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 چکیده

بوده انی در شهرداری تهران بررسی تاثیر ابعاد ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات سازمهدف از انجام این تحقیق بررسی تاثیر 

. در این تحقیق برای تعیین حجم نمونه از جدول مورگان باشد میاست. جامعه آماری این تحقیق را کارکنان شهرداری تهران 

. تحقیق حاضر، یک تحقیق شود مینفر تعیین  878که حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان به تعداد نمونه  شود میاستفاده 

به طور عملی، مورد استفاده قرار  تواند مینتایج این تحقیق  که ازآنجایی. همچنین باشد میپیمایشی  -قیقات توصیفی از نوع تح

. پایایی پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ باشد می. ابزار این پژوهش، پرسشنامه باشد میگیرد، یک تحقیق کاربردی 

یین روایی این ابزارها از روایی صوری و محتوایی استفاده شد. در این تحقیق برای برای محاسبه شد. برای تع 7/4بالاتر از 

استفاده شد. نتایج حاصل از این تحقیق نشان داد که  Plsتجزیه و تحلیل داده ها آزمون مدل معادلات ساختاری و نرم افزار 

 دارد. داری معنیمثبت و ازمانی در شهرداری تهران ابعاد پیچیدگی، رسمیت و تمرکز در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات س
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 مقدمه:

مدیریت هر سازمان به اطلاعات بهینه و بهنگام  کند میو وجود رقیبان در عصر حاضر ایجاب  ها سازمانپیچیدگی و گستردگی 

دارد و این اطلاعات زمانی مفید  ها سازمانو اداره مطلوب  گیری تصمیمر و اطلاعات نقش محوری در مجهز باشد و امروزه آما

ساختار سازمانی یكی از اجزاء مهم و تعیین کننده (. 1831خواهند بود که به سرعت و بسهولت قابل دسترسی باشد )فریدی، 

های اساسی در عملكرد را موجب می شود. استقرار نظام کارایی سازمان محسوب می شود. استفاده از ساختار صحیح، بهبود

ساختار  اداری مناسب و دستیابی به ستانده مورد انتظار در شرایط وجود داده ها و منابع مطلوب محتاج حضور این عامل است.

راری سازمانی هدف کلی و ماموریت اصلی سازمان را در قالب هدفهای جزئی تر وظایف واحدها شكسته و به کمک برق

 (.1832هماهنگی میان آنها تحقق ماموریت را میسر می سازد )زارع، 

 صورت به آن نیاز مورد امكانات و عوامل کارگیری به برای نظام یک و سازمان یک تعیین نیازمند فعالیتی هر و کاری هر انجام

و  1است )اید رفته کار به آن برپایی و دهی شكل در که است سامانی دهنده سازمان، نشان واژه خود .باشد می کارا و موثر

ها و از جمله مراکز آموزشی، مسائل ساختاری یكی از مشكلات اساسی بر سر راه کارآیی و اثربخشی سازمان(. 4443همكاران، 

هاست. ساختارهایی که به طور سنتی طراحی شده باشند با شرایط فعلی سازگاری نداشته و تحولات محیط امروزی را مد آن

دهند. این نوع ساختارها بعضاً به ابعاد انسانی و انگیزش نیروی کار توجهی ندارند. با توجه به اینكه یكی از وظایف قرار نمینظر 

، باید هرازگاه نسبت به کارآ بودن سیستم ساختاری باشد میاصلی مدیران، سازماندهی است و سازماندهی نیز فرآیندی یكباره ن

های ها فعــالیت هـایی است کـه طی آندام مقتضی به عمل آید. ساختار سـازمـان، مجموعه راهو تناسب آن با تغییرات، اق

(. ساختار سازمان فرایندی 1837سازمان به وظایف شناخته شده، تقسیم و میان این وظایف هماهنگی ایجاد شود )کوکبی، 

مـان که به طـور غـیر قابل اجتـنـاب بــه مـرور زمان است مستمر از تغییرات محیط پیرامون، استراتژی و عوامـل داخلی سـاز

