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‌چکیده
از ؛است ها آن ناپذیر جدایی های ویژگیاز یکی هایی مواجه هستند که تغییر با محیط ها سازمانامروزه      
ها پژوهش. رودشمار می های لازم برای بقا و کسب مزیت رقابتی بهرو یادگیری سازمانی از ضرورتاین

دارد. فراموشی  توجهی قابلنقش  سازمانییادگیری  فرآینددهد که فراموشی سازمانی در نشان می
 ها سازمانسازمانی، توانایی حذف دانش منسوخ و ناکارآمد است و بخش مهمی از پویایی دانش در 

شناسایی عوامل اثرگذار بر فراموشی سازمانی اهمیت دوچندان  ،. با توجه به این امرشود میمحسوب 
به بررسی تأثیر سبک رهبری خدمتگزار بر فراموشی سازمانی هدفمند و  حاضر پژوهش بنابراینیابد.  می

، مورد تهران ها در میان تمامی کارکنان شهرداری ناحیه شش منطقه یکپردازد. فرضیهناآگاهانه می
سازی معادلات ها بر مبنای مدلو داده بودآوری داده، پرسشنامه آزمون قرار گرفت. ابزار اصلی جمع

فراموشی هدفمند را تسهیل  فرآینداست که رهبری خدمتگزار  آننتایج حاکی از . تحلیل شدساختاری 
 و بر فراموشی سازمانی ناآگاهانه اثر منفی دارد. کند می
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 .‌مقدمه1

سازمانی واقع شده  پژوهشگرانخاص  موردتوجهمفهوم دانش سازمانی  ،سال گذشته 30در      
کنند، نقطه اصلی آموزند و دانش خود را اداره میچگونه می ها سازماناست. درک این نکته که 

چراکه نقش اساسی دانش و یادگیری سازمانی در اثربخشی  ؛های زیادی بوده استپژوهش
 (.Holan and Philips, 2004) سازمان به اثبات رسیده است

ارائه  ها سازمانهای دانش در ترین سطح، مبانی نظری، مدل آشکاری از پویاییدر گسترده     
سازمانی منجر به یادگیری های طور مستقیم موازی یادگیری در افراد است: تجربهبه کند کهمی

شود که در حافظه شود و این امر به نوبه خود منجر به ایجاد دانش سازمانی میسازمانی می
گذارد: این مدل، سؤال مهمی را پاسخ داده نشده باقی می این،وجودباشود. سازمان ذخیره می

گونه و در چه شرایطی چ ها سازمان»اگر پاسخ مثبت است،  ؛«کنند؟فراموش می ها سازمانآیا »
برای  شود،آشکار است که همه دانشی که به حافظه سازمانی اضافه می «.کنند؟فراموش می

شود که چگونه و در چه این سؤال مهم مطرح می درنتیجه ؛مانددر آنجا باقی نمی همیشه
 ؟(Holan and Philips, 2004) شرایطی، فراموشی مفید است

(، 1989) 2دایریکس و کول های پژوهشبر مبنای معتقدند، ( 2009) 1فرناندز و سون     
و سایرین، دانش سازمانی، ذخیره دانشی است که از طریق جریان  (1999) 3کارولیس و دیدز دی

های کاهش دانش، تحلیل کند )یادگیری سازمانی( و از طریق جریانافزایش دانش، رشد می
 رود )فراموشی سازمانی(. می

موضوع  ،های مطالعات سازمانیحوزه پژوهشگرانتعداد اندکی از ، 1980و  1970 از دهه     
که این امر اساساً از دو دیدگاه انجام شده است: نخستین  را بررسی کردند 4فراموشی سازمانی

گیرد که منجر به کاهش نظر میی ناخواسته یا تصادفی درفرآینددیدگاه، فراموشی سازمانی را 
زدایی از هدفمند یادگیری فرآیندشود. دومین دیدگاه، فراموشی را سازمانی میذخیره دانش 

که  دهد نشان میخصوص نخستین دیدگاه، ها درداند. نتایج پژوهشیشین مییادگیری سازمانی پ
باید به دنبال  و وری یا کیفیت تولید دارداثر منفی بر ظرفیت تولید، بهره ،فراموشی ناخواسته

آن را  زیرا ؛این امر در خصوص فراموشی هدفمند، صحیح نیست اما ؛اب از آن بودهای اجتن راه
رو، این نوع ازاین ؛(Fernandez and Sune, 2009) دانندای برای یادگیری سازمانی میمقدمه

پیشگیری از » :توان گفتفراموشی برای مدیریت تغییر لازم است. با توجه به این امر می
؛ «اهمیت زیادی دارد ها سازمانواسته و تشویق فراموشی هدفمند برای فراموشی سازمانی ناخ

 هایی در خصوص شناسایی عوامل اثرگذار بر فراموشی سازمانی انجام شده استمطالعه بنابراین

                                                 
1. Fernandez and Sune

2. Dierickx and Cool
3. DeCarolis and Deeds

4. Organizational Forgetting 
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(Fernandez and Sune, 2009; Holan and Philips, 2004a; Holan et al., 2004; David and 

Brachet, 2011 .) دانند که ( فراموشی سازمانی را زمانی می2011دیوید و براچت )برای مثال
افول دانش ، معتقدند ها آنرود. ذخیره تجربه تولیدی یک سازمان در طول زمان تحلیل می

و این عوامل از طریق تأثیر بر  است، محیطی و نیروی کار فنّاورانهسازمانی شامل تغییرات فردی، 
خاص دو  طور به، دارندبیان می ها آنشود. راموشی سازمانی میارزش سرمایه انسانی، منجر به ف

که  رخ بدهد ها آنکانال گسترده وجود دارد که فراموشی در سطح سازمان ممکن است از طریق 
 افول سرمایه انسانی و ترک خدمت نیروی کار. :از اند عبارت

 ؛است، سبک رهبری استاز دیگر عواملی که تأثیر آن بر فراموشی سازمانی بررسی شده      
های فرآیندبر همه  تواند میچراکه سبک رهبری برای درک کارکرد سازمان، ضروری است و 

جه به این نتی، (1388در این زمینه مشبکی و ربیعه )(. Hollander, 1971) سازمان اثرگذار باشد
که میان سبک رهبری فرهمند و فراموشی سازمانی هدفمند دانش موجود و دانش جدید،  ندرسید

( به بررسی 1390دیگر، مشبکی و همکاران ) یرابطه مثبت و معناداری وجود دارد. در پژوهش
اند و نتایج، حاکی گرا بر فراموشی سازمانی هدفمند پرداختهگرا و رهبری تحولتأثیر رهبری عمل

گرا تأثیر رهبری تحول امان دو سبک رهبری بر فراموشی سازمانی هدفمند است؛ از تأثیر ای
قرار  پژوهشگران موردتوجهاخیر  های های رهبری که در سالیکی از سبک دارد. بر آنبیشتری 

گرفته است، سبک رهبری خدمتگزار است. رهبران خدمتگزار با انتخاب نیازهای دیگران و خدمت 
 رود میرو انتظار ایناز ؛اند دف اصلی رهبر، گامی فراتر از رهبران تحولّی نهادهعنوان ه هها ب آنبه 

و مانع فراموشی سازمانی  کندکه این سبک رهبری بتواند فراموشی سازمانی هدفمند را تقویت 
ر بر فراموشی غیرهدفمند شود. با توجه به این امر، پژوهش حاضر تأثیر سبک رهبری خدمتگزا

. جامعه آماری این پژوهش ناحیه شش شهرداری منطقه یک تهران کند بررسی میرا سازمانی 
طور مستقیم بر جامعه آماری این است که شهرداری به عنوان بهاست. دلیل انتخاب این سازمان 

 ضروریی است بنابراینگذارد و با عموم شهروندان در تماس مستقیم است، زندگی مردم تأثیر می
همواره با نیازهای روز جامعه تطبیق یابد  ،روز نگه داردنش سازمانی خود را بهبتواند جریان داکه 

و به بهترین وجه ممکن پاسخگوی نیازهای شهر و شهروندان باشد. با توجه به این امر، نتایج 
 .کارگشا باشددر راستای دستیابی به این هدف  تواند میحاضر پژوهش 

 
‌.‌مبانی‌نظری‌و‌پیشینه‌پژوهش2

ترین که دانش سازمانی، اصلی دهد نشان میرویکرد مبتنی بر دانش،  .وشی‌سازمانیـ‌فرام
منبع اصلی تمایز پایدار در راستای کسب مزیت  امروزی بوده وهای دارایی ناملموس در سازمان
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رقابتی است. دانش سازمانی ممکن است از طریق افزایش در موجودی فعلی دانش و یا جریان 
 (.Fernandez et al., 2009) شوداطلاعات ایجاد 

