
 

 

 

 

 اي دانش راهبرديرشتهفصلنامه علمي مطالعات بين

 359-382، صفحات 1399بهار ، 38، شماره دهمسال 

 

های سطح در بوروکرات یخشم سازمان یریگعلل شکل یبررس مقاله پژوهشي:

 استان قم( یی: سازمان تعاون روستای)مطالعه مورد ابانیخ
 3ینید حسمحم دیس 2ی،مراد یاهکالیجواد س 1هادی نهادی،

 
 

 15/07/98تاریخ پذیرش:  12/04/98تاریخ دریافت: 
 

 چکيده
 یبه شههروندان دارنهد و بررسه    یو دولت یدر ارائه خدمات عموم ینقش مهم ابان،یسطح خ یهابوروکرات

 تیو رضها  یعمهوم  یگهاار مشهی خهط اجهرای  در  ی آنانبالا اریبس تیها توسط محققان نشان از اهمآن گاهیجا

 یرسهان جامعهه و خهدمت   یبودن به سهطح عمهوم   کینزد لیبه دل ابان،یسطح خ یهاارد. بوروکراتشهروندان د

 نیبا شهروندان ارتباط دارنهد و همه   یگریاز هر مسئول د شیو ب شیپ ،یدولت یهادر خط مقدم سازمان میمستق

منجر  گرید لیبه دلا گاهیو  یکار طیها، سخت بودن شراتنوع در خواسته لیو تنگاتنگ، به دل کیارتباطات نزد

تلاش شد علل بروز خشم و مدل  حاضر. در پژوهش شودیم یمختلف ازجمله خشم سازمان یهابه بروز واکنش

در استان قهم در امهر    ییدر سازمان تعاون روستا ابانیسطح خ یهامصاحبه با بوروکرات قیآن از طر یریگشکل

و  ییشناسها  ،خشهم  جادکننهده یشهود و عوامهل ا   ییسها و مقهررات شنا  نیو قهوان  هامشیخط ها،استیس یاجرا

سازمان  یو صف یدانینفر از کارکنان بخش م 12رو مصاحبه با  نیشود. از هم یطراح یمدل ارتباط کیصورت به

آمهده از  دسهت بهه  جیصهورت گرتهت. سهنت نتها     ابانیسطح خ یهاعنوان بوروکراتاستان قم به ییتعاون روستا

مختلهف   یهانهیشد که زم یوبچارچ یمنجر به طراح ی،و انتخاب یباز، محور یاارسه مرحله کدگ یط ،مصاحبه

 ابهان یخ نیمرتبط با شهروندان ممکن اسهت منجهر بهه بهروز خشهم در به       یهانهیو زم یشخص ،یقانون ،یسازمان

 .دیارائه گرد یشنهاداتیآمده، پدستبه جیبر اساس نتا زین انیسالارها شود. در پا
 

 

 یي.روستا يسازمان تعاون ،يعلل خشم سازمان ابان،يسطح خ يهابوروکرات ،يخشم سازمان ها:  کليد واژه

 
 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه

 (Hadi.Nahadi@Gmail.comدانشجوی دکترای مدیریت دولتی، نویسنده مسئول ) .1

 دکترای مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه تهران، پردیت تارابی .2

 دانشجوی دکترای مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه علامه طباطبایی .3
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 مقدمه

 نیه . هرچند که عمر اگاردیم ییروستا یهایمند تعاونقرن از استقرار نظام کیاز  شیب

( یدولت یهامسشرکت  کیعنوان )به یسازمان لیبا تشک کهسال است  50 رانیدر ا هایتعاون

هها  و تشهکل  هها یتعهاون  قیاز طر یو بخش کشاورز ییتوسعه روستا فهیوظ 1348در سال 

دت مه  نیه ا ی. در طه (1389زاده، و تهر   ی)نجفه واگهاار شهد    یاونتعه  کیه به  یصورت رسمبه

 دهیه گرد ییصورت مدون درآمده و نقاط ضعف و قوت آنهان شناسها  به هایتعاون لاتیتشک

 فیکهه بها عنهوان وظها     ییتعاون روستا یسازمان مرکز فیگفت وظا توانیاست. درواقع م

 : گرددیم میبه چهار حوزه تقس ،شودیم ادیاز آن  یتیحاکم

اء سهطح  و ارتقه  یکارآمدساز ،یسامانده ،یدهشامل سازمان ی؛گااراستیس فی. وظا1

 یهها یتعهاون  یتیریو مهد  یرسهان خهدمات  ،یاتیعمل ،یمال ،یمهارت ،یتخصص یهایتوانمند

  ؛یو کشاورز ییروستا

 یهها هیه هها و اتحاد شامل آموزش اصول تعاون و روش اداره شرکت ی؛تیهدا فی. وظا2

 یفه یو ک یمنظور توسعه کمبه یو اشاعه ترهنگ تعاون جیترو ،یو کشاورز ییروستا یتعاون

و ارائهه خهدمات    هها یسهازمان و تعهاون   ازیه مورد ن یانسان یروین تیو ترب می، تعلهایتعاون

 ؛  هایتعاون رانیمد وان به اعضاء، کارکن یترهنگ

 یاعتبهار  ،یمهال  ،یو تخصصه  یتنه  ،یحقهوق  یهها تیه شهامل حما  ی؛تیحما فی. وظا3

 ز منهاتع دتاع ا زیو ن یو پژوهش یامور مطالعات ،یمحصولات کشاورز یابی(، بازاریلاتی)تسه

 ؛یو شهرستان یاستان ،یدر سطوح مل یو کشاورز ییروستا یهایتعاون یو معنو یماد

 یهههاهیه و اتحاد هههایمسهتمر تعهاون   یشههامل نظهارت و حسابرسهه  ی؛ظهارت ن فی. وظها 4

 . (1395 ،ینلیو ز ی)ساران یو شهرستان یاستان ،یسراسر

در  یکارمندان صهف  یستیبایشده ماشاره فیتحقق اهداف و وظا یپرواضح است که برا

 ارتبهاط و تعامهل بها ارکهان، اعضها و      ینسهبت بهه برقهرار    یو شهرسهتان  یاسهتان  یواحدها

، هها اسهت یتحقهق س  یرجوعهان، بهرا  اربها   ایعنوان شهروندان و به انییکشاورزان و روستا

صهورت  بهه  هاتیها اقدامات لازم را انجام دهند. تداوم تعالها و نظارت بر آنبرنامه ،اهداف

بها   ییروسهتا  یهها یو تنگاتنهگ کارکنهان تعهاون    کیتوأم با حضور شهروندان و ارتباط نزد
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 نیتهر کیه در نزد یرسانخدمت یتضا کی یریگموجب شکل ،یتعاون یضاو اع انییروستا

در سهطح   یرسهان خهدمت  رام( آن  1980) 1ینسکیکه ل ییسطح به شهروندان شده است، جا

و  2ابهان یسهطح خ  یهها بخهش را بهوروکرات   نیه تعهال در ا  یخوانده و کارکنان دولت ابانیخ

 یهها . بهوروکرات ه استدینام یومعم شدهنیتدو یهامشیو خط هااستیس ییاجرا یبازو

 یشهده و اجهرا  ابلاغ یهااستیس یسازادهیدر پ یتوجهو استقلال قابل اریاخت ابانیسطح خ

کهردن و   یهی اجرا فهه یوظ هها یاتهراد شها ل در بوروکراسه    ایه هها  . بهوروکرات دارند نیقوان

 . (1398 ی و همکاران،مراد یاهکالی)سرا بر عهده دارند  ییبه شهروند نها یرسانخدمت

از نظهر   موجب تعامل بهالا با شهروندان،  ابانیسطح خ یهابوروکرات کیارتباط نزد نیا

تباط کدیگر در ارتباط باشند و این ارمستقیم با ی طوربهشود و اتراد باید روانی و رتتاری می

 منجهر بهه اصهطکا  و    ک،یه ارتباط چهره به چههره و نزد  یممکن است در تعامل و برقرار

 یسهلام اقانون مجهازات   609در ماده از طرتی شود.  یبروز خشم و ناراحت جهیدرنتتقابل و 

تها   سه یکار طیکارمندان در مح دیتهد ایو  نیبه صراحت اعلام شده است که هرگونه توه

 رجهوع اربها  ولی قانون مشابهی برای حمایهت و تکهریم    شود.شش ماه حبت را شامل می

ز ی نهوعی پشهتوانه بهرای برخهی ا    ریه گشکلنجر به وجود ندارد و همین امر ممکن است م

 رتتارهای تند از طرف کارکنان دولتی شود.