باشد که سازمان باید ای و بزرگ و گاهی محدود و به طور مداوم یا متناوب می ، این تغییرات گاهی عمیق، ریشهکند میتغـییر 

اختار سازمانی بر کیفیت بررسی تاثیر ابعاد سها را داشته باشد. در تحقیق حاضر به همواره آمادگی لازم در مواجهه با آن

 می پردازیم. خدمات سازمانی در شهرداری تهران

  

 بیان مسئله

ساختار سازمانی یكی از اجزاء مهم و تعیین کننده کارایی سازمان محسوب مـی شـود. اسـتفاده از سـاختار صـحیح بهبودهـای       

تاده مورد انتظار در شرایط وجـود داده هـا و   اساسی در عملكرد را موجب می شود. استقرار نظام اداری مناسب و دستیابی به س

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

)تـر  زاده و همكـاران،    تر وظایف واحدها شكسته و به کمک برقراری هماهنگی میان آن ها تحقق ماموریت را میسرمی سـازد 

 بـه  مـی تـوان   کـه  می دهند بدست مبنایی آنها و سازمان هستند یک درونی های ویژگی کننده بیان ساختاری . ابعاد(.1838

 بزرگـی  انـدازه یـا   هسـتند، ماننـد   سـازمان  کـل  محتوایی معرف کرد. ابعاد مقایسه هم با و گیری اندازه را سازمانها وسیله آنها

 (. یكی1837گذارند )نجاری،  اثر می ساختاری ابعاد بر و بوده سازمان جایگاه عرفآن م اهداف و تكنولوژی، محیط سازمان، نوع

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

آید، تحقیقاتی  عمل به مقتضی اقدام محتوای ابعاد سایر و با نداشته سازگاری آنها فعلی وظایف با احتمالا و طراحی شده سنتی
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 و تـوان  منظور افزایش به سازمانی ساختار مجدد سازماندهی و در بازنگری را مربوطه مسئولان و مدیران تواند می دست این از

ی روشـی اسـت   ساختار سـازمان (.1838رساند )نظری،  یاری کنونی متغیر شرایط سازمان در اهداف به دستیابی برای آن کارایی

. هر سازمان با توجه به نیازها و گستردگی خود، یک ساختار شود میبندی و هماهنگ  های یک سازمان تقسیم که در آن فعالیت

 سـاختار  رابینز .ها، مزایا و معایب خاص خود هستند گزیند که هرکدام دارای ویژگی می هایش بر ی فعالیت سازمانی را برای ادامه

 .(4415، 4است )دبس شده تشكیل تمرکز و پیچیدگی، رسمیت عنصر سه از که میداند سازمان اجزای از یكی را سازمانی

رسمیت میزان اتكای یک سازمان به قوانین، مقررات و رویه ها برای هدایت رفتار کارکنانش، رسمیت دارد. به طور کلی رسمیت 

 شـود  میآئین نامه ها، شرح مشاغل و وظایف پرسنل و... گفته  به میزان تدوین و مكتوب کردن قرانین، مقررات، دستورالعمل ها،

که در سازمان مورد توجه قرار گرفته و به ثبت رسیده است. رسمیت دو بخش دارد. بخش اول، میزان مكتـوب شـدن قـوانین و    

لعمل هـا اسـت )ایـزدی و    آئین نامه ها و... در سازمان و بخش دوم، میزان رعایت، اجرا و کنترل این قوانین و مقررات و دسـتورا 

(. به اعتقاد رابینز، تمرکز نسبت به دو جزء دیگر ساختار سازمانی، بحث انگیزتر است. به اعتقـاد بیشـتر نظریـه    1831همكاران، 

. تراکم قدرت در یک شود میدر یک نقطه واحد در سازمان متمرکز شده است، تمرکز گفته  گیری تصمیمپردازان، به میزانی که 

(.پیچیـدگی حـدود   4415و همكـاران،   8تمرکز دلالت دارد و عدم تراکم یا تراکم کم، نشانه عدم تمرکز اسـت )لیتـوای  نقطه، بر 

تفكیک را درون سازمان نشان می دهد. همچنین بیانگر میزان تخصص گرایی، تقسیم کـار و تعـداد سـطوح در سلسـله مراتـب      

