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چکیده 4

این تحقیق با هدف بررسی رابطه رهبري خدمتگزار با اعتماد سازمانی و توانمندسازي کارکنان در 

شرکت گاز استان مازندران انجام شده است. جامعه آماري در این تحقیق، کارکنان شرکت گاز استان 

باشد. ابزار  نفر از کارکنان این شرکت می 329نفر بوده و نمونه آماري شامل  459مازندران به تعداد 

ها از طریق پرسشنامه محقق ساخته بوده و پایایی این ابزار از طریق آلفاي کرونباخ برابر  گردآوري داده

هاي پژوهش از آزمون  به دست آمده است. در تحلیل استنباطی به منظور بررسی فرضیه 97/0

مستقل، و در ادامه  �ون همبستگی پیرسون، و به منظور بررسی تفاوت ادراك مدیران و کارکنان از آزم

ها با استفاده از نرم افزار لیزرل به تحلیل مسیر متغیرهاي پژوهش و ارائه  به منظور تجزیه و تحلیل داده

مدل معادلات ساختاري پرداخته شده است. نتایج به دست آمده از تجزیه و تحلیل اطلاعات نشان داد 

ري بین رهبري خدمتگزار با اعتماد سازمانی و که در شرکت گاز استان مازندران رابطه مثبت و معنی دا

توانمندسازي کارکنان وجود دارد، و همچنین تفاوت معناداري بین ادراك کارکنان و مدیران از رهبري 

 .خدمتگزار در این شرکت مشاهده نشده است

 

 .زندرانرهبري خدمتگزار، اعتماد سازمانی، توانمندسازي کارکنان، شرکت گاز استان ما: واژگان کلیدي

  

 .ییدانشگاه علامه طباطبا يو حسابدار تیریاستاد دانشکده مد. 1

 .ییدانشگاه علامه طباطبا يو حسابدار تیریدانشکده مد اریاستاد. 2

نویسنده مسئول ( . .شرکت گاز استان مازندران یکارشناس منابع انسان. 3
� � � � � � � � � � � �

16 	 
 � � � � � � � �
( 

 )یلیتکم لاتیتحص سی(پرد ییدانشگاه علامه طباطبا یدولت تیریارشد مد یکارشناس يدانشجو. 4

و  یخدمتگزار با اعتماد سازمان يرابطه رهبر

 کارکنان يتوانمندساز

در شرکت گاز استان مازندران) ي(مطالعه مورد

03/03/1394 :پذیرشتاریخ 04/08/1392 تاریخ دریافت:

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
1-

04
 ]

 

                             1 / 32

http://iieshrm.ir/article-1-24-fa.html


 

پژوهشی مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت -فصلنامه علمی

1394/ تابستان 24/ شماره هفتمسال           

106

  مقدمه 

ن عامل در ادامه یمهم تر يهستند و رهبر یاجتماع کنون یاصلهاي  از شالودهها  سازمان
 يا مرگ سازمانهاست. رهبر روند حرکت از وضع موجود به سوی یات، رشد و بالندگیح

. بهتر در تکاپوستاي  ندهیجاد آیا يکند و در هر لحظه، برا می تیوضع مطلوب را هدا
ل به به اهداف دولت، یجهت ن یف قانونیوظا ياجرا يدر راستا یدولتهاي  سازمان

ند و با توجه به گسترش ینما می تیمصوب و ارائه خدمات به مردم فعالهاي  برنامه ياجرا
دا کرده است. یت پیش اهمیش از پیب یدولتهاي  ها، توجه به سازمان دولتهاي  تیفعال
ر است. یانکار ناپذ یضرورت یدولتهاي  د سازمانن رو تلاش در جهت بهبود عملکریاز ا

ران یاگر مد روند. می ن عنصر بشماریتر يران محوریها، مد ن نوع سازمانیدر ا
بالقوه کارکنان را به  يروهایرا فراهم آورند که ن یطیبتوانند شرا یدولتهاي  سازمان

 يلذا توانمندسازافت. ین سازمانها بهبود خواهد یت برسانند، مطمئناً عملکرد ایفعل
هاي  نه در سازمانین زمیابد. هرچند مطالعات انجام شده در ای می کارکنان ضرورت

کارکنان مربوط به  يشتر مطالعات در خصوص توانمندسازیاندك بوده و ب یدولت
 یدولتهاي  ران سازمانیکه مد نین به منظور ایباشد. همچن ی میردولتیمؤسسات غ

در کارکنان خود  یستیمحوله خود بپردازند باهاي  تیو فعالف یبه وظا یبتوانند به خوب
است  ین در حالیران شان قابل اعتماد هستند و ایاورند که مدین احساس را بوجود بیا

 يقرار دارد. البته اعتمادساز ینیکشور ما در سطح پائ یدولتهاي  که اعتماد در سازمان
ت یفیت و کارکنان بر کیرین مدیب مدت است. اعتماد یوسته و طلانیمداوم، پ يندیفرا
 یکی یدولت يف شدن حس اعتماد در سازمانهایدارد. ضع ییر بسزایتأث یت دولتیریمد

را ها  برنامه يتفاوت شده و اجرا یزه و بیانگ یجاد کارکنان بیهست که باعث ا یاز مسائل
  ).1380،فرد ییو دانا یسازد(الوان می مواجه يبا کند

و تحولات ها  ین زمان، در معرض دگرگونیر نهادها در ایهمچون سا یت دولتیریمد 
 رممکن به نظریغ یسنت يکردهاینده با رویقرار گرفته است و بقاء آن در آ يریچشمگ

را در  یت دولتیری، مدیو دانش ی، فرهنگی، ذهنیطیر و تحولات محییرسد. تغ می
ست. یسر نین تحولات میت ایریات آن جزء با مدیقرار داده است که ادامه ح یطیشرا
دارد تا  یت دولتیریدر مد يرات ساختارییران و تغیمد یاز به تحول ذهنیکه ن یتیریمد

ه پردازان یو نظر یابد. روانشناسان اجتماعیق یخود توف يارویروهاي  بتواند بر چالش
 یبارتتفاوتند. به ع یبرده اند که نسبت به منافع عامه ب ییبه وجود برنامه ها یدولت، پ
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که  يشود؛ رفتار ها می در سازمان ییفرهنگ خودستا یجاد نوعیگر، صحبت از اید
به عنوان       ن،یخادم یطین شرایرد. در چنیگ می دهیرا ناد یت اجتماعیمسئول

توانند وارد عرصه عمل شده و نقش مهم خود را ایفا کنند. خادمیت اشاره  کیمیاگران می
پاسخگویی به جامعه، محیط، نهادها و شهروندان حاصل به رضایتی دارد که در قبال 

شود( می

 � � � � � �

2001.(  

 يگذار تأثیر خدمتگزار، يرهبر يتئور نمودن مطرح يبرا را خود انگیزه لیف گرین 
 نمی خدمت جوامع به شاید و باید که طور آنها  سازمان او به عقیده. داند می جامعه بر

 خدمت به رهبران تشویق خدمتگزار يرهبر يتئور بیان از را خود هدف يو لذا. کنند
 نهاده بنیان 1خادمیت يتئور اساس بر خدمتگزار يرهبر يتئور.است کرده بیان رسانی

 2عاملیت تئوري مبناي بر رهبري سنتیهاي  که تئوري حالی در. است شده
(باشند می

� � � � � � � �
2001:27.(  

ارائه شده  یخدمت رسان ياست که بر مبنا ين از رهبرینواي  خدمتگزار گونه يرهبر 
روان یخدمتگزار و ارتباط با پ ي) عنوان داشته است عشق اساس رهبر2009است. فارمر(

() از آن به عنوان عشق الهی یاد کرده است2003(پترسوناستون، راسل و است. 
� � � � � � � � � �

به  ) در توضیح آن گفته همان عشق خدمت2003وینستون(جوزف و  )،2004:350
(جامعه یا حس تشخیص خوب و بد است

� � � � � � � �  � � � � � !
2003:8 " و  )،10

 انیم بیت ي) عشق رهبر خدمتگزار را شامل محبت صادقانه به اعضا2004س(یدن
ها  ن سازمانیاست. رهبران ا یو از جان گذشتگ يکه لازمه اش فداکار یکند. مفهوم می

دهند تا اعتماد آنان را بدست  نیازمند آنند که عشق ورزي را به پیروانشان نشان
(آورند


 � � �  � !
2004:601 " 602.(  

تحت اي  نخستین بار بوسیله رابرت گرین لیف درمقاله يخدمتگزار برا يرهبر يتئور 
 يرهبرخدمتگزار را فرد يگردید. و يوارد ادبیات رهبر ''خدمتگزار درنقش رهبر''عنوان 

و توسعه  يا از طریق توانمند سازمشترك ري چشم اندازهاداند که دستیابی به  می
داند( پیروان خود میسر می

� � � �  � # � � � � � � � �
2006:701.(  

از جمله شرکت گاز  -یدولتهاي  خدمتگزار در سازمان يقات رهبریکاربرد تحق 
ا ارتقاء دهد و یط پرتلاطم و پویبقاء در مح يرا براها  تواند سازمان می -استان مازندران
خدمتگزار در سازمان ها، آنها  يد. آموزش و گسترش نحوه رهبرت بخشیبه آنها مشروع

1 $ % & ' ( ) * + % , - . & , ' / * 0  

2 $ ) 1 ' 2 3 0 & , ' / * 0  
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از مشکلات و  يارین رو ممکن است بسیدهد. از ا می ا قرارید و پویت جدیرا در موقع
 دنبال ن بهیمحقق مطالعه این د. دریرا حل نما یدولتهاي  در سازمان يمسائل رهبر

در شرکت گاز  توانمندسازي کارکنان و سازمانی اعتماد بر خدمتگزار رهبري تأثیر بررسی
   :دارند مدنظر ویژه صورت به را زیر اهداف و باشند می استان مازندران

 آنها؛  بندي رتبه و خدمتگزار رهبري ابعاد سنجش و تعیین شناخت،-1
 خدمتگزار؛   رهبريهاي  پیامد و آثار از آگاهی-2
 ران و کارکنان؛  یل شکاف در ادراك مدیتحل-3
 در خدمتگزار رهبري بکارگیري و پرورش توسعه، براي پیشنهاداتی و راهکار ارائه-4

 شرکت گاز مازندران. 

