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ABSTRACT 

 
Context and purpose: One of the most effective factors on service quality is the organizational citizenship behavior of employees, which is influenced 

by authentic leadership and organizational trust. The main purpose of this research was to investigate the role of authentic leadership in improving 

the services quality of the directorate department of cooperatives, labor and social welfare (GDDCLSW) in Gilan province with the mediating role of 

citizenship behavior and organizational trust.  
Methodology/approach: The present research is applied in terms of purpose, correlation in terms of method field study in terms of data collection 

The statistical population of the research includes 253 employees of the GDDCLSW of Gilan province, who were studied during a one-year period 

ending in February 2022. The minimum required sample size was estimated as 155 personels using the Cochran formula for a limited population. A 

researcher-made questionnaire was used to collect necessary data, using a 5-point Likert scale ranging from strongly disagree (1) to strongly agree 

(5).  
Findings and conclusions: The results of the analysis show that authentic leadership has an impact on organizational trust and organizational 

citizenship behavior of the employees of the GDDCLSW in Gilan province.  
Originality: While studying the role of authentic leadership in improving the service quality, this research aims to provide a framework for examining 

the mediating role of organizational citizenship behavior and organizational trust variables in the relationship between authentic leadership and 

improving the services quality among employees of GDDCLSW in Gilan province. 

Practical suggestions: Based on the results of the hypothetical test, it is proposed that managers should provide the opportunity for employees to 

freely express their opinions and offer creative ideas in order to promote organizational citizenship behavior.  

Research limitations/implications: One of the limitations of research is measurement tools. Respondents are biased in answering questions directly 

related to their attitudes, emotions, and organizational status. It is recommended to use tools such as cognitive sciences to determine employees' real 

opinions. 
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EXTENDED ABSTRACT 
 

Context and purpose: Nowadays, service quality has been araised as one of the most important ways for success, and survival of the organizations. 

Therefore, in many organizations, it has been placed on the management agenda as a strategic, effective, and pervasive issue. Researches show that service 

quality can lead to an increase in customers’ satisfaction and their repurchase. One of the most effective factors on service quality is the organizational 

citizenship behavior of employees, which is influenced by authentic leadership and organizational trust. The main purpose of this research was to investigate 

the role of authentic leadership in improving the services quality of the directorate department of cooperatives, labor and social welfare (GDDCLSW) in 

Gilan province with the mediating role of citizenship behavior and organizational trust.  
Methodology/approach: The present research is applied in terms of purpose, correlation in terms of method field study in terms of data collection The 

statistical population of the research includes 253 employees of the GDDCLSW of Gilan province, who were studied during a one-year period ending in 
February 2022. The minimum required sample size was estimated as 155 personels using the Cochran formula for a limited population. A researcher-made 

questionnaire was used to collect necessary data, using a 5-point Likert scale ranging from strongly disagree (1) to strongly agree (5). Content validity and 

reliability were assessed using content validity and Cronbach's alpha coefficient, respectively, with the coefficient being calculated above 0.7 for all model 

variables. Finally, SPSS software was used to describe the research variables, and the structural equation modeling method and SmartPLS3 software were 

used to test the research hypotheses. 
Findings and conclusions: The results of the analysis show that authentic leadership has an impact on organizational trust and organizational citizenship 

behavior of the employees of the GDDCLSW in Gilan province. Additionally, the impact of organizational citizenship behavior on service quality and the 

impact of organizational trust on organizational citizenship behavior are also significant. Ultimately, based on the results of the analysis of the mediating 
role of organizational trust in the relationship between authentic leadership and organizational citizenship behavior, it can be argued that authentic leadership 

has an influence on organizational citizenship behavior through organizational trust. 
Originality: While studying the role of authentic leadership in improving the service quality, this research aims to provide a framework for examining the 

mediating role of organizational citizenship behavior and organizational trust variables in the relationship between authentic leadership and improving the 

services quality among employees of GDDCLSW in Gilan province. 

Practical suggestions: Based on the results of the hypothetical test, it is proposed that managers should provide the opportunity for employees to freely 

express their opinions and offer creative ideas in order to promote organizational citizenship behavior. Additionally, managers should enhance their self-
awareness and communication transparency with employees while adhering to ethical standards. It is also suggested that managers should clearly share their 

opinions and thoughts with others to gain the trust of employees. On the other hand, it is recommended that employees assist their colleagues in providing 

quality services while establishing proper communication with their clients and dealing with their concerns accurately. 

Research limitations/implications: One of the limitations of research is measurement tools. Respondents are biased in answering questions directly related 

to their attitudes, emotions, and organizational status. It is recommended to use tools such as cognitive sciences to determine employees' real opinions. 

Additionally, the role of moderating variables, such as respondents' organizational position, is not considered in the resesarch which is another limitation. 
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 چکیده

 کل اصیل در بهبود کیفیت خدمات اداره ، بررسي نقش رهبریحاضر پژوهش هدف اصلي زمینه و هدف: 
 گیلان با نقش میانجي رفتار شهروندی و اعتماد سازماني است.  استان اجتماعي تعاون، کار و رفاه

سی/رهیافت:روش ستگي و به لحاظ روش جمع شنا این پژوهش از نظر هدف، کاربردی، از نظر روش؛ همب
ست. برای جمعدهآوری دا شنامه حاوی آوری دادهها، میداني ا س ست 33ها، از پر ستفاده گردیده ا  .سئوال ا

شامل؛  ستان اجتماعي تعاون، کار و رفاه کل نفر از کارکنان اداره 253جامعه آماری پژوهش،  ست  ا گیلان ا
گیری تصتتادفي از میان نفر با روش نمونه 157که پس از تعیین حجم نمونه با استتتفاده از فرمول کوکران، 

 Smart و SPSS22اف ارهای های گردآوری شتتتده نی  از نر آنها انتخاب شتتتدند. برای تج یه و تحلیل داده

PLS3  .استفاده شده است 
شان مينتایج تحلیل داده گیری:ها و نتیجهیافته صیل از طریق نقش میانجي متغیرهای ها ن دهد که رهبری ا

سازماني  شهروندی  سازماني بر کیفیت خدمات ادارهرفتار  س اجتماعي تعاون، کار و رفاه کل و اعتماد   تانا
آن را بپذیرند و به  گیلان تاثیر مثبت دارد. در پایان پیشنهاد شده است که مدیران در صورت ارتکاب اشتباه،

شنه ستانداردهای اخلاقي پیروی نمایند و همچنین کارکنان نظرات و پی ورانه و ادات نوآآن اعتراف کنند، از ا
 رجوع کمک کنند.ای را به سازمان ارائه نمایند و همواره به همکاران و اربابخلاقانه

ارچوبي چبدنبال ارائه  ،خدمات تیفیدر بهبود ک لیاص ینقش رهبرمطالعه  ضمن پژوهشاین  اصالت/نوآوری:
هبود ب و لیاص یرهبردر رابطه میان  يو اعتماد سازمان یرفتار شهروندنقش میانجي متغیرهای  برای بررسي

 گیلان است. استان اجتماعي تعاون، کار و رفاه کل اداره کارکنانخدمات  تیفیک
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 مقدمه
هرا  دراااتو   سراماا  گیر افزایش چشمبا توجه به 

-کیفیت دااات به، بخش داااترقابت در    یشات گ
-ها  اتمایزسام  سراماا شیوهت ین ام اهمعنوا  یکو 
 عاار  درااات، کیفیرتاسرت   شاهاط حها  داااتو 

به   است ساماا    ااناگار  اوفقیت رشا، ب ا  اهمو
 کرار دسرتور ف اگی  در   اؤث   ،راهب د اوضوعو عنوا 
برا،،  کیفیت دارا  دااات ارائه  تاس ق ارگ فته اای یت

 کسر  کلیرا   رجرو اربرا  انا تیرضاعاا  اساسو 

 ,Yuen) شودواها احسو  ساماا  در پایاار رقابتو ازیت

Thai, Wong & Wang, 2018)   پاراسرورااا ،  ب  ابنا  نظر
 (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985ریسراا    بر   )