( در زمینه موجودی دانش 2009) 1به نقل از دیریکس و کول( 2009)فرناندز و همکاران      
های اضافی دارند که موجودی دانش یک سازمان ممکن است از طریق جریانسازمان بیان می

نی، کاهش یابد یا دانش افزایش یابد و یا از طریق کاهش جریان دانش یا جریان فراموشی سازما
توجه به این امر، موجودی و جریان دانش، موضوع اصلی یادگیری سازمانی در از دست برود. با

 فرآیندو  درخصوص چگونگی، زمان و چرایی ایجاد دانش پژوهشگرانهای اخیر بوده است. دهه
یادگیری  فرآینداین نکته که  اما؛ اند انجام دادههای متعددی دانش پژوهش کسب و مدیریت

. بر طبق نظر مارتین دی هولان و مغفول مانده است ،سازمانی تنها بخشی از یک کل است
یادگیری سازمانی در دستیابی به  فرآیند، روند فراموشی سازمانی به اندازه (b 2004) 2فیلیپس

را به خود جلب کرده  پژوهشگرانهای زیر توجه رو سؤالازاین ؛مزیت رقابتی پایدار مهم است
 است:
اند، حفظ ؟ و یا دانشی را که با گذشت زمان به دست آوردهکنند میفراموش  ها سازمانآیا      
، آیا دانش از طریق یادگیری و مقاومت در برابر نابودی در طول زمان به دیگر عبارت بهکنند؟ می

؟ منحنی یادگیری کلاسیک رود یمو از بین  شده مستهلکو یا اینکه در طول زمان  آید میدست 
 ؛یابدنامحدود افزایش می طور بهدر طول زمان کند که دانش سازمانی، تجمعی است و فرض می

 توانند می، سوابق کنند می، آنچه در عمل مشاهده شد این بود که افراد، سازمان را ترک حال بااین
اجتماعی  های شبکهو  شوند غیرعملیها، منسوخ یا وریناف دست بروند، جا شده و یا از هجاب
به این نتیجه دست  پژوهشگران بنابراین(. Argote, 2013) فرسوده شده و از بین بروند توانند می

 ها سازمانیادگیری سازمانی باید با اطلاعات در مورد اینکه  ها درخصوصیافتند که پژوهش
و یا دانش سازمانی را از دست  برند می، از یاد کنند میچگونه و تحت چه شرایطی فراموش 

 (. Fernandez et al., 2009) ، کامل شوددهند می

دادن  دست ازپیش از ورود به بحث فراموشی سازمانی بهتر است تعریفی از آن ارائه شود.      
 داوطلبانه دانش سازمانی در هر سطحی از سازمان را فراموشی سازمانی گویند داوطلبانه یا غیر

(Fernandez & Sune, 2009.) های فراموشی سازمانی را ترک رویه (2008) 3اریک تی سانگ
ایستربی و همکاران (. Tsang, 2008) های جدید ایجاد شود رویه برایداند تا راهی قدیمی می

کردن دانش قدیم  ( فراموشی سازمانی را فراموش2012) 5فیلیپس به نقل از هولان و 4(2012)

                                                 
1. Dierickx and Cool
2. Martin de Holan & Phillips

3. Erik W. K. Tsang 

4. Easterby et al.
5. Pablo Martin de Holan & Nelson Philips 
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در تعریفی دیگر فراموشی کنند. تعریف می کسب دانش جدید منظور بهبرای ایجاد فضایی جدید 
 در تغییر به تواند می که سازمانی است دانش غیرداوطلبانه یا داوطلبانه دادن سازمانی از دست

و سازمان اتفاق  گروه در سه بعُد فرد، تواند میفراموشی سازمانی شود.  منجر سازمان های قابلیت
فراموش شود.  تواند میمواردی از قبیل دانش فنی، تجربه یا هوش تجاری ‌بیفتد. در بعُد فردی،

گیری خود در اولین مکان یا های جمعی، دلایل شکلدر بعُد گروهی ممکن است گروه، توانایی
در آغاز موجب هایی که  سازمانی ممکن است استراتژی‌در بعُد هویت جمعی خود را فراموش کند.

البته  ؛های خاص فراموش شود  ها و رویه شده است و دلایلی برای برقراری سیستم ها آنموفقیت 
فراموش  ها سازمان .گیرند مییاد  خود از طریق اعضای ها سازماننظر داشت که  باید این را در

-های خود را تغییر می رویه یوقتی سازمان .کنند میکنند بلکه این افراد هستند که فراموش  نمی
 زدایی افتد. یادگیریدهد، این تغییرات توسط افراد اتفاق می

سطح سازمانی منجر به یادگیری  در 1
 (.Tsang, 2008) شود اما عکس آن صادق نیستزدایی در سطح فردی می

ناتوانی در کسب و انتشار  دهد،ترین چیزی که سازمان را به سمت فراموشی سوق میمهم     
ناتوانی سازمان در کُدگذاری  دانش حاصل از یادگیری، به کار نگرفتنیادگیری در سازمان است. 

 ها سازمانترین عوامل فراموشی دانش در مهم و نداشتن انگیزش برای تسهیم آن، مستندسازیو 
 (.1389است )جلالی و خسروانی، 

هایی که در سه زمینه ظهور کرده است: نخست، پژوهشمفهوم فراموشی سازمانی حداقل      
چراکه مواردی به ثبت رسیده است  ؛کافی نیست تنهایی بهایجاد یا انتقال دانش دهد،  نشان می

 بلندمدتموفق به حافظه  طور به، پیش از اینکه ایجادشدهیا  آمده دست بهکه دانشی که جدیداً 
سازمان انتقال یابد از بین رفته است و این امر منجر به دستیابی به این نتیجه شده است که 

یادگیری اثربخش  فرآینداجتناب از فراموشی دانشی که جدیداً کسب شده است، بخش مهمی از 
 شود میکه حافظه سازمانی در طول زمان تخریب  دهد نشان میاست. دوم اینکه چندین مطالعه 

م اینکه های مهمی از دانش نیز ممکن است، فراموش شود. سوحفظ نشود، بخش که تیدرصورو 
فراموشی گاهی اوقات، یک الزام سازمانی است؛ مثل مواقعی که بسیاری معتقدند که نویسندگان 

های گوناگون، سؤال موجود باید با منطق جدیدی جایگزین شود. این منابع و مطالعه مسلطمنطق 
فراموشی سازمانی وجود دارد و  چند نوعوجود آورده است:  مدیریت به ژوهشگرانپمهمی را برای 

 (؟Holan & Philips, 2004a) شودچگونه به یادگیری سازمانی مرتبط می

بررسی طور عمده از دو دیدگاه که فراموشی سازمانی به دهد میبررسی مبانی نظری نشان      
گامی  منزله بهکردن دانش قدیمی  اهمیت فراموش: از یک سو برخی نویسندگان بر شده است

به  تواند میاند. از این دیدگاه، یادگیری، مقدماتی در راستای یادگیری موارد جدید، اشاره کرده

                                                 
1. Unlearning
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 اما ؛اندهایی باشد که روزی بر سازمان مسلط بودهها یا حتی کل استراتژیمنزله رهایی از روش
پذیری سازمان هستند. از این دیدگاه، فراموشی بتامروزه مانع یادگیری دانش جدید و رقا

های گذاردن رویه فعالیت یا ویژگی ساختاری سازمان است و شامل کنار انقطاعی از دهنده ارائه
چراکه این موارد مانع از یادگیری  ؛شود میبیش از این برای سازمان مفید نیست،  آنچهقدیمی و 

از این دیدگاه، انواع خاصی از یادگیری (. Holan & Philips, 2004a) شودمی موردنیازدانش جدید 
 Fernandez et) کردن( در منطق حاکم بر سازمان دارد در سطح بالا نیاز به یک تغییر )و فراموش

al., 2009) .( در این زمینه هولان و فیلیپسa 2004( به نقل از آناند و همکاران )بیان 1998 )
 جای بهآید که حافظه موجود ممکن است وجود می شرایطی به ها سازماندارند که گاهی در می

همچنین هالن و فیلیپس به نقل از کروسان و ؛اینکه به مدیریت اطلاعات کمک کند، مانع باشد
اوقات، تنشی میان جذب یادگیری جدید و استفاده از  گاهیدارند که ( بیان می1999) 1همکاران

 تر پیش آنچه) شده نهادینهآید؛ چراکه یادگیری د میآموخته شده است، به وجو تر پیشآنچه 
شود. در ادامه این دو پژوهشگر به نقل از آموخته شده است( مانع از جذب یادگیری جدید می