 ان مساله یب

، ابزار عمده یدولتهاي  ین است که عموماً بوروکراسیکه امروزه وجود دارد ا یمشکل
استمداران شده ی، خادم سیگر بوروکراسید يریات حاکمه شده اند. به تعبیه یاسیس

 ییها ینابسامان  از کنار مشکلات و یبه سادگ یجامعه. مسئولان دولتاست، و نه خادم 
گر یمشابه دهاي  جنبه یو برخ ی، فساد، رشد نامتناسب بخش دولتيچون جانبدار

ابد و ی می ضرورت ينظام ادار ين رو، نوسازیکنند. از ا یبه آن نم یگذشته و توجه
از  يمروزه مفهوم گسترده تررد. ایگ می به جامعه و شهروندان شکل يبحث خدمتگزار

ارائه "و  "اعتماد در مقابل کنترل"که منعکس کننده  یاز است، مفهومیمورد ن یحکمران
 ). 2: 1387و همکاران،  یهیاست(فق "خدمت در مقابل قدرت

هاي  ت و خواستهیرین کارکنان و مدیب ی، شکاف قابل توجهیدولتهاي  در سازمان 
 روبرو ییمات معمولاً با مشکلات اجراین شکاف، تصمیجه این دو وجود دارد. در نتیا

دهند و در مقابل  می نشان یمات سرسختین تصمیا يرا کارکنان در اجرایشوند، ز می
 یمشارکت نم يریم گیان تصمیکنند و آنها را در جر یز به کارکنان اعتماد نمیران نیمد

 یجه بیشود. نت می در سازمان ياعتماد یب يجاد فضاین موارد باعث ایدهند و ا
در  يو کم کار يکار یاسی، تضاد، سیعه پراکنیمانند شا یید آمدن رفتارهای، پدياعتماد

دهد. در  می شیرا افزاها  نهیگرفته و هزها  از سازمان ییبالا يسازمان خواهد بود که انرژ
ت، ی، خلاقیو خودکنترل یتیریمانند خودمد یصحبت از موضوعات ین سازمانیچن

به  يجهت بهبود بهره ورها  ده خواهد بود و اکثر تلاشیفا یو ... ب يرهبر ،يهمکار
، اعتماد متقابل کارکنان به يل همکارین راه تسهید و مهم تریجه مطلوب نخواهد رسینت
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پور و همکاران،  یباشد(قل ها می ران سازمانیان کارکنان و مدیز اعتماد میگر و نیکدی
1388 :5-4  .( 

م، یکن می نده صحبتیدر آ يدر مورد رهبر یمعتقد است، وقت) 1999دنهارت( 
 ییوه هایم. امروزه شیده می را مدنظر قرار یمشارکت يو رهبر یاز کارگروه ییالگوها

 يمعاصر صرفاً بر رهبرهاي  دهیباشد. ا می ازین يشه در مورد رهبرین از فکر و اندینو
 کنند و در کنار هم رشد می ا هم کاراز افراد که ب ییشوند بلکه بر گروه ها یمتمرکز نم

شود،  می از توسعه در نظر گرفته يندیبه عنوان فرآ يد دارد. مفهوم رهبریند، تاکینما می
د یتوانند و با می که همه یکند، اقدام می دایت اقدام پیک گروه قابلیکه درون  يکارکرد

کند  تغییر می "توانمندسازي"رهبري به جاي امر و نهی به ند. نقش یدر آن مشارکت نما
گیرد( را به خود  می "راهنمایی"و رهبري نقش 


 � � � � � � � �
1999.(   

و  یختگی، گسیاداره امور عموم ی) معتقد است مشکل واقع2003(1کسونیفردر 
ست مورد توجه یبا می جه آن چهیو کارکنانشان است. در نتها  ن سازمانیب یگسستگ
توسعه  يبرا یزمیتوانند به صورت ارگان ها می ستمیسن یرد، آنست که چگونه ایقرار گ

 ن راستا،یستم عمل کنند. در همین افراد و سیت، توازن بی، خادميق همکاریگروه از طر
در  یعمومهاي  ران سازمانیمد يژه برایو ییخدمتگزار را به عنوان  الگو يتوان رهبر می

  ).5: 1390ف زاده و همکاران، ینظر گرفت(شر

جاد یسلسله مراتب بودند باعث ا یبر نوع یکه عمدتاً مبتن يرهبر یسنت يکردهایرو 
 يکردهایکه در رو یشدند، در حال ها می در پرورش کارکنان مولد در سازمان یموانع
روان یپ يو بالنده ساز يخدمتگزار بر توانمندساز يو به خصوص رهبر يد رهبریجد
است(د شده یتاک

� � � � � � � � � �
2004:350 .( 

تواند  می خدمتگزار يرهبر يری) معتقد است که بکارگ1977( فین لیگر رابرت 
و  یزش اصلین حالت، انگینانه تریباشد. در خوشبها  ران سازمانیمد يبرا یکمک بزرگ

روان خود باشد و یبه پ یو خدمت رسان يل به خدمتگزاریتما یستیبا يرهبر يعمده برا
افتد که رهبران در  می اتفاق یخدمتگزار زمان ي. رهبریو نفع شخص ینه خودخواه

که  ی) تا زمان1994ر(یرند. طبق نظر نایرا بپذ يت خدمتگزاریروان، موقعیروابط خود با پ
 يرهبر يبالا يم به سمت استانداردهایتوان یحاکم باشد ما نم يقدرت بر تفکر رهبر

شه با یکه قدرت همم، هر چند یرا محور قرار ده يخدمتگزار یستیم. ما بایحرکت کن

1 $ 4 * ' + ' * - 3 5 % / 2 
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باشد  بوده است ولی تنها استفاده مشروع از آن، خدمتگزاري میهمراه  يرهبر
)

6 � � � � � � � � 7 � 8  � # �
2006:1390 .( 

خدمتگزار  يرهبرهاي  یژگیکارکنان از و يجاد اعتماد و توانمند سازیکه ا یاز آنجائ 
خدمتگزار راه  يرهبررسد  می ز بر آنها شده است، بنظرین يادید زیرود و تأک می بشمار

. گردد می محسوب یدولتهاي  در سازمان ین دو معضل اساسیحل ا يبرا یحل مناسب
باشد تا رابطه بین رهبري خدمتگزار با  بنابراین، محققین در این تحقیق در صدد می

 توانمندسازي و اعتماد سازمانی را مورد بررسی و مطالعه قرار دهد. 

  قیت و ضرورت تحقیاهم

و جامعه  یمانند روانشناس ییشه در رشته هایباشد و ر اي می ن رشتهیب یموضوع اعتماد
برخوردار  یت فراوانیز از اهمین یو رفتار سازمان ی، حقوقیاسیدارد و در علوم س یشناس

را مشارکت اثربخش را در یشود؛ ز می در سازمانها محسوب يدیکل ياست. اعتماد عنصر
، بهبود یت شغلیم اطلاعات، تعهد، رضایاعتماد موجب تقسد. ینما می ریسازمان امکان پذ

هاي  سال یط گردد. می ت اثربخش سازمانیریو مد يش نوآوریه کارکنان، افزایروح
مورد توجه خاص بوده ها  ت سازمانیدر موفق یاتیک عنصر حیر، اعتماد به عنوان یاخ

 نه اعتماد رایمقات در زیر تحقیش چشمگی) معتقد است که افزا1977گمن(یاست. اسل
ها از کمبود اعتماد بین مدیران و کارکنان  سازمان این واقعیت نسبت داد کهتوان به  می

هایی به منظور رفع این مشکل ارائه گردد، مشکلی  راه حل برند. لذا بایستی خود رنج می
ها  سازمان که در آینده ممکن است زمینه ساز مشکلات عدیده دیگري در

گردد
9 6 � � � � �  � # � � � � �

2004:556
:

   . 
 يرا وادار نموده که همواره در جستجوها  محیطی در عصر حاضر سازمانهاي  چالش 

بالقوه هاي  خود باشند. در این میان استفاده از توانایی يراه هایی به منظور حفظ و بقا
 یهر سازمان يشگرف، برا يمنابع انسانی و بالفعل درآوردن این نیروها و استعدادها

نیز به منظور پاسخ به تغییرات محیطی به ها  رود. سازمان می بزرگ به شمارمزیتی 
توان گفت که توانمند سازي کارکنان، به  لذا میکارکنانی توانمندتر از گذشته نیاز دارند. 

