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 چکيده

کنند. از طرفي، فهم ماهيت ادراك کارکنهان از  رفتار خود را تنظيم مي ةکارکنان با ادراك از رفتار مديران، نحو
تواننهد بهه بهبهود رفتهار خهود      زيرا از اين طريق مي ؛آيدبديلي برای مديران به شمار ميرفتار مديران منبع بي

 ةکننهد های رفتاری مديران کهه تقويهت  با هدف کشف و فهم مؤلفه پژوهش حاضرکمک کنند. در اين راستا 
و با استفاده از روش کلايهزی و اسهتراتژی    استرفتارهای فرانقش مددکاران در کميته امداد امام خميني)ره( 

گيری هدفمند بهره گرفتهه شهد.   های کيفي از نمونهبه منظور دستيابي به داده ؛پديدارشناسي انجام شده است
نفر از مددکاران تا رسيدن بهه اشهباع نظهری حاصهل      31ساختاريافته با های نيمهها از طريق مصاحبهادهاين د

مضهمون   9گانه روش کلايزی مهورد تحليهل قهرار گرفهت. در نهايهت،      گرديد و با استفاده از مراحل هفت
امين برخوردار بود. بهه  گرايانه مدير از اولويت بالاتری نسبت به ساير مضاستخراج شد که رفتارهای حمايت

های کيفي علاوه بر مرحله نهايي روش کلايهزی، از معيارههای گوبها و ليهنکلن نيهز      منظور اعتبارسنجي داده
ثير أشده مشخص گرديد که افراد فقط از رفتار مثبت مديرانشان تحهت ته  استفاده شد. به جز مضامين احصاء

ها و اعتقاداتي کهه دارنهد   در افراد وجود دارد و يا آرمان واسطه خودمديريتي کهگيرند بلکه گاهي بهقرار نمي
ه در تحقيق حاضر ضهمن کمهک بهه توسهعه و     شدهای حاصلکند. يافتهرفتارهای فرانقش در آنان بروز مي

عملکرد کهاری و رفتارههای فهرانقش مهددکاران در      یتواند به ارتقاهای بهبود مديريت، ميسازی برنامهپياده
 .يان اين نهاد ياری رساندارتباط با مددجو

 واژگان كليدي
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 مقدمه

گيهرد، در بيشهتر اوقهات درك افهراد از     هها شهکل نمهي   واقعيت بر اسا همواره رفتار افراد 
راك افراد از واقعيت، مهدخلي  ، فهم ادرونيازاگردد. گيری رفتار آنان ميواقعيت باعث شکل

ادراك تهوان گفهت کهه    شود. بر اين اسا  مهي قلمداد مي هاآنبرای تبيين پيامدهای رفتاری 
در سازمان  هاآنگيری چگونگي رفتار ها و نحوه رفتار مديران باعث شکلکارکنان از ويژگي

رفتهار مديرانشهان،   ( در مطالعه خود دريافت که کارکنهان بها ادراك از   2111) 1شود. گيبزمي
کنند. از طرفي، فههم ماهيهت ادراك کارکنهان بهرای مهديران      نحوه رفتار خود را مشخص مي

شود تها مهدير بدانهد کارکنهان، وقهايع را چگونهه       اين امکان فراهم مي چراکه است یضرور
تواند به مديران کمک کند تا خود را بهتر بشناسهند  کنند و همچنين، فهم ادراك ميتفسير مي

 (.11، ص1331تری نسبت به محيط نشان دهند )احمدی، واکنش عيني و
ها را در انجهام کارهها ههدايت    افراد شاغل در سازمان معمولاً دارای مافوقي هستند که آن

ها با کارکنانشهان در ههدايت کارهها و برقهراری روابهط      کند. نحوه تعامل و رفتار اين مافوقمي
هها  کنهيم نهه سهازمان   شود که ما برای افراد کار مهي گفته مي که ینحوبهاست  مؤثرکاری بسيار 

، مديران نيز نيازمند به برخهورداری از نهوعي حساسهيت    علاوهبه(. 23، ص1392خاني، )عيسي
ههای مهديريتي ايهن تصهور را در مهديران قهوت       جايگهاه ؛ زيهرا  باشندنسبت به رفتار خود مي

در  جانبهه همهه ز نهوعي محبوبيهت و ارجحيهت    بخشد که با قرار گرفتن در مناصب بهالاتر ا مي
دانند و همهين موضهوع   مي هاآنمقايسه با افراد زيرمجموعه برخوردارند، اينکه بيشتر و بهتر از 

خود را به دور از خطا و انتقاد بدانند و بهه پيامهدهای مثبهت يها منفهي       هاآنشود نيز باعث مي
ت به پيامدهای رفتهار خهود بها کارکنهان،     توجه شوند. لزوم حساسيت مديران نسبرفتارشان بي

رود کند که بنا به ماهيت، رسالت و اهداف سهازمان انتظهار مهي   زماني بيشتر موضوعيت پيدا مي
هايي همچهون  رسمي به ايفای نقش بپردازند. طرح سازه شدهفيتعرهای کارکنان فراتر از نقش

و ... در دو دهه اخيهر   4های فرانقشو رفتار 3، رفتارهای فرا اجتماعي2رفتار شهروندی سازماني
مؤيد وجود چنين رويکردی است. اين پديده در مورد نهادها و مؤسساتي که ماهيت فرهنگهي،  
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بهه   هاآن؛ زيرا حساسيت عمومي نسبت به اقدامات استتر برجسته ،اجتماعي و حمايتي دارند
نههاد   نيتهر بهزرگ  عنهوان بهه دليل اهميت اجتماعي، بيشتر است. کميته امداد امهام خمينهي)ره(   

ههای حمهايتي دولهت را    های مورد حمايهت برنامهه  درصد گروه 13حمايتي کشور که بيش از 
، 1391مورد پوشش خدمات خود قرار داده است )سالنامه آمهاری کميتهه امهداد امهام خمينهي،      

. از طرفي، محققان متعددی به اين نکته اشاره داشهتند کهه   است(؛ از جمله اين مؤسسات 3ص
توانايي نفوذ بر تمايلات کارکنان بها مفههوم رفتارههای فهرانقش ارتبهاط پيهدا        واسطةبهرهبری 

بهر بهروز رفتارههای     مهؤثر ( يکي از عوامهل  2111کند؛ برای نمونه، پودساکف و همکاران )مي
دانند و به رفتارهای تعاملي و تحهولي رهبهر اشهاره    فرانقش در کارکنان را رفتارهای رهبری مي

دارنهد.   ديه تأک( نيز در اين زمينه بر رفتارهای حمايتي رهبر 2111اورگان و همکارانش )دارند. 
ی در تبلور رفتارههای فهرانقش اسهت    مؤثردر واقع، نوع و کيفيت رابطه کارکنان با رهبر، عامل 

ههای اوليهه   (. از سوی ديگهر، بها توجهه بهه مصهاحبه     217، ص1339نژاد و همکاران، )سبحاني
يران و کارشناسان مسئول کميته امداد امام خميني)ره( استان خراسهان رضهوی،   با مد شدهانجام
ههای اوليهه   بيان داشتند که رفتارهای خودجوش، داوطلبانه و دلسهوزانه نسهبت بهه سهال     هاآن

تشکيل اين نهاد کاهش يافته و رسالت آن را که مدد به کار، مدد به حيات و مدد به کرامت بهه  
قرار داده است. گرچه عوامل متعددی ممکهن اسهت در    ريتأث، تحت استهآن از جملةمددجو 
تهر  ، قابهل کنتهرل  حهال نيدرعه اما نقش الگويي مديران يک عامل نزديک و  ،باشند مؤثراين امر 

تهر قهرار   ديدگان را در معرض خطر مضاعفمحرومان و آسيب تنهانهتوجهي به آن است که بي
هها را وجههه همهت قهرار داده اسهت،      که کرامت انسهان دهد بلکه جايگاه يک نهاد انقلابي مي

افراد خط مقدم اين نههاد بها    عنوانبهسازد. با توجه به اينکه مددکاران کميته امداد مخدوش مي
ديدگان اجتماعي ارتباط بيشتری دارند و بايهد ضهمن پايهداری و اعتقهاد بهه      محرومان و آسيب

همچون رازداری، مشهارکت دادن مهددجو    اصول مذهبي و اخلاقي با مراعات اصول مددکاری
ها، احترام به احساسات مددجو و ايجاد رابطه عاطفي و دوجانبهه بها او و توجهه بهه     در فعاليت
ههای ويهژه   ، برنامهه هها آنميزان انگيزه و فرفيت و اسهتعداد   بر اسا  هاآنهای خاص تفاوت
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برخورداری از چنهين مهددکاراني و   ، اين نهاد برای رونيازارساني را برايشان تنظيم کنند کمک
در سازمان بايد نسبت به بهروز رفتارههای    هاآننيز در جهت افزايش سطا مشارکت داوطلبانه 

