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چکیده
خـدمت  يمدل رهبـر کیرا بر حسب رانیمديخدمت گزاريرهبريمطالعه در نظر دارد رفتارهانیا

پـژوهش  نیکند. ایبررسيو اعتباریماليهااز سازمانيبه عنوان نمادیبانک ملیسازمانگاهیگزار در جا
کرمـان  هرسـتان شیپژوهش از پرسنل بانـک مل ـ يانجام شده است. جامعه آماریهمبستگ-یفیتوصوهیبه ش
در پـژوهش مشـارکت   يو کارکنان به عنـوان نمونـه آمـار   نیمعاونران،ینفر از مد455شده است که لیتشک

بیضـر ،یفیتوص ـيآمـار يهـا آزمـون لهیشد و بوسيپرسشنامه جمع آورلهیپژوهش بوسيهاداشتند. داده
پـژوهش نشـان داد کـه    نی ـايهـا افتـه ینی. مهمتـر دیگردلیتحليمعادلات ساختاريو مدل ساز،یهمبستگ
و یاقنـاع ییو بازنمـا ،يو فـداکار يثـارگر یبـه ا یارزش ـشیگرايبررومیمستققهیبه طررانیمديخردمند

ریتـاث رانیمـد یسـازمان يشکاریو مباشرت و پیعاطفیبخشامیالتيبر رومیرمستقیغقهیبه طرزیو ن،یبیترغ
میمسـتق قـه یبـه طر يبـر رو يو فداکاريثارگریبه ارانیمدیشارزشیدارد. بعلاوه، گرايداریمثبت و معن

مباشـرت و  يبـررو میمسـتق ری ـغقهیبه طرزیآنها، و نیبیو ترغیاقناعییو بازنمایعاطفیبخشامیالتيبررو
یعـاطف یبخش ـامی ـو الت،یب ـیو ترغیاقناعییدارد. بعلاوه، بازنمايداریمثبت و معنریتاثیسازمانيشکاریپ

دارد.يداریمثبت و معنریتاثیسازمانيشکاریمباشرت و پيبر رورانیمد
و یمـال يهـا سـازمان ؛یاقناعییبازنما؛یعاطفیبخشامیالت؛یسازمانيشکاریخدمت گزار؛ پيرهبرها:کلید واژه

ياعتبار
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مقدمه. 1
موسسات مالی و اعتباري بـراي تحقـق ماموریـت خـویش و کسـب موفقیـت از جهـت جـذب         

ي مختلـف اقتصـادي و   هـا ي مردم از یک سو، و تامین منابع مـالی سـرمایه گـذاران بخـش    هاسپرده
اجتماعی و فرهنگی جامعه، و نیـز مشـارکت در بهسـازي جامعـه بایسـتی بتواننـد بـه مشـتریان خـود          

مت کنند و نیازها و انتظارات آنها را با بهترین شـیوه تـامین کننـد، واز ایـن طریـق ضـمن تولیـد        خد
ارزش برتر براي مشتریان خود، مزیـت رقـابتی خـود را حفـظ کننـد. لـذا مزیـت رقـابتی از طریقـی          

و ،)247: 1،2010(تاباس سـی و ابـو بیکـر   شـوند میهدایت و رهبري هاگرددکه سازمانمیپدیدار 
در واقع ). 18: 2،2009(کیترهبران باید قادر باشند نیازهاي کارکنان خود را شناسایی و تامین کنند

ماهیت به شدت رقابتی صنعت خـدمات، و نیـز اهمیـت همکـاري و تشـریک مسـاعی، یـادگیري و        
ي رهبـري  هـا روابط مشتري در این صنعت نیازمند تخصیص وقت و کوشش بیشـتري بـراي فعالیـت   

؛ مــونتس، 2005:3912، 4؛ گوپتــا، مـاك دانیــل و هــرث 3951: 3،2004س، فریــدن دال(دوگلااسـت 
. 53)2003:185؛ پولیتیس،2005:1163مورینو، مورالس،

کننـد کـه   مـی تشـخیص دادنـد و ذکـر    هـا همچنین محققان اهمیت رهبري را در درون سـازمان 
نـدگی سـازمانی و در نتیجـه    رهبري یکی از مهمترین متغیرهـاي تاثیرگـذار بـر روي بعـد نگرشـی ز     

6)2003:29(جاسـکیت، رضایت شـغلی و تعهـد کارکنـان بـه سـازمان است     
، و از ایـن رو، کیفیـت   4

تواند اثرات زیان بخـش و مضـر، منفـی و مخـرب، یـا اثـرات مفیـد و سـودمند، مثبـت و          میرهبري 
و (کوادي ســـازنده و مولـــد بـــر روي فرهنـــگ کـــار و بـــر روي زنـــدگانی افـــراد داشـــته باشـــد  

در این راستا، اسمیث و روتیگ لیانو به استناد دادگاه لوپ دریافـت کـه وقتـی    ). 7،1990:116کینت
بـه علـت وجـود آشـفتگی و     هـا کنند، این ترك خـدمت میرا ترك هاافراد با عملکرد بالا سازمان
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81)2003:10لاینو،(اسمیث و روتیگ اختلال در روابط این افراد با سرپرست مستقیم شان بوده است

که نشان دهنده نفوذ رهبران بر روي زندگانی ما، و تاثیرگذاري مستقیم آنها بر روي کیفیت تجربـه  
کاري ما است. 

ايرونـد و هنـوز آنهـا بایـد بـه طریقـه      مـی ازآنجا که افراد ارزشمندترین دارایی یک سازمان به شمار 
کنـد، را ممکـن سـازند یـا داشـتن      مـی سازمان تولید هدایت شوند که تحویل بیشترین و بهترین چیزي که 

کند، را ممکن سازند؛ محققان رهبري به خـوبی بـر اهمیـت    میبهترین کیفیت خدماتی که سازمان فراهم 
دهد بـه نتـایج مطلـوب و    مییک رهبر القا کننده یک مدل رهبري درست و صحیح که به سازمان امکان 

ي هـا که یک شـرط لازم بـراي بقـاي سـازمان    اند، و ذکر کردهانددلخواه دست یابد،تاکید فزآینده نموده
کننـد، آگـاه باشـند(بلانچارد و    مـی امروز این است که رهبران باید از اصولی که تحـت آن اصـول عمـل    

، سـبک رهبـري فرمـان و کنتـرل بـا تاکیـد بـر روي        1950. اگرچـه تـا قبـل از دهـه     2)70: 2003هوگیس،
قابلیت، موفقیت و پیشرفت، مسئولیت، مشـارکت و مرتبـه و منزلـت غالـب و حـاکم      - مشخصات رهبري

بود، و رهبران را به هدایت کردن و جهت دادن، کنترل، و اعمال نفوذ و تاثیر گـذاري بـر روي زیردسـتان    
خواند. اما با تحـول و دگرگـونی سـریع اقتصـاد جهـانی از      میي تامین اهداف سازمانی فرا در کوششی برا

رهبـري، و  هـا مبنایی صنعتی/تولیدي به مبناي بعد از صنعتی شدن و اطلاعات، بازاندیشی و بازنگري مدل
ال ي رهبـري در ح ـ هـا و سـبک هـا متعاقبا توسعه رهبري در حال انجام است. این بازنگري به سـمت مـدل  

هـا کننـد همچنانکـه بـرروي کنتـرل وهمـاهنگی کوشـش      میانجام است که بر روي توانش انسان تمرکز 
کنند که انسان انگیـزش ذاتـی بـراي مسـئولیت پـذیري دارد و      میکردند. این رویکردها فرض میتمرکز 

وي تـوازن  اسـت و بـر ر  هـا ي انسـان هاوظیفه رهبري، آرایش ساختار سازمانی براي تسهیل بهترین توانش
ي رهبري تحـول آفـرین و خـدمت گـزار از ایـن      ها. مدل3)7و 4: 2003وظیفه و افراد تاکید دارد(لنونارد،

و و رهبري به عنوان یک تبادل اجتماعی دیده شده است.  اندرویکرد توانش انسان گرایانه پدیدار شده
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و اخلاقی رهبري را ايکند که ابعاد عاطفی، رابطهمیمدل رهبري خدمت گزار چارچوبی بیان 
کند. این مدل رهبري درباره فاصله گرفتن خود فرد از کاربرد قدرت، نفوذ میبه طریقه مفیدي بیان 

و پست و مقام براي خدمت کردن به خود و آزار رساندن به دیگران است. این دسـته رهبـران افـراد    
.گرین لیـف بـا متمـایز کـردن     کننـد مـی دانند، و رشد را بر حسـب فـرد تعریـف    میرا مقدم بر خود 

گزیننـد،  مـی رهبران که خدمت گزاري پیش از دیگران از رهبران که رهبري پیش از دیگران را بـر  
دهنـد، خـدمت   مـی دارد که رهبرانی که خدمت کردن پیش از دیگران مـورد توجـه قـرار    میاظهار 

ي مادي علاقمند نیستند هااییبینند. آنها به دارمیکردن به دیگران را به عنوان یک هدف به تنهایی 
کننـد. درحالیکـه   مـی و بسیاري افراد، آنها را به عنـوان افـراد متواضـع و خاضـع توصـیف و تشـریح       

رهبران که رهبر پیش از دیگران هستند، بر روي وجوه مادي زندگی، بـر روي شـهرت و آوازه، بـر    
دیگران فقط یک وسیله براي ي مادي تمرکز دارند. خدمت کردن به هاروي سائقه قدرت و دارایی

کسب یک  مقام یا ثروت است. بنابراین با ساده ترین کلمات یک رهبر خدمت گزار رهبري اسـت  
). 50: 2008(زاکهارسکی،که برروي خدمت کردن به دیگران تمرکز دارد

ي خـدماتی و نشـان   هـا در تحقیقات پیشین نشان داده شده است که رشد و پیشرفت در سـازمان 
مستلزم هاابط بین رضایت و انگیزش کارکنان، رضایت مشتري و عملکرد مالی این سازماندادن رو

. در )3: 1،2010(ملکهار و بوسـکو توجه بیشتر به مفهوم خدمت گزاري و رهبري خدمت گزار است
تواند  بهره میدر درون یک شخص "رهبري"و "خدمت گزاري"واقع، تبلور توامان دو خصیصه 

تواند یک تسهیل گر براي پیـروان  میي دنیاي واقعی متاثر سازد، که به نوبت هاموقعیتوري را در 
ي پیشـین  هـا بعـلاوه، پـژوهش  ). 70: 1997، 2(گرین لیـف در دستیابی به چشم اندازي مشترك باشد
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تواننـد  مـی کننـد،  مییی که فرهنگ شاداب و با نشاط خدمت گزاري ایجاد هاسازماناندنشان داده
در واقـع ایـن   ). 4: 3،2005(پارولینیي نیروي کار و رهبري خودشان را به حداکثر برسـانند هامهارت
ي خودشـان  هـا توانندآزادي بیشتري براي کارکنـان خـود بـه منظورکاربسـت توانـایی     میهاسازمان

، و با ترویج فرهنگ خدمت گزاري، پیروان امروز را )147: 2002، 4(روس سل و استونفراهم کنند
، 6؛ ایروینـگ و لونـگ بوثهـام   61: 2004، 5(اهرهارتن خـدمت گـزار آینـده تبـدیل کننـد     به رهبـرا 

از ایــن رو، ایــن پــژوهش در نظــر دارد کــه ســبک و رفتارهــاي رهبــري خــدمتگزاري ). 808: 2007
مدیران بانک ملی را بر اساس مدلی از رهبري خدمت گزارکه در تحقیقات پبشـبن کـاربرد فـراوان    

ي ایـن پـژوهش عـلاوه بـر دانـش افزایـی بـه متـون         هـا و مطالعه کند. یافتهتري داشته است، بررسی
توانـد اسـتنباطات مهمـی بـراي مـدیران بانـک ملـی از جهـت         مـی رهبري، و رهبري خـدمت گـزار   