عنوان یکی از راهبردهاي مهم به منظور تطابق با تغییرات خارجی به موضوعی مهم در 
(دیل شده استها تب مدیریت و رهبري سازمان

; � � # � � � < � � = � # � �
1988:475 .( 

باشند و  ي میاقتصادهاي  ر رقابتیتحت تاثها  که سازمان یطین، در شرایبنابرا 
کنند، ضرورت توجه به  می و درك ییخود را شناسا ی، اجتماعياقتصادهاي  تیمسئول
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ده یگردبرخوردار اي  ژهیت ویاز اهم یسازمان يو سرآمد یمنابع انسان يتوانمندساز
با  یبا پرورش کارکنان ي. توانمندساز)2:1387، یمنابع انسان ياد توانمندسازیبن(است

ط از خود عکس العمل یمح ییایران امکان خواهد داد تا در برابر پویزه و توانا به مدیانگ
 .)76:1388ن و همکاران، یدجوادیس(ع تر و مناسب تر نشان دهندیسر

ها تمایل دارند که تاثیر  در جوامع خدمتگزار، به واسطه وجود حس نوع دوستی، سازمان 
کنند تا در قبال جامعه مسئول  اي تلاش می مثبتی بر جامعه داشته باشند. آنها به گونه

باشند، اعتماد عامه را افزایش دهند؛ از شیوه هایی براي انجام امور استفاده کنند که منعکس 
ها  اخلاقیات، عدالت و احترام باشد. سازماناي اساسی جامعه نظیر صداقت، ه کننده ارزش

به منظور نیل به اهداف نوع دوستانه خود، نه تنها بایستی تابع قوانین خاصی باشند بلکه 
 ). 2: 1387بایستی فراتر از آن، تابع اصول خادمیت باشند(فقیهی و همکاران، 

دارد که بحران  می انیب )1977(فین لیگر) به نقل از 1387(و همکاران پور یقل 
هاي  نفعیدر فائق آمدن به توقعات ذها  ر سازمانیفراگ یستگی، ناشايمزمن حکومتدار

 يخدمتگزار برا يگردد. لذا موضوع رهبر می محسوب یک عامل جهانیخود، اکنون 
 يوه رهبرین شین که ایباشد و ا می برخوردار ییت بالایاز اهمها  سازمان یتمام

 . کند می ارائهها  طیمح شتریدر بها  سازمان ينه رهبریدر زماي  بالقوه يبهبودها
شود  می آغاز يفرد یعیخدمتگزار با حس طب يرهبر) معتقد است، 2009اندسون( 
کند تا  می ن انتخاب آگاهانه فرد را مشتاقیبه خدمت دارد. ا یل ذاتیکه تما يفرد یعنی
افت خدمت یشود، آنها با در می که به افراد خدمت ارائه ید. زمانیت نمایگران را هداید

دوست دارند که  یشتر شده و حتیاستقلال ب يسالم تر، خردمندتر، آزادتر و دارا
 دیدر جامعه پد یج برجسته و باشکوهیب نتاین ترتیخودشان هم خدمتگزار شوند و به ا

<(برند می د و افراد جامعه سودیآ می
15 ? 2009 

@ A B C D E C A
(.  

ی دولتهاي  خدمتگزار در سازمان يت توجه به موضوع رهبریدر مورد ضرورت و اهم 
 ز اشاره داشت: یر نیتوان به موارد ز می

ن یدهند، و بد می وندیپها  خدمتگزار، شهروندان را به نهادها و سازمانهاي  سازمان.1
و همکاران،  یهیابد(فقی می شیدولت افزا یت و اثربخشیق، مشروعیطر

14:1387 .( 
در رابطه با شهروندان و عدم توجه به بحث  یاسیاشتباهات فاحش رهبران س.2

ت منجر به کاهش یلطمه زده و در نها یخدمتگزار، به اعتماد عموم يرهبر
 ).  5: 1380فرد،  ییو دانا یشود(الوان ی میاسیت نظام سیمشروع
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هاي  یو خط مشها  استی، سیخارج يروهایشدن و به تبع آن فشار ن یجهان.3
ن انتقاد قرار داده یر ذره بیرا ز یران دولتیرا محدود ساخته و رفتار مد یدولت

همواره  یستیرا در بر دارد و با یجهان ییران، رسوایاست. حرکت نامعقول مد
 ). 18: 1382، یمراقب نوع رفتار خود با شهروندان باشند(الوان

 ق یتحق يچارچوب نظر

ر یق را به شرح زیتحق ي، چارچوب نظريکتابخانه ا ن با توجه به انجام مطالعاتیمحقق
 نموده اند.  یطراح

 خدمتگزار   يرهبر -1

 و مقالات بررسی و مطالعه از پس لیف، گرین موسسه فعلی مدیر اسپیرز، يلار
 يلار: است برشمرده خدمتگزار رهبران يبرا را ویژگی لیف، ده گرین متعددهاي  نوشته
 يبرا را ویژگی ده لیف گرین رابرتهاي  نوشته که دکر بیان 1998 سال در اسپیرز
 :کند می ارائه خدمتگزار رهبران

 -6، 5يمتقاعدساز –5، 4آگاهی –4، 3بخشی شفا -3، 2همدلی – 2، 1دادن گوش -1 
 به تعهد - 9 ، 8سرپرستی و خادمیت – 8، 7و دوراندیشی يآینده نگر -7، 6يساز مفهوم

  گروه. ایجاد -10افراد،  رشد

 دارد:  می انیر بیخدمتگزار را به شرح ز ي) ابعاد شش گانه رهبر2008ا(یسندجا
 -4ثاق، یعت و میبر ب یرابطه مبتن -3ت معتبر، یشخص -2اطاعت داوطلبانه،  -1 

نفوذ تحول آفرین( -6معنویت ماورایی، -5اخلاق مسئولانه، 
� � � � F � G � � H � I � � �  �

2010:647  .( 

 دارند:  می انیر بیخدمتگزار را به شرح ز يرهبر) ابعاد 2008دن و همکاران(یل

زیردستان  کمک به -5توانمندسازي،  -4هاي ادراکی،  مهارت -3ارزش آفرینی،  -2شفادهی،  -1
خدمتگزاري ( -7رفتار اخلاق گرایانه،  -6تا رشد کنند و موفق باشند، 

J  � � � �
2008:162  .( 

1 $ K - % & ' 2 - 2 1  

2 $ ' L . ) & , 0  

3 $ , ' ) K - 2 1  

4 $ ) ( ) * ' 2 ' % %  

5 $ . ' * % M ) % - / 2  

6 $ 3 / 2 3 ' . & M ) K - N ) & - / 2  

7 $ O / * ' % - 1 , &  
8 $ % & ' ( ) * + % , - .  
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 نمی بزرگهاي  سازمان يبرا اتنه خدمتگزار يرهبر مدل که است معتقد لیف گرین 
 حتی او که يطور به. برد کار به سازمان سطوح تمامی توان در می را آن بلکه باشد،

 لیف گرین ي   تئور .است نیز توصیه کرده مادران و پدران يبرا را مدل این از استفاده
که بر خدمت رسانی، تواضع و  آورد شمار به محور انسانهاي  يتئور جمله از توان می را

ردفروتنی، بصیرت و دوراندیشی تاکید دا
� � � � � � � �

2001:28
:

.(  

  ی اعتماد سازمان -2

 گوناگونی ابعاد کنون تا. است شده تعریف يبعد چنداي  سازه عنوان به سازمانی اعتماد
 انصاف، شایستگی،: کرد اشاره زیر موارد به توان می     که است معرفی شده اعتماد يبرا

وفاداري( ثبات، گشودگی،
P � � � � Q � = � � � � � R �

2004:18 " 9:
 به توجه ،)، وابستگی

 در جزء سه به مایر. مشارکت صداقت، شناسایی، و گشودگی اعتبار، تعهد، کارکنان،
 به نیز میشرا .توانایی و انصاف خیرخواهی، از عبارتند که است کرده اشاره اعتماد

است( نموده اشاره توجه و اعتبار گشودگی، شایستگی،
S � � � � � � � � R �

2006:2 " 3.( 
ش یت پیت، صداقت و قابلی، صلاحیرخواهی)، چهار شاخص خ2006تز و هارتوگ(یدا 
  . دانند می ل دهنده اعتمادین عناصر    تشکیرا به عنوان مهم تر ینیب
را به عنوان  و صراحت يت، ثبات، وفاداری)، صداقت، صلاح1984( 1باتلر و کانترل 

ی اعتماد معرف ين عناصر را برایز همی) ن2003نز(یشناسند. راب می اعتماد يدیکل عناصر
که اعتماد  يزان اعتمادی)، معتقدند عوامل مؤثر بر م1995( 2ر و  همکارانی می کند. می

  باشد. می و صداقت اعتماد شونده یرخواهی، خییکننده به اعتماد شونده دارد شامل: توانا

و حفظ آن ارائه  ياعتمادساز ير را برایششگانه ز ي) رهنمودها1989فرناندو بارتولومه(

بر آن  ین پژوهش در بحث اعتماد سازمانیا يکرده است، که اساس چارچوب نظر

 استوار است: 

ق به یمات و با دادن بازخور دقیو تصمها  یح خط مشیارتباطات: با تشر·

خود صادق هاي  تیمحدودد. درباره مسائل و یکارکنان، آنان را آگاه نگه دار

 د. ییقت را به کارکنان خود بگویشه حقید و همیباش

پشتیبانی: در دسترس و خودي باشید، به کارکنان کمک کنید و آنها را اندرز ·

 دهید. مربی باشید و از افکار اعضاي تیم حمایت کنید. 

1 T U V W X Y Z [ \ ] ^ W Z Y X X
2 T _ ] ` Y Z a b c d e 1995f  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
1-

04
 ]

 

                             9 / 32

http://iieshrm.ir/article-1-24-fa.html


 

پژوهشی مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت -فصلنامه علمی

1394/ تابستان 24/ شماره هفتمسال           

114

و احترام: مهم ترین شکل بیان احترام مدیریتی، تفویض اختیار در شکل واقعی ·

دادن حق تصمیم گیري به کارکنان است. دومین شکل بیان احترام، داشتن 

گوش شنوا براي شینیدن افکار دیگران به صورت فعال است. توانمندسازي 

 بدون وجود اعتماد ممکن نیست. 