رجرو    کیفیت داات، سامگار  پایاار با انتظارات اربا 
 شراهتع یفرجو  ام داات داص شنادت انتظارات اربا 

 را رجو اربا  رضایت توانااو دااات بهبود کیفیت  است
 ایجراد تعهرا،  فرادار ، ااننا رفتارهایو داده   به افزایش

 کننراه  دریافرت کننراهارائره برین د ط فه سودانا رابطه

دهرا  تبلیغات   رجو اربا  تحم  سطح افزایش دااات،
 Ahmadi & Askari)انج  شود  هاآ ام سو   اثبت دها به

Dehabadi, 2017)  عمرواو هرا  بود کیفیت در سراماا به
در ارائره درااات  با ا دم اهاستلزم تعاالات این ساماا 

 باکیفیت است 
گا ، ام کیفیت دااات کننا، ایزا  آگاهو ا اجعهاا  مه

  برا افرزایش تعرااد رقبرا،  یافترهافزایشهرا سای  ساماا 
کنناگا  دیگ  ااننا گذشته پرذی ا  هر  درااتو ا اجعه
قیقات نشا  داده است که کیفیت دااات اوتح  نیستنا

 درنتیجره  کارکنا  توانا انج  به افزایش رضایت شغلو 
به  هاآ ا اجعه اجاد رجو  شاه   افزایش رضایت اربا 

 ,Libai, Muller & Peres) داشرته باشرا به دنبرا ساماا  را 

-شود که اربا کیفیت دااات باعث او ،همچنین  (2013
تعاا  برا سراماا  داشرته باشرا     بهبیشترجو  تمای  

(Grönroos, 2006 ) 
بر   اؤث شاه، یکو ام عواا  توجه به تحقیقات انجامبا 

 ,Qiu)کیفیت دااات، رفترار شره  نا  سراماانو اسرت 

Alizadeh, Dooley & Zhang, 2019)    رفتررار شرره  نا

ا  ام رفتارهرا  دا طلبانره   ادتیرار  ، اجموعهساماانو
 شرود احسرو  نمرو ظایف رسرمو فر د  جزءاست که 
  باعث بهبود  گ فتهانجام ف دتوسط این رفتار ،  جودبااین
 شرودها  ساماا  او ظایف   نقش اج ا  الاحظهقاب 

(Farid, Iqbal, Ma, Castro-González, Khattak & Khan, 2019)  
فضررا  اشرروت رفتررار شرره  نا  سرراماانو در سرراماا ، 

؛ شرودی  هرا  شایسرته ارواوج  جرذ    نگهراار  ن
شر ایط تحقرر رفترار شره  نا   سرام اهیا با ،بناب این

رضایت شغلو  ام افزایشتوا  ساماانو در احیط کار، او
رضرایت جلر   درنتیجره   هاآ عملک د ، بهبود کارکنا 
 ,Beykzad) اطمینرا  حالر  نمرودرجو  ام دااات اربا 

Kohan & Arab-Zozani, 2017). ار شره  نا  رفت ها اؤلفه
فر ا رفترار    1در   نقرشرفترار  د  بخرش؛ساماانو در 

  (Hong & Yang,ngChe , 2018) باشنااو تع یفقاب  2نقش
آ  دسته ام رفتارها  شرغلو اطرلات  به در   نقش رفتار
ها  رسرمو سراماا  که در ش ح  ظایف   نقش شوداو
در  .گیر دقر ار اروا    اورد تشرویر سراما اناشاهبیا 

اشاره بره رفتارهرایو دارد کره  ف ا نقشرفتارها  اقاب ، 
کارکنا  یک سراماا  عرلا ه بر   ظرایف رسرمو ارورد 

ام  هراآ دهنرا   بر ا  تقویرت   اروام دود نشا ،انتظار
ط یر سیستم پاداش رسمو ساماا  اقاااو لورت نمرو

  گی د 
نیررز ام  ، رهبرر   الرری شرراهانجامطبررر تحقیقررات 
 تأثی گذارساماانو ب  رفتار شه  نا   اتغی هایو است که

  الی  ف اینرا  اسرت کره رهب   (Qiu et al., 2019)است 
  ر ابطو  یافتهدستهو به دودآگا طو آ  رهب    پی  ا 

ایجاد ارو هاآ  بین اعتمادبام، شفاف، د ستانه   لب یز ام 
 شرنادتهعنوا  افر اد  رهب ا  الی  به  (Luu, 2020) شود
    نحوه تفکر نسبت به توجهوقاب  به ایزا شونا که او

ا نربا ب  این سای ین نیز  و دارنا  بعلا ه،آگاه ،رفتار دود
اناامها  ادلاقو، دانرش   ها، چشمکه این اف اد ام ارمش

 ,Biranvand)ناهسررت آگرراه  دررود   دیگرر ا قرروتنقررا  

Soleimani, Najafpour & Sahraie Biranvand, 2018)  رهب ا  
  ایرن ناباشرارو آگاه نیزدود الی  نسبت به احیط کار 
بین، اقا م   دارا  ادلات عرالو اف اد اعتمادآف ین، دوش

                                                 
1. Role-prescribed behavior 

2. Extra role behavior 

https://jdem.qazvin.iau.ir/?_action=article&au=14653&_au=Hamid+Reza++Askari+Dehabadi&lang=en
https://jdem.qazvin.iau.ir/?_action=article&au=14653&_au=Hamid+Reza++Askari+Dehabadi&lang=en
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تر ین تعراریف، رهبر   ب  ابنا  یکرو ام کاار   هستنا
طرور ترو،م، اسرت کره بره الگویو ام رفتار رهب  "الی  
 ادلاقرو اثبرت را اف اد   جروّ شنادتور ا ها  ظ فیت

بهجندها تا ام این ط یر به افزایش دودآگاهو، او ءارتقا
پ دامش اتوام  اطلاعات   شرفافیت  ها  در نو ادلات،

پیر  ا   بهسام نائ  شود   اوجبات بالناگو    در ارتبا 
رهب ا  الی  نسبت بره   (Qiu et al., 2019) "را ف اهم آ رد

، احساسرات   افکرار درود، آگراه هرانرا توانم، هراضعف
ها، شنادت نسبت به هویرت، در این افهوم ارمش  هستنا

عنال  کلیرا  دودآگراهو  ،ها   اهاافهیجانات، انگیزه
در   (Fallatah, Laschinger & Read, 2017) شونااحسو  او

ها  دود را ارمش ،، رهب ا  الی ها  در نو ادلاتجنبه
کره طرور سامنا، برهبا نیات   اقاااات دود هماهنگ او

تطابر   همراهنگو  ،آااهدستبهها   نتایج دبین استاناار
هرا  ات، یکرو ام  یگگرودر ارتباطشفافیت   ایجاد گ دد

 و اماستلزم ارائه درود  اقعراست که رهب ا  الی   دیگ 
ها   ها، هیجانات، انگیزهط یر بیا   اضح   شفاف ارمش

، رهب ا  الی  در رابطه برا دیگر ا  در اقع  اهااف است
 یکررو اسررت هرراآ کننررا   ظرراه    برراطن تظرراه  نمررو

(Elrehail, Emeagwali, Alsaad & Alzghoul, 2018)   شرفافیت
 بره شرک شرود رهبر ا  رابطه رهب ا  الی  باعث ارو

بهت   س اایه اجتماعو را در ساماا  دلر ک ده   ااکا  
 رفتار دود را ب ا  پیر  ا  فر اهم سرامنا ناپذی بینوپیش

(Qiu et al., 2019)  
ام  اتررأث  ، یکررو ام عواارر شرراهانجامطبررر تحقیقررات 

  (Qiu et al., 2019)سراماانو اسرت  اعتمراد الری ، رهب  
  ر داو به شمار بین ف د  ر ابط توسعه اللو کلیا اعتماد
 ر اج، اطلاعرات ج یا انح اف  اوج  اعتمادپایین  سطح

   لرادقانه   بام ارتباطاتام بین رفتن  ،باگمانو   ظنسوء
 در اعتمراد  گر ددارو سراماا  تصمیمات کیفیتکاهش 

