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  چكيده
دها اگركند كه مديران دولتي در فر  ميضرورت توجه به منافع عمومي در مديريت دولتي ايجاب

ضرورت تاكيد بر اعتماد .  جهت گيري عمومي داشته باشند، نوعياي روزمره خودو رفتاره
  و همچنين الزام توزيع قدرتاستكه روز به روز در حال كاهش  و اعتماد درون سازماني عمومي

 وجود رهبري ،كنند  ميد دموكراتيزه شدن را طيو توانمند سازي در كشورهايي كه فراگر
هاي   مفهومي كه در سالمثابه ايده خدمات دولتي نوين دنهارت به وساخته خدمتگزار را ضروري 

در . افزوده است الگوي رهبري خدمتگزار جهضرورت توبر  ،اخير مورد توجه قرار گرفته است
اين راستا اين تحقيق در صدد است تا اثرات الگوي رهبري خدمتگزار را بر اعتماد و توانمندسازي 

براي اثربخشي هر چه بيشتر مديران دولتي را نموده و رهنمودهايي دولتي بررسي هاي  در سازمان
ي و توانمند سازي از طريق رابطه متقابل رهبري خدمتگزار با اعتماد سازمان از اين رو .ارائه كند
قوي ميان اي   رابطهبر وجود نتايج  حاصله ، تحقيق همبستگي مورد بررسي قرار گرفتهتحليل

تحقيق بيانگر هاي  همچنين يافته. دلالت دارندسازي ازماني و توانمند اعتماد س،رهبري خدمتگزار
  . كه تفاوت معناداري ميان ادرك كاركنان و مديران از رهبري خدمتگزار وجود داردندآن
  

 ، اعتماد سازمانی،ن خدمات دولتی نوي، خدمت رسانی،رهبری خدمتگزار: هاي كليدي واژه
  سازيتوانمند
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  مهمهمقدمقد
 اجراي وظايف قانوني در جهت نيل به اهداف دولت، معمولاً به منظوردولتي هاي  سازمان

.  پردازند  ميد و به فعاليتونش  ميمصوب و ارائه خدمات به مردم تشكيلهاي  اجراي برنامه
عمومي و شرايط سياسي و اي ه دولت، افزايش هزينههاي  با توجه به گسترش دامنه فعاليت
لذا تلاش . دولتي بيش از پيش اهميت پيدا كرده استهاي  اقتصادي جهان، توجه به سازمان
دولتي هاي  در سازمان. رسد  ميظردولتي ضروري به نهاي  در جهت بهبود عملكرد سازمان

دولتي ي ها اگر مديران سازمان. را مديران بر عهده دارندها   ترين و حساس ترين نقشمهم
بتوانند شرايطي فراهم آورند كه نيروهاي بالقوه كاركنان را بالفعل كنند، مسلما عملكرد اين 

همچنين . يابد  مي از اين رو توانمند سازي كاركنان ضرورت؛بهبود خواهد يافتها  سازمان
ه محولهاي  دولتي بتوانند به خوبي به وظايف و فعاليتهاي  به منظور اينكه مديران سازمان

د و  باشند كه مديرانشان قابل اعتمادنخود بپردازند بايستي كاركنان اين احساس را داشته
. دولتي كشور ما در سطح پاييني قرار داردهاي  اين در حالي است كه اعتماد در سازمان

. اعتماد بين مديريت و كاركنان بر كيفيت مديريت دولتي تاثير زيادي خواهد داشت
 يكي از مسائلي است كه باعث ايجاد كاركناني ،دولتيهاي  د در سازمانافول اعتمابنابراين 

بي  حال با توجه به. گردد  ميرا سببها  شود و اجراي كند برنامه  ميبي انگيزه و بي تفاوت
اين كه اعتماد و دولتي و نظر به هاي  تفاوتي كاركنان دولت و عدم اعتماد در سازمان

روند و تاكيد زيادي   مير در رهبري خدمتگزار به شمارموثهاي   از ويژگي،توانمند سازي
تواند راه حل   مي الگوي رهبري خدمتگزار كه توسعهرسد  ميبه نظربرآنها شده است، 

وجود جو  .دولتي محسوب گرددهاي  مناسبي براي رفع اين دو معضل اساسي در سازمان
ي سازماني، بهبود روحيه اعتماد موجب تقسيم اطلاعات، تعهد به تصميمات، رفتار شهروند

كند؛ از اين   ميكمكها  شود و به مديريت اثربخش سازمان  ميكاركنان و افزايش نوآوري
 ،رهبريهاي   سبك،انديشمندان مديريت اعتماد را عامل مهمي در همكاري و تعارض رو

 ارتباطات ، مشاركت، تغيير و بالندگي سازماني،مديريت نسبت به كاركنانهاي  پيش فرض
 عنصري حياتي منزله اعتماد به  نيز  سال گذشته15در ] 1[دانند  مي قراردادهاي اجتماعيو

معتقدند اي  عده. در كانون توجه مطالعات سازماني قرار گرفته استها  در موفقيت سازمان
كه افزايش چشمگير تحقيقات در زمينه اعتماد را ميتوان به اين واقعيت نسبت داد كه 

لذا بايستي راه . برند  ميد اعتماد در بين مديران و كاركنان خود رنجاز كمبوها  سازمان
 در ،به منظور رفع اين مشكل ارائه كرد، مشكلي كه  اگر به آن توجهي نشودهايي  حل
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ها  سازمان، زيرا ]24[فراهم آوردها  آينده ممكن است زمينه بسياري مشكلات را در سازمان
گفت توان   مي پس وه كاركناني توانمندتر نياز دارند ب، به تغييرات محيطيگويي پاسخرايب