توجه خاصي داشته باشد. پيشينه تحقيقات داخلي و خارجي حاکي از وجهود   هاآنفرانقش در 
ی کارکنهان همچهون   در اين زمينه است. بيشتر مطالعات به بررسي ديگر پيامهدهای رفتهار   خلأ

( در مطالعهه  2111) 5فيهدر برای نمونه،  ؛اندرضايت شغلي، عملکرد، ترك خدمت و ... پرداخته
بر رضايت شهغلي پرسهتاران پرداخهت. مطالعهه      مؤثرهای رفتاری مديران خود به احصاء مؤلفه

ت بهر عملکهرد، رضهايت و تهرك خهدم      مؤثرهای رفتاری مديران را که ( نيز مؤلفه2111) بزيگ
ههای رفتهاری مهديران کهه     ( نيهز مؤلفهه  2114) 1. در مطالعه گلاديهز کردکارکنان است، احصاء 

 ادراکات کارکنان استخراج شد. بر اسا اند های مجازی موفق شدهدهنده سازمانشکل
انقلابهي و رسهالتي کهه کميتهه امهداد امهام        -حال با توجه به اهميت و جايگاه انسهاني 

اهميهت بهروز رفتارههای فهرانقش در      بنا برها دارد و نيز انسانخميني)ره( در حف  کرامت 
مددکاران اين نهاد، مطالعه حاضر به اين مهم پرداخته است تها بها بهه تصهوير کشهيدن درك      

 تبهع بهتجربه زيسته مددکاران از رفتار مديران، نقطه عزيمتي برای بهبود اقدامات مددکاران و 
د حاصل از بروز رفتارههای فهرانقش در مهددکاران( را    پيام عنوانبهآن، رضايت مددجويان )

، رونيه ازاساز بهبود و تقويت رفتار مديران در اين راستا باشد. فراهم سازد و همچنين، زمينه
، اسهت کننده رفتارهای فهرانقش مهددکاران   فهم برداشت مددکاران از رفتار مديران که تقويت
لي تحقيق حاضر اين اسهت کهه مهددکاران    محور مطالعه حاضر قرار گرفته است و سؤال اص

ره( چهه برداشهتي از رفتهار مهديران در تعهاملات کهاری       )شاغل در کميته امداد امام خمينهي 
 کننده رفتارهای فرانقش در مددکاران باشد؟اين رفتارها تقويت که ینحوبهمابين دارند في

 . مباني نظري6

توجهي با رفتارشان، اقدامات و رفتهار کارکنهان   مديران اين توانايي را دارند که به ميزان قابل 
، بررسي ادراکات کارکنان، اطلاعاتي مبني بر اينکهه  رونيازاقرار دهند.  ريتأثسازمان را تحت 

بيهنش   همهه نيبهاا دههد.  مهي  به دسهت کارکنان چه تصوری در مورد رفتار مديرانشان دارند، 
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رفتارشهان بهر روی    ريتهأث ن متوجهه  دهد کهه هنهوز مهديرا   از مطالعات نشان مي آمدهدستبه
 (.Gibbs, 2011, p.8کارکنان نيستند )

با توجه به اينکه در مطالعه حاضر نقش الگوگيری رفتار مديران توسط کارکنان مهدنظر  
شد کهه  های اوليه رهبری تصور مي، رهبری است. در نظريهاثرگذار؛ لذا بيشترين عامل است

های اين رويکرد اين بهود کهه در   شوند. محدوديتنميته آيند و ساخرهبران رهبر به دنيا مي
های شخصي وجود داشهت و اينکهه در مهورد فهرسهت     تعيين رهبر خوب يا موفق، قضاوت

صفات برجسته رهبران نيز توافقي وجود نداشت و عوامل اقتضايي نيهز ناديهده گرفتهه شهده     
مفروض اصلي طرح گرديد که (؛ لذا، رويکرد رفتاری به رهبری مMullins, 2010, p.377بود )

ی پهرداختن  جابهها زاده شوند. در اين نظريهشوند نه اينکه آن اين بود که رهبران ساخته مي
گيرد؛ چراکهه افهراد،   مورد بررسي قرار مي هاآنبه صفات مشخصه رهبران، رفتارها و اعمال 

ههای اوليهه رفتهاری    کنند. ايهن مهورد در نظريهه   رفتارهايشان ارزيابي مي بر اسا رهبران را 
، مطالعات دانشگاه ميشيگان و تحقيقات دانشهگاه  7های مديريت بليک و موتنهمچون شبکه

بر اين اسا ، با توجه به هدف تحقيق حاضر رويکرد رفتاری به خورد. به چشم مي 3اوهايو
بهرای نمونهه   تهوان  رهبری مدنظر قرار گرفته است. از جمله نظريات مرتبط در اين حوزه مي

بينهي خودکاميهابي اشهاره    به نظريه تقويت رفتار، يادگيری اجتماعي، تبادل اجتماعي و پهيش 
تهوان تکهرار   . طبق نظريه تقويت رفتار در صورت تشويق رفتارهای مطلوب کارکنان ميکرد

اين رفتارها را در آينده و نيز حتي فراتهر از نقهش خهود عمهل کهردن را از کارکنهان انتظهار        
هها بها مشهاهده رفتهار     ادگيری اجتماعي بيان شده است که اغلب يادگيریداشت. در نظريه ي
(. طبهق ايهن نظريهه، رفتهار مهديران      Mcshane & Glinow, 2010, p.87دههد ) ديگران رخ مهي 

قرار دهد. نظريهه   ريتأثرا تحت  هاآنتواند الگويي برای رفتار کارکنانشان باشد و اقدامات مي
ادوستدی غيررسمي بين کارمند و مديرش دارد که طبهق گفتهه   تبادل اجتماعي نيز اشاره به د

دهد که افراد تحت آن در مقابل کساني کهه  (، اين نظريه شرايطي را شرح مي1911) 9گولدنر
. لهذا، ايهن نظريهه    نهد يآيبرمه کنند و درصدد جبران اند احسا  دين ميسود رسانده هاآنبه 
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ی رفتارهای فرانقش باشد که کارکنهان بهرای   هاتواند چارچوب مناسبي برای تبيين محركمي
بينهي خودکاميهابي نيهز بيهان     دهند. در نظريه پهيش جبران اقدامات مديرشان از خود بروز مي

 & Mcshaneقهرار دههد )   ريتهأث تواند رفتار کارکنهان را تحهت   شود که انتظارات مدير ميمي

Glinow, 2010, p.76رانقش عمل کهردن داشهته باشهد    (. لذا، اگر مديری از کارکنانش انتظار ف
تواند باعث تغيير رفتهار مهدير بها کارمنهد شهده و در نهايهت،       طبق اين نظريه، اين انتظار مي

 کارمند مطابق با انتظارات مديرش رفتار کند.
بنهدی  بسياری از مطالعات صورت گرفته سعي در تقسيم(، 1937طبق گفته کتز و کان )

اند، مباحثي نظير ادراك از جمله مواردی است که به بررسهي  داشته هاآنرفتارها و علل بروز 
پردازد؛ چراکه افراد آن چيزی نيستند کهه  ريشه بسياری از رفتارهای افراد در محيط کاری مي

(، ادراك 1334. کريتنر و کينيکهي ) هاستآنگويند بلکه رفتارشان بيانگر درباره خودشان مي
آن، فرد قادر به شهناخت و تفسهير محهيط اطهرافش      اسطهوبهدانند که معناداری مي فرايندرا 

)معنابخشهي   11مطالعه ادراك افراد از يکديگر در قالب ادراك اجتماعي ازآنجاکهخواهد بود. 
افراد به رفتار ديگران( قابل توضيا است لذا، در اين مطالعهه ادراك اجتمهاعي مهددکاران از    

در واقع، تمرکز ادراك اجتماعي بهر آن   .استشان مدنظر تجارب گذشته بر اسا مديرانشان 
حال با توجهه بهه   (. 7، ص1393، انييرضاانديشند )است که افراد چگونه درباره سايرين مي

رفتارشان بهر روی کارکنانشهان    ريتأثآنچه که در مورد مديران و اهميت آگاهي يافتن آنان از 
ارزشمندترين دارايي آن است،  و نيترمهمنيروی انساني هر سازماني  ازآنجاکهبيان گرديد و 
ها دارای نيروی انساني پويا و منعطفي باشند که ضهمن برخهورداری از توانهايي    بايد سازمان

لازم برای انجام وفايف خود در سهازمان، دارای انگيهزه و بهه عبهارتي، تمايهل و خواسهت       
فهايف  ههای خهود در سهازمان حتهي بيشهتر از و     دروني برای نشان دادن حداکثر توانمنهدی 