( 1994، 1990( در کنار برخی نویسندگان دیگر )برای مثال میلر 1995) 2بتیس و پراهالاد
های مسلط پیشین یکی از دلایل یادگیری منطق گذاشتن یا عدم معتقدند که شکست برای کنار

حتی اگر شواهد آشکاری از تغییرات در محیط  ؛یابندتغییر را دشوار می ها سازماناصلی است که 
یک  تواند مینیز اعتقاد دارند که ناتوانی در فراموش کردن،  پژوهشگرانرا مشاهده کنند. سایر 

هایی که بتوانند در راستای تناسب با شرایط زمانسا .بزرگ در یادگیری سازمانی باشد ضعف نقطه
دهی کنند، چارچوب اًمجددهای موفق گذشته را محیطی و موقعیتی جدید، فراموش کنند و برنامه

از سوی دیگر  ؛(Holan & Philips, 2004a) احتمال بیشتری برای بقا و سازگاری خواهند داشت
تصادفی فراموش کنند که این امر  طور بهممکن است  ها سازمانبر این اعتقادند که  پژوهشگران

 3برای مثال، آرگوت(. Holan and Philips, 2004a) معمولاً پیامدهای منفی برای سازمان دارد
وری و فراموشی سازمانی، پیامدهای منفی برای بهرهاز این نوع ، معتقد است، (1999)

(. Fernandez et al., 2009) به همین دلیل باید از آن جلوگیری شود ؛پذیری دارد رقابت

، این امر را که چگونه ذخیره دانش سازمان ممکن است، از هم پاشیده شود، مستند پژوهشگران
 آیدوجود می دار بههای حافظه ناکافی یا مشکلاند و معتقدند که این امر به دلیل سیستمکرده

(Holan and Philips, 2004a.) 

                                                 
1. Crossan et al. 

2. Bettis and Prahalad 
3. Argote
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های بدون مکانیسم ها سازمان»دیدگاه کلی از مبانی نظری در این جمله خلاصه شده است:      
آوردن آنچه در سازمان، کارکرد دارد و چرایی این کارکرد، مجبور به تکرار  خاطر عملی برای به

 «.هستندهای موفقیت دوباره و دوباره هایشان و کشف مجدد روششکست
های دانش مبانی نظری آشکار است که فراموشی سازمانی بخش اصلی پویایی با توجه به     
ها و در متفاوت باشد. در بعضی زمینه تواند میپیامدهای آن بسته به عوامل گوناگون،  اما ؛است

های دیگر، های دیگر و در زماندر زمینه اماها، فراموشی برای سازمان مفید است؛ برخی زمان
این دو حالت (. Holan & Philips, 2004a) خواهد بود کننده تعییندن همان دانش، دا دست دقیقاً از

هدفمند  تصادفی و غیر ، فراموشی سازمانی هدفمند یا غیرپژوهشگران کلی از فراموشی سازمانی را
بدین  ؛اندنامیده( Fernandez & Sune, 2009; Azmi, 2007; Holan et al., 2004) یا تصادفی

، درنتیجهارزش در ارتباط است که  دادن دانش با دست اموشی تصادفی اغلب با ازترتیب که فر
باید دانش  ها سازمانکه  چرا ؛مضر است فرآیند. این دهد مییک سازمان را کاهش  پذیری رقابت

منجر به  تواند میاز سوی دیگر فراموشی عمدی و هدفمند،  ؛را مجدد یاد بگیرند شده فراموش
 تواند میآن را مدیریت کند، فراموشی هدفمند  درستی بهافزایش رقابت شود. اگر یک سازمان 

 (.Holan et al., 2004a) ، خلاص کندانجامد میسازمان را از دانشی که به ایجاد نتایج ناکارآمد 

با آن مواجه  ها سازماندارند که مشکلی که ( در این زمینه بیان میa2004فیلیپس )هولان و      
توانند نمی ها سازمان که درحالی ؛شودفراموش می سرعت بهشوند در این است که دانش جدید می

 گذاشتههای جدید کنار دانش قدیمی را فراموش کنند. در فقدان توجه مستمر مدیریت، رویه
این امر این دو پژوهشگر مانند. با توجه به باقی می ها سازمانتر در های قدیمیشوند و رویه می

کنند که شوند و دو بُعد اساسی را مشخص میهای گوناگون فراموشی تمایز قائل میمیان شیوه
این  بینفراموشی هدفمند و تصادفی و  بین ها آنشود: منجر به چهار شیوه مجزای فراموشی می

گیرد  می بر انشی را درفراموشی شامل دانشی است که جدید کسب شده است یا د فرآیندامر که آیا 
به  نتایجیشوند و از این تمایز به در حافظه سیستم موجود بوده است، تمایز قائل می تر پیشکه 

 یابند:دست می 1جدول شرح 
 

 (Holan & Philips, 2004a. اشکال فراموشی سازمانی )1جدول 

‌دانش‌موجود‌دانش‌جديد‌

 فرسایش(دانش )شکست در حفظ ‌اتلاف() جدیدکردن دانش شکست در یکپارچه بودنتصادفی

 سازی(پاکشده ) مدیریتیادگیری عدم )تعلیق( رهاشده های نوآوری بودنهدفمند

 

 .آورده خواهد شد نوع فراموشی چهار این از یک هر ادامه در
 ؛کردن دانش جدید )اتلاف( یکپارچهـ شکست در 
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 به از خارج که کند حفاظت جدیدی دانش از نیست قادر سازمان فراموشی، از شکل این در     

 را آن که قادر نیست سازمان عبارتی است؛ به کرده خلق را آن داخل در یا کرده منتقل سازمان

 در خوبی به اینکه از قبل جدید دانش این درنتیجه و کند یکپارچه سازمانی حافظه سیستم در

 .روددست می ازگیرد  جای سازمانی حافظه
 ؛موجود )فرسایش( دانش حفظ ـ شکست در

 گرفته، جای سازمانی حافظه سیستم در که که دانشی دهدمی رخ زمانی فراموشی، دوم نوع     

 و پذیرد صورت مستمری های تلاش باید سازمانی حافظه حفظ برای برود. دست از مرورزمان به
 باشد. داشته دنبال به را حافظه زوال و تحلیل تواند میآن  به توجهی بی
 ؛)تعلیق( رهاشده های نوآوریـ 

 ت؛اس سازمان حافظه از جدید دانش هایبخش از برخی حذف شامل فراموشی نوع این     
 بگیرد. جای سازمان حافظه در دقیقی طور به از آنکه قبل

 سازی()پاک شده مدیریتیادگیری  ـ عدم
 طور به است موجود سازمان در که دانشی که دهد می رخ هنگامی فراموشی از نوع این     

 ترین شاید مهم استراتژیک دیدگاه از فراموشی نوع این .شود حذف سازمانی حافظه از هدفمند

 دانشی با این حالت در که باشد؛ چرا سخت خیلی است ممکن آن تحقق اما ؛باشد فراموشی نوع

 با است آن ممکن حذف واست   گرفته جای سازمانی حافظه در عمیق طور به که هستیم مواجه

 (.Holan & Philips, 2004a) باشد همراه هایی سختی

نیز انواع فراموشی  (2009) 1فرناندز و سون ،(a 2004بندی هولان و فیلیپس )در کنار طبقه     
بندی ، طبقهفرآیندبودن  سازمانی را بر اساس دو ویژگی ماهیت دانش سازمانی و میزان هدفمند

قابلیت  ، ماهیت دانش سازمانی را با توجه به(2009) فرناندز و سون. بر مبنای این تحلیل، کردند
کُدگذاری  تواند میای است که دانش گیرند. قابلیت کُدگذاری، درجهکردن در نظر می کُدگذاری

یک طیف در نظر گرفته شده است  صورت بهکردن این بعُد، قابلیت کُدگذاری  شود. برای عملیاتی
، بعُد اند گرفتهنشده(. بعُد دیگری که این دو پژوهشگر در نظر  شده/ کُدگذاری )کُدگذاری

ای برای فراموشی سازمانی در نظر بندی چهارگانهبودن است. با توجه به این ابعاد، طبقه هدفمند
هدفمند  فراموشی غیر از: فراموشی هدفمند دانش کُدگذاری شده؛ اند عبارتکه  شود میگرفته 

هدفمند دانش  شی هدفمند دانش کُدگذاری نشده؛ و فراموشی غیردگذاری شده؛ فرامودانش کُ
 کُدگذاری نشده.