آموزش، ترویج، و توسعه رهبري خدمت گزار و در نتیجه نهادینه سازي روحیه و فرهنـگ خـدمت   
زمان و  زیردستان و پیروان شان به عنوان رهبران خـدمت  گزاري در میان مدیران سطوح مختلف سا

گزار آینده داشته باشد. 
. بررسی متون تحقیق2
. مفهوم نظري رهبري خدمت گزار1-2

خدمت کردن به دیگران موضوعی است که از قدمت بیشتري نسـبت بـه مفهـوم سـازي جدیـد      
در درون یک سازه درعصر رهبري خدمت گزار برخوردار است اما تقابل رسمی رهبري و خدمت

، 1970. گـرین لیـف، در دهـه    )15: 2011، 1(هایدانجدید بـه گـرین لیـف نسـبت داده شـده اسـت      
رهبري خدمت گزار را به عنوان یک مدل خدمت رهبري که یک سـبک رهبـري اسـت، توصـیف     

شـروع  "با میل طبیعی بـراي خـدمت کـردن   "کندکه رهبري خدمت گزار میکرده است. وي بیان 
ود. از منظر وي، رهبري خدمت گزار درباره خدمت کردن به اجتماعـات و جوامـع و خـدمت    شمی

کردن به افراد به منظور ایجاد تاثیري مثبت بر روي زندگی و حیات دیگران است. آن درباره مقـدم  
شمردن نیازهاي افراد دیگر قبل از نیاز خود و داشتن یک سبک رهبري است که حصول اهداف را 

1. Hayden

2. Graham
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کنـد کـه   مـی گراهام در توصیف رهبري خدمت گزار بیـان  ).24: 1997(گرین لیف، کندمیتسهیل 
کنـد و ظرفیـت اسـتدلال    مـی رهبري خدمت گزار، توسعه مهارت و توسعه فکري پیروان را تشویق 

دهد همچنانکه پیروان، عاملان اخلاقی خـودگردان و مسـتقل   میاخلاقی و معنوي را بهبود و ارتقاء 
ي ذینفعان سازمان حسـاس  هاار، رهبران خدمت گزار نسبت به نیازها و خواستهشوند. درمحل کمی

کننـد، و توسـعه اخلاقـی و معنـوي و فکـري افـرادي کـه در        میهستند، خودشان را پاسخگو حفظ 
. پات ترسون در تشریح رهبري خـدمت  )105: 1991، 2(گراهامکنندمیپیرامون آنها هستند، تشویق 

هبران خدمت گزار آنهایی هسـتند کـه بـا تمرکـز بـر روي پیـروان خـدمت        کند که رمیگزار بیان  
کنند، بنابراین دغدغه و مساله اصلی آنها پیروان هستند و مسائل سازمان مسائل پیرامونی و جانبی می
باشند. رهبري خدمت گزار مزیت  و حسنی اسـت کـه هماننـد سـایرکیفیات خـوب اخلاقـی در       می

(پات شـود مـی یـک عمـومی خـوبی و یـا تعـالی اخلاقـی تعریـف        ي خـوب و ن هاشخصی یا کیفیت
کننـد کـه رهبـر خـدمت گـزار نسـبت بـه کارکنـان         میروس سل و استون بیان ). 2: 2003، 1ترسون

(روس سـل و  دهـد مـی کند و تامین نیازهاي دیگران را هدف قـرار  میموضع خدمت گزاري اتخاذ 
نـافع سـازمان و تمرکـز بـر روي اهـداف آن      و به عمل کـردن بـه نفـع بهتـرین م    )، 79: 2002استون، 

همین ). به358: 2004( استون، روس سل، و پات ترسون، کنندمیپیروان، نه اهداف سازمان اعتماد 
ترتیب، پیگ و ونگ ضمن دفاع از مزایا و منافع رهبري  خدمت گـزار، رهبـر خـدمت گـزار را بـه      

کـردن و رهبـري کـردن، خـدمت     عنوان رهبري تعریف کردندکه هدف نخسـتین او بـراي هـدایت   
کردن به دیگران بوسیله سرمایه گذاري کردن در توسعه، رفاه، خیر، سلامت و حبات خوب آنها به 

کننـد  مـی آنها بیان .منظورانجام وظایف و تحقق اهدافی براي خیر و خوبی و مصلحت عمومی است
سـازي، و مـدیریت   ي توانمنـد سـازي، کیفیـت جـامع، تـیم      هـا که رهبري خـدمت گـزار، ایـده آل   

: 2000، 2وانـگ و(پیگ کنـد مـی مشارکتی  و اخلاق خدمت را در درون یک فلسفه رهبري تلفیـق  

1. Patterson

2. Page & Wong

3. Rude

4. Nwogu

٥. Sendjaya & Sarros
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رود، رهبري خدمت گزار را به عنوان اجتناب خود رهبري از کاربرد قدرت، نفوذ و مقـام  ). 24-25
کندکه میو پست براي خدمت کردن به خودش و در عوض جذب شدن به سمت موضعی تعریف 

ز این ابزارها براي توانمند کردن، قادر کردن و تشویق کردن آنهـایی کـه در درون دایـره نفـوذش     ا
. بعـلاوه، سـندجایا و سـاروس    )2: 2004، 4؛ ان وگـو 6-5: 2003، 3(رودکنـد میقرار دارند، استفاده 

نتیجه گرفتند که رهبران خدمتگزار اعتقاد قـاطع و عقیـده راسـخ، و قابلیـت و قـدرت روحـی قـوي        
بوسیله پذیرش نه فقط نقش یک خدمتگزار، بلکـه بوسـیله پـذیرش ماهیـت خـدمت گـزاري نشـان        

).  63-62: 2002، 5(سندجایا و سارروسدهندمی
دهند که مفهوم رهبـري خـدمت گـزار برخـدمت فزآینـده بـه       میدر مجموع این تعاریف نشان 

و تسـهیم قـدرت در   ايدیگران، رویکردي کل نگرانه به کـار، ترفیـع و تـرویج یـک حـس جامعـه      
توانـد بطـور   مـی ي روزانـه  هاکند و از طریق درگیر کردن پیروان در فعالیتمیتاکید گیريتصمیم

: 1997؛ 1: 1991(مرکزگرین لیـف،  توانایی سازمان را براي اثربخش بـودن متـاثر سـازد   گیريچشم
ت کـردن و خـدمت کـردن    ر واقع، رهبري خدمت گزار، هر فردي را به ایجاد توازن بین هدای). د4

کند. بعلاوه، این مدل رهبـري بـه افـرادي کـه در مواضـع رهبـري       میدر درون زندگی خود تشویق 
شود که مسئولیت اولیه آنها خدمت کردن به دیگران اسـت، و افـرادي کـه در    میقرار دارند متذکر 

م کـردن رهبـري   ي مـوقعیتی بـراي فـراه   هـا کند که فرصتمیمواضع پیروي قرار دارند، را تشویق 
جستجوکنند. نتیجه نهایی این حرکت رفت و برگشت بین هـدایت کـردن و تبعیـت کـردن، بهبـود      

ي بسـیاري از نهادهـاي انسـانی اسـت.  از     هابخشیدن و بهتر کردن زندگی افراد، و افزایش مسئولیت
و عشـق  خدمت گزار حقیقی فردا، متفکر و اندیشمندي است که با شور و شـوق  -همه مهمتر، رهبر
کند. رهبران خدمت گزار براي عشق ورزیـدن و توجـه کـردن از روي شـور و     میو دلبستگی عمل 

تاثیر پذیر و نرم، بادوام و ماندنی، پایدار و مانـدگار،  ،هیجان شهامت دارند اما آنها همچنین منعطف
واقع بین، بـا  يهاکیفیت بالا، دشوار براي تغییرکردن و تغییر جهت دادن هستند. در واقع، شخصیت

).  40: 1998، 1(بات تناراده و مصمم، ظرفیت و قابلیتی بی پایان و بی کران براي رشد و تغییر دارند

1. Batten

2. Nelson
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ي رهبري خدمت گزارها. مدل2- 2
با توسعه مفهوم رهبري خدمت گزار، محققان به توسعه عملیاتی و سـنجش ایـن سـبک رهبـري     

ي مختلف رهبري خدمت گـزار  هامتعاقبا به توسعه مدلي سازمانی علاقمند شدند، که هادر جایگاه
رهبري خدمت گـزار را از طریـق توصـیف    "چیستی"نه "چگونگی"، هامنجر شده است. این مدل

؛ 7: 2003(پات ترسـون،  اندرفتارهاي رهبران خدمت گزار براي عملکردهاي سازمانی تشریح کرده
ي رهبـران  هـا فهرستی از مشخصات و ویژگـی بات تن، ). 75: 2003، 3؛ اسمیث944: 2003، 2نلسون

خدمت گزار را آماده کرده است. فهرست او شامل هدف گرایـی، شـناخت چگونـه یـک زنـدگی      
، امیـد، عشـق، سـپاس و حـق شناسـی هـدایت شـود،        "اعتقاد و ایمان"هدفمند و معنی دار بر اساس 

، فهمیـدن و احتـرام   انسجام و یکپارچگی، درستی و صداقت، کارتیمی، غنی سازي زندگ دیگران
گذاشتن به دیگران، لطف و محبت داشتن، گذشت و عفو داشـتن نسـبت بـه دیگـران، واقـع بـین و       
مصمم و با اراده است. وي بر اهمیـت عفـو وگذشـت و هـدایت کـردن بـا شـور و شـوق و عشـق و          

کند. هر چه بیشتر خدمت کنـیم و دیگـران را پـرورش دهـیم، زنـدگی مـا بهتـر       میدلبستگی تاکید 
شود. سه تا از مهم ترین، و سرنوشت ساز تـرین عناصـر درگیـر در خـدمت کـردن پرشـور و پـر        می

حرارت عبارتند از : توجه کردن، به اشتراك گذاشتن و بخشش و عفو کـردن. امـا شـور و شـوق و     
نظـام منـد،   ايعشق و دلبستگی چیزي قدرتمند است و باید توسط رهبران مهم و بنیـادي بـه طریقـه   

سـتون کـووي،   ). ا40-39: 1998(بات تـن،  و به لحاظ ذهنی انعطاف ناپذیر بکـاربرده شـود  متمرکز 
احساس افراد را بر روي رهبري خدمت گزار با ذکـر هشـت مشخصـه در بـاره افـرادي کـه رهبـران        

) خـدمت گـرا   2گیرنـد،  مـی ) پیوسـته و مسـتمر یـاد    1کند: میاخلاق مدار هستند،  بدین شرح بیان 
ي متـوازن و  هـا ) زنـدگی 5) بـه افـراد دیگـر اعتقاددارنـد،     4کنند، میمثبت ساطع ) انرژي3هستند، 

) بـراي  8) هـم افـزا هسـتند،    7بیننـد،  مـی ) زندگی را به عنوان یک ماجرا 6کنند، میمتعادل هدایت 
اسپیرس، مدیر اجرایی ارشد مرکز گرین لیـف  ). 3: 1991، 1(کوويکنندمیخودنوشوندگی تمرین 

3. Smith

1. Covey
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ي گرین لیف بر روي رهبـري خـدمت گـزار، ده مشخصـه بـراي رهبـري خـدمت        هاهبا مطالعه نوشت
) التیام 3) همدلی و احساس یگانگی کردن، 2) گوش دادن، 1گزار به شرح ذیل توسعه داده است: 

)آینـده نگـري و دور   7) مفهوم سازي و تصویرسـازي،  6. قانع سازي، 5) آگاهی و توجه، 4بخشی، 
). 30: 2002، 2(اسـپیرس ) جامعـه سازي 10) تعهد به رشد افـراد،  9اري، ) مباشرت و پیشک8اندیشی، 

). 112: 1991(گراهام، سـنجد مـی گراهام، رهبري خدمت گزار را با دو سازه الهام بخش و اخلاقـی  
بوچن، براي سنجش رهبري خدمت گزار به سه سازه هویت شخصی و یگانگی بـا خـود، قابلیـت و    