داشتي و تنها در راستای کمهک  رسمي باشند. به اين رفتارها که بدون هيچ چشم شدهفيتعر
شهود. ايهن   گيرد رفتارهای فرانقش گفتهه مهي  به سازمان و دستيابي به اهداف آن صورت مي
شهوند کهه موضهوع مهورد مطالعهه، کارکنهان       رفتارها زماني از اهميت بيشتری برخوردار مي
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د که در راستای انجام وفايف خهود دارای ارتبهاط تنگهاتنگي بها محهيط و      هايي باشنسازمان
(. مهددکاران کميتهه امهداد امهام     124، ص1392جامعه خود هستند )موسهوی و اسهماعيلي،   

 عنهوان بهه مددکاران در کميتهه امهداد امهام خمينهي)ره(      خميني از جمله اين کارکنان هستند.
باشهند  اين نهاد و اقشار محروم يا مددجويان مي شوند که حلقه واسط بينافرادی قلمداد مي

بندی شده شهناخته  و از ديدگاه مددجويان، صرفاً يک کارمند استخدامي با وفايف چارچوب
دانند. اين بدان معناست کهه  يک حامي و ناجي مي عنوانبهمددکاران را  هاآنشوند بلکه نمي

 و فرانقش عمل کنند.رود مددکاران، نقش خود را تعالي بخشند انتظار مي
داند که کارکنان يک سازمان عهلاوه  ( رفتارهای فرانقش را رفتارهايي مي1933اورگان )

از طريهق سيسهتم    هها آندهند و برای تقويت بر وفايف رسمي مورد انتظار از خود نشان مي
گيرد. هرچند که اولين بهار واژه رفتهار شههروندی    پاداش رسمي سازمان اقدامي صورت نمي

بهه کهار گرفتهه شهد، ولهي قبهل از او        1933اورگان و همکارانش در سال  لهيوسبهزماني سا
با تمايز قائل شدن بين عملکرد نقهش و رفتارههای نوآورانهه و     11افرادی همچون کتز و کان

با بيان مفهوم تمايهل بهه همکهاری     12، بارناردهاآنتر از ميلادی و قبل 71خودجوش در دهه 
 .(Podsakoff et al., 2000, p.513)اين موضوع را مورد توجه قرار دادنهد  ميلادی  1933در سال 

 نظهران صهاحب بعد از ابداع مفهوم رفتار شهروندی سازماني توسهط اورگهان و همکهارانش،    
و همکهاران   13توسهط ويهن دايهن    ه کار بردن مفاهيمي همچون رفتهار فرانقشهي  مختلفي با ب

(، خودجوشهي  1931) 15توسهط بريهف و موتوويهدلو    14(، رفتار سهازماني مددکارانهه  1995)
توسهط   13رفتارههای خهودانگيختگي سهازماني    (،1992) 17توسط جورج و بريف 11سازماني

 اند.ع پرداخته( در طول دو دهه به تبيين اين موضو1997جورج و جونز )
( 1993) 19(، وايهن و گهرين  2111همکارانش )های گذشته طبق گفته اورگان و در سال

ای برای درك اينکه چگونه رهبری رفتارههای زيردسهتان را از   ( علاقه فزاينده1995) 21دلوگا
به وجود آمد. شهواهدی دال بهر اينکهه     ،دهدقرار مي ريتأثرا تحت  هاآنجمله رفتار فرانقش 

وجهود دارد کهه البتهه     انهد مرتبطمثبتي با رفتارهای فرانقش کارکنان  طوربهتارهای رهبری رف

http://jom.sagepub.com/search?author1=Philip+M.+Podsakoff&sortspec=date&submit=Submit
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انهد. از  رفتاری مديران پرداختهه  مؤلفهاند و تنها به يک يا دو ای کمّي انجام شدهاکثراً به شيوه
( 2115) 22( و وات و شافر2113) 21(، روبين1392) يخانجمله اين تحقيقات، مطالعه عيسي

شهود.  که نشان دادند حمايت سرپرست باعث افزايش رفتارهای فرانقش کارکنهان مهي  است 
( انجام دادند 2112) 23( و ليان و تي2111همکاران )ای که پودساکف و همچنين، در مطالعه

اسهت. ايهن نهوع     اثرگهذار مشخص گرديد که رهبری تبادلي بر رفتارهای فهرانقش کارکنهان   
 24ها توسط رهبر برای جلب حمايت کارکنان است. ژونهگ ها و پاداشرهبری، مبادله محرك

رفتارههای توانمندسهازانه مهدير بهر      ريتأث( نيز در مطالعات خود به 2117) 25(، ايليس2119)
 روی رفتارهای فرانقش کارکنان اشاره داشتند.

 شناسي پژوهش. روش1

 . استراتژي پدیدارشناسي1-6

اصل از تجربه زيسته مهددکاران از رفتهار مهديران در    اين تحقيق به دنبال فهم برداشت ح ازآنجاکه
؛ لذا، از اسهتراتژی پديدارشناسهي بها اسهتفاده از روش     استارتباط با رفتارهای فرانقش مددکاران 

افهراد متعهدد از    27بهره گرفته شده است؛ چراکه اين استراتژی، معنای تجهارب زيسهته   21کلايزی
(، ايهن اسهتراتژی اجهازه بررسهي     2111) بهز يگفته کند. طبق گيک مفهوم يا پديده را توصيف مي

دههد. از طرفهي،   از تجاربشهان را مهي   هاآنکننده و چگونگي تفسير تر در تجارب هر شرکتدقيق
پهذير  ها امکهان بيشتر مطالعات کيفي بر اين عقيده استوارند که به دست آوردن دانش درباره انسان

کننده توصهيف  ان صورتي که توسط افراد تجربهنيست مگر از طريق توصيف تجربه انساني به هم
ترين روش برای شناخت عميق تجربهه و معنهای يهک مفههوم     شود. لذا پديدارشناسي، مناسبمي

(، تحقيقات پديدارشناسي به نظريهه خهتم   1991) 23طبق گفته وان مانن پيچيده و چندبعدی است.
به واقعيت هستند و ما را به جههاني   ديدگاهي نسبت دهندهارائهشود بلکه اين نوع تحقيقات، نمي

 کنند.مي ترکينزدکنيم که در آن زندگي مي
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 گيري. جامعه آماري و روش نمونه1-1

جامعه هدف تحقيق حاضر، شامل مددکاران و کارشناسان مسئولي بود که در ارتباط مسهتقيم  
اسهتان خراسهان    با مدير شهرستان و يا معاون توانمندسازی در کميته امداد امام خمينهي)ره( 

از ميهان   29غيراحتمالي به شهيوه هدفمنهد   صورتبهگيری نمونهرضوی بودند. در اين تحقيق 
کننهدگان بايهد افهرادی    در مطالعات پديدارشناسي، مشهارکت  ؛ چراکهجامعه هدف انجام شد

مستقيم تجربه کرده و بتوانند تجارب خهود را   طوربهباشند که همگي پديده مورد بررسي را 
هها  گيهری هدفمنهد جههت گهزينش نمونهه     و تشريا کنند لذا، بدين منظور روش نمونه بيان

حجم نمونه نيز با توجهه بهه اشهباع نظهری تعيهين       (.234، ص1392مناسب بود )محمدپور، 
شوند )ديگر داده جديهدی  ها تکرار مييعني در هر زمان که محقق احسا  کند داده ؛گرديد

 ,.Sunders et al) گيری خهود را متوقهف سهازد   تواند نمونهآيد(، مياز مصاحبه به دست نمي

2009, p.234کننهدگان، تقويهت   های مورد مطالعه اين بود که مشهارکت (. معيار انتخاب نمونه
را تجربهه کهرده باشهند،     هها آنرفتارهای فرانقش در ارتباط با رفتار مهديران و در تعامهل بها    

تجربيات خهود باشهند و دارای حهداقل يهک سهال      ها و مند به مشارکت و بيان ديدگاهعلاقه
 سابقه خدمت با مديرشان باشند.