بندی ( بر مبنای ترکیب دو عامل روش فراموشی و پیامدهای فراموشی، طبقه2007) 2آزمی     
دیگری از فراموشی سازمانی ارائه داده است. بدین ترتیب که روش فراموشی را به دو صورت 
                                                 
1. Fernandez & Sune
2. Azmi 
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منفی، در نظر  -نشده و پیامدهای فراموشی را به دو صورت مثبت ریزی برنامه -شده ریزی برنامه
 :اند از که عبارت شناسایی کرده استرا  فراموشیگرفته است و بر این اساس چهار نوع 

ها، اطلاعات، دانش، مهارت و نشده، داده ریزی برنامه صورت به: در این حالت، سازمان 1. غفلت1
و نتایجی منفی برای  دهد میاز خود از دست  ازحد بیشی و یا خشنودی سست درنتیجهها را روش

 .آورد میسازمان به ارمغان 

 ای گونه بهاز روی عمد و  های ارزشمند، اطلاعات یا دانش : در این حالت داده2. خرابکاری2
سازمان شده و به جایگاه رقابتی  پذیری رقابترود و این رخداد، مانع از دست می از شده ریزی برنامه

دنبال دارد. اغلب چنین  آن آسیب وارد کرده و نتایج منفی زیادی بر بقای سازمان به
 ی هر یک از کارکنان است.رفتارهای خودسرانه درنتیجههایی  فراموشی

 ها یا دانش: این مورد از فراموشی اشاره به روال طبیعی فراموشی دارد که مهارت3. اضمحلال3
نشده و  ریزی برنامهرو ؛ ازاینرود می زوال روبه تدریج بهچرخه عمر سازمان  درنتیجهقدیمی 

 ناآگاهانه است و البته پیامدهای مثبتی را برای سازمان به همراه دارد.

بازنگری  برایو آگاهانه  شده ریزی برنامه: این حالت به یک تلاش 4زدایی یادگیری. 4
زدایی نیازمند تلاش عمدی برای کنار  دارد. یادگیریاشاره  ،های استراتژیکی سازمان گیری جهت

با اضمحلال تفاوت  که گذاشتن موارد خاصی که دیگر برای سازمان کاربرد و کارایی ندارد، است
، آگاهانه شوند می ناکارآمدهای قدیمی که سبب ایجاد نتایج  ها و دانش زیرا در اینجا مهارت ؛دارد

 .شوند میمند از سازمان جدا  و نظام

چراکه  ؛اهمیت زیادی دارد ها سازمانکه تبیین شد، فراموشی سازمانی برای طورهمان     
شود و فراموشی سازمانی نیاز یادگیری سازمانی در نظر گرفته میپیش مثابه بههدفمند،  فراموشی 

وری آینده عملکرد سازمانی دارد؛ چراکه این امر بهره غیرهدفمند نیز پیامدهای منفی مهمی برای
 تواند میوری را کاهش خواهد داد و شکست در رسیدن به سطح مورد انتظار از بهره ها سازمان

علاوه بر این، فراموشی غیرهدفمند، ممکن است  ؛شود ها سازمانمنجر به مشکلات بزرگ برای 
های مالی متعددی را نیز ی مشتریان شده و جریمهو نارضایت منجر به تأخیر در تحویل تعهدات
با توجه به این امر، شناسایی عواملی که فراموشی هدفمند را برای سازمان در پی داشته باشد. 

شوند، اهمیت زیادی دارد. یکی از عواملی که در تسهیل کرده و مانع از فراموشی غیرهدفمند می
بسیار مهم باشد، سبک رهبری در سازمان است؛ چراکه رهبری و اثر آن بر  تواند میاین زمینه 

های های سازمان است و دیدگاه مدت در نظریه های بلندکارایی و اثربخشی سازمانی از بحث
در راستای تأثیر سبک (. Nasr et al., 2012) خصوص آن ارائه شده است گوناگونی تاکنون در

                                                 
1. Negligence 

2. Sabotage 

3. Decay 
4. Unlearning 
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فراموشی سازمانی »عنوان  ای با( در مقاله1386مشبکی و ربیعه )رهبری بر فراموشی سازمانی، 
میان سبک به این نتیجه دست یافتند که « در سازمان پذیری رقابتهدفمند )استراتژیک(: اکسیر 

رهبری فرهمند و فراموشی سازمانی هدفمند دانش موجود و دانش جدید، رابطه مثبت و معناداری 
گرا و رهبری ( به بررسی تأثیر رهبری عمل1390کی و همکاران )علاوه بر این، مشب ؛وجود دارد

نتایج، حاکی از تأثیر این دو سبک رهبری بر ند که گرا بر فراموشی سازمانی هدفمند پرداختتحول
دارد. نتایج  بر آنگرا تأثیر بیشتری بر آن رهبری تحول امافراموشی سازمانی هدفمند است؛ 

رابطه مثبت و معناداری میان فراموشی  وجود( نیز حاکی از 2012) 1پژوهش نصر و همکاران
؛ از سوی دیگر بین است، مشارکتی و تفویضی متقاعدکنندهسازمانی هدفمند و سبک رهبری 

با توجه به این  سبک رهبری آمرانه و فراموشی سازمانی رابطه منفی و معناداری وجود دارد.
. یکی از «بر فراموشی سازمانی اثرگذار باشد ندتوا میسبک رهبری » :توان گفتنتایج، می

 زیادی قرار گرفته است، سبک رهبری خدمتگزار است موردتوجههای رهبری که امروزه  سبک

(Barbuto, Wheeler, & Daniel, 2006 Contee & Borders, 2003; .) عبارت رهبری خدمتگزار
که برای منافع دیگران در مقابل تمایل و علاقه شخصی  ای گونه بهدرک و عمل رهبر  :از است

خویش برتری قائل است. در رهبری خدمتگزار، محرک و انگیزه نخستین باید مطلوبیت برای 
که رهبران خود را در رابطه با پیروانشان  دهد می رخکردن باشد. رهبری خدمتگزار زمانی  خدمت

خدمتی نباید محرک و انگیزه  ˚فع خود و خود در موقعیت خدمتگزار تصور کنند. توجه به منا
 ,Russell & Ston) های پیروان متمرکز شودبلکه رهبر باید بر نیازها و خواسته ؛برای رهبر باشد

رهبری خدمتگزار، سبکی از رهبری است که در درجه اول بر » :توان گفتبه عبارتی می ؛(2002
رود این سبک انتظار می رو ازاین؛ «(Waal & Sivro, 2012) کندرشد و خوشبختی افراد تأکید می

و  کندفراموشی هدفمند در راستای تسریع یادگیری سازمانی را تسهیل  فرآینداز رهبری بتواند 
های اصلی پژوهش مانع از فراموشی غیرهدفمند دانش سازمانی شوند. با توجه به این امر فرضیه

 از: اند عبارت
 فراموشی سازمانی هدفمند تأثیر مثبت دارد؛رهبری خدمتگزار بر ـ 

 رهبری خدمتگزار بر فراموشی سازمانی غیر هدفمند تأثیر منفی دارد.ـ 

 .شود پرداخته میتر رهبری خدمتگزار ه تحلیل دقیقدر ادامه ب
 

‌تعريف‌و‌ويژگی2رهبری‌خدمتگزار ‌منشأ، :‌ جهان جدید، جهانی پیچیده، پویا، شتابان با ها.
، جایگزین جهان غیرخطیو  اطمینان بدین ترتیب که جهان آشوب، عدم ؛دانش استرشد فزاینده 

                                                 
1. Nasr et al

2. Servant leadership 



 

 139 ... ری: مطالعه تأثیسازمان یو فراموش یسبک رهبر

، جوامع و ها سازمانثابت، مطمئن و خطی شده است و این امر وابستگی فزاینده میان افراد، 
نیز تأثیر زیادی بر جای گذاشته است  ها سازمانها را در پی داشته است. این شرایط بر ملت

ها و وظایف سازمانی و ، مستلزم تغییر در فعالیتها سازمانکه کسب موفقیت برای  طوری به
به میزانی است که  ها سازماناست. اهمیت موضوع رهبری در  ها سازمانچگونگی اداره و رهبری 

 اند در این راستا نظر داده بسیاری نظران صاحبمتعددی به این امر پرداخته و گران همواره پژوهش

(eg. Baumgartel, 1957; Bass, 1990; Northouse 2007). های ها در دههدر پی این تلاش
های متعددی در زمینه رهبری شکل گرفته و به جامعه علمی معرفی شده و نظریه ها مکتباخیر 
‌(.eg. Fairholm & Fairholm, 2009) است

زیادی قرار گرفته است، سبک  موردتوجههای اخیر های رهبری که در دههیکی از سبک     
های بسیاری درخصوص عوامل اثرگذار بر رهبری که پژوهش ای گونه بهرهبری خدمتگزار است. 