  بهتر با تغييرات خارجيتطابقكه توانمند سازي كاركنان يكي از راهبردهاي مهم 
 گسيختگي ، معتقد است كه مشكل واقعي اداره امور عمومينيز "فردريكسون" ].10[است

بايستي مورد توجه قرار در نتيجه آن چه كه . استو كاركنانشان ها  و گسستگي بين سازمان
به صورت ارگانيزمي براي توسعه گروه از  توانند ها مي  آنست كه چگونه اين سيستم،گيرد

رهبري توان   ميپس.  خادميت و توازن بين افراد وسيستم عمل كنند،طريق همكاري
. ]8[رفتگعمومي در نظر هاي  به عنوان الگويي ويژه براي مديران سازمانرا خدمتگزار 

 همواره به خدمت رساني به پيروان و احترام به شان و ، رهبراني هستند كه ان ايده آلرهبر
  كاركنان خودسازي ظرفيت حداكثروسازمان و پيشرفت  به رشد متمايل بوده،ها  مقام آن
رويكردهاي سنتي به رهبري باعث ايجاد موانعي در پرورش كاركنان  .]14[دهند  مياهميت

 به ،شدند و اين در حالي است كه در رويكردهاي جديد به رهبري ها مي مولد در سازمان
 ].26[رود  ميخصوص رهبري خدمتگزار، توانمند سازي عاملي  محوري و اساسي به شمار

با اين حال  ر دارد؛راقخود مفهومي  دوران ابتدايي شكل گيري در رهبري خدمتگزار البته
 ر زمينه رهبري سازمان مطرح معتبر دمنزله يك نظريهبه آن را محققان زيادي 

در داند كه   مي رهبري خدمتگزار را در ايننظريهنقطه قوت "باس"مثال براي ]. 7[شناسند مي
و جوامع ها  تواند نقشي مهم و حياتي در آينده رهبري سازمان ها مي صورت توسعه پژوهش

 تاثير آن ،ررهبري خدمتگزانظريه معرفي ضمن ن است كه  مقاله حاضر بر آ].18[ ايفا كند
 .  قرار دهدو توانمند سازي مورد بررسيرا بر دو متغير اعتماد سازماني 

  
  تحقيق مباني نظري

   رهبري خدمتگزارنظريه
كه  حاليدر  ].9[اند مدل سلسله مراتبي بودهنوعي  مبتني بر ، معمولاًهاي سنتي رهبري نظريه

توسط  رهبري ، در آيندهبرآن است كه "دنهارت"ههبري در گذشته نوايي آمرانه داشتر
رهبران . »مي توانند و به راستي بايد درگير آن باشند«د و همه شخواهد يك گروه انجام 

و گرفتند  هايي خوب درباره هدايت گروه داشتند، تصميم مي سنتي كساني بودند كه ايده
 كار  به اهداف مذكور بهنيلنفوذ و قدرت كنترل خويش را براي كردند و  هدفگذاري مي

جاي نيرو  كه بهها پر از چنين رهبراني است   معمولا فضاي سياسي سازمان.گرفتند مي
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كه رهبران عصر نوين كساني   در حالي؛بخشيدن به افراد درصدد اعمال كنترل برآنانند
هاي بالقوه خويش را  كنند كه نيازها و توانايي ميخواهند بود كه به گروه يا سازمان كمك 

 گروه را جمع بسته و تلفيق نمايند و به مثابه يك ماشه يا محرك براي هاي دريابند، بصيرت
 زيرا هركسي ،در اين صورت رهبر ديگر فقط رئيس يا مدير نيست. گروه عمل نمايند

رابرت گرين "براي نخستين  بار توسط   رهبري خدمتگزار نظريه].2[ممكن است رهبر باشد 
 مدل هرم وارونه .]29[شد مطرح"در نقش رهبرخدمتگزار ''مقاله  در) 1977(در سال "ليف 

 ،در اين مدل، رهبران. شمارآورد توان ذات و جوهره رهبري خدمتگزار به مينيز را 
سنتي رهبري بر مبناي هاي  درحاليكه نظريه]. 28[روند  پيروان خود به شمار ميانخدمتگزار

 بنيان تئوري خادميترهبري خدمتگزار بر اساس تدوين شده بودند، نظريه  عامليتنظريه 
طور كه بايد و شايد به جوامع خدمت نمي  آنها  سازمانگرين ليف به عقيده . نهاده شد

 ، رهبري خدمتگزاركردن نظريهطرح از خود را و هدف انگيزه  از اين رو، .]17[كنند
 خدمتگزار را ي  خلق جامعهداند و ميجامعه بر  تاثير وتشويق رهبران به خدمت رساني 

 داشتن ، تنها راه دستيابي به اين جامعهاوبه عقيده . هدف نهايي خود قرار داده است وآرمان 
او رويايي ] 20[حضور دارند كه در جامعه استهايي  درتمامي سازمان رهبراني خدمتگزار

. ]15[ باشد آن كه خدمتگزاري به ديگران همواره اولين انتخابدر سر داشترا اي  جامعه
 در انجام مديريتهاي  دانشكده كه بر آن استبحران رهبري  در تحليل "گرين ليف"