 (.1832)نیک نهاد و همكاران، افیایی است سازمان و میزان پراکندگی واحدهای سازمانی از لحاظ جغر

-ها سازمانتوان به وسیله آن دهند که میهای درونی یک سازمان هستند و مبنایی بدست میکننده ویژگیابعاد ساختاری بیان

ز، رسـمیت و  پردازان سـازمانی روی سـه بعـد تمرک ـ   گیری و با هم مقایسه کرد. از میان ابعاد ساختاری، بیشتر نظریهها را اندازه

نظر دارنددر تحقیق حاضر به .بررسی تاثیر ابعاد ساختار سـازمانی بـر کیفیـت خـدمات سـازمانی در شـهرداری        پیچیدگی اتفاق

 .باشد می تمرکز و پیچیدگی، رسمیت ابعاد ساختار سازمانی؛ رابینزتهران می پردازیم که بر اساس تئوری 

 

 پیشینه تحقیقات انجام شده:

ارائه الگوی تاثیر ساختار سازمانی بر عملكرد با نقش میانجی موفقیت در "( تحقیقی با عنوان 1831همكاران )صنعتی زاده و -

انجام داده است. پژوهش حاضر باهدف بررسی تاثیر ساختار بر عملكرد سازمان با درنظر گرفتن  "سازمان امور مالیاتی کشور

انجام گرفته است. یافته ها مؤید تأثیر ساختار سازمانی بر عملكرد سازمانی  نقش میانجی کار راهه در سازمان امور مالیاتی کشور

میباشد. تأثیر موفقیت کار راهه بر روی عملكرد نیز در این پژوهش نشان داده شده است. همچنین تاثیر ساختار سازمانی روی 

ساختار بر روی عملكرد نیز معنی دار بوده و موفقیت کار راهه به اثبات رسیده است. نقش میانجی موفقیت کار راهه، در تاثیر 

 مورد تایید قرارگرفته است.

بررسی تأثیر ساختار سازمانی بر یكپارچگی و انسجام سازمان؛ مورد مطالعه "( تحقیقی با عنوان 1838بشارتی و همكاران )-

ی تأثیر ساختار سازمانی بر یكپارچگی انجام داده اند.، هدف از این پژوهش، بررس"وزارت ورزش و جوانان جمهوری اسلامی ایران

و انسجام در وزارت ورزش و جوانان جمهوری اسلامی ایران بود. نتایج پژوهش حاکی از آن است که رابطه ساختار سازمانی و 
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طورکلی نتایج پژوهش نشان  باشد. به دار می ، مستقیم و معنی(p <0/05) در سطح  (t=5/44) یكپارچگی و انسجام با مقدار

 .شود مید که انعطاف و همدلی موجود در ساختار ارگانیک سبب تقویت یكپارچگی و انسجام در وزارت ورزش و جوانان دا

انجام داده "رابطه ساختارسازمانی و کیفیت اطلاعات مالی موردمطالعه شرکت کاله"( تحقیقی با عنوان 1835پریش )-

کیفیت اطلاعات مالی رد شرکت کاله بود. جهت آزمون فرضیه های است.هدف از این تحقیق بررسی رابطه ساختار سازمانی و 

استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان داد که بین ساختار سازمانی و  SPSS تحقیق و بررسی تحلیل نتایج مدل از نرم افزار

مرکز در سازمان با وجود دارد هم چنین بین رسمیت سازمان، چیپیدگی و ت داری معنیکیفیت اطلاعات مالی رابطه مثبت و 

 وجود داشت. داری معنیکیفیت اطلاعات مالی رابطه 

انجام داده است..  "تاثیر ساختار سازمانی در مدیریت کیفیت و عملكرد نوآورانه "( تحقیقی با عنوان 4411) 2زنگ و زانگ-

اری عوامل بافت سازمانی بر روی به ترتیب واسطه گری می کنند در تاثیرگذ مدیریت کیفیت نتایج ما نشان می دهد که دو بعد

 سخت مستقیما سرعت معرفی محصول جدید را تحت تاثیر قرار می دهد در حالی که مدیریت کیفیت .عملكرد نوآوری

 اما مانعی برای کند میسخت را تهیل  مدیریت کیفیت نرم بر روی نوآوری محصول اثر می گذارد. تمرکز قدرت مدیریت کیفیت

سخت و  مدیریت کیفیت در حالیكه یک سطح بالایی از یكپارچگی بین توابع مطلوب برای هر دو باشد میمدیریت کیفیت نرم 

 مدیریت کیفیت نرم است. 