 برایمؤثر است انجام شده است؛  ها آنعکس عواملی که رهبری خدمتگزار بر رخدمتگزار و ب
بررسی تأثیر رهبری خدمتگزار بر اعتماد »عنوان  ( در پژوهشی با1388مثال قلی پور و همکاران )

ای قوی میان رهبری  بیان کردند که رابطه« های دولتی سازمانی و توانمندسازی در سازمان
( در 1390خدمتگزار، اعتماد سازمانی و توانمندسازی وجود دارد. نصر اصفهانی و همکاران )

آن در کارکنان سازمان  های مؤلفهانی و رابطه رهبری خدمتگزار با تعهد سازم»پژوهشی باعنوان 
معنادار بین رهبری خدمتگزار و تعهد سازمانی  ای رابطهدریافتند که « بهزیستی استان اصفهان

( در 1392وجود دارد. خرازی و همکاران ) «سازمان بهزیستی استان اصفهان»کارکنان در 
گرفت، نشان دادند که بین شهر اراک انجام  «بانک ملی»پژوهشی که در میان کارکنان شعب 

 رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی کارکنان همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد.
مفهوم رهبری ، 2«رهبر در نقشخدمتگزار » ای باعنوان در مقاله(1977) 1رابرت گرین لیف     

او پیشنهاد کرد که یک رهبر، نخست باید خود را  خدمتگزار را برای نخستین بار معرفی کرد.
توان بدین صورت تعریف کرد: ، رهبری خدمتگزار را میطورکلی به ؛یک خدمتگزار ببیند عنوان به

کردن یک تجربه مراقبت از طریق  دادن و فراهم راهنمایی، امید تمایل رهبران برای ایجاد انگیزه،
 .زیردستان ایجاد یک رابطه کیفی با همکاران و

ها و رهبران خدمتگزار رهبرانی هستند که نیازها، خواسته ،(1977با توجه به مدل گرین لیف )     
، انگیزه اصلی رهبر خدمتگزار، خدمت است نه درواقعدهند. منافع دیگران را بر خود ترجیح می

ی نیز رهبری لیف، نویسندگان دیگربر گرینعلاوه(؛ Sendjaya & Sarros, 2002) کردن رهبری
اند. برای مثال، راسل و در زمینه رهبری سازمان دانسته جدیدیخدمتگزار را نظریه معتبر و 

                                                 
1. Greenleaf 
2. The Servant As Leaders
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تا زمانی که قدرت، تفکر غالب در »که  کند می( بیان 1994) 2( به نقل از نایر2002) 1استون
به سمت استانداردهای بالاتری در رهبری حرکت کنیم. ما باید خدمت  توانیم نمیرهبری باشد ما 
آید ولی تنها یک استفاده مشروع دارد و اگرچه قدرت همراه با رهبری می دهیم.را در مرکز قرار 

‌(«.p. 59 ,1994) آن خدمتگزاری است

گونه رهبری خدمتگزار را این اختصار به( مدیر اجرایی مرکز گرین لیف، 1996) 3لاری اسپیرز     
مدلی که خدمت به دیگران را در اولویت اول قرار  ˚نوع جدیدی از مدل رهبری »کند: تعریف می

بیشتر به دیگران، رویکرد جامع به کار،  بر خدمتخدمتگزار  رهبری .(«p. 33 ,1996) دهدمی
 (.Smith, 2005) کند میتأکید  گیری در تصمیمترویج حس اجتماعی و تسهیم قدرت 

 

نگریسته شده است و هر به رهبر خدمتگزار از زوایای گوناگونی . رهبری‌خدمتگزار‌های‌ويژگی
گوناگونی را برای رهبر  های ویژگیاند، ی که در این حیطه به مطالعه پرداختهپژوهشگرانیک از 

گرفته شده برای رهبر خدمتگزار  نظر در های ویژگیترین اند. در ادامه مهمخدمتگزار در نظر گرفته
 .نشان داده شده است 2در جدول 
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3. Larry Spears
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 مختلف های دیدگاهرهبری خدمتگزار از  های ویژگی .2 جدول

 وان دیرنداک
Van 

Dierendonck 

(2011)  

 پاترسون
Patterson 

(2003) 

 وانک و پیج

Page & 
Wong 

(2003) 

 راسل و استون
Russell & 

Aston 
(2002) 

 لوب

Laub 

(1999) 

 اسپیرز
Spears 

(1988) 

 باچن
Buchen 

(1998) 

توانمندسازی و 
 توسعه مردم
تواضع و 
 فروتنی،
 اعتبار

پذیرش بین 
 فردی

 دهی جهت
 نظارت

 دوستی نوع
 توانمندسازی
تواضع و 
 فروتنی

عشق و 
 محبت
 خدمت
 اعتماد

 انداز چشم
 

 رسانی خدمت
 توانمندسازی
 توسعه مردم
 الگوسازی

 سازی گروه
 مدیریت

 مشارکتی
 انداز چشم

 گذاری هدف
 توجه به مردم

 های ویژگی
 عملکردی:

انداز، صداقت چشم
 و درستکاری

کمال، اعتماد، 
خدمت، الگو، 

 پیشگام
 قدردان، توانمند

 همراه: های ویژگی
ارتباطات، اعتبار، 
 شایستگی، نظارت
همیشه حاضر در 

صحنه، نفوذ، 
 ترغیب

شنوندگی، تشویق، 
 ش،آموز

 تفویض اختیار
 

صریح و شفاف 
 بودن

 آینده بینی پیش
گرفتن ابتکار 

 عمل
 اهداف روشن
ارج نهادن به 

 مردم
 توسعه مردم
خدمت به 

 دیگران
 های آمادگی

 رهبری
مشارکت در 

 رهبری
 ساختن جامعه

 ارائه پاسخگویی
حمایت و تأمین 
مالی درگیرشدن 

در ارزیابی 
صادقانه خود 

پرورش همکاری 
 روشنارتباطات 

ارج نهادن و 
 قدردانی

 ابراز اصالت

 شنوندگی
 همدلی

 بهبودبخشی

 (بخش التیام)
 آگاهی

 اقناع )تشویق(
 سازی مفهوم

دوراندیشی و 
 نگری آینده

 نظارت
تعهد به رشد و 

پیشرفت 
 دیگران

 ساختن جامعه

 انطباق

ظرفیت 
برای روابط 

 متقابل

سازنده 
 ارتباط

درگیر با 
آینده 

اشتغال )
ذهنی با 

 آینده(

 

‌ابعاد‌رهبری‌خدمتگزار دارند که ( بیان می2009) 2( به نقل از نویجتن2012) 1وال و سیورو.
هشت عامل در رهبری خدمتگزار اهمیت دارد و این عوامل را به دو دسته عوامل مرتبط با خدمت 

شرح داده  اختصار بهد که در ادامه هر یک از این عوامل نکنو عوامل مرتبط با رهبر تقسیم می
 شده است.

 
 
 

                                                 
1. Waal and Sivro
2. Nuijten
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 عوامل‌مرتبط‌با‌خدمت

بدین معنا که  ؛دانندفروتنی را توانایی توجه به دستاوردها و استعدادهای اشخاص میفروتنی: ـ 
رو مهم های دیگران استفاده کنند؛ ازاینتوانند از تخصصکنند که میرهبران خدمتگزار اقرار می

 خود هایمتگزار از اعتراف به محدودیتبدانند. رهبران خداست که نقاط ضعف و قوت افراد را 
 غلبه کنند. ها محدودیتجوی همکاری و مشارکت دیگرانند تا بر و اما در جست ؛ترسی ندارند

آورند که شود که رهبران، امکان این امر را فراهم میپشتیبانی به میزانی اطلاق میپشتیبانی: ـ 
تعلق  ها آنها، پیروان، عامل آن معرفی شوند و اعتبارات حاصل به یابی به موفقیتهنگام دست

کوشی برانگیخته کنند که محترم هستند و برای سختگیرد. با این عمل پیروان احساس می
 شوند. می
فردی، توانایی درک احساسات دیگران و  پذیرش بین بخشش یافردی:  پذیرش بین بخشش یاـ 

 پیروان است.ها و خطاهای بخشش اشتباه
 ،ها خواسته نیازها، عواطف، افکار، ها،اصالت بر ارائه تصویری از خود منطبق بر تجربهاصالت:  ـ

ماندن  نزدیک عنوان به تواند میرو اصالت، کند. ازاینترجیحات یا اعتقادات خود شخص تمرکز می
 خلاصه شود. هستند، افرادبه آنچه 

 

 عوامل‌مرتبط‌با‌رهبر

هدف توانمندسازی، پرورش طرز تفکر و نگرشی مطمئن و فعال در میان کارکنان توانمندسازی: ـ 
توانمندسازی همچنین به معنای ارائه معنا و مفهوم،  .ستا ها آنو دادن حس قدرت شخصی به 

 ای گونه بهرهبران خدمتگزار کارکنان را  است، ها آنمراقبت و قدردانی از  توجه به زیردستان،
 .کار گیرند حداکثر تلاش خود را بهسازند تا ند میتوانم

 ها آنست که مردم در قبال عملکردهایی که در کنترل ا پاسخگویی به این معناپاسخگویی: ـ 
 مسئول باشند. ستا

یک کل و تلاش برای خدمت  عنوان به نظارت بر تمایل به پذیرش مسئولیت سازماننظارت: ـ 
وظیفه رهبر این است که همچون یک سرپرست و  کند.کنترل و نفع شخصی تمرکز می جای به

 الگو برای پیروان رفتار کند.یک 

« پیشگام»است که ممکن است در تعریف  پیشگیرانهفعال و  یشجاعت رفتارشجاعت: ـ 
کند و با یک پیشگام، رهبر خدمتگزار اولین کسی خواهد بود که خطر می عنوان به منعکس شود.

