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چکیده: 
بــه عنــوان مهم تریــن ســرمایه  کارکنــان  بــه عملکــرد صحیــح  وجــود ســبک رهبــری مناســب 
ســازمان، کمــک نمــوده و در جهــت عملکــرد فراتــر از وظایــف و نقش هــای تعییــن شــده آنــان در 
ح شغل شــان تأثیــر بســزایی دارد. هــدف از مطالعــه حاضــر بررســی تاثیــر رهبــری خدمت گــزار  شــر
بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ 
ســازمانی و تعهــد ســازمانی می باشــد. جامعــه آمــاری پژوهــش حاضــر کلیــه مدیــران و کارکنــان 
دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس هســتند کــه تعــداد آنــان 520 نفــر می باشــد. بــا توجــه 
بــه حجــم جامعــه آمــاری، بــرای تعییــن تعــداد حجــم نمونــه از فرمــول کوکــران اســتفاده شــد. 
بنابرایــن 221 نفــر از  کلیــه مدیــران و کارکنــان دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس بــه 
، روش نمونه گیــری  عنــوان نمونــه پژوهــش انتخــاب شــد. روش نمونه گیــری در پژوهــش حاضــر
تصادفــی ســاده بــود. بــرای تحلیــل داده هــای ایــن پژوهــش از آزمون هــای توصیفــی و اســتنباطی 
اســتفاده شــد. جهــت تحلیــل داده هــای پژوهــش از نرم افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و اســمارت.
شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه  داد  نشــان  نتایــج  شــد.  اســتفاده  پــی.ال.اس. 
ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر مثبــت و 
معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی 
را میانجی گــری می کنــد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد کارکنــان را 
میانجــی می کنــد، تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را 
میانجــی نمــوده و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد کارکنــان را میانجــی 
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 مقدمه -  
در فضــای رقابتــی امــروز کارکنــان مهم تریــن ســرمایه ســازمان 
موفقیــت  عــدم  یــا  موفقیــت  در  را  اساســی  نقــش  و  بــوده 
ســازمان دارنــد. در مکاتــب اولیــه مدیریــت، افــراد بــا رفتارهایــی 
احــراز  شــرایط  و  شــغل  شــرح  آن هــا  در  کــه  می شــدند  ارزیابــی 
ــر از  ــای فرات ــروزه رفتاره ــا ام ــت؛ ام ــار می رف ــاغل انتظ ــغل، از ش ش
آن مــد نظــر اســت، تــا ســازمان بتوانــد در گــروی آن رشــد و ارتقــاء 
یابــد. در ایــن شــرایط، حســاس ترین نقــش را رهبــران بــر عهــده 
دارنــد، زیــرا می تواننــد نیــروی انســانی را کارآمــد نمــوده و ســازمان 
ــه ای  ــری مقول ــد رهب ــان می ده ــات نش ــد. مطالع ــش کنن را اثربخ
اســت کــه بیشــترین تحقیقــات روی آن انجام شــده امــا کمترین 
درک از آن وجــود دارد. شــیوه رهبــری و مدیریــت در بســتر هــر 
محســوب  تمــدن،  آن  فرهنگــی  ســاخت  از  چهــره ای  تمدنــی، 
می گــردد و ایــن ســاخت، یــك مجموعــه متشــکل از ارزش هــای 
مذهبــی، فلســفی، هنــری، سیاســی، ... اســت کــه در شــکل رفتــار 
می شــود.  جلوه گــر  ســازمان  اجتماعــی  بافــت  و  مدیــر  فــردی 
یکــی از دلایــل اهمیــت ســبك رهبــری ایــن اســت کــه ســبك 
شــخصیت  و  جهان بینــی   ، تفکــر طــرز  دهنــده  نشــان  رهبــری 
رهبــران اســت. همیــن عوامــل؛ مدیــر موفــق را از غیــر موفــق 
، از نفــوذش بــرای کســب اهــداف  مجــزا می کنــد. طریقــی کــه رهبــر
)گیوکــی،  می شــود  نامیــده  رهبــری  ســبك  می کنــد  اســتفاده 
ــد از  ــر می رس ــه نظ ــیخی، 98--(. ب ــلاجقه، و ش ــی، س ــری توکل منظ
بیــن ســبک های رهبــری، ســبک رهبــری خدمت گــزار کــه ریشــه 
آموزه هــای دیــن اســلام و همچنیــن نظریــه روابــط انســانی  در 
در مدیریــت دارد، بــا شــرایط و اوضــاع کنونــی ســازگاری زیــادی 
ــه  ــکلاتی ک ــرای مش ــبی را ب ــای مناس ــد راه حل ه ــته و می توان داش
ــدن و  ــروت، لی ، پ ــر ــد )بیوئ ــه کن ــت ارائ ــا روبروس ــا آن ه ــازمان ب س

اردوگان-، 9-0-؛ حیدریــان، چنــاری، و پارســامعین، 98--(.
شــهروندی  رفتــار  اینکــه  علی رغــم  داد،  نشــان  بررســی ها 
عملکــرد  بــر  تأثیرگــذار  عامــل  عنــوان  بــه  کارکنــان  عملکــرد  و 
مطلــوب ســازمان ها محســوب می شــود، امــا دانــش مربــوط بــه 

آن بــه ویــژه در ایــران محــدود بــوده اســت.
ســازمان های  ویــژه  بــه  ســازمان ها  کلیــه  در  کارکنــان 
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؛ دادگســتری اســتان تهــران، نقــش مهمــی در  خدماتــی نظیــر
می نماینــد.  ایفــا  خدمــات  کیفیــت  و  ســازمان  اهــداف  تحقــق 
چــه بســا ایجــاد رفتــار شــهروندی ســازمانی بــا عملکــرد مناســب 
تعهــد  و  ســازمانی  فرهنــگ  میانجــی  نقــش  گرفتــن  نظــر  در  و 
کارکنــان  بیــن  بهتــر  رابطــه  ایجــاد  بــه  منجــر  بتوانــد  ســازمانی 
بــالا ببــرد.  را  ارائــه شــده  کیفیــت خدمــات  شــده و در نهایــت 
رفتــار  بــا  خدمتگــزار  رهبــری  بیــن  ارتبــاط  بررســی  مهــم،  ایــن 
ســازمانی  هــر  در  را  ســازمانی  کارکنــان  عملکــرد  و  شــهروندی  
ــی  ــازمان خدمات ــه یــک س ــران ک ــتان ته ــتری اس ــژه دادگس ــه وی ب
اســت ضــروری می ســازد تــا شــاید بتــوان بــه ارتقــاء بهتــر آن از هــر 

پرداخــت.  نظــر 
بــر اســاس ضــرورت آنچــه عنــوان شــد جهــت رفع مشــکلات 
ــت  ــش رضای ــان و افزای ــزش در کارکن ــاد انگی ــان، ایج کاری کارکن
شــغلی، افزایــش مزیــت رقابتــی و در نهایــت افزایــش اثربخشــی 
و کارایــی در ســازمان، محقــق بــه دنبــال بررســی تاثیــر رهبــری 
ــان  ــرد کارکن ــازمانی و عملک ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــزار ب خدمت گ
بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ ســازمانی و تعهــد 
قضایــی  مجتمــع  تهــران،  اســتان  دادگســتری  در  ســازمانی 