فارلینـگ، اسـتون، و وینسـتون،    ). 128: 1998، 3م(بـوچ وجـه کرد توانایی براي تقابل و دوسـویگی ت 
یک مدل سلسله مراتبی براي رهبري خدمت گـزار توسـعه دادنـد کـه رهبـري خـدمت گـزار را بـه         

ي رفتـاري  هـا و سیکلی تشریح وتوصیف کردند کـه مشـتمل بـر مولفـه    ايعنوان یک فرآیند چرخه
یعنی قابلیت قبول و پذیرفتاري(صـداقت)، و نفـوذ   و ارتباطی ايیعنی چشم انداز و خدمت، و رابطه

ان وگــو،  و روس ســل و ). 55: 1991، 1(فارلینگ، اســتون، و وینســتونو اعتمــاد و خــدمت اســت 
ي هامشتمل بر ویژگیاياستون، مدل اسپیرس  را اصلاح و بهبود بخشیدند، و یک مدل نه مشخصه

) 4) انسـجام و یکپـارچگی  اصـالت،    3) صـداقت و دسـتکاري،  2) چشم انداز، 1ذیل طرح کردند: 
) توانمنـد سـازي و   9) درك و فهـم دیگـران،   8) پیشـکاري،  7) مدل سـازي،  6) خدمت، 5اعتماد، 

) قابلیــت قبــول، و 2) ارتباطــات، 1تفــویض. آنهــا همچنــین چنــد ویژگــی دیگــر را اضــافه کردنــد: 
)گـوش دادن،  8قانع سازي، )7) نفوذ، 6) دید و وضوح، 5) پیشکاري، 4) شایستگی، 3پذیرفتاري، 

پیگ و ونگ، ). 2002:149؛ روس سل و استون، 3-2: 2004(ان وگو، )آموزش دادن10) تشویق،9
یک تصویر مفهومی از رهبـري تحـت نـام دوایـر توسـعه و گسـترش رهبـري خـدمت گـزار فـراهم           

مت کنند که در مرکز این تصویر، شخصیت، خلق و خوي و قلب یـک خـد  می. آنها طرح اندکرده
آید که شامل روابط (تهـذیب کـردن   میدوایري بیرون گزار قرار دارد و از آن همانند چشم گاو نر

2. Spears

3. Buchen

1. Farling, Ston & Winston

2. Dennis & Winston
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ي سـازمانی) و  هـا دیگران)، و وظایف رهبري(انجام کار یک رهبر)، فرآینـد رهبري(بهبـود فرآینـد   
بعلاوه، براي رهبري خـدمت گـزار،   .ي نقش رهبري(تاثیرگذاري بر جامعه و فرهنگ) استهامدل

) مـنش و اخـلاق گـرا بـودن(     1دوازده بعد طرح کردند که در چهار مشخصه اصلی تحت عنـاوین:  
مشتمل بر انسجام و یکپارچگی و درستی و صداقت، تواضع و فروتنی و افتادگی، خدمت گزاري)، 

) وظیفـه  3توسـعه دیگـران)،   ) مردم گرا بودن(مشتمل برتوجه به دیگران، توانمند سازي دیگـران،  2
) 4گرایی(مشتمل بر خیال پروري و بصیر بخشی(دور اندیشـی)، هـدف گـزاري، هـدایت کـردن)،      

(پیگ و ونگ، مشترك) طبقه بندي شده استگیريفرآیند گرایی(مدل سازي، تیم سازي، تصمیم
دمت گـزار  دن نیس و وینستون، یک تحلیل عامل تائیدي از داده نیمرخ رهبري خ ـ). 22-25: 2000

، 2(دن نـیس و وینسـتون  انجام دادند و سه بعد توانمند سازي، خدمت، و چشم انداز راگزارش دادند
استفاده از مدل ارزیابی رهبري سازمانی بر اساس یک بررسی و مطالعه متون و عقایـد  ). 605: 2003

کـه  ي رهبري خـدمت گـزار در یـک سـطح  سـازمانی دریافـت       هاو ویژگیهاخبرگان از مشخصه
دهند(توسـعه  مـی دهند(ارزش دادن به افراد)، آنها را توسـعه  میرهبران خدمت گزار به افراد ارزش 

کنند(جامعـــه ســـازي)، صـــحت و درســـتی و اصـــالت بـــه نمـــایش مـــیافـــراد)، جامعـــه ســـازي 
دهنـد(فراهم کـردن   مـی گذارند(نمایش صحت و اصالت)، رهبري را در دسترس دیگـران قـرار   می

کنند(رهبري مشترك). از منظر وي، این شش عنصر چارچوبی توصیفی میهیم رهبري) و آن را تس
وس سـل، بـراي مطالعـه    ). ر16: 2003، 1(لابکنـد مـی براي تعریف رهبـري خـدمت گـزار فـراهم     

ــاد و            ــت اعتم ــداز، قابلی ــم ان ــاد چش ــر ابع ــتمل ب ــدلی مش ــازمان، م ــزار در س ــدمت گ ــري خ رهب
مدل سازي، پیشـگام بـودن، درك و فهـم دیگـران،     پذیرفتاري(صداقت و اعتبار)، اعتماد، خدمت،

ات ترسون با ارائه مدلی به فهـم نظـري جـاري    ). پ79: 2001روس سل، توانمند سازي توسعه دادند(
کنـد کـه رهبـري خـدمت گـزار دربرگیرنـده       میاز رهبري خدمت گزارکمک کرده است، و ادعا 

اري و نـوع دوسـتی، چشـم انـداز،     ي عشق ورزیدن، تواضع و فروتنی، ایثـارگري و فـداک  هافضیلت
وینستون، مدل پـات ترسـون   ). 20: 2003(پات ترسون، اعتماد، توانمند سازي و خدمت کردن است

1. Laub

2. Dennis & Bocarnea
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پیـروان  "کند، بدین شرح بسط داده اسـت:  میرا بوسیله طرح واکنش پیروان به رهبري که خدمت 
ــدتر       ــري متعه ــه رهب ــتن ب ــت داش ــدن و دوس ــق ورزی ــایح عش ــرت زده از نت ــیحی ــم ــز ش وند، و نی

شوند. سطوح بالاتر تعهد و خودکارامدي به سطوح بالاتر انگیـزش  میخودکارآمدي خود را سبب 
شود که به سطح بالاتر ایثارگري و فداکاري نسـبت بـه رهبـر، و میـل و رغبـت رهبـر       میذاتی منتج 

الاتر شـود. ایـن بـه سـطوح ب ـ    مـی کنـد، منجـر   مـی براي دیدن سازمانی که خوب و بر وفق مراد کار 
پیرو بـه مـارپیچی فزآینـده گـرایش دارد و بوسـیله      -گردد. این دایره رهبرمیخدمت به رهبر منجر 

همچنین، دین نیس و بوکارنیـا،  ابـزار ارزیـابی    ). 6: 2003(وینستون، شودمییک عامل بلوغ تعدیل 
: 2005، 2کارنیا(دن نیس و بورهبري خدمت گزار را با استفاده از کار نخستین پاترسون توسعه دادند

مقیاس فرعی به شرح ذیل داشـت: شـکل   7اهرهارت، یک مدل تک بعدي توسعه دادند که ). 456
دادن روابط با زیردستان، توانمند سازي زیردسـتان، کمـک کـردن بـه رشـد و پیشـرفت و موفقیـت        

ي مفهـومی و ادراکـی، مقـدم شـمردن     هـا زیردستان، رفتارکردن به لحاظ اخلاقـی، داشـتن مهـارت   
).  70: 2004(اهرهارت، یردستان، ایجاد ارزش براي آنهایی که برون سازمان هستندز

بر اساس کارگریف لیف، پرسشنامه رهبري خدمت گـزار را توسـعه دادنـد کـه     1باربوتو و ویلر
کرد. آنها در ابتـدا یـازده مشخصـه رهبـران     میرهبري خدمت گزار را براي تحقیق تجربی عملیاتی 

رح شده بود، در آن ابزار وارد کردند، و سپس گویـه  ) ط30: 2002(اسپیرسخدمت گزارکه توسط 
) نامیدنـد، بـه آن   2خودشان که آن را  رسـالت و تعهـد (گـرایش ارزشـی بـه وفـاداري و ایثـارگري       

افزودند. آنها رسالت و تعهد را به عنوان میلی براي خدمت کردن و تمایل براي فـداکردن و قربـانی   
ده ). 300: 2006(بـاربوتو و ویلیـر،   اطر نفـع دیگـران تعریـف کردنـد    کردن نفـع شخصـی بـراي خ ـ   

ویژگی دیگر مورد سنجش آنها عبارتند از: گوش دادن، احساس یگانگی و همدلی، التیـام بخشـی،   
آگاهی و توجـه، قـانع سـازي، تصـور و مفهـوم سـازي، آینـده نگـري و دور اندیشـی، پیشـکاري و           

ــنج    مباشــرت، رشــد و پیشــرفت و جامعــه ســازي.  ــه پ ــل عــاملی اکتشــافی، آنهــا ب ــر اســاس تحلی ب

1. Barbuto & Wheeler

2. Calling

٣. Sendjaya, Sarros & Santora
٤. Van Dierendonck & Nuijten Laub
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مشخصـه(عامل) بــراي رهبـري خــدمت گـزار در ســازمان رسـیدند کــه شـامل گــرایش ارزشـی بــه       
فــداکاري و ایثــارگري، التیــام بخشــی عــاطفی، بازنمــایی اقنــاعی و ترغیبــی و پیشــکاري ســازمانی   

)، و وان دیرندونسـک و مـویج   2008(3ندجایا و همکـاران ). س ـ303: 2006(باربوتو و ویلیر، باشدمی
) تبعیــت 2006ر(یــیی بــراي رهبــري خــدمت گــزار از بــاربوتو و ویلهــا)در توســعه ســنجه2010تــن(

ي رهبـري  ها. سندجایا و همکاران، مقیاس رفتار رهبري خدمت گزار را با بکارگیري سنجهاندکرده
ت آوردن روایـی محتـوا   خبره براي بدس15ي کیفی با هاي متون و مصاحبههاخدمت گزار، بررسی

توسعه دادند. آنها شش بعد: زیردست داوطلب، خـودمعتبر و اصـیل، روابـط قـراردادي، اخلاقیـات      
وان ). 408: 2008(سـندجایا، سـارروس و سـندتورا،    مسئول، معنویت متعالی، و نفـوذ تحـول آفرین  

ق تحلیـل  دیرندونسک و مویج تن بر روي رهبري خـدمت گـزار پیمایشـی اجراکردنـد کـه از طری ـ     
) 1عامل اکتشافی و تائیدي، هشت مشخصه براي رهبري خدمت گزار بدین شـرح گـزارش دادنـد.    