 هاآوري داده. روش جمع1-9

نفر از افراد نمونه مورد مطالعه مصهاحبه شهد.    31در اين تحقيق تا رسيدن به اشباع نظری با 
 ها، کسب اطلاعهات عميهق  از مصاحبه نيمه ساختاريافته استفاده شد. هدف اين نوع مصاحبه

شونده پيرامون موضوع مورد مطالعه است. در مطالعهات پديدارشناسهي اساسهاً از    از مصاحبه
پهذيری در  انعطهاف ؛ زيرا شودها بهره گرفته ميآوری دادهروش اصلي جمع عنوانبهمصاحبه 

(. از طرفهي،  Sunders et al, 2009, p.322پژوهش کيفي از ارزش به سزايي برخوردار اسهت ) 
روش اصلي گهردآوری   عنوانبه( نيز مصاحبه را & Gass, 2000) Wimpennyويمپني و گا  

دقيقهه متغيهر    91تها   41هر مصاحبه بهين   زمانمدتکنند. ها در پديدارشناسي معرفي ميداده
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کنندگان با استفاده از دستگاه ضبط صوت، ضبط و سپس ها با رضايت شرکتبود و مصاحبه
کنندگان در مورد محرمانه ماندن اطلاعهات  د و به شرکتکلمه به کلمه بر روی کاغذ پياده ش

با محقق و قبهل   شوندهمصاحبهاطمينان داده شد. در ابتدای شروع مصاحبه با هدف همراهي 
از مطرح کردن پرسش اصلي، از مددکاران خواسته شد تا علهت انتخهاب کميتهه امهداد امهام      

سهپس برداشهت خهود را از شهغل     محل اشهتغال خهود بيهان کننهد و      عنوانبهخميني)ره( را 
مددکاری افهار کنند؟ سپس با ارائه تعريفي از رفتار فرانقش از مهددکاران خواسهته شهد آيها     

ه مطهابق دانسهت؟ در   شهد مطهرح  توان آن را با تعريفباند که رفتارهايي را از خود بروز داده
شما از طريق چهه   ايد مديرای که داشتهتجربه برحسباصلي پرداخته شد که  سؤالادامه، به 

 اند؟بوده مؤثرهايي در بروز رفتارهای فرانقش شما اقدامات، رفتارها و کنش

 هاي پژوهش. روش تحليل داده1-1

هههای بهها وجههود اينکههه اجمههاعي در مههورد اسههتفاده از روش خاصههي بههرای تحليههل داده   
يدارشهناختي،  های پدهای موجود در تحليل دادهپديدارشناختي وجود ندارد اما از ميان روش

کلايزی اين روش را يک روش با  چراکهتر تشخيص داده شده است؛ روش کلايزی مناسب
پهردازد بلکهه اهميهت محتهوای     به ترسيم واحدهای معنايي مي تنهانهکند که ارزش تلقي مي
گيهرد. در  شود، در نظهر مهي  که در شرح تجربه بيان مي طورهمانرا نيز  هاآنپديدارشناختي 

دار را از تجربيهات مربهوط بهه افهراد اسهتخراج      وش کلايزی افهارات مههم و معنهي  واقع، ر
 ,Belle) استهآندرك عميقي از تجربيات افراد در توصيفات  دهندهارائهکند. اين روش، مي

2014, p.87(  موستاکا .)ترين روش برای تحليهل  کاربردی عنوانبه( نيز اين روش را 1994
محقهق   مرحلهبهمرحله وضوحبهي و روشنبه. روش کلايزی قادر است ها ارائه داده استداده

( 1973را در رسيدن به جوهره تجارب هدايت کند. لذا، در ايهن تحقيهق از روش کلايهزی )   
های پديدارشناختي استفاده شهده اسهت. ايهن روش شهامل هفهت      برای تجزيه و تحليل داده

 :استمرحله به شرح ذيل 
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شهود و  مکهرر گهوش داده مهي    طوربه کنندگانشرکت شدهضبط گام اول. ابتدا گفتگوی
شود. هر متن مصاحبه جهت درك احسا  و افهاراتشان کلمه به کلمه روی کاغذ نوشته مي

 شود.چندين بار خوانده مي کنندگانشرکتتجارب 
ها، زير اطلاعات با معنهي و مهرتبط بها پديهده     گام دوم. پس از خواندن تمامي مصاحبه

دار مربهوط بهه پديهده مهورد     شود و بدين ترتيب عبهارات معنهي  ث خط کشيده ميمورد بح
 شود.ای جداگانه نوشته ميشود. اين عبارات در برگهمطالعه از هر متن مصاحبه استخراج مي

شهود تها از ههر    شوند. در واقع، تلاش مهي بندی ميدار، صورتگام سوم. عبارات معني
و قسمت اساسي تفکر فرد بوده است، استخراج شود. هر عبارت يک مفهوم که بيانگر معني 

شود. بعد از استخراج اين مفاهيم، مهرتبط بهودن   در يک رده کدگذاری مي شدهحاصلمفهوم 
 هاآنگيرد تا از صحّت ارتباط بين اين مفاهيم با جملات اصلي و اوليه مورد بررسي قرار مي

 اطمينان حاصل شود.
بنهدی ايهن   بنهدی شهده، دسهته   مورد تمامي مفاهيم صورتگام چهارم. پس از توافق در 

آغهاز   ،هها هسهتند  ی از مضهمون فردمنحصربهکننده ساختار هايي که منعکسمفاهيم به خوشه
شود. در اين مرحله طبق آنچه کلايزی بيان داشته است، هنگهامي کهه بهرای ههر عبهارت      مي
بندی اين مفهاهيم در قالهب   دستهای در نظر گرفته شد به بندی شدهدار، مفاهيم صورتمعني
ديهدگاهي   کننهده مهنعکس ها که هايي از اين خوشهشود. سپس گروههايي پرداخته ميخوشه

 شدهاستخراجشوند تا بدين ترتيب ساختاری متمايز از مضامين خاص هستند با هم ادغام مي
يفات صهورت  توان برای اطمينان از شفاف و دقيق بهودن توصه  ايجاد شود. در اين مرحله مي
بنهدی شهده و   بررسهي رابطهه بهين مفهاهيم صهورت      منظوربهگرفته به جمعي از کارشناسان 

 .کردمراجعه  شدهاستخراجمضامين 
شود. شرح جهامع شهامل   گام پنجم. در اين مرحله به شرح جامعي از پديده پرداخته مي

 اسهت مورد مصهاحبه   کنندگانشرکتبرای  موردنظرروايتي از همه ابعاد تجربه زيسته پديده 
با يکديگر( کهه   هاآنشده و بررسي سازگاری شده و مضامين استخراجبندی)مفاهيم صورت
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شهده  بنهدی و مفهاهيم صهورت   شهده اسهتخراج برای ايجاد ساختار کلهي پديهده از مضهامين    
 کامهل  يک توصيف ،شدهاستخراج تمامي مضامين کردن کننده است. در واقع، با ترکيبکمک
 آيد.مي به دستمورد مطالعه  پديده جزييات زا جامع و

گام ششم. در اين مرحله، توصيف تفصهيلي از پديهده مهورد مطالعهه بهه يهک سهاختار        
پرداختهه   شهده ارائهه يابد. در واقع، به شناسايي ساختار اصلي برای توصيف بنيادين تقليل مي

 شود.تبيين مي شدهتجربهشود و بدين شکل، ساختاری اساسي از جوهره يا ذات پديده مي
 کننهدگان مشهارکت های مطالعه توسهط  گام هفتم. اين مرحله با هدف اعتبارسنجي يافته

برگشهت داده   کننهدگان مشهارکت ههای حاصهله بهه    گيرد. به اين صورت که يافتهصورت مي
از  کننهدگان شرکتهای شود. ديدگاهصحبت مي هاآنبا  شدهحاصلشود و در مورد نتاي  مي

تهوان رضهايت   آيد. بدين ترتيهب مهي   به دستتواند توسط محقق ا  تلفني نيز ميطريق تم
کننهده احساسهات و تجهارب    کنندگان را نسبت به نتهاي  حاضهر کهه مهنعکس    تمامي شرکت

 (.Shosha, 2012، نشان داد )استهآن

 ها. اعتبارسنجي داده1-5

وش کلايزی از چهار معيار های تحقيق حاضر علاوه بر مرحله هفتم ربرای اعتبارسنجي داده
( 34یريدپذييتأو  33، قابليت اطمينان32پذيری، انتقال31( )قابليت اعتبار1935) 31گوبا و لينکلن

جايگزين روايي و پايايي در تحقيقات کيفي مطهرح   عنوانبهکه  35تحت عنوان قابليت اعتماد
( اعتبار نهايي 1973)ی (. کلايزElliott & Lazenbatt, 2005, p.49استفاده شده است ) ،اندکرده

گيهرد را در پديدارشناسهي مطهرح    صورت مهي  مطلعانکه با مراجعه به هريک از  31يا پاياني
کند که در معيار قابليت اعتبار گوبا و لينکلن نيز اين مورد ذکهر شهده اسهت. وی معتقهد     مي

ن، کننهدگا مورد مطالعهه از سهوی خهود مشهارکت     است اعتباريابي توصيفات جامع از پديده
شود. در ايهن تحقيهق بهرای    های تحقيق پديدارشناختي تلقي ميمعيار ارزيابي يافته نيترمهم