بحران مزمن  . قصور كرده اند، رهبريايفاي نقشمسئوليت آماده سازي افراد براي 
 محسوب جهاني بحران يك اكنون ،ها  ناشايستگي فراگير سازمان وحكومت داري

رويكرد در  ].23 [ست احائزها   سازمانهمهرهبري خدمتگزار براي توجه به  لذا .گردد مي
 تشكيل ، مبناي انگيزش مديران دولتيجامعهو  خدمت به مردم ،خدمات عمومي نوين

توان خدمات عمومي نوين دنهارت را نزديك ترين بحث به رهبري   مياز اين رو ؛]4[است
 ايده خدمات ،اداره دولتاي   نظريه پردازان و مديران حرفه.خدمتگزار به شمار آورد

حكومت و هم در اي  را هم در ادراك روابط ميان شهروندان و مديران حرفهدولتي نوين 
 قابل ! مدنظر قرار داده اند،رويكردشان به رهبري و مديريت واحدهاي اداري حكومت

در ديدگاه ريشه بر اساس ديدگاه دنهارت خدمات دولتي نوين  با تامل است كه 
و   نظريه انتقادي،كنشهاي  نظريهفلسفي بر و تكيه انسانگرايي سازماني و اداره دولتي نوين 

ه گرفتتحول دولت شكل مايل به  توسط تعداد قابل توجهي از خدمتگزاران ،فرانوگرايي
رهبري خدمتگزار بر فلسفه خدمت رساني  است كه بر آنگرين ليف ليكه در حا]. 2[است 
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 ،وحيه همكاري ر، اعتماد متقابل، توانمند سازي،رهبران خدمتگزار شده است واستوار 
 خدمت رساني به پيروان را به هر چيز ديگري در سازمان ارزشاستفاده اخلاقي از قدرت و 

 رهبران ، اثربخشي سازمانينيز بر آن است كه براي توسعه "ليدن " .]16[دهند  ميترجيح
كنند و اين  تقويت بالقوه خودهاي   دستيابي به ظرفيتايربخود را بايد پيروان و كاركنان 

 ايجاد ، احترام نهادن به شان افراد، از طريققيقا همان چيزي است كه رهبران خدمتگزارد
 مدير فعلي موسسه ،" لاري اسپيرز". ]21[ دهند  مي انجاماناعتماد متقابل ونفوذ در پيروانش

 ويژگي را براي رهبران 10 ،ويمتعدد هاي   از مطالعه و بررسي نوشتهپس ،گرين ليف
 متقاعد ،آگاهي،  بخشـي شفا، همدلي،گوش دادن  كه عبارتند از استخدمتگزار برشمرده

  تعهد به رشد افراد، و سرپرستيخادميت، ينده نگري و دورانديشيآ ،مفهوم سازي، سازي
رهبري خدمتگزار جامع و   كه اين ده ويژگي معتقد است "اسپيرز"ه البت. ]25 [يجاد گروهو ا
بر اساس اين  .نيز بر آن افزوده اندديگري را هاي  يويژگ، نويسندگانبرخي از  ولي ندكامل

.  بوده است آنهاموفقيت خدمتگزاراني بزرگ بوده اند و اين كليد ،رهبران بزرگرويكرد، 
 ، برابري،هستند كه به تساويهايي   سازمان،آينده هاي  دراكر معتقد است كه سازمان

ا اصطلاحات رئيس و مرئوس نهآكه در هايي  سازمان. دهند  ميعدالت و انصاف اهميت
 " پترسون" .]17[دنده  ميهمانند مديرانهايي   به كاركنان نيز ارزشداشته،كاربرد چنداني ن

بر آنند  "راسل پترسون و"  وارائه كرد خدمتگزار زمينه رهبري كاركردي دراي  نظريه نيز
 ح رفتارهاي براي توضيدلالت داشته،سازمان  رهبر بر  تمركز، بررهبري تحول آفرينكه 

 كرده و رهبري خدمتگزار بر پيروان تمركزكه  در حالي ؛كافي به نظر نمي آيد نوع دوستانه
 هرهبري خدمتگزار طبق نظريهاي  زهسا. دهد  مياين چنين رفتارهايي را به روشني نشان

 ، چشم انداز،اعتمادقابليت  ،نوع دوستي، فروتنيتواضع و ، عشق الهي :پترسون عبارتند از
  .  ]26[توانمندسازي  و ت رسانيخدم

  
  رهبري خدمتگزار و اعتماد سازمانيرهبري خدمتگزار و اعتماد سازماني

لي براي توسعه روابط بين  كليد اصو ،استاعتماد در برگيرنده مفاهيم مهمي براي مطالعه 
گردد كه كاركنان جريان اطلاعات را   ميسطح پايين اعتماد باعث. رود  ميبه شمارفردي 

بدگماني در بين كاركنان رواج پيدا كند و ارتباطات در سازمان منحرف كنند و سوء ظن و 
 سازمان از كيفيت مطلوبي برخوردار تصميماتباز و صادقانه در سازمان از بين برود و 

ها   تيم، تعاملات سطوح گوناگون همكارانبوده، به اعتماد مفهومي چند سطحي .]5[نباشند
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فرهنگ بر ر به طرق زير رهبر خدمتگزا .]11[دشو  ميربوطو سطوح درون سازماني م
ه معيارهايي كه ب ؛نحوه تخصيص منابع سازمان ؛الگو و نمونه بودن: تاثير دارندسازمان 