ــت. ــدس اس ق

 مبانی نظری -  
از  بســیاری  موضــوع  کــه  اســت  فراگیــر  مفهومــی  رهبــری  واژه   
کتــب دانشــگاهی و مشــهور بــوده اســت. تعاریفــی کــه از رهبــری 
شــده از نظــر تعــداد، برابــر تعــداد کســانی اســت کــه در صــدد 
وتلگــون-،  کلارک،  )واتســون،  برآمده انــد  آن  از  تعریفــی  ارائــه 
988-؛یــوو، دانتــو و لیــی-،000-(. برخــی از ایــن تعاریــف بــه شــرح 
بخشــیدن  الهــام  در  بالقــوه  نیــروی   رهبــری  می باشــند:  ذیــل 
بــه نقــش افــراد بــرای اهــداف گروهــی، همــکاری و پشــتیبانی 
از همــکاران اســت )هیلــی4، --0-(. رهبــری فرآینــدی اســت کــه 
، مشــارکت داوطلبانــه  پیــروان در تــلاش  آن رهبــر بــه وســیله 
ــد  ــد. فرآین ــتجو می کن ــن را جس ــداف معی ــه اه ــیدن ب ــت رس جه
)رحیم نیــا،  باشــد  تحمیــل  یــا  اجبــار  بــر  مبتنــی  نبایــد  رهبــری 
قناعــت و کفاش پــور5، --0-؛ نیلاشــی، و همــکاران6، --0-(. رهبــری 
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ابتــکار عمــل و حفــظ ســاختار انتظــارات و روابــط متقابــل اســت 
 )پاراســچیو- ، --0-(. رهبــری اثرگــذاری بــر افــراد اســت بــه طــوری کــه 
ــی  ــداف گروه ــه اه ــن ب ــت یافت ــرای دس ــه ب ــل و علاق از روی تمای
 .)-0-- هــان-،  و  کیــم  --0-؛  همــکاران-،  و  )اقیــلار  کننــد  تــلاش 
رهبــری هنــر یــا فرآینــد نفــوذ بــر مــردم اســت، بــه طــوری کــه از روی 
میــل  و اشــتیان، کوشش هایشــان را بــرای رســیدن بــه اهــداف 
، اســتون  گروهــی متمرکــز کننــد )رافــورد و همــکاران4، --0-؛ نیــر
وکلوزکــی5، 9-0-(. در نهایــت در یــک تعریــف کلــی رهبــری اعمــال 
، رفتــار و تصمیمــات دیگــران اســت بــه طــوری کــه  نفــور در افــکار
ــارات  ــا انتظ ــر ب ــت براب ــل و رغب ــا می ــا ب ــد ت ــویق کن ــران را تش دیگ

ــد. ــل نماین عم
جدیدتریــن  از  رهبــری،  ســبک  ایــن   : خدمت گــزار رهبــری 
ــه  ــف در ده ــرت گرینلی ــط راب ــه توس ــت ک ــری اس ــیوه های رهب ش
970- مطــرح شــد. ســبک رهبــری خدمت گــزار تأکیــد بــر خدمــت 
در  خدمــت کار  یــک  عنــوان  بــه  رهبــر  دارد.  خدمت رســانی  و 
ــزار  ــری خدمت گ ــزه رهب ــه انگی ــوری ک ــه ط ــود ب ــه می ش ــر گرفت نظ
جهــت خدمــت کــردن، بــه عنــوان یکــی از مشــخصه های ایــن 
ســبک رهبــری عنــوان شــده اســت )رحمــان، عابدین و حســان6، 
8-0-(. وی ایــن ســبک رهبــری را بــر اســاس تئــوری خادمیــت 
بــر مبنــای  بنــا نهــاده، در حالی کــه تئوری هــای ســنتی رهبــری 
ــخصه  ــردن مش ــت ک ــه خدم ــاز ب ــند. نی ــت می باش ــوری عاملی تت
خدمت گــزار  رهبــری  مــدل  اســت.  خدمت گــزار  رهبــری  اصلــی 
اعضــای  می دهــد.  مدیــران  هماننــد  ارزش هایــی  کارکنــان  بــه 
ســازمان همگــی از شــأن و منزلــت یکســانی برخــوردار شــده 
و همگــی بــه شــکلی فعــال در مدیریــت و تصمیم گیری هــای 
و  )اندریانــت  داشــت  خواهنــد  فعــال  مشــارکتی  ســازمانی 

 .)-0-8 ســوپارتا7، 
رهبــری خدمت گــزار بــا هــدف بهبــود رهبــری در ســازمان 
بــر روی خدمــت بــه دیگــران تأکیــد داشــته و منافــع شــخصی 

1- Paraschiv
2- Aguilar
3- Kim, & Hyun
4- Radford  etal
5- Nair, Aston, & Kozlovski
6- Rahman, Abidin, & Hasan 
7- Andriyanti, & Supartha
8- Kline
9- Reidhead
10- Paschal, & Nizam
11- Belias, D., & Koustelios 

12- Alwi, Wiyono, Bafadal, & Imron

را فــدای منافــع دیگــران می کنــد تــا افــراد از اختیــار و ســلامت 
و  جعفــری،  دهکــردی،  )صفرپــور  باشــند  برخــوردار  بیشــتری 
قورچیــان، 97--(. ایــن ســبک رهبــری تــوان زیــادی بــرای بهبــود 
رهبــری ســازمان دارد و رهبــر خدمت گــزار دارای انگیــزه بالایــی 
بــه  کــردن  خدمــت  و  اســت  پیــروان  نیازهــای  بــر  تمرکــز  بــرای 
آن هــا را در هســته و مرکــز امــور خــود قــرار می دهــد )چهــرازی، 

.)--94 پیران نــژاد،  و   ، قلی پــور
گرینلیــف عنــوان نمــود کــه یــک رهبــر خدمت گــزار از طریــق 
خدمــت کــردن بــه دیگــران کار خــود را شــروع می کنــد. رهبــری 
صحیــح از تمایــل عمیــق بــه کمــک بــه دیگــران شــکل می گیــرد 
ــران،  ــای دیگ ــاختن نیازه ــرآورده س ــت ب ــران جه ــوع رهب ــن ن و ای
ماننــد خدمت گــزار عمــل می نماینــد. ایــن رهبــران بــه دنبــال 
را بــرآورده نماینــد و  کــه ابتــدا نیازهــای دیگــران  ایــن هســتند 
ســپس بــه نیازهــای خودشــان رســیدگی نماینــد )کلیــن8، --0-(. 
ــهروندی  ــار ش ــازمانی: ارگان )997-( رفت ــهروندی س ــار ش رفت
تقویــت  و  حفــظ  بــرای  کمک هایــی  عنــوان  بــه  را  ســازمانی 
زمینه هــای اجتماعــی و روانشناســی )ریدهــد9، 0-0-؛ پــژال ونیــزام0-، 
6-0-(، لیپیــن و جانســون )-00-( آن را را تحــت تمایــل بــه تشــریک 
)بیــلاس،  ســازمانی  محیط هــای  در  بــودن  مفیــد  و  مســاعی 
از  فراتــر  کــه  رفتــاری   )-0--( کــو  و  کیــم  و  کاســتالیوس--، 0-4-(  و 
اســت  ســودمند  ســازمان  بــرای  و  بــوده  کار  رســمی  الزامــات 

)شــریفی، شــجاع، و صــادق وزیــری، 99--(.  کرده انــد  تعریــف 
از  مجموعــه ای  معنــای  بــه  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
رفتارهــای داوطلبانــه و اختیــاری اســت کــه بخشــی از وظایــف 
رســمی فــرد نمی باشــد، امــا توســط فــرد انجــام و باعــث بهبــود 
عملکــرد  توســعه  و  رشــد  و  ســازمانی  نقش هــای  و  وظایــف 
 .)-0-- ایمــرون--،  و  بافــدال  ویانــو،  )آلــوی،  می شــود  ســازمانی 
و  اختیــاری  نقشــی  رفتارهــای  خــلاف  بــر  فرانقشــی  رفتارهــای 
ــاداش داده  ــمی پ ــورت رس ــه ص ــولًا ب ــتند و معم ــه هس داوطلبان
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نمی شــوند )کــور و رانــداوا، --0- بــه نقــل از زارعــان دولت  آبــادی، 
.)-400 هرنــدی،  جعفــری  و  شــاه طالبی، 

