
  ستاري شهيد هوايي دانشگاه مديريت دانشكده
  انساني منابع مطالعات فصلنامه

 هفتبيست و  شماره ،هشتم سال

 97 بهار

 128-103 صص

  يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يرهبر يرتأث يبررس
  

  12اين يجعفر ديسع
 

 
  دهيچك

و   قيدارند كه علا ازين ياز رهبر ياعتماد به سبك شيحفظ و افزا يعموماً برا يدولت يها سازمان
 يضرور يها جنبه ينتر از مهم يكي ياعتمادساز يافراد را در كانون توجه قرار دهد. از طرف يازهاين

كاركنان در  يعتمادا يب يبرا يراه حل مناسب تواند يخدمتگزار م ي. لذا رهبرباشد يخدمتگزار م يرهبر
خدمتگزار و ابعاد آن  يرهبر يرتأث يپژوهش بررس نيا يمحسوب گردد. هدف اصل يدولت يها سازمان

استان خوزستان است كه با روش  ياتياداره امور مال يكاركنان است. جامعه آمار يبر اعتماد سازمان
ها از  داده ليو تحل هيتجز ينمونه انتخاب شد. برا عنوان بهنفر  186ساده تعداد  يتصادف يريگ نمونه

 يهمبستگ بي، ضرموگروف و اسميرنوفكول ، آزمونتي آزمون رينظ يو آمار استنباط يفيآمار توص
از  يحاك جياستفاده شد. نتا زرليبا استفاده از نرم افزار ل ريمس ليو تحل هساد يخط ونيرگرس رسون،يپ
هاي رهبري خدمتگزار بر اعتماد  اين معنا كه تمامي مولفه  بهبود.  قيتحق هاي يهتمام فرض دييتأ

  سازماني تاثير دارند.
  
  

  يمهرورز ،يخدمت، فروتن ،يخدمتگزار، اعتماد سازمان يرهبر ،يرهبر :ها يدواژهكل

  
  

  

 .رانيتهران، ا ،يدانشگاه خوارزم ارياستاد -1
  

	15/11/1396 يخ دريافت مقاله:رتا

	10/02/1397 :تاريخ پذيرش نهايي مقاله

  اين يجعفر ديسع نويسنده مسئول مقاله:
E‐mail: Shamsj58@khu.ac.ir 



/  104  97 تابستان، هفتبيست و ، شماره هشتمسال  ي،فصلنامه مطالعات منابع انسان  104/  

  مقدمه
 يهـا  . سـازمان رود يشـمار م ـ  بـه  يسـازمان  تي ـموفق ياصل مهم برا كي عنوان بهموثر  يامروزه رهبر

را  يمختلف ـ يهـا  . دانشـمندان سـبك  دهند يم يبه بهبود رهبر يشتريب تينسبت به قبل اهم يامروز
. سـت خـدمتگزار ا  يرهبـر  ر،ياخ يها مطرح در سال يها سبك نياز ا يكياند.  ارائه كرده يرهبر يبرا
 ي. رهبـر پـردازد  يم روانيرهبر و پ نيبه رابطه ب يارائه خدمت، بهبود و توانمندساز هياز زاو دگاهيد نيا

 ياتي ـه ذهنمجموع ـ يدارا دي. رهبر خدمتگزار، بادهد يرا در مركز توجه قرار م يرسان خدمتگزار ، خدمت
حـل   يخـدمتگزار بـرا   يرهبـر  كـرد يبر ارزش نهادن به افراد و توجه به افراد است. رو يباشد كه مبتن

  ) 1:  1390،يراني(ش است يرهبران ضرور انيتنوع در م ليدل مسأله، به
 يسـازمان  اتي ـو عمل يبهبـود اثـر بخش ـ   يبـرا  تواند يكه م يديكل يرهاياز متغ يكي ياز طرف 

 ييها كه سازمان دهد ينشان م قاتياست. تحق  يكمك كند، اعتماد سازمان يرقابت تيمز كي عنوان به
دارند، بهتر خود را  يشتريب ياعتماد نوآور نييبا سطوح پا ييها اعتماد نسبت به سازمان يبا سطوح بالا

تعـداد  از  تي ـدر حما ياتياعتماد، نقش مهم و ح گريد يتر هستند. از سو و موفق دهند يوفق م رييبا تغ
 جـاد يا يرقـابت  تي ـهـا مز  سـازمان  يدارد كـه بـرا   هايي يتو فعال يو درون يرونيب يندهاياز فرا ياديز
براعتمـاد بـا    يمبتن ـ وابـط ر يراحت ـ دارند، بـه  ياعتماد درون سازمان يكه جو قو ييها . سازمانكنند يم

  .كنند يتر عمل م موفق تر يينبا اعتماد پا يها و نسبت به سازمان دهند يرا توسعه م يرونيب يشركا
و  ازهـا ين ق،ي ـدارند كـه علا  ازين ياز رهبر ياعتماد  به سبك شيحفظ و افزا يها برا لذا سازمان

 تي ـرهبـر خـدمتگزار موقع   عنوان به سيرئ اي ريمد كيقرار دهد.  تيافراد را در درجه اول اهم يآرزوها
انتظار  نكهيبدون ا كند يم تيو از آنها حما آورد يگروه فراهم م يدر گروه ندارد. بلكه منابع برا يمركز

از  يك ـي يراسل واستون  معتقدند كـه اعتمادسـاز   گريداشته باشد. از طرف د اي يژهو يپاداش و قدردان
 قيدادن به علا تيو اولو گرانيتوجه به د راي. زباشد يخدمتگزار م يرهبر يضرور يها جنبه ينتر مهم

بـه رهبـر    رواني ـاعتمـاد پ  جـاد يخدمتگزار، باعـث ا  يدر رهبر يو اساس يديعنصر كل عنوان به روانيپ
 يانسـان  يروي ـاز ن يها، برخوردار سازمان يرقابت تيمز ي). امروزه منشأ اصل2:  1390،ي(جعفر شود يم

 هـاي  يژگـي كـه بـا و   دي ـجد يسـازمان  هاي يط). مح1:  1387 ،انياست.(طالب يكارآمد و توانا و مشاركت
 ن،يكارآفر ر،يپذ انعطاف يانسان يروين ازمنديشتابان همراهند، ن يرهاييسرعت و تغ ،يآشفتگ ،يدگيچيپ

  .باشند يم يبا اعتماد بالا، طالب ابتكار و مشاركت ر،يپذ تيمسئول
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اند، انجام دهنـد   آنچه را كه متعهد به انجام آن بوده رانيكه مد آيد يوجود م به يجو اعتماد زمان 
خود توجه دارند. لـذا   روانيهستند كه به پ يباشد. رهبران خدمتگزار، رهبران ينيب شيو رفتارشان قابل پ

در درجـه   يو ملاحظـات سـازمان   آيند ينخست سازمان به حساب م هاي يتاز اولو روانيبه موجب آن پ
بـه   يخوب بهها بتوانند  سازمان رانيمد نكهي). به منظور ا65:  2003 (پترسون، گيرند يقرار م تيدوم اهم

قابـل   رانشـان ياحسـاس را داشـته باشـند كـه مد     نيكاركنان ا بايدخود بپردازند  هاي يتو فعال فيوظا
 ـ   يبـرا  ياصـل  دياعتماد كل راي). ز104:  1388 پور، ياعتمادند (قل بـه شـمار    يفـرد  نيتوسـعه روابـط ب

اسـت كـه باعـث     ياز مسـائل  يك ـيهـا   افول اعتمـاد در سـازمان   نينابرا). ب68:  1387 ،يائي.(ضرود يم
كند  ي، اجرادهد يكاركنان را رواج م نيدر ب ي، سوءظن و بدگمانشود يكاركنان م يتفاوت يو ب زهيانگ يب

 فـر، يخندهـد (  يم ـ شيرا افـزا  هـا  ينهها گرفته و هز از سازمان ييبالا ي، انرژگردد يها را سبب م برنامه
و  يختگيگس ـ ،يره امـور عمـوم  ادا يمعتقـد اسـت كـه مشـكل واقع ـ     زي ـن »كسونيردرف). «4:  1388

آن است كـه   رديمورد توجه قرار گ بايدآنچه كه  جهيها و كاركنانشان است. در نت سازمان نيب يگسستگ
و  تي ـخادم ،يهمكـار  قي ـتوسعه گروه از طر يبرا يزميصورت ارگان به توانند يم ها يستمس نيچگونه ا
 يبـرا  ژهي ـو ييالگـو  عنـوان  بهخدمتگزار را  يرهبر توان يعمل كنند. پس م ستميو س فرادا نيتوازن ب

  ). 54:  2003 انت،يدر نظر گرفت (بر يعموم يها سازمان رانيمد
بدانند كه چگونـه افـراد اعتمـاد     يدچند بخش، با يادو  يناعتماد ب يتساختن و تقو يبرا يرانمد