 توجه داشته آنچه به آن و ؛كنند  ميترفيع و يا اخراج كاركنان اقدام ،وسيله آن به استخدام
ت تحت تاثير قابل تامل است كه اعتماد نيز به شد .دهند  مي پاداشواهميت آنچه به آن و 

عمق و  :فرهنگ اعتماد در سازمان عبارتند ازبرخي ديگر از عوامل مرتبط با  .فرهنگ است
شايستگي براي انجام امور و وظايف  ؛شفافيت نقشها و مسئوليتها ؛كيفيت روابط بين فردي

 واضح است كه بسياري از .وفاي به عهدو  چشم انداز و اهداف سازمانيت شفافي ؛محوله
 كه آيد  مي وجود به جو اعتماد زماني.ارتباط دارند رفتار رهبر در سازمان بامل اين عوا

شان قابل پيش بيني  رفتارند ومديران آنچه را كه متعهد به انجام آن بوده اند را انجام ده
گرين ليف بر  .]19[است اعتماد جوهره رهبري خدمتگزار معتقد است كه" راسل" .باشد

ثمره اعتماد سازماني به  توان هم مقدمه و هم ميوه و  ميار رارهبري خدمتگذآن است كه 
توجه به ديگران در رهبران خدمتگزار و مقدم دانستن منافع پيروان بر منافع . شمار آورد

بنابراين فرضيه ] 17[ستشخصي رهبر، نقشي اساسي رادر ايجاد جو اعتماد در سازمان دارا 
 :شود  مياول تحقيق به صورت زير مطرح

رابطه مثبت و معناداري ميان ادراك كاركنان از رهبري خدمتگزار و اعتماد سازماني : 1ضيه فر
 .وجود دارد

 
  رهبري خدمتگزار و توانمند سازي كاركنانرهبري خدمتگزار و توانمند سازي كاركنان

 كند و  ميها توجه به توانمند سازي آن، اجبار براي اطاعت زير دستانجاي امروزه مديريت به
اولين . ن و تعيين هويت با آن علاقه مند استبه خود شكوفايي كاركنان در تعلق به سازما

 در Yنوع نگرش. تغيير نحوه  نگرش مديران به اعضاي سازمان است،گام در تحقق اين امر
 به ارجحيت دادن ، نظري مناسبي براي توانمند سازيمبنايبه مثابه  "مك گريگور" نظريه

 منجرتداري  به جاي سبك ديكتاتوري و اق،سبك مديريت اجتماعي و دموكراتيك
راي ب.  دارد مك گريگورنظريه ضاتي مشابه باوفرممدل رهبري خدمتگزار نيز  .]3[شود مي
بزرگ آن طور كه بايد وشايد به ما خدمت نمي هاي   اين جمله گرين ليف كه سازمانمثال

 همهنمي توانند از ها   كه بيشتر سازمان استواقع بيانگراين فرضيه مك گريگور در ،كنند 
نيز در اين زمينه گرين ليف با مك گريگور . بالقوه كاركنان خود بهره ببرندهاي  ظرفيت

  كاري غلط و اشتباه ،كه سرزنش زيردستان به دليل اشتباهاتشان است عقيده هم
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 بر،گرين ليف را پدر جنبش توانمند سازي نام نهاده است و ) 1998 ("بوچن" . ]١٣[است
رهبري خدمتگزار هاي  ترين خصوصيات و ويژگي كه توانمند سازي يكي از مهمستآن ا

احساس عدالت و  و به  توانمند سازي در قلب رهبري خدمتگزار قرار دارداست و در واقع،
 رهبران خدمتگزار بوسيله آموزش به توان گفت كه  مي در اين امتداد.دانجام  ميبرابري

 از رشد و پيشرفت  ،رضايت رهبر خدمتگزارو سازند   ميها را توانمند آن،پيروان خود
 تا بتوانند نمايند  مي پيروان خود را توانمند،رهبر خدمتگزار]. 6[گيرد   ميسايرين سرچشمه

كنند كه بهترين   مي به ديگران كمك، و آنها نيز در عوضنندمسير آينده خود را پيدا ك
قدرداني توانمند سازي، اعتماد، خدمت رساني، صداقت، راستگويي و . مسيرها را پيدا كنند

 به شكل آيند،  مي رهبري خدمتگزار به شمارهاي مورد تاكيداز جمله متغييركه از ديگران 
توانمند سازي ميوه و ثمره مدل سازي و چشم . كنند  مي كمك نيزدهي فرهنگ سازمان
همواره در مورد ها  معتقد است كه سازمان" اسپريتزر". ]26[رود   ميانداز رهبر به شمار

 كنند وآن را در هر موقعيتي نيز به كار  مي يك رويكرد جهانشمول را اتخاذتوانمند سازي
بايست كاركنان خود را از لحاظ رواني   ميدر صورتي كه قبل از هر اقدامي. گيرند مي

 يك ا ب آن را و نمي تواناستاز نظر وي توانمند سازي مفهومي چند بعدي . توانمند سازند
 يك حالت مثابهمند سازي را به شكل وسيع تري به او توان. دكرمفهوم ساده تعريف 

  البته در.كند  ميتعريف  و با چهار بعدگيرد  ميدر نظرانگيزشي دروني و در ارتباط با شغل 
  :افزئده شده استبه ابعاد فوق ديگر يك بعد ) 1992 ("ميشرا "مطالعات 