 کره اسرت ا هبالقو اللو عاا  عنوا به کار  ها احیط

 ازیرت بلنااات در   شاه عملک د ساماانو بهبود به  انج

 اعتمراد دارا  کره احیطرو ایجراد  کنراایجاد او رقابتو

 به همر اه هاساماا  ا ب  میاد  اثبت آثار است، ساماانو

 ااننرا؛ بره د،یلرو اعتماد بو ها ب عکس، هزینه دارد؛

به  پذی  دط  اشارکت،   همکار  به کارکنا  تمای  عام
 کنت  ، به نیام   کار پایین کیفیت رفتارها  نااناس ، داط 

 اار  به این با ر ،اعتماد، حقیقت در  باشا سنگین توانااو

 همرا باشرنا،  تحت نظارت اینکه با   دیگ ا  که است

 ر دوار انتظرار هراآ  ام کره دهنراارو انجرام را کرار 
(Fainshmidt & Frazier, 2017 ) 

 ،نخست :دارد  جود اعتماد تادبیا در گست ده ج یا  سه
   کارکنا  بین اعتماد هماننا -ساماانودر   اعتماد

 ایا  اعتماد د م، همکارا   ایا  یا اای ا  یا س پ ستا 
 اشت یانشا ها   ساماا  ایا  اعتماد سوم،   هاساماا 

(Nedkovski, Guerci, De Battisti & Siletti, 2017)      هو
لااقت، ( Hoy and Tschannen-Moran, 1999اورا  ) -شانن

 عنال  عنوا به را ل احت    فادار  ثبات، للاحیت،
 (Daft, 2004) دفت امنظ   ناااع فو نموده اعتماد کلیا 
 اعتماد دارنا، عالو عملک د که هایوگ  ه عماه  یگگو

 به بیشت  ساماانو اعتماداست   یکایگ  به ءاعضا اتقاب 

 ساماا  اعضا  که توقعاتو   اشخاص اثبت انتظارات

 ، قابلیتدرست  ظایف( انجام به للاحیت )با ر درباره

 جااعه، یک که شوداو ا بو  وزانیبه ا بعا اطمینا  )این

   رسمو ها ر یه ثبات، انسجام، نظم، ب  گ  ه یا   ساماا 
 است اعتقاد  دی دواهو )ایزا  کنا(  او تکیه قوانین

 اعتماد شوناه که است اعتقا اعتماد کنناه کهاین ب  ابنو

 ف د ، طلبوانفعت ام فارغ اعتماد کنناه ب ا  دواهااو

 Allen, George) شوداو اطلات دها( دارنا انجام کار نیکو

& Davis, 2018)  
 بره دنبرا را  بهبود کیفیت داااتکه  اقااااتویکو ام 

رضرایت شرغلو کارکنرا   تلاش در راستا  افزایش، دارد
هرا  بایرا ام جنبره هراسراماا ، اسئو،  بناب این؛ است

کسر   ضرمنتا  دربیا رنارا به اج ا  هایوب نااه ،اختلف
برا رضایت شغلو کارکنا ، کیفیت دااات نیز بهبود یابا  

 ،هرایواجر ا  چنرین پر   هسنگین ها  هزینه به توجه
نقش رهب   الی  در اسئو،  ساماا  هیچ اطلاعو ام 

بره نقرش ایرانجو رفترار  با توجرهدااات بهبود کیفیت 
  نحوه ارتبا  ایا   ساماانو کارکنا  اعتمادشه  نا    

  بعررلا ه، انجررام ناارنررا هرراآ هررا    شرراد  هااؤلفرره
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نیز ااکا  استفاده ام  وناگو ها  گاا ابنا  پگ هش ب  
،مم است ترا  ر نیاما  سامدها را انتفو اوپگ هشنتایج 

پیش ام اج ا، اقاام به ب رسو  جود یا عرام  جرود رابطره 
برا توجره بره کیفیت دااات    بهبودرهب   الی  ایا  

چنانچه این   نمود ساماانو اعتمادنقش رفتار شه  نا    
 رهب   الی  اای ا ها  اهنپذی د   ب نا ب رسو لورت

ها  بسیار  اتحم  هزینه ساماا ،این  ا ،ًشود، نپیاده 
در لرورت  ثانیراً   شاه   ماا  را نیز ام دست دواها داد

 کیفیرت درااات،   بهبودرهب   الی  ایا  رابطه  تائیا
بسیار  ام م ایرا  پنهرا  ایرن رابطره، همچنرا  پنهرا  

اث بخشرو ،مم ب دروردار  ام اج اشاهدواها اانا   ب نااه 
کرار    به نقش حساس اداره تعا  ، عنایتبا   نخواها بود

به اینکه در هریچ  توجهرفاه اجتماعو در سطح کشور   با 
رهبر   الری  در بهبرود  تأثی پگ هش دادلو به ب رسو 

 اعتمرادکیفیت دااات با نقش ایانجو رفتار شه  نا    
بر  ایرن سعو  قالهادر این  ساماانو پ دادته نشاه است،

که آیا رهبر   الری   داده شودپاسخ  سؤا به این  است
بره نقرش رفترار شره  نا     با توجهب  کیفیت دااات 

 اجتمراعو رفراه   کرار تعرا  ، کر  ساماانو اداره اعتماد
 ؟دارد تأثی گیلا   استا 

 

 و پیشینه پژوهش نظري مبانی
 کیفیت خدمات

ب ا  کیفیت  شاههارائها  نا بتعاریف   طبقه ه چنا
ب دو ، باشنااو تعمیمقاب به بخش دااات احصو،ت، 

ااهیت  به دلی انا که ب  این عقیاهپگ هشگ ا  ام 
سنجش ب ا   اتفا تو ر یک دام اتفا ت دااات، بایا 

کیفیت  ،ها  ادی دهه درکیفیت دااات بکار گ فت  
 فادار    رضایت  تأثی  میاد آ  ب  به علتدااات 
ام ، ساماا  سودآ ر آ  ب  ر    تأثی    ا اشت ی
گ  ن    بوده است تحقیقاتو  ها حومه ت یناهم
(Grönroo, 2006)  کیفیت دااات را حال  ف اینا ارمیابو

در اقایسه با انتظارات شاه کادرادااات ام  ا اشت ی
کیفیت دااات اعیار    اناتع یف نمودهت اام داا هاآ 

با  شاهارائهونه دااات دها چگاست که نشا  او
وبباکیفیت باشنا  دااات انتظارات اشت   انطبر او

اطابقت با انتظارات اشت   ب  یک ابنا   اعیار   اعنا
 Parasuraman)پاراسورااا    همکارا  تحقیر   استثابت 

et al., 1985)  کیفیت  ها  یگگوچارچوبو ب ا  شنادت
ر اصاحبه با ام ط ی هاآ دااات ارائه نموده است  
ر   اشت  ، ب  ها  تم کز اای ا  ارشا شاغ    گ  ه

انا  این کنناه کیفیت را شناسایو نمودهعاا  تعیین 10
 گانه کیفیت گار ینب  ابعاد هشت اتمموبنا  که دسته

 :است شاهارائهاست، در می  
اعتمادپذی  : استم ار عملک د    •

م،  ابستگو به آ ، ارائه داات در ا لین گا
 انجام تعهاات، دقت

احساس اسئولیت: ای  یا آاادگو  •
شاغلین ب ا  ارائه دااات ب  طبر ماا  

 شاهنیاع

ها   دانش للاحیت: دارا بود  اهارت •
 ب ا  ارائه دااات امیاوردن

دست سو: قابلیت دست سو   سهولت،  •
 ماا  اعطلو، ساعات عملیات

تواضع: اد ، احت ام، الاحظه    •
 نلودرستو ارتبا  پ س

ارتباطات: آگاه سادتن اشت یا  به  •
، گوش داد  به اشت یا ، تنظیم درکقاب مبانو 
اساس نیام اشت یا ، تش یح داات،  ابط ب ر 
 ن اقاار هزینه، چگونگو ح  اشکلاتتعیی