انصاف: در به رسمیت شناختن و اعتبار دادن به کسانی که شایسته آن اند، سریع ·

 طرفانه است.  هاي عملکرد عینی و بی مامی ارزیابیعمل کنید، مطمئن شوید که ت

قابلیت پیش بینی: همان طور که اشاره شد در امور روزانه وحدت رویه و رفتار قابل ·

 هاي داده شده و ضمنی خود دفا کنید.  پیش بینی داشته باشید. به تمامی وعده

شایستگی: با برخورداري از شم خوب کسب و کار و به نمایش گذاشتن توان ·

فنی و حرفه اي، اعتبار شایسته کسب کنید. اعتماد را باید به دست آورد. نمی 

کرد(درخواست توان اعتماد را ار دیگران 
g h i j k l k m n o

1989:135 p 42  .( 

   يتوانمندساز -3

 یروانشناخت يو ولتهوس، توانمندساز وماس) با توجه به الگوي ت1995و 1996اسپریتزر(

، حق یستگیمتشکل از چهار بعد شا یزشیک مفهوم انگیرا به عنوان 

ف کرده است.                      یتعر يرگذاریدار بودن و تاث ی)، معنيانتخاب(خودمختار

که به نقش کارمند در سازمان است،  یشخص يریک جهت گین ابعاد نشان دهنده یا

 بر آن استوار است.  ين پژوهش در بحث توانمندسازیا يارچوب نظراساس چ

ف شان با یانجام وظا ییقت احساس افراد در توانایدر حق یستگیشا: یستگیشا -1 

ن که یا ایکنند،  ی میستگیشوند، احساس شا می افراد توانمند یمهارت بالاست. وقت

ک کار دارند. یز یت آمیانجام دادن موفق يت و تبحر لازم را برایکنند قابل می احساس

 کنند که می نانی، بلکه احساس اطمیستگیافراد توانمند شده نه تنها احساس شا

کنند و  ی میشخص يانجام دهند. آنان احساس برتر یستگیتوانند کار را با شا می

 ابند. یاموزند و رشد بیتازه بهاي  با چالش ییارویرو يتوانند برا می معتقدند که

کند که افراد توانمند  می انی) ب1989(یدس): يحق انتخاب(خودمختار -2 

ت اشاره یبه احساس قابل یستگیکه شا یکنند. در حال می ن احساس حق انتخابیهمچن

 يدارد، حق انتخاب به احساس حق انتخاب منسوب است. خودسامان بودن به معنا

مربوط به خود هاي  تیفعالدن شخص به یتجربه احساس انتخاب در اجرا و نظام بخش

 است. 
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دارد، افراد توانمند احساس کنترل  می انی) ب1989ن برگر(یگر: يرگذاریتاث -3 

 یطیر قرار دادن محیتوانند با تحت تاث می ن باورند کهیج دارند. آنان بر ایبر نتا یشخص

ن برگر یجاد کنند. گریر اییشوند، تغ می که حاصل یجیا نتایکنند  می که در آن کار

ک مقطع مشخص یمعتقد است که احساس موثر بودن، عبارت است از اعتقادات فرد در 

 ر در جهت مطلوب. ییجاد تغیا ياش برا ییاز زمان در مورد توانا

 يکنند. آنان برا می دار بودن یافراد توانمند احساس معندار بودن:  یمعن -4 

و ها  ارزش قائلند، آرمانکه به آن اشتغال دارند  یتیا فعالیمقاصد، اهداف 

شوند،  می دهیشان با آن چه در حال انجام دادن آن هستند، متجانس دیاستانداردها

کنند، دقت و  می دیشود و درباره آنچه تول ی میشان مهم تلق یت در نظام ارزشیفعال

گذارند و در  می هیخود ما یا روانی یروح يرویت، از نیاعتماد دارند. آنان در آن فعال

جه یبرخوردارند و در نت یت شخصیاحساس اهم یش، از نوعیو اشتغال خو يریگدر

 کنند.  می را تجربه یوند و همبستگیت، پیاشتغال در آن فعال

 شود.  ارائه می 1با توجه به توضیحات فوق، مدل مفهومی در قالب شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  )محققانق(ماخذ: یتحق یمدل مفهوم -1شکل 

رهبري 

خدمتگزار

شایستگی 

تاثیرگذاري 

حق انتخاب 

معنی داري  

خدمت رسان  متواضع   بصیر   گروه ساز 

اعتماد  توانمندسازي 

احترام 

ارتباطات 

انصاف 

قابلیت        

پیش بینی  

پشتیبانی 
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  ق یتحق یروش شناس

 نوع ازها  داده آوري جمع لحاظ به و کاربردي نوع از هدف لحاظ به حاضر تحقیق

جامعه  ).81-82، صص1381و همکاران،  باشد(سرمد می علی و همبستگی توصیفی،

 نفر 459شرکت گاز استان مازندران به تعداد  یآماري در این تحقیق، کارکنان رسم

اي  طبقه گیري از روش نمونه گیري تصادفیدر این تحقیق جهت نمونهباشند.  می

شامل کارکنان بر همین اساس نمونه مورد نظر از جامعه تحقیق  ت.ه اسشد استفاده

طرح ها،  يو اجرا ی، معاون مهندسیبانیو پشت ی، معاونت ماليمعاونت بهره بردار

، ، قراردادها، حراستی، روابط عموميزیشامل برنامه ر يمستقل ستاد يواحدها
q r s

 ،

باشد. حجم و تعداد نمونه مورد نظر بر اساس جدول کهن،  می یفن ی، بازرسیحقوق

حجم جامعه آماري و  1 جدول). 1382،یمشخص شده است(خاک یمورگان و کرجس

 دهد.  می نشانها  نمونه انتخابی را به تفکیک بخش

 يو حجم نمونه آمار يحجم جامعه آمار -1 جدول

 بخش
تعداد 

 کارکنان

سهم نسبی کارکنان در 

 جامعه
 اد نمونهتعد

 148 %53 242 معاونت بهره برداري

 66 %4/17 80 معاونت مالی و پشتیبانی

 63 %3/16 75 معاونت مهندسی و اجراي طرح ها

 52 %3/13 62 واحدهاي مستقل ستادي
 

ل، از یه و تحلیو اطلاعات جهت تجزها  داده يق به منظور جمع آورین تحقیدر ا 

ق اعتبار محتوا یپرسشنامه از طر ییشده است. رواپرسشنامه محقق ساخته استفاده 

در این مرحله با انجام توسط افرادي متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین شده است. 

د راهنما و مشاور و متخصصان یاز جمله اساتمختلف و کسب نظرات افراد هاي  مصاحبه

اصلاحات لازم بعمل آمده و بدین ترتیب اطمینان حاصل  شرکت، یحوزه منابع انسان

  سنجد. می که پرسشنامه همان خصیصه مورد نظر محققین را گردید

در این تحقیق براي اندازه گیري پایایی پرسشنامه از روش آلفاي کرونباخ استفاده  

ودگردیآزمونپیشپرسشنامه30شاملاولیهنمونهیکابتدامنظوراست. بدینشده 

افزار آماري نرمکمکبهوپرسشنامهاینازآمدهدستبههاي  از دادهاستفادهباسپس r t r r
 به دست آمده است. 97/0برابر کرونباخآلفايروشبااعتمادضریبمیزان  
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فراوانی از درصد فراوانی، میانگین ها، نمودارها و جداول  یفیدر بخش آمار توص 

 یژه و اصلیوهاي  هیه فرضیکل یبه بررس یل استنباطیمربوطاستفاده شده است و در تحل

پژوهش با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون، آزمون 
u

مستقل و تحلیل مسیر  

 شود.   می پرداخته

 ق یتحق یلیتحل الگوي

را وسعت دهد و محقق را  یلیتحل ين است که چشم اندازهایا یاکتشاففه مطالعات یوظ

شان ممکن است الهام یشه هایقات و اندیپردازان که تحق يبا افکار متخصصان و تئور

ق را آشکار یق اش باشند، آشنا کند و وجوه گوناگون مسئله تحقیبخش او در کار تحق

ن شده را با کار یق تدویمسئله تحق ياست که طرح نظر ییلولا یلیتحل الگويند. ینما

 یان مفهومیکند. ب می گر متصلیکدیل اطلاعات است به یش که مشاهده و تحلیبعد

 یاز ابعاد اصل یکین یشود و ا می دهینام 1يق، مفهوم سازیموضوع تحقهاي  دهیپد

قرص، محکم  يربنایز یلیاست. بدون آن کار ساختن مدل تحل یلیتحل الگويساختمان 

 ). 104-157 :1385و کامپنهود،  يوینخواهد داشت(ک قیو دق
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  خدمتگزار ير رهبریمتغ یلیتحل الگوي -2 جدول

 نظریه پشتیبان شاخص(سنجه) مولفه ابعاد مفهوم

 

 رهبري

 خدمتگزار

خدمت 

 رسان

 مهرورزي

مدیر من معتقد است خدمت به دیگران از وظایف اصلی و مهم   -1

 باشد. میمدیر سازمان 

� � { y � � � � � �� { � { � } � � 2010� 

 � { y � � � � } • � 1999�� � } x y { �� ~ � � { � � �� � } } { � � x y� 2004�� � � � � � �� � � � �
• �
2002� 

 � � �   � � ¡¢ £ ¤ � � ¡ ¥ ¦ £ � ¡§ � �   � ¨ � � �
 �
1989�

 

 

 

مدیر من بیشتر مایل است که خدمت کند تا این که دیگران به او  -2

 خدمت کنند.

خدمت به دیگران به دنبال پاداش و قدردانی از آنها مدیر من در  -3

 نمی باشد.

احترام به 

 دیگران

 کند. مدیر من با مخالفان خود نیز با مهربانی برخورد می -1

 گذارد. مدیر من به همه کارکنانش احترام می -2

 شمارد مدیر من حقوق انسانی کارکنان را در شرکت محترم می -3

 دوستینوع 

 ورزد. مدیر من به رفع نیازهاي واقعی کارکنانش، اهتمام می -1

مدیر من بوسیله الگو و نمونه بودن در کارها، کارکنانش را هدایت  -2

 کند. و راهنمایی  می

 کند. مدیر من، انسان دوستی را ترویج می  -3

 باشد. مدیر من رفتارهایش از سر تواضع و فروتنی می  -4

 گروه ساز

 شناسایی

 ها قابلیت

 کند. مدیر من براي کمک به رشد دیگران به عنوان مربی عمل می -1

 مدیر من به دانش و معلومات من، اعتماد و اطمینان کامل دارد. -2

 کند. مدیر من، محیط مشوق یادگیري ایجاد می   -3

تصمیم 

گیري 

 مشارکتی

 شود. کارکنان جایگزین رقابت میدر شرکت همکاري بین  -1

 کند. ها را تشویق می مدیر من مشارکت در تصمیم گیري -2

 داند. هاي جمعی را مرجح می مدیر من اجراي تصمیم -3

 بصیر

 دوراندیش

مدیر من با همراهی و کمک کارکنانش، چشم اندازي دقیق براي  -1

 شرکت تهیه کرده است.