احساس داشتن . 5ثر گذاري ا. 4خود تعييني . 3شايستگي و كفايت . 2 داربودنامعن.1
  .اعتماد

 به نام توانمند  راسازه كلي تريبعلاوه احساس رشد و توسعه، اين پنج حوزه به اين تربيت، 
 .]٢٧[كنند  ميسازي روان شناختي ايجاد

 :شوند  ميدوم و سوم به صورت زير مطرحهاي  هبنابراين فرضي
خدمتگزار و نان از رهبري رابطه مثبت و معناداري ميان ادراك كارك: 2فرضيه 
 .سازي وجود داردتوانمند
  .تفاوت معناداري بين ادراك كاركنان و مديران از رهبري خدمتگزار وجود دارد:3فرضيه 
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  رابطه رهبري خدمت گذار، اعتماد و توانمندسازي: مدل مفهومي تحقيق .1 نمودار

  
  ش تحقيقرو

از نوع تحقيقات ها  گردآوري داده كاربردي و از حيث نحوه ،تحقيق حاضر از حيث هدف
آيد و از حيث ارتباط بين   ميو از شاخه مطالعات ميداني به شمار) غيرآزمايشي(توصيفي

 از مهمترين كهروش انجام تحقيق به صورت پيمايشي بوده . متغيرهاي تحقيق از نوع علي است
 مثابهبه بري خدمتگزار ره : عبارتند ازتحقيقهاي  متغير. استقابليت تعميم نتايج آن مزاياي 

 جامعه آماري شامل . متغير وابستهمثابهبه  اعتماد سازماني و توانمند سازي ، و متغير مستقل 
نمونه گيري به روش تصادفي ساده   وكاركنان و مديران وزارت كار و امور اجتماعي بوده است

نفر برآورد  264 دحدو ،فرمول جامعه محدودنه آماري براساس اندازه نمو. تسصورت گرفته ا
 . پرسشنامه كامل جمع آوري شد270 پرسشنامه توزيع گرديد و 280كه براي اطمينان بيشتر شده است 

 به كمك تحليل عاملي اكتشافي بدين منظور. ه استپرسشنامه بودها  ابزار اصلي گردآوري داده
عتماد سازماني و تگزار، اهاي رهبري خدم براي متغيريمقياس، 15 نسخه SPSSو با نرم افزار 

در طراحي همه مقياسها و بومي سازي آن با شرايط كشور . سازي كاركنان  طراحي شدتوانمند
عمل آمد تا ه در طراحي سوالات پرسشنامه دقت لازم باندارد استفاده شد و هاي است از مقياس

ركب از رهبري خدمتگزار م  اوليهپرسشنامه. سوالات از سادگي و وضوح كافي برخوردار باشند

  خدمت رساني.1
  تواضع و فروتني. 2
  قابليت اعتماد. 3
 مهرورزي. 4

 تعهد.1
  يكپارچگي و صداقت.2
 قابليت اتكا.3

 اثر گذاري.1
  معنا داري. 2
  خود تعييني.3
  شايستگي. 4
  احساس داشتن اعتماد. 5
 رشد و توسعه. 6

H2 

H1 
  رهبري خدمتگزاررهبري خدمتگزار

  زيزيساساتوانمندتوانمند

  اعتماد سازمانياعتماد سازماني
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 اعتماد  سوال براي متغير15 و به علت بار عاملي كم حذف شد  سئوال8 سئوال بود كه 36
 سوال نيز درباره توانمند 30.  سئوال به علت بار عاملي كم حذف شد4 كه طراحي شدسازماني 

 در يعني؛  شدبه علت بار عاملي كم حذفاز آنها  سئوال 3 كه نظر گرفته شددر سازي كاركنان 
به منظور تعيين پايايي   . طراحي شدنج گزينه اي ليكرتپ طيف ا استفاده از سؤال ب66كل 

ضريب آلفاي كرونباخ . گردآوري شد توزيع و جامعه آماريپرسشنامه در  30پرسشنامه، تعداد
اعتماد ضريب آلفاي كرونباخ مقياس . بود 90/0،  سئوال 28رهبري خدمتگزار با مقياس 

توانمند سازي كاركنان با ضريب آلفاي كرونباخ مقياس .  بوده است90/0 سئوال 11سازماني با 
جهت آزمون روايي سؤالات هم از اعتبار محتوا و هم از اعتبار همچنين .  بود91/0 سئوال، 27

تفاده  اساتيد دانشگاه اسآراءبراي سنجش اعتبار محتواي پرسشنامه از . ه استعاملي استفاده شد
آزمون . سنجد  مي كه پرسشنامه همان خصيصه مورد نظر محققين رادگردياطمينان حاصل  و شد

 53/8اعتبار عاملي پرسشنامه نيز با كمك تحليل عاملي تأييدي و با استفاده از نرم افزار ليزرل 
 ارائهزير  متغير رهبري خدمتگزار در جدول نتايج تحليل عاملي تأييدي براي .انجام گرفت