هـا در خـلال    گـروه  يـا د افرا ينو چگونه اعتماد ب كنند يسازمان را تجربه و درك م يا، گروه يگرافراد د
 ـ   يمطلب ضرور ني، درك ايگرعبارت د . بهكند يزمان رشد م در  ياست كه چگونه اعتمـاد از نظـر روان

 ـ يجبر رفتار، انتظارات و نتا يرشتأث ينكهاز ا يشپ شود يتجربه م يگرافراد د افـراد   نيحاصل از اعتماد ب
 اي ـسوال است كه آ نيپاسخ به ا يدر پ قيتحق ني). ا88:  1387 ،يشود (پناه يلو تحل يهسازمان، تجز

 ني ـدارد ؟ در ا رياسـتان خوزسـتان تـأث    ياتيكاركنان اداره امور مال يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يرهبر
كـه عبارتنـد از:    گيرنـد  يقـرار م ـ  يپترسـون مـورد بررس ـ   هي ـخدمتگزار طبق نظر يابعاد رهبر قيتحق
 يو توانمندسـاز  يرسـان  انـداز، خـدمت   اعتمـاد، چشـم   تيقابل  ،يدوست وعن ،يتواضع و فروتن ،يرورزمه
كـه عبارتنـد از:    گيرنـد  يقـرار م ـ  يمورد بررس نزيراب دگاهياز د زي) و ابعاد اعتماد ن602:  2005 س،ي(دن

 ييهنمودهـا ر ،جيبراسـاس نتـا   ).145:  2013 نـز، ي(راب يستگيو شا  ي، وفادار، ثباتيصداقت ، روراست
  .شود يمشابه ارائه م يها و سازمان رانيمد شتريهر چه ب ياثربخش يبرا
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   ينظر يبر مبان يمرور
  خدمتگزار يرهبر

 يرهبـر  يشرط برا يكخدمت  تنها ». است يرهبر يخدمت، علت وجود« ياساس اظهارات برادل بر
خـدمت،   يِو نانوس  رهبـر  يس). طبق نظر بن69:  1386 ،يخائف اله( است يرهبر يتبلكه غا يستن

 يرهبـر  يه، واضع نظريفل ين). گر2:  2005 كوشال،( موفق است يها سازمان يدر ورا يعامل محور
خـدمتگزار خـدمت در  مرحلـة اول بـا      يدر رهبـر : «گويـد  يم ـ ينوع از رهبر ينا يفخدمتگزار در تعر

 يبـه رهبـر   ياقسپس انتخـاب آگاهانـه او را بـه اشـت     شود يخدمت، شروع م يفرد برا يعياحساس طب
 يو خـادم در مرحلـة اول سـع    كنـد  يم ـ يـدا پ ياست كه توسط خادم تجل يوت در مراقبت. تفاكشاند يم
). 276:  2009 ،ينيپـارول ( كارمنـدان بـرآورده شـده اسـت     يضرور ياربس يازهاين ودمطمئن ش كند يم
. رهبـر  كنـد  يم ـ ميرا ترس ـ تي ـاز موفق يمشـترك  دي ـكـه د  داند يم يرهبر خدمتگزار را كس فيل نيگر

خـود را   رواني ـپ كننـد  ياست. آنها تلاش م روانيپ يبر رو دشيتاك نيشترياست كه ب يخدمتگزار كس
 يسلطه و نفـوذ رو  ياز قدرت برا نكهيا يجا كاركنان را توانمند كنند، به كنند يم يرشد دهند. آنها سع

 يخودشـان رهبـران خـدمتگزار    زين يرهبران نيچن روانيمعتقد است كه پ فيل نيآنها استفاده كنند. گر
 اي ـشـود آ  يخـدمتگزار آن اسـت كـه بررس ـ    يرهبـر  شيآزمـا  ني). بهتر5:  2006 وكل،(ي خواهند شد
تر  تر، آزادتر، مستقل تر، عاقل ، سالمبه بركت خدمت رهبران اي، آكنند يانسان رشد م ورتص مخدومان به
ان خدمتگزار كه رهبر كند يم اني). لاب ب249:  2011 وادل،( »؟شوند يممبدل  به خادمان تر و محتمل

 ،يعـاطف  يازهـا يتـا ن  كوشـند  ي) و م8:  2004 (لاب، گذارند يرا كنار م يهستند كه نفع شخص يكسان
كـه قـدرت،    يكه تا زمـان  كند يم انيب ري). نا9:  2005 جوسب،( را برآورده كنند روانيپ يو معنو يماد

. ما ميحركت كن ياز استاندارد در رهبر يبه سطح بالاتر توانيم يباشد ما نم يتفكر غالب بر ما در رهبر
 ـ آيـد  يم ـ يبـر . اگرچه قدرت همراه با رهميخدمت را در هسته و مركز قرار ده ديبا تنهـا اسـتفاده    يول

  ).145:  2002 راسل،( است يمشروع دارد و آن خدمتگزار
 شياهـا را افـز   و استعداد در سازمان ياخلاق ،ياست و عوامل انسان يخدمتگزار چند بعد يرهبر

در سازمان، متمركز شوند. اما  ندهايكنترل و فرا ف،يدارند كه بر انجام وظا ليتما ي. رهبران سنتدهد يم
 ـ ياعضـا  عنـوان  بـه آنهـا   يسازو توانمند ازهايبرطرف كردن ن قيرهبران خدمتگزار با افراد از طر  م،يت

  ).2:  2011 ا،يلويسشوند ( يمتصل م شهروندان ايآموزان و  دانش ان،يكاركنان، مشتر
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خـدمتگزار   ي، رهبـر يوجود دارد. به نظر فرا ييهمگرا يمعنو يخدمتگزار و رهبر يرهبر نيب 
 يكردهـا يرو يلهوس ـ به يمعنو يخدمتگزار و رهبر ي. رهبر»يمعنو يها پرورش ارزش«عبارت است از

تبـاط  صداقت، معنـا، هـدف و ار   مان،يا د،يشامل پرورش حس علاقه، ام يا ، كه مجموعهيذات لتيفض
 ي) در مطالعـات خـود در مـورد رهبـر    2008. اندرسـون ( شوند يكار است، مشخص م طيمتقابل در مح
، كـه  باشـد  يانداز و صداقت م چشم ،ياز اعتماد، فروتن يفيخدمتگزار توص يكه رهبر افتيخدمتگزار در

و همكارانش اسـتدلال    ايدست آورد. سندجا هب ،يمعنو يرا در مطالعات خود در مورد رهبر ها يافته نيا
دارد  زيتمـا  يمعنـو  يبـا رهبـر    يخاص بر از خودگذشـتگ  ديتأك يلدل خدمتگزار به يكه رهبر كنند يم

  ). 603:  2010 (كروسمن،
مرتبط است كه  گريمثبت د هاي يژگياز و ياريبا بس يخدمتگزار از لحاظ مفهوم يرهبر ساختار

، اصـالت،  خادم بودن ريآورده است، نظ ديرا پد يامروز ياه از سازمان ياريبافت مهم بس ندهيطور فزا به
 امجـز  يرهبـر  يكردهـا يرو ريخـدمتگزار را از سـا   يرهبـر  ري ـز هاي يژگي. وتيو معنو ياصول اخلاق

 يرهبــر يـه خـدمتگزار در اصـل از نظر   يمفهــوم رهبـر  ني). بنـابرا 645:  2010 ا،يسـندجا (سـازد   يم ـ
بـه   يـل ، ميرهبـر  يبرا يهاول يزشنظران، انگ از صاحب ياريو طبق نظر بس شود يم يناش يزماتيككار

 ـ يسـاز رهبـر خـدمتگزار، اعتماد   يعامـل بـرا   ينتر ). البته مهم123:  2011 من،ي(فر خدمت است  ينب
خدمتگزار در سطح  ياذعان داشت كه رهبر توان يم يطور كل ) و به2:  1388 لو، لياست (اسمع يروانپ

  ). 166:  2008 دن،يلگذارد ( يم يراشخاص تأث يها بر رفتارها و نگرش يگروه
  خدمتگزار يرهبر يها مدل
 يازهاياهداف سازمان و ن نياست كه به كمك آن ب ازين ياز رهبر يا ) معتقد است گونه1998( شوارتز

سـبك   يـك  عنـوان  بهخدمتگزار  يرهبر يه). نظر107:  1390،ينصراصفهان( شود جاديكاركنان تعادل ا
 اربرخـورد  ييبـالا  ياربس ـ يـت از اهم يرهبـر  هاي يهنظر يندر ب يريتو مد يدر رهبراثربخش  ياخلاق

