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  چکیده

وضعیت دشوار در ارتباط اي از کودکانِ در  نهاد حوزة کودکان کار با گروه گسترده هاي مردم سازمان

مدیریت . هاي این کودکان بسیار کلیدي است ها در رشد بهینه و ترمیم آسیب هستند و نقش آن

هاي  تواند منجر به ارتقاي اثربخشی اقدامات و فعالیت نهاد می هاي مردم خدمات اجتماعی در سازمان

هدف پژوهش حاضر ارائۀ . دها در راستاي تحقق بهترین منافع و مصالح کودکان گرد این سازمان

شناسی کیفی مبتنی  این پژوهش از روش. الگوي مدیریت خدمات اجتماعی براي کودکان کار است

ها با استفاده از تکنیک مصاحبه  یافته. بر استراتژي استقرایی و تحلیل تماتیک بهره برده است

دست کت پژوهشگر بهیافته و عمیق، بحث گروهی متمرکز و مشاهده همراه با مشار ساخت نیمه

هاي  کودك در سازمان 9کارشناس و  7مدیر،  14گیري هدفمند،  با استفاده از روش نمونه. اند آمده 

وتحلیل  ها به شیوه تحلیل تماتیک مورد تجزیه یافته. نهاد کودکان کار مورد مصاحبه قرار گرفتند مردم

گري  نظام تنظیم) بنیاد، ب وري دانشیا) الف: سه تم اصلی در این پژوهش به دست آمد. قرار گرفت

ها،  سازي تم شبکه سپس بر اساس فرایند. هاي جامعه وري خردگرا از ظرفیت بهره) جمشارکتی و 

در ادامه جهت . نهاد کودکان کار طراحی گردید هاي مردم مدل مدیریت خدمات اجتماعی سازمان

نهاد،  هاي مردم هاي مدیریت سازمان هاي مرتبط با حوزه آمده با نظریه دست اعتباربخشی، مدل به

آمده دست خدمات اجتماعی کودکان مورد تطبیق قرار گرفته و از این نظریات در تبیین مدل به

هاي  مطالعات بیشتري نیاز است تا بر چگونگی کاربرد این مدل در سازمان. شده است استفاده
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  مقدمه و طرح مسئله

عنوان یکی از ارکان توسعه که بنا به ماهیتشان  نهاد به هاي مردم در دنیاي امروزي سازمان

. غیرتجاري و برخاسته از مردم هستند، نقش مهمی در بهبود وضعیت جامعه دارند

نهاد سازمان مردم
1

هاي غیرمادي  سازمانی داوطلبانه، غیردولتی، غیرسیاسی، بر پایه ارزش 

شود و داراي شخصیت حقوقی و سازمانی  صورت مشارکتی تشکیل می است که به

نهاد، سازمانی است غیردولتی که  تعریف بانک جهانی از سازمان مردم. باشد می

زیست،  ح فقرا، حفظ محیطهایی را در مورد کاهش امراض، ارتقاء منافع و مصال فعالیت

). 15: 1387مقیمی،(دهد  ارائۀ خدمات اجتماعی اساسی یا توسعۀ اجتماعی انجام می

ها از طریق مشارکت مردم در زمینۀ آسیب و مسائلی که جامعه با آنها مواجه  این سازمان

گري از دولت  سازي جامعه، مطالبه گیرند و از طریق شناخت مسائل، آگاه است شکل می

تلاش جهت یافتن راهکارهاي بدیل این توان آر دارند که وارد عرصۀ و 

هاي اجتماعی  ها را در شناخت و کاهش آسیب هاي کلان شده و دولت گذاري سیاست

  .یاري دهند

هاي اجتماعی است که در دو دهۀ اخیر محور  کار کودکان یکی از آسیب

کار کودك . ایران شده است نهاد در هاي مردم گیري و فعالیت بسیاري از سازمان شکل

سال مجبور به انجام  18شود که هر فرد کمتر از  اي می کشانه هاي بهره شامل کلیۀ فعالیت

آن است و ممکن است سلامت روانشناختی و جسمی کودك را به خطر اندازد و یا او 

هاي دورة کودکی باز دارد و یا مانع  را از حق ادامۀ تحصیل، تفریح و سایر فعالیت

مارکس. حقاق حقوق او بر اساس کنوانسیون جهانی حقوق کودك شودا
2

در  

بندي و بیان عقلانی بودن شرکت کودکان در امر تولید اجتماعی، به کار خلاق یا  تقسیم

اصطلاح سفید، کاري که به جسم و روح کودك ضربه نزند، او را به انقیاد درنیاورد و  به

اما کارهاي دیگر را مضر دانسته و تأکید . ردباعث رشد و بالندگی او شود، اشاره دا

                                               
1. Non Govermental Organization (NGO)
2. Marx



  

  

  

  

87     ... هاي  طراحی الگوي مدیریت خدمات اجتماعی در سازمان

ها و مونوفاکتورهاي مدرن، از  کند که بخش بزرگی از کودکان شاغل در کارخانه می

شوند و  کوب می ترین فعالیت یدي میخ ترین ایام کودکی گویی به ساده همان لطیف

را بیاموزند که  گونه مهارتی که هیچ کنند، بدون آن ها را استثمار می هاي طولانی آن سال

اشتغال ). 521: 1386مارکس، (بعدها حتی در همان کارخانه نیز سودمند واقع شود 

کشانه با هدف کسب منافع اقتصادي، فرصت کودك را در  کودك به کار اجباري و بهره

هاي متناسب با سن خود که در رشد فردي و اجتماعی او اثرگذار  پرداختن به فعالیت

د و موجب محرومیت او از حقوق کودکی، سلامت، آموزش و کن هستند، محدود می

چمبرز. شود بازي می
1

اي از موانع خروج از فقر و  محرومیت را مجموعه) 1983(

هاي اجتماعی  هاي اقتصادي و چه در زمینه داند، این موانع چه در زمینه یافتگی می توسعه

یافتگی را به  ده و روند توسعهتواند به بازتولید و تداوم چرخه فقر منجر ش و فرهنگی می

  .هاي اجتماعی را گسترش دهد حال مسائل و آسیب تأخیر اندازد و درعین

سالگی و بر  18المللی کار  سن قانونی کار اقتصادي بر اساس قوانین سازمان بین

شده است و بر همین اساس فعالیت اقتصادي  سالگی تعیین 15اساس قوانین کار ایران 

وجود، آخرین آمارهاي  اینبا. شود این سنین غیرقانونی محسوب می کودکان کمتر از

میلیون کودك در سراسر  152، حاکی از آن است که )2017(المللی کار  سازمان بین

این آمار با . درصد کل کودکان جهان 10جهان کودك کار هستند، چیزي حدود 

شده اما در قانون کار  احتساب کودکانی که در قوانین مختلف براي کار مجاز شناخته

در ). ILO, 2017: 11(رسد  میلیون کودك می 218سال هستند، به  18المللی زیر  بین

. ایران نیز آمارها بیانگر درگیر بودن تعداد زیادي از کودکان در چرخۀ کار اجباري است

ساله شاغل  19تا  10، فقط جمعیت کودکان 1395بر اساس سرشماري رسمی سال 

سرشماري نفوس و (شده است  اعلام) ساله 19تا  10کل کودکان % 5(کودك 561361

ساله، یک کودك  14تا  10کودك  147در واقع از هر ). 1395: مسکن مرکز آمار ایران

                                               
1. Chambers



  

  1399بهار، 23، شماره هفتمپژوهشنامه مددکاري اجتماعی، سال   88  

لازم به . کنند کار می%) 9,5(ساله، یک کودك  19تا  15کودك  10و از هر %) 0,68(

اي  ي است که در سرشماري دورهتوجه است که این آمار فقط تعداد رسمی کودکان کار

هاي عدالت  همچنین بر اساس گزارش شاخص. اند مرکز آمار ایران شرکت داشته

از سوي مرکز آمار ایران منتشرشده، فقط تعداد کودکان  1399اجتماعی که در سال 

اند به  تحت پوشش سازمان بهزیستی قرار داشته 1398تا  1395هاي  کاري که در سال

  :شدبا شرح زیر می

  

)40و  28: 1399مرکز آمار ایران، (تعداد کودکان کار تحت پوشش سازمان بهزیستی  -1جدول 

تا  10کودکان فعال اقتصادي   کودکان کار  سال

  ساله 14

1395.........................................  3540  68055  

1396.........................................  6331  84467  

1397.........................................  8556  87715  

1398.........................................  5753   ---1  

  

با توجه به پذیرفتن کنوانسیون حقوق کودك توسط ایران که بخشی از آن 

رفاه، سلامت و آموزش ساله و تعهد دولت به تأمین  18ممنوعیت کار کودکان کمتر از 

ساله در قانون کار ایران، وضعیت  15کودکان است و نیز ممنوعیت کار کودکان کمتر از 

هاي ناشی از کار  کنونی کار و بهزیستی کودکان، گستره، تنوع اشکال و میزان آسیب

کودکان در ایران نشان دهندة نوعی ناکارآمدي سیستمی در حل و حتی کاهش این 

رسد برخی  هاي موجود در جامعه به نظر می با توجه به ظرفیت. استآسیب اجتماعی 

تواند منجر به اثربخشی خدمات اجتماعی در  ها و مدیریت مناسب می گذاري سیاست

  .حوزة کودکان کار گردد

                                               
  .شده است سال در نظر گرفته 15و با توجه به تحولات اجتماعی، سن ورود به بازار کار حداقل  1398از سال - 1
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عنوان متولی اصلی رفاه و بهزیستی کودکان از تأمین و توزیع رفاه کودکان  دولت به

آوري کودکان کار و خیابان، تفکیک  ی نظیر طرح جمعرویکردهاي دولت. ناتوان است

کودکان کار خیابانی از کودکان خیابان، دوگانگی رویکرد سازمان بهزیستی در 

آوري کودکان کار و مراکز بسته در مقابل دعوت ورود کودکان به مراکز باز، عدم  جمع

زیستی، توجه شده پس از ترخیص از مراکز بسته بهآوري پیگیري وضعیت کودکان جمع

هاي در سطح کلان براي بهبود وضعیت اقتصادي  ریزي اي و برنامه ناکافی به علل زمینه

) 1384وامقی، (هاي اجرایی  کودکان در معرض آسیب، ضعف ارزشیابی پیامدهاي طرح

فقط  سال، تاکنون نه 15و عدم ضمانت اجرایی قوانین ممنوعیت کار کودکان کمتر از 

آسیب یا حل مسئله نبوده، بلکه در مواردي به نقض حقوق چندان منجر به کاهش 

افزون بر عدم توان تأمین نیازهاي اساسی . کودك و آسیب بیشتر نیز منجر شده است

ها و  کودکان، فقدان ضمانت اجرایی قوانین در جهت حفظ منافع کودکان و برخی طرح

است و از  اقدامات متعارض با حقوق کودکان مشکلات بسیاري را ایجاد کرده

آوري کودکان کار در خیابان اشاره کرد که  توان به طرح جمع هاي بارز آن می نمونه

هرساله از سوي وزارت کشور ابلاغ و توسط شهرداري و سازمان بهزیستی اجرا 

مثابه مجرم در خیابان دستگیرشده و به مراکز نگهداري  در این طرح کودکان به. شود می

شوند و تا تعیین تکلیف همچون زندانی در این مراکز  کودکان خیابانی منتقل می

در مواردي که کودکان از اتباع خارجی غیرقانونی . دوراز خانواده هستند محبوس و به

بودند، بااینکه پدر و مادر کودك بارها مراجعه کرده و هویت کودکان احراز گردیده، اما 

حل اداري در ادارة اتباع، به بهانه تعیین تکلیف وضعیت اقامت و طولانی شدن مرا

  .اند کودکان بیش از سه ماه در این مراکز محبوس مانده

هاي  بنابراین با توجه به اثبات نقش مشارکت و مسئولیت اجتماعی افراد و گروه

هاي  گري، چگونگی عملکرد سازمان سازي، ایجاد حساسیت و مطالبه غیردولتی در آگاه

ی در زمینۀ مداخلات و اقدامات مؤثر در راستاي هاي اجتماع نهاد در حوزة آسیب مردم

همچنین رویکرد . کننده است حل مسئله و بهبود وضعیت کودکان بسیار تعیین
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هاي اجتماعی،  نهاد به مسئلۀ کار کودك، پدیدة کودك کار، آسیب هاي مردم سازمان

اي  کننده اي و نحوة ارائۀ خدمات اجتماعی عامل تعیین فعالیت داوطلبانه، اقدامات حرفه

در بسیاري موارد ممکن . در تحقق و یا فاصله گرفتن از بهبود وضعیت کودکان است

تنها به حذف  نهاد نه هاي مردم شدة برخی سازمان شده و خدمات ارائه است اقدامات انجام

کودکان از چرخۀ کار کمک نکند بلکه این مهم را به تعویق نیز بیندازد و خدمات در 

ها را از ماهیت و اهداف اصلی که  ثمر ارائه گردد، زیرا این سازمان ییک چرخۀ باطل و ب

نهاد فعال  هاي مردم هاي فعالیت سازمان در سال. کند اند دور می گرفته بر اساس آن شکل

در حوزة کودکان کار در ایران، به دلیل مسائل سیاستی و امنیتی و وضعیت نابسامان  

ها بر مداخلات  ان، بخش عمدة فعالیت این سازمانکودکان کار در سطوح اولیۀ نیازهایش

و ارائۀ خدمات مستقیم به کودکان کار و پوشش ضعف دولت و بخش خصوصی در 

تأمین نیازهاي اولیه و رفاه کودکان متمرکزشده و ناخواسته بخش مهمی از انرژي و 

تعدد . تمرکز آنها را در پرداختن به علل ساختاري کار کودك محدود کرده است

نهاد، داوطلبانه و غیر درآمدزا بودن فعالیت در این  هاي مردم ها و اهداف سازمان فعالیت

سو و گستردگی شیوع کار کودکان و روند رو به رشد مسائل کودکان  ها از یک سازمان

یافته و ساختارمند را در این حوزه،  کار از سوي دیگر، ضرورت یک فعالیت سازمان

  .ایجاد کرده است

هاي بسیاري در  نهاد فعال در حوزة کودکان کار با چالش اي مردمه سازمان

کنندگان خدمات،  هاي تفاوت فرهنگی میان کارکنان سازمان و گروه دریافت زمینه

هزینه بودن  دهندگان، باورهاي کم گذاران و یاري هاي ادراکی و ارزشی سرمایه تفاوت

هستند و هماهنگی و نهاد و سرعت تغییرات محیطی مواجه  هاي مردم فعالیت

. دهی این مسائل نیاز به یک سیستم مدیریت خدمات اجتماعی کارآمد دارد سازمان

ها و  هاي مدیریت عمومی و اصول، ارزش مدیریت خدمات اجتماعی، تلفیقی از حوزه

دهندة  هاي ارائه هاي مهم در خدمات اجتماعی است که در هماهنگی امور سازمان مهارت

در مدیریت . کنند ثربخشی این خدمات نقش مهمی را ایفا میخدمات اجتماعی و ا
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رغم ضرورت مسلط بودن به دانش مدیریت و استفاده از آن در  خدمات اجتماعی علی

کنندگان از خدمات را درگیر قوانین  توان استفاده ها، نمی سیستم مدیریت در این حوزه

موارد سیستم مدیریتی  خشک اداري و آمار و ارقام کرد و نیاز است که در بسیاري

اي است که باید  گرایانه هاي آن دربرگیرندة اخلاق و اصول انسان پذیر و فعالیت انعطاف

یک مدیر خدمات اجتماعی باید بر . راهنماي مدیریت و عملیات مربوط به آن باشد

این دیگران شامل همه . ها متمرکز شود توانمندسازي دیگران براي رسیدن به بهترین

کالشد و دیگران،(شود  کنندگان از خدمات می عم از سازمان، کارکنان و استفادهافراد ا

نهاد، با توجه به ماهیت مشارکتی بودن و  هاي مردم به ویژه در سازمان). 293: 1392

ها در حوزة خدمات اجتماعی، یک سیستم مدیریتی  داوطلبانه بودن فعالیت این سازمان

برخلاف تصور عموم، مدیریت در . بسیار ضروري استها  مناسب با ساختار این سازمان

هاي دولتی یا خصوصی  ها حساسیت و اهمیت بالاتري نسبت به سازمان این نوع سازمان

زیرا منابع انسانی، منابع مالی، امکانات و خدمات طیف گسترده و متنوعی را در بر . دارد

ها  اي در این سازمان هاي مشارکتی خرد محله دارد و الگوهاي سنتی مدیریتی و مدل

نهاد بنا به ماهیتشان در زمان  هاي مردم که سازمان همچنین ازآنجایی. کارآمد نخواهد بود

وجود مشکلی که دولت و بخش خصوصی در رفع آن ناتوان و ناکارآمد است به وجود 

اي و  ها بسیار حائز اهمیت و در گرو یک مدیریت حرفه آیند، اثربخشی این سازمان می

بر همین اساس مدیریت خدمات اجتماعی در . ی منطبق بر شرایط خواهد بوداصول

  .اي برخوردار است هاي اجتماعی نیز از اهمیت ویژه حوزة آسیب

رسد داشتن یک الگوي منسجم مدیریتی خدمات اجتماعی  در این راستا به نظر می

ت و کاهش تواند در حل مشکلا نهاد می هاي مردم متناسب با ماهیت سازمانی سازمان

کننده  هاي کلیدي بسیار کمک شده و ارتقاي اثربخشی این سازمان هاي مطرح آسیب

هایی  ها و همچنین موانع و چالش نهاد داراي منابع، ظرفیت هاي مردم زیرا سازمان. باشد

تواند منجر به دستیابی  هستند و این امکانات تنها از طریق یک مدیریت اثربخش می
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ها اعم از کاهش و حذف کار کودکان، بهبود وضعیت کودکان و اهداف این سازمان

  .پذیري دولت و بخش خصوصی شود مسئولیت

نهاد فعال در حوزة  هاي مردم هدف پژوهش حاضر این است که بامطالعۀ سازمان

ها شناخت  کودکان کار نسبت به رویکردهاي مدیریت خدمات اجتماعی در این سازمان

ها اعم از مدیران،  ن اساس بتوان با کمک اعضاي این سازمانبیشتري پیدا کرد تا بر ای

ها هستند،  نفعان اصلی خدمات اجتماعی این سازمان کارشناسان و کودکان کار که ذي

نهاد حوزة  هاي مردم یک مدل مطلوب مدیریت خدمات اجتماعی را براي سازمان

ثر توانمندي، رفاه و کودکان کار طراحی نمود که به بهترین شکل ممکن بتواند به حداک

هاي دشوار و همچنین تحقق و  بهزیستی کودکان کار و حفاظت از آنان در وضعیت

ها و  که شناخت چالش ازآنجایی. جانبۀ حقوق کودکان بینجامد رعایت همه

سازي مدیریت خدمات اجتماعی کمک  توانند به بهینه ها می هاي این سازمان محدودیت

یت داوطلبانه، رویکردهاي کار با کودك، تخصص گرایی و هایی نظیر فعال کنند، مؤلفه

اي، درك از ماهیت و کارکرد ارائۀ خدمات اجتماعی، معیارها و سطوح  فعالیت حرفه

تا بر اساس آن مدلی مطلوب جهت . مشارکت نیز مورد مطالعه قرار خواهند گرفت

راحی و ارائه نهاد حوزة کودکان کار ط هاي مردم مدیریت خدمات اجتماعی در سازمان

  .شود

  