  .ندا شده
  )21 ؛11 اقتباس از (رهبري خدمتگزار مدل اندازه گيري .1 نگاره

 سئوالات 
ضريب 
 t-value استاندارد

  10.1 0.52 .باشد  ميمدير من معتقد است خدمت به كاركنان از وظايف اصلي و مهم مديرسازمان 1
 15.05 0.82 .دلسوزي خودش را به من در رفتارهايش نشان ميدهدمدير من محبت و  2
 15.08 0.82 .مدير توجه خودش را به من نشان ميدهد 3
 10.5 0.62 .و تدبير عمل ميكند با خونسرديها  مدير من درآشفتگي و ناراحتي 4
 14.76 0.76 .كند  ميمدير من با مخالفان خود نيز با مهرباني برخورد 5
 15.25 0.78 .گردد  مي مسئوليتهاي منمدير به من اجازه ميدهد تصميماتي را بگيرم كه باعث افزايش 6
 10.2 0.82 .مدير من براي  تمام  كاركنانش احترام  قائل است 7
 11.02 0.72 .مدير من براي ديگران الگويي ميباشد كه از اين طريق بتوانند خدمات بهتري ارائه دهند 8
 13.26 0.73 .گذاردمدير من مايل است كه قدرت و اقتدار خودش را با ديگران به اشتراك ب 9

 حتـي اگـر نتـايج خـوبي          ،دهد كه ايده جديد خـود را پيـاده كننـد            مي مدير به افراداجازه   10
 .نداشته باشد

0.80 15.79 

مدير من نشان داده كه خواستار گنجاندن چشم انداز كاركنان در و چـشم انـداز سـازمان        11
 .ميباشد

0.87 17.98 

 18.32 0.78  .اندازي دقيق براي سازمان خود تهيه كرده استمديرمن با كمك كاركنانش، چشم  12
 15.76 0.80 . كاركنانش را هدايت و راهنمايي ميكند،مدير من بوسيله الگو و نمونه بودن در كارها 13
 15.52 0.76 .بيند  ميمدير، من را به عنوان يك عامل اثرگذار درآينده سازمان 14
 12.88 0.70 .ها كندتي اگرمنافع خود رافداي منافع آن ح،كند مي مدير من به افراد سازمان كمك 15
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  )21؛ 11اقتباس از( رهبري خدمتگزار  مدل اندازه گيري .1 نگارهادامه 
 سئوالات 

ضريب 
 t-value استاندارد

 14.73 0.78 . حتي اگر براي او نفعي نداشته باشد،كند مدير من به ديگران كمك مي 16
 10.36 0.87 .كند كاركنانش در سازمان پشتيباني و دفاع ميمدير من از حقوق  17
 13.22 0.71 .مدير به من در راز نگهداري، اعتماد و اطمينان دارد 18
 14.53 0.76 .شود مدير من با اعتمادي كه به من دارد باعث افزايش تعهد من به سازمان مي 19
 12.91 0.69 . نظرات من نشان ميدهدمدير اعتماد و اطمينانش را به من،  بوسيله دريافت 20
 15.73 0.84 باشد مدير من شخصي مهربان و رئوف مي 21
 14.54 0.77 .مدير من به تعريف و تمجيد ازخودش علاقه مند نيست 22
 15.57 0.83 .باشد مدير من رفتارهايش از سر تواضع و فروتني مي 23
 16.04 0.81 .گذارد مدير من به همه كاركنانش احترام مي 24
 14.78 0.77 .مدير من در خدمت به ديگران به دنبال پاداش و قدرداني ازآنها نمي باشد 25
 11.50 0.64 .مدير من بيشتر مايل است كه خدمت كند تا اينكه ديگران به او خدمت كند 26
 10.17 0.57 . بوسيله تشويق كردن نشان ميدهد،مدير من علاقمندي خودش را به من 27

دير من از طريق الگو بودن درخدمت رساني، ديگران را نيز به اين كار تشويق م 28
 .كند مي

0.80 15.56 

Chi-square=144/83          df=224         RMSEA=0/083          GFI=0/92.6            
AGFA=0/90.5 

ل مناسبي  مدمتغيرهاي تحقيق  كه مدل اندازه گيري دهد  مينشان  نتايج خروجي ليزرل
 كم بوده و نيز هاو نسبت كاي دو به درجه آزادي آن RMSEA مقدار كاي دو، مقدار.است

مجموع .  نيز معني دارندtكليه مقادير .  درصد است90 بالاي هاآن AGFA و GFIمقدار 
ي ي اعتبار و روايي بالاازاين تحقيق هاي  اين نتايج بيانگر آن هستند كه پرسشنامه

ه  به منظور آزمون فرضي.ندستدست آمده حاصل شانس و تصادف نيه يج ب و نتابرخوردارند
 جهت ،SPSS 15، ابتدا از آزمون همبستگي رتبه اي اسپيرمن با استفاده از نرم افزار ها

 متغيرها كيفي هستند قين تحقينكه در ايل ايبه دل. سنجش همبستگي بين متغيرها استفاده شد
رهبري خدمتگزار و ضرايب همبستگي بين ابتدا  . شداستفادههمبستگي اسپيرمن ضريب از 

توانمند ، )599/0(رهبري خدمتگزار و توانمند سازي كاركنان ،)837/0(اعتماد سازماني
سپس رابطه علي متغيرهاي مستقل  .دست آمده ب) 602/0(سازي كاركنان و اعتماد سازماني 

تاري، با كمك نرم افزار و وابسته تحقيق، با استفاده از روش مدل سازي معادلات ساخ
Lisrel 8.53اين كار علاوه بر اينكه قدم نهايي تحليل عاملي تأييدي است كه  . آزمون شد