 شه ت، لااقت، اعتماداعتبار:  •
 ها  شخصیتو اف ادساماا ،  یگگو

اانیت: آماد  ام دط    ریسک، ایمنو،  •
 الو، اح اانه بود اانیت ا

  : تلاش ب ا  درک درک اشت •
ها  ها  اشت  ، یادگی   نیامانا نیامانا 

 داص اشت  ، توجه به اف اد

ها  الموس: ظاه  فیزیکو جنبه •
داات، تسهیلات فیزیکو، ظاه  کارکنا ، ابزار 

 ب ا  داات  اورداستفاده  تجهیزات 
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 1رهبري اصیل
 بره ا برو  علمرو تادبیرا در   یال  ا ه اا  مه اگ چه

 را بسریار  احبوبیرت سراماانو،   رفتار رهب   اای یت،
   فلسررفه  ا ه در ایررن ااررا ،اسررت آ رده آااهدسررتبه

 فلسرفه ام الری   ا ه  نیسرت جایا  افهوم ر انشناسو،

 درست دوددود بهکه  دارد چیز  به اشاره   یونانو آااه

 برا را  آ وا تربرود ، ارو الی  بهت  فهم انظور  بهاست

 & Avolio) آ  لیرو   گراردن   نمود لااقت اقایسه افهوم

Gardner, 2005) گونرهنیربود  را ا  یتفا ت لااقت   ال 
اظهرارات  نیتناس  بر اعنا بولااقت " :اناداده حیتوض

 وطور ضمنهب فیتع  نیا  است  ا وقیف د   احساسات حق
   احساسرات ا یرب ریدر لااقت، ف د ام ط  کناوا ا یب

 در حرالو نیردر تعاار  اسرت  ا  گ یافکار دود با ف د د
عم    تفکر  فر د برا  نیتناس  ببود  به  یاست که ال
برود    یالر اینجرادر  در اقعا  اشاره دارد   وقیدود حق

 اسات،افکار ف د در اورد دود با احس نیتناس  ب اعنا بو
ا  اسرت   وقری  با رها  حق حاتیها، ت جدواسته امها،ین
 "است  وبود ، دودآگاه  یدر ال وافهوم اساس نیناب اب

(Ghanbari, Zandi & Seifpanah, 2016)  
 چره کسرو داننراوهستنا که ار  اف اد  یرهب ا  ال

  کننراو  چگونره رفترار ار شرنایاناوهستنا، به چره ار
یودانرش   توانرا ،وادلاق -واناام ارمشام چشم نیهمچن
 کننرا،وا تیر آ  فعالکه د    بست  گ ا یدود   د  ها
انعطف    ن،یبدوش ا ار،یاطمئن، اا هاآ دارنا   وآگاه
  یرم هراآ  وباادلات هستنا   ه گاه الو  ادلاق اریبس

سراماا  در  کی   رمناوااتنا  ا  سؤا  ب  د، ام سامگار
 ، ب دوردار اسرت کره در رهبر   یال  ام رهب  ولورت
 اشیوتوانرا  د،یذنا    احتما  را بپیعام اطم ت،یاحا د
  انتخا  درک کنا، به اشتباهات    یپذتیاسئول  را ب ا

  درلات درود را بر ا وتی یتوا  ارا ا،یدود اعت اف نما
  دیرگ به کار اشودط نیانعطف، رشا   تا   زیرب نااه

اشرارکت کنرا  ت عیدر اجتمرا   سر   یپذتی  با اسئول
(Roof, 2014رهب ا  ال  )ارحفر  درسرتک ودر پر  ی    

   ودرود  اقعر  لااقت در تعاالات ر ما ه، در جستجو
                                                 

1. Authentic leadership 

   یرود ر  اکارانره،یر بنراه،یف   انفعرا،تفع ردّ  ودر پ
ر ابرط اتقابر ،  ریهستنا   ام ط  قتیدر حق کار دست
  پ دامنراواتقاب    شفقت، به اعما  نظارت ار و ابستگ
  نرره  سررتا  الررالت نرره سررهو ،ورهب انرر نیچنرر  برر ا

 ,Walumbwa)اسررت     عمررا  کرره ارادبل ؛وسررادتگ

Christensen & Hailey, 2011).  رهبر   ف اینا در طو هاآ 

 آ  در کره وهایهماین ام   دود ررفتا   تفک  نحوۀ ام الی ،

 ام آگراهو برا نیرز دیگ ا    یابنااو آگاهو ،کنناعم  او

 هاآ  ،قوتشا  نقا    ادلاقو، دانش ها دیاگاه ها،ارمش

 Avolio, Zhu, Koh) آ  لیو،   ، کوه   باتیا کننا او درک را

& Bhatia, 2004)بره  را شر ایطو ،اللو رهب ا که  اعتقانا
 انجرام در نفساعتمادبره بهبرود باعرث کره آ رنااو  جود

 در را سراماانو   ف د  عملک د ءارتقا   شود کار   ظایف

 را بینودوش الی ، رهب   این، ب  باشا  علا ه داشته پو
 ر ابرط تر  یج باعث کنا،تبیین او را آ ر تا    بامسام 

 دیگر ا  را برا ارتبرا  در تعهرا   اعتمراد شرود،او شفاف

 پی   دود ب ا  اعتماد   تحسین ط یر دها، اماو پ  رش

 ساماانو   ف د ، گ  هو سطح در توانااو کنا  او دلر

، الر  رهبر   فر د ، سطح در  بپ دامد  تحلی تجزیه به
 اورد اختلف پی  ا  در دود که را ا ادتیار  ها اح ک

، کنراارو ارنعکس اتفا تو به شک است،  هق ارداد هاف
 کننراۀ رفتارهرا ارنعکس گ  هرو، سطح در کهحالورد

بره  گر  ه تمرااو اعضرا  توسرط که است الی  رهب  
 نشرا  داده اطالعات  اناشاهتج به یا شاهگذاشته اشت اک

 سرطح در اتغیر  عنروا به توانااو الی  رهب   که است

 هرا نگر ش   رفتارهرا بر  اقطعو دارا  اث ات که گ  ه

  شود ظاه  است، کارکنا 
، 2دودآگراهو اؤلفره چهرار بر  اشرتم  لری ا رهبر  
 انراام)چشرم ادرلات در نرو ها ، جنبه3ارتباطو شفافیت

 دودآگاهو  است 5  پ دامش اتوام  4شاه( در نو ادلاقو

ر شن  به فهم الی  رهب   در کلیا  افهوم یک عنوا به
 فهرم بیرانگ    دارد اشاره هایشضعف   هاقوت ام شخ 

                                                 
2. Self awareness 
3. Relational transparency 
4. Internalized moral perspective 
5. Balanced processing 
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 درود رفتارهرا    هراارمش ها،اهارت نسبت بها   عمیر

 بیانگ  ،ارتباطو   شفافیت(Shokoh & Nikpour, 2018) است

 اشراره شفافیتاین است   ارتباطات در لااقت   گشودگو

 بره برا گشرودگو   آشکارا که دارد رهب   ام رفتارهایو به

 را درود افکرار   احساسرات   پ دادتره اطلاعرات تسرهیم
 اثبترو ر ابرط ط یرر نایر ام   کنااو اشخ  ر شنوبه

 توانرایو ارتبراطو، شرفافیت دارا  رهب ا  .انمایاو ایجاد

 داد  نشرا  ط یرر ام کارکنرا  برا اناسر  ایجاد رابطره

 رادارنرا الری  ر ابط   لااقت، ل احت پذی  ،اسئولیت
(Derakhshan, Ghanbari, Zandi & Seifpanahi, 2018)  جنبره 

 کرارگی  هب   اقتلا نشا  داد  اعنا بوادلات  در نو

 بی  نرو استانااردها  ادلاقرو کنار در شخ  ها ارمش

 بره اشراره ،دف  عم  راهنما  عنوا به که ا گونهبه ،است

 ها  ادلاقروارمش ط یر ام که دارد رهب ا  ام رفتارهایو

 همچو  بی  نو ا اشاره اقاب  در   شونااو هاایت در نو

  گی نااو ق ار اجتماعو   ساماانو ا اشاره فشار همکارا ،
(Laschinger, Wong & Grau, 2012)  بیرانگ  اتوام  پ دامش 