  هاي پژوهش پرسش

پرسش اصلی این پژوهش این است که مدل مطلوب جهت مدیریت خدمات اجتماعی 

کودکان کار که منجر به اثربخشی لازم در راستاي نهاد در حوزة هاي مردم در سازمان

هاي اجتماعی ناشی از  کاهش و حذف کار سخت و ناایمن کودکان و پیامدها و آسیب

هاي فرعی نیز به شرح زیر مطرح  کدام است؟ در همین راستا پرسش آن شود،

  :اند گردیده
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سازمانی، ساختار  سبک مدیریت، فرهنگ(سیستم مدیریت خدمات اجتماعی -

نهاد حوزة کودکان کار چگونه است؟ هاي مردم در سازمان) سازمانی، منابع انسانی

ات اجتماعی در فرآیند مدیریت خدمات اجتماعی و رویکردهاي ارائۀ خدم-

نهاد حوزة کودکان کار چیست؟ هاي مردم سازمان

ها و عوامل تأثیرگذار و بر مدیریت خدمات  موانع درونی و بیرونی، زمینه-

اند؟ نهاد حوزة کودکان کار چیست هاي مردم اجتماعی در سازمان

کاررفته در مقابل موانع و مشکلات از سوي  هاي به راهکارها و استراتژي-

اند؟ نهاد حوزة کودکان کار چیست اي مردمه سازمان

نهاد حوزة  هاي مردم پیامدهاي مدیریت خدمات اجتماعی فعلی در سازمان-

  اند؟ کودکان کار چیست

  

  پیشینه تجربی

هاي بسیاري وجود دارند که عمدتاً  نهاد پژوهش هاي مردم در حوزة فعالیت سازمان

در واقع ادبیات پژوهش در . شندبا دربارة بررسی یک فعالیت خاص بر گروه هدف می

شده توسط  هاي انجام نهاد بیشتر حول محور اقدامات و فعالیت هاي مردم زمینۀ سازمان

اي از مطالعات نیز که به بررسی موانع و  ها در جوامع است و دسته این سازمان

و اند بیشتر توجه خود را به موانع بیرونی  نهاد پرداخته هاي مردم هاي سازمان چالش

در زمینۀ سیستم مدیریتی . اند ها با عوامل بیرونی معطوف داشته هاي این سازمان چالش

ها  اما برخی پژوهش. نشده است نهاد در ایران پژوهش مستقیمی انجام هاي مردم سازمان

ها و اثرات این خدمات بر کودکان  شده توسط این سازمان که به بررسی خدمات ارائه

اند، با موضوع مدیریت خدمات  نهاد را بررسی کرده هاي مردم زمانکار بوده و یا موانع سا

در زمینۀ . شود اجتماعی ارتباط مفهومی دارند که در این بخش به آنها پرداخته می

ترین بخش در توسعه تلقی  عنوان مهم نهاد به هاي مردم هاي خارجی، سازمان پژوهش
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ها پرداخته ار سازمانی این سازمانشده و بیشتر بر رویکرد و معیارهاي مدیریتی و ساخت

شده است و پژوهشی که مستقیماً در حوزة مدیریت خدمات اجتماعی کودکان کار باشد  

هاي  نهاد نسبت به نوع گروه که اصول مدیریت سازمان مردم لذا ازآنجایی. یافت نشد

تواند اهداف مرتبط با این پژوهش را پوشش دهد، مدیریت این  هدف بیشتر می

هاي  ترین پژوهش در این بخش، تعدادي از مهم. ها مورد مطالعه قرار گرفته است انسازم

  .شوند نهاد مطرح می هاي مردم شده در زمینۀ مدیریت سازمان انجام

بررسی تجربۀ نهادهاي مدنی "در پژوهشی تحت عنوان ) 1396(محسن فرمانی 

هاي  ی موردي سازمانبررس -در حل مسائل اجتماعی ایران ) نهاد هاي مردم سازمان(

نهاد را در این  هاي مردم ترین تهدیدات سازمان مهم "نهاد فعال در زمینۀ کار کودك مردم

هاي  پژوهش به ترتیب عدم آموزش نیروي انسانی جهت مشارکت فعالانه در سازمان

هاي صرفاً اقتصادي در  المنفعه و افزایش انگیزه هاي عام نهاد، کاهش انگیزة فعالیت مردم

طح جامعه و عدم برقراري ارتباط با نهادهاي مسئول و مؤثر در جامعه توسط س

ریزي راهبردي  ها نیز عدم وجود برنامه ترین نقاط ضعف آن نهاد، و مهم هاي مردم سازمان

نهاد، عدم توانمندي لازم و فقدان مهارت  هاي مردم و بلندمدت در مدیریت سازمان

هاي  ها و سازمان نهاد و وجود انحصارطلبی تشکلهاي مردم تخصصی براي ادارة سازمان

ها با نهادهاي دیگر و مخاطبین و مردم عنوان  نهاد، عدم برقراري ارتباط این سازمان مردم

  .کرده است

بررسی عملکرد "نامه کارشناسی ارشد خود با عنوان  در پایان) 1393(مریم ساقی 

: مورد مطالعه(تی کودکان کار خیابانی نهاد و رابطه آن با بهزیس هاي مردم خدماتی سازمان

نفر از کودکان  100مطالعه با ") هاي غیردولتی کودکان کار و خیابانی شهر تهران سازمان

شده از سوي  کار به روش پیمایش به این نتیجه رسیده که میزان خدمات ارائه

ان مورد نهاد و تأثیر آن بر کیفیت زندگی و رضایت از زندگی کودک هاي مردم سازمان

  .مطالعه در حد بالا بوده است
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مطالعۀ موردي سه سازمان غیردولتی موفق به بررسی با) 1390(ناصر نوربخش 

نهاد در ایران و دلایل ناکارآمدي آنها پرداخته و  هاي مردم موانع درونی موفقیت سازمان

نه به این نتیجه رسیده که ترکیبی از سازماندهی و تلاش غیرانتفاعی و خیرخواها

  .هاي غیردولتی ضروري است مؤسسان و نیروهاي داوطلب براي موفقیت سازمان

شناسایی عوامل مؤثر "در پژوهشی تحت عنوان ) 1387(طینت  معمار زاده و پاك

 "هاي غیردولتی جوانان ایران و ارائۀ یک الگو جهت اثربخشی آنها بر اثربخشی سازمان

هاي  ها، فقدان شبکه کادر رهبري سمن هاي مدیریتی در به نتایجی نظیر ضعف مهارت

ها  هاي دولت، عدم نهادینه شدن جایگاه سمن گذاري ارتباطی، عدم مشارکت در سیاست

در جامعه، ناتوانی از تعامل سازنده با دولت و نهادهاي دولتی و مشکلات مالی در رابطه 

  .اند یافتهبا تأمین دفتر کار و وسایل ضروري دست

لوییس
1

هاي  پردازي سازمان و مدیریت سازمان نظریه"اي با عنوان  مقالهدر ) 2003(

نهاد و  هاي مردم با اشاره به تفاوت فرهنگی میان کارکنان سازمان "نهاد توسعه مردم

کنند و تأثیر نگرش متقابل اعضا و محیط بر ابعاد فرهنگی  محیطی که درآن کار می

ک نظریۀ جدید براي مدیریت جاي ساختن ی گیرد که به مدیریت سازمان نتیجه می

پذیر  صورت ترکیبی انعطاف توان به ها را می نهاد، مدیریت این سازمان هاي مردم سازمان

وکارهاي سودآور و بخش  هاي بخش سوم، کسب از اصطلاحات مرتبط در سازمان

  .عمومی در تئوري و عمل بررسی کرد

آوینا
2

نهاد به  هاي مردم ازماندر مقاله خود دربارة چرخۀ حیات تکاملی س) 1993(

کند و معتقد است که هم عوامل  چهار مرحلۀ شروع، توسعه، تحکیم و پایان اشاره می

مرحله دیگر  به توانند به تعیین حرکت از یک مرحله خارجی و هم عوامل داخلی می

توانند ساختار و  می "نقشۀ سازمان"نهاد با یک  هاي مردم کمک کنند و مدیران سازمان

هاي خود تطبیق داده و در مقابل فشارهاي خارجی براي تغییر  ي را در سازماناستراتژ

  .مقاومت کنند

                                               
1. Lewis
2. Avina
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کورتن
1

هاي  هاي نسل سوم سازمان استراتژي"اي با عنوان  در مقاله) 1987(

نهاد  هاي مردم به چرخۀ عمر و رهبري سازمان "محوري کلید توسعۀ مردم: نهاد مردم

نهاد براي بقا و حفظ ماهیت خود  هاي مردم ند که سازمانک در نهایت اثبات می. پردازد می

  .ها و ساختارهاي مدیریتی خود دارند و بهبود اثربخشی خود، نیاز به بهبود سیستم

استارك بیدل
2

در مطالعات خود الگوي منتج از مشکلات متمایز مدیریتی ) 1984(

مالی و نهادي،  ریزي نهاد را شامل رویکردهاي ضعیف در برنامه هاي مردم سازمان

مدیره  آوري بودجه، مشکلات در روابط حاکمیتی و عملکرد هیئت مدیریت ضعیف جمع

.نهاد ارائه داد هاي مردم و مدیریت منابع انسانی در سازمان

مک گیل و ووتن
3

به بررسی  "مدیریت در بخش سوم"در مقالۀ ) 1975(

نهاد را  مدیریت سازمان مردم پردازند و نقش نهاد می هاي مردم هاي داخلی سازمان چالش

هاي  ها به ویژه در هنگام ارتباط با سازمان به دلیل ابهام هدف و پیچیدگی این سازمان

ها همچنین به ساختار سازمانی،  آن. دهد دولتی و فعالیت مشترك مورد بررسی قرار می

نهاد با مدیریت بخش  هاي مردم پیچیدگی سازمان و نقش متفاوت مدیریت سازمان

هاي همسو و داراي  عنوان عامل مؤثر و فزاینده در ایجاد ائتلاف با سازمان صوصی بهخ

توسعه  هاي توسعه در جوامع درحال دارند که برنامه اهداف مشترك پرداخته و اظهار می

این مقاله همچنین دربارة . هاي بخش سوم قابل اجرا خواهند بود تنها از طریق سازمان

هاي فساد، کارشکنی در اجراي  نهاد همچون فرصت هاي مردم هاي منفی سازمان پتانسیل

دهد و معتقد است  عدالت، سوءاستفاده از قدرت، تضاد و تعارض در منافع هشدار می

هاي منفی در حیطۀ مسئولیت سازمانی و مدیریت  که پیشگیري و کنترل این پتانسیل

مگانی مردم، سازمان از طریق درونی کردن اخلاق اجتماعی مبتنی بر منافع ه

سازي عملکرد و اهداف  هاي فردي و جمعی، شفاف هاي اخلاق و ارزش دستورالعمل

                                               
1. Korten
2. Stark Biddle
3. McGill, Michael E. and Wooten
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نهاد و آیندة سازمانی آنها احتمالاً بستگی به  هاي مردم هاي سازمان است و جذابیت

  .ها دارد هاي تأییدشده و موردحمایت مدیران در این سازمان ارزش

نهاد نتایج ارزشمندي  هاي مردم نۀ سازمانشده در زمی هاي انجام طورکلی، پژوهش به

را دارند و بیانگر دغدغۀ فعالان و پژوهشگران اجتماعی در حوزة جامعۀ مدنی، توسعه و 

شده از ایران به دلیل ارتباط موضوعی  هاي انتخاب پژوهش. هاي اجتماعی هستند آسیب

نهاد مرتبط  ي مردمها کنندگان خدمات عمدتاً دربارة کودکان کار و سازمان گروه دریافت

در واقع در ایران به دلیل حساسیت بالاي مسئلۀ کار کودکان، این . با این کودکان هستند

توان به برخی  با یک مرور سریع می. باشد هاي پژوهشی می موضوع در اولویت

هاي داخلی کمتر  پژوهش. هاي داخلی و خارجی پی برد هاي نگرشی در پژوهش تفاوت

یک سازمان را موردتوجه و بررسی قرار داده و تنها بر بخشی از آن همۀ ابعاد مدیریت 

نهاد فعال  هاي مردم ها دربارة سازمان همچنین باوجوداینکه بیشتر پژوهش. اند متمرکزشده

هاي کودکان  ها بر کودکان، خواست در حوزة کودکان کار بوده، اما کمتر به اثرات سازمان

جامعۀ . شده است کنندگان خدمات پرداخته ان و دریافتدهندگ و ارتباط متقابل میان ارائه

دهنده و یا  هاي ارائه بعدي بوده و فقط بر یکی از گروه ها نیز تک آماري پژوهش

ها داراي  در زمینۀ محتواي نظري نیز بیشتر پژوهش. کننده خدمات اشاره دارند دریافت

نهاد فراتر  هاي مردم زمانبندي سا محتوایی مشابه و محدود بوده و از حد معرفی و دسته

هاي خارجی مرور شده، ادبیات نظري بسیار قوي و کارآمد بوده و  در پژوهش. اند نرفته

اند و در حوزة ادبیات نظري مکمل  شده هاي بخش سوم طراحی کاملاً بر اساس سازمان

ها همۀ ابعاد سازمانی را با  این پژوهش. باشند هاي داخلی می خوبی براي پژوهش

هاي  نگر مورد بررسی قرار داده و با تحلیل پیشینۀ تاریخی سازمان دي کلرویکر

. اند هاي کارآمدي را ارائه کرده هاي اجرایی،پیشنهاد نهاد، روند فعالیت آنها و نمونه مردم

هاي پیشین،  گیري از دستاوردهاي پژوهش پژوهش حاضر تلاش خواهد کرد ضمن بهره

ها و  ي سازمان، مدیریت و کودك که بر اساس ارزشها ها در حوزه با تلفیقی از بررسی

نفع اعم  هاي ذي اصول خدمات اجتماعی و مددکاري اجتماعی و با مشارکت همۀ گروه
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کنندگان خدمات است، مدلی مطلوب از مدیریت خدمات  از مدیران، کارکنان و دریافت

افع و مصالح عالی نهاد کودکان کار ارائه کند که در آن من هاي مردم اجتماعی در سازمان

  .دستیابی باشد کودکان، کارکنان، سازمان و جامعه قابل

  

  مبانی نظري

تر  با توجه به کیفی بودن روش پژوهش حاضر، مبانی نظري صرفاً با هدف شناخت دقیق

به دلیل . موضوع پژوهش و حساسیت نظري پژوهشگر مورد بررسی قرار گرفته است

هاي  در زمینۀ مدیریت و سازمان، عمدتاً دیدگاه خصوص ها به گستردگی مباحث و نظریه

نهاد و خدمات اجتماعی  هاي مردم نظري که مستقیماً با موضوع پژوهش یعنی سازمان

نهاد  هاي مردم اند و شامل نظریات مدیریت سازمان مرتبط هستند مورد بررسی قرار گرفته

مدیریت دانش، همچون مدیریت ترکیبی لوییس و رویکرد ظرفیت سازمانی فاولر و 

محور  نظریات مربوط به رفاه و خدمات اجتماعی نظیر مشارکت و رویکرد کودك

  .باشند می

  

  نهاد هاي مردم سازمان

نهاد سازمان مردم
1

هاي  سازمانی داوطلبانه، غیردولتی، غیرسیاسی، بر پایه ارزش 

شود و داراي شخصیت حقوقی و  صورت مشارکتی تشکیل می غیرمادي است که به

نهاد، سازمانی است غیردولتی که  تعریف بانک جهانی از سازمان مردم. باشد مانی میساز

زیست،  هایی را در مورد کاهش امراض، ارتقاء منافع و مصالح فقرا، حفظ محیط فعالیت

). 15: 1387مقیمی،(دهد  ارائۀ خدمات اجتماعی اساسی یا توسعۀ اجتماعی انجام می

به دلیل نیاز سازمان ملل متحد به ایجاد تمایز در  1945نهاد در سال واژة سازمان مردم

هاي خصوصی  هاي تخصصی و سازمان منشور خود بین حقوق مشارکت دولتی سازمان

                                               
1. Non-Governmental Organization (NGO)
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عنوان  توانند به هاي غیردولتی می در سازمان ملل، عملاً همۀ سازمان. المللی ایجاد شد بین

 ,Mostashari(از دولت باشند نهاد شناخته شوند و فقط باید مستقل  هاي مردم سازمان

عنوان  هاي اصلی جامعۀ مدنی هستند و به ها یکی از بخش این سازمان). 2005

هاي بخش سوم سازمان
1

که اصطلاح  ازآنجایی. شوند هاي غیردولتی تلقی می و یا سازمان 

هاي خصوصی نیز باشد، از اصطلاح  تواند دربرگیرندة سازمان هاي غیردولتی می سازمان

گنجند  هایی که در حوزة جامعۀ مدنی می نهاد براي آن گروه از سازمان هاي مردم نسازما

هایی غیردولتی، غیرانتفاعی و غیرسیاسی  نهاد سازمان هاي مردم سازمان. شود استفاده می

هاي مشترك با اهدافی متفاوت  صورت داوطلبانه و توسط مردمی با دغدغه هستند که به

زیست  هاي اجتماعی، محیط هاي مختلفی نظیر آسیب ر حوزهبا توجه به شرایط جامعه د

لویت. کنند فعالیت می... و
2

نهاد در مقایسه  هاي مردم معتقد است امروزه سازمان) 1973(

ها به دنبال تسکین  در قدیم این سازمان. اند گیري تغییرات زیادي داشته با زمان شکل

وزه این بخش دیگر فقط به دنبال اما امر. هاي بخش دولتی و خصوصی بودند نارسایی

جاي صرفاً  پاسخگویی به نیازها یا مشکلات افراد محروم و ستمدیده نیست بلکه به

فقط به دنبال  در واقع آنها نه. دهد خدمات، به اصلاحات و تحرك اجتماعی اهمیت می

 هاي اجتماعی، بلکه به دنبال اصلاح و انقلابی در نهادهاي اجتماعی ترمیم نابرابري

,Levitt(اند  ها شده هستند که باعث ایجاد این نابرابري 1973: لوییس). 71
3

سه ) 2003(

اولین نقش یک آژانس اجرایی . نهاد قائل است هاي مردم نقش اصلی را براي سازمان

هاي ایفاکنندة این نقش عمدتاً  سازمان. دهد است که خدمات را به گروه هدف ارائه می

شوند و  برخوردارتر مشغول به فعالیت می پذیر و مناطق کم یبدر نواحی دورافتاده، آس

کنند، زیرا بیشتر  عموماً از افراد محلی که تناسب بهتري با گروه هدف دارند، استفاده می

