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Abstract 

Frontline managers’ behavior, as one of the fundamental components of operational 
governance, plays a significant role in decision-making, policy implementation, 
organizational coordination, and accountability, thereby facilitating the transformation of 
organizational policies and decisions into effective actions at the operational level. The 
present study was conducted with the aim of developing a model of frontline managers’ 
behavior in operational governance. In terms of purpose, this study is applied, and in 
terms of methodology, it is qualitative and based on Grounded Theory using the Strauss 
and Corbin approach. Data were collected through semi-structured interviews with 15 
experts and managers with experience in management, governance, and organizational 
operations and were analyzed using open, axial, and selective coding. The findings 
indicated that frontline managers’ behavior in operational governance is influenced by 
causal, contextual, and intervening conditions and, through strategies such as exercising 
professional judgment, accountability and transparency, situational decision-making, 
stakeholder interaction, and conflict management, contributes to the realization of 
operational governance. Furthermore, factors such as value orientation and commitment 
to the public interest, organizational commitment and responsibility, justice orientation, 
managerial communication and interactions, employee empowerment, decision-making 
and problem-solving competencies, a culture of trust and transparency, and structural 
flexibility and delegation of authority were identified as factors influencing the formation 
of these behaviors. The implementation of these strategies results in outcomes such as the 
timely implementation of policies and guidelines, achievement of objectives, increased 
accountability and responsibility, improved productivity and process speed, reduced 
errors and resource waste, and other related outcomes. The proposed model can be used 
as a practical framework by managers and policymakers to strengthen frontline managers’ 
behavior and enhance operational governance. 
Keywords: Frontline Managers’ Behavior, Operational Governance, Frontline 

Managers, Situational Decision-Making, Policy Implementation, Grounded 
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 ه چکید
گیری، اجرای  آفرینی در تصمیم های اساسی حکمرانی عملیاتی، با نقش عنوان یکی از مؤلفه رفتار مدیران خط مقدم به

ها و تصمیمات سازمانی به اقدامات مؤثر در سطح  ها، هماهنگی سازمانی و پاسخگویی، زمینه تبدیل سیاستسیاست
کند. این پژوهش با هدف ارائه الگوی رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی انجام شد.  عملیات را فراهم می

بنیاد با رویکرد استراوس و کوربین است. پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش، کیفی و مبتنی بر نظریه داده
ملیات  نفر از خبرگان و مدیران در حوزه مدیریت، حکمرانی و ع  15ساختاریافته با  های نیمه ها از طریق مصاحبهداده

ها نشان داد که رفتار مدیران  گذاری باز، محوری و انتخابی تحلیل شد. یافتهسازمانی گردآوری، و با استفاده از شناسه
گر قرار دارد و از طریق راهبردهایی مانند  ای و مداخله خط مقدم در حکمرانی عملیاتی تحت تأثیر شرایط علّی، زمینه

نفعان و مدیریت تعارض، به  گیری موقعیتی، تعامل با ذیسازی، تصمیمای، پاسخگویی و شفافاعمال قضاوت حرفه
می  منجر  عملیاتی  حکمرانی  ارزش تحقق  مانند  عواملی  همچنین،  و شود؛  تعهد  عمومی،  منافع  به  تعهد  و  مداری 

عدالت مسئولیت  سازمانی،  شایستگی پذیری  کارکنان،  توانمندسازی  مدیریتی،  تعاملات  و  ارتباطات  های گرایی، 
پذیری ساختاری و واگذاری اختیار، از عوامل مؤثر بر  گیری و حل مسئله، فرهنگ اعتماد و شفافیت و انعطافتصمیم 
ها،  ها و دستورالعمل موقع سیاست گیری این رفتارها شناسایی شد. اجرای این راهبردها پیامدهایی همچون اجرای بهشکل

وری و سرعت فرایندها، کاهش خطا و اتلاف منابع را  پذیری، بهبود بهره تحقق اهداف، افزایش پاسخگویی و مسئولیت 
ارائه به الگوی  دارد.  میهمراه  بهشده  ارتقای تواند  و  مقدم  مدیران خط  رفتار  تقویت  برای  کاربردی  چارچوبی  عنوان 
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 مقدمه 
سازمان   اتخاذ پیچیدگی  افزایش  محیطی،  عدم  تحولات  گسترش  ضرورت  ها،  و  قطعیت 

ها دیگر تنها به طراحی ساختارهای رسمی، پاسخگویی پیوسته، سبب شده است که اثربخشی سازمان 

ها و قواعد  های کنترلی وابسته نباشد، بلکه به چگونگی تبدیل سیاستتدوین قوانین و استقرار نظام

ها و اقدامات روزمره نیز وابسته باشد. در چنین شرایطی، حکمرانی از مفهوم صرفاً رسمی به تصمیم

نهادی و ساختاری فاصله گرفته، و بیش از پیش به فرایندی چندسطحی برای هدایت رفتار، هماهنگی 

واقع، فعالیت در  است.  تبدیل شده  سازمانی  اهداف  تحقق  تضمین  و  منابع  کنترل  پاسخگویی،  ها، 

کا و  می ارزش  آشکار  زمانی  حکمرانی  سازوکارهای  سیاست رآمدی  اصول،  که  قواعد شود  و  ها 

تصمیمتعیین و  رفتارها  به  عملیات  سطح  در  بتواند  سازمان  بالای  سطوح  در  و شده  منسجم  های 

هدفمند تبدیل شود. از این دید، مسئله اساسی حکمرانی تنها »چه چیزی باید انجام شود.« نیست،  

شود.« نیز اهمیت اساسی بلکه »چگونه، توسط چه کسانی و تحت چه شرایطی در عمل انجام می 

سازد؛ زیرا بخش مهمی از دارد. این موضوع اهمیت توجه به سطح عملیاتی حکمرانی را برجسته می

های مدیریتی گیرد. نظامگذاری و نتایج واقعی سازمانی در مرحله اجرا شکل میفاصله میان سیاست

تر ها در سطوح پایینشود، اما اجرای آنمعمول در سطوح عالی سازمان طراحی میطور و کنترلی به

ها، محدودیت منابع، تعارض اهداف و فشارهای زمانی  های واقعی، ابهام و در رویارویی با موقعیت

های کنترل مدیریتی نیز نشان داده است که چگونگی استفاده ها درباره نظام گیرد. پژوهش صورت می

سلسله   گوناگون  سطوح  در  کنترل  سازوکارهای  در از  تفاوت  و  نیست  یکسان  سازمانی  مراتب 

این سازوکارها می  از  مدیران  استفاده  بگذارد  ترجیحات و روش  تأثیر  بر همسویی سازمانی  تواند 

های سطح  توان تنها امتداد مکانیکی سیاستبنابراین، حکمرانی عملیاتی را نمی   (؛2019،  1)دشامپ

ها و انتظارات سازمانی در  عالی دانست؛ بلکه باید آن را فرایندی دانست که در آن قواعد، سیاست

شود. در این میان، مدیران خط مقدم جایگاهی های واقعی تفسیر، تعدیل و اجرا میبستر موقعیت

های سازمانی و کارکنان اجرایی قرار متمایز دارند؛ زیرا در نقطه اتصال میان مدیریت ارشد، سیاست 

شده در سطوح بالاتر را به کارکنان  سو باید الزامات، استانداردها و اهداف تعییناند. آنان از یکگرفته

های واقعی عملیات  ها نظارت کنند و ازسوی دیگر، با مسائل و محدودیتمنتقل، و بر اجرای آن

رو، مدیران خط مقدم تنها مجریان منفعل ها تصمیم بگیرند. از اینرو هستند و باید برای حل آن روبه 

 _______________________________________________________________________ 
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ها بندی و اجرای سیاستها در فرایند تفسیر، اولویتها نیستند، بلکه در بسیاری از موقعیتسیاست 

است که این مدیران در   نقش فعال دارند. مطالعات مربوط به مدیریت در خط مقدم نیز نشان داده 

گیرندگان و سطح اجرای عملیاتی را ایفا فرایند اجرای تغییرات سازمانی، نقش واسط میان تصمیم

ها و تغییرات تواند به تسهیل یا تضعیف اجرای سیاستهای آنان میکنند و تعاملات و فعالیتمی

شود که مدیران (. اهمیت این نقش زمانی بیشتر آشکار می2020،  1و همکاران  شاینس  )وی منجر شود

فعالیت می در شرایطی  مقدم  موقعیتخط  تمامی  برای  قواعد رسمی  که  پاسخ کنند  عملیاتی  های 

های کند. در چنین شرایطی، آنان ناگزیر از اعمال قضاوت، انتخاب میان گزینهمشخصی ارائه نمی

گوناگون و استفاده از اختیار مدیریتی خود هستند. نظریه »بوروکراسی سطح خیابان« لیپسکی نشان 

دلیل رویارویی با اهداف مبهم، محدودیت منابع، حجم زیاد کار و دهد که کنشگران خط مقدم به می

های آنان  ها و رویه های گوناگون، از درجه قابل توجهی اختیار برخوردار هستند و تصمیمموقعیت

باره مطالعات  (. در این2010، 2)لیپسکی ها در عمل تأثیر بگذاردتواند بر چگونگی تحقق سیاستمی

است که اختیار در سطح خط مقدم تنها منبعی برای استقلال فردی نیست، بلکه  جدید نیز نشان داده  

و همکاران نشان داده   هوپ  گیرد. برای مثال، پژوهشدر تعامل با رهبری و روابط مدیریتی شکل می

است که مدیران و سرپرستان خط مقدم در موقعیتی میان مدیریت و کارکنان قرار دارند و از طریق 

سیاست اجرای  نتایج  بر  کارکنان،  هدایت  و  اختیار  اعمال  می چگونگی  تأثیر  همچنین، ها  گذارند؛ 

توانند از طریق های پژوهشی در مورد سرپرستان خط مقدم نشان داده است که این مدیران مییافته

هایی مانند انتقال، تقویت، ترجمه، تعدیل یا حتی جلوگیری از انتقال برخی قواعد، در فرایند  فعالیت

 (.2022، 4؛ لوینز 2015، 3)هوپ و همکاران آفرینی کنندها نقش اجرای سیاست

ها و  گیرد، بلکه تحت تأثیر تعارضاز سوی دیگر، عملکرد مدیران خط مقدم در خلأ شکل نمی 

زمان پاسخگوی انتظارات مدیران ارشد، نیازهای  فشارهای چندگانه قرار دارد. این مدیران باید هم 

الزامات مشتریان و ذی  باشند. پژوهش کارکنان،  ها درباره  نفعان و ضرورت تحقق اهداف عملیاتی 

مدیریت خط مقدم نشان داده است که این مدیران در رویارویی با تغییرات سازمانی، با تقاضاهای  

های جاری و اجرای الزامات جدید شوند و ناچار هستند میان استمرار فعالیترو میمتعارض روبه 
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کنند برقرار  همکاران  توازن  و  نظام2021،  1)موتوسامی  اجرای  درباره  پژوهش  همچنین،  های (, 

های رسمی و غیر رسمی  مدیریت عملکرد نشان داده است که مدیران خط مقدم در عمل میان نظام 

می میانجیگری  اجرای سازمانی  چگونگی  بر  کارکنان  و  بالادست  مدیران  انتظارات  و  کنند 

(؛ بنابراین، اگر حکمرانی عملیاتی را  2021،  2گذارد )وانگ و همکارانهای آنان تأثیر میمسئولیت

های روزمره سازمان در راستای اهداف، قواعد و الزامات سازمانی در فرایند هدایت و تنظیم فعالیت

نظر بگیریم، رفتار مدیران خط مقدم یکی از عناصر اساسی در تحقق این فرایند خواهد بود. این 

گیری، نظارت، پاسخگویی، مدیریت مدیران از طریق چگونگی تفسیر قواعد، اعمال اختیار، تصمیم

کنند که نشده، در عمل تعیین میبینینفعان و واکنش به شرایط پیشتعارض، ارتباط با کارکنان و ذی

ها و سازوکارهای حکمرانی چگونه در میدان عمل تحقق یابد. به بیان بخش قابل توجهی از سیاست 

ای هست که بخش مهمی از آن یافته« فاصلهشده« و »حکمرانی تحقق دیگر، میان »حکمرانی طراحی

 گیرد.های کنشگران سطح عملیات شکل می تصمیم  از طریق رفتار و

مطالعات   از  توجهی  قابل  بخش  مقدم،  مدیران خط  رفتار  اهمیت موضوع  نیز  و  این  با وجود 

گذاری و سطوح مدیره، سیاست  حکمرانی همچنان بر ساختارهای رسمی، سازوکارهای نهادی، هیئت

ها و اقدامات ها به تصمیمعالی مدیریت متمرکز است، در حالی که سطحی که در آن قواعد و سیاست 

عنوان سطح مستقلی از تحلیل مورد توجه قرار گرفته است. از سوی شود، کمتر بهروزمره تبدیل می

های مربوط به مدیران خط مقدم نیز بیشتر بر موضوعاتی مانند مدیریت منابع انسانی، دیگر، پژوهش 

ان خط اند رفتار مدیراجرای تغییر، مدیریت عملکرد و رفتار کارکنان تمرکز دارد و کمتر تلاش کرده

سازی کنند. برای مقدم را در قالب چارچوبی جامع و در ارتباط مستقیم با حکمرانی عملیاتی مفهوم 

های اجرای تغییر  ( بر نقش مدیران خط مقدم در پویایی2020وویسشین و همکاران ) نمونه، پژوهش

( تفاوت استفاده از سازوکارهای کنترل مدیریتی در سطوح 2019تأکید دارد، در حالی که دشامپ ) 

کند؛ این دو جریان پژوهشی در کنار ادبیات اختیار و دیوانسالاری  گوناگون سازمان را برجسته می 

دهند، اما هنوز به الگویی یکپارچه سطح خیابان، اهمیت سطح عملیاتی و کنشگران آن را نشان می 

های برای تبیین »رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی« منجر نشده است؛ بنابراین ناکارآمدی

الگوی   نبود  آن؛  و  شود  احساس  مقدم  خط  مدیران  درباره  تعادل  عدم  است،  شده  سبب  موجود 

عنوان یکی از سازوکارهای تحقق حکمرانی در سطح عملیات است. حال از رفتار آنان به یکپارچه  

 _______________________________________________________________________ 
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دهد، آنان چگونه میان  مسئله این است که چه عوامل و شرایطی رفتار مدیران خط مقدم را شکل می 

کنند؛ چه سازوکارهایی سبب همسویی یا واگرایی  قواعد رسمی و الزامات موقعیتی تعادل برقرار می

با اهداف حکمرانی می شود و پیامدهای این رفتارها برای اثربخشی حکمرانی عملیاتی رفتار آنان 

اجرای  در  مقدم  خط  مدیران  نقش  درباره  جدید  شواهد  به  توجه  با  مسئله  این  اهمیت  چیست. 