اسـت   يدر حال ينو ا آيند يخدمتگزار رهبران به حساب م عنوان به يسنت ي. افراد در ساختارهاباشد يم
بـه   ييهـا  سـازمان  ين. لذا چنشوند يخود قلمداد م يروانرهبران خدمتگزار پ»  هرم وارونه«كه در مدل 

خـود   يـروان سازمان حضور داشته و به پ ينو در سطوح پائ يهرم سازمان يندارند كه در پائ يازن يرهبران
 ،يناد( شمار آورد خدمتگزار به يمدل هرم وارونه را ذات و جوهره رهبر توان يم يجهخدمت كنند، در نت

1390  :3 .(  
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اسـت   يدر حـال  نيشده است و انهاده  يانبن يتخادم يخدمتگزار بر اساس تئور يرهبر يتئور
 يرهبـر  يتئـور ). 7:  1388 پور، ي(قل باشند يم تيعامل يتئور يبر مبنا يرهبر يسنت هاي يكه تئور

خـدمتگزار در نقـش   «تحـت عنـوان    يا در مقالـه  فيل نيبار توسط رابرت گر نينخست يخدمتگزار برا
 يشاز آنكه قابل آزمـا  يش، بيسبك از رهبر ين). ا71:  2012 ،ييرضا( شد يرهبر اتيوارد ادب» رهبر

و  يدر زنـدگ  حـول و ت ييـر تغ يبرا يمدتبلند يكرداست و رو يداشته باشد، فلسف ينظر ي باشد و جنبه
 ،يبحـران مـزمن رهبـر    يـف ل ينگـر  يده). به عق1:  1388 لو، لياسمعآيد ( يشمار م به يشغل ي يطهح

. لذا توجه به گردد يمحسوب م يبحران جهان يكها، اكنون  سازمان يرفراگ يستگيو ناشا يدار حكومت
  ). 1309:  2006 است (متسون،  يتها حائز اهم همه سازمان يخدمتگزار برا يرهبر

انـداز   بـه چشـم   يابيدست يها كننده لياز تسه يكيخدمتگزار  يمعتقد است كه رهبر فيل نيگر
ده  زي ـن سيوارن بن ـ ).2006 است (واشـنگتن،  وانريپ يو توانمندساز يتوسعه شخص قيمشترك از طر

و  يزنان، خودآگاه يكرده است: تعصب نسبت به عمل، رهبر فيرهبران خدمتگزار تعر يرا برا يژگيو
انداز، قانون بزرگ اگر كوچك  مبزرگ و با معنا، هدف و چش يانداز چشم ،يبه نفس، اعتماد ساز اعتماد

 رينفوذپـذ  يو مرزهـا  يها، راحت بـودن بـا تكنولـوژ    از مشاركت يساز ونيو كوچك اگر بزرگ، فدراس
شـده و پـس از    ئهخدمتگزار و ابعاد آن ارا يرهبر يها از مدل يا خلاصه 1در جدول  ).2012 ،ي(شكار

  پژوهش پرداخته شده است.  نياستفاده از آن در ا ليابعاد مدل پترسون به دل حيآن به تشر
  شامل موارد زير است: )2011 زابت،يال( خدمتگزار پترسون يرهبر هينظر ابعاد

نهـاده شـده اسـت.     يـان عشـق بن  يـن و رهبر خدمتگزار بر اساس ا يرو: اساس رابطه پيمهرورز
عشـق   يـن . اباشد يم  يو معنو ي، اجتماعيعشق، عشق به مفهوم اخلاق ينمعتقد است كه ا نستونيو

، بلكه يرندبه اهداف در نظر نگ يابيدست يبرا يابزار عنوان بهكه رهبران، هر فرد را تنها  گردد يسبب م
 ـ( شـود  يدهگوناگون د يلاتها و تما ، خواستهيازهابا ن يانسان كامل، انسان يك عنوان بههر فرد   س،يدن

2005.(  
توجه  يزن يگرانمعناست كه فرد تنها به خودش توجه نداشته، بلكه به د ني: به ايو فروتن تواضع
معنا  ينبه ا يمعتقد است كه فروتن يندل. سوكند يتوجه م يزن يرينسا يو استعدادها ها ييدارد و به توانا

فرد نه  يكاست كه  ينا يبه معنا ي، بلكه فروتنباشد يقائل نم يخودش احترام يكه فرد برا باشد ينم
  .يندبب يگرانخودش را برتر و نه كمتر از د
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  ) 180:  2012 ر،يخدمتگزار (آ يرهبر يها مدل يابعاد برخ -1جدول
  ها و ابعاد رهبري خدمتگزار ويژگي  نظريه پردازان

  ، اخلاقيساز ابعاد الهام  )1991گراهام (

  ، پرداختن به آيندهسازي خود هويتي ، ظرفيت مقابله، رابطه  )1998بوچن (

سازي، بينش،  مفهوم، گوش دادن، همدردي، شفابخشي، آگاهي، متقاعد سازي  )1998اسپيرز (
  سازي ، تعهد و اجتماعمباشرت

  ، خدمتد، اعتماانداز، نفوذ، اعتبار چشم  )1999فارلينگ وهمكاران (

سازي، صداقت (همدلي)، در اختيار  دادن به مردم، رشد مردم، اجتماع بها  )1999لاب (
  گذاشتن رهبري و مشاركت در رهبري

، خدمت، الگوسازي، پيشگامي، قدرداني از ديگران انداز، اعتبار، اعتماد، چشم  )2001راسل (
  قدرتمندسازي

انداز، قابليت اعتماد،  دوستي، چشم وتني، نوعمهرورزي، تواضع و فر  )2003پترسون (
  رساني توانمندسازي، خدمت

لانه، پيروي داوطلبانه، موثق بودن، رابطه قراردادي تخميني، اخلاقيات مسئو  )2003سندجايا (
  آفرين متعالي، تأثير تحولمعنويت 

  شخصيت، روابط، وظيفه، فرايند  )2000پيج ووونگ (
  سانير خدمت توانمندسازي، مداري، ينشب  )2002دنيس و وينستون (

  تواضع، نوع دوستي، تعهد به رهبر، عزت نفس  )2003وونگ (

  )2002راسل و استون (

جويي، اعتماد،  كمال و كاري انداز، درست چشم هاي بنيادي (ايجاد ويژگي
ديگران، توانمندسازي)  از گامي، قدرداني رساني، الگوسازي، پيش خدمت

هاي مكمل (ارتباطات، اعتبار، صلاحيت، پيشكاري، در دسترس بودن،  ويژگي
  اختيار) ترغيب، تعليم، تفويض و موثر، تشويق متقاعدسازي، شنود و نفوذ

                          
و  گيـرد  يانجـام م ـ  يگـران كه به قصد منفعت رسـاندن بـه د   يا داوطلبانه يرفتارها: يدوست نوع

 يدارا يبـه نـوع   يدوسـت  ، نـوع يـدگاه د يـن نـدارد. از ا  يدر آن نقش ـ يخارج يها پاداش يافتدر يزهانگ
كه به قصد  يي: رفتارهادهد يگونه شرح م ينرا بد يدوست ) نوع1994. مونرو (باشد يم ياخلاق يها جنبه

راه  يـن و در ا يندازددهنده منافع خود را به خطر ب ماگر انجا ي، حتشود يانجام م يگراننفع رساندن به  د
  .كند يمتحمل م يزرا ن ياديز يسكر
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و  ياقكـه اشـت   ينـده از آ يري: تصـو دهـد  يشكل شرح م ينانداز را به ا انداز: بلانچارد چشم چشم
  ).2011 وادل،باشد ( يم يازمورد ن يستهشا يرهبر يانداز برا . چشمكند يم يجادعلاقه را در كاركنان ا

فرد اسـت و   يك يتشخص ياو  ييبر صداقت، توانا يمبتن يدارپا يناناعتماد : اعتماد، اطم تيقابل
 يجاد. ايگرگروه به اقدامات حساس گروه د يكو علاقه  ياقست از اشتا ، اعتماد عبارتيگرد يانيبه ب يا

  ).2005 ،يسدنباشد ( يم يدر سازمان لازم و ضرورو حفظ اعتماد 
 شان يتموفق يبرا يگراند يازرا انتخاب كند، منابع مورد ن يكه خدمتگزار ي: رهبريرسان خدمت

 يـره ، زمان، توجـه و التفـات و غ  يارائه اطلاعات، منابع ماد يقاز طر يگران. آنها به دسازد يرا فراهم م
 يخود را بـرا  يروان. رهبران خدمتگزار پگردد يآنها م يكه باعث مفهوم دادن به كارها كنند يخدمت م