بــه طــور کلــی آنچــه در تعاریــف فــوق مشــترک اســت ایــن 
اســت کــه رفتــار شــهروندی بایــد رفتــاری داوطلبانــه باشــد؛ یعنی 
ــف  ــی از وظای ــه بخش ــده و ن ــن ش ــش تعیی ــه از پی ــک وظیف ــه ی ن
رســمی فــرد اســت. رفتــار شــهروندی ســازمانی، موجــب افزایــش 
مشــارکت،  اشــتباهات،  نــرخ  کاهــش  کارکنــان،  بهــره وری 
افزایــش تعامــل کارکنــان در ســازمان و به طورکلــی فراهم ســازی 
جــو ســازمانی مثبــت می شــود )رئــوف قطب الدینــی، شــیرازی، و 

خوراکیــان، 97--(.
علی رغــم توجــه فزاینــده بــه موضــوع رفتــار شــهروندی، بــا 
ــن  ــاد ای ــاره ابع ــاع درب ــدان اجم ــوزه فق ــن ح ــات ای ــر ادبی ــروری ب م
مفهــوم آشــکار می گــردد. نتایــج حاصــل از مــرور ادبیــات نشــان 
شــهروندی  رفتــار  از  متفــاوت  نــوع  ســی   

ً
تقریبــا کــه  می دهــد 

قابــل تفکیــک اســت و تعاریــف متعــددی از آن بــه عمــل آمــده 
اســت. بــه هــر حــال اجمــاع عمومــی بــر روی ابعــاد مختلــف رفتــار 
ــدی  ــد بع ــاس چن ــدارد. ارگان مقی ــود ن ــازمانی وج ــهروندی س ش
از رفتــار شــهروندی ســازمانی ارائــه کــرده کــه ایــن ابعــاد متشــکل 
از ابعــاد پنــج گانــه نــوع دوســتی، وجــدان کاری، جوانمــردی، رفتــار 
مدنــی، ادب و ملاحضــه اســت کــه ســاختار رفتــار شــهروندی 

ســازمانی را تشــکیل می دهنــد. 
شــهروندی  رفتــار  شــده،  ارائــه  توضیحــات  باتوجــه  بــه 
به عنــوان رفتارهایــی توصیــف شــده اســت کــه فراتــر از عملکــرد 
به عبارت دیگــر  می گیرنــد،  قــرار  فــرد  فنــی  مهــارت  و  وظیفــه ای 
ــط  ــت محی ــتیبانی از باف ــد و پش ــت، تأیی ــد حمای ــی مانن رفتارهای
و شــرایط روان شناســی اجتماعــی و ســازمانی را شــامل می شــود 
وظایــف  انجــام  اصلــی  تســهیل کننده های  بــه  عنــوان  کــه 
رفتــار  زد  حــدس  می تــوان  منطقــی  لحــاظ  از  می کننــد.  عمــل 
درون ســازمانی  بهتــر  کاری  محیــط  یــک  ســازمانی  شــهروندی 
ــان  ــروه از کارکن ــک گ ــتن ی ــث داش ــه باع ــرا ک ــد؛ چ ــاد می کن را ایج
بــه  کــه  کارکنانــی  هســتند.  متعهــد  شــرکت  بــه  کــه  می شــود 
شــرکت متعهدنــد در شــرکت بــه مــدت طولانــی باقــی می ماننــد 
موقعیــت  بــه  و  می کننــد  تولیــد  بــالا  باکیفیــت  محصــولات  و 
کمــک  مختلــف  و  متنــوع  رویکردهــای  اســاس  بــر  شــرکت 

. می کننــد

1- Janićijević, Nikćević, & Vasić
2- Sundararajan etal

بــه توجیــه  کــه به تنهایــی قــادر  عملکــرد مفهومــی اســت 
فلســفه  اصــولًا  و  سازمان هاســت  انحــلال  حتــی  و  بقــا  وجــود 
همــه  کــه  چــرا  می باشــد.  آن هــا  عملکــرد  همــان  ســازمان ها 
عناصــر و زیرمجموعه هــای یــك ســازمان کــه یــك نظــام یــا یــك 
زنجیــروار  به صــورت  خــود  عملکــرد  بــا  می ســازند،  را  سیســتم 
کارکنــان،  عملکــرد  می کننــد.  تضمیــن  را  ســازمان  کل  بقــای 
ترکیبــی از توانایــی و انگیــزه اســت کــه توانایــی شــامل مهارت ها، 
آمــوزش و منابــع مــورد نیــاز بــرای انجــام یــک کار اســت )کیروجــا 
میرموســوی،  و  نــوری  عســگرنژاد  از  نقــل  بــه   -0-8 موکــورو،  و 
یــك  فعالیت هــای  حاصــل  از  اســت  عبــارت  عملکــرد   .)-400
از لحــاظ اجــرای وظایــف محولــه در مــدت زمــان معیــن.   فــرد، 
از  کاوش گرانــه  و  انتقــادی  بــرآوردی  عملکــرد  ارزیابــی  مفهــوم 
ــروری  ــیابی م ــت. ارزش ــازمان اس ــک س ــف ی ــای مختل فعالیت ه
اســت مســتمر و مــداوم کــه همــواره بایــد در کلیــه فعالیت هــای 
انســانی اعــم از فــردی و یــا جمعــی معمــول و رایــج گــردد )آفتابــی 

.)-400 ســلطان پناه،  و 
هــر ســازمانی بــرای بدســت آوردن نتایــج کاری خــوب بایــد 
ارزیابــی دوره ای از عملکــرد خــود داشــته باشــد. ارزیابــی عملکــرد 
هــم پیش گیرانــه و هــم تشــخیص دهنده اســت. در صورتــی کــه 
عملکــرد رو بــه بــدی و ضعــف بــرود جاهایــی کــه نیــاز بــه اصــلاح 
ــتیابی  ــورت دس ــود و در ص ــخص می ش ــازی دارد مش و بهینه س
بــه نتایــج خــوب راه هــا و وســایل لازم بــرای بهبــود عملکــرد تــا 

حداکثــر ممکــن بــه کار گرفتــه مــی شــود.
فرهنــگ در یــک ســازمان، بــه مثابــة شــخصیت یــک انســان 
و  هنجارهــا  باورهــا،  اعتقــادات،  بنیــادی،  مفروضــات  اســت. 
ارزش هــا، بــه عنــوان مبانــی فرهنــگ یــک ســازمان می باشــند 
کــه شــالودة وجــودی آن را تشــکیل داده و نقطــة تمیــز خــوب 
از  مجموعــه ای  ســازمانی  فرهنــگ  می کننــد.  مشــخص  را  بــد  و 
نظام هــای ارزشــی مختلــف اســت کــه بــه یــک ســازمان کمــک 
می کنــد تــا کارکنــان درک بهتــری از کلیــه عملکردهــای اصلــی 
ارزش هــای  و  هنجارهــا  اشــتراک گذاری  بــه  طریــق  از  ســازمان 
و  نیکســوی،  )جانســیویلی،  باشــند  داشــته  ســازمان  کلیــدی 
 .)-0-0 همــکاران-،  و  ســانداریجان  0-0-؛  8-0-؛ریدهیــد،  ویســک-، 
ــرده  ــه نک ــازمانی را تجرب ــه س ــوند ک ــدا می ش ــرادی پی ــدرت اف ــه ن ب
انجمن هــای  ورزشــی،  تیم هــای  باشــگاه،  مدرســه،  باشــند. 
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ایــن  ازجملــه  اداری  بــزرگ  ســازمان های  همچنیــن  و  خیریــه 
ســازمان ها هســتند. بــه مــوازات آن کــه افــراد بــرای فعالیــت و 
تمــاس بــه ســازمان ها وارد می شــوند، بــا آداب لبــاس پوشــیدن 
در آن ســازمان، داســتان هایی کــه مــردم در بــاره نحــوه کارکــردن 
می گوینــد، قوانیــن و روش هــای اداره ســازمان، روابــط ســازمان، 
نحــوه تشــریفات و مراســم، وظایــف، سیســتم پرداخــت، زبــان 
ــازمان  ــی س ــای داخل ــط اعض ــه فق ــف ک ــز و لطای ــی آن، طن تخصص