 2026های جدید در سال  ای که حتی پژوهش گونه شود؛ بههای سازمانی بیشتر میها و نظام سیاست 

های سازمانی و ضرورت فهم منطق رفتاری نیز بر نقش مدیران خط مقدم در چگونگی اجرای سیاست 

 (.2026، 1)پاک  اند آنان در فرایند اجرا تأکید کرده

حکمرانی   در  مقدم  خط  مدیران  رفتار  الگوی  »ارائه  بر  تمرکز  با  پژوهش  این  اساس،  این  بر 

عملیاتی« درصدد است این شکاف نظری و کاربردی را مورد توجه قرار دهد. نقطه عزیمت پژوهش 

شده حکمرانی، بر تبیین سازوکار تبدیل الزامات های شناختهاین است که با شناسایی و تجمیع مؤلفه

رسمی حکمرانی به رفتارها و پیامدهای اجرایی از طریق نقش مدیران خط مقدم متمرکز شود. در  

شکل  و  پاسخگویی  اختیار،  اعمال  قواعد،  تفسیر  چگونگی  چارچوب،  ادراک این  و  اعتماد  گیری 

گیرد؛ بنابراین، عنوان فرایندهای مرتبط در تحقق حکمرانی عملیاتی مورد توجه قرار میعدالت، به

و ارز الزامات حکمرانی  مقدم،  مدیران خط  رفتار  میان  روابط  تبیین  در  پژوهش  نظری  افزوده  ش 

ساختن نقش شرایط سازمانی در تقویت یا تضعیف این روابط است. پیامدهای اجرایی و نیز روشن 

دهنده این  های رفتار مدیران خط مقدم، تبیین شرایط و عوامل شکل رو، شناسایی ابعاد و مؤلفهاز این

تر از چگونگی تحقق حکمرانی  گیری درکی عمیقتواند به شکل ها میرفتارها و بررسی پیامدهای آن 

بتواند رابطه میان  ارائه الگویی است که  انتظار پژوهش،  نتیجه مورد  در سطح عملیات کمک کند. 

تارها برای شرایط و عوامل مؤثر بر رفتار مدیران خط مقدم، الگوهای رفتاری آنان و پیامدهای این رف

مند تبیین کند؛ الگویی که افزون بر توسعه ادبیات نظری رفتار صورت نظامحکمرانی عملیاتی را به

های ارزیابی، آموزش، توانمندسازی، کنترل و  مدیریتی و حکمرانی، بتواند مبنایی برای طراحی نظام

 ها فراهم آورد.توسعه مدیران خط مقدم در سازمان 
 

 ادبیات پژوهش

سازمان  محامروزه  در  متغ   دهیچ یپ  یطیها  س  کنندیم  تیفعال   ریو  و  اهداف  تحقق   یهااست یو 

 رانیمد  ان،یم  نیوابسته است. در ا   اتیها در سطح عملآن  یاجرا  چگونگیاز گذشته به    شیب  ی سازمان
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به  مقدم  نزدخط  مد  نیترکیعنوان  فرا  یتیریسطح  کارکنان،  روزمره    ییاجرا  یندهایبه  مسائل  و 

مهم  ان،سازم تبد  ینقش  قواعد رسم  هااستیس   لیدر  و تصم  یو  اقدامات    فا یا  یاتیعمل  یهامیبه 

اکنندیم در شرا   ستند،ین  یسازمان  یهادستورالعمل  ان یمجر  تنها  رانی مد  نی.  ابهام،   یطیبلکه  با  که 

 دخو  یتیریمد  اریاز قضاوت و اخت  شوند،ی م  روروبه  نشدهینیبشیپ  یهات یمنابع و موقع  تیمحدود

  ی (. از سو201۸،  1؛ تومان و همکاران 2010  ،یپسکی)ل   کنندیقواعد استفاده م  یو اجرا  ریتفس  یبرا

 تیفیبر ک  تواندیخط مقدم م  رانی رفتار و تعامل مد  چگونگی که    است   ها نشان دادهپژوهش   گر،ید

سازمان  ها،استیس  یاجرا اهداف  تحقق  و  کارکنان  )وو  رگذاریتأث  ی عملکرد  و    نیسشیباشد 

از    یکیعنوان  خط مقدم به  رانیشناخت رفتار مد   رو،نیا  (. از2021،  2و همکاران   یل  ؛2020ن،همکارا

مرتبط   ینظر  یبخش ابتدا مبان  نیدارد. در ا  یاژهیو  تیاهم  یاتیعمل  یعناصر مؤثر در تحقق حکمران

و ابعاد   میسپس مفاه  ،یسازمان  یندهایو فرا  هااستیس  یخط مقدم و نقش آنان در اجرا  رانیبا مد

 یداخل  نیشیو مطالعات پ  یاتیعمل  یخط مقدم با حکمران  رانیو در ادامه، ارتباط رفتار مد  ،آنان  رفتار

 .ردیگیقرار م یمرتبط با موضوع پژوهش مورد بررس یو خارج

 تحول آن ریو س یمفهوم حکمران

دهه  در  حکمرانی  حوزه مفهوم  در  محوری  مفاهیم  از  یکی  به  اخیر  علوم  های  مدیریت،  های 

سیاست افزایش سازمانی،  سازمانی،  محیط  پیچیدگی  است.  شده  تبدیل  اقتصاد  و  عمومی  گذاری 

نفعان، توسعه فناوری و ضرورت پاسخگویی سبب شده است حکمرانی فراتر از اداره انتظارات ذی

ای از ساختارها، قواعد، فرایندها و امور و اعمال قدرت مدیریتی تعریف شود. حکمرانی مجموعه

گیری، تخصیص منابع، نظارت، کنترل و پاسخگویی سازمان ها تصمیمروابطی است که از طریق آن 

(. با وجود 2022بانک جهانی،   ؛OECD, 2023) شودگیرد و زمینه تحقق اهداف فراهم میشکل می

 دهد که از رویکردهای سنتی مبتنی بر اقتدار، سلسله این سیر تحول حکمرانی این مفهوم را نشان می 

سمت رویکردهای تعاملی، مشارکتی و چندسطحی حرکت کرده است. در مراتب و کنترل رسمی به

های رسمی، ابزارهای رویکردهای سنتی، طراحی ساختار، تعیین حدود اختیار و تدوین قوانین و رویه

به  سازمان  هدایت  میاصلی  پیچیدهشمار  با  سازمان رفت.  و ترشدن  ساختارها  که  ها، مشخص شد 

های واقعی  تنهایی برای تحقق اهداف کافی نیست و میان ساختارهای رسمی و رویهقواعد رسمی به 

رو، چگونگی تفسیر، تعدیل و اجرای قواعد توسط  سازمانی ممکن است شکاف ایجاد شود؛ از این
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(؛  2012،  2؛ بروملی و پاول 1977،  1کند )مایر و روآن کنشگران سازمانی نیز اهمیت اساسی پیدا می 

لذا توسعه حکمرانی شرکتی، مرحله مهمی در این تحول بود؛ چراکه جدایی مالکیت از مدیریت و 

احتمال تعارض منافع، ضرورت ایجاد سازوکارهایی برای نظارت، کنترل و پاسخگویی مدیران را  

مدیره و دیگر سازوکارهای حکمرانی، نظارت بر مدیریت و کنترل افزایش داد. در این دوره، هیئت  

)دیلی و همکاران  قرار گرفت  توجه  در مرکز  قابل 2003،  3عملکرد سازمان  این حال، بخش  با   .)

توجهی از ادبیات حکمرانی شرکتی بر سازوکارهای نظارت در سطح عالی سازمان متمرکز بوده است 

های حکمرانی به اقدامات واقعی در سطح عملیات، و توجه به چگونگی تبدیل تصمیمات و سیاست 

کند؛ بنابراین با  ای برای تمرکز بیشتر بر نقش کنشگران اجرایی و مدیران خط مقدم فراهم میزمینه

سمت تعامل میان بازیگران، ای، توجه از ساختارهای رسمی بهگسترش حکمرانی عمومی و شبکه

مشارکت، اعتماد، شفافیت و پاسخگویی معطوف شد. در این رویکرد، حکمرانی فرایندی تعاملی 

شود، بلکه به کیفیت تعامل و شود که نتایج آن تنها از راه اعمال اقتدار رسمی تعیین نمیتلقی می

همکاری میان بازیگران نیز وابسته است. در نتیجه، فرایند اجرا و نقش کنشگران عملیاتی در تبدیل 

وسیاست  اقدامات  به  تصمیمات  و  تورفینگها  و  )آنْسل  کرد  پیدا  بیشتری  اهمیت  ؛ 2021،  4اقعی 

 ( 2022، 5یان و همکارانکوپن 

ها،  در ادامه این تحول، حکمرانی عملیاتی به سطحی از حکمرانی توجه دارد که در آن سیاست 

ها، شود. اجرای سیاست ها و اقدامات روزمره سازمان تبدیل میها و تصمیمات کلان به فعالیتبرنامه 

های  ترین مؤلفهها، رعایت مقررات، پاسخگویی و مدیریت منابع از مهمپایش عملکرد، کنترل فعالیت

این سطح از حکمرانی است. در واقع، حکمرانی عملیاتی حلقه اتصال میان تصمیمات راهبردی و 

ها است و کیفیت آن تا حد زیادی به چگونگی عملکرد، قضاوت، اختیار عمل و اجرای واقعی آن

رایط  گیری کنشگران سطح عملیات وابسته است. در این سطح، مدیران خط مقدم با توجه به شتصمیم

محدودیت اجرا،  اجرای واقعی  و  تعدیل  تفسیر،  در  مهمی  نقش  سازمانی،  الزامات  و  منابع  های 

آنسیاست  تبدیل  و  میها  ایفا  عملیاتی  اقدامات  به  همکاران ها  و  )کلمزدال  و 2022،  6کنند  یوان  ؛ 
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ای دارند؛ زیرا در نقطه اتصال میان (. در این سطح، مدیران خط مقدم جایگاه ویژه2022،  1همکاران 

اند. هدایت کارکنان، نظارت بر فرایندها،  های سازمان، کارکنان و فرایندهای اجرایی قرار گرفتهسیاست 

ها است. این مدیران در شرایطی تخصیص منابع، حل مسائل و مدیریت عملکرد ازجمله وظایف آن 

رو هستند و  کنند که همواره با محدودیت منابع، فشار زمانی، ابهام و تعارض اهداف روبه فعالیت می

گیری ناگزیر از استفاده از اختیار و قضاوت مدیریتی خود هستند. چگونگی در نتیجه، برای تصمیم

می کارکنان  با  تعامل  و  اختیار  از  استفاده  شیوه  مقررات،  به  پایبندی  میزان  قواعد،  بر تفسیر  تواند 

سیاست  اجرای  باشدچگونگی  تأثیرگذار  عملیاتی  کیفیت حکمرانی  و  بینبریج  ها  و  ؛  2024،  2)بانیا 

 (.2024، 3محبوب و چودوری

بنابر شواهد، نظریه دیوان  نیز بر نقش فعال کنشگران خط مقدم در  حال  سالاری سطح خیابان 

دلیل رویارویی مستقیم  ها تأکید دارد. بر اساس این نظریه، افراد حاضر در سطح اجرا بهاجرای سیاست

سیاست  مجری  تنها  اختیار،  از  برخورداری  و  واقعی  مسائل  طریق با  از  بلکه  نیستند،  رسمی  های 

(؛ 2019کنند )لیپسکی،  ها مشارکت می ها و رفتارهای روزمره خود در تفسیر و اجرای سیاستتصمیم

های ها در اجرای تغییرات و نظامهمچنین مطالعات مرتبط با مدیران خط مقدم نشان داده است که آن

)وویسشین و   دکنن های عملیاتی نقش واسط ایفا میمدیریتی، میان الزامات رسمی سازمان و واقعیت

(. بر این اساس، تحول مفهوم حکمرانی از اقتدار و کنترل 2021لی و همکاران،   ؛ 2020همکاران،  

به  است. حکمرانی ساختاری  کرده  کنشگران حرکت  رفتار  و  اختیار  تعامل،  اجرا،  به  توجه  سمت 

ها و اقدامات روزمره تبدیل ها و قواعد رسمی به تصمیمیابد که سیاستای تحقق میعملیاتی در نقطه 

ترین بازیگران این فرایند هستند؛ بنابراین، شناخت و تبیین شود و مدیران خط مقدم یکی از مهممی

تر چگونگی تحقق حکمرانی عملیاتی کمک کند و مبنایی تواند به درک دقیقرفتار این مدیران می

 برای ارائه الگوی رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی فراهم سازد. 

