارتباطات انساني 

درمجموع  ميزان و وضعيت كلي ابعاد فرهنگ كاركه توضيح مفصل آن در پـي خواهدآمـد، نشـان ميدهـد كـه بـراي ابعـاد        

دراين ميان واقعا تشخيص . "احتمالا كم "و   "مثبت ، مناسب و قابل قبول"،"نسبتابالا ":فرهنگ كار مناسب ترين  قيود عبارتند از 

اما يقينا ميتـوان گفـت كـه    . ر را در بين كاركنان استانداري  به نمايش بگذارد واقعا مشكل به نظر ميرسد بهترين قيد كه فرهنگ كا

فرهنگ كار در بين كاركنان استانداري اصفهان  بيشتر گرايش به سـمت مثبـت داشـته و بجـز بعـد پشـتكار و جـديت ، بقيـه ابعـاد          
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كـه ميـزان فرهنـگ كـار را در      5)1380(آوردهـاي تحقيـق  حبيبـي   نتايج پـژوهش حاضـر بـا دسـت     . وضعيت چندان بدي ندارند 

 مثبت ارزيابي كرده است ، همسوست   5از  3.5دوشركت توليدي  و با رقم 

خـوب   چرا كه تنها قيدتشخيص داده شـده بـراي ايـن نـوع از فرهنـگ     . در خصوص فرهنگ ارتبا ط وضعيت مساعد تر است 

كنـان اسـتانداري از لحـاظ ويژكـي هـاي ارتبـاطي در       اين وضعيت نشـان ميدهـد كار  .انتخاب گرديد خيلي خوب يا متمايل به عالي 

 . وضعيت مطلوبي بوده  و اكثر ارباب رجوع  از روابط و ارتباطات كاركنان اين دستگاه اعلام رضايت كرده اند

 : ابعاد فرهنگ كار و ارتباطات در بين كاركنان استانداري اصفهان در يك نگاه مجمل عبارت است از

. بـرآورد شـد   مثبت ، مناسب و قابـل قبـول     بعد علاقه و دلبستگي در بين كاركنان استانداري  از نظر مراجعان اين دستگاه  -1

 مثبت ارزيابي گرديده است % 36.5در مقابل % 63.5اين وضعيت در آمار  كمي جملات مفهومي است  نيز با

نشـان داده  %77.7استانداري اصفهان، نسبت به جنبه منفي اين بعد  بعد مثبت روح جمعي و مشاركت طلبي دربين كاركنان  -2

ها، بهترين قيد كيفي بـراي نشـان دادن ميـزان روح جمعـي  ومشـاركت در بـين        شده است ، بر اساس قيود بكار رفته در متن مصاحبه

 .تشخيص داده شد نسبتابالا  كاركنان اين دستگاه

احتمـالا كـم     شتكار و جديت را در بين كاركنان استانداري  به نمـايش بگـذارد گزينـه   مناسبترين قيد كه بتواند ميزان بعد پ -3

همچنـين ، ميـزان    .داردكـم   گـرايش بـه سـمت    اسـت و بيشـتر   كـم و متوسـط   انتخاب ، كه در توصيف اين قيد گفته شد  چيزي بين

% 59.6ع بيان گرديده است رقمي معـادل  پشتكارو جديت در بين كاركنان از لحاظ كمي در جملات مفهومي كه توسط ارباب رجو

 .برآورد گرديد

تشخيص خيلي خوب  ياخوب متمايل به عالي   بهترين  قيد كه ميزان فرهنگ ارتباطي كاركنان استانداري را توصيف كند  -4

در جـدول مـذكور بعـد مثبـت روابـط و      . داده و گفته شد كه اين وضعيت در داده هاي كمـي نيـز تـا حـدودي قابـل مشـاهده اسـت       

 .برآورد شد% 88.4ارتباطات دربين كاركنان 

 

 بعدعلاقه و دلبستگي 

 اسـت ،نشـان مـي دهـد كـه، قيـود       سي مفاهيم مرتبط با اين بعد و نيز دقت در نتايج بررسي پارامترهاي آن كه درجـدول منـدرج  برر

بـدين ترتيـب   . بيشترين كاربرد را داشته انـد مناسب، متوسط، قابل قبول، تاحدودي مناسب و قابل قبول ، خوب رو به بالا و نسبتا بالا  