 كننـد  يكه به آن خدمت م ـ ي. كاركنان در برابر كسانسازند يبا آغوش باز آماده م يخدمتگزار يرفتنپذ
   ).1388 پور، ي(قل كنند يم يتاحساس مسئول
خدمتگزار شامل گـوش   يرهبر يو برا انيگرقدرت به د ي: عبارت است از واگذاريسازتوانمند
 يو ارزش نهـادن بـر عشـق و برابـر     يمـي بر كار ت يددر افراد، تاك ياحساس معنادار يجاددادن موثر، ا

   ).2006 (وادل، باشد يم
  يسازمان اعتماد

 يتوسـعه فـرد   ياساس ـ هـاي  يـه از پا يك ـي عنوان بهاعتماد را  نديروانشناسان، اعتماد و فرا يطور كل به
اسـت كـه وحـدت را در     ياجتمـاع  هـاي  يهاز سـرما  يكـي ). اعتماد 2003 نسون،ي(اتك اند. كرده فيتوص

 ين. همچن ـشـود  يدر سـازمان م ـ  يـك دموكرات يها ارزش يجادو حفظ نموده و باعث ا يجادها ا سازمان
  دهد.  يشسازمان را افزا يو اثربخش يتمشروع تواند ياعتماد م

و علاقـه   ياقفرد است. اعتمـاد اشـت   يك يتشخص يا ييداقت، توانابر ص يمبتن يدارپا يناناعتماد، اطم
 يرهبـر  يضـرور  يهـا  از خصـلت  يكـي اعتمـاد   يجاداست. ا يگرگروه به اقدامات حساس گروه د يك
بـه   يـروان پ ينـان ، بـر اعتمـاد و اطم  يبه خدمتگزار يراناست. شهرت مد رخدمتگزا يخصوص رهبر به

 ينتـر  مهم يفرد يناعتماد در ارتباطات ب ين. همچنگذارد ياثر م يتيدر هر موقع ينمع هاي يريگ يمتصم
  ).25:  1389،يميعامل است (باقرسل

دارنـد انجـام    ازي ـرا كه ن يكار نكهيا يبرا كنند ي: رهبران به كاركنان اعتماد مگويد يم چارلتون
  ). 71: 2012،ييدارند (رضا ازيشود، انجام دهند. رهبران به شباهت در گفتار و كردار ن
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 يـا ، در گفتـار و در كـردار و   يطلب ـ بـه احتـراز از فرصـت    يگرياز د يحاعتماد را توقع صر ينزراب
كـه بـه    اسـت يپو دهي ـپد  كي ـاعتماد  في). طبق تعار90: 1387،ي(پناه كند يم يفتعر ها يريگ يمتصم

 يراعتمـاد تـأث   يمـدل بـرا   كي ـ جـاد يوابسته است و ممكن است بر ا يمختلف يها كنش متقابل عامل
مشـاركت   ار،ي ـاخت ضيثبـات، تفـو   ،يسـتگ يشا ،ي). توجه، انصاف، گشـودگ 601:  2003لر،يبگذارند (تا

 هاي يصهبر خص ي). اعتماد مبتن109،ص1383ن،يمت ي(زارع باشند ياعتماد م جاديمؤثر در ا يها شاخص
و  تـز ي). د10:  1380،ياز انـواع اعتمـاد هسـتند (الـوان     يو اعتماد نهاد دينبر فرا ي، اعتماد مبتنيشخص

  اند. كرده انيب 2درباره اعتماد را به طبق جدول  فيتعار ترين يج) را2006وهارتورگ (

  ياعتماد سازمان فيتعار -2 جدول
  تعريف  نويسنده

  )1980كوك  و وال (
اي كه يك نفر تمايل دارد تا به سخنان و اعمال ديگري اطمينان  حد  و اندازه

  داشته باشد.

  )1991(بون و هولمس 
هاي ديگري با توجه به اينكه  داشتن انتظارات مثبت و مطمئن  نسبت به انگيزه

  دهد. فرد اعتماد كننده خود را در موقعيتي از خطر قرار مي

  )1995مك آليستر (
خواهد طبق نظرات و تصميمات او  حدي كه فرد به ديگري اطمينان داشته و مي
  .عمل نمايد

  )1995مه ير و همكاران (
تمايل فرد به در معرض آسيب قرار گرفتن نسبت به اعمال شريك ديگر و داشتن 

  كند كه براي اعتماد كننده مهم باشد. انتظاراتي كه ديگري به طريقي عمل مي

  )1996كريد و همكاران (
انتظار خاصي كه كسي از اعمال ديگري دارد مبني بر اينكه اعمال او سودمند 

  پاسخ دهد.هاي او را  بوده و درخواست
لويكي و همكاران 

)1998(  
اي از خطر واقع  انتظارات مثبت و مطمئن درباره رفتار ديگري كه در زمينه

  شود. مي
وايت نر و همكاران 

)1998(  
  اعتماد، انعكاس اين باور است كه ديگري به طور خيرخواهانه عمل خواهد كرد.

رو سو و همكاران 
)1998(  

رد تمايل دارد تا آسيب پذيري در مقابل ديگري را حالتي رواني كه براساس آن ف
  بپذيرد و برمبناي انتظارات مثبتي كه از رفتار ديگري دارد عمل نمايد.
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  شامل موارد زير است: نزيبر اساس مدل راب ياعتماد سازمان ابعاد
 يـزان م يـابي كه به هنگـام ارز  رسد يو شرافت دلالت دارد. به نظر م ي: صداقت بر درستصداقت

  باشد.  يهاز بق تر يتبعد با اهم ينا يگريقابل اعتماد بودن د
. يردگ يبرمرا در يفن يها افراد و دانش و مهارت يانم يها دانش و مهارت يستگي: شايستگيشا

   ؟گويد يسخن م يزيراجع به چه چ داند يشخص م ياآ
  دلالت دارد. ها يتو قضاوت مناسب در برخورد با وضع يريپذ ينيب يش، پيايي: ثبات به پاثبات
داشتن. لازمه اعتماد آن اسـت كـه انسـان     يگريد يبه حفظ آبرو يلم يعني ي: وفاداريوفادار

  طلبانه عمل نكنند. تواند به اشخاص اتكا كند تا فرصتب
-145:  2013نز،يراب( اعتماد كرد؟ يقتبازگو كردن همة حق يبه افراد برا شود يم يا: آييراستگو

175.(  
  يخدمتگزار و اعتماد سازمان يرهبر
انـد را انجـام دهنـد و     آنچه را كه متعهد به انجـام آن بـوده   يرانكه مد آيد يوجود م به ياعتماد زمان جو

 ينخدمتگزار است. گـر  يمعتقد است كه اعتماد جوهره رهبر» راسل«باشد.  ينيب يشرفتارشان قابل پ
به شمار  يسازمان دو ثمره اعتما يوهقدمه و هم مهم م توان يخدمتگزار را م يبر آن است كه رهبر يفل

 يرهبر، نقش يبر منافع شخص يرواندر رهبران خدمتگزار و مقدم دانستن منافع پ يگرانتوجه به د آورد.
معتقد اسـت كـه     يفل ينگر).108:  1388 پور، يقل( جو اعتماد در سازمان داراست يجادرا در ا ياساس

. او شود يبا اعتماد شروع م يرهبر يتخدمتگزار است، چرا كه مشروع يرهبر يبرا ياعتماد نقطه عطف
بـه   يدر خـدمتگزار  ياعتمـاد كـرد كـه تجربـه اسـتوار      تـوان  يم ـ يخاطر نشان كرد كه تنها به افراد

خدمتگزار هم حاصل و هم مقدمه اعتمـاد   ي، رهبريفل يناز نظر گر ينخود داشتند. بنابرا يها سازمان
 يباشـد كـه رهبـر    يـت واقع يـن ا واسـطه امر ممكن است به  ينهستند. ا يزمانو اعتماد سا يبه رهبر

  ) 24:  1389 ،يميباقرسل( دهند يم يشرا افزا يرهبر يخدمتگزار درك درست
كـه   گـران يد يبـرا  ياست. نگران روانيرهبران و پ انيمتقابل م يمهم در وابستگ يعامل اعتماد

موجـب   رد،ي ـقرار گ تيدر اولو روانيپ ينفع شخص شود يخدمتگزار است موجب م يرهبر يعنصر اصل
  . گردد يم روانيجلب اعتماد پ
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رهبـران   هـاي  يژگيو از يكي عنوان بهخدمتگزار خود، اعتماد را  يروسل و استون در مدل رهبر
. گـذارد  يبر فرهنگ سازمان، بر اعتماد اثـر م ـ  يرتأث قيخدمتگزار از طر ياند. رهبر خدمتگزار ذكر نموده

كه  دهد ينشان م ها يبررس ).11:  2005 جوسب،( كنند يم ياعتماد ساز لهيوس نيدمتگزار بدرهبران خ
نشان داد كه  نقش رهبر خـدمتگزار  ) 1999( يناعتماد در سازمان موثر است. لو يجادعامل بر ا ينچند