 رفتار مدیران خط مقدم

به مجموعه تصمیم تعاملات و شیوه ها، کنشرفتار مدیران خط مقدم  های مدیریتی اطلاق ها، 

نزدیکمی در  مدیران  که  نشان  شود  خود  از  سازمان  اجرایی  فرایندهای  و  کارکنان  به  سطح  ترین 

های روزمره  ها و تصمیمات سطوح عالی و واقعیتدهند. این مدیران در نقطه اتصال میان سیاست می
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عملیات قرار دارند و از طریق هدایت کارکنان، تخصیص منابع، نظارت بر عملکرد، حل مسائل و  

کنند. ها و تحقق اهداف سازمان ایفا می مدیریت تعارض، نقش مهمی در چگونگی اجرای سیاست 

توان تنها مجریان دستورات سازمانی تلقی کرد؛ زیرا بخش به همین دلیل، مدیران خط مقدم را نمی

ها  شود که قواعد رسمی برای همه موقعیتها در شرایطی اتخاذ میقابل توجهی از تصمیمات آن

کند و مدیر ناگزیر است بر اساس شرایط موجود، قضاوت و اختیار خود پاسخ مشخصی ارائه نمی

(. رفتار مدیران خط مقدم در طول زمان از 201۸تومان و همکاران،   ؛2010)لیپسکی،  کار گیردرا به

تر و چندبعدی تغییر یافته است. در رویکردهای سنتی، نقش صرفاً نظارتی و کنترلی به نقشی پیچیده 

های ها و اطمینان از رعایت رویه مدیر خط مقدم بیشتر مسئول نظارت بر کارکنان، اجرای دستورالعمل

سازمان  پیچیدگی  افزایش  با  بود.  به رسمی  نقش  این  مدیریت،  الگوهای جدید  توسعه  و  سمت ها 

گری، حل مسئله، مدیریت عملکرد و ایجاد ارتباط میان سطوح گوناگون سازمان هماهنگی، تسهیل

دهد که مدیران خط مقدم در اجرای  ( نشان می 2021لی و همکاران ) گسترش یافته است. پژوهش 

های رسمی و غیر رسمی مدیریت عملکرد، میان انتظارات مدیران ارشد و نیازهای کارکنان نقش نظام 

 گیرد. های آنان تحت تأثیر انتظارات هر دو گروه قرار میواسط دارند و چگونگی اجرای مسئولیت

های اساسی رفتار مدیران خط مقدم، اختیار و صلاحدید مدیریتی است. مدیران یکی از ویژگی

شده در مقررات  بینیشوند که ممکن است با شرایط پیشرو میهایی روبه در سطح عملیات با موقعیت

ها در بسیاری از موارد نیازمند تطبیق قواعد با شرایط  متفاوت باشد؛ بنابراین، اجرای مؤثر سیاست 

( و همکاران   تومان  که  است  در حالی  این  است.  داده 201۸واقعی  نشان  از (  برخورداری  که  اند 

ها با  ها باشد؛ زیرا امکان تطبیق برنامهتواند شرط مهمی برای تمایل به اجرای سیاستصلاحدید می

مسئله اصلی   دهد؛ بنابراین،شرایط محلی، ظرفیت حل مسئله و انگیزه اجرای سیاست را افزایش می

تنها میزان اختیار مدیران نیست، بلکه چگونگی استفاده از این اختیار و قرارگرفتن آن در چارچوب  

های های سازمان نیز اهمیت دارد. رفتار مدیران خط مقدم تنها تحت تأثیر ویژگی اهداف و ارزش 

 دهد. مطالعهفردی آنان قرار ندارد، بلکه محیط سازمانی و روابط متقابل با کارکنان نیز آن را شکل می 

های منابع انسانی  کنندگان منفعل سیاستدهد که کارکنان تنها دریافت نشان می  1پاک و حیدریان قلعه

از رویه آنان  پذیرش  بلکه  تأثیر های سازمانی مینیستند،  مقدم  اجرایی مدیران خط  رفتار  بر  تواند 

بگذارد و از طریق آن، عملکرد گروهی را تحت تأثیر قرار دهد؛ بنابراین، رفتار مدیران خط مقدم 
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های های مدیر، انتظارات کارکنان، سیاست باید در قالب فرایندی تعاملی فهم شود که در آن ویژگی

گذارند. در این راستا و در  زمان بر یکدیگر تأثیر میصورت همسازمان، شرایط محیطی و ساختار به 

( نیز نشان داده شد که زبان انگیزشی و یکپارچگی رفتاری رهبران 1403پژوهش نجفی و عزیزی )

ها با مشتریان را تحت تواند رفتار اجتماعی کارکنان خط مقدم را تقویت کند و کیفیت تعامل آن می

های فعال و خلاقانه رفتار مدیران خط های اخیر، توجه پژوهشگران به جنبهتأثیر قرار دهد. در سال 

( نشان دادند که نگرش و هویت 2025)  1مقدم نیز افزایش یافته است. برای نمونه، بشیر و همکاران 

پردازی کارکنان تأثیرگذار باشد؛  تواند بر میزان خلاقیت و بداههای مدیران سطح خط مقدم میحرفه

قاعده گونهبه  صرفاً  رفتار  که  که  ای  حالی  در  کند،  محدود  را  خلاقیت  است  ممکن  مدیران  محور 

انعطاف  استفاده کنترلپذیرتر میرویکردهای  فراهم سازد؛ همچنین تواند زمینه  را  از خلاقیت  شده 

ها و دهد که مدیران خط مقدم در فرایند اجرای سیاست نشان می  (2026پک و همکاران ) پژوهش

ها رو هستند و چگونگی پاسخ آن پذیری روبه های سازمانی با مسئله موازنه میان ثبات و انعطاف شیوه

ای تواند پیامدهایی برای عملکرد گروه داشته باشد. در مجموع، رفتار مدیران خط مقدم پدیدهمی

های فردی و چندبعدی و وابسته به زمینه است که در نقطه تلاقی ساختار، سیاست، اختیار، ویژگی

گیرد؛ بنابراین، شناخت این رفتار نیازمند عبور از برداشت سنتی از مدیر روابط سازمانی شکل می

گیر، تفسیرکننده قواعد، عنوان کنشگری تصمیمعنوان »مجری دستورها« و توجه به او به خط مقدم به 

نده و واسط میان سیاست و اجرا است. چنین برداشتی زمینه لازم را برای پیونددادن رفتار  کنهماهنگ 

کند؛ زیرا کیفیت حکمرانی در سطح اجرا تا حد مدیران خط مقدم با حکمرانی عملیاتی فراهم می

نحوه  به  قواعد و سیاست زیادی  این مدیران  است که  وابسته  موقعیت ای  در  را  های های سازمانی 

 کنند. واقعی به تصمیم و عمل تبدیل می

 حکمرانی عملیاتی

ها  شود که از طریق آنحکمرانی عملیاتی به سازوکارها، قواعد، فرایندها و تعاملاتی مربوط می

سیاست  و  میتصمیمات  اصلاح  و  پایش  هماهنگ،  هدایت،  اجرا  سطح  در  سازمانی  شوند. های 

مراتبی است و قواعد رسمی  حکمرانی در معنای عام، فراتر از ساختار رسمی سازمان و روابط سلسله 

رویه رسمی،  غیر  شیوهو  تصمیمها،  فرایندهای  و  تعامل  میهای  بر  در  نیز  را  سازمان گیری  گیرد. 

ها، عملکردها  ای از قواعد، رویههمکاری و توسعه اقتصادی، حکمرانی عمومی مطلوب را مجموعه
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دهند. گیری در جهت منافع عمومی را شکل میداند که اعمال اقتدار عمومی و تصمیمو تعاملاتی می

ها را از مراحل مرتبط با حکمرانی عمومی این چارچوب، تدوین، اجرا، ارتباط و ارزیابی سیاست 

می داردمعرفی  تأکید  پاسخگویی  و  عملکرد  پایش  هماهنگی،  اجرایی،  ظرفیت  اهمیت  بر  و   کند 

(OECD, 2020بر این اساس، حکمرانی عملیاتی را می .) دهی توان ناظر بر چگونگی هدایت و سامان

سیاستتصمیم و  قواعد  آن  در  که  سطحی  دانست؛  اجرا  سطح  در  اقدامات  و  با ها  رسمی  های 

شوند؛ رو می محدودیت منابع، شرایط واقعی محیط، روابط سازمانی و قضاوت کنشگران اجرایی روبه 

به نزدیک،  از مفاهیم  نیازمند تفکیک آن  این مفهوم  مشی، مدیریت ویژه اجرای خطبنابراین، درک 

(. در ادامه این موارد OECD, 2020سالاری سطح خیابان است ) عملیات، حکمرانی سازمانی و دیوان

 شود. یصورت مختصر بیان مبه 

مشی به فرایند تبدیل اهداف و تصمیمات : اجرای خط مشیحکمرانی عملیاتی و اجرای خط

کند. در این حوزه، عواملی مانند منابع مالی  ها و خدمات اجرایی اشاره میسیاستی به اقدامات، برنامه 

های مجری، هماهنگی میان نهادها، امکان اجرای تصمیمات و پایش نتایج و انسانی، ظرفیت سازمان 

های مناسب، دهد که حتی سیاستگیرد. ادبیات حکمرانی عمومی نیز نشان میمورد توجه قرار می

در صورت نبود ظرفیت اجرایی، هماهنگی مؤثر و سازوکارهای بازخورد و نظارت، ممکن است به 

مشی و حکمرانی عملیاتی حال، اجرای خط (. با اینOECD  ،2020)  نتایج مورد انتظار منجر نشوند

کند، مشی بیشتر بر چگونگی تحقق تصمیمات سیاستی تمرکز میمعنا نیستند. اجرای خطمفاهیمی هم

گیری،  که حکمرانی عملیاتی افزون بر فرایند اجرا، روابط اختیار و مسئولیت، چگونگی تصمیمدرحالی

می  بر  در  نیز  را  اقدامات  اصلاح  و  پاسخگویی  هماهنگی،  اینسازوکارهای  از  اجرای گیرد.  رو، 

دهد؛ همچنین، مشی یکی از ابعاد مهم حکمرانی عملیاتی است، اما تمام ابعاد آن را پوشش نمیخط 

معنای اجرای اثربخش آن نیست؛ زیرا کیفیت هماهنگی،  ای لزوماً به تحقق صوری هر دستور یا برنامه

پاسخگویی مجریان و سازگاری اقدامات با شرایط واقعی نیز در نتایج اجرایی چگونگی تفسیر قواعد،  

 نقش دارند.  

عملیات مدیریت  و  عملیاتی  از حوزه حکمرانی  یکی  عملیات  مدیریت  مدیریت  :  اصلی  های 

برنامه  طراحی،  به  که  خدمات  است  ارائه  و  کالا  تولید  فرایندهای  بهبود  و  کنترل  هدایت،  ریزی، 

وری، کیفیت، کارایی، کاهش  پردازد. در این حوزه، مدیریت منابع و فرایندها با هدف ارتقای بهرهمی
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(. در برابر،  2022،  1)اسلک و همکاران  گیردها و بهبود عملکرد عملیاتی مورد توجه قرار میهزینه

گیری، توزیع  کند که چگونگی تصمیمحکمرانی عملیاتی بر قواعد، سازوکارها و روابطی تمرکز می

ها، نظارت بر عملکرد و پاسخگویی در سطح اجرا را ها، هماهنگی فعالیتاختیارات، تعیین مسئولیت

دهد؛ بنابراین، اگر مدیریت عملیات بیشتر به چگونگی اداره و بهبود فرایندهای اجرایی  سامان می

ها و اقدامات در این فرایندها، در پردازد، حکمرانی عملیاتی بر چگونگی هدایت و تنظیم تصمیممی

کند. بر این اساس، این دو مفهوم با یکدیگر ارتباط و چارچوب الزامات قانونی و سازمانی تأکید می

وری، کاهش هزینه یا افزایش  پوشانی دارند، اما از نظر کانون توجه یکسان نیستند؛ زیرا بهبود بهرههم

به فرایندها،  اجرای  تضمینسرعت  سازمانی تنهایی  الزامات  رعایت  و  پاسخگویی  شفافیت،  کننده 

از  برخورداری  بدون  نیز  پاسخگویی  نظارتی و ساختارهای  قواعد  ترتیب، وجود  به همین  نیست. 

رو، شود. از این ظرفیت مناسب برای مدیریت منابع و فرایندها، الزاماً به عملکرد مطلوب منجر نمی

زمان به کیفیت و اثربخشی تبیین رابطه میان حکمرانی عملیاتی و مدیریت عملیات نیازمند توجه هم

از یک پاسخگویی ازسوی سو و سازوکارهای تصمیمفرایندهای اجرایی  گیری، هدایت، نظارت و 

 (.1395 ،2داودپور  ؛2022دیگر است )اسلک و همکاران،  

هایی : حکمرانی سازمانی به ساختارها، فرایندها و روش حکمرانی عملیاتی و حکمرانی سازمانی

شود. این مفهوم دهی، کنترل و پاسخگو میها هدایت، سازمان شود که سازمان از طریق آنمربوط می

موضوعاتی مانند روابط میان مدیران و ارکان نظارتی، شفافیت، پاسخگویی، عدالت، مدیریت ریسک 

( درباره حکمرانی سازمانی در 1400دهد. سالاری و همکاران )نفعان را پوشش میو تعامل با ذی 

عام سازمان  شفافیت، های  پاسخگویی،  اجتماعی،  عدالت  صداقت،  مانند  اصولی  ایرانی،  المنفعه 

کردهپاک  شناسایی  را  ارتباطی  تعاملات  و  )دستی  شرفی  و  شعبانی  روند 1403اند.  بررسی  در   )

نقش  پژوهش  بر  سازمانی،  حکمرانی  کنترل های  و  هدایت  در  سازمانی  فرایندهای  و  ساختارها 

 اند.سازی تعاملات و اشتراک دانش تأکید کرده ها و آسان فعالیت

تمایز حکمرانی عملیاتی از حکمرانی سازمانی در سطح تمرکز و موضوع تحلیل است. حکمرانی  

دهد، اما حکمرانی عملیاتی بر سازمانی چارچوب کلی هدایت و نظارت بر سازمان را توضیح می

ها، تعاملات و اقدامات روزمره اجرایی متمرکز است. چگونگی تحقق ترتیبات حکمرانی در تصمیم