 ابهان یبهوروکرات سهطح خ   1000 ی( رو2014) 3هایی که کهوپر و همکهاران  یطبق بررس

 جادشهده یا یهها از حالهت  یکه ی ،یرسهان خدمت نیدر ح تیبروز خشم و عصبان اند،داشته

صهحه گااشهته و    یادهیپد نیبر بروز چن زی( ن2018) 4اسمارت نیمحتمل بوده است. همچن

 یهها دهیه از پد یکه ی یرسانکه خشم کارکنان در زمان خدمت اتتیخود در یهایدر بررس

بوده است. نکته مهم در خصهو  بهروز خشهم،     ابانیسطح خ یهابوروکرات نیدر ب عیشا

از شههروندان و  کارمنهدان   یتینارضها  جهاد یاسهت کهه باعه  ا    یرتتار نیچن امدیو پ جهینت

دولت هستند،  یهامشیو خط هااستیس ،مقررات ،نیقوان یشهروندان از کارمندان که مجر

 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه
1. Lipsky 

2. Street Level Bureaucrats (SLBs) 

3. Cooper et al 

4. Smart 
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باع  عهدم اعتمهاد و    تو مقررا نیشهروندان از دولت و قوان یتینارضا نیا امدیو پ شودیم

 1واکهر و گیلسهون  . شهود یمه  یاجتمهاع  هیکهاهش سهرما   نیو همچنه  نیاز قهوان  نیعدم تمک

از  شهتر یخشم شهرکت کردنهد، ب   تیریمد یهاکه در دوره یکه کارکنان اتتندیدر زی( ن2004)

 لیه محققان معتقدند کهه دل  نیو ا ندیشهروندان را جلب نما تیکارکنان توانستند رضا ریسا

 بوده است.  یرسانخدمت نیو کنترل خشم در ح ییشناسا ییآن توانا

در  و مقررات موجهود  نیمل قوانو کا حیصح یاجرا یدر راستا ییروستا یتعاون سازمان

 یتیحمها  ،یتیههدا  ،یتیحاکم فیو انجام وظا یبخش خصوص یهاو تشکل هایحوزه تعاون

 بهه  مسهائل و مهوارد مبهتلا    یریه گیارتبهاط، تعامهل و پ   یبهه برقهرار   ریخود، ناگز یو نظارت

وجهود   ،نیکامل از قوان یمستلزم آگاه یارتباط نیچن وجوداست  یهی. بدباشدیم هایتعاون

 ییپاسهخگو  تیرجوعان سازمان و درنهاشناخت از شهروندان و اربا  ،یهای ارتباطمهارت

 طیوجهود شهرا   لیه موضوع بهه دل  نیا شهیگرچه هم باشد،یم اتیو مقتض طیمتناسب با شرا

  از از مواقهع خهار   یدر برخه  ستگوناگون و انتظارات شهروندان از کارمندان )که ممکن ا

 گرید ی. از سوشودیم یتیخشم و نارضا ها باشد( باع  بروزآن تارایو اخت فیوظا طهیح

ده کهه  شه اعضا موجهب   تیبر تعال ییکارکنان اداره تعاون روستا یهاتیتعال ینظارت تیماه

وز خشهم  بر حتمالا تیتقو زیامر ن نیوجود داشته باشد که هم زیمناتع ن یتیتضاد ماه ینوع

و  تیباعه  عهدم رضها    هز مهوارد ککهر شهد   خشم حاصهل ا  نی. همچناستداده  شیرا اتزا

حهت   کیه دولهت شهده و باعه      تیه شهروندان از کارمنهدان، سهازمان و درنها   یتینارضا

را  یریناپاشده که خود صدمات جبران یاجتماع هیعدم اعتماد و کاهش سرما ،یسرخوردگ

 . (2018)اسمارت، به وجود خواهد آورد 

 تهر نییارتباط پها  یرقراربرای بانش و قدرت دبا جزء اتراد باسواد و  انییروستا نیهمچن

 نیمسهئله ممکهن اسهت منجهر بهه کهاهش تفهاهم به         نیو همه  شهوند یدر جامعه شناخته م

را  یرسهان خهدمت  نیو شهروند شود و احتمال بروز خشهم در حه   ابانیبوروکرات سطح خ

 یریشهگ یپ یمؤثر بر آن و راهکارهها  واملدهد. لاا ضرورت توجه به منشأ خشم، ع شیاتزا

 تیشههروندان، رضها   تیموجب ارتقاء عملکرد شبکه و سازمان، رضا تواندیو کاهش آن م

 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه

1. Walker & Gilson 
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تحت پوشهش   یهایتوسعه تعاون تیو درنها یاجتماع هیاعتماد و سرما شیکارمندان و اتزا

یی قهم و یکهی   سازمان تعاون روستااز طرتی با توجه به تجربه زیسته کارکنان اداری  .گردد

سهال تعالیهت مسهتقیم در سهازمان را دارد، وجهود       15ر که سابقه از محققین پژوهش حاض

دائهم   طهور بهو کارکنان  رجوعاربا رتتارهای پرخاشگرانه و همراه با خشم در سازمان بین 

سهازمان تعهاون   است، از همین رو، پژوهش حاضر با علم بهه وجهود رتتارههای مشهابه در     

 ییروستا یو اهداف سازمان تعاون فیبا توجه به وظا یی قم صورت گرتت. همچنینروستا

و  هها یو عملکهرد تعهاون   هها تیه از تعال حیو به جههت ضهرورت نظهارت مسهتمر و صهح     

 دن،یه بها تهم  رودیانتظهار مه   هها اسهت یس یو اجرا ییو روستا یبخش کشاورز یهاتشکل

مشهارکت شههروندان و    شیاتهزا  درمناسب ضمن کاهش خشم،  یو ارائه راهکار ییشناسا

 هایی برداشته شود.ماز دولت گا تیرضا تیو اعتماد و درنها تیاحساس رضا

ههای سهطح   دهد که رتتهار بهوروکرات  گرتته در این حوزه نشان میهای صورتبررسی

های پیشهین داخلهی مهورد توجهه محققهان نبهوده اسهت و از همهین رو         خیابان در پژوهش

. شهاید  انهد داختهپرابان های سطح خیمطالعات بسیار معدود و محدودی به رتتار بوروکرات

 یش آزادنقه ( در بررسهی  1397و همکاران ) تردییداناپژوهش را مطالعه  نیترکینزدبتوان 

که البتهه در ایهن    ی دانستعموم یهایمشخط یبه اجرا لیها در تمابوروکرات یعمل ادار

 ها صورت نگرتته است.پژوهش مطالعه رتتاری بوروکرات

جدیدی به مقولهه سهازمان و اتهراد در سهازمان و نقهش       پژوهش حاضر سعی دارد نگاه

ی رتتهار اتهراد در   ریه گشهکل ی گااری و ابهلاغ قهوانین در   مشخطاز طریق  گاارانسیاست

های پیشین این نگاه به خشم صورت نگرتته اسهت. ایهن   سازمان داشته باشد که در پژوهش

ته باشهد. در حقیقهت ایهن    اشه هها و نهادهها نیهز موضهوعیت د    مانتواند در سایر سازبُعد می

ی نهوع بهپژوهش تنها یک پژوهش برای بررسی سطح رتتار کارکنان در سازمان نیست بلکه 

 گاارهیپاباشد که های دولتی نیز میگااری در سازمانیمشخطمربوط به سطوح راهبردی و 

 نیز هستند. رجوعاربا و به دنبال آن، کارکنان و  هانامهنییآقوانین، 

در کارکنهان اداره تعهاون    یخشهم سهازمان   دهیپد یپژوهش به واکاو نیرو در ا نیهم از

 شیپرداخته شده است. در مقالهه په   ابانیسطح خ یهاعنوان بوروکراتاستان قم به ییروستا
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قهرار   یمهورد بررسه   یشده و مفهوم خشم و خشهم سهازمان   یبررس قیتحق اتیرو، ابتدا ادب