عمل  گويند يبه آنچه م يرانجو اعتماد وجود دارد كه مد يدر خلق فرهنگ اعتماد مهم است، در سازمان
  ).9:  2009 آندرسون،( رفتار كنند اي ينيب يشو به روش قابل پ يندنما
  پژوهش نهيشيپ

ــ يزارعــ ــه )1383( و همكــاران نيمت موجــود  تيوضــع يو بررســ ياعتمــاد درون ســازمان«، در مقال
 ـ جاديتعهد به ا ازمندياعتماد ن جاديكه، ا دارند يم انيب» كشور يياجرا يها سازمان بـر   يفـرد  نيروابط ب

 يـي در هشـت سـازمان اجرا   قيتحق نياست. ا گريروابط با طرف د يصداقت، انسجام و گشودگ يمبنا
شـركت بـرق، شـركت     ،يآموزش و پرورش، جهـاد كشـاورز   ،يشهردار ،يفرماندار( شهرستان بوكان
 لي ـنفـر بـوده و بـا اسـتفاده از روش تحل     288حجم نمونـه   انجام گرفت.) و تعاون يمخابرات، بازرگان

شركت برق و  ،يعامله مشخص شد كه در چهار سازمان آموزش و پرورش، جهاد كشاورز كي انسيوار
در چهار سازمان مـورد مطالعـه    يقرار دارد، ول نييدر سطح پا اياعتماد وجود نداشته و  راتشركت مخاب

  در حد متوسط وجود دارد. اعتمادر گيد
 ياعتمـاد و تعهـد سـازمان    يهـا  مؤلفـه  نيرابطه ب يبررس«در مقاله  )،1388( و همكاران فريخن

كـه، عوامـل    دارنـد  يم ـ اني ـب» و آموزش و پرورش استان قم يجهاد كشاورز يها كاركنان در سازمان
، ريو اعتماد كاركنان به مـد  يلمشخصات شغ شرفت،يپ يها جبران خدمات، فرصت ستميمانند س ياديز

و آموزش و پرورش اسـتان   يجهاد كشاورز يها سازماندر  قي. تحقنقش دارند يتعهد سازمان جاديدر ا
 ني ـا اتيفرض ـ رمنياسـپ  ينفر بود و با استفاده از آزمـون همبسـتگ   89قم صورت گرفت، تعداد نمونه 

  ندارد. يخوب تياعتماد وضع يدولت يها سازمان يرد شد و مشخص شد كه در فضا قيتحق
بـر   رانيا يدولت يها سازمان ياثربخش يالگو نييتب«در مقاله  )،1388( و همكاران يخائف اله
خـدمتگزار موجـب ارزش دادن بـه     يكه، اصـول رهبـر   دارند يم انيب» خدمتگزار ياساس نقش رهبر

  . شود يم يروابط انسان يفضا
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از  رينفر مـد  170و  رمندنفر كا 850تعداد  يگروه يريگ با استفاده از روش نمونه قيتحق نيدر ا
 ديمؤ يشنهاديمدل پ تيكل دييتا و قيتحق ينظر هاي يافتهد. بر اساس انتخاب شدن يسازمان دولت 22

 قي ـاز طر يسازمان يامكان حصول اثربخش زيخدمتگزار در سطح كلان دولت و ن يرهبر يامكان اجرا
  خدمتگزار است. يرهبر

و  يخـدمتگزار بـر اعتمـاد سـازمان     يرهبر يرتأث يبررس«در مقاله  )،1388( پور و همكاران يقل
از جملـه   يسـاز و توانمند يكـه، اعتمـاد سـازمان    دارنـد  يم ـ انيب »يدولت يها در سازمان يسازتوانمند
 قي ـحقت ي. جامعـه آمـار  رونـد  يها بشمار م سازمان يعوامل موثر بر بهبود عملكرد و اثربخش ينتر مهم

نشـان داد   جينفر بوده است، نتا 264و حجم نمونه  يوزارت كار و امور اجتماع رانيشامل كاركنان و مد
خـدمتگزار بـا    يو رهبـر  يخـدمتگزار بـا اعتمـاد سـازمان     يرهبر انيم ميو مستق يقو اريكه رابطه بس

  وجود دارد. يسازتوانمند
 ياعتمـاد سـازمان   يخدمتگزار در ارتقـا  ينقش رهبر«در مقاله  )،1389( و همكاران يميباقرسل

كردنـد كـه، وجـود جـو عـدالت در       انيب »لانياستان گ ياتينان سازمان امور مالبر نظرات كارك يمبتن
كه  تدر سازمان اس يزشيمهم انگ يروهاياز ن يكيعدالت،  زانيكاركنان از م يسازمان و احساس بالا

  . كند يروابط صادقانه و اعتماد كمك م يبه ارتقا
 150نفر بودنـد و از آنهـا    250به تعداد  لانياستان گ ياتيكاركنان امور مال يتمام يجامعه آمار

 ،يـي گرا مردم ت،يابعاد شخص دگاهيخدمتگزار را از د ينمونه انتخاب شدند. آنها نقش رهبر عنوان بهنفر 
آزمون  يبرا رمنياسپ ي. آنها از آزمون همبستگدنديسنج يبر اعتماد سازمان ييندگرايو فرا ييگرا فهيوظ

خدمتگزار و  يرهبر انيم يكه ارتباط معنادار دنديرس جهينت نيو به ااستفاده كردند  قيتحق هاي يهفرض
  اعتماد در سازمان وجود دارد. جاديا

 اني ـب »يبر اعتماد سـازمان  يا خدمتگزار مقدمه يرهبر«در مقاله  )،2010( و همكاران ايسندجا
از رهبـر قابـل اعتمـاد را     رواني ـبرداشـت پ  تواند يخدمتگزار و اعتماد م يرهبر نيكه، ارتباط ب دارند يم

گرفـت و   مو كاركنـان دولـت انجـا    يعلم يأته ياعضا انيم يدر اندونز قيتحق ني. ادهد يم شيافزا
  مثبت وجود دارد. يخدمتگزار و اعتماد همبستگ يتمام ابعاد رهبر انيمشخص شد كه م
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»  متگزارخـد  يگـرا و رهبـر   تحـول  يرهبـر  نيتفاوت ب«در مقاله  )،2009( و همكاران ينيپارول
نسبت به سـازمان   يسازمان، وفادار يازهايتمركزشان بر ن قيگرا از طر كه رهبران تحول دارند يم انيب

تمركـز   قي ـرهبران خدمتگزار از طر نيمانند كنترل، همچن كيزماتيكار جيرا يها روش قيو نفوذ از طر
ماننـد   رمتعـارف يخـدمات غ  قينسبت به فرد و نفوذ از طر يبه خدمت، وفادار ليتما ،يفرد يازهايبر ن

رهبران خدمتگزار و رهبـران   انيم ياديمشخص شد كه تفاوت ز قيتحق نيمتفاوتند. در ا يخودمختار
  و نفوذ وجود دارد. يتمأمور زه،يگرا از لحاظ اخلاق رهبر، تمركز، انگ تحول

خــدمتگزار، اعتمــاد رهبــر و اعتمــاد  يارتبــاط رهبــر«در مقالــه  )،2005( جوســب و همكــاران
خـدمتگزار   يادراك از رهبر نيخدمتگزار و اعتماد رهبر و ب يادراك از رهبر نينشان دادند ب »يسازمان

  مدل مفهومي پژوهش ارائه شده است. 1نمودار در مثبت است.  يهمبستگ يو اعتماد سازمان

  قيتحق يمدل مفهوم -1 نمودار

  

            
  پژوهش روش

خـدمتگزار و   يرهبر نهيدر زم يبه توسعه دانش كاربرد راياست ز يپژوهش از لحاظ هدف كاربرد ينا
 يفيهـا، از نـوع توص ـ   داده يبر حسب روش گرد آور ني. همچنپردازد يم كاركنان انيم ياعتماد سازمان

  . باشد يم يشيمايپ

  
اعتماد 
 سازماني

 ثبات

 روراستي

 صداقت

 وفاداري

 شايستگي

 خدمت رساني

 نوع دوستي

 تواضع وفروتني

 توانمندسازي

 مهرورزي

 چشم انداز

 قابليت اعتماد

رهبري
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كـه شـامل    گيـرد  يو سـنجش قـرار م ـ   يمستقل مـورد بررس ـ  ريمتغ عنوان بهخدمتگزار  يرهبر
اعتماد است و  تيچشم انداز و قابل ،يمهرورز ،يتوانمندساز ،يتواضع و فروتن ،يدوست نوع ،يرسان خدمت

 هي ـكل يجامعـه آمـار   قي ـتحق ني ـدر ا وابسته در نظر گرفته شده اسـت.  ريمتغ عنوان به ياعتماد سازمان
نفـر   359هستند كـه تعـداد آنهـا     زاستان خوزستان شاغل در شهرستان اهوا ياتيكاركنان اداره امور مال

و از  باشد ينفر م 186و مورگان  ي. حجم نمونه بر اساس فرمول جامعه محدود و جدول كرجسباشد يم
 رهـا، يمتغ يري ـگهـا و انـدازه    داده يابزار جمع آور ساده استفاده شده است. يتصادف يريگ روش نمونه
 ميتقس يو تخصص يسؤالات پرسشنامه به دو بخش سؤالات عموم قيتحق ني. در اباشد يپرسشنامه م

 ري ـدهنـدگان نظ  پاسخ يشناخت تيراجع به مشخصات جمع ييها شامل پرسش ياند. سئوالات عموم شده
 يدر قالب پرسشـنامه رهبـر   زين ياست. سئوالات تخصص لاتيتحص زانيسن، سابقه كار و م ت،يجنس

 يدرجـه بنـد   كـرت يل يا پنج درجه اسيمقشده است كه بر اساس  يطراح يخدمتگزار و اعتماد سازمان
  شده است.