کند سازمان بر اساس چه ساختارها و اصولی هدایت به بیان دیگر، حکمرانی سازمانی مشخص می
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پردازد. و کنترل شود؛ حکمرانی عملیاتی به چگونگی انعکاس این ساختارها و اصول در سطح اجرا می

کار روند؛ زیرا وجود ساختارهای جای یکدیگر بهاین دو مفهوم مکمل یکدیگر هستند، اما نباید به

صورت ها در سطح عملیات به کند که تصمیمخود تضمین نمی خودیمناسب حکمرانی سازمانی، به 

سالاری سطح  هماهنگ، پاسخگو و متناسب با شرایط اجرایی تحقق یابد. حکمرانی عملیاتی و دیوان

خیابان مفهومی نظری است که مایکل لیپسکی برای تبیین نقش کارکنان خط مقدم خدمات عمومی  

کند رکز میویژه بر کارکنانی تمها مطرح کرد. این مفهوم به گیری نتایج آنها و شکل در اجرای سیاست

با شهروندان قرار می ابهام که در تعامل مستقیم  گیرند و در شرایط محدودیت منابع، فشار کاری، 

گیری و تفسیر مقررات استفاده ای خود برای تصمیمها، از اختیار حرفهگونی موقعیتاهداف و گونه 

میمی استدلال  لیپسکی  سیاستکنند.  منفعل  مجریان  تنها  کارکنان  این  که  بلکه کند  نیستند،  ها 

تواند بر چگونگی تجربه و دریافت خدمات عمومی و در نتیجه بر نتایج  ها می تصمیمات روزمره آن 

بگذارد تأثیر  این 2010)لیپسکی،   سیاستی  از  دیوان (.  چیز رو،  هر  از  بیش  خیابان  سطح  سالاری 

چارچوبی نظری برای تحلیل اختیار، قضاوت و رفتار کارکنان خط مقدم در شرایط واقعی اجرا است؛ 

گستردهدرحالی دامنه  عملیاتی  حکمرانی  قواعد که  اجرایی،  کنشگران  رفتار  بر  افزون  و  دارد  تری 

شود. رسمی، سازوکارهای نظارت، روابط سازمانی، هماهنگی، شفافیت و پاسخگویی را نیز شامل می 

کند که در تماس مستقیم سالاری سطح خیابان بیشتر بر کارکنانی تأکید میافزون بر این، مفهوم دیوان

کنندگان خدمات عمومی هستند؛ بنابراین، هر مدیر خط مقدم لزوماً مصداق  با شهروندان و دریافت 

به دیوانسا خیابان  سطح  و لار  اختیار  موضوع  در  مفهوم  دو  این  نیست.  آن  نظری  دقیق  معنای 

 پوشانی دارند، اما از حیث دامنه و سطح تحلیل یکسان نیستند. گیری اجرایی همتصمیم

مشی، مدیریت عملیات، حکمرانی توان عنوان کرد که حکمرانی عمومی، اجرای خطدر کل می 

گیری  ای از رابطه میان قواعد، ساختارها، تصمیمسازمانی و دیوانسالاری سطح خیابان، هر یک جنبه

ها اهمیت دارد: اجرای حال، تفاوت در کانون توجه آندهند. با اینو عملکرد اجرایی را توضیح می

مشی بر تبدیل تصمیمات سیاستی به اقدامات تمرکز دارد؛ مدیریت عملیات به طراحی، کنترل و  خط 

پردازد؛ حکمرانی سازمانی ساختارهای هدایت و نظارت بر سازمان را بهبود فرایندهای اجرایی می

اجرای سالاری سطح خیابان نقش اختیار و قضاوت کارکنان خط مقدم را در کند و دیوانبررسی می

تبیین میسیاست  بهها  اما  دارد،  نزدیک  ارتباط  مفاهیم  این  با  بنابراین حکمرانی عملیاتی  طور  کند؛ 

گیری، هماهنگی، هدایت، مشخص ناظر بر قواعد، روابط، فرایندها و سازوکارهایی است که تصمیم
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دهد که حکمرانی دهند. چنین تمایزی امکان میپایش و پاسخگویی را در سطح عملیات سامان می

تنها از دید اختیار کارکنان عنوان مدیریت فرایندها و نه تنها به عنوان اجرای سیاست، نه تنها به عملیاتی نه 

به  بلکه  مقدم،  حوزهخط  رفتار عنوان  و  اجرایی  شرایط  رسمی،  ترتیبات  میان  تعامل  با  مرتبط  ای 

میان  پیوند  بر  تأکید  با  نیز  اقتصادی  توسعه  و  همکاری  سازمان  چارچوب  شود.  تحلیل  کنشگران 

گیری، ظرفیت اجرایی، هماهنگی، پایش و پاسخگویی، اهمیت بررسی این ابعاد مرتبط را در تصمیم

 (. OECD, 2020سازد )تحلیل حکمرانی عمومی برجسته می

  

 پیشینه پژوهش
پردازی مربیگری شناختی و بررسی  ( در پژوهشی با عنوان »مفهوم1405محمد و همکاران )زاده

گرا« نشان دادند که حمایت، هدایت پسند کارکنان با رویکرد حکمرانی توسعه تأثیر آن بر رفتار جامعه

می مدیران  توانمندسازی  مسئولیتو  مشارکت،  جامعه تواند  رفتارهای  و  را پذیری  کارکنان  پسند 

دهد، اما تمرکز آن بر مربیگری شناختی  افزایش دهد. این پژوهش اهمیت رفتار مدیریتی را نشان می 

 و رفتار کارکنان است و به رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی نپرداخته است.

( در پژوهشی با عنوان »ارائه مدل حکمرانی منابع انسانی با رویکرد 1404جوکار و همکاران )

می مدیران  پیوسته  بازخورد  و  شفافیت  مشارکتی،  رفتارهای  که  دریافتند  اجرای فراترکیب«  تواند 

پذیری کارکنان را بهبود بخشد. تفاوت اصلی این مطالعه با این پژوهش، تمرکز  ها و مسئولیتسیاست 

به  انسانی است؛ در حالی که این پژوهش رفتار مدیران خط مقدم را  عنوان آن بر حکمرانی منابع 

 کند.محور اصلی حکمرانی عملیاتی بررسی می

( در پژوهشی با عنوان »شناسایی عوامل اثرگذار بر سکوت سازمانی  1403محمدزاده و همکاران )

تصمیم بر  آن  تأثیر  مدیران«  و  بیان گیری  محدودشدن  و  اطلاعات  جریان  کاهش  که  دادند  نشان 

گیری مدیریتی و عملکرد اجرایی را تضعیف کند. این تواند کیفیت تصمیمهای کارکنان می دیدگاه

طور مستقیم کند، اما  به یافته، اهمیت ارتباطات و رفتار اطلاعاتی مدیران را در سطح عملیات تأیید می 

 به حکمرانی عملیاتی و رفتار مدیران خط مقدم نپرداخته است.

( در پژوهشی با عنوان »بازطراحی مدیریت عملکرد: بررسی نقش  2025)  1بوسولا و اوگوندانا 

آفرینی منابع انسانی« که با رویکرد کیفی و تحلیل مضمون انجام شد، مدیران خط مقدم با رویکرد هم 
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های پذیری و مشارکت مدیران خط مقدم در طراحی و اجرای نظام نشان دادند که شفافیت، انعطاف 

دهد. این پژوهش برخلاف پژوهش حاضر،  های مدیریتی را افزایش میعملکردی، اثربخشی سیاست 

 بر بازطراحی مدیریت عملکرد متمرکز است.

با عنوان »توسعه رهبری جهانی: نقش مدیران خط  2025)  1آدریانوا و همکاران ( در پژوهشی 

مقدم در هدایت تحولات سازمانی« نشان دادند که رفتارهای تعاملی، ارتباطی و یادگیرنده مدیران 

تغییرات سازمانی را آسان می خط مقدم، پذیرش سیاست  با  ها و موفقیت  این مطالعه  تفاوت  کند. 

های چندفرهنگی است، در حالی که پژوهش  پژوهش حاضر در تمرکز بر رهبری تغییر در محیط

 کند. حاضر رفتار مدیران خط مقدم را در چارچوب حکمرانی عملیاتی بررسی می 

»مفهوم2024)  2ریچاردسون  عنوان  با  پژوهشی  در  در سطح  (  طراحی شهری  سازی حکمرانی 

ای و تعامل مدیران و کنشگران اجرایی  خیابان در اسکاتلند« نشان داد که اختیار عمل، قضاوت حرفه 

نفعان، نقش مهمی در تحقق اهداف سیاستی و کیفیت حکمرانی دارد. این پژوهش با روش با ذی 

مطالعه موردی کیفی انجام شد و اهمیت نقش مدیران خط مقدم در کاهش شکاف میان سیاست و  

 اجرا را تأیید کرد.
 

 شناسی پژوهشروش

کیفی روش،  نظر  از  و  کاربردی  هدف  نظر  از  ابتدا    پژوهش  بخش  این  در  اساس است.  بر 

و معیارهای اولیه رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی  گرفته در رابطه با  های صورتبررسی 

نظران در دسترس که بر اساس معیارهای برآمده صورت کلی، با خبرگان و صاحبگیری آن بهشکل

نظر شد. جمع تبادل  و  بحث  انتخاب شدند،  قضاوتی  به شیوه  پژوهش  اهداف  تحلیل از  و  آوری 

هایی را از دهد که بیندیشد چه دادهها در تحلیل محتوا به پژوهشگر این فرصت را میهمزمان داده 

گیری قضاوتی و یا نظری  است که خود حاکی است آوری کند. این روش نمونهکجا و چگونه جمع

به  انتخاب میگونهکه موردها  از سویی کیفیت مفاهیم و مقولهای  افزایش میشود که  دهد و ها را 

می مشخص  را  حرکت  مسیر  و  بعدی  نمونه  دیگر  شامل   یارهایمع  کند.ازسوی  خبرگان  انتخاب 

 ،یحکمران  یهانهیآنان با زم  یو پژوهش  یتخصص و حوزه مطالعات  ،یدانشگاه  لاتیبودن تحص مرتبط

مرتبط با موضوع پژوهش    ی تیریو مد   ییاز سابقه اجرا  یبرخوردار  زیو ن  ،ی و رفتار سازمان  تیریمد
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حوزه مشارکت  گونیگونه   ن،یهمچن  ؛است از  اجرا  یاهدانشگ  یهاکنندگان  قرار   ییو  توجه  مورد 

اسناد و مدارک مرتبط   یبررس  ه،یاول  یهاحاصل از مصاحبه  جیگرفت. انتخاب خبرگان بر اساس نتا

افراد واجد    ییکه با شناسا   یاگونهبه   ،شوندگان انجام شدمصاحبه  یشده ازسوارائه  یهاییو راهنما

 ن،یپژوهش انتخاب شدند. افزون بر ا  رمشارکت د  یخبرگان برا  ردیگو مرتبط با موضوع،    طیشرا

دست  ینظر   یریگنمونه  نظر  یابیتا  اشباع  به   افتیادامه    یبه  تأمو  اعتمادپذ  نیمنظور  و   ی ریاعتبار 

 ی مورد بررس  یگذارشناسه  ندیها و فرامصاحبه  یهاشده با داده استخراج  یهاتناسب مقوله  ها،افتهی

 ی فیشده از مرحله کاستخراج  یهامؤلفه  یابیپرسشنامه با هدف ارز  ز،ین  یانیقرار گرفت. در مرحله پا

صورت مصاحبه ها در جلسات اول بهمصاحبه  کار گرفته شد.پژوهش به   ندیفرا  لیتکم  یو در راستا

یافته ادامه یافت. ساختصورت نیمه شدن موارد مرتبط به باز بود و در جلسات بعدی و با مشخص 

انجام شد تا سرانجام کفایت نظری حاصل شد. کفایت نظری   15در مجموع   با خبرگان  مصاحبه 

آوری هرگونه داده، به افزایش مفاهیم در یک مقوله یا مقوله جدید  آید که جمعدست میزمانی به 

های حاصل از بررسی اسناد و مدارک ها در کنار دادههای حاصل از مصاحبهکند. دادهکمکی نمی

مدیران خط مقدم و حوزه شده با خبرگان  های انجاممورد استفاده قرار گرفت و به تفسیر مصاحبه

های اصلی از منابع و های آغازین پس از استخراج مولفهشد. مصاحبهپرداخته    حکمرانی عملیاتی

زمان های اصلی انجام شد. هم ها و مقولهمنظور شناسایی مضمونمتون علمی و داخلی و خارجی به

توانستند ها میها، پژوهشگر به شناسایی افرادی اقدام کرد که هنگام فرایند تحلیل دادهبا انجام مصاحبه 

یافته ارائه کنند. با شناسایی تر توسعهنیافته یا کمهای توسعهبینشی خاص را نسبت به مباحث و مقوله

ها ها با هدف توسعه این گروه از مقوله های اولیه، دور دوم مصاحبهگیری مقولهها و شکلمضمون

شود. در این پژوهش ها به بحث گذاشته میگذاری مصاحبهآغاز شد. در ادامه، روند تحلیل و شناسه 

گیری ارتباطی گیری باز، نمونه(، نمونه199۸راوس و کوربین )گیری پیشنهادی استاز سه نوع نمونه 

نمونه تنوعی و  برای جمعو  تمیزدهنده  داده گیری  تحلیل  به  این آوری و کمک  بر  استفاده شد.  ها 

ها کرد. در دور نخست مصاحبه و تحلیل متن آن   15اساس پژوهشگر در سه دور اقدام به هدایت  

های کلیدی شد. پس از تحلیل این مصاحبه موفق به شناسایی مقوله  11پژوهشگر پس از تحلیل متن  

هایی شده توسط پژوهشگران پیشین، پرسش ای از مطالعات انجام ها و بررسی دامنه گستردهمصاحبه

ها مبادرت رو، پژوهشگر به انجام دور دوم مصاحبهوجود آمد. از این در مورد پدیده اصلی پژوهش به 