گی   اسرت  تصمیم هنگام در اختلف ها دیاگاه به توجه
-ارو اتوام  استفاده پ دامش الطلاح اما  همکار   آ لیو
 ارورد در اطلاعرات پر دامش ام ط فانرهبرو حالتو تا کننا

-به کننا، تولیف را شخصو بامدوردها    تجار ، دانش
 یرا   نمرایوگبزر تح یف، کار ،آ  پنها  در که ا گونه

  (Shokoh & Nikpour, 2018) باشا نااشته  جود ناآگاهو
 رفتار شهروندي سازمانی

 1983 سا  در بار ا لین ساماانو، شه  نا  رفتار  ا ه
 ط ح  ا ه، این شا، ابنا    باتمن اط ح توسط ارگا 

   اعتمادقاب  همکار ، عملک د به تمای  ااننا؛ افاهیمو
 افهوم این است  اگ چه دودجوش   هنوآ ران رفتارها 
 ام ااا قب  ،شا ارائه علم دنیا  به ارگا  توسط بار ا لین
 عملک د بین تمایز همچو  کتز   کاهن با اف اد  هاآ 
   هفتاد دهه در دودجوش   رفتارها  نوآ رانه   نقش
 افهوم بیا  بارنارد با چست  هاآ  ام قب    ایلاد  هشتاد
 این به ایلاد ، 1938 سا  در  به همکار تمای 
کینز   ارگا ، پادساکف   اک امنظ ک دنا   توجه اوضو 

(Organ, Podsakoff & MacKenzie, 2006) شه  نا   رفتار
 طوربه که است آگاهانه   دودجوش رفتار  ساماانو،

ونیبشیپرسمو  پاداش سیستم توسط ل یح یا استقیم
 ءارتقا را اماا س عملک د رفتههم ر  ااا ،است نشاه
 دصولیات اللو رفتار شه  نا  ساماانو دها او

 ام:  اناعبارت
رفتار  ف ات  ام چیز  است که ساماا  در ش ح -1

  شغ  ب ا  کارانا اع فو ک ده است
رفتار  دا طلبانه   ابتنو ب  دواست   ای  ف د  -2
  است
 به هم اهپاداشو را  که استقیماً هستنوعو ام رفتار -3
 در نظ رد   سادتار رسمو نیز ب ا  آ  پاداشو را ناا
 گی د نمو
انظور ارتقا  عملک د   اوفقیت که به استرفتار  -4

  هستساماا  بسیار حائز اهمیت 
 

 سازمانی اعتماد
 کارکنا  بین توجهوقاب  شکاف ها  د لتو،ساماا  در

 ایرن جرهیدرنت  دارد  جود د  این ها دواسته   اای یت  

-ارو ر بر   اج ایو اشکلات با اعمو،ً تصمیمات ،فشکا
 نشرا  س سختو تصمیمات در اج ا  کارکنا  می ا ،شونا

 کننانمو اعتماد کارکنا  به نیز اای ا  اقاب  در   دهنااو

   دهنرانمرو اشرارکت گیر  تصمیم ج یا  در را هاآ   
ارو ساماا  در اعتماد بو فضا  ایجاد باعث همه هانیا

-شایعهااننا  رفتارهایو آاا  پایا اعتماد ،بو جهنتی  شود
 دواهرا ساماا  در کار کم   کار سیاسو ،تضاد ،وپ اکن

 را هراهزینره   گ فتره هراام سراماا  با،یو ان    که بود
پرور پو، اماشرا   عیرا ای مائیا ، اها   دهااو افزایش

(Mirzaeiyan, Mehdipour, Azmsha &  Eydipoor 2016) ه رابط
سراماانو در کارکنرا   اعتمادبین سبک رهب   الی  با 

را ب رسررو  دومسررتا اداره کرر   رمش   جوانررا  اسررتا  
ابعراد  سبک رهب   الری    بینکه  نا  نشا  داد نموده
 ،همچنرین  ساماانو رابطه اعنادار  جود دارد اعتماد آ  با

 & Soltani Nasab, Abasi) سلطانو نس ، عباسو   عباسرو

Abasi, 2018)  رفتار شره  نا  سراماانو بر  کیفیرت تأثی 
     در قرر ارداد اورداطالعررهرا  هررادررااات در دانشررگاه

رفترار شره  نا   پنج بعراها  دود نشا  داد که ب رسو
 ,Qiu) کیو باشنا او تأثی گذارب  کیفیت دااات  ساماانو
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سراماانو،  اعتمرادرهب   الی  ب   تأثی به ب رسو  (2019
  سرراماانو   کیفیررت دررااات در بررین رفتررار شرره  نا

کارکنا  لنعت هتلاار  چین پ دادت که ابنا  پگ هش 
هرا  ها در د  ا حله ام هت شود  دادهحاض  احسو  او

آ ر  گ دیا   با اسرتفاده ستاره ام تمام نقا  چین جمع 5

قر ار گ فرت    تحلی تجزیرهام اعاد،ت سادتار  ارورد 
 ،ساماانو   رفترار شره  نا  اعتمادها نشا  داد که یافته

-ایانجو رابطه بین رهب   الی    کیفیت دااات بروده
، شراهاط حها    لذا با توجه به ابانو نظ     پیشینهانا

 است: شاهدادهنشا   (1)شک   دراا  افهواو تحقیر 

 
 

 (Qiu, 2019)کیو  با اقتباس از تحقیقمدل مفهومی  :1شکل 

 
هرا  تحقیرر با توجه به اا  افهواو تش یح شراه، ف ضریه

 ام: اناعبارت
ب  رفتار  ،رهب   الی ام  ادراک  1

   کار تعا  ، ک  شه  نا  ساماانو کارکنا  اداره
  دارد تأثی گیلا   استا  اجتماعو رفاه
رفتار شه  نا  ساماانو ب  کیفیت   2

 رفاه   کار تعا  ، ک  دااات کارکنا  اداره
 دارد  تأثی گیلا   استا  اعواجتم

 اعتمادرهب   الی  ب  ادراک ام   3
 رفاه   کار تعا  ، ک  ساماانو کارکنا  اداره

 دارد  تأثی گیلا   استا  اجتماعو

ساماانو ب  رفتار شه  نا   اعتماد  4
 رفاه   کار تعا  ، ک  ساماانو کارکنا  اداره

 دارد  تأثی گیلا   استا  اجتماعو

ادراک ام رابطه بین  ،ساماانو اعتماد  5
رفتار شه  نا  ساماانو کارکنا     رهب   الی 

 استا  گیلا  اجتماعو رفاه   کار تعا  ، ک  اداره
  کناواگ   را ایانجو

 پژوهش شناسیشرو
 امنظ همبستگو،  -ر ش، تولیفو امنظ تحقیر حاض  

 نو  ام هاداده آ ر ر ش جمع امنظ هاف، کارب د    

 کارکنا  اداره تحقیر شاا : آاار  عهجااایاانو است  
به تعااد  گیلا  استا  اجتماعو تعا  ، کار   رفاه ک 

انتهو به  سالهکیاست که در بامه ماانو  نف  253
 تعااد کهیوامآنجاق ار گ فتنا   اورداطالعه 1400 ااهبهمن

    کاگذار ودست سقابلیت   یبه دلآاار   عنال  جااعه
 ف او  کوک ا  ب ا  جااعهاساس بود، ب   نییتعقاب 

 155 امیاوردن نمونه تعااد حااق  (1)رابطه  احا د
  ایگ د ب آ رد نف 
 

(1) 
2 2

2

2 2 2

2

. .
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اناامه  ،رلاد 5 دطا  سطح ف ضحجم نمونه با  نیا
 ( ب اب  با2S) نف ،  اریانس نمونه 253ب اب  با ( Nجااعه )
 جادشاهیادرلا  5ب اب  با ( ε)   قابلیت اطمینا  488/0
و بامگشت ب د عام احتما  گ فتن در نظ  با  است