 یهها شده اسهت و پهژوهش   یبررس ابانیسطح خ یهاکراتبورو اتیگرتته است. سنت ادب

صهورت  ها به تهم و در  محققان کمک کرده بود، بهآن یکه بررس یو خارج یمرتبط داخل

 یهها اتتهه ی تیه خلاصه ارائه شده است. در ادامهه روش پهژوهش شهرح داده شهده و درنها    

ارائه شده است. در  ادینبداده یبا استفاده از روش تئور یبر سه مرحله کدگاار یمبتن قیتحق

 شهنهادات یو ارائهه پ  یریه گجهه یخهود بهه بحه  و نت    یهها اتتهه یمحققان بر اساس  زین انیپا

 .پرداختند

 

 ینظر ميمفاه يبررس

 يخشم سازمان

هها  اصهلاح آن  ایه ترد را به سمت  لبه کردن بهر موانهع ناموجهه     یخشم، قدرت و انرژ

اسهت.   یهدتمند و اجتمهاع  ،یستیز ،یکهن یهادهیاز پد یکیخشم  جانی. هکندیم تیهدا

در  ییسزاهب یاست و نقش یدر وجود آدم هاجانیه نتریریو تراگ نیتریاز اساس یکیخشم 

دارد. آنچهه کهه باعه  توجهه      دیه در هنگهام تهد  اواز  انتینفت و صه عزت ت،یحفظ موقع

 نیچنه و هم یتهرد  نیرتتار ب محققان به رتتار پرخاشگرانه شده است اثرات نامطلو  آن بر

. خشهم بنها بهر    (1395و همکاران،  یوسفی)ترد است  یو روان یآن بر حالات درون ندیاثر ناخوشا

اسهت. خشهم،    تیه موقع کینسبت به  یابیقضاوت و ارز جهیدرنت یپاسخ ،یشناخت دگاهید

به عدم انجهام   شیگرا ن،یخطا است. ترد خشمگ ایاستنباط ترد از صدمه از حاصل  یجانیه

 یکرده و آن را ناراحت فیتعر یعیطب جانیه کیعنوان آن عمل خشم را به یتلات ایآن خطا 

در  توانهد یخشهم مه   یرونه ی. ابهزار ب دانهد یم شدهیابیارز کیبه تحر یجانیو پاسخ ه دیشد

 دهیه پرخاشهگرانه د  یو گاه در رتتارهها  یکیزیت یهازبان بدن، پاسخ ،یاچهره یهاییزنمابا

 کیه کهه بها    باشهد یمه  یداریه و پد یاحساس منفه  کیخشم  .(1395 ان،ی)دهقان و آقامحمدشود 

 یکیولوژیزیت راتییتغ ،یموضوعات کهن ،یادراک یهایو کاست هافیتحر ،شناخت مشخص

بهه کهار    یو موضهوعات رتتهار   یاجتمهاع  یو در ساختارها تبه عمل همراه اس شیو گرا

 فیه تعر ،یاحساسه حالت  کیعنوان ( خشم را به1396پور و همکاران )ی. قلشودیگرتته م
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هها و  و واکهنش  باشهد یاضطرا  و  ضب م ،یکردند که متشکل از احساس رنجش، ناراحت

 .(1396پور و همکاران، ی)قل کندیم دیرا تشد کیاتومات یعصب ستمیس یهازشیانگ

 دهیچیپ یهاجانیاز ه یکی( معتقدند که خشم 1390و همکاران ) شیرازی گرید یاز سو

طهرف پاسهخ    کیه اسهت. خشهم از    یو بهدرتتار  یل نسبت به ناکاممتداو یانسان و واکنش

ه باعه   را مختل کند. آنچه ک یترد نیروابط ب تواندیم گریانسان است و از طرف د یعیطب

 نیآن بهر رتتهار به    ندیبه کنترل خشم شده است، اثرات نهامطلو  و ناخوشها   انتوجه محقق

باعه    توانهد یمه  نکهیم علاوه بر ااتراد است. عدم مهار خش یو روان یو حالت درون یترد

 یزیردرون تواندیشود، م گرانیو جرم، بزه و تجاوز به حقوق د یترد نیمشکلات ب جادیا

 .(1390و همکاران،  شیرازی)شود  یروان و یشده و باع  انواع مشکلات جسم

از زمهان ارسهطو صهورت گرتتهه      یخشم در تعاملات انسهان  یمعنا نییتب یبرا هاتلاش

اسهت   یکه خشم، مفههوم  کنندیشناسان مطرح مرواناز  ی. برخ(2010، 1ستریو کال بسونی)گاست 

 فیه تعر ای ییتوانند آن را بازنمایآن را در  کنند اما نم توانندیکه اتراد در هنگام مواجهه م

 شیههایی کهه تهرد انتظهار آن را نهدارد اتهزا      یعهدالت زمهان بهروز بهی    رخشهم د  نیکنند و ا

 .(2018، 2همکاران )ختا  وابدییم

کرده است کهه در مواجههه بها رتتهار      فیتعر یحت اجتماع کی( خشم را 2018) 3پرسون

. (2018)پرسهون،   کنهد یها بروز مه در مورد رتتار و برخورد آن یتصورات کهن لیبه دل ای گرانید

 نیدارد؛ بنهابرا  یآن هسهتند، بسهتگ   یکهه در په   یهدت ایشدت محر  آن  ابزار خشم به وهیش

 یرا در ارتباطهات انسهان   یکه اهداف خاصه  یاجتماعی و روان یعنوان حسبه توانیخشم را م

تعامهل   یهها از مکهان  یکه ی. محل کهار اتهراد   (2018)ختا  و همکهاران،  کرد  فیتعر کند،یدنبال م

کههن اتهراد وجهود دارد. در      یختگیردرهم یبرا یادیز یهانهیاست که در آن زم یاجتماع

 رسهد یبه نظر مه  یطورکلمهم است؛ به لیدل نیبه چند رخشم در محل کا یامدهایو پ هانهیزم

مثهال،   یتجربه و بهروز خشهم وجهود دارد. بهرا     یبرا یمشترک یو ترد یسازمان یهانهیکه زم

نفهت  تنش، کاهش عزت ،یبدخواب ،یعروق یقلب یهایماریصورت بخشم به یترد یامدهایپ

 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه
1. Gibson & Callister 

2. Khattak et al 

3. Persson 
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 یمانند رتتارهها  یراتیخشم تأث زین ینظر سازمان از. یابندمیی بروز در روابط اجتماع یو ناتوان

 .(1395 ،پور و همکارانی)قل داردکار  طیو خشونت در مح یورخرابکارانه، کاهش بهره

 

 ابانيسطح خ يهابوروکرات

و  پرداختهدولت  ییبدنه اجرا گاهیجا تیاهم ی( در مطالعه خود به بررس1980) ینسکیل

معتقد است بدنهه   ی. ونموداستفاده  «ابانیسطح خ یبوروکراس»عبارت بار از  نینخست یبرا

 یچهه خهدمات   کنندیهستند که مشخص م یکارکنان مشغول در بخش خدمات دولت ییاجرا

معلمهان،   :اند ازعبارت ابانیسطح خ یها. نمونه بوروکراتشودیمبه مردم ارائه  قتیدر حق

قضهاوت و وکالهت، امهور     ،یامهور اجتمهاع   قهانون در  یکارکنان مجر ریو سا تیاتسران پل

 یحکهومت  یهها که بهه برنامهه   تیتعال گرید یهااز حوزه یاریو بس یها، امور بهداشتدادگاه

و  یارز. خهدمتگ دهنهد یارائه م هاامهداشته و خدمات خود را در چارچو  آن برن یدسترس

 یبوروکراسه  تمسه یو س شودیدولت محسو  م فهیوظ نیتربه عامه مردم مهم یرسانخدمت

اتهراد شها ل    ایها . بوروکراترودیبه شمار م فهیوظ نیدولت در انجام ا یمثابه ابزار اصلبه

را بر عههده دارنهد؛    ییبه شهروند نها یرسانکردن و خدمت ییاجرا فهیوظ هایدر بوروکراس

د وجهو  ییرساندن خدمت به شهروند نها یبرا یمتنوع یهامسائل و چالش ریمس نیاما در ا

در  (2010ی )نسهک یمسهائل اسهت. ل   نیه ا نیتهر ازجمله مهم ابانیسطح خ یدارد؛ بوروکراس