و قابـل قبـول   ، مناسـب   ميتوان نتيجه گرفت كه بعد علاقه و دلبستگي در بين كاركنان استانداري  از نظر مراجعان اين دستگاه، مثبت

،مثبـت  % 36.5در مقابـل  % 63.5با توجه به جدول مذكور آماركمي  جملات مفهومي مرنبط بـا ايـن بعـد  نيـز بـا     . برآورد شده است 

همچنين بر طبق اين جدول  بين رضايت از كار و كاري بودن و نيز اربـاب رجـوع محـوري كاركنـان  رابطـه      . ارزيابي گرديده است

به اين صورت كه هر چقدر ميزان رضايت از كار بيشتر باشد به همان ميزان كاركنان در انجام وظـايف خـود    .معناداري برقرار است 

انجام شده اسـت و در   6)1381(اين وضعيت با تحقيقي كه توسط كاويان. كاري تر و به مشغله ارباب رجوع اهميت بيشتري مي دهند

در پـژوهش حاضـرنتايج كيفـي و كمـي     . آن بين رضايت از كار و مشتري مداري رابطـه معنـاداري مشـاهده شـده اسـت همسوسـت      

داري قدرت تصميم گيري و رفتار توام بـا عـدالت كاركنـان بـه شـدت تحـت       همچنين  نشان ميدهد كه در محيط هايي شبيه به استان

بر طبق ايـن دو جـدول  چنانچـه قـدرت تصـميم گيـري در كاركنـان مناسـب نباشـد ،          . تاثير ويژگي هاي محيطي سازمان  قرار دارد

 .د شد مراجعان  در خصوص عدالت و رفتار توام با عدالت كاركنان اين مجموعه دچار شك و ترديد خواهن
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 بعد روح جمعي  و مشاركت

دقت در ويژگي هايي اين بعد  نشان مي دهد كه قيدهاي در حد اعلا، ويژگي بارز، مثبت و قابل توجه ، نسبتا بالا، مناسب و خـوب ،  

تا بـالا بشـترين   ازاين ميان نيزقيـدهاي عـالي و نسـب   . و تقريبا ضعيف در وصف اين بعد از فرهنگ كار بيشترين كاربردها را داشته اند 

تحليل يافته هاي جدول همچنين نشان مي دهد كه روح مشاركت طلبي دربين كاركنـان اسـتانداري اصـفهان    . كاربرد را داشته است

بدين ترتيب شايد بهترين قيد كيفي براي نشان دادن ميزان روح جمعي  ومشاركت در بين .است % 77.7نسبت به جنبه منفي اين بعد، 

 .تگاه نسبتابالا باشد كاركنان اين دس

علاوه بر اين تحليل يافته نشان ميدهد كه چه از لحاظ كيفي و چه از لحاظ كمي بين پارامتر تبعيت از مافوق و رعايت ضـوابط   

به ايـن ترتيـب كـه    . وقوانين  از يك سو و ميزان سازگاري، توافق و همكاري دربين كاركنان استانداري رابطه معناداري وجود دارد 

قدر وضعيت فرمانبرداري و قانون مندي كاركنان بيشتر باشد، به همان نسبت ميـزان توافـق، همكـاري و نيـز سـازگاري آنـان بـا        هرچ

از سوي ديگر نشان مي دهد كه مديران استانداري نقش مهمـي در  .همديگر در محيط كار و در حين انجام وظايف بالا خواهد رفت 

نتايج پژوهش حاضر با .جوي توام با توافق ، سازگاري  و همكاري مي توانند داشته باشند و دارندضابطه مند كردن افراد  و نيز ايجاد 

تبعيت ار مافوق ورعايت  قوانين از يك سـو و ميـزان سـازگاري،     كه نشان ميدهد بين 7)2006(يافته هاي حاصل از تحقيق كيگانس 

همچنين داده ها  نشان ميدهد كه بين عـدم  . همكاري ، انضباط و هوشياري در محل كار رابطه مستقيم و مثبت وجود دارد همسوست

ند تشخيص علت و معلـول درايجـاد   هرچ. رعايت ارزشها ،انعطاف ناپزيري  و گربز از مشاركت  رابطه معنادار و مستقيم وجود دارد 