نقش دوم . اي به دانش عملی در زمینۀ ارائۀ خدمات نیاز دارند از تخصص حرفه

                                               
1. Third sector organization
2. Levitt
3. Lewis
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ات عمومی موجود است از طریق هاي ارائۀ خدم نهاد، تقویت سیستم هاي مردم سازمان

هاي مبتکرانه و نوآورانۀ خدمات، آموزش  هایی دربارة نیازسنجی و روش انجام پژوهش

اندازهایشان در ارائۀ  ها و چشم دهندگان خدمات به ویژه کارکنان دولت که مهارت ارائه

نهاد هاي مردم شده توسط سازمان خدمات و روابطشان با جامعه از طریق اطلاعات ارائه

ها از  نهاد این است که این سازمان هاي مردم نقش سوم سازمان. بهبود و ارتقا است قابل

کنند تا مردم بتوانند بر دولت فشار  گري را در مردم تقویت می اي، مطالبه طریق کار جامعه

  ).Lewis, 2003: 111(آورده و با مسئول دانستن دولت، خدمات بهتري را مطالبه کنند 

  

  نهاد هاي مردم ي نظري در مدیریت سازمانرویکردها

غیرتجاري، (هاي بخش سوم  هاي مورد مطالعه از نوع سازمان که سازمان ازآنجایی

هایی در ساختار و سبک مدیریتی با  هستند، تفاوت...) المنفعه و داوطلبانه، عام

ی هاي مدیریت سازمان هاي تجاري، دولتی و خصوصی دارند و لازم است مؤلفه سازمان

دانش مدیریت، مدیران را در روبرو شدن با خطرات . ها نزدیک شوند با این ویژگی

کند تا  کند و همچنین به آنها کمک می تر می ها آماده احتمالی و تغییرات در سازمان

  .تري براي سازمان تعیین کنند هاي مناسب استراتژي

  

  هاي سازمانی ظرفیت

نهاد است  هاي مردم مدیریت سازمان این رویکرد در مورد درك مسائل مربوط به

که توسط فاولر
1

  :شود و در پنج سطح بیان می 

تنظیمات سازمانی -1
2

نهاد باید بینش، رسالت و نقش را  یک سازمان مردم: 

ها  ریزي استراتژیک براي تبدیل اهداف به برنامه اي شفاف پیوند دهد و از برنامه گونه به

دگیري براي اثربخشی و همچنین پیوند فعالیت سطح تأکید بر تأمل و یا. استفاده کند

                                               
1. Fowler
2. Organizational set up
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در درون سازمان، . کلان و سطح خرد براي بیشترین تأثیر سیار مهم و ضروري است

و  1"مشارکتی"کند که مدیریت مؤثر به ترکیبی از ابعاد مدیریت  فاولر استدلال می

مشورتی باشد زیرا  اندازة کافی گیري باید به او معتقد است تصمیم. نیاز دارد 2"ابزاري"

موقع  هاي لازم براي اقدامات به این مشورت در مالکیت مشترك بر نتایج و دستورالعمل

  .اثرگذار است

بهسازي رهبري و نیروي انسانی -2
3

با توجه به مشکلات رهبري و جانشینی در : 

قدرت  مدیره براي ایجاد تعادل نهاد، استفاده از کارمندان خارج از هیئت هاي مردم سازمان

نهاد  هاي مردم سازمانی سازمان به ویژه که فرهنگ. در سازمان بسیار حائز اهمیت است

کنندة تعادل  ها و رویکردها و این واقعیت است که سازمان منعکس لازمۀ انعکاس ارزش

  .باشد قدرت می

مدیریت روابط خارجی -3
4

کنندگان  یا به عبارتی دریافت 5"نفعان اصلی ذي"با  

خدمات
6

 7"مشارکت معتبر"فاولر در این زمینه به مفهوم : هاي غیردولتی ایر سازمانو س 

هاي غیردولتی است که در آن  کند که در رابطه با تغییر روابط بین سازمان اشاره می

گیرنده به نفع -نهاد براي رهایی خود از یک رابطۀ ناعادلانۀ دهنده هاي مردم سازمان

همچنین به وظیفۀ تأثیرگذاري بر دولت و . کنند یتر تلاش م هاي کاري گسترده ائتلاف

  .فراهم کردن بستر متمایز براي توسعه و جلوگیري از تکثرگرایی دولت اشاره دارد

بودجه -4
8

کند که بودجه باید از کیفیت کافی برخوردار باشد تا  فاولر تأکید می: 

و با تمایز قائل شدن میان ا. درستی دنبال کنند نهاد بتوانند کار خود را به هاي مردم سازمان

هاي  هاي بلاعوض، هزینه سطوح مشروط مالی، سه منبع بودجه را در قالب کمک

                                               
1. Participatory dimensions of management
2. Instrumental dimensions of management
3. Emprovement of leadership and human resources
4. External relationships
5. Primary stakeholders
6. Beneficiaries or clients
7. Authentic partnership
8. Funds
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کند که توسعۀ  کند و خاطرنشان می ناپذیر و معاملات مبتنی بر بازار بررسی می اجتناب

بنابراین منابع مالی نقش بسیار مهمی را در پیشرفت و . پایدار نه ارزان است و نه سریع

  .کند نهاد ایفا می هاي مردم ق اهداف سازمانتحق

مدیریت از طریق دستاوردها -5
1

فاولر در این زمینه مشکلات پیچیدگی کارهاي : 

دسترس براي سنجش  نهاد همچون ابزارهاي محدود قابل هاي مردم اي سازمان توسعه

تا شود  نهاد که بیشتر بر کنش متمرکز می هاي مردم موفقیت و فرهنگ غالب سازمان

  ).Fowler, 1977(داند  پردازد و آن را مانعی بر یادگیري سازمانی می بازخورد می

  

  نهاد هاي مردم تکامل نسلی سازمان

. کند نهاد تعریف می هاي مردم کورتن سه نسل را در چرخۀ عمر و رهبري سازمان

نفعان غذا،  نسل اول، امداد و رفاه و هدف آن رفع نیازهاي اساسی در میان ذي

نفعان  نهاد یک عامل و ذي این نسل از سازمان مردم. هاي بهداشتی یا سرپناه است قبتمرا

هاي عملی و مدیریت  تا حد زیادي منفعل هستند و نیازهاي اساسی مدیریت، مهارت

نهاد  هاي مردم نتیجۀ کار نسل اول سازمان. تدارکات در رساندن خدمات رفاهی است

نسل دوم . کند قع علل اصلی را برطرف نمیکاهش موقتی علائم فقر است و در وا

خود است  به نهاد، توسعۀ محلی و در مقیاس کوچک و متکی هاي مردم رویکرد سازمان

هاي توسعه تبدیل کنند و بر  خواهند خود را آژانس نهاد می هاي مردم که در آن سازمان

. ا متمرکز شونده نفس و پایداري پروژه اي با هدف ایجاد اعتمادبه کارهاي توسعه جامعه

نسل سوم تا حدودي فراتر رفته و به دنبال تغییرات در بافت نهادي و سیاسی براي 

ترتیب  این به. ایجاد یک محیط توانمندسازي براي کنترل و ابتکار بیشتر محلی است

کند  عنوان کاتالیزوري عمل می دهندة خدمات به تدریج از یک ارائه نهاد به سازمان مردم

هاي  هاي تلاش هاي سیاست به نفع کاهش فقر و پل کسب قدرت در بحث که به دنبال

                                               
1. Managing through achievement
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بر اساس مدل ). 89:همان(باشد  ابتکارات مستقر در جامعه و دیگر بازیگران توسعه می

نهاد با  هاي مردم نهاد کورتن، مدیریت سازمان هاي مردم تکامل نسلی مدیریت سازمان

هاي  حال سازمان بااین. رود راتژیک میسوي مدیریت است گسترش نقش آنان در جامعه به

عنوان بخشی  کنند، غالباً باید به هاي برنامۀ نسل سوم را دنبال می غیردولتی که استراتژي

هاي همکاري  صراحت به توسعۀ ظرفیت تر خود، به از استراتژي توسعۀ سیستم بزرگ

 ,Korten(نند نهاد براي رفع نیازهاي اساسی نسل اول و دوم توجه ک هاي مردم سازمان

1987: 149.(  

  

  مدیریت ترکیبی

توان در ترکیبی  نهاد را می هاي مردم لوییس معتقد است که موضوع مدیریت سازمان

از چهار حوزة مدیریت تجاري
1

و مدیریت عمومی
2

هاي حسابداري،  براي سیستم 

 استخدام و آموزش کارکنان و بستر نهادي، سطح ثبات سیاسی، در دسترس بودن منابع و

مدیریت بخش سوم. هنجارهاي فرهنگی درونی و بیرونی سازمان در نظر داشت
3

براي  

هاي جذب منابع مالی و مدیریت نهادي را مورد  استفاده از نیروهاي داوطلب، استراتژي

در نهایت نیز، مدیریت توسعه. دهد تأکید قرار می
4

هاي اعتباري  منظور مدیریت برنامه به 

فشار قرار دادن  هاي خودیار و تحت جوامع مبتنی بر گروهدهی  در سطح خرد، سازمان

  ).Lewis, 2003: 111(شود  گذاران براي حمایت از کاهش فقر را شامل می سیاست

  

  مدیریت مشارکتی

هاي نوین مشارکت را از پایین به بالا قرار  این رویکرد در اساس قصد دارد بنیان

ایزنی و مشورت با نظام اداري دهد؛ در تصمیمات حساس سازمانی خود به شیوه ر

                                               
1. Business management
2. Public management
3. Third sector management
4. Development management
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شود و معتقد است که دامنۀ مشارکت فکري و تجربی کارکنان بر تلاش آن  متوسل می

دستگاه براي انجام وظایفی که به آنان محول شده و نیز ایجاد تعلق و دلبستگی اعضاء به 

تاندون). 22: 1385بختیار نژاد،(کارها و وظایف خود خواهد افزود 
1

 معتقد) 1995(

شرط سیاست  هاي جامعۀ مدنی پیش است که دموکراسی داخلی در درون انجمن

ها و ایجاد  حس تحقق این نقش. تر است دموکراتیک و جوامع پیشرفته در سطح گسترده

اي بر  طور فزاینده ساختارهاي غیررسمی و روابط لازم براي شکوفایی دموکراسی به

کند که در غرب  تاندون استدلال می. است نهاد هاي مردم هاي مدیران سازمان عهدة هیئت

عنوان ابزاري براي تعامل مدنی تلقی  مدیره به در بهترین حالت، عضویت در هیئت

هاي اعتماد و همکاري را تقویت و به جوامع سالم  تواند شبکه اي که می گونه شود، به می

ا دارند که یافته، این امکان ر هاي خوب سازمان هیئت. و روند دموکراتیک کمک کند

هاي خود و  خطوط طبقاتی، نژادي و جنسیتی را کاهش دهند و اعضاي آن مهارت

  ).Lewis, 2003: 177(کنند، بیابند  هاي جوامعی را که در آن خدمت می همچنین دیدگاه

  

  مدیریت دانش

ها پرداخته و متمرکز بر سه حوزه  مدیریت دانش به نقش دانش در رشد سازمان

شار دانش است و فرانکتولید، گردش و انت
2

باره معتقد است که  دراین) 1975(

نهاد به دلیل پیچیدگی اغلب با چالش ابهام هدف مواجه هستند و در  هاي مردم سازمان

. عنوان پایگاه دانش براي عملکرد نخواهند بود بر سنت به این شرایط معمولاً قادر به تکیه

ازخورد، توانایی یادگیري در فرایندهاي ها باید با جستجوي اطلاعات و ب بنابراین، آن

از نظر آمین و همکارانش). McGill & Wooten, 1975: 453(خود را ایجاد کنند 
3

موفقیت در زمینۀ . باشد تمرکز مدیریت دانش بر بهبود توانایی سازمانی می) 2001(

                                               
1. Tandon
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حتی را مدیریت دانش نیازمند ایجاد یک محیط کاري است که دانش و تجربه بتوانند به

. براي تحقق این هدف باید فناوري و فرایند را موردتوجه قرار داد. تسهیم شوند

راستا شوند که اطلاعات و دانش، ادغام شده و در زمان  رفتارهاي سازمانی باید چنان هم

پیش از هر . وري بیشتر عمل کنند مناسب به افراد مناسب برسد تا افراد بتوانند با بهره

باید توجه ). 1385انتظاري، (اید افراد را به اطلاعات مرتبط کند چیز، مدیریت دانش ب

در مدیریت دانش . ها است داشت که مدیریت دانش بسیار متفاوت از مدیریت داده

شود تجارب و دانش درونی کارکنان به دیگران انتقال داده شود و دیگران نیز  سعی می

کنان داخلی یک سازمان را شامل این دیگران هم کار. بتوانند از دانش استفاده کنند

لذا مدیریت . هاي دیگري که با سازمان مورد نظر در ارتباط هستند شود و هم سازمان می

هاي  هاي کارکنان و هم در اثربخشی فعالیت دانش هم در ارتقاي سطح دانش و مهارت

. رود سازمانی به شمار می کند و بخشی از فرهنگ شده نقش مهمی را ایفا می انجام

وخطاها و اتلاف منابع  ها، آزمون تواند از انجام بسیاري از موازي کاري مدیریت دانش می

سازمانی و خلاقیت کارکنان را تسریع  مالی و انسانی جلوگیري کرده و رشد و توسعه

  .نماید

  

رویکردهاي نظري در خدمات اجتماعی به کودکان

محافظت از کودکان و  در زمینۀ رویکردهاي خدمات اجتماعی، پایبندي به اصول

  .حقوق کودکان در مدیریت خدمات اجتماعی بسیار حائز اهمیت است

  هاي کم برخوردار رفاه گروه

شود که براي رفع نیازهاي  رفاه اجتماعی به ترتیبات اجتماعی مختلفی اطلاق می

الکاك و (ها در جامعه و مقابله با مشکلات اجتماعی به وجود آمده است  افراد و گروه

تواند طیفی از رفاه  باشد و می هاي عینی و ذهنی می رفاه شامل مؤلفه). 78: 1391گران،دی

ها نظیر آموزش و استقلال نظیر دسترسی به منابع را شامل  مادي و بهداشتی تا فرصت
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گذاري در حوزه رفاه متفاوت  رویکردهاي رفاهی در جوامع بر اساس سیاست. شود

ی را به حوزه رفاه دارند که بر نوع و میزان رفاه در هاي مختلف ها دیدگاه است و دولت

یافته  آنچه در خدمات اجتماعی به ویژه کشورهاي کمتر توسعه. جامعه اثرگذار است

هاي خاص و  گروه. باشد حائز اهمیت است، دسترسی و برخورداري از رفاه می

هاي در  گروهپذیرتر در جامعه نظیر کودکان، سالمندان، افراد داراي معلولیت،  آسیب

هاي کم برخوردار در جامعه که فقر  و نیز گروه... معرض تبعیض جنسیتی و نژادي و 

بایست در کانون  هاي رفاهی می کنند، در سیاست بیشتري را نسبت به سایرین تجربه می

هاي اجتماعی و  هاي اقتصادي و چه در زمینه زیرا محرومیت چه در زمینه. توجه باشند

یافتگی را به  به بازتولید و تداوم چرخه فقر منجر شده و روند توسعه تواند فرهنگی می

  .هاي اجتماعی را گسترش دهد حال مسائل و آسیب تأخیر اندازد و درعین

  

  رویکرد رادیکال در خدمات اجتماعی

رویکرد رادیکال در خدمات اجتماعی به دنبال تغییرات اساسی و ساختاري هستند 

شده توسط نظم اجتماعی و طبقاتی که  هاي تحمیل محدودیتها از  و بر آزادي انسان

هاي  هاي فردي، بر تبیین جاي تبیین صاحب ابزار و قدرت هستند، تأکید دارند و به

ها و تبعیض را محصول  ها و محرومیت شوند و نابرابري ساختاري متمرکز می

فریر. دانند ساختارهاي نابرابر قدرت می
1

ارسازي وجدان معتقد است که از طریق بید 

جمعی باید به افراد جامعه کمک کرد تا ساختارهاي اجتماعی و مناسبات قدرت که 

کنند شناخته، و با توانمندي  موجبات ستم و نابرابري و محرومیت را به آنها تحمیل می

در رویکرد ). 419: 1396پین،(جهت انتقاد از این ساختارها جهت رفع آن اقدام کنند 

هاي اقتصادي منجر به ستم و  شود که نابرابري وضوع تأکید میرادیکال بر این م

هاي اجتماعی قدرتمند و  تر از لحاظ اقتصادي توسط گروه محرومیت بر افراد ضعیف

                                               
1. Freir
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مددکاري اجتماعی رادیکال معتقد است که با بررسی ساختار . شود نخبگان جامعه می

اشی از ساختار شود که مسائل و مشکلات اجتماعی بیشتر ن اجتماعی مشخص می

این رویکرد فعالیت انتقادي را در مؤسسات دولتی و . اجتماعی است تا عامل فردي

گري و اقدام اجتماعی  داند و بر نقش نهادهاي مدنی در مطالبه ها غیرممکن می خیریه

ها اساساً به نفع  زیرا مؤسسات دولتی و خیریه. کند جهت رفع نابرابري و ستم تأکید می

و حاکم، یا از طریق سیستم سیاسی یا شوراهاي مدیریتی که از لحاظ گروه نخبگان 

شوند و این  اجتماعی نمایندگی گروه نخبه و حاکم جامعه را بر عهده دارند، کنترل می

  .)423:همان(عملکرد با تمرکز بر کار جمعی و سیاسی مغایرت دارد 

  

  محور رویکرد کودك

ترین  در آن کودکان اصلی محوري مبتنی بر رفاه کودکان است که کودك

اند و زندگی آنها به  گذاري هاي سیاست کنندة خدمات رفاهی در بسیاري از حیطه دریافت

الکاك،(شود  واسطۀ نوع و کیفیت خدمات رفاهی موجود تعیین می توجهی به میزان قابل

کودك محور بودن یک رویکرد مؤثر در توجه به علایق کودکان، رفاه و منافع ). 1391

ها آسیب  گیري کند تا اطمینان حاصل شود که کودکان از تصمیم نهاست و کمک میآ

یک . بینند و بستر لازم براي رشد و شکوفایی و تأمین منافع آنها فراهم خواهد بود نمی

ها، اقدامات و  گیري سازمان هنگامی کودك محور است که کودکان مرکز تصمیم

: کودك محور بودن مستلزم دو عنصر است. گذاردعملکردهایی باشند که بر آنها تأثیر می

انداز  رهبري بالا به پایین در واقع چشم. اقدام پایین به بالا -2رهبري بالا به پایین و  -1