کهه کارکنهان خهط آتهش      پهردازد یمه  هیترض نیا یو بح  در راستا یمطالعه خود به بررس

هها هسهتند.   دولت یاصل ندهیدر اکثر مواقع نما یدهندگان خدمات دولتو ارائه هایبوروکراس

کارکنهان بها شههروندان و     نیه ا نیسطح ارتباط به  یاز گستردگ یقدرت را ناش نیا ینسکیل

حکومهت   نییپها  یهها . کارکنهان رده دانهد یمه  یدولت یهاسازمان یها بر منابع اصلکنترل آن

. دهنهد یحکومهت را انجهام مه    یو اعمال اصهل  فیاوظ شودیبرخلاف آنچه عموماً تصور م

رائه خدمات بهه شههروندان قهرار    سطح ا نیترکیکه در نزد یو کسان یکارکنان بخش عموم

 یروهها ین نهه یرا در زم هیترضه  نیه ا ینسکی. لشوندیم دهینام ابانیبوروکرات سطح خ ،دارند

سهطح از کارکنهان در    نیه به آزمون گااشته است. ا کنندیم نییها تعکه آن یو جرائم تیپل

و  یریپها تیکه مسئول دیآیها تشار متشار دوطرته هستند که هم از طرف دولت به آن کی
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 یکه خهدمات بهتهر   دیآیها تشار مداشته باشند و هم از طرف مردم به آن یبالاتر یاثربخش

اشهاره   ابانیسطح خ یدر بوروکراس ییهابه تضادها و تعارض (2010ی )نسکی. لندیارائه نما

 :دینمایم

 اتهراد.  نیه اثرگاار ا یهاتیتعال زانیو م ییکارکنان دولت در بخش اجرا ی. تعداد بالا1 

. باشهد یرشد م اتراد رو به نیا ارشم شتر،یدولت به اتراد ب یرسانخدمت شیبا توجه به اتزا

 .شودیکارکنان م نیبه ا یاز بودجه دولت صرف پرداخت یادیحجم ز نیهمچن

بهدون   تهوان ینمه  باشند،یم یدولت یهااستیاتراد خط مقدم س نیا نکهی. با توجه به ا2 

 یته عه خدمات دولکارکنان، انتظار توس نیعملکرد ا شیا شهروندان و اتزاها ببهبود رابطه آن

 را داشت.

 دیه قالهب جد  کیه در  «ابهان یسهطح خ  یبوروکراسه » ی( به بررسه 2016) 1لیو ه وپیه

و قدرت گرتتن  یااستقلال حرته شیبر اتزا ی مبنینسکیل نظرها معتقدند که اند. آنپرداخته

اسهت؛ امها حکومهت و اداره     یدولت یهاسازمان نییطوح پااز ارتباطات س یاها در شبکهآن

 اسهت یس یعهد چندجانبهه و چندبُ  تیو آن ماه دیاتزایمفهوم م نیبه ا دیعد جدبُ کیدولت 

 نیه ا قیه اسهت. تلف  یدر په  یو په  یمتهوال  یهها میاز تصم ییدنباله تو در تو یاست که دارا

سهطح   نیمنتصهب  یریپها تیو مسهئول  ییدر پاسهخگو  یدیمنجر به خلق مفهوم جد اتینظر

 .(2016 ل،یو ه وپی)هها در مقاله خود به دنبال توسعه آن هستند که آن گرددیم یابانیخ

 میو قههدرت تصههم  اریههاخت شی( معتقههد بههه اتههزا  2012) 2و موشههنو یمههود نههاردیم

 طیدر شهرا  استیها معتقدند که اقتباس از قانون و سهستند. آن ابانیسطح خ یهابوروکرات

موشنو و  قتیاست. در حق یاریاخت یگیرتصمیم یشهروند، مرجع تجرب ازیورد نبروز هر م

کهه بها آن مواجهه     یدر هر مورد دیسالارها باابانیخدارند که  دهیم( عق 2015) یمود ناردیم

کننهد. کهار    یهی نمهوده و اقتبهاس خهود از قهانون را اجرا     ریرا تفس نیقوان ینوعبه شوند،یم

از  یریه کث لیبه خ ییاز پاسخگو یو چندبعد دهیچیدر شبکه پ ابانیسطح خ یهابوروکرات

 «ابهان یسطح خ یهابوروکرات» نکهیمتفاوت وجود دارد و ا یو تقاضاها ازهایشهروندان با ن

 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه
1. Hupe & Hill 

2. Maynard-Moody & Musheno 
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را  یمیچگونه عمل کنند و چه تصم دیکنند که اکنون با یابیرا ارز طیطور مداوم شرابه دیبا

مواجهه   یرقهابت  یهها و خواسهته  نفعیک نیبا چند هکیباشد، درحال میتصم نیکه بهتر رندیبگ

 کیه تهوان بها   یکه نم د( معتقدن2015) یمود ناردی. موشنو و م(2016 ،همکهاران و  وپی)ههستند 

و قهدرت   یکننهدگ میتنظه  در اریه ضابطه خا  با همه شهروندان برخورد کرد و بهدون اخت 

 .ستین سریبه شهروندان م یرسانخدمت ،یگیرتصمیم

 

 قيقتح نهيشيپ

ایهد  بگرتته، رتتارهای خشهمگینانه یهک معلهول اسهت و     های صورتبر اساس پژوهش

ی درستی در سطح وقوع صهورت گیهرد. برخهی از محققهان علهت آن را شخصهی       ابیعلت

بهه بررسهی و    1که در جهدول   انددانستهو برخی نیز علت آن را سازمانی  اندکردهتوصیف 

گرتتهه  ههای صهورت  ن کارکنان و سهطح بررسهی  ی علل وقوع خشم سازمانی در بیبنددسته

 پرداخته شده است.
 ي علل وقوع خشم سازماني در بين کارکنان و سطح بررسيبنددسته. 1جدول 

 محقق / سال
 علت وقوع خشم

 عوامل مربوط به مشتری عوامل سازماني عوامل فردی

پور و همکاران یقل

(1396) 

و  یلی، سن، تحصیتجنس

 تأهل تیوضع

سابقه  ،یمانپست ساز

 و بعد گروه یکار
--- 

و همکاران  یوسفی

(1395) 

و سابقه خدمت  تیجنس

 معلمان
--- --- 

پور و همکاران یقل

(1395) 
--- 

سازمان و  ماتیتصم

 کار تیماهو  تیریمد
 انیرتتار و انتظارات مشتر

 --- (2009) تائوو  نویآک
های هنجارها و مشوق

 محل کار
--- 

و همکاران  کوپر

(2014) 
 --- یشغل تیرضا کارکنان تیشخص

در سهه سهطح    شدهییشناسادهد، عوامل های پیشین نشان میکه نتایج بررسی طورهمان

ههای  از پهژوهش  کیه چیهه دهد که رخ می رجوعاربا تردی، سازمانی و عوامل مربوط به 

ایهن  ی خشم ننرداختهه اسهت. در   ریگشکلپیشین به بررسی هر سه سطح از عوامل مؤثر بر 
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پژوهش علاوه بر شناسایی علل بروز خشهم در ههر سهه سهطح، سهطح جدیهدی از علهت        

به ادبیهات پهژوهش اضهاته شهده      شدهوضعهای مشیی خشم به نام قوانین و خطریگشکل

 است.

 

 قيروش تحق

ه به هدف پژوهش استفاده شد یابیدست یبرا یفیپژوهش حاضر از راهبرد پژوهش ک در

خشهم   دهیه بهوده اسهت و در آن بهه کشهف پد     زین یاکتشات پژوهش حاضر نیاست. همچن

 پرداخته شده است. ابانیسطح خ یهاو عوامل آن در بوروکرات یسازمان

 استفاده شهد.  اتتهیساختارمهین یهااز مصاحبه ق،یتحق ازیمورد ن یهاداده یگردآور یبرا

عنهوان  بهه  یشهغل  دهبر اسهاس نهوع و ر  که  کارکنان و ناظران سازمان هیها با کلمصاحبه نیا

 د،مشغول بهه خهدمت بودنه   استان قم  ییدر اداره تعاون روستا ابانیسطح خ یهابوروکرات

هها  داده یریپها مصاحبه بود که تا دو مصاحبه پت از اشباع 12ها انجام شد و تعداد مصاحبه

 زمانهها در سها  و در دتتهر کهار آن   یوقت قبله  نییاتراد با تع نی. مصاحبه با ااتتیادامه  زین

گرتتهه بها   صهورت  یها. مصاحبهدیساعت به طول انجام 2تا  1 نیانجام شد و هر مصاحبه ب

بهه آن   دوبهاره  ازیه در صهورت ن  تها  دیه دشوندگان توسط محققان ضبط گراجازه از مصاحبه

 مراجعه شود.