کند. شجاعت همچنین در بودن می پذیر آسیببودن اشتباهات، جرأت به  ناپذیر اجتنابایمان 
 در استقلالی که یک رهبر خدمتگزار به پیروان تواند میشجاعت  اعتراف به اشتباهات نیز هست.
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 توان میعلاوه، شجاعت را  هب ؛دهد، نیز متبلور شوددر راستایی شکوفایی استعدادهایشان می خود
 (.Waal & Sivro, 2012) مرسوم قدیمی و منش کار مشخص کرد های مدلکشیدن  چالش با به

 1لاوب OLA از دیگر الگوهایی که به بررسی ابعاد رهبری خدمتگزار پرداخته است، الگوی     
زیادی بر مبنای این الگو به ارزیابی رهبری  شگرانست که اعتبار بالایی دارد و پژوها(1999)

رهبری  های ویژگیدلفی،   بخشی سه( بر مبنای یک روش 1999اند. لاوب ) خدمتگزار پرداخته
به شش مؤلفه اصلی در  درنهایتو  کرد آوری جمعرا کارشناس این حوزه  14خدمتگزار از آثار 

نهادن به افراد،  رابطه با رهبری خدمتگزار دست یافت. این شش مؤلفه عبارت بودند از: ارزش
کردن و مشارکت در رهبری )جدول  رهبری ،سازی، نمایش اعتماد و اعتبار دادن افراد، اجتماع رشد

زار در قالب فرهنگ رهبری خدمتگ گانه شش های ویژگیبا ارزیابی  (1999) لاوب درنهایت ؛(3
سازمانی و اعتباریابی آن، به ابزاری قوی برای سنجش رهبری خدمتگزار سازمان یا سازمان 

خرازی و همکاران، دهد )های این شش بعد را نشان میگویه ،3خدمتگزار دست یافت که جدول 
1392:) 

 
 (1392)خرازی و همکاران،  (1999های رهبری خدمتگزار سازمان لاوب ) ها و خرده مؤلفه . مؤلفه3جدول 

 کردن افراد واسطه باور . به
 کردن در جهت اهداف دیگران قبل از خود واسطه خدمت . به
 کردن قضاوت بودن و شنیدن بدون زود واسطه پذیرا . به

 نهد به افراد ارزش می

 برای یادگیری و رشد هایی فرصتکردن  وسطه مهیّا . به
 مناسببودن در رفتار  وسطه الگو . به
 دادن افراد با تشویق و تأیید وسطه رشد . به

 دهد افراد را رشد می

 وسطه ایجاد ارتباطات شخصی قوی . به
 وسطه کار گروهی و جمعی با دیگران . به
 های دیگران نهادن به تفاوت وسطه ارج . به

 کند سازی می اجتماع

 بودن به دیگران بودن و پاسخگو رو وسطه گشاده . به
 وسطه تمایل به یادگیری از دیگران به. 

 وسطه حفظ یکپارچگی و اعتماد . به
 گذارد اصالت خود را به نمایش می

 وسطه مواجه با آینده . به
 بودن وسطه پیشرو . به
 کردن اهداف وسطه گویا . به

 کند رهبری می

 انداز مشترک وسطه ایجاد یک چشم . به
 کنترلوسطه مشارکت در قدرت و برداشتن  . به
 وسطه مشارکت در مقام و ترویج و ترقی دیگران . به

 سازد افراد را در رهبری شریک می

 

                                                 
1. Laub 
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مبنای طراحی پرسشنامه قرار گرفته است. فراموشی سازمانی   OLAالگوی  ،در این پژوهش     
( و در دو بعُد هدفمند و غیرهدفمند دانش جدید و دانش a 2004هولان و فیلیپس )با ابعاد نیز 

نشان داده شده  1موجود، مطالعه شده است. با توجه به این امر مدل مفهومی پژوهش در شکل 
 .است

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 
‌پژوهششناسی‌‌.‌روش3

توصیفی و از انواع  ها داده و از نظر نحوه گردآوری کاربردی این پژوهش از نظر هدف،     
‌ی است.های علّپژوهش

جامعه آماری این پژوهش کلیه کارکنان ناحیه شش شهرداری منطقه یک است که به علت      
نفر  61و کلیه اعضای جامعه به تعداد  نشد  انجام گیری نمونهپایین بودن تعداد جامعه آماری، 

 .بررسی شد
؛ بدین ترتیب که برای ارزیابی رهبری خدمتگزار، ، پرسشنامه بودها دادهآوری اصلی جمع ابزار     

استفاده شد. این پرسشنامه که به ابزار ارزیابی رهبری  ،(1999از پرسشنامه استاندارد لاوب )
 گونه. همانسنجد میرهبری خدمتگزار را در سطح سازمانی  های ویژگیمعروف است،  1سازمانی

دلفی، به  بخشی سهبا استفاده از یک روش  (1999بخش پیشین شرح داده شد، لاوب )که در 
شش ویژگی اصلی رهبری خدمتگزار شامل ارزش نهادن به افراد، رشد دادن افراد، اجتماع سازی، 
نمایش اعتماد و اعتبار، رهبری کردن و مشارکت در رهبری رسید. سپس او به طراحی ابزاری 

سطح سازمانی رهبری خدمتگزار یا به عبارت بهتر سنجش سازمان پرداخت که به سنجش 

                                                 
1. Organizational Leadership Assessment (OLA) 

شکست در یکپارچه ـ 

 کردن دانش جدید
ـ شکست در حفظ 

 دانش موجود

 های رهاشدهنوآوری -
عدم یادگیری  -

 شدهمدیریت

_ 

+ 

دادن افرادرشد .2  

 
رهبری 

خدمتگزار 
 سازمان

سازی. اجتماع3  

 
. نمایش اعتماد و 4

 اعتبار
کردن. رهبری5  

 
. مشارکت در رهبری6  

 

نهادن به افراد. ارزش1  

 



 

 145 ... ری: مطالعه تأثیسازمان یو فراموش یسبک رهبر

گویه است که در سه بخش اصلی طراحی شده است. در  60. این ابزار شامل پردازد میخدمتگزار 
بخش اول به توصیف فضای کلی حاکم بر تمامی افراد داخل سازمان، بخش دوم به توصیف 

خود در  انداز چشمایتاً در بخش سوم به توصیف مدیران/سرپرستان و مدیران عالی سازمان و نه
 ای گونه بهها . در این پرسشنامه، گویهپردازد میرهبری خدمتگزار در سازمان  های ویژگیرابطه با 

از  پژوهشگرانهمچنین این ابزار در بین  ؛کاربرد است قابلدر هر نوع سازمانی که  شده  تدوین
هایی که به ارزیابی رهبری از پژوهش ای گستردهاعتبار و اقبال فراوانی برخوردار بوده و حجم 

ها، نیاز در ترجمه و اعتباریابی سؤال رو ازاین ؛1را به خود اختصاص داده است اند پرداختهخدمتگزار 
 به تغییر چندانی وجود نداشت.