 ـ نيشده توسط آر هيخدمتگزار از پرسشنامه ته يرهبر ريسنجش متغ يبرا  پـور و محمـود    يقل
 ني ـاسـتفاده شـد. ا   رانيا يدولت يها خدمتگزار در سازمان يابزار سنجش رهبر نييدر مقاله تب يحضرت

سـؤال   5 ،يدوست سؤال بعد نوع 2 ،يسؤال آنها بعد خدمت رسان 6سؤال است، كه  23پرسشنامه شامل 
 2انـداز و   سـؤال بعـد چشـم    3 ،يسؤال بعد مهرورز 3 ،يسؤال بعد توانمندساز 2 ،يبعد تواضع و فروتن

  .سنجند ياعتماد را م تيسؤال بعد قابل
 5تا كاملاً موافـق =   1از كاملاً مخالف =  كرتيل يا پنچ درجه اسيپرسشنامه بر اساس مق نيا 

 ديس ـ فيتـأل  ت،يريبرگرفته از جلد سوم پژوهشنامه مد زين ي.پرسشنامه اعتماد سازمانشود يداده م اسخپ
ؤال بعد س 3 ،يسؤال آنها بعد وفادار 3سؤال است، كه  13پرسشنامه شامل  ني. اباشد يم يميمحمد مق
و  يـي روا. سـنجند  يسـؤال بعـد ثبـات را م ـ    2و  يسؤال بعد روراست 3 ،يستگيسؤال بعد شا 2صداقت، 

كار گرفتـه   هب يخدمتگزار و اعتماد سازمان يمحتوا جهت پرسشنامه رهبر ييپژوهش، روا ني: در اييايپا
راهنما و مشاور و چند نفر از افراد مطلع از جمله  ديپرسشنامه توسط اسات نيا يمحتوا ييشده است. روا

  . باشد يبرخوردار م زملا ييقرار گرفته است و از روا دييمورد تأ تيريو صاحبنظران مد دياسات
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 36كـه  شـامل    يو اعتماد سازمان خدمتگزاري، پرسشنامه رهبر ييايپا نييبه منظور تع نيهمچن
كرونباخ استفاده  ياستان خوزستان پر شده، از روش آلفا ياتيلسؤال بوده و توسط كاركنان اداره امور ما

آن را  ياعتماد بـالا  تي% به دست آمده كه قابل2/93سؤال،  36كرونباخ كل پرسشنامه با  يشده و آلفا
  .دهد ينشان م

  پرسشنامه ييايپا -3جدول        

  

  

  

  

  

  

  

  

  ها يافته
از  يشـناخت  تيجمع هاي يژگيپرسشنامه شامل و يسوالات عموم ليو تحل هيتجز يبرا ق،يتحق نيا در
اسـت. در آمـار    دهي ـاسـتفاده گرد  يفيسابقه كار و سن كاركنان از آمار توص ـ لات،يتحص ت،يجنس ليقب

شـد.   دهاسـتفا  رنوفياسم -لموگروف وها از آزمون ك داده عينرمال بودن توز يبررس يبرا زين ياستنباط
 ياز ابعاد رهبر كيهر  انيعدم وجود رابطه م ايوجود  نييتع يبرا SPSSسپس با استفاده از نرم افزار 

و  هـا  يهآزمودن فرض يشد. در ادامه برا استفاده رسونيپ يآزمون هبستگ از يخدمتگزار و اعتماد سازمان
كـار گرفتـه شـد.     بـه اده س ـ يخط ونيرگرس يابعاد بر اعتماد سازمان نياز ا كيهر  يرمشخص شدن تأث

آلفاي كرونباخ نام متغير رديف
 /.896 خدمت رساني 1
 /.848 نوع دوستي 2
 /.854 تواضع و فروتني 3
 /.765 توانمند سازي 4
 /.816 مهرورزي 5
 /.813 چشم انداز 6
 /.815 قابليت اعتماد 7
 /.852 وفاداري 8
 /.768 صداقت 9
 /.618 شايستگي 10
 /.875 روراستي 11
 /.728 ثبات 12
 /.932 كل پرسشنامه  13
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مـدل از آزمـون    ديي ـانجـام و جهـت تا   زرليبا كمك نرم افزار ل يمعادلات ساختار يمدلساز نيهمچن
 ـديرازش استفاده گردب ييكوين  ـ ييكـو ين يابي ـارز يابـر  قي ـتحق ني ـدر ا ي. به طور كل رازش مـدل از  ب

 براسـاس ادبيـات  استفاده شده اسـت.   CFIو  RMR ،GFI ،AGFI ،RMSEA ،NFI ،NNFI يارهايمع
كمتـر از    RMSEA ك،ي ـبـه   كي ـنزد  AGFIو GFIبه صـفر،    كينزد RMRمناسب است كه  يمدل
 تي ـاطلاعـات جمع  5و 4در جـداول   يفيآمار توص هاي يافته داشته باشد. 9/0تر از  بزرگ CFIو  05/0

  ؛شده است صيتلخ يشناخت

  يشناخت تيجمع يرهايمربوط به متغ يفراوان عيتوز-4جدول 
 مجموع درصد فراواني فراواني هاي متغير لايه متغير

 جنسيت
 155 61,3 95 مرد

  38,7 60 زن

  
 تحصيلات

 9 14 ديپلم

  
155 

 20 31 كارداني

 58,7 91 كارشناسي

 12,3 19 ارشد

  
 سن

 25,8 40 سال30زير

  
155 

 45,8 71 سال30-40

 21,9 34 سال40-50

 6,5 10 سال به بالا50

  
سابقه 
 خدمت

 28,4 44 سال5زير

  
155 

 36,8 57 سال5-15

 25,2 39 سال15-25

 9,6 15 سال به بالا25

  
  ارائه شده است؛  قيتحق يرهايمتغ اريانحراف مع و نيانگيمدر جدول زير 
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  قيتحق يرهايمتغ اريانحراف مع و نيانگيم-5جدول
 تعداد حداكثر حداقل انحراف معيار ميانگين متغير

 5 1 /.96 31/3 خدمت رساني

155 

 5 1 17/1 83/2 نوع دوستي

 5 4/1 /.89 26/3 تواضع و فروتني

 5 1 09/1 91/2 توانمند سازي

 5 1 /.93 3/3 مهرورزي

 5 1 /.91 2/3 چشم انداز

 5 1 /.79 75/3 قابليت اعتماد

 5 1 /.97 65/3 وفاداري

 5 1 /.85 37/3 صداقت

 5 1 /.82 7/3 شايستگي

 5 1 09/1 38/3 روراستي

 5 1 /.93 37/3 ثبات

 05/0با توجه به اينكه سطح معناداري براي هـر يـك از متغيرهـا بيشـتر از      ، 6بر اساس جدول
  شود. شده است فرض نرمال بودن داده ها پذيرفته مي

  ها آزمون نرمال بودن داده -6جدول
  سطح معناداري  اسميرنوفآماره كولموگروف و   متغير
  /.118  /.19  رساني خدمت
  /.11  5/1  دوستي نوع

  /.211  06/1  تواضع و فروتني
  /.33  43/1  توانمند سازي
  /.39  4/1  مهرورزي

  /.09  24/1  انداز چشم
  /.1  13/3  قابليت اعتماد

  /.16  7/1  وفاداري
  /.18  53/1  صداقت
  /.11  27/2  شايستگي
  /.12  05/2  روراستي
  /.16  69/1  ثبات
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 ابعـاد از  كيهر  انيعدم وجود رابطه م ايمشخص شدن وجود  يبرا رسونيپ يهمبستگ بيضر
ارائـه شـده    ري ـآن در جـدول ز  جيبه كار گرفته شد كه خلاصه نتـا  يخدمتگزار و اعتماد سازمان يرهبر
كمتر از سـطح   000/0يچون در همه موارد سطح معنادار كنيم يمشاهده م زيرتوجه به جدول  با. است