آن را می فهمنــد و بــا نظایــر آن هــا آشــنا می شــوند.
دنیســون و میســرا چهــار بعــد فرهنــگ ســازمانی را شــامل؛ 
دانســته اند  مأموریــت  و  انطبــاق  هماهنگــی،  مشــارکت، 
و  دارایــی،  اشــکبوس،  از  نقــل  بــه   -0-7 امیرنــژاد،  و  )جعفــری 
اجتنــاب  قــدرت،  فاصلــه   ،)--80( شــاین  و   )-400 پورحســینی، 
فرهنــگ  ابعــاد  را  مردگرایــی  و  گرایــی  فــرد  اطمینــان،  عــدم  از 

اســت. کــرده  عنــوان  ســازمانی 
تعهــد ســازمانی: آیــا بعضــی افــراد را شــناخته اید کــه کارشــان 
را دوســت دارنــد، ولــی از ســازمانی کــه در آن کار می کننــد متنفــر 
هســتند و یــا برعکــس اگــر بــا افــرادی از هــر دو نــوع مواجــه شــده 
گاه می شــوید کــه احســاس   از ایــن حقیقــت آ

ً
باشــید، مســلما

دیــدگاه  کل  از  قســمتی  تنهــا  شــغل  دربــاره  منفــی  و  مثبــت 
یــک  آن  بــر  عــلاوه  و  می باشــد،  کارش  بــه  نســبت  فــرد  یــک 
شــخص احســاس مثبــت یــا منفــی نســبت بــه کل ســازمان 

1- Pathiranage, Jayatilake, & Abeysekera

نیــز خواهــد داشــت. چنیــن نگــرش معمــولًا تعهــد ســازمانی 
نامیــده می شــود و انعــکاس کننــده ایــن اســت کــه تــا چــه حــدی 
یــک فــرد بــا ســازمانش شــناخته می شــود و بــه آن تعلــق دارد 

)پاتریانــگ، جایتالیــک، و ابیســکرا-، 0-0-(.
وســیعی  انــواع  گوناگــون،  عناویــن  بــا  ســازمانی،  رفتــار  در 
از تعاریــف و مقیاس هــای انــدازه گیــری بــرای تعهــد ســازمانی 
وجــود دارد. امــا بــه عنــوان یــک نگــرش، تعهــد ســازمانی اغلــب 

چنیــن تعریــف شــده اســت:
ســازمان.  یــک  عضویــت  در  مانــدن  بــه  قــوی  میــل  یــک 
ــرش  ــی و پذی ــان قطع ــازمان. ایم ــرای س ــاد ب ــلاش زی ــه ت ــل ب تمای
ارزش هــا و اهــداف ســازمان. وجــــود نیروهــای متعهــد در هــــر 
ســــازمان، ضمــــن کاهــــش غیبــــت، تأخیــــر و جابجایــی، باعــــث 
افزایش چشــــمگیر عملکــرد ســــازمان، نشــاط روحــی کارکنــان 
و تجلــــی بهتــــر اهــــداف متعالــــی ســــازمان و نیــــز دســــتیابی بــــه 
اهــــداف فــــردی خواهــــد شــــد. عــدم احســــاس تعهــــد یا تعهــد 
در ســــطح پاییــــن، نتایجــــی منفــــی بــــرای فــــرد و ســــازمان بــــه 

دنبــــال دارد )گرگونــدی، ترکمــان، و معدنــی، 400-(.
بــه مــدل ســه بخشــی تعهــد ســازمانی مــه یــر و  بــا توجــه 
آلــن)984-( ابعــاد تعهــد ســازمانی را در ســه بعــد؛ تعهــد عاطفــی، 
جــدول  در  کــه  کــرده  معرفــی  تکلیفــی  تعهــد   ، مســتمر تعهــد 

شــماره )-( بــه تفضیــل توضیــح داده شــده اســت.

جدول )-(: خلاصه ای از پیشینه پژهش های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع

نتایج پژوهش    عنوان پژوهش    پژوهش گرانردیف

، پورعزت، و - قلی پور
حضرتی )88--(

بررسی تاثیر رهبری 
خدمت گزار بر اعتماد 

سازمانی و توانمندسازی 
در سازمان های دولتی

، اعتماد سازمانی و توانمندسازی  نتایج حاصله بر وجود رابطه ای قوی میان رهبری خدمت گزار
دلالت دارند. همچنین یافته های تحقیق بیانگر آن بود که تفاوت معنی داری میان ادرک کارکنان 

و مدیران از رهبری خدمت گزار وجود دارد

کرمی نیا، سلیمی، -
امینی )89--(

رابطه سبک رهبری با 
فرهنگ سازمانی و تعهد 

سازمانی در نیروهای 
نظامی

نیروی انسانی کارآمد به دلیل ارزشمند بودن مورد توجه سازمان ها و موسسات معتبر و  
بکارگیری نیروی انسانی، نیازمند وجود رهبران شایسته و استفاده از سبک های موثر رهبری 
است تا بتوانند تعهد سازمانی را افزایش دهند و فرهنگ سازمانی مطلوب در سازمان ایجاد 

نمایند.
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چارچــوب نظــری الگویــی مفهومــی، مبتنــی بــر روابــط تئوریــک 
ــماری از عواملــی اســت کــه در ارتبــاط بــا مســائل مــورد  میــان ش
پژوهــش بااهمیــت تشــخیص داده شــده اند. ایــن چهارچــوب 
نظــری بــا بررســی ســوابق پژوهشــی در قلمــرو مســئله، به گونه ای 

منطقــی جریــان پیــدا می کنــد. لــذا بــر اســاس مبانــی نظــری فــوق، 
وفرضیه هــای   )-( شــماره  شــکل  قالــب  در  مفهومــی  مــدل 

پژوهــش بــه شــرح ذیــل خواهــد بــود.

جدول )-(: خلاصه ای از پیشینه پژهش های داخلی و خارجی مرتبط با موضوع

ماهوتی و دیگران -
)-0-4(

بررسی چگونگی تاثیر رفتار 
شهروندی سازمانی بر 
مدیریت منابع انسانی

رفتار شهروندی به شکل قابل توجهی می تواند بر موفقیت سازمان تأثیر گذارد. بین وجدان 
و کیفیت اطلاعات به دست آمده، بهره وری و فضیلت مدنی رابطه مثبت و معنی داری وجود 
دارد. افراد منظم و منضب،ط مستولیت پذیرتر هستند. وظایف خود را با کیفیت بالایی انجام 

می دهند. افراد با رفتارهای خوب و فضیلت مدنی بیشتر در کارها مشارکت نموده و به بهره وری 
کمک می کنند.  

بررسی سبک رهبری مهرابی زاده )94--(4
خدمتگزار با رضایت 

شغلی و تعهد سازمانی 
کارکنان شعب بانک ملی 

تهران

بین سبک رهبری خدمت گزار و رضایت شغلی رابطه مثبت معنی داری وجود دارد و همچنین 
بین سبک رهبری خدمت گزار و تعهد سازمانی رابطه مثبت معنای دار وجود دارد. علاوه بر آن 

بین ابعاد چهارگانه رهبری خدمت گزار یعنی؛ خدمت رسانی، تواضع و فروتنی، قابلیت اعتماد و 
مهرورزی با رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه مثبت و معنای داری مشاهده گردید.

