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 چکیده

یفیت خدمات در شهرداری تهران صورت گرفته است. روش ابعاد ساختار سازمانی بر ک تأثیرتحقیق حاضر، با هدف بررسی 

آماری شامل کارکنان  جامعهها توصیفی از نوع پیمایشی است. گردآوری داده شیوهپژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر 

 یری تصادفیگعنوان نمونه انتخاب شد. روش نمونهنفر به  873شهرداری تهران است، که با استفاده از فرمول کوکران تعداد 

با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ  نامه پرسشاستفاده شده است. پایایی  نامه پرسشها از ساده بوده است. جهت گردآوری داده

ها از تجزیه و تحلیل داده منظور بهاستفاده گردید.  و محتواییارزیابی شد و برای روایی پرسشنامه از روایی صوری  7/1بالاتر از 

ابعاد پیچیدگی با ضریب  تأثیرگذاری، از مدلآمده  به دستبراساس نتایج استفاده شد. عادلات ساختاریآزمون مدل م

و بعد تمرکز با ضریب  48122داری و ضریب معنی 18232رسمیت با ضریب مسیر  و بعد 88123داری و ضریب معنی18138مسیر

 مورد تائید قرار گرفت. بر کیفیت خدمات در شهرداری تهران 88333داری و ضریب معنی 18233مسیر

 

 ساختار سازمانی، کیفیت خدمات، شهرداری تهرانهاي کلیدي:  واژه
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 مقدمه

، تغییرات و تحولات عصر حاضر های ویژگی. یکی از بارزترین کنند میو متغیر فعالیت  پر ابهامدر محیطی پویا،  ها سازمانامروزه 

موجاود در هار جامعاه باا      هاای  ساازمان . در چنین شرایطی دهد میشگرف و مداومی است که در شرایط محیطی سازمان روی 

استفاده از منابع محدودی که در اختیار دارند، به گونه ای به رفع نیازهای فردی و گروهی افراد جامعه می پردازند و از آنجا کاه  

ستفاده بهینه از عوامل تولیاد و  منابع تولید همواره با یک ویژگی یعنی کمیابی مواجه هستند، اغلب اصلی ترین هدف سازمانها ا

 (.1833رسیدن به اثربخشی است )ایزدی، 

ساختار سازمانی یکی از اجزاء مهم و تعیین کننده کارایی سازمان محسوب مای شاود. اساتفاده از سااختار صاحیح بهبودهاای       

ظار در شرایط وجاود داده هاا و   اساسی در عملکرد را موجب می شود. استقرار نظام اداری مناسب و دستیابی به ستاده مورد انت

منابع مطلوب محتاج حضور این عامل است. ساختار سازمانی هدف کلی و ماموریت اصلی سازمان را در قالب هدف هاای جزئای   

 تااار وفاااایه واحااادها شکساااته و باااه کماااک برقاااراری همااااهنگی میاااان آن هاااا تحقاااق ماموریااات را میسااار        

 باه  می توان که می دهند به دست مبنایی آنها و سازمان هستند یک درونی های ویژگی کننده بیان ساختاری می سازد. ابعاد

 بزرگای  انادازه یاا   هساتند، مانناد   ساازمان  کال  محتوایی معرف کرد. ابعاد مقایسه هم با و گیری اندازه را سازمانها وسیله آنها

 (. یکی1837گذارند )نجاری،  اثر می یساختار ابعاد بر و بوده سازمان جایگاه آن معرف اهداف و تکنولوژی، محیط سازمان، نوع

 طاور  به موجود های ساختار از بسیاری آنها است. ساختاری بخشی سازمانها، مسائل اثر و کارایی راه سر بر اساسی مشکلات از

یقاتی آید، تحق عمل به مقتضی اقدام محتوای ابعاد سایر و با نداشته سازگاری آنها فعلی وفایه با احتمالا و طراحی شده سنتی

 و تاوان  افزایش منظور به سازمانی ساختار مجدد سازماندهی و در بازنگری را مربوطه مسئولان و مدیران تواند می دست این از