انداز  داده است که خواستار گنجاندن چشممدیر من نشان  -2

 باشد. کارکنانش در اهداف و چشم انداز شرکت می

 کند. مدیر من مسیر حرکت به سوي اهداف را پایش می  -3

 مفهوم ساز

 کند. مدیر من روحیه توانستن را در شرکت ترویج می  -1

 آفریند. میهاي ماندگار  مدیر من ارزش  -2

 مدیران شرکت، گفتار و اعمالشان یکی است. -3

 متواضع

 توجه به

 دیگران

 کند. مدیر من به کارکنان در تحقق اهدافشان کمک می  -1

 کند و خود را جدا نمی کند. مدیر من در کنار کارکنان کار می  -2

اولویت دادن 

به نیاز 

 دیگران

 داند. اولی تر از سازمان میمدیر من کارکنان را  -1

مدیر من از قدرت و اختیار خود در حل مشکل کارکنان استفاده  -2

 کند. می

 شمارد. مدیر من نیاز کارکنان را بر نیاز خود مقدم می -3
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 اعتماد سازمانی ر یمتغ یلیتحل الگوي -3 جدول

 نظریه پشتیبان شاخص(سنجه)  مولفه ابعاد مفهوم

 

 

 اعتماد

 سازمانی

 

 

 

 ارتباطات

 

 

 بازخور

مدیران شرکت با دادن بازخور دقیق به   -1

 دارند.  کارکنان، آنان را آگاه نگه می

© ª « ¬ ­ ® ¯ °
 • ±
2009² ³ ¯ ´ µ ¶ ¬ · ¬ ° ¯ ¸ ¹ º »

 
• ±

2008² ¼ » ½ º » ·
 • ±
2004² 

 ¾ ¿ ° ° » ½ ½ À Á ­ ª ¸ »
 

• ±
2002² 

 Á Â ¶ » ¯ ­ ® » ¶ À » ­ ¬ ½
 

• ±
1999²Á » ¯ Ã » ¶ ° À » ­ ¬ ½

 • ±
1999² Ä Å Æ Ç È É Ê Ë Å Ì Ç É

 
•

 
Í
1996Î

 Ï Ç Ð Ì Ê É Ê Ñ Å
 • Í
1989Î

 

اطمینان دارم که مدیر من، اطلاعات مهم را  -2

 گذارد.  با من در میان  می

مدیر اعتماد و اطمینانش را به من، بوسیله  -3

 دهد.  دریافت نظرات من نشان می

 

 

 صداقت

اطمینان دارم که مدیر من، فردي صادق  -1

 باشد.  می

مدیر من دلسوزي خودش را به من در  -2

 دهد.  رفتارهایش نشان می

مدیر من با صداقت و مهربانی با من ارتباط  -3

 کند.  برقرار می

گفتار و کردار (حرف و عمل) مدیران شرکت    -4

 یکسان است.  

صداقت، یک ارزش کلیدي در فعالیت کارکنان  -5

شود.                                                           شرکت محسوب می

اذعان 

 حقیقت

 مدیر من به آن چه گفته است، پایبند است.  -1

گوید، چه  مدیر من همواره حقیقت را می -2
 خوشایند باشد چه نباشد. 

 

 

 

 پشتیبانی

خودي 

 بودن

مدیر به من در راز نگهداري، اعتماد و اطمینان  -1
 دارد. 

من مایلم به مدیرم این اجازه را بدهم که براي  -2
 من تصمیم بگیرد. 

در شرکت ما کارکنان  خالصانه نگران   -3

 مشکلات یکدیگر هستند. 

مدیر من با اعتمادي که به من دارد باعث  -4

 شود.          افزایش تعهد من به سازمان         می

کمک به 

 کارکنان

مدیران شرکت از افکار کارکنان حمایت  -1

 کنند.  می

مدیر من از حقوق کارکنانش در شرکت  -2

 کند.    پشتیبانی می
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 نظریه پشتیبان شاخص(سنجه)  مولفه ابعاد مفهوم

کند، حتی  مدیر من به افراد سازمان کمک می -3

 اگر منافع خود را فداي منافع آنها کند. 

 

 

 احترام

 

تفویض 

 اختیار

من براي تصمیم گیري در مورد آن چه انجام  -1

 دهم، آزادي عمل کامل دارم.   می

 توانم مطابق میل خود عمل کنم.  من می -2

 باور دارم که توانایی انجام کارها را دارم.  -3

 

گوش 

 شنوا

مدیران شرکت براي شنیدن افکار کارکنان به  -1

 کنند.  صورت فعال عمل می

عقاید و پیشنهادهاي کارکنان توسط مدیران  -2

 شود.  شرکت شینده شده و اقدام لازم انجام می

مدیران شرکت با گوش دادن فعال به نظرات و  -3

هاي کارکنان، موجب وضوح و شفافیت  ایده

 شوند.  ارتباطات می

 

 

 انصاف

 

ارزیابی 

 عملکرد

ارزیابی عملکرد سالانه کارکنان، عینی و بی  -1

 طرفانه است. 

ارزیابی عملکرد سالانه، منجر به شناسایی  -2

ها و دانش کارکنان  استعدادها، توانایی، مهارت

 شود.  می

در شرکت، پرداخت پاداش بر اساس عملکرد   -3

 باشد.   مورد تاکید می

 

 شایستگی

تعیین شایستگی کارکنان(استخدام، ارتقاء،  -1

ها و اهداف  آموزش و ...) از نیازها، برنامه

 باشد.    استراتژیک می

شرکت داراي طرح جانشینی براي مدیران و  -2

 باشد.  کارکنان می

هاي مدیریتی در قالب  در شرکت شایستگی -3

ها  هاي مبتنی بر دانش، مهارت و ارزش شایستگی

 وجود دارد. 

قابلیت    

پیش 

 بینی

وفاي        

 به عهد

اطمینان دارم که مدیرم به قول هایی که  -1

 کند.   دهد، عمل می می

بیشتر کارکنان در شرکت به قول خود   -2

 وفادارند.                                 
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 توانمندسازي ر یمتغ یلیتحل الگوي -4 جدول

 شاخص(سنجه) مولفه ابعاد(سازه) مفهوم
نظریه 

 پشتیبان

 توانمندسازي

 
 

 شایستگی
 

 
توانایی انجام 

 دادن کار

 را دارم.باور دارم که توانایی انجام کارها  -1

 
 Ò Ó Ð Å Ô Ì Õ Å Ð

 • Í
1995Ö
1996Î

 

اي قوي  من در زمینه کاري خود اطلاعات پایه -2
 دارم.

نسبت به توانایی خود براي انجام کار مطوئن  -3
 هستم.

 
تبحر و 
 قابلیت

من به قابلیت هایم براي انجام شغلی ام،  -1
 اطمینان کامل دارم.

براي انجام وظایف شغلی من در مهارت هایی که  -2
 باشند، تسلط کامل دارم. ام مورد نیاز می

 
 

 خودمختاري
 

داشتن 
 استقلال

 توانم مطابق میل خود عمل کنم. من می  -1

من براي تصمیم گیري در مورد آنچه انجام  -2
 دهم، آزادي عمل کامل دارم. می

به طور کلی در انجام کارها احساس استقلال  -3
 کنم. می

توان تصمیم 
 گیري

من در تصمیمات مربوط به واحد کاري ام،  -1
 مشارکت دارم.

من در سازمان یکی از تصمیم گیرندگان اصلی  -2
 هستم.

 تاثیرگذاري

داشتن 
 کنترل

 من در مسئولیت نظارت بر شرکت، نقش مهمی دارم. -1

 توانم درباره چگونگی انجام دادن وظایف می  -2
 شغلی خود تصمیم بگیرم.

 
توجه به نظر 

 افراد

علاوه بر مدیرم، اعضاي سازمان نیز از نظرات من  -1
 کنند. استفاده می

نظرات من توسط مدیرم مورد استفاده قرار  -2
 گیرد. می

 داشتن تاثیر

افتد،  تاثیر من بر آنچه که در شرکت اتفاق می -1
 خیلی زیاد است.

کنم که فرصت تاثیرگذاري بر  احساس میمن  -2
 دیگران را دارم.

 من باور دارم که فردي تاثیرگذار و موثر هستم. -3

 معنی دار بودن

معنی دار 
 بودن کار

در تعیین چگونگی انجام دادن کارم، آزادي عمل  -1
 زیادي دارم.

 دهم، براي من معنی دار است. کاري که انجام می -2

 بین اهداف فردي و سازمانی همسویی وجود دارد. -3

مهم بودن 
 کار

 دهم، براي من بسیار مهم است. کاري که انجام می -1

من باور دارم که کار کردن، فرصتی براي رشد  -2
 خودم است.
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 ل اطلاعات یه و تحلیتجز

پژوهش با استفاده از  یژه و اصلیوهاي  هیه فرضیکل یبه بررس یل استنباطیدر تحل

آزمون همبستگی پیرسون و آزمون 
×
 شود.   می مستقل و تحلیل مسیر پرداخته 

ن ادراك کارکنان از یب يدار یرابطه مثبت و معنفرضیه اول پژوهش:  یبررس • 

 وجود دارد. یخدمتگزار و اعتماد سازمان يرهبر

 رسون استفادهیپ یژه پژوهش، از آزمون همبستگین فرضیه ویا یبه منظور بررس 

 شود.  می

 رابطه وجود ندارد. یخدمتگزار و اعتماد سازمان ين رهبریفرض صفر: ب 

 رابطه وجود دارد. یخدمتگزار و اعتماد سازمان ين رهبریفرض پژوهش: ب 

 و ابعاد آنها یخدمتگزار و اعتماد سازمان ين رهبریرابطه ب یبررس -5 جدول

 

 رهبري خدمتگزار

خدمت 

 رسان
 کل متواضع بصیر سازگروه 

ی
اعتماد سازمان

 