کند و این درگیر کردن  گیري مناسب را براي فعال کردن تفکر کودك فراهم می و جهت

ران سازمان ارزش ارتقاي هاي سازمان زمانی عملی خواهد شد که رهب کودك در برنامه

). Tamariki, 2015(حقوق کودکان و حمایت از بهزیستی آنان را درك کرده باشند 

دهندة خدمات اجتماعی پیوند مستقیمی با مشارکت  هاي ارائه محوري در سازمان کودك

گذاري اجتماعی دارد و براي  در سطوح گستردة خدمات اجتماعی و همچنین سیاست
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بهترین منافع کودك باید در همۀ  -1: اصول در سازمان رعایت شوند تحقق آن باید این

کودکان باید در تصمیماتی که بر آنان تأثیر  -2تصمیمات موردتوجه و اهمیت باشد؛ 

اي باشند که اطمینان حاصل شود که  گونه ها باید به تصمیم -3گذارد سخن بگویند؛  می

ها باید در زندگی، رشد و دستیابی  تصمیم -4کودکان در معرض تبعیض نخواهند بود؛ 

نهادینه کردن تفکر کودك  -5کنندة کودکان باشند نه مانع آنان؛  به پیشرفت کامل حمایت

محور مستلزم انطباق همۀ سطوح سازمان اعم از تعهد رهبري، آموزش کارمندان و 

اید در هرگونه ارزیابی در مورد چگونگی تأثیر بر کودکان ب -6تعامل در اقدامات است؛ 

توان در تصمیمات نهایی به موضوعات رسیدگی کرد  بنابراین می. ابتداي امر باشد

  ).همان(

  

  مشارکت کودکان

گیرد و هم به مفهوم  طور گسترده در توسعه مورداستفاده قرار می مفهوم مشارکت به

و هم بر یک مفهوم مدیریتی اشاره دارد) هاي توسعه مشارکت ذینفعان در برنامه(توسعه 

هاي  در استراتژي). گیري نقش دارند که در آن کارمندان و شرکا در فرایندهاي تصمیم(

تواند بر کیفیت  نهاد، سطح مشارکت می هاي مردم ارائۀ خدمات غیردولتی توسط سازمان

شود و نتیجۀ احتمالی از نظر توانمندسازي و پایداري تأثیر بگذارد  خدمتی که ارائه می

)Lewis, 2001: 117 .(هاي خرد  مشارکت عمدتاً در رابطه با جوامع محلی و گروه

هایی که بر آنان  گیري طور فعال در تصمیم هاي هدف به شود که در آن گروه مطرح می

ها را به سمت  گیري ریزي و تصمیم مشارکت، کانون برنامه. گذارد نقش دارند تأثیر می

. گیرند ات اتخاذشده قرار میدهد که بیش از سایرین تحت تأثیر تصمیم افرادي سوق می

ها باید در درجۀ اول به  اقدامات و برنامه) الف: فرایند مشارکت مبتنی بر آن است که

افرادي که در گروه هدف قرار دارند، از بیشترین دانش و ) ب. نفع گروه هدف باشد

افرادي که بیش از سایرین تحت تأثیر ) ج. شان برخوردارند تجربه در زمینۀ مسائل

میمات قرار دارند، بیش از همه در معرض آسیب ناشی از تصمیمات و اقدامات تص
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). 24: 1387دریسکل،(ها نقش داشته باشند  گیري هستند و بنابراین باید در آن تصمیم

تواند از طریق پرسیدن نظر آنان درباره یک تصمیم باشد و یا  مشارکت کودکان می

تعامل با . ها و پرسیدن اثرات برنامه بر آنهاممکن است از طریق بازخورد مؤثر برنامه

کودکان یک منبع اطلاعاتی مهم براي سازمان است به ویژه دربارة تصمیماتی که مستقیماً 

ویران). همان(گذارد  بر آنان اثر می
1

معتقد است که دو اصل اساسی حقوق کودك و 

ر حائز اهمیت گیري مراجع در اتخاذ و رعایت رویکرد کودك محور بسیا خود تصمیم

ها منعکس شود، بسیار محتمل است که  هستند و در جایی که نیازهاي افراد در برنامه

,Veeran(کودکان با مشارکت و اشتیاق به مشارکت بپردازند  2004: تعامل با ). 365

کودکان یک منبع اطلاعاتی مهم براي سازمان است به ویژه دربارة تصمیماتی که مستقیماً 

کودکان عضو مهمی از جامعۀ هدف ). 24: 1387دریسکل،(گذارد  میبر آنان اثر 

جامعۀ . کنند هایی هستند که در زمینۀ مسائل مربوط به آنان کار می ها و گروه سازمان

ها و  دانند که برنامه شناسند و می هدف بهتر از هرکسی خود، اطرافیان و محیطش را می

عنوان منبعی مطلع و کارآمد  ، بنابراین بهگذارند شان می اقدامات چه تأثیري بر زندگی

  .ها داشته باشند توانند نقش مؤثري در بهتر شدن برنامه می

  

  چارچوب مفهومی

شده، مفاهیم در طی پژوهش از  با توجه به اینکه پژوهش حاضر به روش کیفی انجام

عنوان  می بهبنابراین مفهو. اند شده آمده بیرون کشیده و ساخته و پرداخته دست هاي به داده

در نظر گرفتن مباحث نظري و مفاهیم موجود در این زمینه، . فرض وجود ندارد پیش

ها و ادبیات موضوع مورد پژوهش، در پژوهشگر ایجاد حساسیت نظري  مطالعۀ نظریه

کند تا در  دهد و کمک می حساسیت نظري به پژوهشگر قدرت انتزاع و تفکر می. کند می

دي. تر و هوشمندانه پیش برود ها دقیق آوري داده مشاهدات و جمع
2

با اشاره ) 1993(

                                               
1. Veeran
2. Dey
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به تفاوت بین ذهن خالی و ذهن باز معتقد است که اگر پژوهشگر منابع و متون نظري 

ها بپردازد تفاوتی با مردمان  آوري داده را مطالعه نکند و با ذهن خالی به جمع

وتحلیل ندارند، نخواهد  تجزیهها اطلاع دارند اما توانایی  اي که فقط از داده غیرحرفه

هاي نظري موجود در حوزة مورد پژوهش خود، از  پژوهشگر با آگاهی از دیدگاه. داشت

  .کند ها در بهتر شدن فرایند پژوهش استفاده می این دیدگاه

در مرحله نهایی و پس از طراحی مدل مدیریت خدمات اجتماعی مورد نظر، برخی 

محوري، مدیریت مشارکتی و ترکیبی،  مانند کودكمفاهیم برگرفته از مبانی نظري 

مدیریت دانش، ظرفیت سازمانی، توانمندسازي و مشارکت در تبیین نظري مدل 

هاي  هاي میدانی مورداستفاده قرار گرفته و به تحلیل یافته شدة حاصل از یافته طراحی

  .اند پژوهش کمک نموده

لعه، کودکان کار هستند و در هاي مورد مطا که گروه هدف سازمان با توجه به این

گیرند، رویکرد این پژوهش و مدل مورد نظر  دستۀ کودکان در شرایط دشوار قرار می

محور و پایبند به اصول محافظت از کودکان  مدیریتی کاملاً مبتنی بر رویکرد کودك

فردي دارد که براي  همچنین مدیریت خدمات اجتماعی ماهیت منحصربه. خواهد بود

دهندة خدمات  هاي ارائه هاي مدیریتی سازمان اثربخشی، لازم است در سیستمکارایی و 

کالشد. اجتماعی موردتوجه قرار گیرند
1

معتقد است که مدیریت خدمات اجتماعی  

عبارت است از کاربرد مطالعه نظریات سازمانی و مدیریت در خدمات اجتماعی 

خدمات اجتماعی و بالا بردن  منظور ارتقاء عملکرد نیروهایی فعال در حوزه ارائه به

ها در این حوزه از طریق مشارکت در انجام کار، یادگیري و تلاش  اثربخشی فعالیت

بنابراین مشارکت نیز در راستاي اهداف ). 293-294: 1392کالشد و دیگران،(براي بقاء 

هاي مورد  که سازمان همچنین ازآنجایی. مدیریت خدمات اجتماعی داراي اهمیت هستند

هستند ...) المنفعه و  غیرتجاري، داوطلبانه، عام(هاي بخش سوم  العه از نوع سازمانمط

                                               
1. Coulshed
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هاي تجاري، دولتی و خصوصی  هایی در ساختار و سبک مدیریتی با سازمان تفاوت

بنابراین . ها نزدیک شوند هاي مدیریت سازمانی با این ویژگی بایست مؤلفه دارند و می

ترین  هایی که بیشترین شباهت و مناسب به مدل هاي مدیریت و سازمان، در تئوري

. اند، توجه بیشتري شده است نهاد داشته هاي مردم کارکرد را در رابطه با سازمان

هاي مدیریت افقی و بیش از یک  جو که در آن بر سیستم مثال مدیریت مشارکت عنوان به

تواند در  د و میشو مدیره تأکید می امنایی، مجمع عمومی و هیئت نفر و ساختار هیئت

ها مشارکت همه سطوح سازمان را داشته باشد؛ مدیریت دانش که در آن به  گیري تصمیم

شده و متمرکز بر سه حوزه تولید، گردش و  ها پرداخته نقش دانش در رشد سازمان

هاي  انتشار دانش است؛ مدیریت ترکیبی لوییس که معتقد است موضوع مدیریت سازمان

ان در ترکیبی از چهار حوزة مدیریت تجاري، مدیریت عمومی، تو نهاد را می مردم

  .شده است مدیریت بخش سوم و مدیریت توسعه طراحی کرد بهره گرفته

  

  روش پژوهش

پژوهش حاضر از نوع کاربردي بوده و به روش کیفی بر اساس استراتژي استقرایی و 

مراه با مشارکت هاي این پژوهش از مشاهده ه داده. شده است تحلیل تماتیک انجام

مدیر و  14نهاد کودکان کار، مصاحبه نیمه ساختاریافته با  هاي مردم پژوهشگر در سازمان

نهاد کودکان کار و همچنین جلسات بحث و گفتگوي  هاي مردم کارشناسان سازمان 7

گیري هدفمند و ادامه  نهاد از طریق نمونه هاي مردم کودك کار عضو سازمان 9گروهی با 

پژوهشگر از زمان طرح مسئله به مدت . شده است به اشباع نظري گردآوريتا رسیدن 

هاي اجرایی  نهاد به مشاهده همراه با مشارکت در فعالیت یکسال در دو سازمان مردم

هاي داخلی سازمان پرداخته و در حین  مددکاري اجتماعی و شرکت در جلسات و برنامه

ا موضوع مورد پژوهش ثبت کرده مشارکت، مشاهدات هدفمند خود را در ارتباط ب
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این مشارکت در اعتمادسازي و ایجاد ارتباط اولیه با کودکان عضو مراکز جهت . است

  .شده استبرگزاري جلسات بحث گروهی متمرکز نیز مفید واقع

هاي پژوهش از تحلیل تماتیک استفاده و تلاش شده است تا  در تحلیل داده

ها و تبدیل آنها به متن و  سازي مصاحبه دههاي حاصل از پژوهش پس از پیا داده

سازي و  شده و از طریق شبکه بندي بندي تماتیک طبقه کدگذاري اولیه، در یک دسته

ها به یک الگوي منسجم در رابطه با مدیریت  آمده، روابط میان تم دست هاي به تحلیل تم

ي و دیگران،به نقل از عابدي جعفر 2001استرلینگ،  - آترید(خدمات اجتماعی برسد 

معیارهاي سنجش اعتماد به این پژوهش معیارهایی است که ). 178-177: 1390

داهلگرن
1

ارزش درستی، اعتبار : اند و همکارانش براي بررسی تحقیق کیفی برشمرده 

مدت از طریق اشتغال و درگیري طولانی) باورپذیري(
2

پژوهشگر با موضوع پژوهش،  

مثلث سازي
3

به سه شیوة مشاهده، مصاحبه و بحث گروهی و ها  آوري داده در جمع 

وسیله اعضاء بررسی به
4

ها و  توصیف غنی دادهاز طریق ) پذیري انتقال(؛ قابلیت کاربرد 

شوندگان و  از طریق ضبط صداي مصاحبه) پذیري اطمینان(ثبات تحلیل میان موردي؛ 

داندن برداشت از از طریق بازگر) تأثیرپذیري(طرفی  ها؛ بی برداري از مصاحبه یادداشت

 :Dahlgren & etc(کننده و استفاده از نظرات متخصصین  ها به اعضاء مشارکت مصاحبه

2007.(  

ضمن رعایت موازین اخلاقی در تدوین مباحث در تدوین پژوهش حاضر، 

شوندگان از موضوع، اهداف و  ها با هماهنگی قبلی و آگاهی مصاحبه تئوریک، مصاحبه

انتشار پژوهش و نیز با رضایت آگاهانه ایشان جهت شرکت ها، شیوه تدوین و  پرسش

شده  ها و نکات مطرح قول صوتی مصاحبه و مکتوب کردن نقل در فرایند مصاحبه، ضبط

شده و اصل رازداري و محرمانه بودن اطلاعات فردي و ناشناس ماندن  در مصاحبه انجام

                                               
1. Dahlgren
2. Prolonged
3. Triangulation
4. Member Checks
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وندگان و عدم طرح ش شوندگان در پژوهش، احترام به حریم خصوصی مصاحبه مصاحبه

هاي  گویی به پرسش هاي غیر مرتبط با پژوهش و عدم اصرار و اجبار به پاسخ پرسش

افزون بر این در جلسات متمرکز بحث . پژوهش در فرایند مصاحبه رعایت گردیده است

گروهی با کودکان نیز پایبندي و تعهد کامل به رعایت حقوق کودك و اصول اخلاقی 

ها بدون  ین اخلاقی پژوهش رعایت شده و از انجام مصاحبهاي، تمامی مواز حرفه

  .آگاهی، جلب رضایت و عدم تمایل کودکان به مشارکت پرهیز شده است

  

  هاي پژوهش یافته

نهاد اعم از مدیران،  سازمان مردم 14نفعان اصلی  نفر از ذي 30این پژوهش با مشارکت 

کنند،  کان کار فعالیت میها که در حوزة کود کارشناسان و کودکان عضو سازمان

نهاد که در رده  هاي مردم نفر از مدیران سازمان 14در این بررسی با . شده است انجام

نهاد فعالیت و  هاي مردم سال در سازمان 20تا  5سال قرار داشتند و بین  70تا  45سنی 

سال  5تا  2سال که بین  35تا  20کارشناس در رده سنی  7اند، و همچنین  مدیریت کرده

گرفته اند، مصاحبه نیمه ساختاریافته انجام نهاد داشته هاي مردم سابقه فعالیت در سازمان

هاي  سال عضو سازمان 4ساله که بین یک تا  15تا  10کودك کار  9همچنین با . است

ها از این  شده و عمده یافته اند جلسات بحث و گفتگوي گروهی انجام نهاد بوده مردم

هاي آنان از  شده این کودکان، علایق و خواستهنیازهاي اظهارگروه متمرکز بر 

ها شرکت  اطلاعات دموگرافیک افرادي که در مصاحبه. نهاد بوده است هاي مردم سازمان

  :باشد اند به شرح زیر می داشته
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مدیران و (هاي نیمه ساختاریافته پژوهش  کنندگان در مصاحبه مشخصات شرکت –2جدول 

  )نهاد هاي مردم نکارشناسان سازما

ردیف
کد 

  اختصاري
  تحصیلات  سمت

1  M1شناسی لیسانس جامعه فوقمدیره عضو هیئت  

2M2لیسانس معماري فوقمؤسس و مدیرعامل  

3  M3
مؤسس و رییس 

مدیره هیئت
  شناسی لیسانس جامعه فوق

4  M4  دکتراي روانشناسیمدیره رییس و عضو هیئت  

5  M5اه اجتماعیدکتراي رفمدیره عضو هیئت  

6  M6لیسانس مدیریت فوقمدیرة پیشین رییس هیئت

7M7لیسانس مددکاري اجتماعیمؤسس و مدیر  

8  M8لیسانس روانشناسی فوقمدیره عضو هیئت

9M9لیسانس روانشناسی فوقمدیره عضو هیئت  

10  M10
مؤسس و رییس 

مدیره هیئت
  دکتراي روانشناسی کودك و نوجوان

11  M11
مدیر  -مقام مدیرعامل  قائم

داخلی

لیسانس  فوق - لیسانس خدمات اجتماعی 

  مدیریت بحران

12  M12
مدیر داخلی و عضو 

مدیره هیئت

لیسانس مددکاري  فوق-لیسانس روانشناسی

  اجتماعی

13  M13لیسانس هنرمدیره عضو هیئت  

14M14
مدیرعامل و عضو 

مدیره هیئت
شناسی دکتراي جامعه
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15E1
س و عضو روانشنا

مدیره هیئت
  لیسانس روانشناسی و مشاوره فوق

16  E2لیسانس روانشناسی فوق -لیسانس معماري معاون اجتماعی  

17  E3لیسانس مدیریت خدمات اجتماعی فوقمدیر داخلی  

18  E4کارشناسی مددکاري اجتماعیمددکار اجتماعی  

19  E5کارشناسی ارشد مددکاري اجتماعیمددکار اجتماعی  

20  E6کارشناسی ارشد مددکاري اجتماعیمددکار اجتماعی  

21  E7
روانشناس و عضو 

مدیره هیئت
  لیسانس روانشناسی بالینی فوق

  

کودکان کار عضو (کنندگان در جلسات بحث گروهی متمرکز پژوهش  مشخصات شرکت –3جدول 

  )نهاد هاي مردم سازمان

  نهاد مدت عضویت در سازمان مردمسنکد اختصاريردیف

1C114  3 سال  

2C2  134 سال  

3C3154 سال  

4C4174 سال  

5C5163 سال  

6C6144 سال  

7C7134 سال  

8C8126 سال  

9C9102 سال  
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ها حاصل مشاهدة همراه با مشارکت پژوهشگر در  افزون بر این بخشی از یافته

و گفتگو در حین کار و یادداشت از طریق بحث) ماه 12بیش از (مدت زمانی طولانی 

هاي  باشد و تا حدودي به اعتبارسنجی و نیز تکمیل داده برداري از مشاهدات می

  .هاي مورد مصاحبه کمک کرده است آمده از گروه دست به

نظام  -2بنیاد  یاوري دانش -1: شده است ها استخراج سه تم اصلی و مهم از یافته

  هاي جامعه خردگرا از ظرفیت وري بهره -3گري مشارکتی  تنظیم

  