مبتنهی بهر نظریهه     1ادیه بنداده هیاز روش نظر شدهیآورجمع یهاداده لیوتحلهیتجز یبرا

 (2013دلیل استفاده از رویکرد گلیهزر و همکهاران )  استفاده شد. ( 2013و همکاران )گلیزر 

در این پژوهش، این بوده است که در رویکرد مورد استفاده، از پیش ساختار خاصی وجهود  

شهود ولهی در   حاصهل مهی   جادشدهیاها از تهم ندارد و در حقیقت ساختار روابط بین مقوله

گیهرد کهه کههن    کوربین، از ابتدا محقق در یک ساختار قرار مهی اشتراس و  مندنظامرویکرد 

. از (1393)سها روانی و همکهاران،   دههد  ها سهوق مهی  ها و روابط بین آنمحقق را نسبت به مقوله

ی خاصی نداشته باشهند، از  ریگجهتها همین رو محققان برای آنکه از پیش نسبت به مقوله

 ه نمودند.( استفاد2013رویکرد گلیزر و همکاران )

 هههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههه

1. Grounded Theory 
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هاسهت.  مشهخص نمهودن مقهولات موجهود در داده     یبهرا  یروش اساس کی یکدگاار

سازنده  یجزااست درواقع ا ادیبنداده هینظر رب یکه مبتن یدر پژوهش شدهیگردآور یهاداده

قهدم لازم اسهت کهه     نیدر نخسهت  ن،ی؛ بنهابرا دهنهد یمه  لیرا تشهک  نیدر دست تدو یتئور

آن را بههه  شههدهیمجموعههه گههردآور نیههمسههتتر در دل ا میمفههاه ییپژوهشههگر بهها شناسهها

اده در د لیه گهام در تحل  نیترآیند را کهه نخسهت   نیکند. ا میتقس یاجزاء مفهوم نیترکوچک

و  قیخواندن دق ی. کدگاارنامندیم یاصطلاح کدگااردر  شودیمحسو  م ادیبنداده هینظر

متهراکم   یهها ت. کدها دادهجزء ممکن اس نیترها و شکستن آن به کوچکخط به خط داده

هها هسهتند. پهت از    موجهود و مهتن مصهاحبه    اتیه جملات و عبارات لغات در متهون و ادب 

کهدها را   نیه ا نیها و تشهابهات به  مداوم، تفاوت سهیمقا شوندیم یبنداستخرا  کدها، طبقه

. دریه ل گترآینهد شهک   نیدر روند ا هی. تا نظرگردندیاد ام م ای. طبقات جدا و دهدینشان م

 . ههر پژوهشهگر  رندیگیمورد استفاده قرار م یتئور لیدر روند تکم زیمنابع و متون موجود ن

سهه   سهنت . سهتند ین یدر په  یمراحل لزومهاً په   نیا ،باشد هداشت یمتفاوت یکدگاار تواندیم

ی بهاز، محهوری و انتخهابی وجهود دارد. در کدگهااری محهور       صورتبهمرحله کدگااری 

 اطات مفهومی در یک سطح انتزاعهی بهه یکهدیگر نزدیهک شهده و     کدهای باز بر اساس ارتب

ها را بهر اسهاس تههم    سازند و در مرحله بعدی، محقق مفاهیم و مقولهمفهوم جدیدی را می

ها توسط محققهان مختلفهی   کند. ترآیند ارتباط بین مقولهگرتته به یکدیگر مرتبط میصورت

( 2013اری انتخابی گلیزر و همکهاران ) تبیین شده است که در این پژوهش از ترآیند کدگا

داند و معتقد اسهت  نمی شدهنییتع های ارتباطی را از پیشاستفاده شده است که در آن قالب

 های ارتباطی باید در ترآیند پژوهش توسط محققان پدیدار شود.که قالب

و روش تواتهق درون   ییبازآزمها  ییایه هها، از روش پا مصهاحبه  ییایه منظور سنجش پابه

شده، دو یکدگاار یهامصاحبه نیبازآزمون، از ب ییایمحاسبه پا یاستفاده شد. برا یموضوع

 ییبازآزمها  یشهد و تواتهق درونه    یکدگاار دوبارههفته  کیمصاحبه انتخا  شد و پت از 

از دو محقهق همکهار درخواسهت شهد تها دو       نیدرصد محاسبه شهد. همچنه   95ک به ینزد

 یمحققان با کدگهاار  یکدگاار یو تواتق درون ندینما یصورت مجزا کدگاارمصاحبه را به
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درصهد   60درصد محاسبه شد که چنانچه تواتق بالاتر از  83و  78 بیمحققان همکار به ترت

 .(1395پور و همکاران، )قلی است ایباشد قابل قبول و پا

 

 قيتحق یهاافتهی

 يشناختجامعه ليوتحلهیتجز

 شوندگان ارائه شده است.مصاحبه یعات کلاطلا یبررس جهینت ریز ینمودارها در

 

 
 شوندگانمصاحبهی شناختجامعهوتحلیل اطلاعات یهتجز. نتیجه 1شکل 
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 هامصاحبه ليوتحلهیتجز
 استخراج کدهای باز و محوری

 در این بخش نتایج کدگااری باز و کدگااری محوری ارائه شده است.
 . نتایج کدگذاري باز و کدگذاري محوري2جدول 

 کدگذاری محوری کدگذاری باز

ند تعارض مناتع شخصی با سازمانی، تعارض قوانین با مناتع شهروندان / خشم شههرو 

رای به  مسهئله از تعارض با مناتع، به خطر اتتادن سرمایه و مناتع شهروندان، حساسهیت  

ی زاتهنش ههای  گیهری مهدیران، تصهمیم   سوءاسهتفاده ، تلقی شههروندان از  رجوعاربا 

 رجوعاربا های ع، تنوع خواستهاعضای مجم

سویی قوانین بها  عدم هم

 رجههوعاربهها انتظههارات 

 )شهروندان(

سهویی قهوانین بها    مهگیر، عدم  وپادست، قوانین هادستورالعملو  نامهنییآلزوم اجرای 

رمنطقهی  شرایط، اختیار در تنظیم مقررات، عدم توجه قوانین به تنوع شرایط واقعهی،  ی 

های نهامفهوم  مشیهای  یرمنطقی، خطبودن قوانین، وجود دستورالعمل یا  یرقابل اجرا

تن و گنگ سازمانی، نقص قوانین و شفاف نبودن قهوانین و مقهررات، در اختیهار نداشه    

گیری و اجرای قهوانین، لهزوم اصهلاح قهوانین و مقهررات، لهزوم اصهلاح        ابزار تصمیم

رمنهد بهه دلیهل نبهود     ترآیندهای کاری، نظارت مسهتمر و شهفاف، احسهاس ضهعف کا    

 های دولتیحمایت

ماهیت قانون )مشهکل از  

قانون است نه از کارمنهد  

و قهههوانین نهههامرتبط و  

شههرایط ممکههن اسههت   

موجب ایجاد تعهارض و  

خشهههههم  تیهههههدرنها

 شود( رجوعاربا 

دعای ای انتظارات شهروندان بر اساس ریگشکلهمسو شدن قوانین با ادعای مسئولان، 

ههای لازم بهرای پاسهخ بهه انتظهارات      جرایهی و دسهتورالعمل  قهوانین ا  خه  مسهئولان،  

، تنهاق   و واضهعان قهانون از شهرایط واقعهی     گاارانسیاستآمده، عدم اطلاع وجودبه