بررسی رابطه رهبری یاتس )0-4-(5
اخلاقی با رضایت شغلی، 

تعهد سازمانی، و رفتار 
شهروندی سازمانی

رهبری اخلاقی روش موثری بر تقویت نگرش کارکنان و انجام اقدامات سازمانی است. کارکنان 
به رهبری اخلاق گرا و معنوی توجه خاصی نشان می دهند. این سبک رهبری بر رضایت شغلی، 

تعهد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی تأثیر دارد.

ماهمبه و 6
انگلبرچت )0-5-(

رابطه بین رهبری 
، رفتار  خدمت گزار

شهروندی سازمانی و 
اثربخشی تیمی

افزایش مزیت رقابتی، بهبود بهره وری، افزایش خلاقیت، بهبود در تصمیم گیری از نتایج رفتار 
شهروندی در سازمان ها است و ایجاد یک محیط مساعد ازکارکردهای رهبری خدمت گزار است

زهیر و دیگران 7
)-0--(

اثرات غیر مستقیم رفتار 
رهبری خدمت گزار بر رفتار 

شهروندی و عملکرد 
شغلی: نقش واسطه 

عدالت سازمانی

رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی با هم در ارتباط هستند و رهبران خدمت گزار با 
ایجاد رفتارهای شهروندی سازمانی سبب افزایش رفتارهای شهروندی شده و روحیه کارکنان را 

به طور مستمر بهبود می دهند. 

رابطه بین سبک رهبری رملی ) 0-4-(8
خدمت گزار با تعهد 

سازمانی

بین سبک رهبری خدمت گزار و تعهد سازمانی رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد.  سبک 
رهبری تعهد سازمانی را پیش بینی می کند.

خداداد حسینی و 9
همکاران )97--(

تاثیر رهبری خدمت گزار 
بر توانمندسازی کارکنان 

با نقش میانجی رفتار 
شهروندی سازمانی 

رهبری خدمت گزار شامل مولفه های؛ ارزش نهادن به افراد، رشد و توسعه افراد، روابط دوستانه با 
افراد، نمایش اعتماد به افراد و فراهم کردن زمینه رهبری بود.
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-. رهبــری خدمت گــزار بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد 
کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی فرهنــگ ســازمانی و 

تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد.
تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری   .-

دارد. معنــی داری  و  مثبــت 
و  مثبــت  تاثیــر  کارکنــان  عملکــرد  بــر  خدمت گــزار  رهبــری   .-

دارد. معنــی داری 
4. فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و رفتــار 

شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد.
5. فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکرد 

کارکنــان را میانجــی می کند.
رفتــار  و  خدمت گــزار  رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد   .6

می کنــد. میانجــی  را  ســازمانی  شــهروندی 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــد س 7. تعه

ــد. ــی می کن ــان را میانج کارکن

روش تحقیق-  
از نظــر  کاربــردی و  نــوع  از  بــر حســب هــدف،  پژوهــش حاضــر 
ــت؛  ــردی اس ــی و کارب ــرد عل ــا رویک ــی، ب ــی- پیمایش روش توصیف
خــاص  زمینــه  یــک  در  کاربــردی  دانــش  توســعه  بــه  چــون 
می پــردازد. توصیفــی اســت زیــرا بــه توصیــف شــرایط پدیده هــای 
بررســی  بــه  زیــرا  اســت  پیمایشــی  می پــردازد.  بررســی  مــورد 
عقایــد در جامعــه مــورد نظــر می پــردازد و ابــزار آن پرسشــنامه 
باشــد. علــی اســت زیــرا بــه بررســی نحــوه تأثیــر متغیــر مســتقل 
بررســی  متغیرهــا  بیــن  علــی  رابطــه  و  می پــردازد  وابســته  بــر 
می شــود. بنابرایــن می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود کــه روش 
اجــرای پژوهــش حاضــر توصیفــی پیمایشــی و طــرح پژوهــش 

اســت. ســاختاری  معــادلات  نــوع  از  همبســتگی 

کارکنــان  کلیــه مدیــران و  آمــاری پژوهــش حاضــر  جامعــه 
دادگســتری اســتان تهــران، مجتمــع قــدس هســتند کــه تعــداد 
ــرای  ــاری، ب ــه آم ــم جامع ــه حج ــه ب ــا توج ــد. ب ــر می باش ــان 0-5 نف آن
ــد: ــتفاده ش ــران اس ــول کوک ــه از فرم ــم نمون ــداد حج ــن تع تعیی

که در این فرمول:
t=در صد خطای معیار ضریب اطمینان قابل قبول

d=درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب 
s=نسبتی از جمعیت فاقد صفت معین

N=تعداد افراد جامعه

دادگســتری  کارکنــان  و  مدیــران  کلیــه  از  نفــر   --- بنابرایــن 
پژوهــش  نمونــه  عنــوان  بــه  قــدس  مجتمــع  تهــران،  اســتان 
انتخــاب خواهنــد شــد. روش نمونه گیــری در پژوهــش حاضــر 
پایایــی  بــود.  خواهــد  ســاده  تصادفــی  نمونه گیــری  روش  نیــز 
پرسشــنامه: قابلیــت اعتمــاد یــا پایایــی یکــی از ویژگی هــای فنــی 
ابــزار اندازه گیــری اســت. بــه ایــن ترتیــب کــه ابــزار اندازه گیــری 
بــه دســت  انــدازه نتایــج یکســانی  تــا چــه  در شــرایط یکســان 
آزمــون از  می دهــد. در ایــن تحقیــق بــه منظــور تعییــن پایایــی 
روش آلفــای کرونبــاخ اســتفاده گردیــده اســت. ایــن روش بــرای 
محاســبه هماهنگــی درونــی ابــزار اندازه گیــری کــه خصیصه هــای 
نظــر  طبــق  کــه  مــی رود  کار  بــه  می کنــد  اندازه گیــری  را  مختلــف 
بــرای   0/7 بــالای  کرونبــاخ  آلفــای    ،)-007( درنــی  و   )-009( فیلــد 
تســت هایی کــه بــه ســنجش توانایــی افــراد می پــردازد، مناســب 

شکل )-(: مدل مفهومی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 70

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1401 



 بــه طــور قوی تــر ایــن عــدد بــرای پرسشــنامه های 
ً
بــوده و قاعدتــا

ــه  ــای ب ــتفاده از داده ه ــا اس ــت. ب ــب اس ــز مناس ــنج نی نگرش س
دســت آمــده از پرسشــنامه و بــه کمــک نرم افــزار آمــاری اس.پــی.

آلفــای  روش  بــا  اعتمــاد  ضریــب  میــزان   ،-- نســخه  اس.اس. 
کرونبــاخ بــه شــرح جــدول شــماره )-( محاســبه شــد. 