 "استراتژی توسعه برای شرکت  طراحی ساختارهای سازمانی مدیریت با توجه به "( مقاله ای با عنوان4415) 5النا گرونوا -

ه شرط لازم در اصلاح ساختار سازمانی بدون در نظر گرفتن مدیریت وعواملی مانند فن انجام داده است در این مقاله بیان شد

آوری و دیگر عوامل خارجی و داخلی امكان پذیرنیست . نتایج نشان داد ساختار سازمانی مدیریت و استراتژی سازمان ارتباط 

 ساخت ساختار سازمانی دارد.نزدیكی با هم دارند و میزان این ارتباط به استراتژی انتخابی برای برای 

تاثیر فناوری اطلاعات بر ساختار سازمانی و عملكرد شرکت: تجزیه و تحلیل مشاور "( تحقیقی با عنوان 4418) 1فرهنگی-

انجام داده است، در این مقاله هدف تحقیق بررسی تاثیر فناوری اطلاعات بر ساختار سازمانی و  "(CEFشرکت مهندسین )

عملكرد شرکتبود نتایج تحقیق نشان داد فناوری اطلاعات بر عملكرد شرکت اثر غیر مستقیم و بر ساختار سازمانی اثر مستقیم 

 داشت.

را ارائه نمود. « سازمانی بر تغییر درونی مدارس راهنمایی و دبیرستانتاثیر ساختار »(، پژوهشی تحت عنوان 4411) 7تایلوس -

همبستگی اجرا شده است. جامعه آماری این تحقیق شامل -این پژوهش به لحاظ اهداف پژوهشی کاربردی و با شیوه توصیفی

ای دو جمله ای و روش نفر از معلمان مدارس راهنمایی و دبیرستان بوده که به کمک فرمول تعیین حجم نمونه در فض 514

نفر از آنان بعنوان نمونه انتخاب گردید. تجزیه و تحلیل داده های حاصل از پژوهش  484نمونه گیری تصادفی ساده، تعداد 

 وجود دارد. داری معنیحاکی از آن است که بین ساختار سازمانی و سطح بالایی از رشد حرفه ای معلمین، رابطه 
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 فرضیه های تحقیق:

 دارد داری معنیبر کیفیت خدمات سازمانی در شهرداری تهران تاثیر  در ساختار سازمانی یچیدگیبعد پ -

 دارد داری معنیتاثیر در شهرداری تهران در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات سازمانی  بعد رسمیت -

 دارد داری معنیتاثیر در شهرداری تهران بر کیفیت خدمات سازمانی  بعد تمرکز در ساختار سازمانی -

 

 روش تحقیق

بندی تحقیقات را برحسب هدف را در نظر قرار دهیم تحقیق حاضر در زمره  در تحقیق موردنظر روش تحقیق چنانچه طبقه

بندی انواع تحقیقات بر اساس ماهیت و روش را مدنظر قرار دهیم تحقیق حاضر  تحقیقات کاربردی قرار دارد و چنانچه طبقه

جامعه آماری تحقیق حاضر کارکنان شهرداری تهران می باشند  گردد. تحقیقات توصیفی محسوب می ازلحاظ ماهیت در زمره

و برای نمونه گیری  شود مینفر تعیین  878نفر میباشد که با استفاده از جدول مورگان نیز تعداد نمونه 41544که تعداد آنها 

تحقیق برای برای بررسی فرضیه تحقیق از آزمون مدل  . در اینشود مینیز در این تحقیق از روش تصادفی ساده استفاده 

 استفاده شده است . معادلات ساختاری استفاده

 