برازش مدل، هاي  سنجش تحقيق انجام گرفت، از طريق شاخصهاي  پيش تر، روي مقياس
امي تماعتبار و برازندگي بنابراين  .دهد  مياعتبار مدل مفهومي پيشنهاد شده را نيز نشان
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و نسبت كاي دو به  RMSEA مقدار كاي دو، مقدار؛ زيرادتأييد شتحقيق هاي  فرضيه
همه   در AGFA  و GFI و نيز مقدار   بود3كم تر از ها  فرضيهدرجه آزادي در همه 

   .بود درصد 90بالاي ها  فرضيه
  

  
  )ضرايب استاندارد شده(مدلسازي معادلات ساختاري .2نمودار 

  

  
  )در حالت معنا داري(ازي معادلات ساختاريمدلس .3نمودار 
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دهند اثر رهبري خدمتگزار بر اعتماد  نشان مي3 و 2شماره هاي  همانطور كه شكل
-تاييد مي2و1هاي  ؛ از اين  رو فرضيهسازماني و توانمند سازي كاركنان  معني دار است

 از  نيزان و مديرانسبك رهبري خدمتگزار در دو گروه كاركنابعاد براي بررسي مقايسه . شوند
دست آمده حاكي از  اختلاف ه نتايج ب  وآزمون مقايسه ميانگين دو جامعه مستقل استفاده شد

 به ؛بودندمعناداري ميان ادراك كاركنان و ادراك مديران از سبك رهبري خدمتگزار 
 را آنها ، در حالي كه كاركنانندكرد  ميكه مديران خود را  خدمتگزار قلمداداي  گونه

  .دستندان خدمتگزار نمي
 

 گيري بحث و نتيجه
 بهبود عملكرد و موثر برعوامل مهم ترين اعتماد سازماني و توانمند سازي از جمله 

 با رهبري خدمتگزار ،با توجه به پرسشنامه كاركنان . روند  ميبه شمارها   سازماناثربخشي
 ، كه اولاً)0.98استاندارد با ضريب (دار استي مثبت و معنا   داراي رابطهاعتماد سازماني

 اي مستقيم ي ميان رهبري خدمتگزار و اعتماد سازماني رابطه نشان دهنده اين است كه رابطه
ضريب معناداري هر . است )18.62: ضريب معناداري ( اين رابطه بسيار قوي ثانياً؛باشد مي

اثر ) دمتگزاررهبري خ( باشد، نشن دهنده آن است كه متغير مستقل 1.96چقدر بزرگتر از 
 دارد، لذا فرضيه اول به طور كامل تاييد) اعتماد سازماني(علي قوي تري روي متغير وابسته 

اعتماد از عناصر اساسي و ند كه   اهاد نيز نشان دمشابههاي  پژوهشضمن اينكه  .شود مي
رهبري خدمتگزار با . ]22؛12[است  به ويژه رهبري خدمتگزار ،اوليه براي رهبري حقيقي

با (ي مثبت و قابل ملاحظه اي دارد هرابط 0.95سازي كاركنان نيز در سطح معناداريوانمندت
ها و نتايج تجزيه و تحليل  بنابراين داده).  15.46 : و ضريب معناداري0.96: ضريب استاندارد

نمايانگر اختلافي فاحش ميان ها  بررسي دادههمچنين . دننماي  ميآماري اين فرضيه را تاييد
اين امر نشان . استحاصل از پرسشنامه مرتبط با كاركنان و پرسشنامه مديران هاي  يافته

 ها آن چه كه كاركنانشان در مورد آنن است كه مديران خود را بيشتر ازآدهنده 
دست آمده از فرضيه  ه بنابراين با توجه به نتايج ب. كنند  مي خدمتگزار قلمداد،انديشند مي

ر در ايجاد اعتماد در سازمان و توانمند سازي كاركنان سوم  و نقش رهبري خدمتگزا
توسعه   واز بين بردن اين اختلافات براي ،، راهكارها و پيشنهادات زير)فرضيات اول و دوم(

براي اين كه شخصي خدمتگزار محسوب   :شود  ميارائهها  رهبري خدمتگزار در سازمان
و ها   بلكه مدل سازي ويژگيليو!  نمي توان خدمتگزاري را به او ديكته كرد،گردد
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وسيله الگو سازي ه توان ب  ميلذا. خصوصيات رهبران خدمتگزار بسيار موثر خواهد بود
تهيه و . توسعه دادها   در بين مديران و رهبران سازمان، اين سبك راصفات و ويژگي ها

 و رهبري خدمتگزار هاي  آموزشي به منظور توسعه و پرورش مهارتهاي  تدوين برنامه
، حائز  با موفقيت پشت سر بگذارندها  ارائه امتيازات ويژه به مديراني كه بتوانند اين دوره

رهبران خدمتگزار به . بخشي مديران بسيار كارآمد باشدتواند در اثر  مياهميت است و
نان به دنياي خاطر سبك رهبري خاص خودشان منحصر به فرد نيستند بلكه نحوه نگاه آ

لذا ديدگاه مثبت رهبران و مديران . كند  ميها را از ساير رهبران متمايز آناطرافشان است كه
يكي از . كار گرفت ها پرورش داد و در سازمان بهتوان در آن به خدمت رساني را مي

مديران و رهبران . استهاي رهبري خدمتگزار صداقت و راستگويي  مهمترين ويژگي
آن، جو اعتماد را  ها و تشويق كاركنان به  ويژگيوسيله نشان دادن اين صفات و توانند به مي