ها  ناق ، پ سشنااه ها یا دریافت پ سشنااهاهپ سشنا
 احا )با توجه به هماهنگو لورت گ فته با پگ هش 
لورت اتوااسیونو به ادارات به( استا  ح است
 157 تیدرنها   ارسا  گ دیا ختلفاها  شه ستا 
 (درلا 2/87 ب اب  با بامگشت ن خ) استفادهقاب  اهپ سشنا
 در پ سشنااهکه  است ذک به   ،ممایگ د  آ رجمع

 هاآ ، به کارکنا  اطمینا  داده شا که نظ ات پگ هش
دستیابو به نتایج تحقیر راستا  اح اانه بوده   ل فاً در 

 ق ار دواها گ فت  اورداستفاده

 4اعتماد سازمانی

رفتار شهروندی  1ادراک از رهبری اصیل
 2سازمانی

 3کیفیت خدمات
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احقر  پ سشنااهام ،مم،   هاداده  آ رجمع   اب
 کاالاً  ام ک ت،یل ا نهیگز 5 فیطب  اساس  ،سادته
است  در این  شاهاستفاده( 5) اوافقم کاالاً تا( 1) اخالفم

 Walumbwa et) سؤا  16 دارا رهب   الی  پ سشنااه، 

al., 2008)، سؤا  6 دارا  رفتار شه  نا  ساماانو 
(Dimitriades, 2007)، سؤا  6 دارا ساماانو  اعتماد 

(McAllister, 1995)  سؤا  5 دارا   کیفیت دااات Que, 

 ،ب ا  ب رسو ر ایو )احتو ( پ سشنااه .است ((2019
 استادا  ام نف  4 امنظ ت ،سؤا،ت  ساموبوا ام پس

 حومه در هاآ  واطالعات   ولیتحص نهیما که دانشگاه
 اقا،ت   هاط ح به توجه با   است بوده انابع انسانو

 به شمار اوضو  دب گا در اجلات اعتب ، ام  تشاریافتهان
  استفاده گ دیاه استر نا، او

تایو، 30ض ی  آلفا  ک  نباخ ب  اساس نمونه اقاااتو 
 رفتار شه  نا  ساماانو،رهب   الی ، ب ا  اتغی ها : 

ب اب  با  به ت تی کیفیت دااات ساماانو    اعتماد
762/0 ،817/0 ،798/0 ،803/0 ،746/0   831/0 

که  توا  گفتاو(، لذا 7/0احاسبه گ دیا )با،ت  ام 
  نهایتاً، ب دوردار است وقاب  قبول یوایپ سشنااه ام پا
پ سشنااه   تولیف  ر ایو   پایایو پس ام ب رسو

ها  ، ف ضیهSPSSافزار اتغی ها  آ  با استفاده ام ن م
   سادتار  اعاد،ت سام اا  ب  اساس ر ش تحقیر

  ق ار گ فتناآماو  اورد  SmartPLS3افزار  من

 هایافته
   شاهآ ر جمعها  در این بخش ب ا  تحلی  داده

سام  اعاد،ت ها  پگ هش ام ر ش اا آماو  ف ضیه
است  بایهو است که پیش ام  شاهاستفادهسادتار  

ض  ر  است ها  پگ هش، آماو  اا    ب رسو ف ضیه
 اوردب رسوها  آاار  شاد  امنظ که اتغی ها  اا  

 ق ار گی نا 
به  با توجه آماو  ن االیته اتغی ها   ب امش اا :

اسمی نوف ب ا  اتغی ها   -د  جو آماو  کلموگ  ف
 %5پگ هش، سطح اعنادار  همه اتغی ها کمت  ام 

بناب این، اتغی ها  پگ هش ام تومیع ؛ است آااهدستبه
ها  اده ام آماو ب دوردارنا   ااکا  استف غی ف اا 

 آماو  پاراات یک  جود ناارد  ب  این اساس، ب ا 

  ساماا  ام اکنو  اتغی ها  تأثی  تعیین   هاف ضیه
( با ر یک د حااق  ا بعات جزئو SEMاعاد،ت سادتار  )

سام  است  ب ا  پیاده شاهاستفاده SmartPLS3افزار   ن م
SEM این است  در  پیشنهادشاهها  اختلفو ر ش

ام یک ر یک د  SEMپگ هش ب ا  کارب د ر ش 
است  به این لورت که ابتاا  شاهاستفاده ا د ا حله
گی   ب ا  اطمینا  ام ر ایو   ب امش اناس  اا  اناامه
گی د   سپس ق ار او اوردب رسوها  سنجش شاد 
گ دد  ب ا  ام اا  سادتار  ارائه او آااهدستبهنتایج 

شود  این استفاده او بار عاالوبزار ام ارمیابو پایایو ا
کنا که اتغی  اکنو  چقار ام  اریانس ض ی  تعیین او

 به د  جو با توجهکنا  اتغی ها  آشکار را تبیین او
ا بو   بار عاالوشود که ( اشاهاه او2شک  اا  )

پگ هش ام  سؤا،تلذا است،  7/0بیشت   سؤا،ت تمااوبه
ا  ب ا  تأییا ر ایو ابزار نیز سه پایایو اناسبو ب دوردارن

که  است شاهاستفادهنو  ر ایو احتوا، همگ ا   افت اقو 
  است شاهدادهنشا   (1) جا  در  هاآ اقادی  ا بو  به 

 
 و پایایی مرکب متغیرها AVE: شاخص 1جدول 

 متغیر AVE  پایایی مرکب
 های کارکنانویژگی 611/0 576/0

 روهگهای ویژگی 678/0 689/0

 های رهبرویژگی 636/0 598/0

 های سازمانویژگی 715/0 702/0

 آوری سازمانیتاب 723/0 711/0

 
شود  ر ایو همگ ا د  ش   تع یف او تائیاانظور به

ب ا  ه  اتغی   شاهاستخ اج AVEبایست اقاار ا ،ً او
باشا  ثانیاً اقاار پایایو ا ک   5/0اللو بیشت  ام اقاار 

اتغی  اللو بیشت  ام اقاار ایانگین  اریانس ب ا  ه  
نشا   (2)جا   که  گونههما باشا   شاهاستخ اج
توا  ، ه  د  ش   اذکور ب ق ار است   اواست شاهداده

  در رابطه با ر ایو ق ارداد تائیار ایو همگ ا را اورد 
پ سشنااه  سؤا،تتوا  اظهار داشت که افت اقو نیز او
بسیار قو   لورتبها  اللو اختلف ا بو  به اتغی ه

( با یکایگ  همبستگو نااشته باشنا تا بتوا  7/0)با،  
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-گی   نمونتیجه گ فت که د  سامه یک هاف را اناامه
دها که جذر ایانگین  اریانس کننا  نتایج نشا  او

د  جو بیشت  ام همبستگو بین اتغی ها  اللو پگ هش 
گی   ام ر ایو افت اقو مهبا یکایگ  است  لذا، ابزار اناا

 اناس  ب دوردار است 
ب ا  ارمیابو اا  سادتار  ام اعیار ض ی  تعیین   

 عنوا به 67/0   33/0   19/0اقایسه آ  با سه اقاار 
 شاهاستفادهاقادی  ضعیف، اتوسط   قو  ض ی  تعیین 

است  با توجه به اقاار ض ی  تعیین اتغی  کیفیت 
 تائیاادتار  اا  اورد ( ب امش س700/0دااات )

است  نهایتاً، ب ا  ب رسو ب امش کلو اا   شاه اقع
گی     سادتار ( ام اعیار نیکویو ب امش )اناامه
است  ب ا  احاسبه این اعیار ام ریشه د م  شاهاستفاده
(   672/0ایانگین اقادی  اشت اکو ) ض   حال 
( 763/0اتغی ها  اکنو  ) ایانگین ض ای  تعیین 

ایزا  این آااره ب ا  اا   ،شود  بناب ایناستفاده او

، 1/0با توجه به سه اقاار است   716/0تحقیر ب اب  با 
اقادی  ضعیف، اتوسط   قو   عنوا بهکه  36/0   25/0

-Wetzels, Odekerken) است شاهاع فو GOFب ا  

Schröder & Van Oppen, 2009)   حاکو ام  716/0اقاار
 ب امش قو  اا  است 
ها  پس ام ب رسو شاد  آماو  ر ابط اا :