کردن پدیده اصلی ها، پژوهشگر با لحاظ منظور اطمینان از اشباع نظری مقولهورزید. در این دور، به 
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های فرعی مربوط به آن انجام چهار مصاحبه دیگر در دستور کار قرار گرفت. سرانجام پس و مقوله

ها رسید. در این مرحله ها نوبت به دور سوم مصاحبهها و اطمینان از اشباع نظری آن از شناسایی مقوله

گویه قالب  در  پرسشنامه  انجام  با  استخراج پژوهشگر  مصاحبههای  از  به شده  ارسال  و  ها 

یافتن نمونه مصاحبه با  تا  از مقولهشوندگان کوشید  بین آن ها و روابط شناساییهایی نظری  ها شده 

ها با طرح سؤالاتی در مبنایی را برای پالایش نظریه و ارائه الگوی مفهومی خود فراهم کند. مصاحبه

ساختاریافته( و  آغاز شد )مصاحبه باز و نیمه  «یاتیعمل  یخط مقدم در حکمران  رانیمدمورد »رفتار  

دقیقه   60زمان هر مصاحبه از  شوندگان طرح شد. مدتهای مصاحبه ها بر اساس پاسخ در ادامه پرسش 

 ای موارد در دو جلسه انجام شد. دقیقه و در پاره  90تا حداکثر 

 

 ها تجزیه و تحلیل یافته
با  رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی  های خبرگان در حوزة  در این پژوهش مصاحبه

ها، اطلاعاتی پردازی، دادهگذاری )باز، محوری و انتخابی( در مرحله نظریهاستفاده از سه روش شناسه

های ها و بررسی پژوهش ها، مشاهده هایی که از مآخذ اطلاعات )مصاحبهگردآوری و تحلیل شد. داده 

به  متون...(  و  مدارک  میپیشین،  شناسهدست  قواعد  اساس  بر  قرار آید  جداولی  قالب  در  گذاری 

گذاری باز، بنیاد )شناسه گیرد. پژوهشگر در این پژوهش برای تحلیل تمام روندهای نظریه دادهمی

 ها و ترسیم دیاگرام( بهره لازم را برده است که در جدولچنین ثبت یادداشتمحوری و انتخابی و هم

 شود.بیان می عنوان نمونهبه  1شماره 
 

 های پژوهش )بخش کیفی( ای از مصاحبه. خلاصه1جدول 
 گذاری اولیه )مصاحبه(شناسه

  یمقررات و استانداردها   ،یا بر عملکرد او محدود است، اصول حرفه  میکه نظارت مستق  یطیدر شرا   یدارد، حت  زیادی  یکه وجدان کار  یریمد

 . کندیم پرهیزطلبانه  فرصت یو از رفتارها ،ت یرا رعا یسازمان

آنان در    ی و همکار  ی سازمان  یهااست یس  رشیروشن بدانند، احتمال پذ  یارهایبر مع  یرا منصفانه و مبتن  ر یمد  یهامی که کارکنان تصم  یهنگام

 . ابدییم ش یافزا  تمایتصم ی اجرا

 ی ابیو دست  هااست یس   ت یرعا  ی برا  ران یمد  زهیشود، ممکن است انگ  عی توز   ی بر اساس روابط شخص  ا ی  ی ها بدون توجه به عملکرد واقعپاداش اگر

 .ابدیکاهش  یاتیعمل یبه اهداف حکمران 

 کاهشرا    ییاجرا  اتمیتصم  ییو پاسخگو تیشفاف  ،یبه مستندساز  ی و توجه و  مسائل  یبر حل فور  ریاحتمال تمرکز مد  ف،ی تراکم وظا  شیافزا

 . دهدیم

  انیکاهش شکاف م  یخط مقدم را برا   رانیارشد با مد  رانیمد  پیوستهو ارتباط    یسازمان  یهاتیدر اولو  تیشفاف  تیاهداف متعارض، اهم  وجود

 . دهدیم   شیو اجرا افزا استیس

  ی نظارت و اجرا   ،یریگمیتصم  تیفیشود و بر ک  دیجد  یو ابزارها  رانیمد  انیم  ی شکاف مهارت  جاد یا  سببممکن است    یتحول فناور  سرعت
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 گذاری اولیه )مصاحبه(شناسه

 ر بگذارد. یثتأ یاتیدر سطح عمل هااست یس

  ی هماهنگ  ش یو اجرا و افزا  استیکاهش شکاف س  ، ییدرک بهتر مسائل اجرا  سبب  تواندیخط مقدم م  رانیارشد و مد  رانیمد انیم  پیوسته  ارتباط

 شود.  یاتیعمل  یدر حکمران

  ازمند ین  یرونیسازمان و انتظارات ب  یالزامات رسم   انیقرار دهد که م  ییهاتیخط مقدم را در موقع  ران یمد  تواندیم  یو اجتماع  یاسیس  یفشارها

 متوازن باشند.  یریگمیقضاوت و تصم

خط مقدم    رانیمد  انیمتناقض در م  یهامیو بروز تصم  اتیعمل  تیمتفاوت از وضع  یهابرداشت  سبب  تواندیپراکنده و ناسازگار م   یهاداده  وجود

 شود. 

حل قابل قبول را فراهم  به راه   یابیدست  نهیو توجه به اهداف سازمان، زم  گوناگون  یهادگاهید  یتعارض منافع، با بررس  طی خط مقدم در شرا  رانیمد

 .کنندیم

سازمان را    یی در سطح اجرا  تیو شفاف  یی پاسخگو  تیتقو  نهیزم  ات،یعمل  جیخط مقدم درباره اقدامات، مشکلات و نتا  ران یمنظم مد  ی دهگزارش

 .کندیفراهم م 

 . کنندیم  یریجلوگ  یبا الزامات قانون ریو مغا یرسم ر یغ یهاهیرو یریگمقررات، از شکل تیخط مقدم با نظارت بر رعا رانیمد

 شود.  ی در روابط سازمان تیاعتماد و شفاف  شیافزا سبب  تواندیم  نفعانیخط مقدم به ذ  رانیمد یی پاسخگو

 انجام شود.  یشتریبا انسجام ب هااستیس یاقدامات مرتبط با اجرا   شودیب مسبواحدها  دیگرخط مقدم با کارکنان و  رانیمد یهماهنگ

 

گویه در رابطه    409ها،  گذاری و استفاده از آن هایی در مرحله شناسه در ادامه با ایجاد خط شناسه 

مشخص شد. پژوهشگر در   یاتیعمل  یخط مقدم در حکمران  رانیرفتار مد   الگویارائه  با تدوین و  

های های اولیه( و پایه گذاریها )شناسهشده در بین مصاحبهاین قسمت به ارتباط مفاهیم استخراج

ی(  اتیعمل  یخط مقدم در حکمران  رانیرفتار مدارائه الگوی قابل اجرا و مناسب برای  )  اساسی پژوهش 

ای بین این مقولات برقرار کند کند ارتباط جامع، کامل منطقی و یکپارچهپرداخته است و تلاش می

گذاری محوری اساس آن مقولات و طبقات اصلی را پیکربندی کند و بتواند به تدوین شناسه  تا بر

ارائه الگوی الگوی مدنظر خویش را در تدوین و  تا سرانجام  خط مقدم در   رانیرفتار مد  بپردازد 

 ارائه کند.  یات یعمل یحکمران

های  دنبال جواب این پرسش است که: ابعاد و مولفهها پژوهشگر به در نتیجه با توجه به مصاحبه

 کدام است؟  تیریمد یاتیعمل یخط مقدم در حکمران رانیرفتار مد اصلی الگوی

خط مقدم   رانی معنادار مرتبط با رفتار مد  یهاو گزاره  ی،بررس  قیصورت دقها به بتدا متن مصاحبها

 ه ی اول  یگذارشناسه آن    یسپس هر گزاره بر اساس مفهوم محور  ؛استخراج شد  یاتیعمل  یدر حکمران

در   پیوسته  سهیمقا  ق یو کارکرد مشترک، از طر  یارتباط مفهوم  ،ییشباهت معنا  یدارا  یهاشناسه شد و  

و   یبر اساس ارتباطات مفهوم  یفرع  یهاشد. در مرحله بعد، مقوله  یبنددسته  یفرع  یهاقالب مقوله

آن  تب نقش  در  مقوله  یاصل  دهیپد  نییها  قالب  در  برا  یدهسازمان   یاصل  یهاپژوهش،  مثال،   یشد. 

»وجدان   یفرع  ولهطلبانه در مق فرصت  یاز رفتارها  پرهیزو    یااصول حرفه   تیمرتبط با رعا  یهاگزاره
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ها در مقوله »عدالت در پاداش« منصفانه پاداش  عیمرتبط با توز  یهاگزاره  کهیقرار گرفت؛ درحال  «یکار

فشارها  یفرع  یهامقوله  ن،یهمچن  ؛شد  یبندطبقه با  تعاملات   ییاجرا  طیشرا  ،یطیمح   یمرتبط  و 

  یریگبا بهره  ندیفرا  نی . ا ردیگیقرار م  اظرمتن  یاصل  یهاها در مقولهآن  یمفهوم   وندیبر اساس پ  ،یتی ریمد

ها انجام شد تا ارتباط مقوله  یانسجام مفهوم  یو بررس  هایگذارشناسه   ینیها، بازبداده  پیوسته  سهیاز مقا

مند و قابل صورت نظامبه  یاصل  ی هاو مقوله  یفرع  ی هامقوله  ه،یاول  یهاشناسهخام،    یهاداده  انیم

 بیان شده است. 2ها در جدول شماره ای از تحلیل مصاحبهنمونه  مشخص شود. یریگیپ

 گذاری ثانویه مصاحبه . شناسه 2جدول 
 مقوله فرعی  گزاره کلامی

مدیری که وجدان کاری زیادی دارد، حتی در شرایطی که نظارت مستقیم بر عملکرد او محدود است، اصول  

 کند.طلبانه پرهیز میکند و از رفتارهای فرصتای، مقررات و استانداردهای سازمانی را رعایت میحرفه
 وجدان کاری

های  هنگامی که کارکنان تصمیمات مدیر را منصفانه و مبتنی بر معیارهای روشن بدانند، احتمال پذیرش سیاست 

 یابد.ها در اجرای تصمیمات افزایش میسازمانی و همکاری آن
 گرایی عدالت

ها بدون توجه به عملکرد واقعی یا بر اساس روابط شخصی توزیع شود، ممکن است انگیزه مدیران  اگر پاداش

 ها و دستیابی به اهداف حکمرانی عملیاتی کاهش یابد.برای رعایت سیاست
 عدالت در پاداش

افزایش تراکم وظایف، احتمال تمرکز مدیر بر حل فوری مسائل و کاهش توجه وی به مستندسازی، شفافیت و 

 دهد. پاسخگویی تصمیمات اجرایی را افزایش می
 تراکم وظایف 

های سازمانی و ارتباط پیوسته مدیران ارشد با مدیران خط  وجود اهداف متعارض، اهمیت شفافیت در اولویت

 دهد. مقدم را برای کاهش شکاف میان سیاست و اجرا افزایش می
 تعارض بین اهداف

سرعت تحول فناوری ممکن است سبب ایجاد شکاف مهارتی میان مدیران و ابزارهای جدید شود و بر کیفیت 

 ها در سطح عملیاتی تأثیر بگذارد. گیری، نظارت و اجرای سیاستتصمیم
 تغییرات فناوری

تواند سبب درک بهتر مسائل اجرایی، کاهش شکاف  ارتباط پیوسته میان مدیران ارشد و مدیران خط مقدم می

 سیاست و اجرا و افزایش هماهنگی در حکمرانی عملیاتی شود. 
 انتظارات مدیران ارشد 

هایی قرار دهد که میان الزامات رسمی  تواند مدیران خط مقدم را در موقعیتفشارهای سیاسی و اجتماعی می

 گیری متوازن باشند.سازمان و انتظارات بیرونی نیازمند قضاوت و تصمیم
 فشار سیاسی و اجتماعی 

های متفاوت از وضعیت عملیات و بروز تصمیمات  تواند سبب برداشتهای پراکنده و ناسازگار میوجود داده

 متناقض در میان مدیران خط مقدم شود. 
 هایکپارچگی داده

با بررسی دیدگاه های گوناگون و توجه به اهداف سازمان، زمینه  مدیران خط مقدم در شرایط تعارض منافع، 

 کنند.حل قابل قبول را فراهم میدستیابی به راه
 مدیریت تعارض

و  گزارش پاسخگویی  تقویت  نتایج عملیات، زمینه  اقدامات، مشکلات و  منظم مدیران خط مقدم درباره  دهی 

 کند. شفافیت در سطح اجرایی سازمان را فراهم می
 سازیپاسخگویی و شفاف

های غیر رسمی و مغایر با الزامات قانونی  گیری رویهمدیران خط مقدم با نظارت بر رعایت مقررات، از شکل

 کنند.جلوگیری می
 رعایت مقررات 

 نفعانپاسخگویی به مدیران و ذی تواند سبب افزایش اعتماد و شفافیت در روابط سازمانی شود. نفعان میپاسخگویی مدیران خط مقدم به ذی

کارکنان و دیگر واحدها سبب می با  مقدم  با اجرای سیاست هماهنگی مدیران خط  اقدامات مرتبط  با شود  ها 

 انسجام بیشتری انجام شود. 
 هماهنگی عملیاتی
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ارائه شده    3پس از تعیین مقولات، مرحله ساخت طبقات کلی نظریه است در جدول شماره  