جدول )-(: ضرایب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

آلفای کرونباخمتغیرها

0/779رهبری خدمت گزار

0/798رفتار شهروندی سازمانی

--0/7عملکرد کارکنان

0/760فرهنگ سازمانی

0/786تعهد سازمانی

6-0/8تمامی ابعاد

باتوجــه  بــه جــدول شــماره )-( و ســتون مربــوط بــه ضرایــب آلفــا، 
آلفــای  ابعــاد مــورد بررســی دارای  کــه تمــام  ملاحظــه می شــود 

مــورد قبــول بــوده و ضریــب اعتمــاد قابــل قبولــی دارنــد.
روایــی پرسشــنامه: منظــور از روایــی یــک مقیــاس یــا یــک ابــزار 
ــری  ــزار اندازه گی ــه اب ــت ک ــوال اس ــن س ــه ای ــخ ب ــری، پاس اندازه گی
ــوده و  ــق ب ــوع موف ــدازه موض ــه ان ــا چ ــنجد و ت ــزی را می س ــه چی چ
کارایــی لازم را دارد. بــه عبارتــی، روایــی بــه معنــای میــزان انطبــاق 
آن اســت  بیــن تعریــف مفهومــی متغیــر بــا تعریــف عملیاتــی 
)حافظ نیــا، 89--(. بــرای بررســی روایــی ابــزار اندازه گیــری از روایــی 
و  اســاتید  بــه  پرسشــنامه  )ارائــه  محتوایــی  روایــی  و  صــوری 
خبــرگان متخصــص در زمینــه پژوهــش و تأییــد آنــان( اســتفاده 

شــد.

 یافته های تحقیق-  
و  توصیفــی  آمــار  روش  از  داده هــا  تحلیــل  و  تجزیــه  بــرای 
از  توصیفــی  آمــار  بخــش  در  گردیــد.  اســتفاده  اســتنباطی 
میانگیــن و انحــراف معیــار اســتفاده شــده اســت. در بخــش 
روش  بــه  ســاختاری  معــادلات  مدل یابــی  از  اســتباطی  آمــار 
 )Beta( مســیر ضرایــب  بــرآورد  بــرای  پــی.ال.اس.  اســمارت 
شــد.  اســتفاده  پژوهــش  فرضیه هــای   آزمــون  همچنیــن  و 
همچنیــن بــرای محاســبه معنــی داری ضرایــب مســیر و بدســت 

آوردن آمــاره T از آزمــون بــوت اســتراب )روش بــاز نمونه گیــری از 
طریــق جایگــذاری( اســتفاده شــد. شــایان ذکــر اســت کــه جهــت 
نرم افــزار  از  داده هــا  مقدماتــی  تحلیــل  و  تجزیــه  و  نمــودن  وارد 
اســمارت  افــزار  نــرم  از  مدل یابــی  جهــت  و  اس.پــی.اس.اس.  

شــد.  اســتفاده  پــی.ال.اس. 
آمــاری:  نمونــه  شــناختی  جمعیــت  ویژگی هــای  بررســی 
نمونــه  عضــو  جمعیت شــناختی  ویژگی هــای  بخــش  ایــن  در 
ــرار  ــی ق ــورد بررس ــن م ــلات و س ــیت، تحصی ــی جنس ــق یعن تحقی
ــد  ــر و 4.-4 درص ــی --- نف ــخ دهندگان یعن ــی پاس ــرد. تمام می گی
آن هــا زن و 56.6 درصــد آن هــا مــرد بوده انــد. از بیــن تعــداد افــراد 
کمتــر  ســنی  بــازه  بــه  مربــوط  فراوانــی  بیشــترین  پاســخ دهنده 
را  ، -.46 درصــد حجــم نمونــه  بــا -0- نفــر کــه  از 0- ســال اســت 
تشــکیل می دهنــد. کمتریــن فراوانــی مربــوط بــه افــراد بــا بــازه 
، 0.4- حجــم نمونــه را بــه  ســنی -5014 ســال اســت کــه بــا 45 نفــر
خــود اختصــاص داده انــد. از طرفــی بیشــترین فراوانــی مربــوط 
بــه افــراد دارای مــدرک تحصیلــی فــوق لیســانس و بالاتــر اســت 
کــه شــامل 98 نفــر می باشــد و -.44 درصــد از حجــم نمونــه را 
ــم  ــوق دیپل ــی ف ــدرک تحصیل ــه م ــرادی ک ــد. اف ــکیل می دهن تش
کمتریــن  و  داده  تشــکیل  را  نمونــه  حجــم  درصــد   --.- دارنــد 

فراوانــی را بــا تعــداد 49 نفــر بــه خــود اختصــاص داده انــد. 
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عاملی تأییدی داده ها: بررسی قابلیت اعتماد و اعتبار 
ابزارهای اندازه گیری )آزمون الگوی اندازه گیری(

مــدل پــی.ال.اس. نیــز هماننــد دیگــر هــم خانــواده خــود، یعنــی 
روش هــای مبتنــی بــر کوواریانــس، در دو مرحلــه یــا گام آزمــون و 
تفســیر می شــود. -- الگــوی اندازه گیــری و -- الگــوی ســاختاری. 
الگــوی اندازه گیــری یــا قســمت تحلیــل عاملــی تاییــدی، بــرای 
پاســخگویی بــه ســوالات مربــوط بــه اعتبــار و قابلیــت اعتمــاد 
نهــان  متغیرهــای  چگونــه  کــه  می کنــد  تعییــن  اندازه گیــری، 
قابــل  متغیــر  بیشــتری  تعــداد  قالــب  در  فرعــی  ســازه های  یــا 
مشــاهده اندازه گیــری شــده اند. الگــوی ســاختاری نیــز روابــط 
را  آن هــا  تبییــن  قــدرت  و  نهــان(  )متغیرهــای  ســازه ها  بیــن 
نشــان می دهــد. در ایــن بخــش آزمــون الگــوی اندازه گیــری و در 

ادامــه بــه آزمــون الگــوی ســاختاری می پردازیــم.

 بررسی قابلیت اعتماد ابزارهای اندازه گیری
اعتمــاد  قابلیــت  بررســی  شــامل  اندازه گیــری  الگــوی  آزمــون 
و  ســازه ها  واگــرا-(  )اعتبــار  اعتبــار  و  درونــی-(  )همســانی 
ابزارهــای پژوهــش می شــود. قابلیــت اعتمــاد آزمــون بــه دقــت 
اندازه گیــری و ثبــات آن مربــوط اســت، پــس دو معنــای متفــاوت 
دارد: یــک معنــای قابلیــت اعتمــاد، ثبــات و قابلیــت اعتمــاد 
اگــر  کــه  آزمــون در طــول زمــان اســت. بدیــن معنــا  نمره هــای 
یــک آزمــون چنــد بــار در مــورد یــک پاســخگو اجــرا شــود، نمــره آن 
در همــه مــوارد یکســان اســت. معنــای دوم قابلیــت اعتمــاد، 
آن ایــن اســت کــه  بــه همســانی گویه هــا اشــاره دارد. مفهــوم 
همبســتگی  یکدیگــر  بــا  انــدازه ای  چــه  تــا  آزمــون  ســوال های 
دارنــد )ســرمد، بــازرگان و حجــازی، 87--(. جهــت بررســی قابلیــت 
اعتمــاد ســازه ها فرنــل- و لاکــر4 )-98-( ســه مــلاک را پیشــنهاد 
گویه هــا،  از  هریــک  اعتمــاد  قابلیــت   -- شــامل:  کــه  می کننــد 
-- قابلیــت اعتمــاد ترکیبــی5 هریــک از ســازه ها و -- متوســط 
اعتمــاد  قابلیــت  مــورد  در   .AVE شــده6  اســتخراج  واریانــس 
در  گویــه  هــر  بیشــتر  و   0/5 عاملــی  بــار  گویه هــا،  از  هریــک 

1-. Internal Consistency 
2-. Discriminant Validity 
3- Fornell
4- Larcker
5- Composite Reliability 
6- Average Variance Extracted
7- Dillon - Goldstein 
8- Ordinary Least Squares
9-7 Dornyei