) صـحت و  5) تواضـع و فروتنـی،   4) حمایـت و پشـتیبانی دائمـی،    3) پاسخگویی، 2توانمندسازي، 
ــل شخصــی،  7) شــجاعت و شــهامت، 6اصــالت،  ــذیرش متقاب ــدونک و ) پیشــکاري8) پ (وان دیرن

، رفتارهاي رهبـري خـدمت گـزار را بـا     SLP-360رود با استفاده از سنجه ). 254: 2010، 4نیوجتن
ي مثبت رهبري خدمت گزار، یعنی توانمنـد سـازي دیگـران، خـدمت کـردن بـه       هاملاحظه ویژگی

دیگران، رهبري مشارکتی، رهبري دوراندیش و بصیر و رهبري الهام بخش و رهبري اصیل و موثـق  
روس سل و  استون با بررسی متون تحقیق، نه مشخصـه کـارکردي   . )45: 2004(رود، سنجیده است

رهبري خـدمت گـزار یعنـی چشـم انـداز، صـداقت و راسـتگویی، انسـجام و یکپـارچگی، اعتمـاد،           
خدمت، مدل سازي، پیشگام بودن، قدردانی و سپاس گزاري از دیگران، و توانمند سازي، و یـازده  

یت  قبول، شایستگی، پیشکاري و مباشـرت سـازمانی،   همراهی کردن یعنی ارتباطات، قابل"مشخصه
دید و وضوح، نفوذ، قانع سازي، گوش دادن، تشـویق، تعلـیم و آمـوزش دادن، تفـویض و واگـذار      

لیدن، واین، زهائو و هندرسـون بـراي مطالعـه    ). 150: 2002(روس سل و استون، کردن طرح کردند
) التیـام بخشـی عاطفی(اقـدام بـراي     1عد: رهبري خدمت گزار، یک سنجه چند بعدي مشتمل بر نه ب

) ایجـاد ارزش بـراي جامعـه محلی(یـک توجـه      2نشان دادن حساسیت به مسائل شخصی دیگران)، 
ي فکـري و ذهنـی(دارا بـودن    ها) مهارت3آگاهانه و اصیل و حقیقی براي کمک به جامعه محلی)، 

یک مـوقعیتی باشـد کـه بـه     دانش و شناخت نسبت به سازمان و وظایف در درست براي این که در 
) توانمنـد  4طریقه اثربخش از دیگران بلافصل حمایت کند و به دیگران بویژه پیروان کمک کند)، 
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کردن: تشویق، ترغیب، و تسهیل و راحت کردن دیگران بویژه پیروان بلافصـل در شناسـایی و حـل    
مـک کـردن بـه رشـد و     ) ک5مسائل، علاوه بر تعیین زمان و شیوه انجام و تکمیل وظـایف کـاري)،   

پیشرفت  و موفقیت زیردستان ( نشان دادن توجه و دغدغه اصیل و حقیقی براي رشـد و پیشـرفت و   
) مقـدم دانسـتن   6توسعه کارراهه شغلی دیگران بوسیله فراهم کردن حمایت و رایزنـی و مشـاوره)،   

پیـروان بلافصـل) کـه    یی براي نشان دادن به دیگران(بـویژه  هازیردستان( بکارگیري اقدامات و واژه
بندنـد،  مـی تامین نیازهاي کاري آنها یک اولویت است(سرپرستانی که این اصـل اخلاقـی را بکـار    

اغلب از کار خودشان براي کمک کردن به زیردستان براي حل مسائلی که در وظایف محوله شان 
دسـتکاري و  ) اخلاقـی  رفتـار کردن(بـاز، منصـفانه و بـا     7کننـد)،  مـی شوند، صرف نظـر  میروبرو 

) روابط(اقدام انجام یک کوشش اصیل و حقیقی 8صداقت با دیگران تعامل و مراوده داشته باشد)، 
فهمیدن، و حمایت از دیگران در سازمان با یک تاکیدي بر روي ساختن روابـط بلنـد   ،براي دانستن

یله خـود ) خدمت گزاري(یک طریقه علامت گزاري و اثرگـذاري بوس ـ 9مدت با پیروان بلافصل)، 
بندي و تمایل براي توصیف شدن بوسیله دیگران به عنوان فردي که بـه دیگـران ابتـدا خـدمت     طبقه

(لیدن، واین، زائو، کنند، حتی وقتی که از خودگذشتگی و ایثارگري و فداکاري مورد نیاز استمی
(پیـگ و ونـگ،   تال و دورفمن با مطالعه متـون رهبـري خـدمت گزار   می. )165: 2008و هندرسون، 

؛ 2008؛ لیدن، وایـن، زائـو و هندرسـون،    2006؛ بابوتو و ویلیر، 2005؛ دن نیس و بورکارنی، 2000
و بـا  )، 2011؛ رید و وایداویرکوهن و کوول، 2011؛ واندیردونک و نیوجتن، 2011واندیرندونک، 

راي سـنجش  ب ـايتوجه به روایی تجربی متغیرهاي گوناگون در این مطالعات، یک مدل شش سازه
) اصـالت و  2) مساوات طلبی، 1و ارزیابی رهبري خدمت گزار در سازمان به شرح ذیل ارائه دادند: 

) تواضـع و  5) همـدلی و احسـاس یگـانگی،    4) توانمند سازي و توسعه دیگـران،  3انسجام اخلاقی، 
نشان داد کـه  ) ایجاد ارزش براي جامعه محلی. نتایج تحلیل عامل اکتشافی و تائیدي آنها6فروتنی، 

از میان شش عامل، فقط پنج عامـل مسـاوات طلبی(خـدمت، مشـورتی، مقـدم دانسـتن زیردسـتان)،        
اصالت و انسجام اخلاقی(شجاعت و شهامت اخلاقی، رفتار اخلاقی)، توانمند سازي(توانمندسـازي  

و و توسعه افراد)، همدلی و احساس یگانگی( پذیرش بین شخصی و التیام بخشی عـاطفی)، تواضـع  
ي رهبري خدمت گـزار شناسـایی شـده    هافروتنی(تواضع و فروتنی و حجب و حیا) دقیقا با مشخصه

).  560: 2012(میت تال و دورفمن، در متون همراستا بودند



1393بهار و تابستان ، )8,9(پیاپی 2و1ي ، شمارهسومسالمطالعات رفتار سازمانی،ي فصلنامه

208

ي پژوهشها. الگوي مفهومی و فرضیه3
ــاربوتو و      ــري خــدمت گــزار ب ــر اســاس مــدل رهب ــژوهش، یــک الگــوي مفهــومی ب ــن پ در ای

ي رهبـري خـدمت گـزار توسـعه داده شـده اسـت.       هـا سیله تبیـین روابـط بـین سـازه    ) بو2006ویلیر(
) نشان داده شده است، این الگو از پنج متغیر: گرایش ارزشی بـه فـداکاري و   1همچنانکه در شکل(

ایثارگري، التیـام بخشـی عـاطفی، خردمنـدي، بازنمـایی اقنـاعی، و پیشـکاري و مباشـرت سـازمانی          
این مدل، متغیر ملاك، متغیـر مباشـرت و پیشـکاري سـازمانی مـدیران      تشکیل شده است. بر اساس

خواهیم تغییرپذیري آن را بوسیله متغیرهاي پیش بین و میـانجی بسـنجیم. همچنـین سـه     میاست که 
متغیر گرایش ارزشی به ایثارگري و فداکاري، التیام بخشـی عـاطفی، و بازنمـایی اقنـاعی و ترغیبـی      

کنند. بالاخره متغیر خردمندي مـدیران بـه عنـوان متغیـر     میین مدل ایفا نقش متغیرهاي میانجی در ا
کند که تغییرات آن بـر روي متغیـر مـلاك، یعنـی مباشـرت و      میپیش بین در این مدل ایفاي نقش 

گردد. در ادامه، میپیشکاري سازمانی مدیران از طریق سه متغیرمیانجی فوق الذکر بررسی و تحلیل 
شودمیمتون پیشین پژوهش تشریح و توصیف این متغیرها بر طبق 

. الگوي مفهومی پژوهش1شکل

تشـخیص دادن، و  الف) خردمندي: خردمنـدي مبـین توانـایی یـک فـرد بـراي آگـاهی یـافتن،         
یی از محیط و پیش بینی پیامدها و استنباطات ممکن شان است و به عنوان هابرگزیدن ایماها و نشانه

و بـر آگـاهی و   )304: 2006(باربوتو و ویلیـر،  ترکیبی از دانش وکاربرد دانش تعریـف شـده اسـت   
مدلی تحـت عنـوان   استرن برگ، ). 70: 1997(گرین لیف، آینده نگري و دور اندیشی دلالت دارد

بر اساس سازمان و کاربست واقع بینانه دانش در متوازن کـردن علایـق و   "نظریه توازن خردمندي"

گرایش ارزشی به 
وفاداريایثارگري و

بازنمایی اقناعی و ترغیبیخردمندي

التیام بخشی عاطفی

مباشرت و 
پیشکاري سازمانی



گزار رهبري خدمتمدلکیيبر مبنایبانک ملرانیمديخدمت گزاريمطالعه رفتارها

209

منافع خود و سایرین در زمینه محیطی براي دستیابی به خیر و مصـلحت عمـومی و همگـانی توسـعه     
خـدمت گـزار   ي رهبـران هـا بوتو و ویلیر، خردمنـدي را از ویژگـی  ). بار25: 2010(بیک، داده است

از هـا کنند که رهبران خدمت گزار در انتخـاب و گلچـین کـردن ایماهـا و نشـانه     میدانند و بیان می
ي محیطی را بـراي  هامحیط و فهم و درك استنباطات شان ماهر و خبره هستند، و این ایماها و نشانه

: 2006؛ 2002(باربوتو و ویلیـر،  کننـد مـی مطلع شدن و با خبر شدن از عقاید و تصمیماتشـان کسـب   
کنند که رهبران خدمتگزار ترکیبی از آگاهی از پیرامـون و  میبعلاوه، بیرلی و کیس لر بیان ). 304

. )602: 2000(بیرلی، کس لر و چریسـتن سـن،   گذارندمیمحیط شان و پیش بینی پیامدها به نمایش 
ن را براي هدایت کردن خودشان هـدایت  همچنین مانز اظهار نموده است که رهبران خردمند دیگرا

ي متعـدد  هـا در مجموع، رهبران خدمت گزار در  عرض زمینـه ). 99: 1998(مانز، کنندمیو رهبري 
سـازد کـه   مـی هوشیار و پیش بینانه  بوده، که این هوشیاري و توانش پیش بینانه، آنها را توانا و قادر 

).  602: 2000(بیرلی، کس لر و پریستن سن، ننددانش شان را به اقدامی پیشرفته و جدید تبدیل ک
ب) گرایش ارزشـی بـه فـداکاري و ایثـارگري: نـوع دوسـتی و از خـود گذشـتگی(ایثار) بـه عنـوان           

). 235: 2007شودکه نفع رساندن به شخص دیگـري را مـد نظـر دارد(سـنیدر و لـوپز،      میرفتاري تعریف 
انـد بوسـیله میـل بـه همـدمی و احسـاس یگـانگی بـراي نفـع          تومیاین نوع رفتار نوع دوستانه و ایثارگرانه 

توانـد بوسـیله خودخـواهی و خـودبینی شخصـی      مـی رساندن به شخص دیگـري برانگیختـه شـود، یـا آن     
تحریک گردد. یک فرد خدمت گزار تمایل به قربانی کردن منـافع شخصـی خـود بـراي خـاطر دیگـران       

دبین و خودپسـند بـراي دنبـال کـردن برخـی انـواع نفـع        ). امـا فـرد خـو   305: 2006دارد( باربوتو و ویلیـر،  
ي هـا شود و به عنوان یکی از نافذترین انگیزه از میان انگیزهمیشخصی از طریق رفتار مورد نظر برانگیخته 

کنـد کـه گـرایش ارزشـی بـه      مـی ). گـرین لیـف بیـان    235: 2002شود(سنیدر و لوپز، میانسان شناسایی 
وگزینشـی آگاهانـه و هشـیارانه بنیـادین بـراي خـدمت کـردن بـه دیگـران           فداکاري و ایثارگري، انتخاب

باشد و از دیدگاه باربوتو و ویلیر، آن مبین رغبت و تمایل ریشه دار رهبر براي ایجاد تفـاوت و تغییـري   می
سـازد(باربوتو  میباشد، و بطور مثبت دیگران را از طریق خدمت کردن متاثر میمثبت در زندگی دیگران 

). ضرورت و الزام براي ایثارگري ونوع دوستی در رهبـري توسـط اکثریـت محققـان     305: 2006لیر، و وی
)، و در چـارچوب توسـعه یافتـه توسـط بـاربوتو و      172: 2002تشـخیص داده شـده اسـت(آولیو و لـوك،     

ویلیر، گرایش ارزشی به فداکاري و ایثارگري عنصري مهم و بنیادین براي فلسـفه رهبـري خـدمت گـزار     
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). از ایـن رو، رهبـري خـدمت گـزار از خـدمت کـردن بـه        1: 2002لاحظه شده اسـت(باربوتو و ویلیـر،   م
: 2000کنـد(باس،  مـی پیروان و قربانی کردن نفع شخصی براي ترفیع و ارتقاي توسعه پیروان شان اسـتقبال  