بدین ترتیب که فراموشی غیر هدفمند با  ؛استگویه سنجیده شده  31فراموشی سازمانی با      
و  گویه 17کردن دانش جدید با  دو بعد شکست در حفظ دانش موجود و شکست در یکپارچه

های مرتبط با گویه، سنجیده شده است. گویه 13فراموشی هدفمند یا عمدی دانش سازمانی با 
 ؛( استفاده شده است1386) در پژوهش مشبکی و ربیعه تر پیشفراموشی هدفمند دانش سازمانی 

و با  پژوهشگرانهای مرتبط با سنجش فراموشی سازمانی عمدی یا ناآگاهانه، توسط  گویه اما
ابتدا  رو ازاین( طراحی شده است. a2004 فیلیپس )توجه به تشریح این بعد در مقاله هولان و 

دانشکده مدیریت و حسابداری »سنجش روایی به تعدادی از اعضای هیأت علمی  منظور به
 ارائه و پس از انجام اصلاحات لازم، پخش شد. «شهید بهشتیدانشگاه 

محاسبه شده است  PLSافزار که پایایی پرسشنامه توسط نرم یادآوری این نکته لازم است     
 .شود میکه در ادامه شرح داده 

‌

‌پژوهش‌های‌يافتهو‌‌ها‌دادهتحلیل‌.‌4

( استفاده شده PLS) 2های پژوهش از روش حداقل مربعات جزئیداده وتحلیل تجزیه برای     
بررسی  .1و از دو مرحله اصلی تشکیل شده است:  کردابداع  ،(1974ولد ) رااین روش  است.

داوری، رضازاده، ها )آزمودن روابط میان سازه .2گیری و ساختاری؛ های اندازهبرازش مدل
1392.) 

 ارائه شده است: PLSافزار ج بررسی مدل با نرمدر ادامه نتای
 گیریبرازش مدل اندازه. 1

 گیری، از معیارهای پایایی و روایی همگرا استفاده شده است.اندازه برای بررسی برازش مدل

                                                 
www.olagroup.comرجوع کنید به تارنمای 

2. Partial Least Squares 
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بارهای عاملی مرتبط  2است. در شکل  بررسی شدهبررسی پایایی، ابتدا بارهای عاملی  برای     
 4/0بودن ضرایب بارهای عاملی  با هر سؤال نشان داده شده است. مقدار ملاک برای مناسب

های  که در شکل نشان داده شده است، کلیه گویهطور همان(. 1392داوری و رضازاده، است )
 ؛داشتند 4/0کردن دانش جدید، بار عاملی بالای مرتبط با رهبری خدمتگزار و شکست در یکپارچه

 4/0بار عاملی کمتر از  72تا  69های در خصوص بعد شکست در حفظ دانش موجود، سؤال اما
 11و  8، 4، 3 های سؤالرو حذف شدند. درخصوص فراموشی سازمانی هدفمند نیز ازاین ؛داشتند

 حذف شدند. 4/0دلیل داشتن بار عاملی کمتر از  به
نیز محاسبه شد که  ها آنها، ضریب آلفای کرونباخ شدن بار عاملی سؤال بعد از مشخص     

 .دهدضریب آلفای کرونباخ هر بعُد را نشان می 1نمودار 
 

 
 1ضریب آلفای کرونباخ .1نمودار 

 

نشان داده شده است، کلیه ابعاد پرسشنامه دارای ضریب آلفای  1که در نمودار طور همان     
 هستند که این امر حاکی از پایایی مناسب مدل است. 7/0کرونباخ بالاتر از 

گراست که به بررسی میزان همبستگی گیری، روایی همهای اندازهمعیار دوم از برازش مدل     
برای این منظور بکار  PLSافزار توسط نرم AVEپردازد و معیار های خود میهر سازه با گویه

روایی همگرا برای هر یک از متغیرهای این پژوهش  2نمودار  (.1392رود )داوری، رضازاده، می
 .دهدرا نشان می

 

                                                 
، شکست در یکپارچه کردن دانش جدید با FCKشکست در حفظ دانش موجود با  افزار نرم. در نمودار و شکل های مرتبط با 1

FNK فراموشی سازمانی هدفمند با ،PF  و رهبری خدمتگزار باSL .نشان داده شده است 



 

 147 ... ری: مطالعه تأثیسازمان یو فراموش یسبک رهبر

 
 روایی همگرا برای متغیرهای پژوهش .2نمودار 

 
( مقدار مناسب 1981لارکر )که فورنل و  کردند( به این نکته اشاره 1392داوری و رضازاده )     

نشان  2که نمودار طور این امر هماناند. با توجه به معرفی کرده 5/0بیشتر از را  AVEبرای 
در این زمینه  امااست؛  5/0 بیشتر ازبرای شکست در تسخیر دانش جدید،  AVEدهد صرفاً  می

 AVEرا برای  4/0بیشتر از مقدار  ،(1996باید به این نکته توجه داشت که مگنر و همکاران )

 متغیرهای پژوهش، پذیرفته است.گرا کلیه اند. با توجه به این امر روایی همکافی دانسته
 برازش مدل ساختاری. 1

گیری، لازم است برازش مدل ساختاری، بررسی شود. نخستین های اندازهبعد از برازش مدل     
است )داوری و  t-valueترین معیار در این راستا ضرایب معناداری یا همان مقدار و اساسی
 .دهدل ساختاری پژوهش را نشان میضرایب معناداری مد 2(. شکل 1392رضازاده، 
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 ضرایب معناداری مدل .2شکل 

 

ها باید از به این صورت است که این ضریب tبرازش مدل ساختاری با استفاده از ضرایب      
را تأیید کرد )داوری و  ها آنبودن  معنادار درصد 95بیشتر باشند تا بتوان در سطح اطمینان  96/1

 1/96نشان داده شده است، این ضرایب بالاتر از  2گونه که در شکل (. همان1392رضازاده، 
 .استبودن مدل  معنادار دهنده نشان است که

Rدومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش، ضرایب      
مربوط به  2

Rزای مدل است. متغیرهای پنهان درون
زا بر تأثیر یک متغیر برون دهنده معیاری است که نشان 2

مقادیر ملاک برای مقادیر  عنوان به67/0و  33/0، 19/0و سه مقدار  استزا یک متغیر درون
Rضعیف، متوسط و قوی 

Rمقدار  3(. نمودار 1392شود )داوری و رضازاده، در نظر گرفته می 2
2 

 .دهدتغیرهای پنهان پژوهش نشان میرا برای م
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R ضریب .3نمودار 

 زا درونمتغیرهای پنهان  برای 2

 

نشان داده شده است، این ضریب برای هر سه متغیر از میزان  3که در نمودار طورهمان     
 کند.بودن برازش مدل ساختاری را تأیید می بالاتر است که این امر مناسب 33/0متوسط یعنی 

fسومین معیار برای برازش مدل ساختاری، معیار اندازه تأثیر یا      
است. این معیار شدت رابطه  2

اندازه دهنده  ترتیب نشان به 35/0و  15/0، 02/0کند و مقادیر های مدل را تعیین میسازه میان
 4(. نمودار 1392تأثیر کوچک، متوسط و بزرگ یک سازه بر سازه دیگر است )داوری و رضازاده، 

 .دهدزای پژوهش نشان میاندازه تأثیر را برای متغیرهای درون
 

 
 زا درونمتغیرهای پنهان  برای f2 ضریب .4نمودار 

 

زای مدل از نشان داده شده است، این ضریب برای متغیرهای درون 4که در نمودار طورهمان     
 .است زا درونتأثیر بزرگ سازه رهبری خدمتگزار بر متغیرهای  دهنده نشانبیشتر است و  35/0

 

‌فرضیه ‌هاآزمون گیری، لازم به بررسی و آزمون های اندازهپس از بررسی برازش مدل.
 :است. این بخش شامل دو قسمت استپژوهش  های فرضیه
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 ؛ها( مربوط به هر یک از فرضیهt-value) Zبررسی ضرایب معناداری . 1

های پژوهش معنادار هستند یا دهد که آیا فرضیهمعناداری مسیرهای مدل نشان می ضرایب     
نشان داده شده است این ضریب برای رابطه رهبری خدمتگزار و 2که در شکل طورخیر؟ همان

برای رابطه رهبری خدمتگزار و کوتاهی در حفظ دانش ، 67/9کوتاهی در تسخیر دانش جدید 
است که  43/11هبری خدمتگزار و فراموشی هدفمند دانش، و برای رابطه ر39/8موجود 

 .استبودن رابطه میان متغیرهای پژوهش  معنادار دهنده نشان
 .هابارعاملی مربوط به مسیرهای هر یک از فرضیه استانداردشدهبررسی ضرایب . 2

 .دهدبار عاملی را نشان می استانداردشدهمدل پژوهش همراه با ضرایب  3 شکل
 

 
 بار عاملی رابطه میان متغیرها .3شکل 

 
دهد که بار عاملی رابطه میان رهبری خدمتگزار و شکست در نشان می 3شکل      

رهبری خدمتگزار بر  دهندهه تأثیر منفی نشاناست که این امر  -70/0کردن دانش جدید  یکپارچه
درصد از تغییرات متغیر  70و این متغیر به میزان  استکردن دانش جدید  شکست در یکپارچه