 است.
 تشریح نظریه نهایی )چارچوب مفهومی(  .3جدول 

 های مؤثر در عاملسنجه عنوان عامل 

 یاتیعمل ی خط مقدم در حکمران  یرانرفتار مد الگوی یریبکارگ کاربرد توسعه مقوله اصلی

 شرایط علی 

 آید. دست میآینده نگری و تطبیق با استانداردهای رفتار سازمانی از اینکه چه چیزی  به

 یریتیها؛ ارتباطات مدتمرکز و عدم تمرکز؛ وضوح نقش یار؛اخت واگذاری ی؛انعطاف ساختار

 فرهنگ اعتماد  ی؛مشارکت یرهبر  یتی؛حما  یگرا؛ رهبرتحول یکارکنان؛ رهبر یتوانمندساز 

 ی رفتار یهاعدالت در پاداش؛ مشوق یادگیری؛فرهنگ   یی؛فرهنگ پاسخگو یت؛فرهنگ شفاف

 یی گراعدالت ی؛تعهد سازمان ی؛تعهد به منافع عموم  ی؛مدارارزش د؛ عملکر یابینظام ارز

 نفس مهارت حل مسئله؛ اعتمادبه ی؛ مهارت ارتباط گیری؛ یمتصم یی توانا

 یوجدان کار ی؛فرد  پذیرییتمسئول یجانی؛ثبات ه یتی؛ شخص یری پذانعطاف

 گر شرایط مداخله

اندکاران رفتاری در سازمان از مدیران تا  منظور تغییر نقش دستطراحی دوباره فرایندها در راستای نهادینگی به

 گذاران قانون

 هاهوشمند داده یلها؛ تحلداده یکپارچگی اطلاعات؛  یفیتبه اطلاعات؛ ک یدسترس

 ین قوان ی اجراامکان  مقررات؛ ثبات مقررات؛  یت پشت؛ الزام به رعا  یش؛پا  یخودکارساز

 یران مد ییپاسخگو  ی؛سازمان  پذیرییتمسئول ها؛یمتصم یتشفاف ین؛ قوان بودنروشن

بستر حاکم )شرایط  

 ای(زمینه 

 طراحی دوباره فرایندهای رفتار مدیران خط مقدم برای ارتقای حکمرانی عملیاتی 

 هایتبودن مسئولنامشخص  گیری؛یمتصم ایندابهام در فر یارات؛ ابهام در اخت

 تعارض منافع  یف؛وظا یناهداف؛ تعارض ب یننبود دستورالعمل روشن؛ تعارض ب

 یاتیتنوع مسائل عمل ی؛انسان   یرویکمبود ن یف؛ و اجرا؛ تراکم وظا یاستس یانتعارض م

 هایمتصم یتفور   ی؛زمان  یت؛ محدودیماتتصم یچیدگیپ  یف؛متقابل وظا یوابستگ

 ارشد؛ انتظارات کارکنان  یرانانتظارات مد نفعان؛یبه مسائل؛ تعدد ذ یعواکنش سر

 ی نظارت یفشار نهادها ی؛ و اجتماع  یاسیفشار س  ی؛فناور ییراتتغ یطی؛ مح یعسر ییراتتغ یان؛انتظارات مشتر

ها و تعاملات کنش

 )راهبردها(

 طراحی سازوکار اصلاح فرایندهای  رفتار مدیران خط مقدم در راستای حکمرانی عملیاتی 

 تعارض ی؛ مدیریتاقضاوت حرفه یتی؛ اعمالموقع گیرییمتصم

 ی سازو شفاف نفعان؛ پاسخگویییبا ذ ی؛ تعاملرفتار پذیری انعطاف

 پیامدها 

 حکمرانی عملیاتی   یمنظور ارتقاطراحی و ارائه الگوی رفتار مدیران خط مقدم به

 یاتی عمل یمورد انتظار؛ هماهنگ  یجتحقق نتا یاستی؛موقع؛ تحقق اهداف سبه ی اجرا

 مقررات یتها؛ رعادستورالعمل  یاجرا ها؛یاستس یاجرا یداری پا

 اقدامات یگیریپ  امکان پذیری؛یتمسئول یشافزا  ها؛یاستاقدامات با س یی همسو

 ایندها فر ی اجرا عتسر  ی؛وربهبود بهره نفعان؛یو ذ  یرانبه مد یی پاسخگو

 یاتبازخورد از سطح عمل ها؛یاست س یکپارچه  یکاهش اتلاف منابع؛ کاهش خطا؛ اجرا 

 هایمبر اطلاعات؛ دقت تصم یمبتن گیرییمتصم یریتی؛سطوح مد یهماهنگ
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با توجه به جدول که در ابعاد پنجگانه استراوس و کوربین شکل گرفته است، پنج مؤلفه اصلی 

مشاهده   3گونه که در جدول شماره  مؤلفه فرعی از نتایج گام اول استخراج شده است؛ لذا همان  63و  

شود، الگوی پارادایمی پژوهش با هدف تبیین رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی و بر می

ها بر مبنای نقش ها تدوین شده است. در این الگو، مقولههای حاصل از مصاحبهاساس تحلیل داده

پنج بخش شامل شرایط علّی، شرایط و کارکرد مفهومی آن تبیین پدیده اصلی پژوهش، در  ها در 

علّی« به    دهی شده است. »شرایطها و تعاملات و پیامدها سازمان گر، کنشای، شرایط مداخلهزمینه

گیری و تقویت رفتار مدیران خط مقدم نقش دارد؛ ازجمله وجدان کند که در شکلعواملی اشاره می

های مرتبط با گیری و ویژگیهای تصمیمای، مهارت های حرفه پذیری فردی، ارزشکاری، مسئولیت

های محیط عملیاتی است ها و موقعیتای«، بیانگر ویژگیرهبری و فرهنگ سازمانی. »شرایط زمینه

آن بستر  در  مدیران  رفتار  می  که  انسانی،  شکل  نیروی  کمبود  وظایف،  تراکم  مانند  عواملی  گیرد؛ 

مقابل،   در  اجرایی.  الزامات  و  اهداف  میان  تعارض  و  زمانی  محدودیت  اجرایی،  مسائل  پیچیدگی 

مداخله  می »شرایط  مربوط  عواملی  به  میگر«  که  مدیشود  رویارویی  چگونگی  شرایط  تواند  با  ران 

کنش اجرای  و چگونگی  و موجود  کیفیت  ازجمله  کند؛  محدود  یا  آسان  را  آنان  راهبردهای  و  ها 

داده دسترس یکپارچگی  اطلاعات،  در پذیری  مقررات.  اجرای  امکان  و  ثبات  شفافیت،  میزان  و  ها 

گیرد که مدیران خط مقدم در رویارویی ها و تعاملات«، رفتارها و راهبردهایی قرار میبخش »کنش 

ای، مدیریت گیری متناسب با موقعیت، قضاوت حرفهگیرند؛ ازجمله تصمیمکار میبا شرایط موجود به 

نفعان و رعایت اصول پاسخگویی و شفافیت. سرانجام، »پیامدها« ناظر بر نتایجی تعارض، تعامل با ذی

می راهبردها حاصل  و  رفتارها  این  از  به شواهد،  توجه  با  که  بهبود هماهنگی است  ازجمله  شود؛ 

به  اجرای  سیاستعملیاتی،  بهرهموقع  افزایش  خطاها،  کاهش  پیگیری ها،  امکان  تقویت  و  وری 

نفعان. شایان ذکر است که تعیین جایگاه هر مقوله در الگوی پارادایمی تصمیمات و پاسخگویی به ذی

ها و پدیده یان داده گیرد، بلکه به نقش آن مقوله در تبیین روابط متنها بر اساس عنوان آن صورت نمی

رو، در چارچوب این پژوهش، مرز میان عوامل ایجادکننده رفتار،  اصلی پژوهش وابسته است. از این

کننده یا محدودکننده، راهبردهای رفتاری و نتایج حاصل  ها، عوامل آسان گیری آنشرایط محیطی شکل

دادن ارتباط  شده تلاش دارد تا برای نشان ها مورد توجه قرار گرفته است؛ بنابراین، الگوی ارائهاز آن

راهبردهای   بر محیط عملیاتی،  رفتار مدیران خط مقدم، شرایط حاکم  بر  میان عوامل مؤثر  منطقی 

رفتاری آنان و پیامدهای احتمالی این رفتارها را در غالب الگوی پژوهش بیان کند. در این راستا  
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شرح زیر تحلیل های اصلی و فرعی این پژوهش در گام دوم بهشود که مقولات و طبقهیادآور می 

 گیرد.شود و مورد بررسی قرار میمی

منظور ارتقای حکمرانی عملیاتی، به تشریح این  لذا با توجه به الگوی رفتار مدیران خط مقدم به

 شود.نیز داده میشود و پاسخ به پرسش اصلی صورت اجمالی پرداخته میموارد به 

 منظور ارتقای حکمرانی عملیاتی کدام است؟ الگوی رفتار مدیران خط مقدم به پرسش اصلی: 

دهد که »رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی«  های پژوهش نشان می: یافتهطبقه محوری

ها و تعاملات مدیریتی در ها، کنش ای از تصمیمات، قضاوت عنوان پدیده محوری، بیانگر مجموعه به 

طریق  از  عملیاتی،  متغیر  و  پیچیده  شرایط  با  رویارویی  در  مقدم  خط  مدیران  است.  اجرا  سطح 

حرفهتصمیم قضاوت  موقعیتی،  انعطاف گیری  تعارض،  مدیریت  ذی ای،  با  تعامل  و پذیری،  نفعان 

واقعیت و  سیاستی  الزامات  میان  میپاسخگویی،  ایجاد  تعادل  اجرایی  رفتارها حلقه های  این  کنند. 

های کیفی و دهد. بر اساس تحلیل دادهگذاری و اجرای عملیاتی را شکل میاتصال میان سیاست

شناس بههفرایند  مقوله  این  محوری،  دیگر گذاری  زیرا  شد؛  انتخاب  پژوهش  مرکزی  پدیده  عنوان 

طور مستقیم گر، راهبردها و پیامدها به ای، مداخلهشده در قالب شرایط علّی، زمینههای شناساییمقوله

 کند:  یا غیر مستقیم پیرامون آن شکل گرفته است و چارچوب نهایی الگوی پژوهش را تبیین می

: طراحی چارچوب مفهومی الگوی رفتار مدیران خط مقدم در ای(بستر حاکم )شرایط زمینه

شود. گذارند، بستر گفته میها و تعاملات تأثیر می: به شرایط خاصی که بر کنش حکمرانی عملیاتی

طبقه این شرایط مجموعه و  مفاهیم  از  زمینهای  متغیرهای  یا  تشکیل میها  را  الگوی ای  در  و  دهد 

گیری و ها؛ ابهام در فرایند تصمیمشده عبارت است از: ابهام در نقش، اختیارات و مسئولیت معرفی

ها و مسائل عملیاتی؛ نفعان؛ پیچیدگی تصمیمنفعان؛ تعدد ذینبود دستورالعمل روشن؛ انتظارات ذی

وابستگی متقابل وظایف؛ تعارض اهداف، وظایف و منافع؛ تعارض میان سیاست و اجرا؛ تراکم و 

مسئولیت  محدودیت تعدد  و  فوریت  فناوری؛  و  محیطی  سریع  تغییرات  انسانی؛  نیروی  کمبود  ها؛ 

در چنین زمانی و  راستا  این  در  نظارتی.  و  اجتماعی  فشارهای سیاسی،  به مسائل؛  واکنش سریع  ؛ 

تر گیری روشن تر و فرایندهای تصمیمهای مدیران شفاف بستری، هرچه حدود اختیارات و مسئولیت

افزایش  عملیاتی  الزامات حکمرانی  با  هماهنگ  پاسخگو و  منسجم،  رفتارهای  اعمال  امکان  باشد، 

دستورالعملمی در  ابهام  برابر،  در  نقشیابد.  و  میان ها  فاصله  و  عملیاتی  مسائل  پیچیدگی  ها، 

رو سازد هایی روبه تواند مدیران خط مقدم را با موقعیت های مصوب و الزامات اجرایی میسیاست 
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نفعان و مدیریت تعارض گیری متناسب با موقعیت، تعامل با ذی ای، تصمیمکه نیازمند قضاوت حرفه

دهی به رفتار گیری و جهتشده در این پژوهش، بستر شکل ای شناسایی هستند؛ بنابراین، شرایط زمینه

 سازد. مدیران خط مقدم را در سطح عملیاتی فراهم می

مداخله مداخلهگرشرایط  شرایط  مجموعه :  به  اطلاق گر  شرایطی  و  سازوکارها  عوامل،  از  ای 

گیری، هدایت و اجرای رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی  تواند در چگونگی شکل شود که می می

ها را در رویارویی با مسائل و  کننده داشته باشد و چگونگی واکنش آن عملیاتی نقش واسط و تعدیل 

های پژوهش و دیدگاه خبرگان، شرایط  های عملیاتی تحت تأثیر قرار دهد. بر اساس یافتهموقعیت

گر در الگوی رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی شامل ارزیابی انطباق و پایش  مداخله

ها، دسترسی و پذیری سازمانی، شفافیت تصمیمپیوسته، بازرسی و ممیزی، پاسخگویی و مسئولیت

ها، الزام و امکان اجرای قوانین، ثبات و روشنی قوانین و مقررات، کپارچگی دادهکیفیت اطلاعات، ی

ها، خودکارسازی پایش و کشف الگوهای گیری، تحلیل هوشمند دادهپشتیبانی هوشمند از تصمیم

رفتاری است. در این میان، ارزیابی انطباق و پایش پیوسته و بازرسی و ممیزی از طریق کنترل میزان 

ها، مقررات و اهداف سازمانی، زمینه اصلاح و هدایت همسویی اقدامات مدیران خط مقدم با سیاست 

می فراهم  را  عملیاتی  مسئولیترفتارهای  و  پاسخگویی  همچنین  شفافیت کنند؛  و  سازمانی  پذیری 

می سبب  مبنای تصمیمات  و  باشند  پاسخگو  خود  اقدامات  و  تصمیمات  برابر  در  مدیران  شود 

 نفعان قابل مشاهده و ارزیابی باشد. گیری و نتایج عملکرد آنان برای سطوح بالاتر و ذی تصمیم

علی می شرایط  محوری  طبقه  یا  پدیده  توسعه  و  ایجاد  سبب  شرایط  این  شامل:  :  که  شود 

مسئولیتارزش و  تعهد  تمرکز؛  میزان  و  سازمانی  ساختار  عمومی؛  منافع  به  تعهد  و  پذیری مداری 