را آرزو هـا ماعـت ، جوامع و اجتماعـات و ج هاسازمان،)، و توسعه مثبت در افراد110: 1991؛ گراهام، 20
کنند. به علت این که هدف غایی، خدمت کردن است، رهبران بالا در این مشخصـه منـافع دیگـران را    می

کننـد(باربوتو و  مـی دارند و با جدیت و تداوم براي تامین نیازهـاي پیـروان کـار    میبر منافع خودشان مقدم 
).  306: 2006ویلیر، 

عاطفی به معناي بدست آوردن فرصت براي دیـدن دنیـا از   ج) التیام بخشی عاطفی:التیام بخشی 
ي دیگران است، و مبین توانایی تشخیص این که چـه موقـع، و چگونـه فرآینـد التیـام      هاطریق چشم

باشد. آن به عنوان تعهد و مهارت یک رهبر در پرورش بازیابی و بهبـود  میگردد، میبخشی تسهیل 
گـردد، و شـامل   مـی ه عـاطفی و شـوك روحـی توصـیف     از سختی، درد و رنج، و گرفتاري یا ضرب

ي روحی و رنـج و درد و  هاتوانایی یک رهبر براي پرورش دادن بازیابی معنوي یک پیرو از شوك
باشد. محققان تشخیص دادندکه نیاز رهبران براي قادر بودن درکمک کردن میگرفتاري و مشقت 

یابند و روابـط مـورد خـدمت را    میدهند، بر رویاهاي نافرجام تفوق میبه پیروان، امید آنها را بهبود 
کننـد، و امتیـاز بـالایی در    مـی کنند. بنابراین رهبرانی که از التیام بخشی عـاطفی اسـتفاده   میاصلاح 

التیام بخشی عاطفی دارند، وقتی که پیروان شان داراي شـوکی روحـی و ضـربه عـاطفی هسـتند بـه       
یی هـا د، با آنها بسیار همدل، و شنوندگان عالی براي آنها هستند، و محیطآورنمیپیروان شان روي 

خـود احسـاس   ايکنند که پیروان در آن براي ابـراز و بیـان موضـوعات شخصـی و حرفـه     میایجاد 
متون تحقیق نشان داده است که رهبران خدمت گـزار  ). 307: 2006(باربوتو و ویلیر، کنندمیامنیت 

احساس همدلی و یگانگی بالا و توانایی نشان دادن حساسیت نسـبت بـه دیگـران    به عنوان افرادي با 
شوند. همدلی و احساس یگانگی به عنوان یـک واکـنش عـاطفی نسـبت بـه مخمصـه و       مینگریسته 

، 2003به قول گلمـن( ). 236: 2007(سنیدر و لوپز، شودمیگرفتاري و مصیبت ادراك شده تعریف 
بـه  -ی به معناي ملاحظه فکرانه و متفکرانه احساسات کارکنـان )، همدلی و احساس یگانگ231ص.

در فرآیند اتخاذ تصمیمات هوشمند است. -همراه سایر عوامل
ي صـحیح  هاي ذهنی و استدلالهاد) بازنمایی اقناعی: بازنمایی اقناعی مبین توانایی کاربرد مدل

دهد که تا آن گستره، یک رهبـر  یمرا نشان ايبراي تشویق تفکر جانبی در دیگران است و  گستره
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ي ذهنی براي قانع ساختن دیگران به منظور انجام چیزهـا و کارهـا   هااز استدلال صحیح و چارچوب
متون تحقیق نشان داده است که یک شالوده و بنیـان  ). 308: 2006(باربوتو و ویلیر، کندمیاستفاده 

ضمنا در این متون ). 2006(یوکل، گران استرهبري، توانایی متاثر کردن و اعمال نفوذ رهبر در دی
ي اقتدار بنیـان رهبـري در ایجـاد    هاي اقناع بنیان رهبري نسبت به مدلهاگزارش شده است که مدل

به علاوه، بـاربوتو  ). 295: 2002(دروسکات و پیسکوسولیدو، نتایج مثبت، سازنده و مفید تر هستند
و هـا ایی اقنـاعی و ترغیبـی دیگـران را از طریـق اسـتدلال     و ویلیردریافتندکه رهبران بکاربرنده بازنم

سازند. آنها بیان کردند که رهبران خدمت گزار یـک توانـایی   میي ذهنی صحیح متاثر هاچارچوب
براي تصور و تجسم امکانات بیشتر و عالی، و تشـویق کـردن دیگـران بـراي تصـور کـردن و تفکـر        

ران بکاربرنده ترغیب و اقناع قادرنـد دیگـران را بـدون    کردن به آینده  خوب و عالی دارند. لذا رهب
اتکا به اقتدار و اختیار رسمی متاثر سازند. به همین ترتیب، رهبـران خـدمت گـزار بـالا در بازنمـایی      
ترغیبی و اقناعی در بیان موضوعات و مفهوم سازي و تصور و تجسم امکانات بوسـیله تسـهیم رشـته    

زم براي کمک کردن و حمایت کردن از پیروان شان بـه طریقـه   افکارشان مهارت دارند، و دانش لا
).  308: 2006(باربوتو و ویلیر، اثربخش دارند

کند که میرا تشریح ايذ) پیشکاري و مباشرت سازمانی: پیشکاري و مباشرت سازمانی گستره
و هـا امـه رهبران یک سازمان را براي انجام یک کمک مثبت به جامعه از طریق توسعه جماعـت، برن 

"بلوك، پیشکاري و مباشـرت را  بـه عنـوان   ). 309: 2006(باربوتو و ویلیر، سازندمیامدادها آماده 

تمایل به پاسخگو بودن براي رفاه، خیر و مصلحت سازمان بزرگتر بوسیله خدمت کردن، نـه کنتـرل   
و مباشـرت  بـه زبـانی سـاده، پیشـکاري    کنـد. مـی ، تعریـف  "کردن افرادي که در پیرامون ما اسـت 

درواقع، پیشـکاري و  ). 6: 1996(بلوك، سازمانی به معناي پاسخگویی بدون کنترل یا شکایت است
کند که آخرین میسازد. برنز، اظهار میمباشرت سازمانی، ما را با چیزي بزرگتر از خودمان درگیر 

یابـد و تغییـر   میاقدام ملموس و عینی رهبري، ایجاد نهادي است که با اعمال رهبري اخلاقی تداوم 
بوربوتـو  ). 454: 1978(برنز، یابدمیپرورش هااجتماعی مورد نیاز بعد از رفتن رهبران خلاق، مدت

پذیرنـد  میت اجتماعی را کند که رهبران خدمت گزار مسئولیت رفاه، خیر و مصلحمیو ویلیر بیان 
دهنـد و سـازمان شـان را بـه اجـراي      مـی و یک حس قوي مسئولیت پذیري اجتماعی از خود نشـان  

کنند. این تاکید بوسیله سعی میرساند، تشویق میاقدامات اخلاقی و معنوي که به همه ذینفعان نفع 
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ي امـدادي، و تسـهیل   هاالیتي توسعه جامعه، فعهاو کوشش براي دستیابی به جامعه از طریق برنامه
یابد که بـه جامعـه، جماعـات و اجتماعـات پیرامـون و محـیط نفـع        میي شرکت تحقق هاخط مشی

ي شـان بـراي جامعـه ارزش    هـا کند که سـازمان میرساند. ایدئولوژي رهبران خدمت گزار دفاع می
یـک نقـش اخلاقـی در    اه. این رهبران معتقدند که سازمان)309: 2006(باربوتو و ویلیر، ایجاد کند
که ايکنندکه با فراهم کردن فرصت، کارها بهتر از طریقهمیکنند و اطمینان حاصل میجامعه ایفا 

شود. میآنها یافت نمودند، انجام 
)، روابط بـین آنهـا در قالـب پـنج فرضـیه بـه       1هم اکنون بر طبق الگوي مفهومی پژوهش(شکل

گردد. میشرح ذیل تبیین و تدوین 
. خردمندي مدیران بر روي گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري آنها تاثیر دارد.1ه فرضی

. خردمندي مدیران بر روي بازنمایی ترغیبی و اقناعی آنها تاثیر دارد.  2فرضیه 
. گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري مدیران بر روي التیام بخشی عاطفی آنها تاثیر دارد.  3فرضیه 
ایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري مـدیران بـر روي بازنمـایی اقنـاعی و ترغیبـی آنهـا تـاثیر        . گر4فرضیه 
دارد.  

. بازنمایی اقناعی و ترغیبی مدیران بر روي مباشرت و پیشکاري سازمانی آنها تاثیر دارد.  5فرضیه 
دارد.  . التیام بخشی عاطفی مدیران بر روي مباشرت و پیشکاري سازمانی آنها تاثیر6فرضیه 

. روش شناسی تحقیق4
هدف اصلی این مطالعه پژوهشی، آزمودن یک مدل رهبري خدمت گزار در زمینه بانـک ملـی   

همبسـتگی انجـام شـده اسـت. توصـیفی بـدین معناسـت کـه         -است. این پژوهش به شیوه توصـیفی 
اطلاعات براي ارزیابی و توصیف رفتارهـاي رهبـري خـدمت گـزاري مـدیران بانـک ملـی بوسـیله         

ان کسب شده است. همبستگی بدین معناسـت کـه روابـط بـین وجـوه      پرسشنامه از مدیران و کارکن
گردد و برازش یـک مـدل   میمختلف رفتار رهبري خدمت گزار بوسیله ضریب همبستگی ارزیابی 

گردد. میرهبري خدمت گزار براي زمینه بانک ملی بوسیله مدل سازي معادلات ساختاري بررسی 
: 2006(یاس توسـعه یافتـه توسـط بـاربوتو و ویلـر     براي سنجش رفتارهاي رهبري خدمت گزار از مق

گویه تشکیل شده است که چهار بعد گرایش ارزشی بـه  23استفاده شده است. این مقیاس از )310
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ایثارگري و وفاداري، التیام بخشـی عـاطفی، خردمنـدي، بازنمـایی اقنـاعی و ترغیبـی، و مباشـرت و        
سخه خودارزیابی(ارزیابی توسط رهبر) و دیگـر  سنجد. این مقیاس در دو نمیپیشکاري سازمانی را 

ارزیابی(ارزیابی توسط کارکنان) طراحی شده است. اعتبار پنج مولفه رهبري خـدمتگزار در طیـف   
براي خردمندي در نسخه خودارزیـابی رهبـر، و اعتبـار پـنج     87/0براي التیام بخشی عاطفی تا 68/0

92/0ارزشـی بـه ایثـارگري و وفـاداري تـا      براي گرایش82/0مولفه رهبري خدمت گزار در طیف 
). 312: 2006(باربوتو و ویلیـر،  براي خردمندي در نسخه دگرارزیابی رهبر درجه بنـدي شـده اسـت   

این مقیاس در تحقیقات تجربی پیشین بر روي رهبري خدمت گزار به طریقه موفقیت آمیـزي بکـار   
؛ اوسـتم،  2008؛ هیوکـابی،  2007، ؛ دابـرت 2006گن، هـا ؛ بـوگین 2009(اندرسون، برده شده است

و اعتبار آن در طیف )80: 2010؛ بیک، 336: 2009؛ گاربر، مادیگان، کلیک و فیتزپاتریک، 2006
براي التیام بخشی عاطفی براي نسخه 88/0براي خردمندي و مباشرت و پیشکاري سازمانی تا 79/0

براي التیام بخشـی  93/0ایثارگري تا براي گرایش ارزشی به فداکاري و 89/0خودارزیابی رهبر، و 
(بیک، ي رهبـري خـدمتگزار درجـه بنـدي شـده اسـت      هـا عاطفی براي نسخه دگر ارزیـابی رفتـاري  

)، در 4)، زیـاد( 5پرسشنامه این پژوهش با استفاده از مقیاس پنج گزینـه اي بسـیار زیـاد(   . )80: 2010
معـه آمـاري تحقیـق از پرسـنل     ) درجه بندي شـده اسـت. جا  1)، و بسیار کم(2)، کم(3حد متوسط(