تحلیــل عاملــی تاییــدی نشــان گر ســازه خــوب تعریــف شــده 
ــاد  ــت اعتم ــی قابلی ــرای بررس ــتراب، 005-(. ب ــن و اش ــت )گیف اس
ترکیبــی هــر یــک از ســازه ها از ضریــب دیلــون - گلداشــتاین7 
)cρ ( اســتفاده شــد. از آنجایــی کــه PLS بــر خــلاف رگرســیون 
تحلیــل  بــرای  آزمودنی هــا  عاملــی  نمــرات  از   8OLS چندگانــه 
اســتفاده می کنــد، در نظــر گرفتــن بــار عاملــی هــر یــک از گویه هــا 
ــن در  ــت. ای ــروری اس ــاد ض ــت اعتم ــاخص قابلی ــبه ش در محاس
ــا  ــه گویه ه ــری ب ــاخ وزن براب ــای کرانب ــب آلف ــه ضری ــت ک ــی اس حال
می دهــد و قابلیــت اعتمــاد را کمتــر نشــان می دهــد، بنابرایــن از 
ضریــب cρ اســتفاده شــد. مقادیــر قابــل پذیــرش cρ بایــد 0/7 
، -98-(. نشــانگر ســوم بررســی  یــا بیشــتر باشــند )فرنــل و لارکــر
قابلیــت اعتمــاد، میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده می باشــد 
 AVE 98-(. نانالــی و برنســترین )994-( مقادیــر- ، )فرنــل و لارکــر
بــا    914 تــا   514 جــداول  در  می کننــد.  توصیــه  را  بیشــتر  و   0/4
ــد.  ــده ان ــه ش ــازه ها ارائ ــک از س ــر ی ــای ه ــب آلف cρ و AVE و ضری
پرسشــنامه ها  پایایــی  بررســی  بــرای  کرونبــاخ  آلفــای  ضریــب 
اســتفاده می شــود. درمــورد میــزان مــورد قبــول آلفــای کرونبــاخ 
 )-009( فیلــد  مثــال  بــرای  اســت.  شــده  ذکــر  متفاوتــی  نظــرات 
آلفــای کرونبــاخ بــالای0/7 را بــرای تســت هایی کــه بــه ســنجش 
طــور  بــه   

ً
قاعدتــا و  دانســته  مناســب  می پــردازد  افــراد  توانایــی 

نیــز  ســنج  نگــرش  پرسشــنامه های  بــرای  عــدد  ایــن  قوی تــر 
مناســب اســت. درنــی9 )007-( نیــز به طورکلــی آلفــای بــالای 0/7 را 
مناســب دانســته و بــرای پرسشــنامه هایی کــه تعــداد ســوالات 
، آلفــای کمتــر از 0/7 را نیــز قبــول  آن کــم اســت نیــز بــا دیــده اغمــاز
ــر  ــه کمت ــد ب ــدار نبای ــن مق ــه ای ــد ک ــدار می ده ــن هش ــد، لک می کن
میــزان   0/6 بــالای  آلفــای  نیــز  پژوهــش  ایــن  در  برســد.   0/6 از 
مناســبی بــرای پایایــی ابــزار در نظــر گرفتــه می شــود. از ســازه ها 
ــت  ــده قابلی ــان دهن ــا نش ــن جدول ه ــر ای ــده اند. مقادی ــه ش ارائ

اعتمــاد کافــی و مناســب ســازه ها هســتند.
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نتایج تحلیل عامل تاییدی رهبری خدمت گزار

نتایــج   )-( شــماره  جــدول  و   )-( و   )-( شــماره  شــکل های  در 
تحلیــل عاملــی تأییــدی رهبــری خدمت گــزار آورده شــده اســت. 

بارهــای  ســؤال ها  تمــام  می شــود  ملاحظــه  کــه  همان طــور 
معنی داری روی رهبری خدمت گزار دارند. 

شکل )-(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی رهبری خدمت گزار

شکل )-(: نتایج ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی رهبری خدمت گزار

در  ســازمان:  شــهروندی  رفتــار  تاییــدی  عامــل  تحلیــل  نتایــج 
ــل  ــج تحلی ــماره )4( نتای ــماره )4( و )5( جــدول ش ــکل های ش ش
ملاحظــه  کــه  همانطــور  اســت.  شــده  تأییــدی  آورده  عاملــی 

رفتــار  روی  معنــی داری  بارهــای  ســؤال ها  تمــام  می شــود 
دارنــد.  ســازمان  شــهروندی 

جدول )-(: پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده رهبری خدمت گزار 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

0/660/779-0/8رهبری خدمتگزار
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شکل )4(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی رفتار شهروندی سازمان   رفتار شهروندی سازمان

شکل )5(: نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی رفتار شهروندی سازمان  رفتار شهروندی سازمان

جدول )4(: پایایی ترکیبی و میانگین واریانس استخراج شده رفتار شهروندی سازمان  رفتار شهروندی 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

0/860/780/798رفتار شهروندی سازمان 

نتایــج تحلیــل عامــل تاییــدی فرهنــگ ســازمانی: در شــکل های 
عاملــی  تحلیــل  نتایــج   )5( شــماره  جــدول   )7( و   )6( شــماره 
می شــود  ملاحظــه  کــه  همانطــور  اســت.  شــده  آورده  تأییــدی 

ســازمانی  فرهنــگ  روی  معنــی داری  بارهــای  ســؤال ها  تمــام 
دارنــد.
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شکل )6(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی فرهنگ سازمانیفرهنگ سازمانی

شکل )7(: نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی فرهنگ سازمانی  فرهنگ سازمانی

جدول )5(: پایایی ترکیبی و میانگین فرهنگ سازمانی  تمایل به فرهنگ سازمانی 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

0/850/770/677فرهنگ سازمانی 

ــکل های  ــازمانی: در ش ــد س ــدی تعه ــی تایی ــل عامل ــج تحلی نتای
عاملــی  تحلیــل  نتایــج   )6( شــماره  جــدول   )9( و   )8( شــماره 
کــه  همان طــور  اســت.  شــده  آورده  ســازمانی  تعهــد  تأییــدی 

ملاحظــه می شــود تمــام ســؤال ها بارهــای معنــاداری روی تعهــد 
ســازمانی دارنــد.

شکل  )8(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی تعهد سازمانی  تعهد سازمانی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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شکل )9(: نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی تعهد سازمانی   تعهد سازمانی

جدول )6(: پایایی ترکیبی و میانگین حکم تمایل به تعهد سازمانی تعهد سازمانی   

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

0/786-0/880/7تعهد سازمانی 

نتایج تحلیل عامل تاییدی عملکرد کارکنان 

نتایــج   )7( شــماره  جــدول   )--( و   )-0( شــماره  شــکل های  در      
تحلیــل عاملــی تأییــدی کارکنــان آورده شــده اســت. همان طــور 

کــه ملاحظــه می شــود تمــام ســؤال ها بارهــای معنــی داری روی 
ــد. ــان دارن ــرد کارکن عملک

شکل  )0-(: نتایج تحلیل عاملی تأییدی عملکرد کارکنان 

شکل )--(: نتایج  ضرایب تی تحلیل عاملی تأییدی عملکرد کارکنان 

جدول )7(: پایایی ترکیبی و میانگین عملکرد کارکنان 

ΡcAVEαمتغیر / شاخص

--0/860/740/7عملکرد کارکنان
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شاخص های توصیفی متغیرهای اندازه گیری شده
در ایــن قســمت بــه ارائــه شــاخص های توصیفــی متغیرهــای 

پژوهــش می پردازیــم. در جــدول شــماره )8( ایــن شــاخص ها 
شــده اند. ارائــه 

جدول )8(: شاخص های توصیفی متغیرهای پژوهش

انحراف معیارمیانگینمتغیر

-80/8-/-رهبری خدمت گزار

-0/8-0/-رفتار شهروندی سازمان

-060/8/-فرهنگ سازمانی

050/87/-تعهد سازمانی

980/90/-عملکرد کارکنان

ضریــب همبســتگی بیــن متغیرهــا: پــس از تعییــن روایــی ابزارهــای اندازه گیــری شناســایی رابطــه بیــن متغیرهــا قــدم بعــدی بــرای 
ورود بــه بحــث تحلیــل   مســیر می باشــد. بــرای شناســایی رابطــه بیــن متغیرهــای حاضــر در مــدل از ضریــب همبســتگی پیرســون 
آمــده از ضریــب همبســتگی بیــن متغیرهــای پژوهــش در جــدول شــماره )9( درج  اســتفاده شــده اســت. یافته هــای بدســت 

گردیــده اســت. 