 عمل با روح و بطن کار و قوانین

اخهههتلاف بهههین نظهههر   

مسههههئولان و قههههوانین  

 مصوبه

دی و مسائل شخصی و تردی کارمند، مسائل و مشکلات خانوادگی، مشهکلات اقتصها  

 شرایط زندگی، نیازهای زیستی کارمند، تفاوت جایگاه مالی کارشناس و شهروند
مشههههکلات شخصههههی 

SLBs 

دن نگین بوکار با تشار و استرس زیاد، تعدد انجام کار، تشار کار، س ،ماهیت و نوع کار

 رکار، تنوع کار، حجم کاری زیاد، خستگی از کار زیاد، کیفیت و تنوع بالای کا
 ماهیت کار

جو سازمانی منفهی، محهیط کهاری مسهموم، عهدم وجهود همهدلی در کهار، حسهادت          

عدالتی سازمانی، عهدم وجهود   همکاران، چاپلوسی، استرس کارمند دلیل بروز خشم، بی

تفهاوت  ، بهی رجهوع اربها  امنیت شغلی، احترام به خود، احترام به همکاران، احترام به 

، عدم تمایز بین عملکرد حلراهدا نکردن ، پیشدهمشاهدهنبودن در برابر تخلفات اداری 

خههو  و بههد )نظههام پههاداش و تنبیههه(، ناامیههدی نسههبت بههه بهبههود و توسههعه در کههار،  

ازمانی، از مقهام و پسهت سه    سوءاستفادهآمده، وجودبهی هاسوءتفاهمو  هاسوءبرداشت

 ی اعضای مجمع، نظارت مستمر و شفافزاتنشهای گیریتصمیم

 شرایط کاری در سازمان
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 کدگذاری محوری کدگذاری باز

استرس کارمند دلیل بروز خشهم، شخصهیت کارمنهد، نهوع رتتهار و برخهورد کارمنهد،        

 وخاستگاه و شرایط تربیتی کارمند، طرز تلقهی کارمنهد از شههروندان، قهدرت تحمهل      

ر کهار،  ی بها محهیط، پهایرش تنهوع و تغییهر د     ریپها قیتطبی کارمندان، قدرت آورتا 

ی از ریگشه یپشم، بهروز خشهم بهه دلیهل     ، تلقی کارمند از خهاقضاوتو  هایداورشیپ

 های طبیعی کارکنانی کهنی و قبلی برای خشم، ویژگیآمادگاتسردگی، وجود یک 

های شخصهیتی و  ویژگی

 SLBsرتتاری 

، رجهوع اربها  سهطح آگهاهی، دانهش و اطلاعهات      رجهوع، اربا نوع رتتار و برخورد 

رجهوع، سهطح   اعی اربها  اجتم های کاری، سطحبا قوانین و رویه رجوعاربا آشنایی 

رجوع، روسهتایی  سواد بودن اربا رجوعان، کمرجوع، مسن بودن اربا ترهنگی اربا 

ا  رجهوع، نداشهتن آد  آمیهز اربها   رجهوع، رتتارههای تحریهک   و کشاورز بودن اربا 

 معاشرت

های شخصهیتی و  ویژگی

 رجوعرتتاری اربا 

سهازی  ههای کلامهی، قابلیهت آگهاه    ترتباط، مهاراکنندگی، توانایی برقراری قدرت قانع

رجوع، تبیین حوزه اختیارات، تجربه کاری، مهارت مااکره، مهارت گوش کهردن  اربا 

رجهوع،  ههای کنتهرل خشهم، شهناخت از اربها      رجهوع، مههارت  های اربا به خواسته

ههای  زا، برقراری ارتباط و مهارتهای تنششناخت ترآیندهای کاری، شناخت موقعیت

یابی مسئله و خشهم، پیگیهری و برطهرف    رجوع، ریشهعوت به آرامش اربا ارتباطی، د

 بینی رتتار شهروندانکردن مسئله، قدرت پیش

 SLBsهای مهارت

های عمومی، آموزش مهدیریت خشهم بهه    آموزش و یادگیری، نیاز کارمندان به مهارت

ری، و همکها کارکنان، ایجاد جو همکاری در سازمان، نقش مدیر در ایجاد جو دوستانه 

 های کاری، نیاز به آموزش شهروندانرجوع با قوانین و رویهآشنایی اربا 

 آموزش سازمانی

گیری بر اسهاس شهرایط، اختیهار در تنظهیم مقهررات،      اختیار در تنظیم مقررات، تصمیم

رجهوع، تفسهیر بهه رأی قهوانین، اسهتفاده از ابهزار       ای کارمندان با اربها  برخورد سلیقه

ه رجهوع، اسهتفاد  انجام ندادن کار مشتری به دلایل شخصی، انتقام از اربا  قانونی برای

 رجوعاز قدرت قانونی برای حل مسئله اربا 

کننههدگی و اختیهار تنظهیم  

 SLBگیری تصمیم

صدر ایجاد جو همکاری در سازمان، نقش مدیر در ایجاد جو دوستانه و همکاری، سعه

 بین عملکهرد خهو  و بهد )نظهام پهاداش و      مدیر، سبک مدیریتی نامناسب، عدم تمایز

 تنبیه(

هههها و عوامهههل ویژگهههی

 مدیریتی

ات عدم رعایت قوانین و مقررات، عدم انجام وظیفهه و شهغل، بهرآورده نکهردن انتظهار     

، حهل راه، پیهدا نکهردن   شهده مشاهدهفات اداری تفاوت نبودن در برابر تخلسازمانی، بی

های نادرست، عهدم  داش و تنبیه(، راهنماییعدم تمایز بین عملکرد خو  و بد )نظام پا

 در صورت نداشتن تخصص اظهارنظر

 عملکرد کارکنان
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 کدگذاری انتخابي و طراحي مدل

رسهد کهه در ایهن    ها استخرا  شد، نوبت بهه کدگهااری انتخهابی مهی    پت از آنکه مقوله

مهورد خشهم   شهده در  ها تبیین شود و در حقیقت نظریهه ارائهه  مرحله باید روابط بین مقوله

 های سطح خیابان ارائه گردد.سازمانی در بوروکرات

 یارکه  طیشهرا ، کار تیماهگرتته مشخص شد که پنج مؤلفه های صورتپت از بررسی

مهل  جهزء عوا  کارکنهان  عملکردی و تیریها و عوامل مدیژگیوی، آموزش سازمان، در سازمان

 نند.کسازمانی و کاری هستند که زمینه بروز خشم را تراهم می

و  یتیهای شخصه یژگیواز:  اندعبارتباشند که ها میسه مؤلفه نیز مربوط به بوروکرات

 .SLBsهای مهارتو  SLBs یمشکلات شخص، SLBs یرتتار

 

 هاي سطح خيابان. مدل علل بروز خشم سازماني در بوروکرات2شکل 
 

یرمستقیم  قیم و مست صورتبهاز طرف دیگر مؤلفه قوانین وجود دارد که چهار مورد را 

ولان و نظهر مسهئ   نیاختلاف به ، قانون تیماههای یعنی مؤلفه؛ به خود اختصا  داده است

بها   نیسهویی قهوان  عهدم ههم  و  SLB یگیهر کننهدگی و تصهمیم  تنظهیم  اریاخت، مصوبه نیقوان

 شهروندان.انتظارات 

هها  آن یو رتتهار  یتیههای شخصه  یژگه یونیز مقوله شهروندان وجود دارد کهه   تیدرنها

 باشد. کنندهنییتعتواند در ایجاد خشم می
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 گهاار اسهت یسی بود و سنت قوانینی که توسط گااراستیسیک مقوله مربوط به سطح 

 صهورت بهه یی نیستند که مسهئولان  ، همان چیزهاشدهوضعشود، اما همیشه قوانین وضع می

 کنند. از طریق تلش این عدم انطباق مشخص شده است.ی اعلام میارسانه

ی در ریه گمیتصمکنندگی و های سطح خیابان باید قدرت تنظیماین قوانین به بوروکرات

هها را بهه دلیهل عهدم     شرایط خا  را بدهد که جلوی عصبانی شدن و خشمگین شهدن آن 

ز طریهق تلهش   نیست و یک عدم انطباق دیگر ا گونهنیای بگیرد ولی ریگمیتصمتوانایی در 

 شده است. ها مشخصقانون به سمت بوروکرات

 اختلاف از سوی دیگر شهروندان انتظاراتی دارند که ممکن است این انتظارات با قوانین

سویی قوانین با ها شود. این عدم همداشته باشد و همین اختلاف موجب خشمگین شدن آن

شهود و خشهم   هها مهی  نی و بهروز خشهم آ  ریه گشهکل های شهروندان نیز موجهب  خواسته