كـه آزمـون    گيـريم  يم جهيفرض صفر آزمون را رد كرده و نت ني، بنابراباشد ي/.) م05آزمون ( يمعنادار
  . اردوجود د يخدمتگزار با اعتماد سازمان يرهبر ريهفت متغ نيب يمعنادار بوده و رابطه معنادار

  يسازمان و اعتماد خدمتگزاري رهبر متغيرهاي نيب رسونيپ يهمبستگ جينتا -7جدول
 متغير وابسته

 
 نوع رابطه R P متغير مستقل

 اعتماد سازماني
 

 مستقيم-تاييد 000/0 /.653 خدمت رساني

 مستقيم-تاييد 000/0 /.555 نوع دوستي

 مستقيم-تاييد 000/0 /.492 تواضع و فروتني

 مستقيم-تاييد 000/0 /.337 توانمند سازي

 مستقيم-تاييد 000/0 /.491 مهرورزي

 مستقيم-تاييد 000/0 /.428 چشم انداز

 مستقيم-تاييد 000/0 /.374 قابليت اعتماد

   
ابعـاد بـر اعتمـاد     نياز ا كيمستقل هر  ريتأث زانيم نييتع يساده برا يخط يونرگرس يلاز تحل

نشـان   8طور كـه جـدول    همان ارائه شده است. 8آن در جدول  جيكه خلاصه نتا استفاده شد يسازمان
دار اسـت   يخدمتگزار معن يبه كمك ابعاد هفتگانه رهبر ياعتماد سازمان ينيب يشپ يون، رگرسدهد يم
)05/0<p .(يرهايمتغ بي. با توجه به ضراشود يم رفتهيپذ قيفرض صفر رد شده و فرض تحق نيبنابرا 

خـط   بي، شين. همچنكنند يم ينيب يشرا پ يندار اعتماد سازما يخدمتگزار به طور مثبت و معن يرهبر
كـه چـه    دهد ينشان م R2است و مقدار  ريدو متغ نيب ميمثبت است كه نشانگر رابطه مستق ونيرگرس

  . شود يم نييشده تب ياد ريتوسط متغ ياعتماد سازمان يانسمقدار از وار
اسـتان   ياتي ـمال امـور كاركنـان اداره   يخدمتگزار بـر اعتمـاد سـازمان    يهمه ابعاد رهبر نيبنابرا
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  مثبت دارد. ريثخوزستان تأ

  يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يابعاد رهبر ريتأث زانيم يبررس-8جدول

يرهاي متغ
 ينبيش پ

R R2 F P B  t 
نتيجه 
 آزمون

 تاييد678/10 /.653 /.000/0522 02/114/.427/.653 خدمت رساني

 تاييد 246/8 /.555 /.000/0364 995/67/.308/.555 نوع دوستي

 تاييد 984/6 /.492 /.000/0421 779/48/.242/.492 تواضع

 تاييد 434/4 /.337 /.000/0237 659/19/.114/.337 توانمندسازي

 تاييد 97/6 /.491 /.000/0404 576/48/.241/.491 مهرورزي

 تاييد 858/5 /.428 /.000/0358 317/34/.183/.428 چشم انداز

 تاييد 992/4 /.374 /.000/0362 917/24 /.14/.374 قابليت اعتماد

   
  ها ازطريق تحليل مسير آزمون فرضيه

 هدف. است عليّ هاي مدل بارز تدوين با ارتباط در متغيري چند رگرسيون كاربرد مسير تحليل  
 در متغيرهـا  بـين  روابط. متغيرهاست از اي مجموعه بين عليّ روابط كمي برآوردهاي آوردن دست به آن
 مسـير  تحليـل  مفاهيم. شود مي گرفته نظر در متمايزي مسيرهاي عنوان به و يابد مي جريان جهت يك
 متغيرها بين احتمالي عليّ پيوندهاي كه مسير نمودار يعني آن عمده ويژگي طريق از صورت بهترين در
  . شود مي تبيين سازد، مي آشكار را

 معادلـه  هـر . شـود  مـي  ارائـه  گيـري  اندازه معادله شده مشاهده متغيرهاي تعداد به 9 جدول در
شده(ابعاد رهبري خـدمتگزار) و متغيـر مكنون(اعتمـاد     مشاهده متغير گيري اندازه خطاي شامل ترتيب به

 مشخصـه  پايـه  بر آن معناداري آزمون مكنون، متغير و شده مشاهده متغير بين مسير ضريب سازماني)،
 است. همچنـين بـا   معنادار آماري لحاظ از 05/0 از كمتر سطح كه در .باشد مي آزمون آماره مقدار و تي

 تـأثير  مسـتقل  متغيرهـاي  تمامي كه شود مي مشاهده آنها به مربوط معناداري سطح و ضرايب به توجه
 اعتمـاد  روي بـر  معنـادار  تـأثيري  خدمتگزار رهبري خود و گذاشته خدمتگزار رهبري روي بر معناداري
  .دارد سازماني
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  ليزرل افزار نرم از خروجي شده تأييد مدل مسير ضرائب و مسير تحليل -2نمودار

  ليزرل افزار نرم از خروجي شده تأييد نتايج تحليل مسير مدل -9جدول
Overal fit indices COEFICIENT Std.error B  t-value P-value 

2 =40.63χ 
Df=5  

p-valuel<.05 
NFI=.91 
GFI=.90 

AGFI=.91 
CFI=.92 

RMSEA=.022  
RMR=.024 

1λ 93./  22./  85/59  0041./  
2λ 37/1  088./  7/12  0035./  
3λ 81./  25./  78/23  0064./  
4λ 19/1  078./  68/11  0034./  

5λ  87./  14./  71/15  0047/  
6λ  84./  15./  9/19  0042./  
7λ  63./  13./  73/26  0032./  
1β 00/0  47./  34/28  016./  

  هاي تحقيق در جدول زير ارائه شده است؛  فرضيه  نتايج آزمون
  نتايج تحليل مسير براي متغيرهاي تحقيق -10جدول

  نتيجه  B t-value  p-value  عنوان فرضيات
  تأييد   /.0041  85/59 /.22 فرضيه اول: خدمت رساني بر اعتماد سازماني تأثير دارد.

   تأييد  /.0035  7/12 /.088 تأثير دارد.فرضيه دوم: نوع دوستي بر اعتماد سازماني
   تأييد  /.0064  78/23 /.25 فرضيه سوم: تواضع و فروتني بر اعتماد سازماني تأثير دارد.
   تأييد  /.0034  68/11 /.078 فرضيه چهارم: توانمند سازي بر اعتماد سازماني تأثير دارد.

   تأييد  /0047  71/15 /.14 فرضيه پنجم: مهرورزي بر اعتماد سازماني تأثير دارد.
   تأييد  /.0042  9/19 /.15 فرضيه ششم: چشم انداز بر اعتماد سازماني تأثير دارد.

   تأييد  /.0032  73/26 /.13 فرضيه هفتم: قابليت اعتماد بر اعتماد سازماني تأثير دارد.
   تأييد  /.016  34/28 /.47 فرضيه اصلي: رهبري خدمتگزار بر اعتماد سازماني تأثير دارد.
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  يريگ جهيو نت بحث
 بي. محاسـبه ضـر  داشـتند  ميرابطـه مسـتق   يخدمتگزار با اعتماد سـازمان  يهمه ابعاد رهبر يطور كل به

 يسازو بعد توانمند نيشتريب يخدمتگزار، بعد خدمت رسان يابعاد رهبر انينشان داد كه از م يهمبستگ
 دهد ينشان م ني. انداستان خوزستان دار ياتيكاركنان اداره امور مال يرابطه را با اعتماد سازمان ينتر كم

 ،يابعاد تواضـع و فروتن ـ  ،نتايج اساس مهم است. بر اريخدمتگزار بس يرهبر يبرا يرسان كه بعد خدمت
 يرا بر اعتماد سازمان ريتأث نيشتريب بياعتماد، به ترت تيو بعد قابل يچشم انداز، مهرورز ،يخدمت رسان

 هي ـكل نيدارند. بنابرا يرا بر اعتماد سازمان ريتأث ينتر كم ،يسازندو توانم يدوست كاركنان دارند. ابعاد نوع
 يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يرهبر يرگذاريتأث زانيم ني. همچنشوند يم دييتأ قيتحق يفرع اتيفرض