 ها و آزمون فرضیه تحقیق تجزیه تحلیل داده

 آزمون مدل معادلات ساختاری پژوهش:

 های تحقیق  فرضیه T-VALUESمدل معادلات ساختاری در حالت  -1نمودار 
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 تاری در حالت استاندارد فرضیه های تحقیقمدل معادلات ساخ -2نمودار 

 
 

 نتایج تجزیه و تحلیل داده ها:

 نتایج حاصل از بررسی فرضیه های تحقیق -1جدول 

فرضیه های 

 تحقیق
 فرضیه

ضریب 

 مسیر
T-VALUE 

نتیجه پیش 

 بینی

 اول

بعد پیچیدگی در ساختار سازمانی بر کیفیت  -

 داری معنیخدمات سازمانی در شهرداری تهران تاثیر 

 دارد

 تائید 33٪ 85443 45253

 دوم
بعد رسمیت در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات  -

 دارد داری معنیسازمانی در شهرداری تهران تاثیر 
 تائید 33٪ 25318 45441

 سوم
بعد تمرکز در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات  -

 دارد داری معنیسازمانی در شهرداری تهران تاثیر 
 تائید 33٪ 85717 45443

 

-Tآنها )در جدول داری معنینتایج حاصل از بررسی فرضیه های اول تا سوم تحقیق نشان داد که با توجه به اینكه مقدار 

VAlueبنابراین فرضیه های اول تا سوم تحقیق تحقیق مورد تایید قرار گرفتند.باشد می31/1( بزرگتر از . 

 

 نتیجه گیری و پیشنهادات:

در شهرداری تهران، تاثیر ابعاد ساختار سازمانی برکیفیت خدمات سازمانی أیید فرضیه های تحقیق مبنی بر تأیید با توجه به ت-

می توان گفت، ساختار سازمانی در شهرداری تهران هر چه ارگانیک تر باشد به همان اندازه خدمات با کیفیت تر و مطلوب تری 

به تاثیر بعد پیچیدگی در ساختار سازمانی بر کیفیت خدمات سازمانی ید توسط سازمان ارائه خواهد شد. با توجه به تأی
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شهرداری تهران پیشنهاد می شود که سلسله مراتب سازمانی به حداقل برسد. اطلاعاتی در اختیار مدیران قرار گیرد که در 

اطلاعاتی که به مدیران سازمان ارائه برگیرنده اطلاعات لازم و به موقع از رویدادهای گذشته برای اتخاذ تصمیم بهتر باشد این 

بر کیفیت خدمات سازمانی به  در ساختار سازمانی تاثیر بعد تمرکزباید صادقانه، بی طرف باشد.به تأیید توجه به تأیید  شود می

تبط با پیشنهاد می شود که مدیران حتی المقدور از کارکنان باتجربه و خلاق با ارائه فرم های نظر سنجی مرشهرداری تهران 

هر بخش، در مورد تدوین برنامه های جدید نظرخواهی کنند؛باید اطلاعات قابل دسترس هر بخش سازمان را در اختیار رده 

های پایین سازمان قرار دهند تا افراد رده پایین نتیجه عملكرد خود را در عملكرد نهایی سازمان مشاهده نمایند و ضعف هارا 

تاثیر بعد رسمیت در ساختار سازمانی بر با توجه به تأیید تأیید توجه به تأیید -ن گردد.پوشش دهند و موجب ارتقا سازما

در مورد نحوه انجام کار اقدام به ارائه استانداردهای شغلی  که پیشنهاد می شود کیفیت خدمات سازمانی به شهرداری تهران

رزیابی عملكرد آنها به طور دوره ای مورد بررسی و ارزیابی متناسب نمایند و کارکنان را تشویق به انجام استانداردها نمایندو ا

در شهرداری تهران از ایجاد قوانین سخت گیرانه و دست و پا گیر استفاده  شود میقرارگیرد.همچنین در این راستا پیشنهاد 

ارتقا درجه برای گروهای با نگردد و با ایجاد گروهای کاری، رقابت افراد را در ارتقا عملكرد افزایش دهد و از سیستم پاداش و 

 عملكرد بالا استفاده گردد.
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