پرسشنامه نسخه 200بانک ملی(مدیران و معاونین، و کارکنان) شهرستان کرمان تشکیل شده است. 
مدیر و معاون بانک ملی(اداره سرپرستی استان کرمان، 200ارزیابی رهبري خدمت گزار در اختیار 

ن کرمـان و حومـه) گذاشـته    شعبه بانک کلی مستقر در شهرستا50شعبه مرکزي شهرستان کرمان و 
پرسشنامه بـراي  147پرسشنامه آلوده، 8پرسشنامه جمع آوري شد که بعد از دور ریختن 155شد و 

نفـر از کارکنـان   400پرسشنامه نسـخه ارزیاب(کارکنـان) در اختیـار    400تحلیل  باقی ماند. بعلاوه، 
شـعبه بانـک کلـی    50ان و بانک ملی(اداره سرپرستی استان کرمان، شـعبه مرکـزي شهرسـتان کرم ـ   

330مستقر در شهرستان کرمان و حومه) بوسیله روش نمونه برداري در دسترس گذاشـته شـد، کـه    
پرسشـنامه بـراي   308ي مخـدوش،  هاپرسشنامه جمع آوري گردید که بعد از دور ریختن پرسشنامه

ي هـا سـیله مـدل  تحلیل نهایی باقی ماندند. روایی مقیاس سنجش رفتارهاي رهبري خـدمت گـزار بو  
سنجش و اندازه گیري مبتنی بر تحلیـل عامـل تائیـدي، و روایـی همگرایـی و واگرایـی آن بوسـیله        

گـردد. اعتبـار و سـازگاري درونـی مقیـاس سـنجش       مـی بررسـی  ) 42: 1981(روش فورنل و لاسکر



1393بهار و تابستان ، )8,9(پیاپی 2و1ي ، شمارهسومسالمطالعات رفتار سازمانی،ي فصلنامه

214

ي تحقیـق بـا  هاشود. دادهمیرفتارهاي رهبري خدمت گزار بوسیله ضریب آلفاي کرونباخ سنجیده 
ــون  ــتفاده از آزم ــااس ــازه   ه ــنجش س ــاس س ــار مقی ــی و اعتب ــین روای ــاي تعی ــا،آزمونه ــاري ه ي آم

توصیفی(میانگین، انحراف معیار و انحـراف معیـار میـانگین)، ضـریب همبسـتگی پیرسـون، و مـدل        
شوند.میسازي معادلات ساختاري تحلیل 

ي تحقیقهاو یافتهها. تحلیل داده1-4
مـدل مفهـومی تحقیـق، لازم اسـت کـه روایـی و اعتبـار آنهـا بررسـی          وهاقبل از آزمون فرضیه

ي سـنجش مشـتمل بـر ارزیـابی چنـد بعـدي       هـا ي بکار رفته براي تعیین روایی مقیاسهاگردد. رویه
دهـد وقتـی کـه مجموعـه     میبودن، اعتبار و روایی همگرایی و واگرایی است. چند بعدي بودن رخ 

سنجش یک سازه، همگی دقیقـا آن سـازه را بطـور مشـترك     ي تشکیل دهنده مقیاس هااي از گویه
بسنجند. از این رو، ابتـدا روایـی سـازه بـا اسـتفاده از تحلیـل عامـل تاتیـدي مرتبـه اول و دوم انجـام           

) بحرانی متناظر بـا  t) نشان داده تی(1شود. نتایج تحلیل عامل تائیدي مرتبه اول و دوم در جدول(می
قـرار دارد. از آنجـا کـه مقـادیر بحرانـی      35/22تا 63/5در طیف هاگویهبارهاي عاملی هر کدام از 

در سـطح  96/1ي سنجش هر کدام از ابعاد رهبري خدمت گزار بیشـتر از مقـدار اسـتاندارد    هاگویه
تـوان نتیجـه گرفـت    میاست، α=01/0در سطح معنی داري 58/2و از مقدار α=05/0معنی داري 

ي متنـاظر خـود برخـوردار    هـا روایی لازم و کافی بـراي سـنجش سـازه   ي ازهاکه هر کدام از گویه
عامل تائیدي مرتبه دوم، هر کـدام از وجـوه رفتـاري رهبـري     هستند. همچنین بر طبق نتایج تحلیل

تواننـد سـازه رهبـري    مـی 9و تـی بحرانـی بـیش از    90/0خدمت گزار با مقادیر بار عـاملی بـیش از   
ي هـا دهنـد شـاخص  مـی ) نشـان  2بعـلاوه، نتـایج در جـدول(   ).1ولخدمت گزار را تبیین کنند(جـد 

) بدسـت آمـده از تحلیـل عامـل تائیـدي مرتبـه       NFI, NNFI, CFI, IFI, RFI, GFIبرازنـدگی( 
) بیش از سـطح  94/0-99/0) و تحلیل عامل تائیدي مرتبه دوم( در طیف 95/0-99/0اول(در طیف 

: 2006شـد(هایر، بلـک، بـابین، اندرسـون و تـاثوم،     بامـی توصیه شده در متون تحقیق )90/0(آستانه
ي سـنجش و انـدازه گیـري سـازه رهبـري خـدمت گـزار ازسـطح         هـا دهنـد مـدل  می، که نشان )85

برازندگی بسیار خوبی برخوردارهستند، که بدین معناست که وجوه پنج گانه رهبري خدمت گـزار  
وردار اســت. بعــلاوه مقــادیر از تــوانش تبیــین ســازه رهبــري خــدمت گــزار در زمینــه مطالعــه برخ ــ
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RMSEA   )و تحلیـل عامـل تائیـدي مرتبـه     039/0بدست آمده از تحلیل عامـل تائیـدي مرتبـه اول (
بـر یـک بـرازش    05/0کمتـر از  RMSEA) قرار دارند که بر طبق متـون تحقیـق، مقـدار   40/0دوم(

X2/dfقـادیر ). همچنـین م 85: 2006هایر، بلک، بـابین، اندرسـون و تـاثوم،   خوب مدل دلالت دارد(

باشد، کـه  می3) کمتر از 73/1)    و مرتبه دوم(70/1بدست آمده از تحلیل عامل تائیدي مرتبه اول(
بوسـیله  هـا مبـین بـرازش مناسـب و خـوب داده    X2/dfبـراي   3بر طبق متون تحقیق مقدار کمتر از 

یـل عامـل   بوسـیله روش تحل 1ي سنجش و اندازه گیري است. اریب واریانس روش مشتركهامدل
دهنـد شـاخص خـی    مـی ) نشـان  2رمون ارزیابی شده اسـت. همچنانکـه نتـایج در جـدول (    هاتائیدي

در مدل تک عاملی رهبري خـدمت گـزار در مقایسـه بـا     )X2/df،55/394=X2 ،184=df=14/2(دو
) در مدل پنج عـاملی رهبـري خـدمت گـزار     X2/df،96/305=X2 ،177=df=73/1شاخص خی دو(

بر طبق متون تحقیق، هر  ).X2 ،7=df،41/0=X2/df=59/88نتیجه بدتراست(بزرگتر و در 

. نتایج تحلیل عامل تائیدي مرتبه اول  و دوم براي تعیین روایی مقیاس سنجش سازه 1جدول 
رهبري خدمت گزار

تحلیل عامل تائیدي مرتبه اول  
tR2مقدار استانداردشدهمقدار برآورد شدههاگویههاسازه

گرایش ارزشی به 
ایثارگري و وفاداري

162/058/052/1233/0گرایش
277/084/088/1965/0گرایش
390/080/041/1859/0گرایش
498/089/091/2173/0گرایش

184/082/051/1963/0التیامعاطفیالتیام بخشی 
286/084/003/2065/0التیام
399/091/035/2276/0التیام
497/089/032/2173/0التیام

172/078/094/1756/0خردمندخردمندي
288/088/024/2171/0خردمند
385/090/086/2173/0خردمند
472/077/061/1755/0خردمند

1. Common method variance(CMV) bias
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588/055/072/1130/0خردمند
بازنمایی اقناعی و 

ترغیبی
186/085/035/2066/0بازنمایی
283/077/082/1754/0بازنمایی
392/091/031/2275/0بازنمایی
491/089/078/2173/0بازنمایی
580/025/063/558/0بازنمایی

مباشرت و پیشکاري 
سازمانی

174/074/091/1650/0مباشرت
278/078/036/1754/0مباشرت
390/066/064/1441/0مباشرت
489/088/053/2171/0مباشرت
582/082/057/1962/0مباشرت

تحلیل عامل تائیدي مرتبه  دوم
91/098/087/1082/0گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري

94/096/013/1798/0عاطفیالتیام بخشی 
92/096/002/1684/0خردمندي

99/098/024/1899/0بازنمایی اقناعی و ترغیبی
94/099/008/1597/0مباشرت و پیشکاري سازمانی

ي سنجش و اندازه گیري سازه رهبري خدمت هاي برازندگی مدلها. شاخص2جدول
)n=455گزار(

X2dfX2/dfRMSEANFINNFICFIIFIRFIGFIسطحسازه

رهبري خدمت 
گزار(چند بعدي)

37/29317270/1039/099/099/099/099/098/095/0اول
96/30517773/1040/099/099/099/099/098/094/0دوم

رهبري خدمت 
گزار(تک بعدي)

 -55/39418444/2050/098/099/099/099/098/093/0

)کوچکتر باشد، مـدل از تـوانش   X2/df>3) با ملاحظه مقدار آستانه(X2/df=73/1مقدار (چه
تواند سازه را تبیین کند. میدارد و بهتر هابرازش دادهبیشتري براي

ي هـا دهند که واریانس روش مشترك یک تهدید جدي براي یافتـه میبنابراین، این نتایج نشان 
از ضریب آلفـاي کرونبـاخ، اعتبـار و سـازگاري درونـی سـازه رهبـري        این مطالعه نیست. با استفاده 

) نشـان داده شـده   3ي تشـکیل دهنـده آن بررسـی شـدند. نتـایج در جـدول(      هاخدمت گزار و مولفه
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ــایج نشــان   ــیاســت. همچنانکــه نت ــري    م ــراي رهب ــده ب ــاخ بدســت آم ــاي کرونب ــدار آلف ــد مق دهن
)، 88/0)، التیـام بخشـی عـاطفی(   80/0اري()،گرایش ارزشی بـه ایثـارگري و وفـاد   98/0خدمتگزار(

ــدي( ــی( 83/0خردمن ــاعی و ترغیب ) 83/0)، و مباشــرت و پیشــکاري ســازمانی( 90/0)، بازنمــایی اقن
باشد که بیشتر از مقدار توصیه شده در متون تحقیق است و مبین سازگاري درونـی بسـیار بـالاي    می

ي تحقیـق  هااعتبارترکیبی سازه). 76: 1992(سکاران، باشدمیي تحقیق  هاي سنجش سازههامقیاس
) 3دهند(جـدول مـی محاسبه شدند. نتایج نشان )78: 1998، اندسون، تاثام و بلیک، بر طبق رویه هیر

)، گـرایش ارزشـی بـه ایثـارگري و     1) بدست آمده براي رهبري خدمتگزار(CRکه اعتبار ترکیبی (
)، 98/0)، بازنمایی اقناعی و ترغیبـی( 97/0، خردمندي()98/0)، التیام بخشی عاطفی(98/0وفاداري(

) در متـون  70/0باشد، که بیشـتر از مقـدار توصـیه شـده (    می) 97/0و مباشرت و پیشکاري سازمانی(
کـه بـر سـازگاري درونـی     ،)208: 2008تـوررس،  -ریچ، هورتـادو -مورلس، ماتایس-(گارسیااست
ي تحقیق بر طبـق رویـه فورنـل و    هااگرایی سازهي تحقیق دلالت دارند. روایی همگرایی و وهاسازه

محاسبه شدند. بر طبق این رویه، اگر مقـدار  ) 418: 1998(اندرسون و گربینگ) و 42: 1981(لاسکر
یـا واریـانس کـل باشـد،     50/0متوسط واریانس استخراج شده براي هر سازه معادل با / یـا بیشـتر از   