 مناسهب  نحهو  بهموردنظر  پديده معني و ساختار حدی چه افزايش قابليت اعتبار پژوهش )تا
مراجعهه گرديهد و در مهورد نتهاي       کننهدگان مشهارکت شهود(، بهه   مهي  بازنمهايي  مطلوبي و
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نظرخواهي شد. همچنهين، تهلاش شهد افهرادی وارد مطالعهه شهوند کهه        از آنان  شدهحاصل
، حداقل معيار ورود بهه مصهاحبه،   رونيازاای غني از پديده مورد مطالعه داشته باشند. تجربه

سابقه فعاليت و ارتباط با مهدير مسهتقيم بهود. بهرای رسهيدن بهه        سال کدارا بودن بيش از ي
اسهت(،   پهذير تعميم ديگر هایمحيط به حد چه تا هشپژو هایپژوهش )يافته قابليت انتقال

گيهری تها تفسهير اطلاعهات پرداختهه و      تحقيق از مرحله نمونه فرايندمحقق به شرح مبسوط 
های تحقيهق آورده اسهت.   مصاديقي در بخش يافته عنوانبهها را نيز ای از متن مصاحبهنمونه
 افهراد  سهاير  را پژوهشهگر  ههای تهه حهد ياف  چهه  دسهتيابي بهه قابليهت اطمينهان )تها      منظوربه

نظهر در سرتاسهر   کنند(، محقق از راهنمايي و نظارت اساتيد صاحبمي تأييد آن کنندةبررسي
ها برای تائيد تفسيرهای محقق استفاده کرده است. برای افزايش قابليت گردآوری داده فرايند
 بهاره نيچنهد  و دقيهق  یهابازبيني و تا از طريق مرور کردی پژوهش، محقق تلاش ريدپذييتأ

 پيشين حاصل شود. مطالعات به نگاهي با ،مطالعه اين هایيافته و تفسيرها ها،داده
( قابليهت اطمينهان را   1935) نکلنيلدر مورد سنجش پايايي در تحقيقات کيفي، گوبا و 

 معيار سوم، پيش از اين بدان اشاره گرديد. عنوانبهاند که مطرح کرده

 قهاي تحقي. یافته9

 23نفهر زن و   3نفر مددکار و کارشنا  مسئول در اين تحقيق که با آنان مصاحبه شد،  31از 
 45تها   41 هها آنبودند. بهازه سهني    کارشناسينفر مرد بودند و بيشتر افراد دارای تحصيلات 

توزيهع افهراد مهورد     1سال بود. جدول  11در اين پست سازماني  هاآنسال و مدت اشتغال 
 دهد.ان ميمصاحبه را نش
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 كنندگانشناختي مشاركتهاي جمعيت. ویژگي6 شماره جدول

 تعداد تحصيلات تعداد سن

 3 ديپلم 1 31-35
 3 کاردان 3 31-41
 14 کارشنا  12 41-45
 1 ارشد يکارشناس 7 41-51
 تعداد سابقه خدمت 3 51-55

 11 1-1 تعداد جنسيت
 7 12-7 3 زن
 3 13-13 23 مرد

 5 24-19 تعداد ميوضعيت استخدا
 1 31-25 27 رسمي
 4 قراردادی

 
 9گانهه آن،  ها با استفاده از روش کلايهزی و مراحهل هفهت   پس از تجزيه و تحليل داده

ههر يهک از    ليتفصه بهه شود. در ادامهه  ملاحظه مي 2مضمون استخراج گرديد که در جدول 
 روش کلايزی( پرداخته شده است. 5مضامين استخراج شده )مرحله 
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 هاي كيفي تحقيقها و مضامين مستخرج از داده. كدها، خوشه1 شماره جدول

 مضمون خوشه كد

، ارتباط زيآممحبتي، خيرخواهي، مهرباني، رفتار دوستنوع
 ی، رفتار دوستانه با کارمندرفتارخوشصميمانه، 

 رفتار خيرخواهانه ديگر دوستي

، گشامشکل همياری با کارمند، مددرساني، مساعدت به کارمند؛
پيگير بودن در حل مشکل، مدافع به حق زيرمجموعه، کمک به 

 مددکار، همکاری با کارمند
 کمک و مساعدت

 گرايانهرفتار حمايت
، ايجاد مؤثرايجاد دلگرمي، همدردی، سنگ صبور، شنونده 

 کارکنان گاههيتکآرامش در کارمند، 
 همدلي

 رفتار قدرشناسانه به رفاه ، توجهگرقدرداني، ديدن کار کارمند؛ تسهيل
ی مددجو، تکريم مددجو، تقدم مددجو، احسا  خوارغم

 تکليف به کار
 رجوعاربابتکريم 

 رفتار مبتني بر اعتماد معتمد بودن مدير ي، رازداری، مورد اعتماد بودن مديرنيبشيپرفتار قابل 
 تعهد به سازمان، علاقه به حرفه خاطرتعلق

دان کاری، همگامي، احسا  مسئوليت، دوری از اهمال و وج رفتار متعهدانه
 تعلل

 یريپذتيمسئول

 رفتار مبتني بر مدارا کنندهمراعات ، اغماض سازندهکنندهمراعاتمنعطف، 
ارزش قائل بودن؛ احترام به تصميمات، مشارکت دادن، استقبال 

 از نظرات، برخورد محترمانه
 ارزش قائل بودن

م رفتار مبتني بر احترا
 قائل شدن

 رفتار عادلانه انصاف و صداقت ، منصف بودن؛ تطابق حرف با عملزدهشتابپرهيز از قضاوت 
 توانمندسازی ی، نقش الگويي مديرگريمربتوانمندسازی، توجه به يادگيری، 

 رفتار توانمندسازانه
 تفويض اختيار ينيآفرفرصتعدم مداخله، تفويض اختيار، جانشين پروری، 

 ی الهيتقواند، متواضع، تقيد اخلاقي، سخاوتم
های فضيلت
 اخلاقي

رفتارهای 
 -مدارانهفضيلت
 مداردين
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 هاي تحقيق. بحث پيرامون یافته9-6

 گرایانه مدیر. رفتار حمایت9-6-6

اين مضمون در قالب مقولاتي همچون کمک و مساعدت مدير، همدلي، رفتار قدرشناسانه و 
فته شده است که از ميان اين مقولات، کمک و مساعدت مدير در نظر گر رجوعاربابتکريم 

(، 2119همکهاران ) از اولويت بالاتری )از نظر فراواني( برخوردار است. طبق گفتهه تيلهور و   
شود، به نياز کارکنهانش  گر کسي است که ميان کارکنانش تبعيض قائل نميسرپرست حمايت
گهذارد  مي ريتأثانوادگي که روی کارشان دهد، وقتي کارکنانش از مشکلات ختوجه نشان مي
دهد، محيطي ايجهاد  کند، به تلاش کارکنانش اهميت ميهمدردی مي هاآنکنند با صحبت مي

(، 2115شهافر ) هايشان صهحبت کننهد. وات و   ي از دغدغهراحتبهکند تا کارکنانش در آن مي
(، 2112همکهاران )  و 37(، لپهين 2113) نيروب(، 2111همکاران )عيسي خاني و پودساکف و 

(، بربهر و  1995) 39(، اورگهان و رايهن  2111) 33(، ريوکس و پنهر 1933همکاران )اسميت و 
 طههوربههه( 2112( و عليههزاده و همکههاران )2111و همکههاران ) 41(، ژانههگ2112) 41رفکههانين

مثبتي بر روی رفتارهای فرانقش  طوربهجداگانه در مطالعات خود دريافتند که حمايت مدير 
رسان از سوی مدير خهود  است. چون کارکنان اين رفتارها را رفتارهای ياری اثرگذارکارکنان 

کننهد. شهور و   پندارند لذا، خود را ملزم به جبران آن در قالب بروز رفتارهای فرانقش مهي مي
سرپرسهت را   -هها در روابهط کارمنهد   جنبه نيبانفوذترو  نيترمهم( يکي از 1991) 42تتريک

( در مطالعهه  1991) 43نهد. از طرفهي، لوتهانز   کرداز کارمندش عنوان ميزان حمايت سرپرست 
دهنهد  تری به مشهتری خهود ارائهه مهي    خود دريافت آن دسته از افرادی که خدمات باکيفيت

گيرنهد. سهبک رهبهری    کساني هستند که از طرف سرپرست خود مهورد حمايهت قهرار مهي    
باشهند. از  اين مضمون مطرح ميحمايتي در نظريه هاو  و نظريه هرسي و بلانچارد نيز در 

 ای آورده شده است:آنچه مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه
 ساعت مشهکلم حهل شهد و بعهداً     43برام مشکلي پيش اومده بود و در مدت کمتر از »

 .«فهميدم کار مديرم بوده
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 . رفتار عادلانه مدیر9-6-1