در تحقیاق حاضار باه بررسای      (.1838رساند )نظری،  یاری کنونی متغیر شرایط سازمان در اهداف به دستیابی برای آن کارایی

 کیفیت خدمات در شهرداری تهران می پردازیم.  ابعاد ساختار سازمانی بر تأثیر

 

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق

تغییرات دنیای پر تلاطم امروزه و عرصه شدیداً رقابتی و ناپایدارآن، شرایط را برای سازمانها به نحوی تعیین کرده کاه تکیاه بار    

احبنظران منابع انسانی معتقدناد کاه بقاا و پایاداری     مهارتهای کاری کارمندان و کارکنان سازمانها را گریز ناپذیر کرده است. ص

سازمانها، در سازمان لازم است که برنامه ریزی صحیحی را برای مدیریت موفقیت آمیز منابع انساانی ارزشامند و اساتعدادهای    

 (.1833بالقوه سازمان و ارتقاء مدیریت منابع انسانی به اجرا درآورد )پریش، 

یک تصامیم  »زرگ و کوچک، درگیر موقعیت هایی به مراتب پیچیده تر از گذشته اند. مدیریت از وضع امروزه، سازمانها، اعم از ب

اگرچه پیچیدگی  (.1832تغییر موضع داده است )محمودآبادی و همکاران، « یک راز یک تصمیم برای»به وضع « برای یک عمر

میم گیری ها را مضااعه کارده اسات، باا ایان هماه       شرایط، اهمیت دسترسی به اطلاعات و افزونتر شدن نقش اطلاعات در تص

مدیران امروز نسبت به نسل پیش از خود شانس بیشتری برای دسترسی سریعتر، مطمئن تر و حتی گاه بسیار ارزانتر از گذشته 

دو دهه اخیر (. علت این امر رشد بسیار سریع تکنولوژی داده پردازی به ویژه در 2111و همکاران،  1به اطلاعات، دارند )میننیک

بوده است. اطلاعات در فرایند تصمیم گیری نقش بسیار مهمی را ایفا می کند. در واقع می توان گفت اطلاعات نیاروی محار    

تصمیم گیری است. هر اندازه میزان اطلاعات بیشتر و درست تر باشد تصمیمات درست تر و بهتری می توان گرفت )ساتایش و  

                                                           
1 Minnick 
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 مورد امکانات و عوامل کارگیری به برای نظام یک و سازمان یک تعیین نیازمند فعالیتی هر و یکار هر انجام (.1831همکاران، 

 رفته کار به آن برپایی و دهی شکل در که است سامانی دهنده سازمان، نشان واژه خود .باشد می کارا و موثر صورت به آن نیاز

 (.2112و همکاران،  2لیتوای) است

 آغااز  در ارشاد  مادیر  عنوان به مدیریتی های فعالیت و اقدامات اول اولویت باید منابع از بهینه ادهاستف برای ساختار یک ایجاد

 الگاویی  آن باه  و کارده  ارناج  خاص طور به را خود اختیار در کار، منابع شروع در باید پس .باشد سازمان در تغییر های برنامه

 در را شارکت  کلای  فعالیت به مربوط وفایه و فرآیندها انجام رایب لازم های مسئولیت بایستی اقدام این در .ببخشید مناسب

 یاک  کارخاناه  و شارکت، موسساه   برای باید مفهوم و ساده بیان به .کرد دهی شده، سازمان طراحی ساختار یک فرمت و قالب

 ساازمان  یاک  هاای  فعالیات  آن در که است روشی سازمانی ساختار (.1838تر  زاده و همکاران، ) کرد طراحی سازمانی نمودار

 ی اداماه  بارای  را ساازمانی  سااختار  خاود، یاک   گساتردگی  و نیازهاا  باه  توجاه  باا  سازمان هر. شود می هماهنگ و بندی تقسیم

 ساازمانی  سااختار . (2112، 8دباس ) هساتند  خاود  خااص  معایاب  و ها، مزایا ویژگی دارای هرکدام که گزیند می بر هایش فعالیت

 ساازمانی  ساختار نوع. شوند می هماهنگ و بندی بندی، تقسیم دسته چطور سازمان یک رد وفایه و مشاغل که کند می مشخص