)، مقـادیر متوسـط واریـانس    3دهند (جـدول مینشان روایی همگرایی برقرار است. همچنانکه نتایج 
)، گــرایش ارزشــی بــه ایثــارگري و 92/0اســتخراج شــده بدســت آمــده بــراي رهبــري خــدمتگزار(

)، 93/0)، بازنمایی اقناعی و ترغیبـی( 88/0)، خردمندي(94/0)، التیام بخشی عاطفی(91/0وفاداري(
باشـد،  می) 50/0یه شده در متون تحقیق() بیشتر از مقدار توص90/0و مباشرت و پیشکاري سازمانی(

، )418: 1998(ي تحقیق است. بر طبق روش اندرسـون و گربینـگ  هاکه مبین روایی همگرایی سازه
ي متناظرشـان (کـه   هـا و سازههاي تحقیق با ملاحظه ضریب مسیر بین گویههاروایی همگرایی سازه

است، برقرار است بـدین علـت کـه    5تر از )متناظرشان که بیشtاست)، و مقادیر تی (60/0بیشتر از 
در سـطح معنـی   58/2و از مقـدار  α=05/0در سـطح معنـی داري   96/1مقادیر تی بحرانی از مقـدار 

).1بیشتر است(جدولα=01/0داري 
) محاسـبه  43، ص.1981ي تحقیق بـا اسـتفاده از روش فورنـل ولاسـکر(    هاروایی واگرایی سازه

ربع) متوسط واریانس استخراج شده براي هر سازه از مقـدار ضـریب   شدند. اگر مقدار جذر(ریشه م
همبستگی بین هـر زوج سـازه بیشـتر باشـد، روایـی واگرایـی برقـرار اسـت. همچنانکـه نتـایج نشـان            
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)، مقــادیر جذر(ریشــه مربــع) متوســط واریــانس اســتخراج شــده بــراي رهبــري 3دهنــد (جــدولمــی
)، 97/0)، التیـام بخشـی عـاطفی(   95/0و وفـاداري( )، گرایش ارزشی به ایثـارگري  96/0خدمتگزار(
) از 95/0)، و مباشـرت و پیشـکاري سـازمانی(   97/0)، بازنمـایی اقنـاعی و ترغیبـی(   93/0خردمندي(

ي هـا بیشتر است، که متعاقبا بر وجود روایی واگرایی بین مولفـه هاضرایب همبستگی بین زوج سازه
رهبري خدمت گزار دلالت دارد.   

) نشان داده شـدند. از  3ي تحقیق محاسبه شدند. نتایج در جدول(هااف معیار سازهمیانگین، انحر
ي رهبــري خــدمت گــزار، مولفــه مباشــرت و پیشــکاري ســازمانی، بیشــترین امتیــاز  هــامیــان مولفــه

) بـه خـود  اختصـاص    43/3)، و مولفه التیام بخشی عاطفی، کمتـرین امتیـاز میـانگین (   82/3میانگین(
در ي رهبـري خـدمت گـزار محاسـبه شـدند. نتـایج      هـا همبسـتگی بـین مولفـه   دادند. بعلاوه ضریب

دهند که بیشترین درجه همبستگی بین دو مولفـه  می) نشان داده شده است. این نتایج نشان 4جدول(
)، و کمترین درجه همبستگی بـین دو مولفـه    89/0التیام بخشی عاطفی، و بازنمایی اقناعی و ترغیبی(

) قرار دارد.74/0پیشکاري سازمانی(خردمندي، و مباشرت و

،متوسط واریانس استخراج (CR)اعتبارترکیبی سازهمیانگین، انحراف معیار، . 3جدول
)α)،آلفاي کرونباخ(AVEشده(

انحراف میانگین)n=455سازه ( تعداد نمونه
معیار

خطاي معیار 
میانگین

αAVECR

51/391/0048/080/091/098/0گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري
43/396/0050/088/094/098/0التیام بخشی عاطفی

63/392/0048/083/088/097/0خردمندي
68/393/0049/090/093/098/0بازنمایی اقناعی و ترغیبی

82/392/0048/083/090/097/0مباشرت و پیشکاري سازمانی
63/383/0044/098/092/01رهبري خدمت گزار
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)n=455ي سازه رهبري خدمت گزار (ها. ضریب همبستگی بین مولفه4جدول
12345سازهردیف

80/0**86/0**76/0*86/0**)95/0(گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري1
84/0**89/0**80/0**)97/0(التیام بخشی عاطفی2
74/0**85/0**)93/0(خردمندي3
86/0**)98/0(بازنمایی اقناعی و ترغیبی4
)95/0(مباشرت و پیشکاري سازمانی5
90/0**96/0**88/0**94/0**89/0**رهبري خدمت گزار6
جذر(ریشه مربع) متوسط واریانس استخراج شده در درون ،p>001/0**،معنی دار است(دو دامنه)α=01/0همبستگی در سطح **

.واقع شده استهاپرانتز بر روي قطر

ي تحقیقها. آزمون فرضیه2-4
ي تحقیق از مدل سازي معادلات ساختاري استفاده شده است. نتایج مدل هابراي آزمون فرضیه

دهند، خردمندي مدیران بر روي می) نشان داده شده است. همچنانکه نتایج نشان 2سازي در شکل(
ــاداري (  ــارگري و وف ــه ایث ــاعی و α،71/10=t،86/0=β>01/0گــرایش ارزشــی ب ) و بازنمــایی اقن

گـذارد. بنـابراین   مـی تـاثیر  α=05/0) آنها در سطح معنی داري α،93/5=t،52/0=β>01/0ترغیبی(
گرایش ارزشی به ایثـارگري و  شوند. همچنین نتایج نشان دادند کهمیتائید و پذیرفته 2و 1فرضیه 

) و بازنمـایی اقنـاعی و   α،19/11=t،88/0=β>01/0وفاداري مدیران بر روي التیـام بخشـی عـاطفی(   
گذارد. بنابراین فرضـیه  میتاثیر α=05/0) در سطح معنی داري α،99/4=t،50/0=β>01/0ترغیبی(

معادلات ساختاري نشـان دادنـد کـه التیـام     شوند. بالاخره نتایج مدل سازي میتائید و پذیرفته 4و 3
ــاطفی(  ــی عــــــــــ ــاعی و  α،31/5=t،66/0=β>01/0بخشــــــــــ ــایی اقنــــــــــ ) و بازنمــــــــــ

) مدیران بر روي مباشرت و پیشـکاري سـازمانی آنهـا در سـطح     α،29/3=t،37/0=β>01/0ترغیبی(
گرفتنـد.  مورد حمایت و تائیـد قـرار   6و 5ي هاگذارد. بنابراین فرضیهمیتاثیرα>01/0معنی داري 

.نشان داده شده است4ي تحقیق در جدول هانتایج آزمون فرضیه

ي تحقیقها. نتایج آزمون فرضیه4جدول
نتیجه t β ي تحقیقهافرضیه ردیف
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تائید 71/10 86/0 خردمندي مدیران بر روي گرایش ارزشی به ایثارگري و وفاداري آنها 
تاثیر دارد.

1

تائید 93/5 52/0 خردمندي مدیران بر روي بازنمایی ترغیبی و اقناعی آنها تاثیر دارد.  2
تائید 19/11 88/0 گرایش ارزشی به ایثارگري مدیران بر روي التیام بخشی عاطفی آنها تاثیر 

دارد. 
3

تائید 99/4 50/0 گرایش ارزشی به ایثارگري مدیران بر روي بازنمایی اقناعی و ترغیبی آنها 
تاثیر دارد. 

4

تائید 31/5 66/0 بازنمایی اقناعی و ترغیبی مدیران بر روي مباشرت و پیشکاري سازمانی 
آنها تاثیر دارد. 

5

تائید 29/3 37/0 التیام بخشی عاطفی مدیران بر روي مباشرت و پیشکاري سازمانی آنها 
تاثیر دارد. 

6

. مدل نهایی تائید شده2شکل
33/2=X2/df،98/0=NFI،98/0=NNFI ،99/0=CFI،99/0=IFI،92/00=GFI،97/0=RFI،7/442=X2،190=df،042/0=RMSEA

. نتایج تحلیل مسیر و اثرات مستقیم و غیر مستقیم5جدول 
متغیرهاي 

مستقل
متغیرهاي وابسته

گرایش ارزشی به 
ایثارگري

مباشرت سازمانیبازنمایی اقناعی و ترغیبیالتیام بخشی عاطفی

کلنامکلنامکلنامکلنام
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85/085/0-76/076/052/043/095/0-86/0-86/0خردمندي
گرایش ارزشی 

به ایثارگري
---88/0-88/050/0-50/0-77/077/0

التیام بخشی 
عاطفی

---------66/0-66/0

37/0-37/0---------بازنمایی اقناعی
توجه: م= اثر مستقیم، نا= اثر نامستقیم، 

وفاداري و ایثارگري مدیران بر روي مباشرت و براي تبیین تاثیر خردمندي و گرایش ارزشی به 
) 5پیشکاري سازمانی آنها از شیوه تحلیل مسیر استفاده شده است. نتـایج تحلیـل مسـیر در جـدول(    

گـرایش  -نشان داده شده است. بر طبـق نتـایج، خردمنـدي مـدیران از سـه مسـیر: الـف) خردمنـدي        
ــاداري   ــارگري و وفــ ــه ایثــ ــی بــ ــاطفی -ارزشــ ــی عــ ــام بخشــ ــکاري  مب-التیــ ــرت و پیشــ اشــ

مباشـرت و پیشـکاري   -بازنمـایی اقنـاعی  -)، ب) خردمنديβ=86/0*88/0*66/0=50/0سازمانی(
ــازمانی( ــديβ=52/0*37/0=19/0س ــاداري   -)، و ج) خردمن ــارگري و وف ــه ایث ــی ب ــرایش ارزش گ

) بر روي مباشـرت  β=86/0*50/0*37/0=16/0مباشرت و پیشکاري سازمانی(- بازنمایی اقناعی- مدیران
) به طریق نامستقیم تاثیر دارد. بعلاوه گرایش ارزشـی ایثـارگري و   β=85/0پیشکاري سازمانی به میزان(و

مباشـرت و  - التیـام بخشـی عـاطفی   - وفاداري از دو مسیر: الف) گرایش ارزشی به ایثـارگري و وفـاداري   
- ي مـدیران )، و ب) گـرایش ارزشـی بـه ایثـارگري و وفـادار     β=88/0*66/0=58/0پیشکاري سـازمانی( 

) بـر روي مباشـرت و   β=50/0*37/0=19/0مباشـرت و پیشـکاري سـازمانی(   - بازنمایی اقنـاعی و ترغیبـی  
) تاثیر دارد.β=77/0پیشکاري سازمانی آنها به میزان(

و پیشنهاداتگیري. نتیجه5
ي متعـدد و متناقضـی   هابا چالشهاو سازمانها، دولتهادر عصرارتباطات و اطلاعات، شرکت

خواهنـد هـر چیـزي را    مـی واجه هستند همچنانکه مصرف کنندگان، شهروندان، و اعضاي سازمان م
در حال کوچک شدن هستند و نهادها تحـت فشـارهاي   هاارزان تر و سریع تر بدست آورند، دولت

فزآینده براي ایجاد ارزش براي ذینفعان خود هستند. از ایـن رو، رسـالت و وظیفـه رهبـران بـیش از      
و واقعیـت آنچـه کارکنـان    هـا گذشته سنگین تر شده است همچنانکـه بایـد بـین انتظـارات شـرکت     
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ي این عصـر بـیش از اعصـار و    هاو دولتهاازمانتوانند تحویل بدهند، وساطت کنند. بنابراین سمی
قرون گذشته  به رهبري اخلاقی و اثـربخش نیـاز دارنـد کـه بـه دیگـران خـدمت کننـد، در توسـعه          
مخــدومان خــود ســرمایه گــذاري کننــد، و چشــم انــداز مشــترکی اجــرا کننــد. از میــان بســیاري از  