ديهدگاه   بهر اسها   صداقت اسهت کهه   انصاف و  در تحقيق حاضر اين مضمون شامل مقوله
زده در ايهن مقولهه از اولويهت بهالاتری برخهوردار      مددکاران، پرهيز مدير از قضاوت شهتاب 

خوراك غلطهي کهه ديگهران     بر اسا . مددکاران در اين مورد بيان داشتند که مديرشان است
يکهي از   اکهه ازآنجای نداشته است. زدههای شتابدادند قضاوتدر مورد کارکنانش به او مي

گيری عادلانه مدير است لهذا، ايهن نهوع رهبهری در ايهن      های رهبری اخلاقي، تصميممؤلفه
شهود، طبهق   عادلانهه رفتهار مهي    هاآن. هنگامي که افراد احسا  کنند با استمضمون مطرح 

دهنهد.  نظريه تبادل اجتماعي، آنان نيز برای جبران، رفتارهای فرانقشي را از خهود بهروز مهي   
(، 1393همکههاران )(، چوپههاني و 1991، 2111) همکههاراني همچههون پودسههاکف و محققههان
( در 1991همکههاران )و  41(، فههار2113همکههاران )و  45(، ليههو2112همکههاران )و  44ويليههام

اسهت.   اثرگهذار مطالعات خود به اين نتيجه رسيدند که عدالت بر رفتارهای فرانقش کارکنان 
تهرين  داشتنيدوست»اند: خطاب به مالک اشتر فرمودهغه البلانه  53نيز در نامه امام علي)ع( 

تهرين و در عهدل فراگيرتهرين و در جلهب خشهنودی مهردم       چيزها در نزد تو، در حق ميانهه 
برد، امّا خشم ترين باشد که همانا خشم عمومي مردم خشنودی خواص را از بين ميگسترده

ران در ايهن مهورد افههار داشهتند     از آنچه مهددکا  «.کنداثر ميخواص را خشنودی همگان بي
 ای آورده شده است:نمونه
کارهای  قدرنيگفت من از اين کارمند اشد مديرم مياگر از من نزد مديرم بدگوئي مي»

 «.ههم کوتاهي کرده باش شدهانيکنم در اين مورد بمثبت ديدم که گمان نمي

 . رفتار خيرخواهانه مدیر9-6-9

قالب مقولة ديگر دوستي در نظر گرفته شده است. در ايهن   در تحقيق حاضر اين مضمون در
مضمون، مددکاران اشاره به برخورد صميمانه و دوستانه مديرشان بها آنهان داشهتند و اينکهه     

باور و  عنوانبهمددکاران در کنار اين مديران احسا  رئيس و مرئوسي نداشتند. خيرخواهي 
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وفف به استفاده از غرايز طبيعي خود و نگهرش  شود که انسان را ماعتقادی در نظر گرفته مي
اش از عشق و نيکوکاری، تمايل به انجهام کهار خهوب و اقهدامات خيرخواهانهه      متحول يافته

ي و دوسهت نهوع های رهبری معنوی، عشق و از مؤلفه ازآنجاکه(. Ghosh, 2015, p.592کند )مي
( و بورقهاني  1391کهاران ) همو در مطالعاتي کهه ابهراهيم پهور و     استخيرخواه مردم بودن 

( انجام دادنهد نيهز بهه ايهن نتيجهه رسهيدند کهه        2111( و وانگ و همکاران )1392) يفراهان
اسهت لهذا، رهبهری معنهوی در ايهن       اثرگهذار بر رفتارهای فرانقش کارکنان  47رهبری معنوی
ه تهوان به  های رهبری مرتبط با اين مضمون مهي تواند مدنظر باشد. از ديگر نظريهمضمون مي

رهبری اخلاقي بر رفتارهای فرانقش  ريتأثکه  کردرهبری اخلاقي و رهبری خدمتگزار اشاره 
( نشان داده شده اسهت. در واقهع،   2113) 43براندون -کارکنان توسط محققاني همچون پيتزر
و خيرخواهانهه را در ميهان اعضهای سهازمان      دوستانهنوعرهبران اخلاقي با الگو بودن، رفتار 

ی رقابهت، وابسهتگي متقابهل    جها بهه رود کهه  و در نتيجه، از پيروان انتظار مهي  دهندرواج مي
کنند و نسبت بهه سهازمان متعههدتر باشهند )نصهر       ديتأکبيشتری داشته باشند و بر مشارکت 

رفتارهای فرانقش کارکنان رهبری خدمتگزار بر  ريتأث(. 111، ص1392اصفهاني و همکاران، 
و  51( و والومبها 2113همکهاران ) و  51(، ليهدن 2111) 49نيز توسط محققاني همچهون ونهدی  

( مورد بررسي و به اثبات رسيد. امام علهي)ع(  1392همکاران )( و فيضي و 2111همکاران )
پهر و بالهت را برابهر رعيهت     »د: نه فرمايبه يکي از کهارگزاران سياسهي خهود مهي     41در نامه 

ة چشم، در سلام کردن و اشاره روی و فروتن باش و در نگاه و اشاربگستران، با مردم گشاده
ن با همگان يکسان باش تا زورمندان در ستم تو طمهع نکننهد و ناتوانهان از عهدالت تهو      کرد

 ای آورده شده است:از آنچه مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه «.مأيو  نگردند
ن مهديری  ها با وجود چنهي کرد. بچهمديرم مثل يک پدر مهربون با افرادش برخورد مي»

 .«شدنبردن و خسته نمياز کار کردن حتي بيش از ساعت اداری لذت مي
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 مدارانهدین -مدارانه. رفتارهاي فضيلت9-6-1

که سخاوتمندی، تواضع، تقيدّ اخلاقي و  استهای اخلاقي اين مضمون شامل مقوله فضيلت
افرادی معرفهي کردنهد    وانعنبهی الهي در اين مقوله قرار دارند. مددکاران، مديرانشان را تقوا

دانستند و حتهي بهه کارکنانشهان گوشهزد     که خداوند را نافر و شاهد بر تمامي اعمالشان مي
کردند که همواره نبايد برای دريافت پاداش يا دستمزد بيشتری کاری انجام داد بلکه بايهد  مي

شهود.  حاسبه مهي آخرت را نيز در نظر داشت و اينکه اعمال و کردار افراد در دنيای ديگری م
ورود مفاهيمي همچون باور به خدا يا نيرويي برتر، حکايت از فهور پارادايم جديدی به نام 

ای بلکه در حوزه حرفه تنهانهي هدايت شود دارای فرفيت لازم درستبهاگر معنويت دارد که 
بهر  (. نهضت رهبری معنهوی  41، ص1339)رستگار،  استدر زمينه خودشکوفايي انسان نيز 

(. از 71، ص1337فلسفه رهبری خدمتگزار بنا نهاده شده است )ضهيائي و همکهاران،    اسا 
طرفي، از جمله ابعاد رهبری خدمتگزار تواضع و فروتني است لذا، نظريه رهبری خهدمتگزار  

همکاران تواند در اين مضمون مدنظر باشد. محققاني همچون سليمي و و رهبری معنوی مي
( 1335همکهاران ) (، يزداني و 2113) 54(، ويليامز2119) 53پاوار (،2111) 52(، ساکس1393)

قرار گرفتن رفتارهای فرانقش را توسط معنويت در مطالعات خود بهه اثبهات    ريتأثنيز تحت 
 ای آورده شده است:رساندند. از آنچه مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه

ههای شخصهي   کمک ،رفتيم بازديدم ميحتي به مددجويان يا نيازمنداني که با همديرم »
 ههر  کهه  شهدم  طوراين منم الان و کردمي عمل طوراين داشت که اعتقاداتي به خاطر. کردمي

 «.دميم انجام مياد بر دستم از کاری

 . رفتار اعتمادمحورانه9-6-5

اين مضمون شامل مقوله معتمد بودن مدير اسهت. از ديهدگاه مهددکاران، مهديری کهه مهورد       
کننهد و رفتارههای فهرانقش    اد کارکنانش باشد با ميل و رغبت بيشتری از او اطاعت مهي اعتم

چون به مديرشان اطمينان دارند و به گفته خودشان قبهولش دارنهد.    ؛يابدافراد نيز افزايش مي
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 و اسهت  ديگران اعمال و نياّت به اطمينان داشتن معني به اعتمادگويد: ( مي1991) 55مورمن
 بهه  را وفهاداری  خهود،  دنبال به رود. اعتمادمي شمار به نوين متقابل روابط رد کليدی عاملي

 شهرح  در مقهرر  وفهايف  از فراتهر  است حاضر وفادار، انساني نيروی و آورد ارمغان خواهد
(، يکي از پيامدهای اعتمهاد، بهروز رفتارههای    1991) 51کند. به اعتقاد گولدنر فعاليت شغلش