قـرار   ديي ـمـورد تأ  قي ـتحق اتيض ـ. تمام فرشود يم دييتأ ق،يتحق ياصل هيفرض و باشد يم 47/0برابر با 
  .گذارد يم ريبر سازمان تأث يخدمتگزار با بنا نهادن اعتماد سازمان يآنند كه رهبر ديوگرفته و م
 ديي ـدست آمـده در تأ  به جهيدارد. نت ريكاركنان تأث يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يرهبر نيبنابرا 

 زارخـدمتگ  يچهار بعد رهبـر  ري) تأث1388پور و همكارانش ( يمثال قل ياست. برا يقبل قاتيتحق جينتا
در  يسـاز و توانمند ي) بـر اعتمـاد سـازمان   ياعتمـاد و مهـرورز   تيقابل ،يفروتنتواضع و  ،يرسان (خدمت
خـدمتگزار و اعتمـاد    يرهبر انيم ميو مستق يكردند و به وجود رابطه قو يرا بررس يدولت يها سازمان
 تيشخص دگاهيخدمتگزار (از د ي) رابطه نقش رهبر1389و همكارانش ( يميبردند. باقرسل يپ يسازمان
 ياتي ـكاركنـان امـور مال   ي) و اعتمـاد سـازمان  يمحـور  نديو فرا يمحور فهيوظ ،يمردم محور ،يمحور

 جـاد يخـدمتگزار و ا  يرهبـر  اني ـم يكه ارتباط معنادار دنديرس جهينت نيكردند و به ا يرا بررس لانيگ
  وجود دارد. اعتماد در سازمان 

 يسـازمان  تمـاد خـدمتگزار و اع  يرهبـر  ني) به وجود رابطه مثبت ب2005جوسب و همكارانش (
 يرا بررس ـ يخدمتگزار و اعتمـاد سـازمان   يرهبر اني) رابطه م2010و همكاران ( اي. سندجاافتنديدست 

 يردسـتان ياسـت. و ز  ياعتماد سـازمان  يبرا يا مقدمه عنوان بهخدمتگزار  يكردند كه رهبر انيكرده و ب
از  ينييكـه درك پـا   يردستانيبا ز سهيخدمتگزار رهبرشان دارند در مقا ياز رفتار رهبر ييكه درك بالا
خـدمتگزار   يمثبت رهبر ريدارند. با توجه به تأث يخدمتگزار رهبرشان دارند، اعتماد بالاتر يرفتار رهبر

و  رانيدمتگزار به ارتقاء اعتمـاد نسـبت بـه مـد    خ يرهبر قياز طر توانند يم رانيمد ،يبر اعتماد سازمان
  .نديرا فراهم نما يسازمانسازمان همت گمارده و موجبات بهبود عملكرد 
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  پيشنهادها
معتقدنـد كـه اعتمـاد در     يدارند، چنانكه بعض ـ يفرهنگ اعتماد در سازمان نقش مهم جاديدر ا رهبران

). بـر اسـاس   1388(خجسـته بوجـار،   شـود  يم ـ جـاد يرهبران سـازمان ا  قيكار در بدو امر، از طر طيمح
 رائـه ا يشـنهادات يخـدمتگزار پ  يرهبـر  لهيوس ـ به ياعتماد سازمان شيافزا يحاضر برا قيتحق هاي يافته

  :گردد يم
 ـ كتهيرا به او د يخدمتگزار توان يخدمتگزار محسوب گردد، نم يشخص نكهيا يبرا -  يكرد، ول

 لهيوس ـ بـه  تـوان  يمؤثر خواهد بـود. لـذا م ـ   ارير بسرهبران خدمتگزا اتيو خصوص ها يژگيو يساز مدل
  ها توسعه داد. و رهبران سازمان رانيمد نيسبك را در ب ني، اها يژگيصفات و و يالگوساز

خدمتگزار و  يرهبر يها به منظور توسعه و پرورش مهارت يآموزش يها برنامه نيو تدو هيته -
  پشت سر بگذارند. تيها را با موفق دوره نيكه بتوانند ا يرانيبه مد ژهيو ازاتيارائه امت

و رهبـران   رانياست. مد ييخدمتگزار صداقت و راستگو يرهبر هاي يژگيو ينتر از مهم يكي -
كاركنان به آن، جو اعتماد را در سازمان  قيو تشو ها يژگيصفات و و نينشان دادن ا لهيوس به توانند يم

  توسعه دهند.
كاركنان  يمؤثر برا يمحرك تواند يهمراه با اعتماد، م اريو اختقدرت  يو واگذار يتوانمند ساز -

  محسوب شود.
 تـري  يـق بهتـر و دق  ماتيتصـم  كنند يم يآنها سع جهيبه كاركنان. در نت رياعتماد مد شيافزا -

  توسعه دهند. فيانجام وظا يو دانش و معلومات خود را برا رنديبگ
آن شـناخت   هـاي  يـت آنهـا نسـبت بـه سـازمان و فعال     جهياطلاعات با كاركنان. در نت ميتسه -

 تيميدارنـد و از جـو اعتمـاد و صـم     يآمادگ شتر،يب هاي يتقبول مسئول يو برا كنند يكسب م يشتريب
  .شوند يمند م در سازمان بهره يشتريب

 يسازمان با كاركنان عادلانه باشد. وجود جو عدالت در سازمان و احساس بـالا  يروابط اعضا -
در سازمان است كه به ارتقاء روابط صادقانه و  يزشيمهم انگ يروهاياز ن يكيعدالت،  زانياز م كاركنان
  .كند ياعتماد كمك م تيدر نها

 تي ـخلاق جاديا يها برا تفاوت نيكاركنان خود توجه نموده و از ا يفرد يها به تفاوت رانيمد -
  .ندينما يريگ بهره
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آزادانــه در  يمشــاركت را حــذف نمــوده تــا همگــ يموانــع ســازمان نــديتــلاش نما رانيمــد -
  . نديمشاركت نما يريگ ميتصم

  آنها. يترق هاي ينهاز كاركنان توانمند و فراهم نمودن زم ريتقد -
 شـرفت يكـه شـاخص عمـده ارتقـاء و پ     نـد يبه كاركنان خـود اثبـات نما   ديسازمان با رانيمد -
در عمـل بـه كاركنـان خـود نشـان       زيموضوع را ن نيكاركنان بوده و ا يستگيو شا تيصلاح ،يسازمان
  دهند.
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 يـي اجرا يهـا  موجـود سـازمان   تيوضـع  يو بررس ـ ياعتماد درون سازمان ").1383ح و حسن زاده، ح.( ن،يمت يزارع  
  .126تا79، صص7سال دوم، شماره ت،يري، فرهنگ مد"كشور

مـدارس   راني ـدب يو تعلق سـازمان  رانيخدمتگزار مد يسبك رهبر نيرابطه ب يبررس ").1390س.( ،يبروجن يرانيش  
  دانشگاه آزاد مرودشت.  ،يآموزش تيرينو در مد يافتي، مجله ره"متوسطه شهرستان شهركرد

، "كاركنـان دانشـگاه تهـران    يدر توانمند ساز يمعنو ينقش رهبر ").1387س.( ،يباغيع و آ ان،يم و نرگس ،يائيض  
  .86تا67، صص1، شماره1دوره ،يدولت تيريمد هينشر
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  .203شماره ستم،يسال ب ر،ي، ماهنامه تدب"يمنابع انسان يجامع توانمند ساز يالگو ").1387ف.( ،ييا و وفا ان،يطالب  
 يو توانمند ساز يخدمتگزار بر اعتماد سازمان يرهبر ريتأث يبررس ").1388م.( ،يپور، آ و پورعزت، ع. ا و حضرت يقل  

  . 118تا103، صص2، شماره1دوره ،يدولت تيريمد هي، نشر"يدولت يها در سازمان
 يهـا  ، پژوهش"رانيا يدولت يها خدمتگزار در سازمان يابزار سنجش رهبر نييتب ").1388م.( ،يپور، آ و حضرت يقل  

  . 5تا27سال دوم، شماره سوم، صص ت،يريمد
 يخدمتگزار با اعتماد به ناظر، اعتماد به سازمان و رفتـار مـدن   يرهبر ينرابطه ب ").1390ن.( ،يم. ع و قهرمان ،يناد  

، 3سال دهم، شـماره   مارستان،ي، فصلنامه ب"يرازشهر ش يدولت يآموزش هاي يمارستانپرستاران ب يندر ب ياجتماع
  .38شماره مسلسل

آن در  يهـا  و مؤلفـه  يخدمتگزار با تعهد سازمان يرابطه رهبر ").1390ا.( ،يع و نور ،يم و نصراصفهان ،ينصراصفهان  
  .124تا105صص ازدهم،يسال چهارم، شماره  ت،يريمد يها ش، پژوه"استان اصفهان يستيكاركنان بهز
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