 .اين وضعيت نياز به تحقيق بيشتر دارد 

 

 بعد پشتكار و جديت 

در يك جمع بندي كلي، همانگونه كه در جدول نيز مندرج است، ميتوان به اين نتجه رسيد كـه عـواملي چـون تـلاش و جـديت يـا       

همچنين بيشـترين  . از مهمترين پارامترهاي اين بعد هستند پشتكار، تناسب شغل  وشاغل، تخصص گرايي ، تعهد و شايستگي يا لياقت

. قيود بكار برده شده كه داراي ارزش مفهومي نيز بودند شامل قيود مساعد و خوب، مطلوب ، احتمالا كم ، به شدت منفـي مـي شـد   

. د گزينـه احتمـالا كـم  باشـد     بر اين اساس شايد مناسبترين قيد كه ميزان بعد پشتكار و جديت را در بين كاركنان بـه نمـايش بگـذار   

 .درتوصيف اين قيد بايد گفت چيزي بين كم و متوسط در نظر گرفته ميشود كه بيشتر گرايش به سمت كم دارد

. بنابر اين ميزان بعد پشتكار  وجديت در بين كاركنان استانداري از ديد ارباب رجوع اين دستگاه  احتمالا كم برآورد مي شود

ميـزان  پشـتكارو جـديت در بـين كاركنـان، از لحـاظ       . اي كمي اين جدول نيز تا حدودي قابل اسـتناد اسـت   اين وضعيت در داده ه

همچنـين بـر اسـاس داده هـاي ايـن      . است % 59.6جملات مفهومي كه توسط ارباب رجوع بيان گرديده دراين جدول  رقمي معادل 

يكي از پارامترها يا ويژگي هـايي كـه   . كنان اين اداره وجود دارد جدول رابطه مستقيم و معناداري بين تعهد و شايستگي در بين كار

عبـارت   19از . وضعيت خلاقيت و نوآوري است . به شدت ميزان منفي بودن اين بعد را در بين كاركنان استانداري افزايش مي دهد 

بودن، يـا عـدم وجـود نـوآوري و افكـار      مفهومي كه  توسط ارباب رجوع در اين باب گفته شده ، تماما حاوي مطالبي منتج به سنتي 

 .خلاقانه در بين كاركنان است  

 

 )فرهنگ ارتباطي(روابط سالم و ارتباطات انساني 

صبر و شكيبايي ، روابط و ارتباطـات ، يـاريگري و احتـرام و صـميميت  از مهمتـرين      :  براساس جدول، عوامل و ويژگي هايي  چون

نتايج  اين جدول نشان مي دهدكه  بيشترين قيـود بكـار بـرده شـده كـه داراي ارزش      .ويژگي هاي فرهنگ ارتباطي به شمار مي روند

 . ، زياد مي شوند)اعلا(خوب و شايسته، خوب و گرم، ويژگي بارزدر حد اعلا، : مفهومي بودند شامل 
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بر اين اساس شايد مناسبترين قيد كه ميزان فرهنگ ارتباطي كاركنان اسـتانداري را توصـيف كنـدخوب متمايـل بـه عـالي  يـا        

بت روابط و ارتباطـات  در جدول مذكور بعد مث. اين وضعيت در داده هاي كمي نيز تا حدودي قابل مشاهده است. خيلي خوب باشد

همچنين بر اساس داده هاي اين جدول رابطـه مسـتقيم ،مثبـت و  معنـاداري بـين احتـرام و       . برآورد شده است% 88.4دربين كاركنان 

ازنتايج ديگري كه از تعمق در اين جدول ميتـوان مشـاهد   . صميميت و ياريگري  وميزان ادب در بين كاركنان اين اداره وجود دارد 

بطه مستقيم و منفي بين صبوري كاركنان با ميزان  خوش رويي و خوش برخوردي وتا حدود ضـعيف تـري ارتباطـات آنـان      كرد، را

بدين ترتيب ميتوان نتيجه گرفت كه هر چقدر كاركنان از لحاظ صـبر و بـرداري ضـعيف باشـند، ميـزان خـوش برخـوردي و        . است 

 .ارتباطات آنان نير ضعيف تر خواهد بود 
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