عنهوان  بهه  را سرپرسهت  به اعتماد خود، پژوهش ( در2115) 57. بولنتاستفرانقش در افراد 
( و 1991همکهاران ) است. پودساکف و  کرده فرانقش معرفي رفتارهای کنندهبينيپيش متغير
اعتماد کارمند به سرپرست بر روی رفتارههای   ريتأث( نيز در مطالعات خود به 1995) 53دلوگا

ای رهبری اخلاقي، قابهل اعتمهاد بهودن مهدير     هلفهؤيکي از ماذعان داشتند.  فرانقش کارکنان
از آنچهه مهددکاران در ايهن    باشد. تواند در اين مضمون مطرح است لذا، اين نوع رهبری مي

 ای آورده شده است:مورد افهار داشتند نمونه
 ندونم اگه حتي دميم انجام ميل کمال با باشه که کاری هر بخواد کاری ازم مديرم اگه»

 «.کنمازش اطاعت مي، چون بهش اعتماد دارم شهمي چي اشجهينت

 . رفتار متعهدانه9-6-1

پهذيری از  پهذيری اسهت کهه مقولهه مسهئوليت     اين مضمون شامل مقولات تعهد و مسئوليت
پهذيری از ديهدگاه مهددکاران، همگهامي     . در مقوله مسئوليتاستفراواني بالاتری برخوردار 

ر تقويت رفتارهای فرانقش مددکاران دارد کهه مهدير   مدير با کارکنانش بيشترين فراواني را د
و  هاستآنها نيز در کنار و مأموريت هایکاراضافهکند و حتي در هم پای کارکنانش کار مي

چون مديرش را نيز در  ؛يابدبدين ترتيب رغبت مددکار برای فرانقش عمل کردن افزايش مي
اران، مدير خهودش نيهز در گهود اسهت.     بيند و در اصطلاح مددککنار خود و همراه خود مي

پهذير بهودن   شود. مسهئوليت پذيری يکي از فضايل اخلاقي در سازمان محسوب ميمسئوليت
شود بلکه جلب اعتماد ديگران را نيز در پهي دارد  موجب انجام بهتر و صحيا امور مي تنهانه

(. امهام  135، ص1393 بخشد )نجفيهان و همکهاران،  و ميزان اعتبار اجتماعي افراد را ارتقا مي
فرمايد: پذير بودن ميالبلاغه به کارگزاران خود در مورد مسئوليتنه  117علي)ع( در خطبه 
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ها و از خدا بترسيد در حق بندگانش و شهرهايش، زيرا شما مسئوليد حتي در برابر سرزمين»
 ه است:ای آورده شد. از آنچه مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه«چارپايان
 تها  صهبا  از. نداشت معنايياصلاً  کاری ساعت ،بود کرده شروع کارشو امداد که امر ابتدای»
 فقهط  ههدف  زمهان  اون چهون  ؛کهار  دوبهاره  و اسهتراحت  سهاعت  چند فقط ،کرديممي کار شب

مهديرمون ههم خهودش کنهار مها در      کرديم. مي کار ،داشتيم توان که جايي تا و بود يرسانخدمت
 .«گود بود

 . رفتار مداراگرایانه9-6-3

ي از ديهدگاه مهددکاران،   نهوع بهه . در واقهع  استگری مدير اين مضمون شامل مقوله مراعات
کننهد در تقويهت رفتارههای    را مهي  هها آنمديراني که متوجه مددکارانشان هستند و مراعهات  

ا آفرين هستند. در اصطلاح مهددکاران، چنهين مهديراني خهاك کهار ر     فرانقش مددکاران نقش
توانند مددکاران را درك کنند. در مطالعات اوهايو، رفتهار مهديران در دو   اند و بهتر ميخورده

بندی شده است کهه  نوع مراعات )رعايت حال کارکنان( و ساختاردهي )توجه به کار( تقسيم
. مراعات شامل آن دسته از رفتارهای رهبری است کهه  استدر اين مضمون، نوع اول مدنظر 

بيشهتر بهر نيازهها و     هها آنو توجهه   ديه تأکپهردازد و  مهي  دوجانبهه حترام و اعتماد به ايجاد ا
( در 1391يي و حضهوری ) شها(. 499، ص1334های افراد است )کريتنر و کينيکي، خواسته

ههای  نيازهها و خواسهته   نيتهأم ي و دهه پهاداش مطالعه خود نشان دادند که اگر مهدير هنگهام   
جبهران آن   منظهور بهبق نظريه تبادل اجتماعي، کارکنان نيز کارکنانش ملاحظه آنان را بکند ط

 اصول يکي از مدارا و رفقدهند. بيشتری رفتارهايي فراتر از نقش از خود بروز مي احتمالبه
 ضهروری  و لازم ابزارهای از يکي و است اخلاقي قدرت مصاديق از و اجتماعي اخلاق مهم
 بهرای  ممکهن  روش نيترنهيهزکم و زترينکارسا اصل، اين .شودمحسوب مي مديريت برای
از آنچهه مهددکاران در ايهن    (. 31، ص1392خواه و همکاران، است )حسيني ديگران در نفوذ

 ای آورده شده است:مورد افهار داشتند نمونه
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 کهه  ديهروز  طهوری کهه   کنهه؛ مهي  چهک  کارمو روز هر و داره منو رمزهای همه مديرم»
 اميراضه  همهه نيبهاا  ولهي  داريم بازر  روز هر اينجا ما مگفتي بهش اداره بود اومده بازر 
 مهديرم  اگر و باشهروز به کارم شده باعث اين ولي شممي کنترل دارم دونممي اينکه با چون
 کمهک  بهت بدی انجامش تونينمي اگه مونده کارت اين گديبه هم م مونده ازم کاری ببينه
 .«کمکت بيان همکارها از بگم يا کنم

 مدارانهرفتارهاي محترم .9-6-8

اين مضمون شامل مقوله ارزش قائل بودن برای کارمند است. در اين مقوله، استقبال مدير از 
ابراز نظر مددکارانش و احتهرام بهه تصهميمات آنهان بهالاترين فراوانهي را دارنهد. در واقهع،         

مهورد کارشهان   در  هها نيه امددکاران اذعان داشتند که مديرانشان در مقابهل پيشهنهاداتي کهه    
هها نيهز مشهارکت    گيهری کردند و بهدين شهکل مهددکاران را در تصهميم    دانند استقبال ميمي
گيری يکهي از عوامهل مهؤثر بهر افهزايش رفتارههای فهرانقش        دادند. مشارکت در تصميممي

( بيههان داشههتند کههه فرصههت مشههارکت در 1999همکههاران )و  59کارکنههان اسههت و وانيپههرن
ترام به حقوق و نقطه نظرات فردی کارکنهان را تضهمين کنهد. ايهن     تواند احگيری ميتصميم

 ؛تواند بسيار حائز اهميت باشهد مقوله برای ارتقاء و بروز رفتارهای فرانقش در مددکاران مي
اهميت بودن مهديران بهه نظهرات و پيشهنهادات کارکنانشهان در بلندمهدت باعهث        بي چراکه
شوند و بهدين ترتيهب کارکنهان تنهها در     ان ميتفاوت شدن کارکنان نسبت به مسائل سازمبي

ههای مهديريت   . مهديريت مشهارکتي در سيسهتم   دارنهد يبرمه راستای شرح وفايف خود گام 
توانند در اين مضهمون در نظهر گرفتهه شهوند. از     ليکرت و همکارانش و رهبری اخلاقي مي

 ای آورده شده است:آنچه مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه
 بهودم  رسيده خوبي نتيجه به کارم انجام برای خودم چون دادم پيشنهاد که بوده دیمور»
 هو ازم خواسهت  هاستقبال کهرد  مديرم نيز. کنند استفاده و باشن جريان در نيز سايرين خواستم

 .«ای اين پيشنهاد را مطرح کنمدر قالب نامه
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 . رفتار توانمندسازانه9-6-3

سازی و تفويض اختيار اسهت کهه مقولهه توانمندسهازی از     اين مضمون شامل مقولات توانمند
. در ايهن مقولهه، نقهش الگهويي مهدير از اولويهت بهالاتری        اسهت فراواني بهالاتری برخهوردار   

بنهدی کهردن کارکنهان را کهه بهه معنهي توانمندسهازی        برخوردار است. مددکاران اصطلاح آب
 ( و ايليهيس 2119) 11ژونهگ ، بهه کهار بردنهد. محققهاني همچهون      استکارکنان توسط مديران 

داننهد.  ههای رفتارههای فهرانقش کارکنهان مهي     کنندهبيني(، توانمندسازی را يکي از پيش2117)
توانههد رفتارهههای نيههز نشههان دادنههد کههه توانمندسههازی در سههطا بههالا مههي 11مادسههن و هيهه 