 ارتباطات
674/0=Ø642/0=Ø 700/0=Ø 697/0=Ø 738/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 پشتیبانی
653/0=Ø 616/0=Ø 707/0=Ø 673/0=Ø 720/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 احترام
537/0=Ø 519/0=Ø 597/0=Ø 520/0=Ø 597/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 انصاف
495/0=Ø 456/0=Ø 539/0=Ø 545/0=Ø 555/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

قابلیت  

 پیش بینی

663/0=Ø 609/0=Ø 610/0=Ø 545/0=Ø 672/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 کل
732/0=Ø 688/0=Ø 776/0=Ø 736/0=Ø 803/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 

) و سطر Øجدول فوق، سطر اول متناظر با هر بعد، بیانگر میزان همبستگی ( یبررس 

 ير رهبرین متغیب یدهد. در آزمون همبستگ می) آزمون را نشان Ùدوم مقدار احتمال (
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ر، ین دو متغیک از این ابعاد هر ین بیو همچن یدر حالت کل یسازمانخدمتگزار و اعتماد 

است. لذا فرض صفر رد  05/0 يدار یمقدار احتمال محاسبه شده کمتر از سطح معن

خدمتگزار و اعتماد  يرهبرن یباشد. به عبارت دیگر، ب می دار یشده و رابطه معن

 رابطه مثبت و معنی داري وجود دارد.  و ابعاد آنها یسازمان

ن ادراك کارکنان از یب يدار یرابطه مثبت و معنفرضیه دوم پژوهش:  یبررس • 

 وجود دارد.  يخدمتگزار و توانمندساز يرهبر

 رسون استفادهیپ یژه پژوهش، از آزمون همبستگین فرضیه ویا یبه منظور بررس 

 شود. می

 وجود ندارد.اي  رابطه يتوانمندسازخدمتگزار و  ين رهبریفرض صفر: ب 

 وجود دارد.اي  رابطه يخدمتگزار و توانمندساز ين رهبریفرض پژوهش: ب 

 و ابعاد آنها يخدمتگزار و توانمندساز ين رهبریرابطه ب یبررس  -6 جدول

 

 رهبري خدمتگزار

خدمت 

 رسان
 کل متواضع بصیر گروه ساز

ي
توانمندساز

 

 شایستگی
106/0=Ø095/0=Ø 123/0=Ø 099/0=Ø 113/0=Ø 
093/0=Ù 131/0=Ù 051/0=Ù 115/0=Ù 074/0=Ù 

 خودمختاري
256/0=Ø 280/0=Ø 341/0=Ø 383/0=Ø 337/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 تاثیرگذاري
382/0=Ø 410/0=Ø 449/0=Ø 404/0=Ø 444/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

معنی دار 

 بودن

426/0=Ø 410/0=Ø 397/0=Ø 322/0=Ø 432/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 کل
429/0=Ø 436/0=Ø 475/0=Ø 440/0=Ø 483/0=Ø 
000/0=Ù000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 000/0=Ù 

 

خدمتگزار  ير رهبرین متغیب یدهد در آزمون همبستگ می جدول فوق، نشان یبررس 

 يدار ی، مقدار احتمال بدست آمده کمتر از سطح معنیدر حالت کل يو توانمندساز

ن یباشد. به عبارت دیگر ب می دار یاست. لذا فرض صفر رد شده و رابطه معن 05/0
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رابطه مثبت و معنی داري وجود دارد. اما در  يخدمتگزار و توانمندساز يرهبر

ر، با توجه به مقدار احتمال متناظر با هر یدو متغ نین ابعاد ایب یهمبستگهاي  آزمون

، با تمامی ابعاد یستگیر از بعد شایبه غ يابعاد توانمندساز یشود تمام می جهیبعد، نت

 دارند.  يدار یخدمتگزار رابطه معن يرهبر

ران و ادراك ین ادراك مدیب يدار یتفاوت معنفرضیه سوم پژوهش:  یبررس • 

 خدمتگزار وجود دارد. يکارکنان از رهبر

 شود.  می مستقل استفاده Úژه پژوهش، از آزمون ین فرضیه ویا یبه منظور بررس 

 دار وجود ندارد.   یران و کارشناسان تفاوت معنین میانگین نمرات مدیفرض صفر: ب 

 دار وجود دارد.   یران و کارشناسان تفاوت معنین میانگین نمرات مدیفرض پژوهش: ب 

 ران و کارکنان ین مدیخدمتگزار در ب ين نمرات رهبریانگین میتفاوت ب یررسب  -7 جدول

میانگین گروه متغیر
انحراف 

معیار

Û
 

 محاسباتی

درجه 

 آزادي

Û
 

 بحرانی

مقدار 

 احتمال

خدمت 

 رسان

 870/0 54/3 مدیران
904/0 251 96/1 367/0 

 768/0 44/3 کارشناسان

 گروه ساز
 764/0 48/3 مدیران

174/1 251 96/1 242/0 
 771/0 35/3 کارشناسان

 بصیر
 830/0 34/3 مدیران

908/0 251 96/1 365/0 
 756/0 24/3 کارشناسان

 متواضع
 829/0 18/3 مدیران

193/0 251 96/1 847/0 
 874/0 16/3 کارشناسان

 کل
 766/0 42/3 مدیران

957/0 251 96/1 340/0 
 715/0 32/3 کارشناسان

 

 یمحاسبات Úقدرمطلق مقدار ها  ن آزمونیبا توجه به اطلاعات جدول فوق، در تمامی ا 

است.  05/0و سطح معنی داري  251با درجه آزادي  96/1برابر  یبحران Ú ش از مقداریب

باشد  می 05/0 يدار یشتر از سطح معنین مقدار احتمال بدست آمده بیهمچن

)05/0>
Ü

خدمتگزار در  ين نمرات رهبریانگین میو ب د شدهیی).  لذا فرض صفر تأ

 وجود ندارد.  يدار یران و کارشناسان تفاوت    معنیمد
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 ران و کارشناسانین مدیدر ب ین نمرات اعتماد سازمانیانگین میتفاوت ب یبررس  -8 جدول

میانگین گروه متغیر
انحراف 

معیار

 
 محاسباتی

درجه 

 آزادي

 
 بحرانی

مقدار 

 احتمال

 ارتباطات
 829/0 46/3 مدیران

854/1 251 96/1 065/0 
 776/0 25/3 کارشناسان

 پشتیبانی
 755/0 23/3 مدیران

259/1 251 96/1 209/0 
 785/0 09/3 کارشناسان

 احترام
 573/0 19/3 مدیران

336/1 251 96/1 183/0 
 613/0 07/3 کارشناسان

 انصاف
 780/0 16/3 مدیران

742/2 251 96/1 007/0 
 809/0 85/2 کارشناسان

قابلیت   

پیش 

 بینی

 874/0 15/3 مدیران

687/0 251 96/1 493/0 
 813/0 07/3 کارشناسان

 کل
 624/0 28/3 مدیران

238/2 251 96/1 026/0 
 621/0 08/3 کارشناسان

 

و بعد  یدر حالت کل یر اعتماد سازمانیمتغ يبا توجه به اطلاعات جدول فوق، به ازا 

با درجه آزادي  96/1برابر  یبحران Úشتر از مقدار یب یمحاسبات Úانصاف، قدرمطلق مقدار 

ن مقدار احتمال بدست آمده کمتر از یاست. همچن 05/0و سطح معنی داري  251

>05/0باشد ( می 05/0 يدار یسطح معن
Ü

ن یانگین می). لذا فرض صفر رد شده و ب

سه یوجود دارد. با مقا يدار یران و کارشناسان تفاوت معنیمد یسازماننمرات اعتماد 

و  یدر حالت کل یشود اعتماد سازمان می ران و کارشناسان مشخصین نمرات مدیانگیم

 Úر ابعاد قدرمطلق مقدار یباشد. اما در سا می ش از کارشناسانیران بیبعد انصاف، در مد
و سطح معنی داري  251با درجه آزادي  96/1 برابر یبحران Úکمتر از مقدار  یمحاسبات

 05/0 يدار یشتر از سطح معنین مقدار احتمال بدست آمده بیاست. همچن 05/0
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<05/0باشد ( می
Ü

ران و ین نمرات مدیانگین مید شده و بیی). لذا فرض صفر تأ

 وجود ندارد.  يدار یکارشناسان تفاوت  معن

ران و کارشناسانین مدیدر ب يتوانمندسازن نمرات یانگین میتفاوت ب یبررس  -9 جدول

میانگین گروه متغیر
انحراف 

معیار

Û
 

 محاسباتی

درجه 

 آزادي

Û
 

 بحرانی

مقدار 

 احتمال

 شایستگی
 569/0 01/4 مدیران

308/0- 251 96/1 759/0 
 656/0 04/4 کارشناسان

 خودمختاري
 590/0 12/3 مدیران

173/1 251 96/1 242/0 
 674/0 00/3 کارشناسان

 تاثیرگذاري
 534/0 43/3 مدیران

629/2 251 96/1 009/0 
 685/0 18/3 کارشناسان

معنی دار 

 بودن

 654/0 70/3 مدیران
314/0 251 96/1 754/0 

 644/0 67/3 کارشناسان

 کل
 416/0 55/3 مدیران

579/1 251 96/1 116/0 
 482/0 44/3 کارشناسان

 

، ياز مؤلفه توانمندساز يرگذاریبعد تأث ياطلاعات جدول فوق، به ازابا توجه به  

و  251با درجه آزادي  96/1برابر  یبحران Úشتر از مقدار یب یمحاسبات Úقدرمطلق مقدار 

 ین مقدار احتمال بدست آمده کمتر از سطح معنیاست. همچن 05/0سطح معنی داري 

>05/0باشد ( می 05/0 يدار
Ü

ن نمرات یانگین میشده و ب ). لذا فرض صفر رد

ن یانگیسه میوجود دارد. با مقا يدار یران و کارشناسان تفاوت معنیمد يرگذاریتأث

ش از یران بیدر مد يرگذاریشود نمره تأث می ران و کارشناسان مشخصینمرات مد

 یمحاسبات Ú، قدرمطلق مقدار یر ابعاد و در حالت کلیباشد. اما در سا می کارشناسان

است.  05/0و سطح معنی داري  251با درجه آزادي  96/1برابر  یبحران Úکمتر از مقدار 

باشد  می 05/0 يدار یشتر از سطح معنین مقدار احتمال بدست آمده بیهمچن

)05/0>
Ü

ران و کارشناسان تفاوت ین نمرات مدیانگین مید شده و بیی). لذا فرض صفر تأ

 وجود ندارد.  يدار یمعن
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  يساختار مدل معادلات