های سطح خیابان در آرام کردن و مهار ن بودن مهارت بوروکراتشهروندان در صورت پایی

شهود. از سهوی دیگهر پهایین بهودن عملکهرد       مهی  دوچنهدان ها، در سهازمان  کردن خشم آن

های سطح خیابان در ارائه خدمات مورد نیاز شهروندان نیز ممکن اسهت موجهب   بوروکرات

 ها شود.خشم آن

یی نیز وجود دارد که اگر ان تعاون روستاسری شرایط خا  در سازماز سوی دیگر یک

هها  وکراتدر سازمان در نظر گرتته شود، موجب کهاهش خشهم بهور    هامؤلفهی این درستبه

 ..های مدیران سازمان و .ها، ویژگیآموزش مناسب آن مثلاًشود. می

و  ی خشم توسط چه نهادهاییریگشکلکلی این مدل مشخص کرده است که  صورتبه

ها و نههاد مهرتبط بها    ی خشم توسط تلشریگشکلاست. صورت  ریپاامکانی به چه صورت

 ها نمایش داده شده است.آن از طریق خانه

هها بها مشهتریان،    های سطح خیابهان و در ارتبهاط آن  پدیده خشم حول محور بوروکرات

، مرکزیهت مهدل بها    شهده یطراحه ل گیرد. از همین رو در مدسازمان، کار و قانون شکل می

 .هاستآندر  جادشدهیاهای سطح خیابان و خشم کراتبورو

ههای سههازمانی ماننههد شههرایط کههار در سههازمان،  بهر اسههاس کدگههااری انتخههابی، مؤلفههه 

ی بسهتری در  ریه گشهکل ههای سهازمانی موجهب    های مدیران، ماهیت کار و آموزشویژگی
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اگر شهرایط   یعنی؛ ها منجر به خشم شودشود که ممکن است ناکارآمدی آنها میبوروکرات

هایی باشند که تضای سازمانی را متشهنج نمایهد،   کاری مناسب نباشد، مدیران دارای ویژگی

های سازمانی مناسبی بهه کارکنهان داده   و متناق  باشد و آموزش پرتنشماهیت کار دشوار، 

 شود.ها تشدید میشوند که امکان بروز خشم در آنها دچار شرایطی مینشود، بوروکرات

هها  های شخصیتی و رتتاری و مشکلات شخصی بوروکراتدیگر برخی ویژگی از سوی

بهودن، هتها  بهودن،     تحمهل کهم جهوش بهودن،   تواند موجب بروز خشم شهود. زود نیز می

 ها را تقلیل داده و زمینه بروزمشکلات خانوادگی و ... ممکن است آستانه تحمل بوروکرات

ی، پهایین  رسهان خهدمت قابله با شهروندان در خشم سازمانی را تراهم نماید. از سوی دیگر م

وز ی و تقویت بهر ریگشکلبودن عملکرد و کم بودن مهارت مااکره و کنترل خشم، موجب 

ههای خها  رتتهاری، سهواد پهایین،      آنکه شهروندانی با ویژگهی  خصو بهشود. خشم می

همین مهورد   ها شوند وعصبی وارد حیطه کاری بوروکرات احتمالاًانتظارات بالا و کمی هم 

دههد. در بُعهد قهانون، میهزان اختیهار و قهدرت       احتمال بروز تنش و خشهم را اتهزایش مهی   

خشم شود. اگر در  سازنهیزمتواند گیری میادی عمل در تصمیمکنندگی و همچنین آزتنظیم

 کنندگی باشد و این اختیار توسهط شرایط متناق  نیاز به تفسیر قانون و اندکی قدرت تنظیم

های سطح خیابان تفوی  نشده باشهد، نهوعی تنهاق  مهاهیتی در کهار      ه بوروکراتقانون ب

شهود.  موجهب بهروز خشهم مهی     شهوندگان مصهاحبه شود و همین امهر طبهق نظهر    ایجاد می

هایی از قانون دارند و ممکن اسهت انتظهاراتی داشهته باشهند کهه      رجوعان نیز برداشتاربا 

ین امهر  ن انتظارات وجود داشهته باشهد و همه   سازی آبرآورده خ قانونی خلل و  صورتبه

ل خشهم  موجب ایجاد تناق  و نارضایتی شهروندان و به دنبال آن وارد کردن تشار و انتقها 

ههای سهازمانی،   رتبه نیتریعالست در ممکن ا تیدرنهاسازد. ها را محتمل میبه بوروکرات

ها بیشتر مقاصهد سیاسهی   نوزرا و مسئولان کیربط اظهار نظرهایی داشته باشند که رویکرد آ

ر ی انتظهاراتی د ریه گشکلهای عمومی موجب ها در رسانهرا دنبال کند تا اجرایی و ارائه آن

هارات سطح شهروندان شود و حال آنکه هنوز بستر قانونی مناسبی برای اجرایی شدن آن اظ

 عی جهدایی از تواند از بالا نهو دیده نشده باشد. این اختلاف نظر مسئولان و مصوبات نیز می

 ها تقویت نماید.ها ایجاد کند و موجبات خشم را در آنسطح اجرا را در بوروکرات
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 گيریبحث و نتيجه

ههای سهطح خیابهان، نقهش مهمهی در ارائهه خهدمات عمهومی و دولتهی بهه           بوروکرات

هها توسهط محققهان نشهان از اهمیهت بسهیار بهالا در        شهروندان دارند و بررسی جایگهاه آن 

های سطح خیابهان، بهه دلیهل    ری عمومی و رضایت شهروندان دارد. بوروکراتگاامشیخط

ههای  ی مستقیم در خهط مقهدم سهازمان   رسانخدمتنزدیک بودن به سطح عمومی جامعه و 

ات دولتی، پیش و بیش از هر مسئول دیگری بها شههروندان ارتبهاط دارنهد و همهین ارتباطه      

لایهل  دسخت بودن شرایط کاری و گاهی به  ها،خواسته درنزدیک و تنگاتنگ، به دلیل تنوع 

طبیعهی   صهورت بهه شود. خشم سازمانی می ازجملههای مختلف دیگر منجر به بروز واکنش

های سطح خیابان در رود با توجه به وجود و لزوم ارتباط بین کارکنان )بوروکراتانتظار می

ههای روسهتایی و   تشکلها و سازمان تعاون روستایی( و شهروندان )ارکان و اعضای تعاونی

، نیازهها و ...  هها خواسهته عهدم بهرآورده شهدن     واسهطه بهکشاورزی(، هر دو طرف ارتباط، 

ههای بهروز   نهه لاا اگهر زمی  خشم را از خود بروز دهند. ازجملههای رتتاری مختلفی واکنش

توانهد  یی نشوند و راهکارهایی برای مدیریت خشم ارائهه نشهود، مهی   شناساخشم بررسی و 

انگیزگی کارکنان، کاهش اعتماد عمومی و کاهش اثربخشی سازمانی، سرخوردگی، بی باع 

 نارضایتی شهروندان، کاهش سرمایه اجتماعی و ... شود. در پهژوهش پهیش رو تهلاش شهد    

های سطح خیابهان در  ی آن از طریق مصاحبه با بوروکراتریگشکلعلل بروز خشم و مدل 

هها و قهوانین و   مشهی ، خهط هها اسهت یسدر امر اجرای سازمان تعاون روستایی در استان قم 

خشم، پیامدها و راهکارهای کاهش و مهدیریت   مقررات شناسایی شود و عوامل ایجادکننده

نشهان داد کهه    آمهده دسهت بهیک مدل ارتباطی طراحی شود. نتایج  صورتبهیی و شناساآن 

کهن اسهت   ا شهروندان ممهای مرتبط بی، قانونی، شخصی و زمینههای مختلف سازمانزمینه

 سالارها شود.منجر به بروز خشم در بین خیابان

و  یوسهف ، ی(1396پهور و همکهاران )  یقله ههای  نتایج پژوهش حاضر همسو با پهژوهش 

از نظر عوامهل تهردی شناسهایی شهده اسهت.       (2014کوپر و همکاران )و  (1395همکاران )

پهور و همکهاران   یقله ههای  پژوهششده، همسو با همچنین از نظر عوامل سازمانی شناسایی

 (2014و همکهاران )  کهوپر و  (2009) تهائو و  نهو یآک، (1395پور و همکاران )یقل، (1396)
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پهور و  یقلرجوع نیز همسو با پژوهش باشد. از سوی دیگر از نظر عوامل مرتبط با اربا می

اران نیهز بهه   گها باشد. در این پژوهش یک بُعد به نام قانون و سیاسهت می (1395همکاران )

شهده  های اصلی شناساییمجموعه عوامل مؤثر بر ایجاد خشم اضاته شد و روابط بین مقوله

تهوان  های سطح خیابان، این تبیین را مینیز بر اساس مدل تبیین شد که در زمینه بوروکرات

 نوآوری پژوهش حاضر دانست.