ب امناگو اا  پگ هش، به ب رسو اعنادار  ر ابط اا  
  نمودارها  می  بیانگ  ایزا  ارتبا  پ دادته شاپگ هش 

بین اتغی ها  استق     ابسته در حالت اعااد اعنادار  
توا  دار  اوعناا اعاادهستنا  با توجه به   استاناارد 

( د،لت ب  -96/1   96/1دارج ام بامه ) tگفت که اقادی  
( بیانگ  -96/1   96/1اعنادار بود    اقادی  داد  بامه )

است   %95اعنا بود  ر ابط در سطح اطمینا  بو
همه  tآااره ، است شاهدادهنشا   (3)شک  که  گونههما 

  اعنادار  رگ فتهق ا شاهتع یفبامه  ، دارج امر ابط اا 
 باشنا او

 

 
 

 داریاضرایب معنمدل تحقیق در حالت  :2شکل 
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 ضرایب استاندارددر حالت  : مدل تحقیق3شکل 

 
ا  تحقیر ب ا  هنتایج تحلی  آماو  ف ضیهدر ادااه، 

 :اسی ها  استقیم بحث شاه است
رهب   الی  ب  رفتار شه  نا   :1فرضیه اصلی 

 اجتماعو رفاه   کار تعا  ، ک  هساماانو کارکنا  ادار
 دارد  تأثی گیلا   استا 

به اا  سادتار  تحقیر در حالت ض ای   با توجه
بین د  اتغی   tشود که ایزا  آااره اعنادار  اشاهاه او

 اداره کارکنا  وساماان  شه  نا رفتار    یال  رهب 
دارج ام بامه  لا یگ استا  واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک 
با توجه  شود او تائیا( است   لذا ف ضیه -96/1 تا 96/1)
توا  شات او 264/0ب اب  با  ض ی  اسی  استاناارد به

  این اث گذار  را نسبتاً کم دانست

 
 پژوهش هاینتایج تحلیل آزمون فرضیه: 2 جدول

ضریب مسیر  T-VALUE فرضیه پژوهش 
 استاندارد

نتیجه 
 آزمون

1H  تائیا 264/0 222/3 وساماان  ه  ناش رفتار ←  یال  رهب 
2H تائیا 836/0 242/20 دااات تیفیک ←و ساماان  شه  نا رفتار 
3H  تائیا 887/0 938/29 وساماان اعتماد ←  یال  رهب 
4H تائیا 653/0 304/8 وساماان  شه  نا رفتار ←و ساماان اعتماد 

5H 
  شه  نا رفتار ← وساماان اعتماد ←  یال  رهب 
 تائیا 579/0 002/8 وانساما

 

رفتار شه  نا  ساماانو ب  کیفیت  :2فرضیه اصلی 
 اجتماعو رفاه   کار تعا  ، ک  دااات کارکنا  اداره

 دارد  تأثی گیلا   استا 
به اا  سادتار  تحقیر در حالت ض ای   با توجه

بین د  اتغی   tشود که ایزا  آااره اعنادار  اشاهاه او
 اداره دااات کارکنا  تیفیک   واانسام  شه  نا رفتار
دارج ام بامه  لا یگ استا  واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک 

ض ی  شود  او تائیا( است   لذا ف ضیه -96/1 تا 96/1)
کنا که شات این او تائیانیز  506/0ب اب  با  استاناارد

 است اث گذار  اتوسط به با، 
ماانو سا اعتمادرهب   الی  ب   :3فرضیه اصلی 
 استا  اجتماعو تعا  ، کار   رفاه ک  کارکنا  اداره

به اا  سادتار  تحقیر در  با توجه دارد  تأثی گیلا  
 tشود که ایزا  آااره حالت ض ای  اعنادار  اشاهاه او
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 کارکنا  وساماان اعتماد    یال  رهب بین د  اتغی  
 دارج لا یگ استا  واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک  اداره

شود  او تائیا( است   لذا ف ضیه -96/1تا  96/1ام بامه )
ض ی  ا بو  به این  در ایا  ض ای  استاناارد اا ،

که دارا  بیشت ین اقاار  است 887/0ف ضیه نیز ب اب  با 
رهب   در اا  بوده   حاکو ام اث گذار  بسیار قو  

  هستساماانو کارکنا   اعتمادالی  ب  
ساماانو ب  رفتار شه  نا   داعتما :4فرضیه اصلی 

 اجتماعو تعا  ، کار   رفاه ک  ساماانو کارکنا  اداره
 دارد  تأثی گیلا   استا 

به اا  سادتار  تحقیر در حالت ض ای   با توجه
بین د  اتغی   tشود که ایزا  آااره اعنادار  اشاهاه او

 اداره کارکنا  وساماان  شه  نا رفتار   وساماان اعتماد
دارج ام بامه  لا یگ استا  واجتماع رفاه   کار ا  ،تع ک 
ب  شود  او تائیا( است   لذا ف ضیه -96/1 تا 96/1)

توا  عنوا  ک د که او 653/0ب اب  با  تأثی شات  اساس
و ساماان  شه  نا رفتار میاد  ب  تأثی  وساماان اعتماد

  کارکنا  دارد
ب   ساماانو رابطه بین ره اعتماد :5فرضیه اصلی 

 ک  الی    رفتار شه  نا  ساماانو کارکنا  اداره
گ   را ایانجو استا  گیلا  اجتماعو تعا  ، کار   رفاه

  کنااو
به اا  سادتار  تحقیر در حالت ض ای   با توجه

بین د  اتغی   tشود که ایزا  آااره اعنادار  اشاهاه او
دارج بامه  وساماان  شه  نا رفتار    یال  رهب 
شود  ( است   لذا ف ضیه پذی فته او-96/1تا  96/1)

  شه  نا رفتار    یال  رهب  نیبایزا  رابطه 
 واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک  اداره کارکنا  وساماان
ساماانو نیز ب اب  با  اعتمادبه  با توجه لا یگ استا 
 ب   یال  رهب  تأثی شات  دیگ عبارتبهاست   579/0
 ساماانو اعتماد  اسطهبه ونساماا  شه  نا رفتار

 استا  واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک  اداره کارکنا 
 غی استقیمنتایج تحلی  ض ای  اسی    میاد است ،لا یگ
 :است شاهدادهنشا   (3)جا   در 

 

 غیرمستقیم: ضرایب مسیر 3جدول 

ضریب  ارتباط ریمس
 استاندارد

رفتار  ←ساماانو  اعتماد ←رهب   الی  
 کیفیت دااات ←ا  ساماانو شه  ن

484/0 

 ←رفتار شه  نا  ساماانو  ←رهب   الی  
 کیفیت دااات

221/0 

 
 الی   رهب  تأثی  ،غی استقیماث ات  شاتبه با توجه
ب   وساماان  شه  نا رفتار و  ساماان اعتمادام ط یر 

  احاسبه گ دیاه است 484/0ب اب  با  دااات تیفیک
  شه  نا رفتارام ط یر  ی ال  رهب  تأثی همچنین، 

دلی  این است   221/0ب اب  با  دااات تیفیکب   وساماان
 اعتمادتوا  در کاا  بود  نقش ایانجیگ   اساله را او

 رفتار   الی   رهب اتغی ها   ساماانو در رابطه
 (3)شک  دانست  همانطورکه در و ساماان  شه  نا
   الی   رهب ض ی  غی استقیم  ،است شاهدادهنشا  
ساماانو ب اب  با  اعتماد با اسطهو ساماان  شه  نا رفتار
579/0 887/0653/0) که در اقایسه ض ی  هست 

؛ بسیار بیشت  است (264/0استقیم این د  اتغی  )
گذار  جهت اف ایش کیفیت انظور سیاستبهبناب این، 
 استا  واجتماع رفاه   کار تعا  ، ک  ادارهدااات 

بایست در اوساماانو  اعتمادب  اتغی   ایتأک، لا یگ
این   هااؤلفهها ق ار بگی د   به گی  ا لویت تصمیم

ساماانو  اعتماداتغی  پ دادته شود  ام ط یر افزایش 
توانا است که رهب   الی  به بهت ین شک  امکن او