 يرهایر متغیل مسیبا استفاده از نرم افزار لیزرل به تحلها  در ادامه تجزیه و تحلیل داده

، ضریب تعیین (10شود. در بررسی نگاره  می پژوهش پرداخته
Ý ) مربوط به هر بعد در 2

متغیر نظیرش آمده که تنها بعد اول در متغیر  توانمندسازي از مقدار ضریب تعیین 

 برخوردار است.  بسیار پایین

 میزان ضرایب تعیین ابعاد مربوط به هر متغیر  -10 جدول          

 بعد پنجم بعد چهارم بعد سوم بعد دوم بعد اول محتوا متغیر

  68/0 78/0 79/0 85/0 رهبري خدمتگزار 1

 46/0 45/0 52/0 70/0 70/0 اعتماد سازمانی 2

  42/0 65/0 32/0 096/0 توانمندسازي 3
 

 میزان ضرایب بتاي استاندارد ابعاد مربوط به هر متغیر -11 جدول

 بعد پنجم بعد چهارم بعد سوم بعد دوم بعد اول محتوا متغیر

  71/0 68/0 68/0 73/0 رهبري خدمتگزار 1

 56/0 54/0 44/0 65/0 67/0 اعتماد سازمانی 2

  42/0 53/0 37/0 20/0 توانمندسازي 3

 

 
 ضرایب استاندارد بتا در مدلبرآورد  -1نمودار 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ii

es
hr

m
.ir

 o
n 

20
25

-1
1-

04
 ]

 

                            23 / 32

http://iieshrm.ir/article-1-24-fa.html


 

پژوهشی مدیریت منابع انسانی در صنعت نفت -فصلنامه علمی

1394/ تابستان 24/ شماره هفتمسال           

128

بین متغیرها و ابعاد، همان مقادیر ضرایب بتاي هاي  اعداد نوشته شده بر روي فلش 

باشند، و اعداد نوشته شده در سمت خارجی شکل، میزان  می استاندارد محاسباتی

مناسب هاي  باشند. در زیر نمودار نیز برخی شاخص می خطاهاي محاسباتی ضرایب بتا

 آورده شده است.  بودن مدل

مقادیر آزمون  -12 جدول
Þ
 متناظر با ابعاد مربوط به هر متغیر 

 بعد پنجم بعد چهارم بعد سوم بعد دوم بعد اول محتوا متغیر

  76/18 99/21 35/22 - خدمتگزار يرهبر 1

 84/11 67/11 83/12 91/15 00/16 یاعتماد سازمان 2

  18/10 90/12 66/8 48/4 يتوانمندساز 3

 

به بیان مقادیر ضریب تعیین و بتا پرداخته شده است. حال در  12و 11در نگاره  

 شود که آیا ضرایب بتا معنی دار می سعی در بررسی این مطلب     17-4جدول 

این بررسی صورت  ßبا استفاده از آزمون  05/0باشند یا خیر؟ لذا در سطح خطاي  می

رغم همبستگی پایین برخی از ابعاد در گرفت و نتایج جدول بیانگر آن است که علی

به غیر از آزمون متناظر با بعد اول رهبري خدمتگزار (خدمت ها  متغیر ها، تمامی آزمون

 رسان) معنی دار شده است. 

 
 برآورد ضرایب آزمون -2نمودار 

Þ
 در مدل  
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 بررسی مدل مفهومی کلی -13 جدول

 بتا استاندارد محتوا متغیر

 41/12 87/0 اعتماد سازمانی 1

 65/0 041/0 توانمندسازي 2

 

، مدل ساختاري متغیرها به شکل توأم بررسی شده است. با توجه به 13در نگاره  

باشد بنابراین رابطه بین  می 96/1متناظر با توانمندسازي کمتر از  ßاینکه مقدار 

بین متغیرهاي رهبري خدمتگزار و توانمندسازي معنی دار نمی باشد. ولی رابطه 

باشد. این بدان  می متغیرهاي رهبري خدمتگزار و اعتماد سازمانی معنی دار و مثبت

معنی است که هر چه میزان اعتماد سازمانی بیشتر شود، میزان ادراك کارکنان از 

 یابد.  می رهبري خدمتگزار افزایش

 مدل هاي  برآورد شاخص -14 جدول

 مقدار شاخص ها

 10/293 آماره کا اسکوار

 62 درجه آزادي

 72/4 نسبت آماره کااسکوار به درجه ازادي

مقدار احتمال (
à á â ã ä å æ

( 000/0 

تقریب ریشه میانگین مربع خطا (
ç è é ê ë

( 122/0 

ها ( ریشه میانگین مربع مانده
é ç è ç

( 062/0 

شاخص برازش نرمال (
ì í î

( 94/0 

شاخص نیکویی  برازش (
ï í î

( 85/0 

( شاخص نیکویی برازش تعدیل شده
ë ï í î

( 78/0 

 

و درجه ازادي  10/293شود مقدار آماره کااسکوار برابر با  می ملاحظه 14در نگاره  

شده است. از  72/4شده است لذا برآورد نسبت کاي دو به درجه آزادي برابر با  62آن 

ن یباشد، بنابرا می نشاندهنده مدل مناسب 3آنجایی که در این شاخص، مقدار کمتر از 

نجا مدل، برازش متوسطی را نشان داده است و این مدل از یک مدل آرمانی در یدر ا
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شده است. تقریب  05/0جامعه واقعی  فاصله دارد. همچنین مقدار احتمال کمتر از  

ریشه میانگین مربع خطاي
ð ç è é ê ë ñ

بوده که بیشتر از  122/0محاسبه شده برابر با  

قبول نیست. ریشه میانگین مربع مانده بوده است و بیانگر اینست که مدل قابل  1/0

ها
ð é ç è ç ñ

است. همچنین شاخص  1/0شده که این خطا کمتر از  062/0برابر با  

برازش نرمال(
ì í î

بدست آمده است. شاخص نیکویی  برازش( 94/0) برابر با 
ï í î

) برابر 

شده است، در حالی که  78/0و شاخص نیکویی برازش تعدیل شده برابر با  85/0با 

باشد. در مجموع مدل ارائه  می 9/0این شاخص براي یک مدل مناسب، باید بالاي  مقدار

 باشد.  می     شده در بررسی تحلیل مسیر مدل متوسطی

 ق یتحقهاي  افتهی

 رسون یپ یپژوهش با توجه به آزمون همبستگهاي  افتهی یبررس  -1

خدمتگزار و  ين ادراك کارکنان از رهبریب يدار یه اول: رابطه مثبت و معنیفرض

 وجود دارد.  یاعتماد سازمان

و  یدر حالت کل یخدمتگزار و اعتماد سازمان ير رهبرین متغیب یدر آزمون همبستگ

ر، مقدار احتمال محاسبه شده کمتر از سطح ین دو متغیک از این ابعاد هر ین بیهمچن

به عبارت باشد.  می دار  یاست. لذا فرض صفر رد شده و رابطه معن 05/0 يدار یمعن

رابطه مثبت و معنی داري  و ابعاد آنها یخدمتگزار و اعتماد سازمان يرهبرن یدیگر ب

 وجود دارد. 

خدمتگزار و  ين ادراك کارکنان از رهبریب يدار یه دوم: رابطه مثبت و معنیفرض

 وجود دارد.  يتوانمندساز

، مقدار یت کلدر حال يخدمتگزار و توانمندساز ير رهبرین متغیب یدر آزمون همبستگ

است. لذا فرض صفر رد شده و  05/0 يدار یاحتمال بدست آمده کمتر از سطح معن

رابطه  يخدمتگزار و توانمندساز يرهبرن یباشد. به عبارت دیگر ب می دار یرابطه معن

ر، با ین دو متغین ابعاد ایب یهمبستگهاي  مثبت و معنی داري وجود دارد. اما در آزمون

به  يابعاد توانمندساز یشود تمام می جهیاحتمال متناظر با هر بعد، نتتوجه به مقدار 

 دارند.  يدار یخدمتگزار رابطه مثبت و  معن ي، با تمامی ابعاد رهبریستگیر از بعد شایغ
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 يران و ادراك کارکنان از رهبرین ادراك مدیب يدار یه سوم: تفاوت معنیفرض

 خدمتگزار وجود دارد. 