عدالت پاداش؛  نظام  اثربخشی  و  عدالت  تعاملات سازمانی؛  و  ارتباطات  مشارکتی؛  رهبری  گرایی؛ 

تحول  رهبری  کارکنان؛  توانمندسازی  شایستگیمدیریتی؛  حمایتی؛  و  تصمیمگرا  حل های  و  گیری 

انعطاف یادگیری؛  و  پاسخگویی  فرهنگ  شفافیت؛  و  اعتماد  فرهنگ  و مسئله؛  ساختاری  پذیری 

واگذاری اختیار؛ نظام ارزیابی عملکرد؛ شایستگی و ثبات شخصیتی و وجدان کاری که در این راستا، 

ای بودن مجموعه ران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی نیازمند فراهمگیری و تقویت رفتار مدیشکل 

از عوامل ارزشی، مدیریتی، ساختاری، فرهنگی و فردی است تا مدیران بتوانند در رویارویی با مسائل  

 های عملیاتی، تصمیمات مسئولانه، عادلانه، اثربخش و متناسب با شرایط اتخاذ کنند.و چالش 

داری است که در پاسخ به شرایط : این مؤلفه بیانگر رفتارها، اقدامات و تعاملات هدفراهبردها
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ای )بستر حاکم( گر و شرایط زمینهو الزامات حاکم بر حکمرانی عملیاتی و تحت تأثیر شرایط مداخله

ها نسبت به هدایت، هماهنگی و اجرای اثربخش امور گیرد و مدیران خط مقدم از طریق آنشکل می

شود که در این پژوهش بنا بر ادبیات پژوهش  ها راهبرد نیز گفته میکنند. به این طبقهعملیاتی اقدام می

پژوهش، در گویه  امر  اظهارات خبرگان  اعمال قضاوت حرفه و  بیان شد:  بدین گونه  ای؛ های زیر 

نفعان؛ مدیریت گیری موقعیتی؛ تعامل با ذیسازی؛ تصمیمپذیری رفتاری؛ پاسخگویی و شفافانعطاف 

ای، گیری از قضاوت حرفه هره توان در زمینه راهبردها عنوان کرد که مدیران خط مقدم با بتعارض. می

تصمیمانعطاف  و  رفتاری  میپذیری  موقعیتی  مسائل  گیری  و  متغیر  شرایط  با  رویارویی  در  توانند 

نشده، واکنش مناسب و متناسب با الزامات عملیاتی سازمان اتخاذ کنند؛ همچنین پاسخگویی بینیپیش

تواند  نفعان و مدیریت سازنده تعارضات میسازی در تصمیمات و اقدامات، تعامل مؤثر با ذی و شفاف 

ها و نفعان را فراهم، و اجرای سیاستزمینه هماهنگی بیشتر میان کارکنان، واحدهای سازمانی و ذی 

کند  تصمیمات سازمانی را در سطح عملیاتی آسان کند. این راهبردها به مدیران خط مقدم کمک می

های سازمانی، در شرایط پیچیده و متغیر عملیاتی تا ضمن حفظ انطباق با قوانین، مقررات و سیاست

الزامات رسمی   استفاده کنند و میان  اثربخش  به شکل  اختیار مدیریتی خود  از ظرفیت قضاوت و 

نفعان و اقتضائات محیط عملیاتی تعادل برقرار سازند. در مجموع، راهبردهای سازمان، انتظارات ذی

رفتاری مدیران خط مقدم نقش اساسی در تحقق حکمرانی عملیاتی، افزایش پاسخگویی و شفافیت، 

ها، تقویت تعاملات سازمانی و ارتقای اثربخشی گیری، مدیریت مؤثر تعارض بهبود کیفیت تصمیم

کند و بستری مناسب برای تحقق حکمرانی اثربخش های سازمانی ایفا میها و برنامهاجرای سیاست

 آورد.و پاسخگو در سطح عملیات فراهم می

ها و ها بیانگر نتایج و پیامدهایی است که در اثر اتخاذ راهبردها، کنشبرخی از طبقه:  پیامد)ها(

آید. در این پژوهش، رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی وجود میتعاملات مدیران خط مقدم به 

اند و عبارت است از: اجرای هایی است که خبرگان امر پژوهش عنوان کردهعملیاتی شامل مؤلفه

دستورالعملبه  اجرای  عملیاتی؛  هماهنگی  انتظار؛  مورد  نتایج  و  اهداف  تحقق  و موقع؛  رعایت  ها؛ 

پذیری عملیاتی؛ امکان پیگیری اقدامات؛  ها و مقررات؛ پاسخگویی و مسئولیتهمسویی با سیاست

وری و سرعت اجرای فرایندها؛ هماهنگی سطوح مدیریتی؛ کاهش اتلاف منابع و خطا؛ بهبود بهره 

ها؛ ها؛ دریافت و انتقال بازخورد از سطح عملیات؛ پایداری اجرای سیاست یکپارچه سیاست اجرای  

رسد که هر پیامد خوب و گیری مبتنی بر اطلاعات و افزایش دقت تصمیمات؛ لذا به نظر میتصمیم
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ها و خطاهای عملیاتی، افزایش کارآمد منتج از این باشد که با استفاده بهینه از منابع، کاهش هزینه

ها و تعاملات مدیران خط هماهنگی و پاسخگویی و بهبود کیفیت تصمیمات، نتایج مطلوب کنش

گر قرار  مقدم در سطح عملیات محقق شود و تحت تأثیر طبقه محوری، بستر حاکم و شرایط مداخله

می مقدم  خط  مدیران  اثربخش  رفتار  چارچوب،  این  در  به گیرد.  تحقق  زمینه  اهداف تواند  موقع 

پذیری عملیاتی ها، تقویت پاسخگویی و مسئولیتها و دستورالعملسازمانی، اجرای منسجم سیاست

 و ایجاد هماهنگی میان سطوح گوناگون مدیریتی را فراهم آورد؛ همچنین، ایجاد سازوکار مناسب 

برای انتقال بازخوردهای حاصل از سطح عملیات به سطوح بالاتر مدیریتی، امکان اصلاح و بهبود  

دهد و به پایداری و اثربخشی حکمرانی عملیاتی کمک ها و تصمیمات سازمانی را افزایش میسیاست 

توان در کند. در مجموع، پیامدهای حاصل از رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی را می می

وری عملیاتی، کاهش اتلاف منابع و خطا، افزایش  ها، بهبود بهره افزایش اثربخشی اجرای سیاست 

گیری مشاهده شفافیت و امکان پیگیری اقدامات، تقویت هماهنگی سازمانی و ارتقای کیفیت تصمیم

 کرد.

 

 گیری نتیجه

 ران یکه رفتار مد  دهدی نشان م  ی میپارادا  یالگو  ن یو تدو  یفیک  یهاداده   لیحاصل از تحل  یهاافتهی

تعامل عوامل   ریمند است که تحت تأثو نظام   یچندبعد  یادهیپد  ،ی اتیعمل  یخط مقدم در حکمران

 یی نها  یلگوحاصل قرار دارد. ا  یامدها یو پ  ییو اجرا  یرفتار  یگر، راهبردهامداخله  ،یانهیزم  ،یعلّ

 ت یو تقو  یریگشکلنیازمند  اثربخش و کارآمد،    یات یعمل  یآن است که تحقق حکمران  انگریپژوهش ب

انعطاف   یت یریمد  یرفتارها و  پاسخگو  فراهم  ریپذمناسب،  و  مقدم   یبسترها   یسازدر سطح خط 

عمل  یت یریمد  ،ی سازمان همبه   یاتیو  استصورت  هماهنگ  و  به زمان  موضوع  این  برای  بنابراین  ؛ 

گانه استراوس و کوربین و بر پایه  های شش طراحی الگو پرداخته شد. الگویی که با توجه به مؤلفه

دست آمده است. نتایج ها به بندی آنهای عمیق و پردازش و مقولهآمده از مصاحبهدست های به داده

به تصویر کشیده شده  1در اختیار برخی استادان قرار گرفت و اعتبارسنجی شد که در شکل شماره  

 است.
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 هاگرفته از مصاحبه شکل  ییچارچوب نها. 1شکل 

 

لذا در این پژوهش که با هدف تبیین رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی و ارائه الگویی  

گیری، شرایط تأثیرگذار، راهبردهای رفتاری و پیامدهای سازمانی آن صورت برای تبیین عوامل شکل 

سیاست  تحقق  چراکه  است  کرده  دوچندان  را  موضوع  این  اهمیت  است،  و  گرفته  تصمیمات  ها، 

گیری و ها وابسته نیست، بلکه به چگونگی تفسیر، تصمیمالزامات حاکمیتی تنها به کیفیت تدوین آن 

اقدام مدیرانی نیز بستگی دارد که در سطح عملیات مسئول تبدیل تصمیمات سازمانی به اقدامات 

شمار  گذاری و اجرا بهاجرایی هستند؛ بنابراین، رفتار مدیران خط مقدم حلقه ارتباطی میان سیاست 

تری از سازوکارهای تحقق حکمرانی عملیاتی منجر تواند به شناخت عمیقرود و بررسی آن میمی

های فردی مدیران یا الزامات  توان تنها بر اساس ویژگیدهد که این رفتار را نمی ها نشان میشود. یافته 

ی فردی، شرایط سازمانی هارسمی سازمان توضیح داد، بلکه باید آن را حاصل تعامل میان شایستگی

عملیاتی، محدودیت محیط  و حمایتو  از ها  پیامدهای حاصل  و  رفتاری  راهبردهای  نهادی،  های 

های محوری پژوهش، تأکید بر ماهیت اجرای تصمیمات دانست. از دیدگاه نظری نیز، یکی از یافته

تنها محصول ای و چندسطحی رفتار مدیران خط مقدم است. به این معنا که رفتار مدیران نه رابطه

های رسمی تنها از ساختارها، قوانین و دستورالعملهای شخصیتی آنان است و نه ها و ویژگیتوانایی
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گیرد. برای مثال، برخورداری مدیر از تجربه، پذیرد، بلکه از تعامل میان این دو سطح شکل میتأثیر می

توانایی قضاوت حرفه و  کاری  بهتخصص، وجدان  اثربخش کننده تصمیمتنهایی تضمینای،  گیری 

این ظرفیت معتبر، نیست؛ زیرا تحقق  به اطلاعات  اختیارات، دسترسی  مانند وضوح  به عواملی  ها 

پذیری ساختار نیز وابسته است. در نتیجه،  حمایت سازمانی، تناسب منابع با وظایف و میزان انعطاف 

از شایستگی برخوردار  اهداف، های حرفهحتی مدیران  تعارض  مانند  است در شرایطی  ای ممکن 

با ر  ابهام مقررات، ناگزیر از اتخاذ تصمیماتی متفاوت  های ویه محدودیت زمانی، تراکم وظایف و 

های دهد که برای درک رفتار مدیران خط مقدم باید میان ظرفیتمعمول شوند. این تبیین نشان می

کند، ارتباط برقرار کرد؛ لذا هایی که محیط سازمانی ایجاد میها و محدودیتفردی آنان و فرصت

با جهت برداشت  پژوهش این  نظری  )گیری  لیپسکی  مقدم، 2010های  کارکنان خط  نقش  درباره   )

گیری در شرایط محدودیت منابع و پیچیدگی اجرایی همسو است؛ اختیار عمل و ضرورت تصمیم 

گیری عملکرد ( درباره نقش شرایط سازمانی و الزامات اجرایی در شکل2012همچنین، آثار برودکین )

متداد کند. در اهای ساختاری و نهادی را تقویت میکارکنان خط مقدم، اهمیت توجه به محدودیت 

عنوان کند که رفتار مدیران خط مقدم را نباید تنها بهها، این پژوهش بر این نکته تأکید میاین دیدگاه

واکنشی فردی به الزامات شغلی در نظر گرفت، بلکه این رفتار در بستری از روابط مدیریتی، قواعد 

های این پژوهش از گیرد؛ بنابراین، یافتهنفعان شکل می سازمانی، فشارهای محیطی و انتظارات ذی

حیث تأکید بر اهمیت اختیار عمل و شرایط اجرایی، با این ادبیات همسو است؛ در عین حال، با 

کند ارتباط این عوامل را در قالب الگویی یکپارچه و متناسب تمرکز بر حکمرانی عملیاتی، تلاش می

ها و تصمیمات سازمانی توضیح دهد؛ همچنین یافته با نقش مدیران خط مقدم در اجرای سیاست

که   است  عواملی  و  آن  بروز  شرایط  رفتار،  ایجادکننده  عوامل  میان  تمایز  اهمیت  پژوهش،  دیگر 

کنند. این تمایز از دید نظری اهمیت دارد؛ زیرا چگونگی تأثیرگذاری رفتار را آسان یا محدود می

گیری رفتار رسد، الزاماً کارکرد یکسانی در فرایند شکل نظر میعواملی که در نگاه نخست مشابه به

رفتار مطلوب    گیریتواند در شکل پذیری مدیر میای و مسئولیتندارند. برای نمونه، شایستگی حرفه

نقش داشته باشد؛ در حالی که تراکم وظایف، پیچیدگی محیط عملیاتی و فشار زمانی، شرایطی را  

یابد. ازسوی دیگر، کیفیت اطلاعات، دسترسی به منابع، ها بروز میکند که رفتار در آن توصیف می

های مدیریتی به اقدام مؤثر تأثیر تواند بر امکان تبدیل تواناییحمایت سازمانی و روشنی مقررات می

جای ارائه فهرستی از عوامل مرتبط با رفتار مدیران، نقش بگذارد. اهمیت این تمایز در آن است که به
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ترتیب، الگوی این  اینشود. به گیری و اجرای رفتار مشخص میمفهومی هر عامل در فرایند شکل

ها و تشخیص نقاطی دارد که مداخله مدیریتی پژوهش ظرفیت بیشتری برای تبیین روابط میان مقوله

 تواند اثربخشی رفتار مدیران خط مقدم را افزایش دهد.ها میدر آن 

یافته دیگر،  می ازسوی  نشان  پژوهش  حرفههای  قضاوت  که  تصمیمدهد  موقعیتی،  ای،  گیری 

سازی، راهبردهایی نفعان و پاسخگویی و شفافپذیری رفتاری، مدیریت تعارض، تعامل با ذیانعطاف 

های حکمرانی عملیاتی هستند. تفسیر نظری این یافته آن است که مکمل برای رویارویی با پیچیدگی

به  لزوماً  مقدم  خط  مدیران  اثربخش  دستورالعملرفتار  مکانیکی  اجرای  بدون معنای  پیروی  یا  ها 

رویه از  محدودیت ملاحظه  درک  موقعیت،  تشخیص  توانایی  نیازمند  بلکه  نیست،  رسمی  ها، های 

و  عمل  اختیار  البته  است.  شرایط  با  متناسب  اقدام  شیوه  انتخاب  و  تصمیمات  پیامدهای  ارزیابی 

پذیری، کند که با رعایت قوانین، مسئولیتپذیری زمانی به بهبود حکمرانی عملیاتی کمک میانعطاف 

نفعان همراه باشد؛ بنابراین، مسئله اصلی نه انتخاب  شفافیت تصمیمات و توجه به منافع سازمانی و ذی 

میان پیروی کامل از قواعد و آزادی عمل مدیران، بلکه ایجاد توازن میان رعایت الزامات رسمی و 

از قضاوت حرفه با ای در موقعیتاستفاده مسئولانه  این است که  استباط  بلکه  های اجرایی است. 