ی عوامهل و  بنهد گااری محهوری و دسهته  های حاصل از کدپت از مشخص شدن مؤلفه

شوند، به بیهان راهکارههایی بهرای کهاهش و     هایی که باع  ایجاد و بروز خشم میمشخصه

 مدیریت خشم پرداخته شده است که در ادامه به این راهکارها پرداخته شده است:

 

 گذاراندولت و سياستپيشنهادات به 

ت وتق زایش قدرمنظور اتها بهتکنندگی بوروکراختیار، تقویت قدرت تنظیمااتزایش  -

وتن گرتته توسط هیوپ و تان کدادن قانون با شرایط شهروندان. بر اساس مطالعات صورت

ر و (، اتهزایش قهدرت اختیها   1398( و سیاهکالی مرادی و همکاران )2017(، زدکیا )2015)

اهش استرس، اتزایش اقتدار و تواند منجر به کهای سطح خیابان میگیری بوروکراتتصمیم

مهراه  اتهزایش قهدرت بایهد بهه ه     هرچنهد و همچنین قابلیت حل مسئله شود.  نفتهاعتمادب

و  هیسهو کی رانهت و تصهمیمات یه   ریه گشهکل اتزایش نظارت و کنترل باشد تا منجهر بهه   

 ناعادلانه نشود.

سویی قوانین با انتظارات شهروندان، ماهیت قانون، اخهتلاف نظهر بهین    عدم هم ؤلفهم -

توانهد بهه   ن خصو  مشخص است که یکهی از مهواردی کهه مهی    مسئولان و قوانین: در ای

ریزی با توجهه بهه   ی و برنامهگاارقانونی، گااراستیسکاهش آن کمک کند لزوم توجه به 

ریهزی و  ای( بها رویکردههای برنامهه   ریهزی منطقهه  ها و نیازهای هر منطقهه )برنامهه  خواسته

های سهطح خیابهان در   ن بوروکراتدخیل کرد درواقعگااری از پایین به بالا است. مشیخط

ضهعیت ههر منطقهه    وی بها توجهه بهه شهرایط و     گاارقانونریزی و هر سازمان در امر برنامه

 نتظارات شهروندان کمک کند.سویی قوانین با اتواند به کاهش عدم هممی
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 هرگونهه بایسهتی قبهل از   زوم تبیین برنامه و قوانین و مقررات برای شهروندان که میل -

هها و همچنهین منهاتعی کهه از     ها و اسهتراتژی قانون و مقررات با تبیین اهداف، برنامه اعمال

ها اقدام نماید که ایهن خهود بهه    سازی آنرسد، نسبت به آگاهرعایت قانون به شهروندان می

 کند.حمایت از قانون و ایجاد حت اعتماد بین شهروندان و مجریان کمک می

 

 يهاي دولتپيشنهادات به سازمان

سهازی  گیران با شهروندان به جهت آگاهزوم صحبت کردن و ارتباط مدیران و تصمیمل -

 .هاروش، تفکرات و هانشیبو همسو شدن 

ماهیهت و شهرایط کهاری و سهازمانی؛ اتهزایش همهدلی سهازمانی بها برقهراری           ؤلفهم -

ی و آورتها  و  تواند به تحمهل ی و احترام و ... میتعهد سازمانارتباطات دوستانه و اتزایش 

 کاهش تشار و استرس شغلی کمک کند.

ریزی منابع انسانی وضوع بعدی در خصو  مدیریت منابع انسانی است که با برنامهم -

ننهد  جا کند تا بتواند از مسهائلی ما ابهو نیروها را توزیع و ج ترسهلتواند شرایط کاری را می

ههای متمرکهز در برخهی مشها ل     ی شغل و ... برای کاهش اسهترس سازی نگردش شغلی، 

 استفاده کند.

های شخصهیتی و  زا بر اساس ویژگیهای سازمانی تنشستخدام اتراد در برخی پستا -

 متنهاق  و  تهاً یماهرتتاری خا ؛ مدیران باید توجهه داشهته باشهند کهه برخهی از مشها ل       

رادی از اته متعارض هستند و در معرض بروز خشم سازمانی قرار دارند، از همین رو نبایهد  

ماینهد. بایهد   ن، پرخاشگر، عصبی و ... هستند برای این مشا ل استفاده زودرنج، تحملکمکه 

های شخصیتی مشا ل شناسهایی شهود و اتهرادی بهرای تصهدی مشها ل       سعی شود ویژگی

 را دارا باشند. های شخصیتی لازماستخدام شوند که حداقل ویژگی

ههای برقهراری   های آموزشی مهارتاری دورهها و آموزش سازمانی؛ لزوم برگزمهارت -

 وت اتهراد  ارتباط و مدیریت و کنترل خشم، اتزایش معنویت در کار، لزوم استفاده از تجربیا

زمانی بایهد  در مواقع ضروری به خشم خود مسلط شوند. مدیران سا اندتوانستهکارکنانی که 

 د.خود الگوی کنترل خشم و مدیریت آن برای سایر کارکنان باشن



 

 

ین
ت ب
لعا
طا
ی م
لم
 ع
مه
لنا
ص
ت

شته
ر

اهب
ش ر

دان
ی 
ا

ل 
سا
ی، 
رد

هم
د

ره 
ما
 ش
،

38 ،
ار 
به

13
99

 

380 

ها و عوامل مدیریتی؛ نقش مدیر در ایجهاد یهک جهو همکهاری و همهدلی در      یژگیو -

های سهازمانی بسهیار حهائز اهمیهت     ها و شرایط و برنامهسطح سازمان و حمایت از سیستم

ههایی ویهژه مهدیران بها ههدف ارتباطهات سهازمانی، تعههد         شود دورهاست. لاا پیشنهاد می

 و ... برگزار شود.های مدیریت خشم سازمانی، مهارت

ملکرد کارکنان؛ تهیه، تنظیم و تدوین یک نظام جامع مهدیریت عملکهرد کارکنهان و    ع -

هها و نتهایج   ، برخوردهایژگیو، هامهارتسازمان که بر اساس آن عملکرد کارکنان بر اساس 

 شفاف ارزیابی و مبنای امتیازدهی قرار گیرد. صورتبهواقعی 

 

 رجوعبمردم و ارباپيشنهادات به 

ا ته ی بین شهروندان و کارکنان سازمان ایجاد شود ترکینزدشود که ارتباط پیشنهاد می -

ی نسهبت بهه انجهام یها     داورشیپکنند نوعی در مواقعی که شهروندان به سازمان مراجعه می

شود که شههروند بها کهنیهت منفهی     عدم انجام کار وجود نداشته باشد. همین امر موجب می

 ی خشم تا حد زیادی کاهش یابد.ریگشکلشود و شرایط وارد سازمان ن

شود شهروندان نسبت به ماهیت وظایف سهازمانی کهه قهرار اسهت بهه آن      یشنهاد میپ -

های خود را متناسب بها شهرایط سهازمان تنظهیم     مراجعه کنند آگاهی کسب کنند که خواسته

 نمایند.

شههروندان از خشهم و   اخهتلاف عقیهده،    هرگونهه شود در صورت وقهوع  پیشنهاد می -

ق ا از طریدرگیری تیزیکی پرهیز نموده و به مسئول ماتوق کارمند مراجعه نمایند و مراتب ر

 قانونی پیگیری نمایند.
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