با درجه  96/1بحرانی برابر  ßمحاسباتی بیش از مقدار  ßقدرمطلق مقدار در تمامی آزمون ها، 

است. همچنین مقدار احتمال بدست آمده بیشتر از  05/0و سطح معنی داري  251آزادي 

<05/0باشد ( می 05/0سطح معنی داري 
ò

). لذا فرض صفر تأیید شده و بین میانگین 

   تفاوت معنی داري وجود ندارد. نمرات رهبري خدمتگزار در مدیران و کارشناسان

 ج  یبحث درباره نتا -2

خدمتگزار و  ين ادراك کارکنان از رهبریرفت، ب می الف) همان طور که انتظار 

ران شرکت گاز استان یرا مدیوجود داشت، ز يدار یرابطه مثبت و معن يتوانمندساز

 يشدن همه اعضا میاز مشارکت و سه ییمازندران به عنوان رهبر خدمتگزار سطح بالا

 کند.  می قیسازمان را تشو يت و بهره وریفیک يسازمان در تلاش برا

گرین لیف بر این باور است که رهبري خدمتگزار بر فلسفه خدمت رسانی استوار شده است  

و رهبران خدمتگزار، توانمندسازي، اعتماد متقابل، روحیه همکاري، استفاده اخلاقی از قدرت و 

 دهند.  ی به پیروان را به هر چیز دیگري در سازمان ترجیح میارزش خدمت رسان

مثبت به پرورش و بهبود کارکنانش دارد. رهبر خدمتگزار  یتیخدمتگزار ذهن يرهبر 

روان یشوند. او پ می با ارزش سازمان محسوبهاي  ییروانش از دارایمعتقد است که پ

آورد  ها را براي آنها فراهم می یندهد و همواره بهتر پرورش میها  جنبه یخود را در تمام

هاي کاربردي مورد نیاز را  هاي لازم را براي مشاغل فعلی و همچنین آموزش و آموزش

کند( هاي بالاتر مهیا می براي احراز پست
ó ß ô õ ö ÷

2004 ø 35 ù 43 .( 

رفت، بین ادراك کارکنان از رهبري خدمتگزار و اعتماد  ب) همان طور که انتظار می 

) معتقد است که توجه 1996( 1رابطه مثبت و معنی داري وجود داشت. میزتالسازمانی 

هاي موجود  توان به این موضوع نسبت داد که شالوده بیش از حد به موضوع اعتماد را می

هاي اجتماعی، ثبات، قوام و اجماع تحلیل رفته است نیازي اساسی براي  براي همکاري

در  اي که کند که توجه فزاینده بحث می 2جایگزین کردن شقوق جدید در راه است. سلیگمن

چند سال اخیر به موضوع اعتماد شده است، پاسخی به این حقیقت است که در وضعیت 

  باشد. ینم ها کافی موجود ما به اعتماد بیشتري نیاز داریم، زیرا اعتماد موجود در سیستم

1 ú û ü ý þ ÿ � �
2 ú � � � ü � � � �
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ار ارزشمند و حائز یخدمتگزار و اعتماد بس يان رهبرین، توجه به رابطه میبنابرا 

از فرهنگ سازمان به شمار آورد.  یتوان جزئ می ن رو اعتماد رایات خواهد بود، از یاهم

) 1998نر و درفام(یرود، مارت می به شمار یاز فرهنگ سازمان ین که اعتماد جزئینظر به ا

ن یاز ا یکیشان نشان داده اند که یاز نقش رهبران را در سازمان ها يدیشش جنبه کل

 باشد.   می نانیاطمبر اعتماد و  یمبتن یجاد روابطیشش نقش، ا

مشاهده  يدار یخدمتگزار تفاوت معن يران از رهبرین ادراك کارکنان و مدیبج)  

ران یمد يبرا یتواند کمک بزرگ می خدمتگزار ين بدان معناست که رهبرینشده است و ا

خدمت و  يل به خدمتگزاریران تماین مدیشرکت گاز استان مازندران باشد و همچن

  خود دارند.روان یبه پ یرسان

م یتوان یحاکم باشد ما نم يکه قدرت بر تفکر رهبر ی) تا زمان1994ر(یطبق نظر نا 

را محور قرار  يخدمتگزار یستیم. ما بایحرکت کن يرهبر يبالا يبه سمت استانداردها

تنها استفاده مشروع از  یهمراه بوده است ول يشه با رهبریم هر چند که قدرت همیبده

باشد( ي میآن خدمتگزار
è ã � � æ � 	 
 � î � 
 � 
 � �

2006 .(    

 ق یتحق يشنهادهایپ

ر مذکور در ین سه متغیق و وجود رابطه بیتحقهاي  هید فرضییبا توجه به تا

)، شرکت گاز استان مازندران يو توانمندساز یخدمتگزار، اعتماد سازمان يق(رهبریتحق

در همین رها مورد نظر باشد. یش و بهبود سطح متغیجهت افزا ییراه ها ید در پیبا

 گردد:  راستا، پیشنهادهاي زیر ارائه می

هاي کاري و تیم سازي در شرکت گاز استان مازندران با هدف بهبود  تشکیل تیم.1
  شرکت.  و فرآیندهاير کردن کارکنان در سطوح یدرگ مشارکت و

 يرهبرهاي  مهارت بهبودبه منظور توسعه و  یآموزشهاي  برنامه و اجراي نیتدو.2
هاي سرپرستی،  از جمله ارتباطات موثر، فنون مذاکره، پرورش مهارتخدمتگزار 

هوش عاطفی، فنون ایجاد انگیزه در کارکنان، مدیریت بر مبناي اخلاق، مسئولیت 
 اجتماعی و پاسخگویی و ... .  

و معرفی افراد برتر  کارکنانو زحمات ها  از تلاش ی مادي و معنويقدردانتشویق و .3
هاي مختلف به کارکنان، به طوري که افراد شرکت خود را خالق و سفیر  در حوزه
 هاي شرکت احساس نمایند.   موفقیت
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 هاي محوري یستگیشا تعیین تعیین سبک رهبري مدیران شرکت و همچنین.4
 شرکت گاز استان مازندران.  سطوح مختلف ران در یمد

ه، با حضور یا جلسات دوسویمه جلسات پرسش و پاسخ نظامند برنا ين و اجرایتدو.5
 یو نواح يره با کارکنان در سطح ستاد مرکزیت مدیهئ يران ارشد و اعضایمد

ازها، انتظارات، توقعات ین ییگانه شرکت گاز استان مازندران به منظور شناسا هفت
لازم  يارائه بازخورها همچنین ازها ویکارکنان و تلاش جهت رفع نهاي  دگاهیو د

موثر توسط هاي  یو خط مشها  استیس  نان از اتخاذ یبه کارکنان به منظور اطم
 ها.   يازمندیران ارشد جهت رفع نیمد

استقرار و جاري سازي نظام مدیریت دانش به منظور انتقال تجربیات و دانش .6
 مدیران و سرپرستان به کارکنان. 

ن به جاي نظام ارزیابی استقرار و جاري سازي نظام مدیریت عملکرد کارکنا.7
عملکرد سنتی رایج در شرکت گاز استان مازندران زیرا با اتخاذ رویکرد مدیریت 
عملکرد، مدیران و سرپرستان قادر خواهند بود کارکنان را در نیل به اهداف و 
نتایج مورد انتظار هدایت نموده و با بیان انتظارات، کارکنان را نسبت به تحقق 

رکت تهییج نمایند و با استفاده از روش مربیگري بتوانند ماموریت و اهداف ش
 کارکنان را هدایت و ارشاد نمایند. 

 ق یتحقهاي  تیمحدود

شروع کار و  يبرا یباشد. معمولاً هر محقق یت نمیبدون محدود یچ پژوهشید هیترد یب
مواجه خواهد شد. از جمله  ییت هایخود با موانع و محدود یت پژوهشیادامه فعال

 که در پژوهش حاضر موجود است عبارتند از:  یت و مسائلیمحدود
 محدودیت زمانی محقق براي انجام تحقیق با توجه به زمان بر بودن موضوع تحقیق؛  -1
 ؛ ل و ارجاع پرسشنامهیران و کارکنان در تکمیاز مد یبرخ يعدم همکار-2
له پرسشنامه به عنوان ابزار یبه وسق ین تحقیانجام شده در ا یت سنجیوضع-3

ه یپرسشنامه از نظر یم و طراحیق انجام شده است و اگر چه در تنظیتحق
انجام  یط بومیق با شرایتطب يهم در آن برا یلاتیبان بهره گرفته و تعدیپشت

است که پاسخ  یذاتهاي  تیمحدود يداراها  اما مانند همه پرسشنامه ،شده است
ق ین تحقیج ایلذا نتا ند.یل آن ننمایدهندگان ممکن است دقت لازم را در تکم

 پرسش نامه محدود شده است. هاي  به پاسخ
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 منابع 

، هاي مدیریت دولتی در عصر جهانی شدن چالش). 1382.(يدمهدی، سیالوان.1
 .19ت و توسعه، شماره یریفصلنامه مد

، مدیریت دولتی و اعتماد عمومی). 1380فرد، حسن.( ییو دانا يدمهدی، سیالوان.2
 ت دانشگاه تهران. یری، انتشارات دانشکده مد55ت، شماره یریفصلنامه دانش مد

، توانمندسازي منابع انسانی). 1387بنیاد توانمندسازي منابع انسانی ایران.(.3
 انتشارات اندیشه گستر. 

هاي تحقیق در علوم  روش). 1381، الهه.(يسرمد، زهره و بازرگان، عباس و حجاز.4

 ، انتشارات آگاه.رفتاري

بررسی تاثیر رهبري ). 1390، احمد.(يف زاده، فتاح و حسن پور، اکبر و اسدیشر.5

خدمتگزار بر عملکرد کارکنان با تاکید بر توانمندسازي کارکنان در 

، یت دولتیریارشد رشته مد یان نامه کارشناسیایپاوزارتخانه جهاد کشاورزي، 
  ن.یقزو یدانشگاه آزاد اسلام يت و حسابداریریدانشکده مد

بررسی عوامل موثر بر توانمندسازي ). 1388درضا و همکاران.(ین، سیدجوادیس.6

 -یه علمینشر نیروي انسانی در خدمات(بررسی موردي در نظام بانکی)،
 .  2، انتشارات دانشگاه تهران، شمارهیت دولتیریمد یپژوهش

هاي  مطالعه بیمارستان). 1387درضا.(ی، حميدبریکل ییرضا ، ابوالحسن ویهیفق.7

ران، سال سوم، یت ایری، فصلنامه علوم مداستان تهران از دیدگاه تئوري خادمیت

 . 9شماره 

بررسی تاثیر ). 1388، محمود.(یاصغر و حضرت ین و پورعزت، علیپور، آر یقل.8

کارکنان در رهبري خدمتگزار بر اعتماد سازمانی و توانمندسازي 

، انتشارات یت دولتیریارشد رشته مد یان نامه کارشناسی، پاهاي دولتی سازمان

 . 2، شماره 1ت دانشگاه تهران، دوره یریدانشکده مد

، روش تحقیق در علوم اجتماعی). 1385مون و کامپنهود، لوك وان.(ی، ريویک.9
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