ها  شده در ادبیات اختیار عمل کارکنان خط مقدم و مطالعات مرتبط با اجرای سیاستمباحث مطرح

(، در 2015)  ( و مینارد ـ مودی و موشنو2014های تامرز و بکرز )همخوانی دارد؛ همچنین، پژوهش 

ها و رفتار کارکنان خط مقدم، برای مقایسه نقش اختیار چارچوب موضوعات مرتبط با اجرای سیاست

عمل، قضاوت و شرایط اجرایی قابل توجه است. چنانکه از نتایج و نظرات خبرگان امر پژوهش  

دهنده مسجّل است ارزش تحلیلی این یافته در این است که راهبردهای رفتاری را از شرایط شکل 

می متمایز  میرفتار  نشان  و  میکند  مدیران  چگونه  که  به دهد  با  مجموعه توانند  از کارگیری  ای 

قانونی، ضرورت الزامات  میان  مکمل،  ذی راهبردهای  انتظارات  و  اجرایی  برقرار های  تعادل  نفعان 

عنوان ها بیانگر این است که پاسخگویی و شفافیت نباید تنها بهکنند؛ همچنین مقایسه تحلیلی یافته

فتار مدیران نیز تواند در فرایند رالزامات رسمی یا نتایج نهایی حکمرانی عملیاتی تلقی شود، بلکه می

گیری و اقدام مدیران سو، الزامات پاسخگویی و شفافیت بر چگونگی تصمیمنقش داشته باشد. از یک

رسانی مناسب، امکان پیگیری اقدامات و گیری مستند، اطلاعگذارد و ازسوی دیگر، تصمیمتأثیر می 

تواند به تقویت پاسخگویی و شفافیت سازمانی منجر شود. این ارائه بازخورد از سطح عملیات می

طرفه وجود  دهد که میان رفتار مدیران و کیفیت حکمرانی عملیاتی، ارتباطی صرفاً یکرابطه نشان می 
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می مدیران  رفتار  شیوه  بلکه  این ندارد،  و  بگذارد  تأثیر  نظارتی  و  اجرایی  سازوکارهای  بر  تواند 

خود رفتارهای بعدی را تحت تأثیر قرار دهند. چنین برداشتی، در صورت تأیید  نوبه سازوکارها نیز به 

کند؛ تبیینی های پژوهش، امکان تبیین پویاتری از حکمرانی عملیاتی فراهم میروابط یادشده در داده 

قرار می الزامات حاکمیتی  تأثیر  رفتار مدیران هم تحت  آن  در  آن که  تحقق عملی  در  گیرد و هم 

های پژوهش بر ارتباط رفتار اثربخش مدیران خط مقدم با الزامات نقش دارد. از دید پیامدها، یافته

کاهش خطا و اتلاف منابع، ها، افزایش هماهنگی عملیاتی،  ها و دستورالعملموقع سیاستاجرای به

بهره  ارتقای کیفیت تصمیمبهبود  اقدامات و  پیگیری  امکان  تأکید دارد. اهمیت وری، تقویت  گیری 

ها  برد و آننظری این یافته در آن است که پیامدهای رفتار مدیران را از سطح عملکرد فردی فراتر می

کند. بر این اساس، ها و عملکرد نظام عملیاتی سازمان تفسیر میرا در ارتباط با کیفیت اجرای سیاست

اهمیت می از دید حکمرانی عملیاتی  میان سطوح رفتار مدیران زمانی  به هماهنگی  بتواند  یابد که 

مدیریتی، انسجام در اجرای تصمیمات، افزایش امکان پاسخگویی و بهبود استفاده از منابع کمک کند. 

آمده از پژوهش تفسیر شوند و نباید بدون آزمون دستبه   البته این پیامدها باید در چارچوب شواهد

شده الگو معرفی شوند. در این زمینه، آثار عنوان روابط علیّ قطعی یا آثار تضمینتجربی مستقل، به

تواند مبنایی برای ها و عملکرد سازمانی می ( و مطالعات مرتبط با اجرای سیاست2016هیل و هوپ )

های  مقایسه نقش مدیران در پیوند میان تصمیمات و اقدامات اجرایی باشد؛ همچنین، دیگر پژوهش 

(، کرمی و همکاران  1397زاده و همکاران )شده در این مطالعه، ازجمله حسن برده داخلی و خارجی نام 

( 2024(، کارتر و همکاران )2024(، اودود و همکاران ) 2024(، یو )2021(، لی و همکاران )1403)

( اوگوندانا  و  بوسولا  به2025و  که  صورتی  در  حکمرانی، (،  مدیریتی،  رفتار  به  مشخص  طور 

سیاست  اجرای  میپاسخگویی،  باشند،  پرداخته  سازمانی  عملکرد  یا  میزان ها  بررسی  برای  توانند 

به نتایج  تفاوت  یا  یا شباهت در همسویی  اشتراک موضوعی  این حال، صرف  با  کار گرفته شوند. 

برخی مفاهیم برای اثبات همسویی کامل کافی نیست؛ بلکه مقایسه معتبر باید نشان دهد هر مطالعه 

 ای رسیده است و یافته آن از چه جهت با نتایج اینای را بررسی کرده است؛ به چه نتیجه چه رابطه 

 کننده یا متفاوت است.پژوهش تأییدکننده، تکمیل 

توان نه در تجمیع مفاهیم موجود ترین ارزش افزوده نظری این پژوهش را می بر این اساس، مهم

وجو کرد. ها در قالب الگویی فرایندی و تبیینی جست دهی روابط میان آن صرف، بلکه در سازمان 

قضاوت حرفه  عمل،  اختیار  مانند  موضوعاتی  به  گوناگون  زوایای  از  هر یک  پیشین  ای، مطالعات 
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سیاست محدودیت  اجرای  سازمانی،  پرداختههای  عملکرد  و  پاسخگویی  پژوهش  ها،  این  اما  اند؛ 

کوشد این مفاهیم را در ارتباط با یکدیگر و در چارچوب پدیده مشخص رفتار مدیران خط مقدم  می

ای از در حکمرانی عملیاتی تحلیل کند. به بیان دیگر، سهم نظری پژوهش تنها در شناسایی مجموعه

شود، بلکه در تبیین این موضوع قرار دارد که عوامل فردی  عوامل مرتبط با رفتار مدیران خلاصه نمی

هایی بر بروز آن تأثیر ها و حمایت شود؛ چه محدودیت ساز رفتار می و سازمانی در چه شرایطی زمینه

این راهبردها چگونه  شوند و  رو میگذارد؛ مدیران از طریق چه راهبردهایی با شرایط عملیاتی روبه می

به  می نسبت  الگو  این  نوآوری  میزان  البته  کند.  پیدا  ارتباط  سازمانی  و  اجرایی  پیامدهای  با  تواند 

 ها ارزیابی شود.ها و شواهد حاصل از تحلیل داده الگوهای پیشین باید با توجه به مقایسه مستقیم آن

های پژوهش حاکی است که ارتقای حکمرانی عملیاتی تنها با تدوین قوانین  از دید کاربردی، یافته

کنترل افزایش  نمی جدید،  محقق  مدیران  از  بیشتر  پاسخگویی  مطالبه  یا  رسمی  چنانچه  های  شود. 

ها و اختیارات، کمبود منابع، ضعف دسترسی به اطلاعات، تعارض اهداف و مدیران با ابهام در نقش 

ای نیز ممکن های حرفهرو باشند، حتی برخورداری آنان از شایستگی گیری روبه محدودیت در تصمیم

زمان دو  رو، مداخلات سازمانی باید هماست برای دستیابی به عملکرد مطلوب کافی نباشد. از این

دم؛ دوم،  های رفتاری مدیران خط مقها و شایستگی محور را دنبال کند: نخست، توسعه توانمندی

کند. این رویکرد، ها را فراهم میاصلاح شرایط سازمانی و عملیاتی که امکان بروز این توانمندی

میان مسئول فراهمتفاوت  و  نتایج  برای  مدیران  را  دانستن  نتایج  آن  تحقق  برای  کردن شرایط لازم 

 سازد. برجسته می

می  پژوهش  نتایج  راستای  در  پیشنهاد  لذا  نخست،  محور  در  کرد.  عنوان  را  پیشنهادهایی  توان 

ای، حل گیری در شرایط پیچیده، قضاوت حرفه های توسعه مدیریتی با تأکید بر تصمیمشود برنامه می

نفعان و پاسخگویی مبتنی بر شواهد طراحی مسئله، مدیریت تعارض، ارتباطات سازمانی، تعامل با ذی 

ها، بهبود کیفیت و یکپارچگی  ها، اختیارات و مسئولیتسازی نقش و اجرا شود. در محور دوم، شفاف 

اطلاعات، تناسب منابع با وظایف، تقویت حمایت مدیریتی، ایجاد سازوکارهای مؤثر هماهنگی و  

ابهام در قوانین و دستورالعمل باید مورد توجه قرار گیرد؛ همچنیبازخورد و کاهش  ن، ارزیابی ها 

افزون بر شاخص  بهتر است  بهره عملکرد مدیران خط مقدم  وری، های کمی مانند سرعت اجرا و 

گیری، رعایت مقررات، امکان پیگیری اقدامات، چگونگی تعامل با معیارهایی مانند کیفیت تصمیم

ترتیب، توسعه رفتار مدیریتی از سطح این  نفعان و توانایی مدیریت تعارض را نیز در بر گیرد. بهذی
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رود و به بخشی از نظام طراحی، پشتیبانی و ارزیابی حکمرانی عملیاتی تبدیل آموزش فردی فراتر می

نیز میمی نظریه شود. سرانجام  رویکرد  بر  مبتنی  الگویی  ارائه  با  پژوهش  این  که  کرد  عنوان  توان 

کند. وجه بنیاد، چارچوبی برای تبیین رفتار مدیران خط مقدم در حکمرانی عملیاتی فراهم میداده

دهنده رفتار، بسترهای اجرایی، عوامل  متمایز این چارچوب در تلاش برای پیونددادن شرایط شکل

کننده یا محدودکننده، راهبردهای رفتاری و پیامدهای سازمانی در ساختاری مفهومی و منسجم آسان 

ها و  تبدیل سیاست   تر نقش مدیران خط مقدم درتواند مبنایی برای بررسی دقیق است. این الگو می

تصمیمات سازمانی به اقدامات اجرایی باشد؛ با این ملاحظه که روابط پیشنهادی آن باید متناسب با 

شود پژوهشگران آینده، رو، پیشنهاد می زمینه سازمانی و بر اساس شواهد تجربی تفسیر شود. از این 

های اصلی را های گوناگون، روابط میان مقولهها و بخشضمن بررسی امکان انتقال الگو به سازمان 

هایی مانند الگوسازی معادلات ساختاری آزمون کنند؛ همچنین، در مطالعات کمی و با استفاده از روش

گر یا میانجی عواملی مانند فرهنگ سازمانی، سبک رهبری، میزان اختیار مدیریتی،  بررسی نقش تعدیل

ع محیط  پیچیدگی  اطلاعات،  کیفیت  سازمانی،  فناوری حمایت  و  می ملیاتی  نوین  به  های  تواند 

 ترشدن سازوکارهای تأثیرگذاری رفتار مدیران خط مقدم بر حکمرانی عملیاتی کمک کند. روشن 

در کل بایستی عنوان کرد که، نتیجه اصلی پژوهش آن است که ارتقای حکمرانی عملیاتی نیازمند  

دهد، محدود ها را شکل میزمان به رفتار مدیران خط مقدم و شرایطی است که رفتار آن توجه هم 

تقویت میمی یا  و کند  قواعد  تنها حاصل وجود  نه  اثربخش  عملیاتی  دید، حکمرانی  این  از  کند. 

شود، بلکه به چگونگی های فردی مدیران ناشی می ساختارهای رسمی است و نه تنها از شایستگی

های مدیریتی، شرایط محیطی و راهبردهای رفتاری وابسته است. تعامل میان الزامات نهادی، ظرفیت

شده در ادبیات پیشین، بر ضرورت نگاهی فرایندی این نتیجه، ضمن تأیید اهمیت موضوعات مطرح

می تأکید  مقدم  مدیران خط  رفتار  به  یکپارچه  پژوهشو  توسعه  برای  مبنایی  و  و کند  نظری  های 

ها، پاسخگویی، هماهنگی و عملکرد طراحی مداخلات کاربردی در راستای بهبود اجرای سیاست

 آورد.سازمانی فراهم می
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