 طراحای  کلاسایک  هاای  شایوه  به سازمانی ساختارهای بیشتر. دارد بستگی اجرایی های عملیات در آن رویکرد و سازمان نوع به

ین ساختار سازمانی و کیفیت خادمات رابطاه   ( نشان داد که ب1833نتایج تحقیقات پریش ) (.1833)ایزدی و همکاران،  شوند می

مثبت و معنی داری وجود دارد هم چنین بین رسمیت سازمان، چیپیدگی و تمرکز در سازمان با کیفیت خادمات رابطاه معنای    

مثبات و معنااداری دارد .    تاأثیر ( نشان داد ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات 1832داری وجود داشت و نتایج تحقیق باقری )

منفای و   تاأثیر مثبت و معناداری دارناد. و پیچیادگی بار کیفیات خادمات       تأثیرنین رسمیت و تمرکز بر کیفیت خدمات همچ

عوامال بافات ساازمانی بار روی      تأثیرگاذاری ( نتایج نشان می دهد که در 2113) 4زنگ و زانگمعناداری دارند و نتایج تحقیق 

( نشاان داد سااختار   2112) 2و نتایج تحقیق النا گرونوا ه گری می کنندبه ترتیب واسط مدیریت کیفیت عملکرد نوآوری دو بعد

سازمانی مدیریت و استراتژی سازمان ارتباط نزدیکی با هم دارند و میزان این ارتباط به استراتژی انتخاابی بارای بارای سااخت     

سازمانی و سطح بالایی از رشد حرفه  (، حاکی از آن است که بین ساختار2111) 3ساختار سازمانی دارد.و نتایج تحقیق تایلوس 

ای معلمین، رابطه معنی داری وجود دارد.ساختار سازمانی روشی است که یک سازمان برای نظم دادن به افراد و کارها در پیش 

ی گیرد تا بتواند از این طریق وفایه را به بهترین شکل انجام دهد و به اهدافش برسد از اینارو در تحقیاق حاضار باه بررسا      می

 ابعاد ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات در شهرداری تهران می پردازیم. تأثیر

 

 فرضیه هاي تحقیق

 .مثبت و معنی داری دارد تأثیربعد پیچیدگی در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات -1

 .مثبت و معنی داری دارد تأثیربعد رسمیت در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات -2

 .مثبت و معنی داری دارد تأثیراختار سازمانی بر کیفیت خدمات بعد تمرکز در س-8
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4 Zeng & Zhang 
5 Elina Gurianova  
6 Tylus 



 کارآفرینی  و مدیریت مطالعات

 1 -7، صفحات 1411 مستانز ،4 شماره ،7 دوره

4 

 

 روش تحقیق

ابعاد ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات در شهرداری تهران پرداخته است. روش پژوهش، از نظر  تأثیرتحقیق حاضر، به بررسی 

انی اجرا شده است. جامعه آماری که به صورت مید جمع آوری داده ها توصیفی از نوع پیمایشی و از لحاظ هدف، کاربردی

عنوان نفر به  873نفر است، که با استفاده از فرمول کوکران تعداد  24311پژوهش شامل کارکنان شهرداری تهران به تعداد 

و  ارزیابی شد 721/1با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ  نامه پرسشنمونه اانتخاب گردید. ابزار پژوهش، پرسشنامه بود و پایایی 

ها از آزمون مدل معادلات تجزیه و تحلیل داده منظور بهاستفاده گردید.  و محتواییبرای روایی پرسشنامه از روایی صوری 

 استفاده شد.  Plsو نرم افزار  ساختاری

 

 ها و آزمون فرضیه هاي تحقیق تجزیه تحلیل داده

جود یا عدم وجود رابطه علی میان متغیرهای پژوهش و منظور ارزیابی مدل مفهومی پژوهش و همچنین اطمینان یافتن از و به

های پژوهش با استفاده از مدل یابی معادلات ساختاری آزمون  های مشاهده با مدل مفهومی پژوهش، فرضیه بررسی تناسب داده