بنیاد یاوري دانش  

مربوط به رویکردهاي مطلوب ارائه خدمات اجتماعی به » بنیاد یاوري دانش«تم 

هاي یاورانه مبتنی بر دانش  نهاد و در حوزة حرفه هاي مردم کودکان کار در سازمان

بخش و شود که در آن مشارکت، توانمندسازي، مدیریت دانش، خدمات اثر تخصصی می

اي و مهم در ارتقاي کیفیت خدمات اجتماعی  عنوان پنج رویکرد حرفه محوري به کودك

ترین  عنوان مهم محور به این رویکردها، رویکرد کودك همچنین از میان .اند شده مطرح

زیرا . اصل در ارائه خدمات اجتماعی به کودکان کار مورد تأکید قرار گرفته است

نهاد مورد نظر در این پژوهش بوده،  هاي مردم ات سازمانکودکان گروه هدف اصلی خدم

اي نظیر  و از سویی نیز خدمات اجتماعی مبتنی بر یک سري رویکردها و اصول حرفه

گیري است، بااینکه طبق اظهارات  محور و اصل خودتصمیم رویکرد مراجع

ها در حال حاضر چنین رویکردي چندان موردتوجه در عمل قرار  شونده مصاحبه

باید یک مدیریت نهاد  هاي مردم سازمانگیرد اما بیشتر آنان معتقد بودند که مدیریت  نمی

  .محور باشد کودك
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  )یاوري دانش بنیاد(یم تم اصلی، فرعی و مفاه -4جدول

  مفاهیم  تم فرعی  تم اصلی

  بنیاد یاوري دانش

  توانمندسازي
  توانمندسازي گروه هدف

  توانمندسازي کارکنان

  کودك محوري

  گیري محوري و خودتصمیم مراجع

  افع و مصالح عالیه کودکان به منافع سازماناولویت من

  توجه به علایق و نیازهاي کودکان

  مشارکت
  در امور و تصمیمات مشارکت کارکنان

  مشارکت کودکان در امور و تصمیمات

  مدیریت دانش

  تولید دانش

  گردش دانش

  انتشار دانش

  خدمات اثربخش

  هدف تناسب خدمات و نیازها و انتظارات گروه

  اي و تخصصی ضرورت و اهمیت مداخله حرفه

شناخت نیازهاي کودکان و تنظیم خدمات بر اساس 

  هاي آنها نیازها و خواسته

oتوانمندسازي  

هاي  توانمندسازي یکی از رویکردهاي تخصصی در مداخلات تخصصی حرفه

در . ویکرد وجود دارداي به این ر نهاد نیز اعتقاد ویژه هاي مردم یاورانه است و در سازمان

نهاد این رویکرد را ویژگی  هاي مردم اتفاق فعالان سازمان واقع اکثریت قریب به

اي  دانند و حساسیت ویژه ها و دولت می نهاد از خیریه هاي مردم متمایزکننده سازمان

نهاد  هاي مردم بر همین اساس بستر مناسبی در سازمان. درباره کاربرد این مفهوم دارند

اما با توجه به منابع و . هاي توانمندسازي فراهم است طراحی و اجراي برنامه براي

همچنین . گري هر سازمان، اثربخشی این خدمات متغیر است اي امکانات و میزان حرفه
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هاي فردي، گروهی و  سطوح مختلفی از خدمات مبتنی بر توانمندسازي در زمینه

  .شود اجتماعی به کودکان ارائه می

نهاد که مشخصاً بر توانمندسازي متمرکز است از  هاي مردم از سازمان مدیر یکی

نحوه توانمندسازي گروه هدف و استفاده از آنها در واحدهاي داخلی همان سازمان 

:گوید می

همین الآن مسئول کمیته . قرار نیست این مسئولیت را همیشه ما بر دوش بکشیم

بیرون آمد و رشـد کـرد و الآن شـده     اشتغال ما کسی است که از توي دل خود اینها

روند سمت صـندوق کـارآفرینی بـراي     می. مسئول کمیته و حسابشان از ما جداست

یعنی ان جی او ها باید بخصوص که محلی . و درستش هم همین است. کار مستقل

کـودك اسـت در    95مان کـه   دبستانی ما پیش. کنند بتوانند حرکتی ایجاد کنند کار می

هـا را   مربیان و کمک مربیـان محلـی هسـتند و همـه ایـن محلـی      شش کلاس تمام 

  ).M2.......... (فرستادیم دوره دیدند

نیز بر ضرورت توانمندسازي اعضاي سازمان اشاره ) E6(یک مددکار اجتماعی 

نهاد باید بتواند توانمندسازي را در همه سطوح  کند و معتقد است که سازمان مردم می

  .و گروه هدف انجام دهداعم از کارکنان، مدیران 

  

oمحوري کودك  

  :معتقد است کهنهاد  هاي مردم مدیر یکی از سازمان

محـور باشـد و صـرفاً بـه دلیـل کـاهشِ        نهاد باید کـودك  مدیریت سازمان مردم

ریـزي مـدیران    شـده باشـد و کودکـان کـار محـور برنامـه       هاي کودکان آمـاده  آسیب

باشد که این کودکان شرایط انسانی بهتر هدف باید این .نهاد باشند هاي مردم سازمان

محـور   ها کـودك  هاي جدي داریم براي اینکه چقدر برنامه شاخص...... داشته باشند 

...... اگر هدف محوریت این کار بر اساس شرایط زیستی کودکان کار باشـد . هستند

مثـل برنامـه   . محـور اسـت   گوییم که این برنامـه و مـدیریت کـودك    آن موقع ما می

هـا   محور نیست به این دلیل که هـیچ کمکـی بـه بچـه     آوري کودکان که کودكجمع
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دورکردنشـان از خـانواده   . آوري این کودکان توأم با خشـونت اسـت   جمع. شود نمی

  ).M6(خشونت است 

در جلسات بحث و گفتگوي گروهی با کودکان نظر و تمایل کودکان به دریافت 

. محوري بررسی شد معیارهاي تحقق کودك عنوان یکی از خدمات مطابق با علایقشان به

مثال  عنوان به. گیري و انتخاب در خدمات داشتند طور واضح تمایل به تصمیم کودکان به

اي درباره انتخاب فیلم توسط کودکان یا مسئولان براي اردوي سینما  ساله 12کودك 

. وبی ندارهاصلاً خ. اگر شما انتخاب کنید کدوم فیلم و ما بریم همش بده": گوید می

ساله دیگري در مورد یکی از  13کودك ). C1("میریم فیلمش به درد نمی خوره

مددکار (هاي ارتباط بدون خشونت که به صلاحدید تیم تخصصی انجمن  کلاس

و بدون پرسیدن نظر کودك براي تمایل شرکت در کلاس ) اجتماعی، روانشناس و مدیر

  .کند برگزارشده بود، ابراز نارضایتی می

  :یک مددکار اجتماعی معتقد است که

در . گیري مراجع در مددکاري اجتماعیـه  محوري همانند اصل خودتصمیم کودك

حتـی  . اي هر فرد حق داره در تصمیمات مربوط به خودش نظـر بـده   رویکرد حرفه

کنـیم بایـد ایـن رو در عمـل      کنیم که براي کودکان کار می اگر ما ادعا می...... ها بچه

ه کارمون به نفع کودك باشه نه به اسم کودك براي تأمین نفع و رضایت ثابت کنیم ک

  ).E6(و علاقه خودمون 

  

oمشارکت  

نهاد  هاي مردم گیري سازمان عنوان اساس جامعه مدنی، پایۀ اصلی شکل مشارکت به

شود و  هاي مدیریتی متجلی می این مشارکت در سطوح کلان مدیریتی در سیستم. است

ها  ی و خرد بسته به میزان عملیاتی بودن میزان اختیارات و مسئولیتدر سایر سطوح میان

هاي  طورکلی به دلیل مشارکتی بودن سازمان به. نهاد متفاوت است در هر سازمان مردم

اي از مدیران، کارکنان، داوطلبان و جامعه  ها، طیف گسترده نهاد اعضاي این سازمان مردم
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یکی از مدیران سازمان . را نقش دارندگیري تا اج هدف در سطوح مختلف تصمیم

  :گوید نهاد درباره سطح مشارکت اعضا می مردم

گیریم این تصمیم اقنـاعی  اسـت و اگـر تصـمیم      ما اگر اینجا یک تصمیمی می

دانسـتم و   گویم که من از اول مخالف بودم مـن مـی   گرفتیم کاري را کنیم دیگر نمی

نع کنیم یا نه وگرنـه از ایـن در رفتـیم بیـرون     اینجا توانستیم همدیگر را قا....... اینها

بعضی اوقات بالاخره به این جا . که من گفتم اینجور نباشد. دیگر تصمیم جمع است

زنـد مـن بگـویم باشـد مـن       رسیم که تا جایی که من تشخیص دهم آسیب نمـی  می

ا خواهیـد ایـن کـار ر    توانیم تجربه کنیم مـی  کنم و مثلاً آن را هم می اینجور فکر می

کنیم کـه مـا اینکـه یـک      گویند حرف شما یا نه، بعد ارزیابی می ها می بکنیم؟ یا بچه

امـا اگـر   . عملی را انجام دهیم و یا این تجربه ماندگار شود این ارزش را دارد همین

  ).M7(تصمیم به سلامت برگردد باید قدرت قانع کردن را هم داشته باشیم 

نهاد مرز بین مشارکت  هاي مردم سازمان یک مددکار اجتماعی معتقد است در برخی

:و دخالت مشخص نیست

به نظر من مدیریت مشارکتی . در عمل تعریف بدي از مشارکت درك شده است

به این معنی نیست که هر کس بتواند در حوزه تخصصی دیگري دخالت کند و ایـن  

کننـد   بلکه به این معناست که اعضاي تیم همسو کار. دخالت را مشارکت تلقی کند

. خورد ها ضررش به گروه هدف می تمام این نقض. نه اینکه در کار هم مداخله کنند

در حال حاضر افراد متخصص وجود دارند اما مرزبندي حیطـه تخصصـی هـر فـرد     

شـده اثـربخش نباشـد     فقط خدمات ارائه شود نه خیلی کمرنگ است و این باعث می

  .)E6(بلکه به ضرر گروه هدف نیز تمام شود 

  

oدیریت دانشم  

دربارة مدیریت دانش یک مدیر پیشکسوت معتقد است که انتشار دانش براي 

  :بخش غیردولتی ضروري است
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و . ما با مسائل جدید مواجه هستیم که نیاز به مدیریت دانش و تولید دانش دارد

گرفتـه در مــورد کودکــان کـار و خیابــان یــا    ایـن دانــش در نهــاد مـدنی مــا شــکل  

ما این کارهـا را انجـام   . ا به تجربه و مشاهدات افراد نیاز داریماست م. آزاري کودك

  ).M6(شود  اما پراکنده است و جایی ثبت نمی. دهیم می

مدیره و مدرس دانشگاه درباره مشکلات مدیریت دانش  از طرفی یک عضو هیئت

  :نهاد معتقد است هاي مردم در سازمان

و بخش اجراست اما باید توان ان جی ا.هاستشاید انتظار سختی  از ان جی او 

انجیوها در بخش اجرایی قـوي شـدند و خیلـی چیزهـا یـاد      . علمی هم داشته باشد

هر زمان که نیاز به این است که یکی هـم  . گرفتند اما ضعف دانشی البته وجود دارد

فکـر  . در اجرا خوب باشد و هم در دانش، نه در دولتی کسی هسـت نـه ان جـی او   

مگـر اینکـه   . شوند و این درگیري طاقت فرساسـت  گیر اجرا میکنم انقدر که در می

زمینه قبلی داشته باشد یعنی آدمی از حوزة علمی بوده باشد و آن را ول کند و بیاید 

رسد کـه پـژوهش یـاد بگیـرد      وگرنه کسی در طول اجرا نمی. و برود در حوزة اجرا

  ).M4(رود خود را قوي کند  نمی

  

oخدمات اثربخش  

بخشی خدمات اجتماعی، شناخت نیازها و مسائل گروه هدف یکی از در زمینه اثر

یک مددکار . اي است موارد کلیدي در طراحی خدمات اجتماعی و مداخلات حرفه

  :داند اجتماعی عدم انطباق میان خدمات و نیازها را از موانع اثربخشی خدمات می

کردیم یکسري عنوان مددکار اجتماعی خیلی جاها احساس  در تجربه خودم ما به

تواند به حل مشکل گـروه هـدف منجـر شـود، امـا چـون        خدمات نیاز هست و می

مدیره نبود نتوانستیم انجـام دهـیم و در نتیجـه     موردتوافق و همراستاي نظرات هیئت

کننـد امـا بهبـود     گروه هدف ما یکسري خـدمات روتـین تکـراري را دریافـت مـی     

شـده کـه    هایی تدوین ها و برنامه لاسک. شود توجهی در وضعیتشان مشاهده نمی قابل
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چون خدمات ما متناسب با بستر، نیاز . اصلاً نیاز کودك نبوده و لذا اثربخشی نداشته

  ).E6(هاي گروه هدف نبوده  و اولویت

یک مددکار اجتماعی دیگر معتقد است که گاهی سازمان براي حفظ منافع خود، 

مدت  شاید منافع کوتاه. تضاد قرار گرفته دهد که با منافع کودك در خدماتی را ارائه می

  .زننده است شده اما منافع بلندمدت نداشته و بیشتر آسیب کودك تأمین

گاهی تفاوت فکري بر سر این است که برخی خـدمات حمـایتی چـون جـاي     

تحریـر دادیـم و یـه     نگهداري نداریم، باید بهشون بدیم یکسال سه بار کیف و لوازم

  ).E4(باشن و چیزي نداریم  وقت ممکنه نیاز داشته

نهاد،  هاي مردم در جلسات بحث و گفتگوي گروهی با کودکان کار عضو سازمان

نیاز به احترام، امنیت، ارتباط مؤثر، یادگیري، منابع مادي، بازي و تفریح، دسترسی و 

. اند برخورداري از مشاور و تسهیلگر، مدافعه و حمایت نیازهاي ابرازشدة کودکان بوده

هاي  هاي کودکان در ارتباطات با سازمان نیازها در مواردي مربوط به علایق و ترجیح این

نهاد و در مواردي نیز خلأهایی است که موجب آزار آنها شده و چون کودکان  مردم

اند این نیازها را در جامعۀ بیرون اعم از خانواده، مدرسه و فضاي عمومی تأمین  نتوانسته

تواند گام مهمی در اثربخشی  نهاد می هاي مردم ها در سازمانکنند، تشخیص و تأمین آن

  :خدمات اجتماعی به کودکان باشد

من احترامش رو . فحش نده و نزنه. خانوم ما میخوایم بابامون به ما احترام بزاره

کارم نمیکنه صبح تا شـب نشسـته تـو    . دارم اما اون همش منو مسخره میکنه نگه می

  ).C5(بابام زور نگه و نزنه ........ و بدمخونه من باید خرج خونه ر

، در تجربه خود از برخورد با گروه همسالان در )C3(ساله دیگري،  12کودك 

  : گوید فضاي کار در خیابان چنین می

کردیم چند تا پسره اومدن گفتن اینجا منطقه ماست چرا  یه روز داشتیم کار می"

سـاله در پاسـخ او    12گر از کودکان و یکی دی. "اومدین؟ بعد باهاشون دعوا کردیم

من دوست دارم تو خیابون دوتا بادیگارد داشته باشم که نه بهزیستی نه ": گفته است

  ).C1("بقیه نتونن بیان طرفم
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نهاد به  هاي مردم ساله درباره تأثیر ارتباط و حضورش در سازمان 15کودك 

:کند اش ایجادشده اشاره می تغییراتی که در زندگی

رفـتم   وقـت نمـی   اگر اینجا نمیومدم شاید هیچ. نجا ورزش رو شروع کردممن ای

. بعد مامان بابام هم وقتی می بینن شما میگید یه چیزي خوبه، نه نمـی گـن  . ورزش

  ).C6(کنم  الان دیگه ورزش رو ول نمی

  

گري مشارکتی نظام تنظیم  

نهاد  هاي مردمدر سازمان بیانگر تنظیمات سازمانی »گري مشارکتی نظام تنظیم«تم 

اي و  حلقه ارتباطی اثربخش بین فعالیت مشارکتی، داوطلبانه و رویکرد حرفهعنوان  به

ها و بر اساس مشارکت همۀ اعضا  تخصصی است که متناسب با ماهیت این سازمان

هایی نظیر مدیریت مشارکتی، ارزیابی و کنترل، شفافیت  گردد و در آن مؤلفه تعیین می

ها، تخصص گرایی، استفاده از نیروي انسانی داوطلب و نیز  ملمقررات و دستورالع

. اند شده اوها بیان.جی. عنوان اجزاي تأثیرگذار در تنظیمات سازمانیان اي به اخلاق حرفه

سازي و ترویج  هایی نظیر آگاه نهاد در زمینه هاي مردم همچنین ماهیت و نقش سازمان

از بخش دولتی و تشکل یابی با سایر  گري در جامعه، تعامل با بخش خصوصی، مطالبه

نهاد اظهار  هاي مردم هاي سازمان ترین نقش همسو از مهمنهاد  هاي مردم سازمان

  .اند گشته
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  )گري مشارکتی تم اصلی، فرعی و مفاهیم نظام تنظیم -5جدول

  مفاهیم  تم فرعی  تم اصلی

گري  نظام تنظیم

  مشارکتی

هاي  ماهیت و اهداف سازمان

  نهاد مردم

هاي رو به رشد  چرخه عمر و نسل

  دنها هاي مردم سازمان

  گري مطالبه

  کاهش آسیب و بهبود وضعیت اجتماعی

شفافیت مقررات 

  سازمانی درون

  تنظیم مقررات

  ریزي برنامه

  تناسب ماهیت، اهداف و عملکرد

هاي  سازمان سیستم مدیریتی

  نهاد مردم

  مدیریت ترکیبی

  مدیریت مشارکتی

  ارزیابی و کنترل

  مستندسازي

  گزارش دهی

  و ارزیابی عملکرد پایش

  منابع انسانی
  نیروي انسانی متخصص

  نیروي انسانی داوطلب

  اي اخلاق حرفه

  احترام اصیل و نامشروط

  پذیر واکنش هوشمندانه و مسئولیت

  طرفی استقلال و بی

oماهیت و اهداف سازمان  

مع نهاد و مجا هاي مردم هاي کلیدي سازمان یکی از مدیران باسابقه در پست

نهاد را  هاي مردم تخصصی کودکان در یک بازنگري تاریخی، روند رشد و تکامل سازمان

:کند گونه عنوان می گري این از یک طیف ارائه خدمات مستقیم تا تشکل یابی و مطالبه

........ روند ارائه خدمات مستقیم را شـروع کردنـد   در دهه هفتاد ان جی اوها یک

اما . دادید د چون باید به کودك کار خیابان سروسامانی میاین در شروع واقعاً نیاز بو

هـاي   گیري و انعکاس دیدگاه انجمن دنبال حمایت..... گري نیز غافل نبودند از مطالبه
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خودش نسبت به کودکان و نقد دولت بوده و ان جی او هاي دیگـر هـم بودنـد کـه     