ــاتوري و اســتبدادي، اســتبدا هــاســبک ــراي مثــال، دیکت ــه و ي رهبري(ب ــاتوري خیرخوهان د و دیکت
دهـد، رهبـري   مـی ي تجسم یافته در عامل انسـان را بهتـر نشـان    هامشارکتی و...) سبکی که ایده آل

خدمت گزار است. لذا بواسطه اهمیت رویکرد رهبري خدمت گـزار در رشـد و شـکوفایی افـراد و     
ز رهبري خـدمت گـزار از   ، این پژوهش با هدف آزمون مدلی اهادر نتیجه موفقیت و تعالی سازمان

طریــق ترســیم روابــط فرضــی بــین ابعــاد آن در جایگــاه ســازمانی بانــک ملــی بــه عنــوان نمــادي از  
ي مالی و اعتباري انجام شده است. اولین یافته این پـژوهش، پـنج عامـل رهبـري خـدمت      هاسازمان

ضمنا از نتـایج پـژوهش   کند، ومی) را تائید و اثبات 2006گزار توسعه یافته توسط باربوتو و ویهیلر(
کند.  میحمایت و پشتیبانی)90بک

دومین یافته این پژوهش نشان داد که از میان ابعاد پنجگانه رهبري خدمت گزار، بعـد مباشـرت   
ي هـا و پیشکاري سازمانی بیشترین امتیاز، و بعد التیام بخشـی عـاطفی کمتـرین امتیـاز را در ارزیـابی     

کارکنان و مدیران از رفتارهاي رهبري خـدمت گـزار کسـب نمـوده اسـت. از ایـن نتیجـه اسـتنباط         
گردد که از آنجا که مباشـرت و پیشـکاري سـازمانی، وجـوه دانـش و شـناخت مـدیران دربـاره         می

سازمان علاوه بر توانایی آنهـا بـراي پیونـد دادن اهـداف سـازمانی بـا اهـداف شخصـی را بـه طـرق           
دهد، پس مفهوم انسجام و یکپـارچگی بـراي پیـروان ارزشـمند اسـت. در واقـع،       میش اخلاقی پوش

خواهند که به آنها علاوه بر سـازمان توجـه نشـان    میپرسنل بانک ملی اظهار نمودندکه آنها رهبري 
دهد. لذا این عامل دربرگیرنده رفتار اخلاقی است، بنابراین یک رهبـر بایـد فـردي باشـدکه بتوانـد      

م کارهاي درست توسط افـراد و سـازمان مـورد اعتمـاد واقـع شـود. بعـلاوه، پـایین بـودن          براي انجا
ي کارکنان و مدیران از التیـام بخشـی عـاطفی مـدیران در بانـک ملـی مبـین ایـن         هامیانگین ارزیابی

موضوع است که این وجه رفتاري رهبري خدمت گزار در بانک ملی به علت ماهیـت کـار و امـور    
میت زیاد در فضاي کاري بانـک ملـی، ارتباطـات مـدیران بـا همـدیگر و نیـز بـا         بانکی و وجود رس

شـود. بنـابراین بـراي بهبـود ایـن وجـه       مـی کارکنان در چارچوب قوانین و مقررات سـازمانی انجـام   
رفتاري رهبري خدمت گزاردر بانک ملی، مدیران بایستی وقت بیشتري براي توسعه ارتباطات خود 
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ي گـوش دادن بـه پیـروان گـوش بدهنـد،      هـا و از طریق تقویـت مهـارت  با کارکنان تخصیص دهند
ي شان یادبگیرند و نسبت به سهیم بودن در رنـج  و دردهـا   هادرباره نیازهاي شان و آرزوها و آرمان

.)420: 2006(یوکل، ي آنها رغبت نشان بدهندهاو ناکامی
مسـتقیم بـر روي گـرایش    سومین یافته این پژوهش نشان داد که خردمنـدي مـدیران بـه طریقـه    

ارزشی به ایثارگري و فداکاري و نیز بر روي بازنمایی اقنـاعی و ترغیبـی، و بـه طریقـه نامسـتقیم بـر       
ــی داري        ــت و معن ــاثیر مثب ــا ت ــازمانی آنه ــکاري س ــرت و پیش ــاطفی و مباش ــی ع ــام بخش روي التی

ازمان و صـنعت  ي تبیین کننده خردمندي بر روي دانـش و شـناخت رهبـر راجـع بـه س ـ     هادارد.گویه
تاکید دارد، لذا براي این کـه فـردي، یقینـا رهبـري خـوب ملاحظـه گـردد، او بایـد بـراي دانـش و           
شایستگی اش درباره کسب و کار مورد اعتماد واقع باشد. در واقع، مدیران برخوردار ازحس قـوي  

طریـق  به اتفـاق توانـایی کـاربرد دانـش بدسـت آمـده از       )425: 1999(سوسیک و میگرین، آگاهی
توانند از یک سو با توجه به افراد، توسعه و توانمنـد سـازي   می) 26: 2011(باربوتو و هیدن، مشاهده

آنها و مشارکت دادن آنها در امور سازمان بویژه در تصمیمات، علاوه بر تشویق آنهـا بـراي درگیـر    
ا و منـافع آنهـا بـر    شدن درکارشان به طریقه مفیدي به زیردستان و تابعین خود نشان بدهند که نیازه ـ

نیازها و منافع خودشان تقدم دارد؛ و از سوي دیگر باید قادر به قانع سازي اثربخش زیردسـتان شـان   
به همراه رفتار و برخوردهاي مهربانه، ملاطفت آمیـز و باخوشـرویی باشـند. بـدین معنـا کـه رهبـران        

ي و دوراندیشـی بـه   خدمت گزار به علت برخورداري از مشخصه خردمندي، آگـاهی، آینـده نگـر   
شیوه هدایتی و دستوري  به لحاظ سازمانی عمل نمی کنند بلکه در عوض همواره به طریقه بهتـرین  

کنند، و از طریق تسهیم متقابل  مسئولیت پذیري و قدرت با پیروان، پوشش میمنافع پیروانش عمل 
زات جهتـی کـه آنهـا هـدایت     دادن بازخور آنها در توسعه چشم انداز سازمان، و  بیـان مزایـا و امتیـا   

سازند. میشوند، آنها را براي انجام وظایف شان قانع می
چهارمین یافته این پژوهش نشان داد که گرایش ارزشـی مـدیران بـه ایثـارگري و فـداکاري بـه       
طریق مستقیم بر روي التیام بخشی عاطفی، و نیز بر روي بازنمایی اقناعی و ترغیبی، و نیـز بـه طریقـه    

یم بر روي مباشرت و پیشکاري سـازمانی آنهـا تاثیرمثبـت و معنـی داري دارد. از آنجـا کـه       غیرمستق
هدف رهبري خدمت گزار، تقویت کردن دیگران و تشویق یک رویکرد جمعـی و گروهـی بـراي    
تحقق اهداف سازمانی و در نتیجه بهبود رفاه و سعادت یک جامعه بزرگتراست، مدیران بانک ملـی  
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دستان و کارکنان خود به عنوان موجودات انسانی، معشوق، و رفیق و لایق و قادر با نگریستن به زیر
ي منحصربه فرد با فـرض فـراهم بـودن محـیط مناسـب، و فـراهم کـردن        هاو متمایل به انجام کمک

، و از طریـق گـوش دادن، همـدلی    )16: 2011(هیـدن،  ي رشد و پیشـرفت بـراي همـه آنها   هافرصت
ن بـا آنهـا، و بـا تصـویر و ترسـیم تصـویر بزرگتـر از مسـائل، علـل و          کردن و احساس یگانگی کرد

تواننـد بـه پیـروان و زیردسـتان خـود کمـک       مـی ي قـوي  هاپیامدهاي شان و بهره مندي از استدلال
کنندکه به طریقه اثربخشی بر هر فشاري در زندگی شخصی و کاري شان تفوق یابند، که متعاقبا بـه  

ي محوله  دست یابند. هاي در وظایف، و مسئولیتنتایج مثبت، سازنده و مفیدتر
یافته دیگر این پژوهش نشان دادکه توانش مدیران در التیام بخشـی عـاطفی زیردسـتان شـان بـر      
روي مباشرت و پیشکاري سازمانی آنها تاثیر مثبـت، مسـتقیم و معنـی  داري دارد. ایـن نتیجـه نشـان       

مالی و اعتباري بخواهد در بهسازي و تعالی جامعه دهد که اگر بانک ملی به عنوان یک سازمان می
ایرانی به عنوان یک جامعه بزرگتر از خود مشارکت کند، مدیران این بانک باید در درجه اول قادر 
به درك و فهم کارکنان خود باشند، و با آنها در مسائل و مشکلات شخصی و کاري شان احسـاس  

نها نشان بدهند که همواره دغدغه تامین نیازهـاي آنهـا   همدردي و همدلی کنند، و به این طریق به آ
به بهترین شیوه را دارند، و از این طریق روحیه  خدمت گزاري را در آنها پرورش دهند تا بـه نوبـت   

تواننـد بـه کارکنـان    مـی یی که مـدیران  هاآنها به مشتریان و جامعه بزرگتر خدمت کنند. یکی از راه
تواند توسعه یابد، و به عنوان میتوجه نشان بدهند، گوش دادن است. گوش دادن مهارتی است که 

گرددکه تمایل دارند رهبري خدمتگزار باشند بدین علت میمهارتی ضروري براي افرادي توصیف 
(دیگراف، یابـد مـی ي رهبري خدمت گـزار پـرورش   هاکه از طریق گوش دادن بسیاري از مشخصه

. در واقــع، رهبــران خــدمت گــزار برخــوردار از )308: 2006؛ بــاربوتو و ویلیــر، 2001تیلــی و نیــل، 
کنـد کـه   مـی ي  توسعه یافته گوش دادن همدل و همدم هستند. این مهارت به آنها کمک هامهارت

در تسهیل فرآیند التیام بخشی ماهر و خبره شوند. 
شـان داد کـه بازنمـایی اقنـاعی و ترغیبـی مـدیران بـر روي        بالاخره، آخرین یافتـه ایـن تحقیـق ن   

مباشرت و پیشکاري سازمانی آنها تاثیر مثبت، مسـتقیم و معنـی داري دارد. تحقیقـات پیشـین نشـان      
ي اقتدار بنیان رهبـري در ایجـاد نتـایج مثبـت،     هاي اقناع بنیان رهبري نسبت به مدلهادادند که مدل

. از آنجـا کـه رهبـري خـدمت گـزار      )295: 2002پسکوسولیدو، (دروسکات واندمفیدتر ثابت شده
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روند، و تامین رفاه و خیـر  میهمواره درباره افراد است و این افراد مهمترین دارایی سازمان به شمار 
و سلامت افراد مهمترین و بـا اولویـت تـرین مسـاله رهبـري خـدمت گـزار اسـت، بنـابراین رهبـري           

ي ذهنـی و  هـا منـدي دانـش و مهـارت خـود و نیـز ارائـه مـدل       کند با بهرهمیخدمت گزار کوشش 
ي قوي اش در هدایت و رهبري سازمان براي زیردسـتانش و دریافـت بـازخور از آنهـا و     هااستدلال

لحاظ کردن بازخور آنها در تصمیمات نهایی و توسعه چشم انداز سـازمان؛ احسـاس مـورد احتـرام     
د، که متعاقبا انگیزش خدمت کردن بـه جامعـه بزرگتـر را    بودن و توانمند شدن را در افراد ایجاد کن

دهد. بعلاوه رهبران خدمت گزار بـا تمرکـز بـر روي اسـتراتژي بلنـد مـدت، نـه        میدر آنها پرورش 
تحقق منافع کوتاه مدت، نوعی احساس مسئولیت پذیري اجتماعی در مدیران سطوح مختلف بانک 

آورنـد.  مـی کنند، پدید میکه در آن کار و زندگی ايو کارکنان در بهسازي و تعالی سازي جامعه
در این راستا، متون تحقیق نشان دادند که ایـدئولوژي رهبـران خـدمت گـزار از ایجـاد ارزش بـراي       

). 16: 2011(هیدن، کندمیي شان دفاع و حمایت هاجامعه بزرگتر از طریق سازمان
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