دادن به وسيله مشاركت تا بايستي همواره سعي كنند ها   آن.توسعه دهنددر سازمان 
 و از سوي ديگر روحيه همكاري و نندكاركنان از يك سو به كاركنان خود كمك ك

 ،گذاري زيرا مشاركت كاركنان  در جريان هدف؛مساعدت را در سازمان گسترش دهند
مديران و . شود  مي باعث تقويت جو اعتماد،سازمانهاي  تصميم گيري و انجام فعاليت

 به ؛رهبران بايستي همواره سعي كنند كه در معرض ديد و دسترس كاركنان خود باشند
مديران بايستي در . جدا بافته از خود تصور نكننداي  كه كاركنان مديران را تافتهاي  گونه

كه در اي   به گونه، كاركنان خود گوش دهندءراو آها  د به صحبت خومراودات روزانه
شفافيت در امور  .ندها ارزش قائليران براي آنكاركنان اين احساس ايجاد گردد كه مد

سازمان به هاي   رفتار مديران و همچنين بيان روشن اهداف و برنامه،روزمره سازمان
پايبندي و جامه عمل پوشاندن . گردد مي  باعث تقويت جو  اعتماد در سازمان،كاركنان

 از ،ها از اين طريقگردد كه آن هاي خود باعث مي وعدهمديران و رهبران به تعهدات و 
 .ند و اعتماد كاركنان را نسبت به خود جلب كنندوبرخوردار شدر سازمان اعتبار لازم 

باعث نيز جام امور ها به اهميت شايستگي در انهاي رهبران و اعتقاد آن و قابليتشايستگي 
وسيله ه توانند ب  ميمديران. گردد  ميسازمانو اعتماد در كاركنان سطح افزايش و بهبود 

احترام گذاشتن و نشان دادن محبت و دلسوزي به كاركنان خود و مهارت در برقراري 
 روحيه اعتماد را در سازمان زنده ،روابط باز و صادقانه و همچنين خوشرويي و گشاده رويي

هاي سايرين را بر نيازها گردد كه نياز  ميزار خادمي محسوبرهبر خدمتگ. گه دارندن
ند ك  مي اين احساس را در كاركنان خود نهادينه ودهد  ميهاي خودش اولويتوخواسته



116  1388 ، بهار و تابستان2، شماره 1، دوره دولتيمديريت 

وسيله متقاعد نمودن ه رهبران خدمتگزار ب. ها توجه داردكه رهبر سازمان به نيازهاي آن
 اعتماد را در ، و تصميمات پيشنهادي خودءراآان به پذيرش كاركنان خود و نه اجبار آن

رهبري مهم هاي  ويژگي از ،و زحمات ديگرانها   قدرداني از تلاش.دهد  ميفزايشسازمان ا
وسيله اجر نهادن و تشويق كاركنان، ه توانند ب  ميلذا مديران و رهبران. استخدمتگزار 

 .ه بهبود اعتماد در سازمان كمك  نمايندروابط خوب كاري را در سازمان پرورش داده و ب
تواند   مي، با اعتماد باشددر صورتي كه همراهنيز  واگذاري قدرت و اختيار  وتوانمندسازي

 آنها ،وقتي مدير به كاركنان اعتماد كند،  شودقوي و موثر براي كاركنان محسوبمحركي 
 انجام ايرمعلومات خود را بكنند تصميمات بهتر و دقيق تري بگيرند و دانش و   مينيز سعي
كنند و   مي مسئوليت را با كاركنان خود تقسيمرهبران خدمتگزار. توسعه بدهندوظايف 

 در واقع .آورند  ميلازم را براي توانمندسازي پيروان خود فراهمهاي  بدين وسيله فرصت
كارگيري استعدادهاي ه  باست كه موجب نقش معلمي ،بخشي از نقش رهبر خدمتگزار

آشكارا از كاركنان خود  رهبران خدمتگزار. شود  ميفته و قدرت تفكر در كاركناننه
د نقش مهمي در توانمندسازي داشته نتوان  ميكنند و بدين وسيله  ميقدرداني و حمايت

 براي هابه افراد شخصيت داده و در آن، مديران عالي سازمانهاي  اني و حمايتقدرد. دنباش
ثر با پيروان و ايجاد ارتباط مو .كند  ميايجادانگيزه ها   توسعه مهارتاستفاده از توان بالقوه و

  رهبري خدمتگزار به شمارمهمهاي  ، از ويژگيها در اطلاعات سازمانمشاركت دادن آن
ها انتظار داشت ، نمي توان از آناگر مديران كاركنان را در اطلاعات سهيم نكنند. رود مي

سازي توانمندشدن در اطلاعات براي  سهيم. ا را اجرا كنندهها را بپذيرند و آن كه مسئوليت
 صميميت و ،موجب برقراري جو اعتماد  حياتي برخوردار بوده، ضرورتاز ،كاركنان

 جو بي ،لازم و ضروري داده نشود چنانچه به افراد اطلاعات. شود  ميمسئوليت پذيري
 در واقع،. مسئولانه داشت ار رفت انتظارتوان از آناند و ديگر نميوش  مياعتمادي ايجاد

شناخت آن هاي  و فعاليتنسبت به سازمان  كاركنان گردد كه  مي باعث اطلاعاتتسهيم 
از  داشته باشند و  آمادگي،ي بيشترهامسئوليتو قبول براي پذيرش كسب كنند و بيشتري 

 .بيشتري در سازمان بهره مند  شوندجو اعتماد و صميميت 
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