وبـیش   ند چه کنند کـم هایی بودند که آنجا یاد گرفته بود منشعب انجمن بودند و آدم

  ).M5.......... (وارد گفتمان با حکومت شدند

عنوان ان جی او باید دو قدم جلوتر حرکت کنیم و تدوین گر قانون جدیـد   ما به

ان جی او باید نقش پیشرو داشته باشـد در جامعـه، حلقـه    ..... به نفع کودکان باشیم

هـاي مـردم را در    خواستهواصله بین دولت و مردم است چون دولت را متقاعد کند 

  ).M1(نظر بگیرد و متناسب با آنها قوانین جدید تدوین شود

نیز معتقد است ) E2(نهاد  هاي مردم یکی از کارشناسان رده میانی یک سازمان

هاي دیگر در تشخیص مشکل، طراحی  نهاد نسبت به سیستم هاي مردم مزیت سازمان

یی بهتري، اثربخشی بیشتر، سرعت عمل خدمات و اثرگذاري درست عملکرد بهتر، کارا

  .بهتر و هزینه و محدودیت بوروکراتیک کمتر است

  :گوید نهاد می یک مددکار اجتماعی درباره نقش تنظیم مقررات در سازمان مردم

یک سیستم مدیریت در کنار مشـارکتی بـودن بایـد حتمـاً یکپارچـه و منسـجم       

کند که به حاشیه  اي هر حوزه کمک میها بر تدوین پروتکل و دستورالعمل....... باشد

هـایی بایـد اقـدام کنـد و چـه       شود که هـر کـس در چـه حـوزه     نرویم و روشن می

وقتی جایگاه و نقـش  ..... هایی را به سایر اعضا یا مؤسسات دیگر واگذار کند بخش

اي  دانند در چه محـدوده  هر فرد در سیستم ارائه خدمات مشخص باشد هم اعضا می

چون گروه هدف ما به . شود م بهترین خدمات به گروه هدف ارائه میعمل کنند و ه

هایی که دارند در فشار و استرس و آشفتگی هستند و اگر سازمان ما هم  دلیل آسیب

اما وقتی ما منسجم و شفاف همراه با انعطاف کار . کند آشفته باشد، این را تشدید می

شود و همچنین اثربخشی نیـز بـالا   کنیم، این آرامش به گروه هدف نیز منتقل می می

  ).E6........ (رود می

معتقد است که فقدان برنامه منسجم براي ارائه ) E4(مددکار اجتماعی دیگري 

نهاد  هاي مردم شوند از موانع مهمی است که در سازمان گیري می خدماتی که تصمیم

ه و براي چه اینکه آن خدمت در چه بازه زمانی، توسط چه کسانی، چگون. وجود دارد
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وقتی برنامه منسجم . اي از ابهام است کسانی ارائه شود بسیار مهم اما اغلب در هاله

  .توانیم انتظار داشته باشیم خدمات درستی ارائه بشود نداشته باشیم نمی

شوندگان این سبک از مدیریت را لازمه  در زمینه مدیریت مشارکتی، بیشتر مصاحبه

  .اند کردهها به ان اشاره و در مصاحبهدانند  و معرف نهاد مدنی می

اي  براي اینکه ما بتوانیم یک ان جی او موفق داشته باشیم باید مدیریت ما دایـره 

ها باید فدراتیو باشند خودشان در مورد مسـائل خودشـان    کارگروه.................. باشد

این باعث شده ... ..شنیدیم  ها را می مدیره فقط گزارش ما در هیئت.... تصمیم بگیرند

مدیر باید تلاش کند ....... ها احساس کنند که خودشان مدیرند  بود که هرکدام از این

اگر قدرت از دست دو یا چند نفـر خـارج   ...... که ده مدیر از بغل خودش در بیاورد

  ).M3(شود و قدرت جمعی گردد این تأثیرش را خواهد گذاشت 

  

oارزیابی و کنترل  

هاي سازمان هستند که علاوه  هاي ثبت فعالیت ش دهی از شیوهمستندسازي و گزار

توانند در ارزیابی و کنترل عملکرد سازمان نقش مؤثري داشته  بر شفافیت عملکرد، می

  .باشند

و آن چیـزي کـه در   . ما وقتی وارد این حوزه شدیم به ناآگاهی خود پـی بـردیم  

ظر شخصی به ما رشد داده عمل مناسب آن شرایط نیست بلافاصله همه ما خیلی از ن

کـار مستندسـازي تجـارب مـا و دادن     . که ما فهمیدیم در این حوزه اساساً ناآگاهیم

دانش باید مستند باشد که قابل نقد باشد . جایگاه به این تجارب در ما ضعیف است

شده  و خودش را اصلاح کند و در حوزه ما باقی نماند این قدرت انتقال از ان گرفته

  ).M6(نیست چون مستند 

در اولـین سـال   ....... پیاده کردن الزام به گزارش دهی اصلاً براي ما راحت نبوده

گفتند تو اینجا را با سـازمان   ها بود و می آنچنان مقاومتی در مورد دادن گزارش....... 

و اداره اشتباه گرفتی و براي چه باید اینقد گزارش بدهیم ولی همان فردي که این را 

مقام یکی از انجیوهـا و هـر    از یک سال که از پیش ما رفت و شد قائم گفت بعد می
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گوید ممنونم اگر توانستم ارتقاء پیدا کنم بـا ایـن سیسـتم     بینیم می دفعه که هم را می

گـزارش  ..... بود که در اینجا یاد گرفتم و ناشی از همین ایستادگی در این کـار بـود  

  ).M2(دهیم  طور شفاف نشان شود عملکرد را به باعث می

با ذکر ) M3و  M4(نهاد  هاي مردم همچنین دو مدیر پیشکسوت در حوزه سازمان

ها و اثرات مثبت آن در رشد و بهبود  هایی ارزیابی عملکرد بر اساس گزارش مثال

یکی از آنها معتقد است که . اند هایشان را بسیار کارآمد ارزیابی کرده عملکرد سازمان

:نهاد خیلی مهم است هاي مردم زمانارزیابی مدیران کلان سا

حقوق کـودك  . ها باید دائماً بازآموزي شوند دوستان ما در مدیریت کلان انجمن

هاي بازآموزي را سـالی   باید دائماً کلاس. شود را مکرر باید خواند چون فراموش می

یکی دو بار بگذرانند این یادآوري است و بعد باید پالایش کنـیم کـه در ارتبـاط بـا     

الان . سخت است ولی باید ساختار داشته باشد. ها چقدر دانش را به کار گرفتید چهب

ها چند مددکار  ورسم داریم، این که ما شبکه یاري کودکان کار و خیابان را با این اسم

فرستند که ارزیابی کنند دانش مدیر چقدر با رویکرد منافع کودك همسو است  را می

یند گزارش را تحویل دهند که ببینیم چه اتفاقی دارد شود بعد بیا و چقدر رعایت می

  ).M3(افتد  می

  

oمنابع انسانی  

نهاد اغلب به دو دسته نیروهاي موظف و داوطلب  هاي مردم منابع انسانی سازمان

نهاد توسط نیروهاي  هاي مردم هاي سازمان در میزان تصدي پست. شوند تقسیم می

ثابتی وجود ندارد اما بنا بر ماهیت داوطلبانه موظف یا داوطلب، الگو یا روند مشخص و 

نهاد ترجیح بر استفاده هرچه بیشتر از  هاي مردم بودن و نیز منابع مالی محدود سازمان

  .هاي حقوق و دستمزد هستند نیروهاي داوطلب و به حداقل رساندن هزینه

مـدت   هـا کوتـاه  کننـد کـه هـدف   در عمل وقتی داوطلبان انجیوها خوب کار می

شده باشد یعنی اگر شماها مثلاً ده نفر را مأمور این بکنید کـه بـا هـم یـک     یفتعر

همایش کوچک تشکیل دهند یا یک ایده خاصی را برگزار کنند این بهتر جواب می
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داوطلـب  . اي را درگیر این کنید که یک سال فقـط آمـوزش دهنـد   دهد که یک عده

اگـر عملیـاتی   . تر مقیـد کنـد   نیتواند به زمان طولاگاهی اوقات خودش را دیرتر می

شود از نیروي داوطلب استفاده کرد این است که تکلیفشـان  نگاه کنیم که چطور می

دسـترس و   گیرند بتواند قابـل اي که میگذارند و نتیجهمشخص باشد و زمانی که می

).M4(...... کندرؤیت باشد که در آنها اشتیاق بیشتري در کار ایجاد می قابل

اند که از داوطلبان  به این مورد پرداخته) M7و  M6(اتجربه و پیشکسوت دو مدیر ب

پذیري باید به نیروي داوطلب  اما مسئولیت. توان براي رشد سازمان استفاده کرد می

مداخله در امور غیر مرتبط با صلاحیت، تخصص از  عدم. آموزش داده شود

و همچنین نقش داوطلب در هایی است که باید موردتوجه سازمان قرار گیرد  حساسیت

همچنین . هاي آموزشی آموزش داده شود تواند از طریق برگزاري دوره سازمان می

)M10 (بگیر نیز نیمه داوطلب محسوب  معتقد است که بیشتر نیروهاي متخصص حقوق

  .توانسته برود جایی با مبلغ بیشتري کار کند چون می. شوند می

هاي تخصصی، نظارت بر عدم  بخشاستفاده از نیروي موظف و متخصص در 

مداخلات غیرتخصصی، استفاده از مشاوران متخصص در صورت نداشتن تجربه و 

هاي مختلف، تغییر رو به رشد در ممانعت از مداخلات داوطلبان  تخصص در حوزه

غیرمتخصص براي کار با کودکان، استفاده از مددکار اجتماعی در تشخیص مشکل، 

خدمات به گروه هدف و نیز در بخش مدیریت خدمات  بندي نیازسنجی و اولویت

و M2،M3،M6(ها توسط مدیران  اجتماعی از دیگر مواردي است که در مصاحبه

M11 (همچنین یک مددکار اجتماعی درباره منابع انسانی . شده است به آنها اشاره

  :متخصص معتقد است

سطوح مدیریتی  در. مدیره خیلی مهم است بودن یک مددکار اجتماعی در هیئت

گـذاري هسـتند فقـط     طور است که مـدیران کـلان کـه در رأس سیاسـت     اغلب این

هـا و مشـکلات آنهـا     دانند و از جزئیات چالش یکسري کلیات را از گروه هدف می

طور عمیـق   چیز گروه هدف را به اما در مقابل مددکار اجتماعی همه. اي ندارند تجربه
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گیرنـدگان و گـروه هـدف باشـد و      طی میـان تصـمیم  عنوان راب تواند به داند و می می

گیرندگان انتقال دهد و  نیازهاي گروه هدف را بر اساس شناخت تخصصی به تصمیم

کنـد در تعیـین    و ایـن کمـک مـی   . ها به آن توجه ویژه داشته باشـد  گیري در تصمیم

راهبردهاي اصلی ارائه خدمات، خدمات کاملاً همسو با نیازهاي گروه هدف باشد و 

  ).E6... (در نتیجه خدمات اثربخش خواهند بود

  

oاي اخلاق حرفه  

نهاد ضمن تأکید بر روابط  هاي مردم یک مدیر و مددکار اجتماعی موفق در سازمان

وارد  عنوان راهکارهاي حل مشکلات انطباق فرد تازه دوستانه و آموزش از طریق رفتار به

نهاد  هاي مردم فقیت در سازماناي را از عوامل مهم مو و محیط، رعایت اخلاق حرفه

ها یک فضاي باز دوستانه و مشارکتی است که سازمان  زیرا فضاي این سازمان. داند می

گري در عین صمیمیت  اي بنابراین رعایت حرفه. غیررسمی در آن بسیار پررنگ است

:کننده خواهد بود بسیار تعیین

ال یکسري اصول و ح حال که فضا فضاي صمیمیت و احترام است درعین درعین

وحقوق مـراجعین   خیلی مهم است که حق....... مند اجرا شود اخلاق است که ضابطه

طور باشد همکاري بیشـتر   گیري این تا کجا باید رعایت شود و بنابراین وقتی تصمیم

ها مددکار و روانشناس داشتیم  همه این سال. خیلی به نگاه تخصصی معتقدم.... است

کدام از ما حق ندارد پشت کسی چیـزي   اینجا هیچ....... کار نکردمو اصلاً بدون آنها 

گوینـد   بگوید هر که از کسی ناراضی است در حضورش بگوید گـاهی بـه مـن مـی    

گویم خودتان حل کنید حالا اعضا یاد گرفتند بدگویی نکنند و مسئله را باز کننـد   می

).M7..... (تا به رفعش بپردازند

اي جهت عدم آسیب رساندن به  ت اصول حرفهوي همچنین بر ضرورت رعای

  :کند سازمان و گروه هدف تأکید می

هاي مختلف به مـن پیشـنهاد دادنـد کـه فـلان چـک یـا         ها بارها از طریق دولتی

اما من گفتم هر وقت شما . پولش مال خودت. محصول را از ما بگیر و بعد بفروش
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دیـدم بـه نفعمـان نیسـت     .... ..گیـرم  پروژه دادید من کار کردم اون وقت پول را می

  ).M7..... (افتد چیزي به نفع گروه هدف اتفاق نمی

  

هاي جامعه وري خردگرا از ظرفیت بهره  

هاي خارج از  مربوط به سیستم» هاي جامعه وري خردگرا از ظرفیت بهره«تم سوم 

هاي مناسب و  و مربوط به استراتژي. هاي جامعه است عنوان ظرفیت سازمان به

توانند از طریق ایجاد رابطۀ تعاملی سازنده، به تأمین منافع  شود که می اي می هخردمندان

وري  هاي خارجی و بهره لذا تعامل با سیستم. سازمان و تحقق اهداف آن کمک کنند

نهاد  هاي مردم هاي جامعه از عوامل مهم و مؤثر در مدیریت سازمان خردگرا از ظرفیت

نهاد براي دستیابی به اهداف خود  هاي مردم ، سازمانها بر اساس یافته. اند عنوان شده

توانند بر کیفیت ارائه خدمات و  نیازمند یکسري منابع مالی و فیزیکی هستند که می

ها در  ها با سایر سازمان همچنین این سازمان. اثرگذار باشندسازمان طورکلی بر کارکرد  به

تواند آنها را در تأمین و ارائه  یگیرند و مدیریت این روابط خارجی م ارتباط قرار می

هاي بیرونی شامل دولت  ها این سازمان بر اساس یافته. خدمات باکیفیت یاري دهد

عنوان نهاد مجوز دهنده و متولی اصلی خدمات رفاهی و اجتماعی کودکان، بخش  به

کنندگان برخی منابع و مناسب براي سیستم ارجاع برخی  عنوان تأمین بهخصوصی

توانند با  نهاد همسو هستند که می هاي مردم یا جذب مالی و سایر سازمانخدمات و 

  .گري و اثرگذاري داشته باشند تشکل یابی قدرت بیشتري را جهت مطالبه
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  )هاي جامعه وري خودگرا از ظرفیت بهره(تم اصلی، فرعی و مفاهیم  -6جدول

  مفاهیم  تم فرعی  تم اصلی

وري خردگرا از  بهره

  هاي جامعه ظرفیت

هاي ارتباطی با  استراتژي

هاي بیرونی سازمان

  تعامل

  و رقابتتقابل 

  گري مطالبه

  وابستگی

  تشکل یابی

  منابع محیطی
  منابع مالی

منابع فیزیکی

oهاي بیرونی ارتباط با سازمان  

هاي بیرونی  نهاد درباره ارتباط با سازمان هاي مردم مدیره سازمان یک عضو هیئت

  :معتقد است

وینگر قانون جدیـد  عنوان ان جی او باید دو قدم جلوتر حرکت کنیم و تد ما به 

اگر قرار است ما فقط در چارچوب قانون حرکت کنیم دیگـر  . به نفع کودکان باشیم

اصلاً ان جی او باید نقش پیشرو داشـته باشـد در جامعـه،    . ان جی او پیشرو نیست

هاي مردم  کند خواسته حلقه واصله بین دولت و مردم است چون دولت را متقاعد می

وقتـی دولـت در   . ........ سب با آنها قوانین جدید تدوین شودرا در نظر بگیرد و متنا

کنـه، اگـر همـه انجیوهـا و      آوري کودکان یا در مراکـز نگهـداري بـدعمل مـی     جمع

  ).M1(ها بیایند و اقامه دعوا کنند خودش یک برد بیشتري در جامعه دارد  اي شبکه

از حقوق کودك گري و دفاع  معتقد است که مطالبه )M9(همچنین یکی از مدیران 

براي بقاي کودك و رشد سالم و تغییر شرایط او . جهت لغو کار کودك ضروري است

  .گري پیش برود باید جامعه را حساس کرد تا به سمت مطالبه

نهاد  هاي مردم ضرورت تشکل یابی سازمان شوندگان به همچنین بسیاري از مصاحبه

نهاد با هم مربوط است و در  ردمهاي م تشکل یابی بیشتر به اتحاد سازمان. معتقدند
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هاي  سوي نسل او گام مهمی در حرکت به. جی.هاي ان چرخه عمر و رهبري نسل

گري و  نهاد است که منجر به افزایش قدرت مطالبه هاي مردم جدیدتر و بلوغ سازمان

.گردد تأثیرگذاري در جامعه می

دارد بـه نفـع کودکـان    یافته نگـه   ها را سازمان کلاً هر فضایی که باز شود و بچه

مـن بخـواهم نقـد کـنم نقـد      . مقابله هم کار ما نیست کار ما تشکیلات است. است

کنم اما خب هـر تشـکیلاتی در ایـن زمینـه بـه وجـود بیایـد خـوب اسـت امـا            می

  ).M9(کاسه نیستیم  دهی نیست یک سازمان. ضعف زیاد است نقطه

گرایـی یـک    کنم که تشکل کنیم فکر می اي که داریم زندگی می در دوره تاریخی

شـود چـرا کـه     مسیر و رویکردي است که منجر به تعدیل نـابرابري در جامعـه مـی   

اي تشـکل خـوبی    بخش در حوزه تقسیم ثروت هستند کارخانـه  ها ابزار تعادل تشکل

برد ولی  دهد صد برابر ببرد پول بیشتري می داشته باشد کارفرما به خودش اجازه نمی

برد  اما وقتی نداشته باشد او میلیاردي می. افزوده بدهد از ارزش باید سهم کارگران را