شهود. از   سبب هاآنهای فراتر از انتظارات را در خودانگيختگي کارکنان را ارتقاء دهد و تلاش
جمله نظريات رهبری مرتبط با اين مقوله رهبری خدمتگزار، رهبری معنوی و رهبری اخلاقهي  

تها منهافع    زنهد يانگيبرم. رهبران اخلاقي از طريق تشويق و توانمندسازی، پيروان خود را است
منافع خود برگزينند و از راهبردههای توانمندسهازی بهرای خودکارآمهدی و      عنوانبهگروهي را 

گيرند. رهبران معنوی با تحريهک و بهرانگيختن کارکنهان بها اسهتفاده از      عتماد به نفس بهره ميا
های انسهاني، کارکنهان توانمنهد و    ارزش بر اسا های فرهنگي انداز معنوی و ايجاد زمينهچشم

، 1392دهند )شعباني بههار و همکهاران،   وری بالا و متعهد و با انگيزه را پرورش ميدارای بهره
شهود. از آنچهه   (. از طرفي، توانمندسازی از جمله ابعاد رهبری خدمتگزار محسوب مهي 51ص

 ای آورده شده است:مددکاران در اين مورد افهار داشتند نمونه
ی ايشان در جابهگفت که ای در جايي قرار بود برگزار بشه مديرم به من مياگر جلسه»

کنهه و بهرای   از زير کار خودش داره فرار ميکردم که جلسه حضور داشته باشم ابتدا فکر مي
شهدم از قبهل   ی مديرم در اين جلسه برم و صحبت کنم و مجبور ميجابهمنم سخت بود که 

فهميدم که قصدش  بعداًای داشته باشم و با آمادگي در اين جلسات حضور يابم. ولي مطالعه
 .«بالندگي من بوده

 ليتفصه بهه اشاره گرديد و ههر يهک نيهز     که بدان شدهاستخراجخلاصه مضامين  طوربه
 توضيا داده شد در شکل زير آورده شده است.
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ها مقوله مضامين  کدها 

 هاي كيفي تحقيقگانه احصاءشده از دادهمضامين نه .1شکل 



  635     (ره)ينيخم امام امداد تهيكم مددكاران فرانقش يرفتارها تیتقو در رانیمد يرفتار يهامؤلفه يواكاو

 

 بنديجمع

تجربه زيسته آنهان   بر اسا های حاصل از ديدگاه مددکاران با توجه به هدف پژوهش، يافته
گرايانهه، خيرخواهانهه،   مضمون رفتاری شامل رفتارهای حمايهت  9از رفتار مديران در قالب 

مدارانهههه، عادلانهههه، توانمندسهههازانه و دمدارانهههه، متعهدانهههه، مداراگرايانهههه، احتهههرام اعتما
مدارانه در ارتبهاط بها تقويهت رفتارههای فهرانقش مهددکاران اسهتخراج        دين -مدارانهفضيلت

گرايانه مدير از بالاترين فراواني در ميان ساير مضامين احصاء شده گرديد. رفتارهای حمايت
واقع، مددکاران اين نهوع رفتهار مهديران را در جههت تقويهت رفتارههای       برخوردار بود. در 

فرانقش خود در اولويت قرار داده بودند. اين يافته با ويژگي بهارز ايهن نههاد کهه از مهاهيتي      
مراقبتي برخوردار است تناسب دارد. يافته قابل توجه ديگر در اين پژوهش، وجود  -حمايتي

رفتهار فهرانقش در خهود     کننهده تيه تقورفتارههای  آمادگي و فرفيت پذيرش بهرای جهذب   
فرانقش عمل کردن در کميته امداد را يک وفيفه برای خود  هاآنمددکاران مورد مطالعه بود. 

تهرين و  بها حسها   ؛ زيهرا  رفتار کنند نيچننيايک مددکار  عنوانبهکردند که بايد قلمداد مي
باطي تنگاتنگ دارند. ايهن يافتهه ضهمن    ترين قشر جامعه يعني مددجويان نيازمند، ارتمحروم
بخشي به مديران، در خصوص کيفيت افراد زيرمجموعه و تنظهيم نحهوه برخهورد بها     آگاهي
گذاران اين نهاد برای تعيين معيارههای انتخهاب   ، مسئوليت مضاعفي را بر عهده سياستهاآن

د و از ايهن منظهر   دهه و انتصاب مديران که از نقش الگويي بيشتری برخوردار باشند قرار مي
 12سازد.برجسته مي شيازپشيبنقش الگويي مديران را در بروز رفتارهای فرانقش 
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رغم مشغله کاری زيادی که از تمامي مددکاران و کارشناسان مسئول که علي لهيوسنيبد. 12
داشتند، با صبر و حوصله تجارب خود را در اختيار محققان قرار دادند؛ همچنين، از مديران 

ميني)ره( اداره کل کميته امداد امام خ مقامقائمتمامي واحدهای کميته امداد امام خميني)ره( و 
 شود.استان خراسان رضوی، تشکر و قدرداني مي

 كتابنامه

، و مفاهيم کاربردی( هاهينظرمديريت رفتار سازماني )اصول، مباني و (، 1331احمدی، مسعود )
 تهران: انتشارات کوهسار.

 و آثار»(، 1392) عبدالرحمن و رحمتي، داريوش ميرزاخاني، ؛ درويش، سعيد؛نورالله خواه،حسيني
 قرآن ديدگاه بر تأکيد سازماني )با و فردی ابعاد در فرماندهان و مديران رفتار اصلاح پيامدهای

 .92-71، 2، سال اول، شفصلنامه آموزش در علوم انتظامي، «روايات( و
ماهنامه نگرش ، «يي در تحقيق کيفيمفهوم اعتبار )پايايي( و روا»(، 1337خسروی، محمدرضا )

 .134-171، 93و  94، راهبردی
 )چاپ اول(، قم: انتشارات دانشگاه اديان و مذاهب. معنويت در سازمان(، 1339رستگار، عباسعلي )

 ، تهران: انتشارات سمت، چاپ اول.فراگرد ادراك و ادراك اجتماعي(، 1393، علي )انييرضا
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 ی و فناوریزيربرنامه(، مرکز 1392کميته امداد امام خميني)ره( ) 1391سالنامه آماری سال 
 اطلاعات.

تهران:  رفتار شهروندی سازماني،(، 1339نژاد، مهدی؛ يوزباشي، عليرضا و شاطری، کريم )سبحاني
 انتشارات سيطرون، چاپ اول.

 در معنوی رهبری نقش»(، 1392) عبا  و صمدی، محسن بخشي، علي ؛رضاغلام بهار، شعباني
، 5، دوره مديريت ورزشي، «همدان استان جوانان و ورزش کل اداره کارکنان توانمندسازی

 .52-37، 3ش
 در معنوی رهبری نقش»(، 1337سعيد ) اصفهاني، آيباغي عبا  و نرگسيان، محمدصادق؛ ضيايي،

 .31-17، 1سال اول، ش ،دولتي مديريت، «تهران نشگاهدا کارکنان توانمندسازی
ماهنامه گزيده ، «کارکنان ايراني به شغل و سازمان خاطرتعلقی هاشهير»(، 1392خاني، احمد )عيسي

 .24-11، 141، سال چهاردهم، شمديريت
 ،و کاربردها هاهينظرمديريت رفتار سازماني: مفاهيم، (، 1334کريتنر، رابرت و کينيکي، آنجلو )

 چاپ اول، تهران: انتشارات پيام پويا. ،فرهنگي و حسين صفرزاده اکبريعلترجمه 
شناسان، ، تهران: انتشارات جامعه2و  1في: ضد روش روش تحقيق کي(، 1392محمدپور، احمد )
 چاپ دوم.

 پيشايندمثابه به کارکنان سازماني تعهد»(، 1392موسوی، محمدرضا و اسماعيلي، احمدرضا )
 .151-123 ،(29)3، فصلنامه توسعه، «سازماني شهروندی رفتارهای

ی، ريپذتيمسئولرستکاری، جايگاه د»(، 1393نجفيان، مهدی؛ لساني، مهدی و لساني، محبوبه )
ی تعليم و تربيت هاپژوهشمجله ، «دلسوزی و بخشش مديران در نظام تعليم و تربيت اسلامي

 .141-125، 9، ش1، سال اسلامي
رابطه بين رهبری اخلاقي »(، 1392نسب، سيامک )نصر اصفهاني، علي و غضنفری، احمد و عامری

سال منابع انساني دانشگاه جامع امام حسين)ع(،  ی مديريتهاپژوهش، «و توانمندسازی کارکنان
 .123-117، 1، ش5
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