 شوند. می

 
 فرضیه هاي تحقیق T-VALUESمدل معادلات ساختاري در حالت  -1نمودار 
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 ساختاري در حالت استاندارد فرضیه هاي تحقیق مدل معادلات -2نمودار 

 نتایج حاصل از بررسی فرضیات تحقیق:

پردازیم و  های پژوهش می هامطمئن شدیم به روابط علی حاکم بر فرضیه دار گویه ها برروی عامل از اینکه از تأثیرگذار معنی پس

 کنیم های خود را تحت مدل معادلات ساختاری آزمون می فرضیه

 نتایج حاصل از آزمون فرضیه اول تحقیق -1جدول 

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
 معنی داري

نتیجه 

 فرضیات

 اول
 تأثیربعد پیچیدگی در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات 

 مثبت و معنی داری دارد
 تائید 33٪ 88123 18138

 

 1833که بیشتر از  88123 ریدا و ضریب معنی 18138 ، فرضیه اول تحقیق با ضریب مسیراز مدلآمده  به دستبراساس نتایج 

 گیرد. باشد مورد تائید قرار می می

 نتایج حاصل از آزمون فرضیه دوم تحقیق -2جدول 

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
 معنی داري

نتیجه 

 فرضیات

 دوم
 أثیرتبعد رسمیت در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات 

 مثبت و معنی داری دارد
تائید 33٪ 48122 18232  
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 1833که بیشتر از  48122 داری و ضریب معنی 18232، فرضیه دوم تحقیق با ضریب مسیر از مدلآمده  به دستبراساس نتایج 

 گیرد. باشد مورد تائید قرار می می

 نتایج حاصل از آزمون فرضیه سوم تحقیق -3جدول 

 فرضیه
ضریب 

 مسیر
 معنی داري

نتیجه 

 فرضیات

 سوم
 تأثیربعد تمرکز در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات 

 مثبت و معنی داری دارد
تائید 33٪ 88333 18233  

 

 1833که بیشتر از  88333 داری و ضریب معنی 18233 ، فرضیه سوم تحقیق با ضریب مسیراز مدلآمده  به دستبراساس نتایج 

 گیرد. باشد مورد تائید قرار می می

 

 نتیجه گیري و پیشنهادها

و بعاد   88123 داری و ضاریب معنای  18138 عاد پیچیدگی باا ضاریب مسایر   اب تأثیرگذاری، از مدلآمده  به دستبراساس نتایج 

بار   88333 داری و ضریب معنی 18233 و بعد تمرکز با ضریب مسیر 48122 داری و ضریب معنی 18232رسمیت با ضریب مسیر 

کاه مادیران در شاهرداری    پیشنهاد میشاود   کیفیت خدمات در شهرداری تهران مورد تائید قرار گرفت. با توجه به نتایج تحقیق

تهران حتی المقدور از کارکنان باتجربه و خلاق با ارائه فرم های نظر سنجی مرتبط با هر بخاش، در ماورد تادوین برناماه هاای      

اطلاعات قابل دسترس هر بخش را در اختیار رده های پاایین   جدید نظرخواهی کنند.همچنین پیشنهاد میشود مدیران سازمان

تا افراد رده پایین نتیجه عملکرد خود را در عملکرد نهایی سازمان مشاهده نمایند و ضعه هارا پوشش دهناد   سازمان قرار دهند

در این راستا لازم است که کلیه وفایه، اختیارات و امکانات یک نیرو و مسئولیت هایی کاه نیاروی مساتقر در آن سامت بایاد      

و سازمان از کارمندان خود بخواهد که در یک هفته کاری تمام کارهای انجام دهد، به طور دقیق و شفاف تعریه و تنظیم گردد 

خود را که در طول روز انجام میدهند به صورت ریز و جداگانه ثبت کنند.در مورد نحوه انجام کار اقدام باه ارائاه اساتانداردهای    

لکرد آنها باه طاور دوره ای ماورد بررسای و     شغلی متناسب نمایند و کارکنان را تشویق به انجام استانداردها نمایندو ارزیابی عم

 ارزیابی قرارگیرد تا موجبات کیفیت خدمات در سازمان فراهم آید.
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