روز هـم   رود و روزبه ماند با حقوقش و جامعه به سمت نابرابري می و این کارگر می

  ).M8(شود  هاي جامعه تضعیف می روز هم بنیان و روزبه. انباشت فقر

  

oمنابع محیطی  

معتقد است که بودجه ) E6(در زمینه تأمین منابع مالی، یک مددکار اجتماعی

کند که  او همچنین تأکید می. محدود خواهند بود. کند ناکافی، خدمات را محدود می

نهاد در جلب خیرین و در  هاي مردم شبکه خیرین قوي وابسته به قدرت مدیران سازمان

گام بعدي عملکرد مددکاران اجتماعی در اقدام درست و اعتمادسازي و گزارش دهی و 

هاي  بر عدم معافیت مالیاتی سازمان M2و M7. ها است ادن تأثیرگذاري کمکنشان د

ها نظیر  نهاد، کمبود منابع مالی، عدم امکان هزینه کردن بودجه در برخی حوزه مردم

هاي ارزیابی و استانداردسازي سازمان که منجر به رشد و ارتقاي سیستم  شرکت
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عنوان  لیل مسائل حسابرسی و دارایی، بهشوند به د نهاد می هاي مردم سازمانی سازمان

  .اند نهاد تأکید داشته هاي مردم مشکلات مالی سازمان

:گوید درباره منابع فیزیکی نیز یک مدیر و مددکار اجتماعی چنین می

ستاره داره چون سیستم  5مثلاً محک هتل . سمن باید فضاي مناسب داشته باشد

زیرساخت که مناسب . و امکانات فراهم کنهاداري منظم و مرتب داره که میتونه پول 

لباس و نیمکت مناسـب نباشـه   . توان خدمات مرتب و باکیفیت ارائه داد نباشد، نمی

. ره شه انتظار داشت کودك حواسش به درس جمع باشه و ازش انتظار نظم نمی نمی

سمن با حـداقل امکانـات عـلاوه بـر     . ما حتی تجربه مقاومت کودکان را هم داشتیم

شناسـی   دارد، در حس زیبایی) کودکان و پرسنل(که مغایرت کامل با ایمنی اعضا این

  ).M11(کند و باید فضاي مناسب داشته باشد  اخلال ایجاد می

اي با  تنیده هاي پژوهش در تعامل و روابط درهم هاي حاصل از یافته طورکلی تم به

رویکرد مطلوب از  تواند به طراحی یک هم قرار دارند و تلفیق و ترکیب آنها می

  .نهاد کودکان کار کمک کند هاي مردم مدیریت خدمات اجتماعی سازمان

  

  گیري نتیجه

پژوهش حاضر به دنبال ارائۀ مدلی مطلوب جهت مدیریت خدمات اجتماعی در 

نهاد حوزة کودکان کار بوده که به بهترین شکل ممکن بتواند حداکثر  هاي مردم سازمان

هاي دشوار و  تی کودکان کار و حفاظت از آنان در وضعیتتوانمندي، رفاه و بهزیس

براي این . جانبۀ حقوق کودکان را براي آنان داشته باشد همچنین تحقق و رعایت همه

نهاد حوزة کودکان کار در زمینۀ کار با کودك، فعالیت  هاي مردم کار رویکرد سازمان

ت اجتماعی، درك اعضاي اي و مدیریت خدما گرایی و فعالیت حرفهداوطلبانه، تخصص

نهاد حوزة کودکان کار از ماهیت و کارکرد ارائۀ خدمات اجتماعی،  هاي مردم سازمان

ها مورد  هاي این سازمان ها و محدودیت معیارها و سطوح مشارکت در سازمان و چالش

که اعتقاد بر این بود که افراد درگیر یک موضوع، بهترین  ازآنجایی. بررسی قرار گرفت
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عنوان مطلعین کلیدي به بهتر شدن راهکارها  توانند به را از موضوع دارند و می شناخت

ها همگی مبتنی بر دانش و  هاي حاصل از تحلیل داده هاي پژوهش و تم کمک کنند، داده

افزون بر این، به دلیل توجه و . نظران نهادهاي مدنی هستند تجربه فعالان و صاحب

شده تا اندازه زیادي با مفاهیم علمی منطبق بوده اجهاي استخر حساسیت نظري بالا، تم

نهاد هم  هاي مردم و به همین جهت براي الگوي مدیریت خدمات اجتماعی سازمان

لذا در بحث افزون بر تحلیل مدل، . داراي اعتبار علمی و هم قابل کاربرد در عمل هستند

مدل مطلوب . استشده  کنند نیز اشاره به مباحث علمی که به تبیین مدل کمک می

هاي  نهاد حوزة کودکان کار، بر اساس یافته هاي مردم مدیریت خدمات اجتماعی سازمان

گذاري و طراحی  گیري، سیاست هاي مدیران و کارشناسان که تصمیم حاصل از مصاحبه

نفعان  ترین ذي هاي گروهی متمرکز با کودکان که اصلی خدمات را بر عهده دارند، بحث

هستند و نیز مشاهدات همراه با مشارکت پژوهشگر در کنار مطالعات ها  این سازمان

  :طراحی گردیده است1نظري، به شکل 
  

نهاد کودکان  هاي مردم آمده براي مدیریت خدمات اجتماعی سازمان دست مدل به

مرکز است و تحقق هر یک از  هاي هم یک مدل گسترده شامل دایره) 1شکل (کار 

اي این مدل، در  شکل دایره. باشد تر می ی و تحقق دایرة بزرگها مستلزم پشتیبان دایره

کند، متناسب با  عین اینکه سطوح لازم براي مدیریت خدمات اجتماعی را مرزبندي می

مراتب و ارجحیت موارد و  نهاد که فاقد هرگونه سلسله ماهیت فعالیت در سازمان مردم

ویه در مدل نیز بیانگر اثرات هاي دوس فلش. باشد مرحله است، می به چیدمان مرحله

ها، دستیابی به اهداف  ها بر هم است و تقریباً بدون ارتباط متقابل بین مؤلفه متقابل مؤلفه

  .پذیر نخواهد بود مورد نظر سازمان امکان
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  نهاد حوزة کودکان کار هاي مردم مدل مطلوب مدیریت خدمات اجتماعی سازمان -1شکل 

  

عنوان اصل و اساس همۀ تصمیمات و  محوري بههستۀ اصلی این مدل، کودك

. گیرد نهاد در حوزة کودکان کار صورت می اقداماتی است که در یک سازمان مردم

هاي  کنندگان خدمات اجتماعی سازمان ترین دریافت کودکان با توجه به اینکه اصلی
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ها قرار خواهند  هاي این سازمان ز تمام اقدامات و تصمیمنهاد هستند، در مرک مردم

ترین  در نظر گرفتن منافع کودکان و انتخاب بهترین موقعیت براي آنان از مهم. داشت

از رویکرد کارشناسی و . مواردي است که در تمام سطوح سازمانی باید به آن پرداخت

نیروهاي داوطلب و سایر  کنندگان در کار با کودکان گرفته تا سطوح خردتر مداخله

ترین آن رویکردهاي مدیران سطوح خرد،  هاي کارکنان دیگر مؤسسات و مهم بخش

فقط در حوزة اجرا بلکه در  تواند نه این نوع رویکرد می. میانی و کلان مؤسسات است

تاماریکی. ها، بسیار تأثیرگذار باشد اتخاذ سیاست
1

نیز معتقد است که یک ) 2015(

ها، اقدامات و  گیري محور است که کودکان مرکز تصمیم ی کودكسازمان هنگام

استخدام نیروهاي کارشناس و داوطلب،  .گذارد عملکردهایی باشند که بر آنها تأثیر می

ها و اقدامات اجرایی همه و همه  آموزش و تربیت آنان و طراحی و تدوین برنامه

شدة کودکان و  وري، نیازهاي بیانمح با تحقق کودك. توانند از این رویکرد بهره برند می

شنیده شدن صداي آنان توسط طراحی کنندگان خدمات اجتماعی و مشارکت کودکان 

شده را در یک  فقط خدمات طراحی نهاد نه هاي مردم در امور مربوط به خود در سازمان

 سازد، بلکه از طریق تقویت اي با نیازها و انتظارات گروه هدف متناسب می فرایند حرفه

طورکلی اثربخشی خدمات اجتماعی منجر خواهد  مشارکت به تقویت جامعه مدنی و به

هاي  محوري در مدل مطلوب مدیریت خدمات اجتماعی سازمان شد و بنابراین کودك

  .ها قرار داشته باشد تواند در مرکز همه اقدامات و فعالیت نهاد کودکان کار می مردم

توانمندسازي، مشارکت و مدیریت دانش  )1شکل (شده  در دایرة دوم مدل طراحی

بنیاد در  هاي باوري دانش عنوان رویکردهاي مطلوب خدمات اجتماعی و مؤلفه به

محور بودن را  نهاد علاوه بر اثربخشی خدمات اجتماعی، مسیر کودك هاي مردم سازمان

مدیریت در این سطح، علاوه بر دانش . کنند ها ممکن و تسهیل می در این سازمان

. هاي حوزة توسعه است صصی در خدمات اجتماعی، نیازمند دانش و مهارتتخ

                                               
1. Tamariki
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محوري ضمن  تواند حول کودك رویکردهاي ارائه خدمات اجتماعی به این کودکان می

هاي توانمندسازي،  مقوله. حمایت از این رویکرد، خدمات را متناسب با آن ارائه نماید

عامل متقابل با هم بوده و در کل مشارکت، مدیریت دانش و خدمات اثربخش در یک ت

توانمندسازي در اینجا هم نتیجه و هدف و . بر ارائۀ خدمات اجتماعی تأثیر مهمی دارند

در بستر . دهد هاي حاکم بر فرآیند ارائه خدمات را تشکیل می هم فلسفه و ارزش

ترین آن  توان به توانمندسازي اشاره کرد از مهم مشارکت در سطوح مختلف می

ها و همچنین  گیري و انتخاب گرفته تا اجراي برنامه ت کودکان در تصمیممشارک

ریزي و اجرا که به کمک مشارکت  گیري، طراحی و برنامه مشارکت کارکنان در تصمیم

از طرفی ایجاد بستر مشارکت . توان به توانمندسازي کمک نمود در سطوح مختلف می

کودکان در . ه و شکوفا خواهد نمودهاي مهم در توانمندسازي را رشد داد خود ظرفیت

هاي انسانی و معنوي بسیاري در زندگی آنان بروز  شده و ارزش بستر مشارکت فعال

کارکنان نیز در سطوح مختلف . پیداکرده و در رشد هماهنگ آنان تأثیر خواهد گذاشت

در بستر مشارکت واقعی انگیزه و تمایل بیشتري به تلاش و کوشش خواهند داشت و از 

رفی با درگیر شدن خواهند توانست توانمندي بیشتري را در عرصه ارائه خدمات و ط

نهاد با توجه به منافع و رویکردهاي  هاي مردم سازمانهمچنین . دهشمندي تجربه کنند

توانند بازتوزیع قدرت را  متفاوت از دولت و بخش خصوصی از طریق توانمندسازي می

تواند آلترناتیو رویکرد حذفی و وابستگی  می توانمندسازيدر جامعه تحقق بخشند و 

نهاد در زمان ناکارآمدي  هاي مردم که سازمان ازآنجایی. دائمی حاکم در جامعه باشد

اند،  هاي اجتماعی شروع به فعالیت کرده دولت براي تأمین رفاه اجتماعی و کاهش آسیب

ند در روند کاهش توا نهاد می هاي مردم هاي جامعه توسط سازمان توانمندسازي گروه

بر اساس نظر . یافتگی جامعه مؤثر واقع شود هاي اجتماعی و بهبود روند توسعه آسیب

روتمن
1

اي  کنندة خدمات و مداخلات حرفه ترکیبی از تجربۀ زیستۀ دریافت) 1989(

                                               
1. Rothman
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توانند بهترین انتخاب و اقدام را شکل دهند و  مددکار اجتماعی در غالب مشارکت می

کرده و معتقد  لوییس نیز به ارتباط این رویکردها اشاره. ا بالا ببرنداثربخشی خدمات ر

شود و نتیجۀ احتمالی از  تواند بر کیفیت خدمتی که ارائه می است که سطح مشارکت می

بر اساس نظر دنست  ).Lewis, 2001: 117(نظر توانمندسازي و پایداري تأثیر بگذارد 

گیري و  ل بر منابع مورد نیاز، تصمیمتوانمندسازي به معنی دسترسی فرد و کنتر

هاي حل مشکل و فراگیري رفتار مؤثر مورد نیاز براي تعامل مؤثر با دیگران در  توانایی

فریمن گونه که  و همان) Dunst, 1988: 3(شود  جهت فراهم کردن منابع تعریف می

آن است اظهار کرده درك علل فقر به حاشیه رانده شدن و توزیع توانمندسازي مستلزم 

اند بتوانند قدرت خود را در هر سطح دوباره به  که افرادي که از حقوق محروم شده

مدیریت دانش نیز در تعامل بین . )Friedmann, 1992: 13-31(دست بیاورند 

انتقال تجربه و دانش درونی "توانمندسازي و مشارکت امکان تحقق و پیاده شدن فرآیند 

در نهایت نتیجه برآورد و . بیشتري تجربه خواهد نمود را بهتر و با کارایی "و بیرونی

تر و  هاي مختلف در رویکردهاي ارائه خدمات منتج به خدمات اثربخش تقابل بخش

هاي  معتقد است که سازمان) 1975(1فرانکدر این زمینه . تأثیرگذارتر خواهد شد

باید بتوانند با  نهاد به دلیل پیچیدگی اغلب با چالش ابهام هدف مواجه هستند و مردم

جستجوي اطلاعات و بازخورد، توانایی یادگیري در فرایندهاي خود را ایجاد کنند و 

هاي خود را در جستجو، دریافت و ارائۀ اطلاعات و تأمین دانش بهبود بخشند  مهارت

)McGill & Wooten, 1975: 453.(ها در نهایت به خدمات اثربخش  این مهارت

  .خواهد انجامید

نظام (مربوط به تنظیمات سازمانی ) 1شکل (شده  سوم مدل طراحیدایرة 

ها  ریزي و انسجام ظرفیت هاي برنامه است که با فراهم کردن زمینه) گري مشارکتی تنظیم

اي، مدیریت مشارکتی،  و امکانات از طریق تعادل و هماهنگی و رعایت اخلاق حرفه

                                               
1. Frank
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ه از نیروهاي انسانی متخصص و ارزیابی و کنترل، شفافیت و تنظیم مقررات، استفاد

نیروي انسانی داوطلب، بستر لازم را براي ارائه خدمات اجتماعی بر اساس رویکردهاي 

محوري فراهم  و تحقق کودك) توانمندسازي، مشارکت و مدیریت دانش(مطلوب 

هاي حوزه مدیریت عمومی و تا  مدیریت در این سطح نیازمند دانش و مهارت. کند می

اتخاذ رویکردهاي ارائه خدمات نیازمند یکسري . باشد ت بخش سوم میحدودي مدیری

عنوان یک کل منسجم است و با تمرکز بر  بهنهاد  هاي مردم سازمانتنظیمات سازمانی در 

اي،  نگاه سازمانی لازم است تا الزامات مورد نظر از قبیل نیروي انسانی، اخلاق حرفه

. مدیریت مشارکتی موردتوجه قرار گیردفرآیندهاي ارزیابی و کنترل در بستر یک 

هاي  برانگیز است و نگاه اي بحث نهاد مؤلفه هاي مردم تنظیمات سازمانی در سازمان

مخالفین، تنظیمات سازمانی را مغایر با ماهیت . متفاوتی نسبت به آن وجود دارد

ر دانند و معتقدند این تنظیمات منجر به بروکراسی اداري حاکم ب مشارکتی کار می

در مقابل، . هاي دولتی خواهد شد و سرعت عمل را از آنان خواهد گرفت سازمان

دانند و معتقدند به دلیل مشارکتی و  موافقین تنظیمات سازمانی را باعث نظم در امور می

نهاد و نیز تعدد اعضا، چنانچه شرح  هاي مردم هاي سازمان داوطلبانه بودن فعالیت

ت مشخص و نظارتی بر آن نباشد، سازمان دچار وظایف، مقررات و حیطه اختیارا

طورکلی  به. ومرج شده و امکان انجام فعالیت منسجم و منظم کاهش خواهد یافت هرج

توان بر سر آن به توافق رسید،  ترین حالتی که می آمده، مطلوب عمل بر اساس مطالعات به

ها و  سازي ظرفیت نهاي که به بهی گونه تنظیمات سازمانی در یک سیستم مشارکتی است به

نهاد به دلیل تعداد بالاي اعضاي داوطلب بدون  در واقع سازمان مردم. منابع منجر گردد

ها و منابع خود را با اهداف سازمان همسو  تواند فعالیت یکسري تنظیمات سازمانی نمی

ري نهاد با آن مواجه هستند، تغییرات ادوا هاي مردم یکی از مسائلی که سازمان. نگه دارد

هاي دو یا چهار ساله است و این تغییرات ممکن است تغییرات  مدیره در دوره هیئت

بنابراین یکسري تنظیمات . زیادي را در شیوة عملکرد نیروهاي اجرایی ایجاد کند

هاي نیروهاي ثابت و  ها و چالش تواند بسیاري از دغدغه سازمانی همراه با انعطاف، می
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ها کمک  همچنین بنا به پویایی محیط این سازمان. دهد اجرایی را در این زمینه کاهش

خواهد کرد تا اعضا در عملکرد خود از اهداف سازمان فاصله نگیرند و از طرفی نیز از 

توانند اثربخشی خدمات خود را ارزیابی نموده و در  طریق سیستم پایش و ارزیابی می

کلی تنظیمات سازمانی در طور به. سازي کارایی و اثربخشی حرکت کنند راستاي بهینه

نهاد باید منعطف باشد و با مشارکت حداکثري اعضاي سازمان طراحی  هاي مردم سازمان

هاي ناشی از بروکراسی اداري را کاهش داده و در دستیابی سازمان به  شود تا دغدغه

اهداف خود، تناسب اهداف و عملکرد نقش تسهیلگر داشته باشد و منابع را در راستاي 

در تبیین تنظیمات . محوري همسو سازد خدمات مطلوب و در نهایت کودكتحقق 

هاي اعتماد و همکاري را  لوییس معتقد است که مدیریت مشارکتی شبکهسازمانی، 

یافته،  هاي خوب سازمان هیئت. تقویت و به جوامع سالم و روند دموکراتیک کمک کند

ی را کاهش دهند و اعضاي آن این امکان را دارند که خطوط طبقاتی، نژادي و جنسیت

کنند، بیابند  هاي جوامعی را که در آن خدمت می هاي خود و همچنین دیدگاه مهارت

)Lewis, 2003: 177 .(کند  بیلیس در زمینه منابع انسانی موظف و داوطلب استدلال می

تا زمانی که رشد و تغییر با احساس آگاهی و پاسخگویی مناسب صورت نگیرد، 

مثال بین داوطلبان و کارمندان  عنوان هاي مختلف سازمان به قی بین بخشهاي عمی تنش

مزدبگیر، بین افراد داراي شرح شغل رسمی و افراد بدون شرح شغل و برخی افراد 

او این تغییرات را نه خوب . شود نفعان ایجاد می بین رئیس سازمان و سایر ذي. بینابین

گاهانه و خلاقانه بتوان ارتباط میان اینها را برقرار داند و نه بد، بلکه معتقد است باید آ می