 تعا  ، ک  اداره کارکنا رفتار شه  نا  ساماانو را در 
نهادینه سامد   اوجبات  لا یگ ا است واجتماع رفاه   کار

 ف اهم سامنا افزایش کیفیت دااات این ساماا  را 

 گیريبحث و نتیجه
ها   جه تمایز بین ساماا اا  مه کیفیت دااات، 

-ها  ناکارا است  د،ی  اتعاد  را اواوفر   ساماا 
به  ت تیفیباکارائه دااات  ب ا  لز م توجه بیشت  بهتوا  

-او امجملهکه  و ب شم درقابت تیاز کس   اشت یا  
افزایش انتظارات اشت یا ،  ؛به اوارد  ام قبی  توا 



 ..لانیخدمات اداره کل تعاون استان گ تیفیدر بهبود ک لیاص ینقش رهبر

53 

حساسیت با،  اشت یا  به دااات در ، شات رقابت
اشاره   ازایا  ناشو ام کیفیت دااات  اقایسه با کا،ها

  ک د
دااات  تیفیکه به سطح با،ت   ام ک یوهاساماا 
 ا یاشت  انا تیم رضاسطوح با،ت   ا ابنا،یودست ا
دواهنا  ااریپا ورقابت تیبه از وابیدست کلیاعنوا  را به
به ابانو نظ   اوجود در این پگ هش به  با توجه  داشت
دااات با  تیفیدر بهبود ک  یال  نقش رهب ب رسو 
و ساماان اعتماد    رفتار شه  نا وانجینقش ا
ی  ب  رهب   ال تأثی "نتایج تحلی  است   شاهپ دادته

  یال  رهب دها که نشا  او "رفتار شه  نا  ساماانو
 کار تعا  ، ک  اداره کارکنا  وساماان  شه  نا رفتار ب 
  در اقایسه است تأثی گذار لا یگ استا  واجتماع رفاه  

نتایج  که توا  گفتها  پیشین اوبا پگ هش
 شاهانجامها  با پگ هش ،ام این ف ضیه آااهدستبه

 ;Biranvand, et al., 2018; Shokoh & Nikpour, 2018) توسط

Fallatah et al., 2017; Qiu et al., 2019 )  ب  هستهمسو  
 شودوا شنهادیپ نه،یما نیاصاحبه با کارکنا  در ا  ابنا
 ،وساماان  نارفتار شه    ارتقا انظوربهاای ا  که 
نظ ات کارکنا  احت ام قائ  شونا تا کارکنا  هم  ب ا 

  نایدلاقانه دود را اط ح نما ها اهیبتواننا نظ ات   ا
اای ا  دودآگاهو    که شودهمچنین پیشنهاد او

 شفافیت ارتباطو دود را با کارکنا  ارتقاء دهنا 
توا  گفت که ها  پیشین اودر اقایسه با پگ هش

رفتار شه  نا   تأثی "ام  آااهدستبهنتایج تحلیلو 
 شاهانجامها  با پگ هش ،"ساماانو ب  کیفیت دااات

(Soltani Nasab et al., 2018; Qiu et al., 2019) همسو او
باشا  ب  ابنا  اصاحبه با کارکنا  در این ماینه، پیشنهاد 

رجو  دقت به اشکلات اربا  باکما شود کارکنا  او
   احور  اشت رسیاگو کننا   ب ا  ارائه دااات 

به  ،کیفیت با، به همکارا  دود کمک کننا  همچنین
رجو  ا ارتبا  دوبو با ارب تا شودکارکنا  پیشنهاد او

 ارائه نماینا   ت تیفیباک  دااات  ب ق ار کننا
توا  گفت که ها  پیشین اودر اقایسه با پگ هش

رهب   الی  ب   تأثی "ام  آااهدستبهنتایج تحلیلو 
 2018) شاهانجامها  پگ هشنتایج با  "ساماانو اعتماد

Shokoh, & Nikpour, Qiu et al., 2019;) باشا  ب  همسو او
شود ابنا  اصاحبه با کارکنا  در این ماینه، پیشنهاد او

ساماانو  اعتمادانظور اث گذار  ب  اای ا  ساماا  بهکه 
 عینو طوربه را اختلفها  داده گی  ،متصمی ام قب 

استانااردها   ها امفعالیت انجام نماینا   در تحلی  تجزیه
که شود در نو پی    کننا  همچنین پیشنهاد او ادلاقو

ب ا  دیگ ا  بیا   ر شنوبه را دود افکار   اای ا  نظ ات
 کارکنا  را جل  نماینا  اعتمادنماینا تا 

توا  گفت که ها  پیشین اودر اقایسه با پگ هش
ساماانو ب   اعتماد تأثی "ام  آااهتدسبهنتایج تحلیلو 

 شاهانجامها  پگ هشنتایج با  "رفتار شه  نا  ساماانو
Shirazi, Khodaverdian & Naeemi, 2013) ; Qiu et al., 2019) 

ب  ابنا  اصاحبه با کارکنا  در این باشا  همسو او
ارتقا  رفتار  انظوربهاای ا  که شود ماینه، پیشنهاد او

ب ا     دادهگوشدقت به اشکلات کارکنا  شه  نا  به
که شود پیشنهاد او ،  همچنینارائه دهناح  راه هاآ 

رجو ، دا طل  شونا رسانو به اربا کارکنا  ب ا  دااات
کیفیت با،یو را به دارا     وراشت   اح  دااات 

 ارائه نماینا  هاآ 
ساماانو در رابطه  اعتمادنتایج تحلی  نقش ایانجو 

بین رهب   الی    رفتار شه  نا  ساماانو در اقایسه 
 ,Biranvand, Soleimani) شاهها  انجامبا پگ هش

Najafpour & Sahraie, 2018; Shirazi, Khodaverdian & 
Naeemi, 2013; Shokoh & Nikpour, 2018; Luu, 2019; Qiu et 

al., 2019; Fallatah et al., 2017;) باشا  ب  ابنا  همسو او
شود اصاحبه با کارکنا  در این ماینه، پیشنهاد او

یو را ف اهم نماینا که کارکنا  آمادانه بتواننا اای ا ، فضا
دود را با اای  دود در ایا   ها اشکلات، نظ ات   ایاه

  لااقت دود  گویوراستاای ا  بایا  ،بگذارنا  همچنین
شود اای ا  در را به کارکنا  نشا  دهنا  پیشنهاد او

ام استانااردها     آ  را بپذی نا لورت ارتکا  اشتباه،
شود کارکنا  پیشنهاد او ،همچنین  قو پی    نمانیاادلا

ا  را به ساماا  نوآ رانه   دلاقانه ها نظ ات   پیشنهاد
رجو  کمک ارائه نماینا   همیشه به همکارا    اربا 

 کننا 
هایو که نویسناگا  در با توجه به احا دیت ،درنهایت

ف اینا تحقیر با آ  اواجه گ دیانا، به احققا  آتو 
رهب   الی  )دودآگاهو، ابعاد  که شودشنهاد اوپی

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720616302749#%21
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720616302749#%21
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720616302749#%21
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720616302749#%21
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720616302749#%21
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شفافیت رابطه،  جاا  در نو   پ دامش اتوام  
همچنین   ق ار دهنا اوردسنجشاا   را دراطلاعات( 
احققا  آتو اتغی ها  رفتار که شود پیشنهاد او

 رجو اربا  ب  اساس نظ شه  نا    کیفیت دااات را 
 رجو اربا رکنا      بین نظ ات کا گی   نمودهاناامه
  ب ق ار نماینا ارتبا 

 سندگانینو مشارکت
 وب رس ،وشناسر ش ، پ داما  : )افهوم سناهینو

 (یشاطلاعات   پا

 شیاطلاعات   پا وب رس ، پ دامد م: )افهوم سناهینو
 (و  نظارت   س پ ست

برامبینو    ش،یاطلاعرات   پرا و: )ب رسرسوم سناهینو
 ( ی ایش
 (شیاطلاعات   پا و)ب رس: چهارم سناهینو

 قدردانی و تشکر
تحت حمایت هیچ ارگا    ساماانو نبوده  پگ هش این 
 است 
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