 کند.شکست در تسخیر دانش جدید را تبیین می
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است  -67/0رهبری خدمتگزار و شکست در حفظ دانش موجود جدید  بینبار عاملی رابطه      
و  درادرهبری خدمتگزار بر شکست در حفظ دانش موجود تأثیر منفی ، دهدکه این امر نشان می

 کند.در حفظ دانش موجود را تبیین می شکستدرصد از تغییرات متغیر  67تغیر به میزان این م
نشان داده شده است، رهبری خدمتگزار بر فراموشی سازمانی  3که در شکل طورهمان     

رهبری خدمتگزار  ،دهد میاست که نشان  68/0هدفمند تأثیر مثبت دارد و بار عاملی این رابطه 
 کند.یرات در متغیر فراموشی سازمانی هدفمند را تبیین میدرصد از تغی 68
 

‌و‌پیشنهادها‌گیری‌نتیجه.‌5

این پژوهش با هدف مطالعه تأثیر رهبری خدمتگزار بر فراموشی سازمانی هدفمند و ناآگاهانه      
انجام شده است. در این پژوهش فرض شده است که رهبری خدمتگزار به فراموشی سازمانی 

کند و مانع از فراموشی سازمانی در راستای تقویت یادگیری سازمانی است کمک میهدفمند که 
. کرد ها را تأییددرستی این فرض PLSافزار به کمک نرم ها داده. نتایج تحلیل شود میناآگاهانه 

مانع از شکست در تسخیر دانش  تواند می 70/0بدین ترتیب که رهبری خدمتگزار با بار عاملی 
علاوه رهبر خدمتگزار با  هب ؛مانع از کوتاهی در حفظ دانش موجود شود 67/0و با بار عاملی  جدید

توان کند. در راستای چرایی این امر میبه فراموشی سازمانی هدفمند کمک می68/0بار عاملی 
دلیل اینکه رهبری خدمتگزار منافع دیگران را بر تمایل و منافع شخصی خویش ترجیح  به: »گفت
 خدمتگزار تعریف کند عنوان بهکند تا جایگاه خود نسبت به زیردستان را هد و تلاش میدمی

(Russell and Ston, 2002)، حس تعلق به سازمان و انگیزه تلاش در راستای تعالی  تواند می
که کارکنان تلاش بیشتری در  رود میرو انتظار ؛ ازاین«سازمان را در کارکنان خود ایجاد کند

فراموشی  ازآنجاکه. آورندعمل  راستای موفقیت سازمان و بهبود کارایی و اثربخشی سازمان به
کند تا دانش و به کارکنان کمک می شود میسازمانی هدفمند به ارتقای یادگیری سازمانی منجر 

در راستای بهبود که  گفت توان یمشده گرفتار نشوند،  جدید را بیاموزند و در سیطره موارد آموخته
رهایی از موارد  فرآیند تواند میرو رهبر خدمتگزار کارایی و اثربخشی سازمان لازم است و ازاین

در سازمان آموخته شده و امروزه کاربرد خود را از دست داده است، تسریع  تر پیشمنسوخی که 
اند که به این نکته دست یافته (1386ربیعه )اشاره شد، مشبکی و  تر پیشکه طورکند. همان

 ندرسید( به این نکته 1390همکاران )کند. مشبکی و را تسهیل می فرآیندرهبری فرهمند نیز این 
علاوه نکته  هب ؛گرا استبر فراموشی سازمانی، بیش از رهبری عمل گرا تحولکه تأثیر رهبری 

اند در این است که رهبری دست یافته ( به آن2012) جالبی که نصر اصفهانی و همکاران
این  که درحالی ؛، مشارکتی و تفویضی تأثیر مثبت بر فراموشی سازمانی هدفمند داردمتقاعدکننده

 کنار هم گذاشتن این نتایج و نتیجه پژوهش  با در رو ازاین ؛تأثیر برای رهبری آمرانه منفی است
از رهبری هستند که نیازهای  هایی سبکامروزه کارکنان، بیشتر، پذیرای : »گفت توان می، حاضر
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 های مکانیسم جای به بخش الهامانگیزشی، مشارکتی و  های مکانیسمرا در نظر بگیرد و از  ها آن
را در پیش گیرند در دستیابی به  هایی سبکدستوری و آمرانه استفاده کند و رهبرانی که چنین 

یک  مثابه بهموشی سازمانی هدفمند . این قاعده در خصوص فرا«تر خواهند بودها موفقهدف
 هدف واسطه در راستای یادگیری سازمانی نیز صادق است.

های مشابه در این است که علاوه بر این پژوهش نسبت به پژوهش متمایزکنندهنکته      
 .انتخاب سبک رهبری خدمتگزار، فراموشی سازمانی ناآگاهانه را نیز بررسی کرده است

گیری از در پیش توجهی قابلند نقش اتورهبری خدمتگزار می ،شده اشاره تر پیشکه  طور همان
توان با این استدلال تبیین کرد که این مینیز اآگاهانه ایفا کند که این امر رافراموشی سازمانی ن

تا  شود میکند، باعث سازمانی که در کارکنان ایجاد می خاطر تعلقدلیل  سبک از رهبری به
 عمل آورند. سازمان به موردنیازری در راستای حفظ دانش کارکنان تلاش بیشت

 تواند میانجام شده است، نتایج آن  «شهرداری تهران»با توجه به اینکه این پژوهش در      
 طور بهسازمانی که  عنوان بهشهرداری را در تسهیل یادگیری سازمانی یاری کند. شهرداری 

نقش مهمی در اداره صحیح و کارای شهر و  اندتو میمستقیم با شهروندان در ارتباط است، 
یادگیری سازمانی خود را تسهیل  فرآیندکه  رود میانتظار  رو ازاینرضایت شهروندان داشته باشد. 

، دهد میکه نتایج این پژوهش نشان طورکرده و به دانش روز در اداره امور شهر مجهز شود. همان
بنابراین  ؛بسیار مفید واقع شود تواند میتغییر سبک رهبری و حرکت به سمت رهبری خدمتگزار 

 که برای حفظ جایگاه و دستیابی به مزیت رقابتی، ارزش قائل هایی سازمانبه شهرداری و سایر 
های رهبری آمرانه بالاخص برای سطوح تلاش کنند تا از سبک، شود، پیشنهاد میهستند

های خود گیریبه بالای کارکنان خود فاصله گرفته و نیازهای کارکنان را در تصمیمکارشناس 
اعتماد در سازمان را گسترش داده، کارکنان  شود که جوّقرار دهند. به رهبران پیشنهاد می مدنظر

به همکاران خود احترام گذاشته، تصویر روشنی از آینده  های اصلی سازمان آگاه کنند، را از هدف
ها را برای کارکنان خود فراهم گیری، امکان ارائه نقش در تصمیمدهندارائه  ها آنمان برای ساز

استفاده از اجبار و زور، از تشویق استفاده کنند، به افزایش  جای بهتا جایی که ممکن است  کرده
 مهم را های گیری تصمیمسطح ارتباطات و توزیع اطلاعات باز کمک کنند، به کارکنان شهامت 

کمک کنند، آنها  ها و تأمین نیازهایتیابی به هدفدس در راستایکارکنان به  اعطا کنند،
حتی  ؛کنندتشویق پذیری  و اشتباهات شخصی را قبول کنند، کارکنان را به مخاطره ها نارسایی

آنچه از دیگران انتظار دارند، خود نیز عمل کنند به وجود داشته باشد و  ها آناگر احتمال شکست 
 یادگیری سازمانی را تسهیل کنند. فرآیندتا بتوانند 

های رهبری فرهمند، ای میان سبکشود تا مقایسهآینده نیز پیشنهاد می پژوهشگرانبه      
عمل  توانند در فراموشی سازمان ایفا کنند، بهخصوص نقشی که می گرا درتحول و خدمتگزار
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مفید  تواند میترین عوامل اثرگذار بر هر یک از دو نوع فراموشی سازمانی نیز آورند. بررسی مهم
قرار گرفته است سبک رهبری  موردتوجههای رهبری که امروزه ضمن اینکه یکی از سبک ؛باشد

د پیشنها بنابراین ؛اخلاقی در سازمان کمک کند به ایجاد جوّ رود میاخلاقی است که انتظار 
بر فراموشی سازمانی مطالعه شود. در پایان باید توجه داشت  رهبریتا تأثیر این سبک از  شود می

نجام شده است و ابزار اصلی سنجش نیز اناحیه یک  6که این پژوهش در شهرداری منطقه 
 همراه دارد. را در تعمیم نتایج این پژوهش به هایی محدودیتپرسشنامه بوده است که این امر 
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