این اجزا در یک تعامل سیستمی و از طریق ایجاد نظم و هماهنگی ). 167:همان(کرد 

نهاد در ارتباط منظم و  هاي مردم رویکردهاي ارائه خدمات اجتماعی را با ماهیت سازمان

د، این هماهنگی نیاز به یک کن گونه که لوییس پیشنهاد می دهند و آن همسو قرار می

نهاد را  هاي مردم او معتقد است که موضوع مدیریت سازمان. مدیریت ترکیبی دارد

توان در ترکیبی از چهار حوزة مدیریت تجاري، مدیریت عمومی، مدیریت بخش  می

طور روزمره از  گونه که مدیران این چهار حوزه به همان. سوم و مدیریت توسعه گنجاند
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تواند با  نهاد نیز می برند، مدیریت سازمان مردم یت در کارهایشان بهره میدانش مدیر

تلفیق و ترکیبی از این چهار حوزه امور خود را پیش ببرد با این تفاوت که در 

نهاد به دلیل محیط پویا، تنوع سازمانی و تغییرات، مدیران باید توجه  هاي مردم سازمان

زمان با کار میدانی بتوانند تغییراتی را در این  هم بیشتري به یادگیري سازمانی داشته و

صورت خلاقانه و متناسب کردن آنها با محیط و ماهیت سازمانی و  هاي مدیریتی به حوزه

  ).Lewis, 2003: 189(نیازهایشان اعمال کنند 

مربوط به کلیت، ماهیت و نقش سازمان ) 1شکل (شده  دایرة چهارم مدل طراحی

عنوان یک سازمان بخش سوم است که بر اساس نیاز در جامعه  ار بهنهاد کودکان ک مردم

گري، تعامل و تشکل  سازي و ترویج، مطالبه کند از طریق آگاه گرفته و تلاش می شکل

هاي اجتماعی و بهبود وضعیت کودکان در  یابی به تقویت جامعه مدنی و کاهش آسیب

کنندة تمام سطوح درونی است  ینجامعه دست یابد و ماهیت این سازمان پشتیبان و تعی

در واقع ماهیت مشارکتی و داوطلبانه . شوند محوري می که در نهایت منجر به کودك

نهاد و استقلال آنها از نهادهاي سیاسی و دولتی و تجاري، وجه تمایز  هاي مردم سازمان

شد گیري، فعالیت و ر از طرفی پیشینه شکل. هاي دولتی و خصوصی است آنها از سازمان

ها نقش پیشرو در جامعه دارند و به  دهد که این سازمان نهاد نشان می هاي مردم سازمان

دلیل اینکه برخاسته از مردم هستند، به مسائل و نیازها و نیز راهکارهاي اثربخش 

هاي مدافع  عنوان سازمان نهاد به هاي مردم در تمامی جوامع، سازمان. باشند تر می واقف

ها  شوند و اهداف و اساسنامه این سازمان ز دولت و تسهیلگر شناخته میگر ا مردم، مطالبه

گر،  هاي مطالبه بنابراین نقش. گردد در راستاي ماهیت و نقش آنها در جامعه تدوین می

هایی هستند که تنظیمات سازمانی و خدمات  دهنده، تعامل و تسهیلگري نقش آگاهی

. باید در تناسب با آنها طراحی گردندنهاد کودکان کار  هاي مردم اجتماعی سازمان

ها و  همچنین به دلیل اهمیت کارکرد و نیز اختیارات غالب دولت در تدوین برنامه

ها و دستیابی به اهدافشان  نهاد در ایفاي نقش هاي مردم ها، تشکل یابی سازمان سیاست

  .بسیار اهمیت دارد
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منابع محیطی اعم از  نهاد افزون بر امورات داخلی خود، با هاي مردم سازمان

هاي جامعه مواجه هستند که در مدل  عنوان ظرفیت ها و یا منابع فیزیکی به سازمان

نهاد لحاظ  هاي مردم شده نحوه ارتباط با این منابع در پیشبرد اهداف سازمان طراحی

نهاد همسو بااینکه خارج  هاي مردم دولت، بخش خصوصی و سایر سازمان. گردیده است

هاي  سازمانتوانند در یک رابطه دوسویه هم بر  نهاد هستند، می ازمان مردماز سیستم س

در واقع اغلب . در تمام سطوح تأثیر گذاشته و هم از آن تأثیر پذیرندنهاد  مردم

وکار سودآور و منابع  هایی بدون بودجه دولتی، کسب نهاد سازمان هاي مردم سازمان

براي بقا، رشد و حرکت در مسیر خود نیاز بنابراین . فیزیکی قوي جهت فعالیت هستند

. تبع آن تأثیرپذیري دور نگه دارد به تأمین منابع دارند تا آنها را از وابستگی دولتی و به

هاي دولتی و خصوصی میزان نفوذ آنها و مشارکت  همچنین نحوة ارتباط با سازمان

واهد نمود و این نفوذ هاي کلان را تعیین خ ریزيها و برنامه گذاري نفعان در سیاست ذي

شده براي کودکان کار مؤثر واقع  بر دستیابی به اهداف و اثربخشی خدمات طراحی

نهاد به دنبال تسکین  هاي مردم بر اساس نظر لویت در قدیم سازمان. خواهد شد

اما امروزه به اصلاحات و تحرك اجتماعی . هاي بخش دولتی و خصوصی بودند نارسایی

هاي اجتماعی، بلکه به  فقط به دنبال ترمیم نابرابري در واقع آنها نه. دهد نیز اهمیت می

ها  دنبال اصلاح و انقلابی در نهادهاي اجتماعی هستند که باعث ایجاد این نابرابري

هاي  همچنین لوییس سه نقش اصلی را براي سازمان). Levitt, 1973: 71(اند  شده

تقویت  -2دهندة خدمات به گروه هدف  ائهیک آژانس اجرایی و ار -1عنوان  نهاد به مردم

اي  گري از دولت از طریق کار جامعه مطالبه -3هاي ارائۀ خدمات عمومی موجود  سیستم

ها علاوه بر اثرات مثبت ممکن است  کند و معتقد است هر یک از این نقش اشاره می

ت آنها را نهاد به همراه داشته باشد که ماهی هاي مردم برخی معضلات را براي سازمان

بنابراین نوع مدیریت محیط داخلی و خارجی، ). Lewis, 2003: 111(زیر سؤال ببرد 

ها در جامعه، در عملکرد و  گیري از منابع و ظرفیت رویکردها و مداخلات و بهره

در زمینۀ منابع مالی نیز فاولر با تأکید بر . ها بسیار مؤثر خواهد بود اثربخشی این سازمان
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نهاد بتوانند کار  هاي مردم باید از کیفیت کافی برخوردار باشد تا سازمانکه بودجه  این

درستی دنبال کنند، ضمن تمایز قائل شدن میان سطوح مشروط مالی، سه منبع  خود را به

ناپذیر و معاملات مبتنی بر  هاي اجتناب هاي بلاعوض، هزینه بودجه را در قالب کمک

ند که توسعۀ پایدار نه ارزان است و نه سریع ک کند و خاطرنشان می بازار بررسی می

)Lewis, 2003 .( بنابراین منابع مالی نقش بسیار مهمی را در پیشرفت و تحقق اهداف

  .کنند نهاد ایفا می هاي مردم سازمان

، با رویکردهاي علمی )1شکل (شده  در ادامه جهت تبیین کلی مدل طراحی

شده  توان این مدل را با مدل ارائه می نظران عرصه خدمات و مددکاري اجتماعی صاحب

  .در یک بررسی انطباقی ملاحظه نمود) 2شکل (1پینتوسط 

  
  )56: 1396پین، (هاي ساخت اجتماعی مددکاري اجتماعی  عرصه -2شکل 

  

نفع بر یکدیگر  کنندگان ذي معتقد است که ساختارهاي اجتماعی و مشارکتپین 

در ارتباط . دهند ا در سه عرصه تشکیل میمجموع ساخت اجتماعی راثرگذارند و در

نهاد در  هاي مردم شده در پژوهش، ماهیت و نقش سازمان بین مدل پین و الگوي طراحی

                                               
1. Payne
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مشی به مؤسسات و  ایدئولوژیک قرار دارند که با تعیین خط-اجتماعی-عرصۀ سیاسی

تنظیمات سازمانی در الگوي مدیریت خدمات اجتماعی . دهند اهداف جهت می

دهی اجزا و  حرفه هستند که به سازمان-نهاد مربوط به عرصۀ مؤسسه هاي مردم نسازما

شده نیز در عرصۀ  رویکردهاي ارائۀ خدمات اجتماعی الگوي طراحی. پردازند عناصر می

هاي خود هم از دو  گنجد که با کنش و انتخاب مؤسسه می- مددکار اجتماعی-مراجع

گونه که پین این  افزون بر این، همان. گذارند اثر میعرصه دیگر تأثیر گرفته و هم بر آنها 

، در الگوي )2شکل (سه عرصه را در ارتباط و تعامل دائمی با هم قرار داده است 

هاي  شده نیز رویکردهاي ارائه خدمات اجتماعی، تنظیمات سازمانی و سیستم طراحی

باط و بر هم اثرگذار نهاد با هم در ارت هاي مردم خارجی، بر اساس نقش و ماهیت سازمان

  .هستند

توانند  ها و رویکردهاي علمی می توان گفت که بررسی بندي کلی می در یک جمع

نهاد مؤثر واقع شوند و مدیریت سیستماتیک و  هاي مردم سازي عملکرد سازمان در بهینه

فقط  نهاد نه تنظیمات سازمانی در ماهیت باز، خودجوش و داوطلبانه بودن سازمان مردم

ع ساختاربندي و سرعت عمل آنها نخواهد بود، بلکه به تحقق بیشتر و بهتر اهداف مان

ها  سازي عملکرد با اهداف و چابکی این سازمان نهاد و متناسب هاي مردم اصلی سازمان

هاي باز و امکان مشارکت همه  نهاد به دلیل سیستم هاي مردم سازمان. منجر خواهد شد

آن، چنانچه بتوانند سیستم سازمانی و رویکردهاي ارائه  هاي هاي جامعه در فعالیت گروه

هاي مختلف جامعه تنظیم کنند، بیش از هر  خدمات خود را در ارتباط مناسب با بخش

گونه که در مباحث نظري اشاره  همان. توانند در جامعه اثرگذار باشند نهاد دیگري می

هاي زمانی خاص و با هدف  هضرورت در باز نهاد بنا به هاي مردم شد، نسل اول سازمان

ها، نقش  اما امروزه با استمرار و گسترش فعالیت این سازمان. امدادرسانی شکل گرفتند

رود نوع  لذا انتظار می. تر شده است آنها نیز در مداخلات منجر به کاهش آسیب پررنگ

رده هاي اجتماعی رشد ک ها نیز متناسب با پویایی آسیب عملکرد و مداخلات این سازمان

عنوان  زیرا به. تر شوند نهاد نزدیک هاي مردم هاي سوم و چهارم سازمان و به نسل
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بایست این  هاي هدف مسئول هستند و می گر و اثرگذار نسبت به گروه نهادهاي مداخله

کودکان حق دارند از امکان یک زندگی . تعهد را در ادامۀ عملکرد خود لحاظ کنند

نافعشان برخوردار باشند و بسیار مهم است که در مناسب با رعایت تمام حقوق و م

راستاي بهبود شرایط کودکان به تمام منافع و مصالح عالی آنان توجه شود و این امر در 

اي رعایت  تمامی تصمیمات و اقداماتی که به کودکان مربوط است در هر سطح و حوزه

فعالیت براي . سازدتواند این امر را محقق  کودك محوري رویکردي است که می. گردد

اي از منابع انسانی، اجتماعی، فیزیکی و  گیري از مجموعه کودکان در جامعه مستلزم بهره

مالی است که با یک مدیریت ترکیبی و قرار دادن این منابع در ارتباط مناسب با هم 

تحقق منافع و مصالح عالی کودکان . یافت توان به یک کارکرد بهینه و اثربخش دست می

گیري از خرد که تلفیقی از علم، دانش و  رویکرد علمی و بهره. نیازمند خرد استنیز 

سازي  مهارت است، نقش مهمی در اثربخشی خدمات اجتماعی به کودکان کار و بهینه

ضرورت تخصص و  توجه به. نهاد در این حوزه دارد هاي مردم عملکرد سازمان

اعم از نیروهاي موظف یا اي در جذب نیروهاي انسانی  صلاحیت علمی و حرفه

اي نیروهاي سازمان و واقف بودن به اهمیت و  داوطلب، توجه به آموزش حرفه

ها، طراحی و ارائۀ  ریزي ها، برنامه گذاري کارگیري علم و دانش در سیاست ضرورت به

خدمات اجتماعی به کودکان کار عامل مهم و مؤثر در ارتقاي اثربخشی خدمات 

تواند از طریق اقدامات  باشد و می نهاد حوزة کودکان کار می ردمهاي م اجتماعی سازمان

در سایۀ یک . اي مبتنی بر علم و خرد منجر به تأمین منافع عالی کودکان گردد حرفه

هاي  نهاد فعال در حوزة آسیب هاي مردم رویکرد علمی و تخصصی به کارکرد سازمان

در ارائۀ خدمات به کودکان در توان خطاهاي ناخواسته و احتمالی ممکن  اجتماعی می

کارگیري نیروهاي انسانی  این رویکرد تنها از طریق به. وضعیت دشوار را کاهش داد

متخصص، ماهر و آگاه به مسائل اجتماعی و رویکردهاي نوین ارائۀ خدمات اجتماعی 

ی نهاد بنا به تعهد و مسئولیت هاي مردم بنابراین سازمان. به کودکان کار محقق خواهد شد

بایست این رشد علمی و ارتقاي اثربخشی را  اند می گرفته صورت داوطلبانه برعهده که به
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کاربرد مطالعه نظریات سازمانی و مدیریت در . هاي خود در نظر بگیرند در استراتژي

دهندگان خدمات اجتماعی بدانند  جهت است که مدیران و ارائه خدمات اجتماعی ازآن

. کار کرد، با یکدیگر یاد گرفت و با یکدیگر به بقا ادامه دادتوان با یکدیگر  چگونه می

هاي این حرفه  هاي مهم در مددکاري اجتماعی به همراه اصول و ارزش در واقع مهارت

یاورانه باید الگوي مدیران خدمات اجتماعی قرار گیرد و مددکاران اجتماعی و سایر 

ها را در  وانند این اصول و ارزشهاي خدمات اجتماعی نیز باید بت کارکنان در سازمان

کالشد (هاي خدمات اجتماعی پیاده کنند  ها و الگوهاي مدیریتی در سازمان تطبیق نظریه

  ).294-293: 1392و دیگران،

نهاد  هاي مردم آمده براي مدیریت خدمات اجتماعی سازمان دست طورکلی مدل به به

بر اساس تجربیات و نظرات کودکان کار در این پژوهش، یک مدل کاربردي است که 

نظر هستند و  ها کار کرده و صاحب ها در این سازمان شده که سال افرادي تدوین

دوراز مفاهیم انتزاعی و در نظر داشتن امکان عملی بودن آن مدل مطلوب را  توانند به می

آوري این نظرات و تطبیق و  پژوهش حاضر از طریق جمع. در این حوزه پیشنهاد دهند

اي این نظرات را منسجم و در قالب مدل مطلوب  آن با رویکردهاي علمی و حرفه تلفیق

هاي لازم در ارتقاي اثربخشی خدمات  ارائه داده است و تلاش شده تا تمام مؤلفه

نهاد کودکان کار در هر  هاي مردم این مدل در تمام سازمان. شده در آن لحاظ گردد ارائه

کارگیري علم، دانش و نیروي متخصص در هر  شرط به اندازه و با هر تعداد از اعضا به

  .شده قابل اجرا استهاي طراحی یک از مؤلفه

  

  هاي پژوهش پیشنهاد

شده در این مطالعه و  اجراي پایلوت مدل مدیریت خدمات اجتماعی ارائه

  انجام مطالعۀ اثربخشی آن؛

نهاد در  مهاي مرد روز و مرتبط با حوزه مدیریت سازمان هاي به انجام پژوهش

ها؛ اي با رویکردهاي نوین در این سازمان ایران و خدمات اجتماعی حرفه
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هاي  استفاده براي مدیران و کارشناسان سطوح میانی سازمان تولید محتواي قابل

هاي  نهاد، به ویژه در زمینۀ ضرورت و کارکرد تنظیمات سازمانی در سازمان مردم

نه مانع بازدارنده؛ کننده عنوان عامل تقویت نهاد به مردم

 تقویت دانش مددکاران اجتماعی در ترکیب و مدیریت رویکردهاي خدمات

اي، فعال و  نهاد با هدف ایفاي نقش حرفه هاي مردم اجتماعی منطبق بر ماهیت سازمان

ها؛ اثربخش در این سازمان

افزایی؛ برقراري ارتباط مؤثر و مستمر میان دانشگاه و جامعه مدنی جهت هم

نهاد و  هاي مردم یت تعامل و همکاري دوسویه میان دانشگاه و سازمانتقو

نهاد که در یک رابطه مکمل و  هاي مردم استقرار پژوهشگران دانشگاهی در سازمان

ها  گیري سازنده به تقویت دانش و عمل در هر دو طرف و در نتیجه انطباق آن در تصمیم

دانش کاربردي جامعۀ علمی در زمینۀ نهاد و تقویت  هاي مردم و اقدامات در سازمان

عنوان نهادهاي مؤثر در روند توسعه؛ نهاد به هاي مردم سازمان

عنوان رویکرد مؤثر بر بهبود وضعیت  محوري به توسعه و ترویج رویکرد کودك

کودکان در ایران؛

هاي علمی و عملی مشارکت در جامعه؛ تقویت شیوه

نهاد؛ اي مردمه تقویت سیستم ارزیابی و کنترل سازمان

نهاد هاي مردم تعریف و تقویت مدیریت دانش در سازمان.
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