جدول )9(: ماتریس همبستگی سازه های  پژوهش

45---متغیرها

--. رهبری خدمت گزار

-**0/674-. رفتار شهروندی سازمان

-**8-0/6**-0/55-. فرهنگ سازمانی

-**0-0/7**4-0/7**40/677. تعهد سازمانی

-**6-0/5**5-0/5**7-0/9**50/495. عملکرد کارکنان

* p < 0.05, ** p < 0.01

آزمــون الگــوی ســاختاری: بــرای پیش بینــی فاکتورهــای موثــر 
بــر عملکــرد کارکنــان، الگــوی مفهومــی پیشــنهاد شــده از طریق 
بــه  توجــه  بــا  و  بررســی  ســاختاری  معــادلات  الگویابــی  روش 
ــرای  ــی ب ــذورات جزئ ــل مج ــش، از روش حداق ــای پژوه فرضیه ه
ــش  ــاختاری پژوه ــوی س ــون الگ ــد. آزم ــو اســتفاده ش ــرآورد الگ ب
و فرضیه هــای پژوهــش در روش PLS از طریــق بررســی ضرایــب 

اســت.  امکان پذیــر   R- مقادیــر  و  عاملــی(  )بارهــای  مســیر 
بــرای  نمونــه(  زیــر   -00 )بــا  اســتراپ  بــوت  روش  از  همچنیــن 
محاســبه مقادیــر آمــاره T جهــت تعییــن معنــی داری ضرایــب 
مســیر اســتفاده شــد. ضرایــب مســیر بــرای تعییــن ســهم هــر 
یــک از متغیرهــای پیش بیــن در تبییــن واریانــس متغیــر مــلاک 
مــورد اســتفاده قــرار می گیرنــد و مقادیــر -R نشــان گر واریانــس 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
77با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره پنجم  |  تابستان 1401 



بیــن  پیــش  متغیرهــای  توســط  مــلاک  متغیــر  شــده  تبییــن 
ــی  ــرای بررس ــر- ب ــب -Q استون-گیس ــرآن از ضری ــلاوه ب ــت. ع اس
متغیرهــای  روی  از  وابســته  متغیرهــای  بینــی  پیــش  توانایــی 
مســتقل اســتفاده شــد. مقادیــر مثبــت ایــن ضریــب نشــان گر 
بخــش  و   )-0( شــماره  جــدول  در  اســت.  پیش بینــی  توانایــی 

بــرازش الگــوی ســاختاری بــه آن اشــاره شــده اســت. 
بیــن  رابطــه  شــده  آزمــون  مــدل   )--( شــماره  شــکل  در 
رهبــری  اســت.  شــده  داده  نشــان  پژوهــش  متغیرهــای 
و  مثبــت  تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار 

1-Stone – Giesser 

معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س فرهن
کارکنــان را میانجــی می کنــد. تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
می کنــد  میانجــی  را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  و  خدمت گــزار 
و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد 

کارکنــان را میانجــی می کنــد.

شکل )--(:  الگوی آزمون شده پژوهش
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ــان  ــش را نش ــیرهای پژوه ــی مس ــب ت ــماره )--( ضرای ــکل ش ش
می دهــد. ضرایــب تــی بــالای 96/-± تــا 58/-± در ســطح 0/05 
معنــی دار می باشــند و ضرایــب تــی بالاتــر از 58/-± در ســطح 

-0/0 معنــی دار هســتند. همچنیــن در جــدول شــماره )0-( بــرآورد 
ضریــب مســیر و واریانــس تبییــن شــده مــدل پژوهــش گــزارش 

شــده اســت. 

شکل )--(: ضرایب تی الگوی آزمون شده پژوهش

جدول )0-(: ضرایب مسیر و واریانس تبیین شده

واریانس تبیین شدهضرایب غیرمستقیمضرایب مستقیم مسیر

: به  روی تعهد سازمانی از
 **0/706رهبری خدمت گزار 

%49

: به  روی فرهنگ سازمانی از
 **0/579رهبری خدمت گزار 

%--

: به روی رفتار شهروندی سازمانی از
رهبری خدمت گزار 

فرهنگ سازمانی
تعهد سازمانی  

0/-78**1
0/-56**1
0/44-**1

0/-0-**1
1
1

%6-

: به روی عملکرد کارکنان از
رهبری خدمت گزار 

فرهنگ سازمانی
تعهد سازمانی  

رفتار شهروندی سازمان

0/--4**1
0/-60**1
0/-87**1
0/-06**1

0/06-**1
0/0--**1
0/09-**1

1

%90
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می شــود.  مشــاهده   )-0( شــماره  جــدول  در  کــه  همان طــور 
رهبــری خدمت گــزار بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی تاثیــر مثبت و 
معنــی داری دارد، رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان تاثیــر 
مثبــت و معنــی داری دارد، فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
ــرد  ــزار و عملک ــری خدمت گ ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س فرهن
کارکنــان را میانجــی می کنــد، تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
و تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و عملکــرد 

کارکنــان را میانجــی می کنــد. عــلاوه بــر ایــن 49 درصــد واریانــس 
ســازمانی،  فرهنــگ  واریانــس  درصــد   -- ســازمانی،  تعهــد 
درصــد   90 و  ســازمان  شــهروندی  رفتــار  واریانــس  درصــد   6-
در  موجــود  متغیرهــای  توســط  کارکنــان  عملکــرد  واریانــس 

مــدل پژوهــش حاضــر تبییــن می شــود.
می شــود،  مشــاهده   )--( شــماره  جــدول  در  کــه  همانطــور 
کــه  هســتند  مثبــت  حشــو  و  اشــتراک  اعتبــار  مقادیــر  تمــام 
مــدل  قبــول  قابــل  و  مناســب  کیفیــت  دهنــده ی  نشــان 

می باشــند. حاضــر  پژوهــش 

جدول )--(: اعتبار اشتراک و حشو متغیرها

Q2 (CV-Redundancy)CV- Communalityمتغیرهای پژوهش

---/40--/0رهبری خدمت گزار

74-/0-5-/0رفتار شهروندی سازمان

--850/4-/0فرهنگ سازمانی

95-/470-/0تعهد سازمانی

--0/4---/0عملکرد کارکنان

برازش مدل ساختاری: در نهایت جهت نشان دادن اعتبار 
یافته های مدل تحقیق از شاخص های برازش مدل های 

معادلات ساختاری به روش حداقل مربعات جزیی استفاده 
شد. 

روش هایــی بــرای بررســی اعتبــار مــدل در پــی.ال.اس. وجــود 
دارد. ایــن روش هــا کــه بــه آن بررســی اعتبــار- می گوینــد، شــامل؛ 
اعتبــار  بررســی  شــاخص  و  اشــتراک-  اعتبــار  بررســی  شــاخص 
حشــو یــا افزونگــی- می شــوند. شــاخص اشــتراک کیفیــت مــدل 
کــه  نیــز  حشــو  شــاخص  می ســنجد.  را  بلــوک  هــر  اندازه گیــری 
گرفتــن  بــا در نظــر  گیســر نیــز می گوینــد،  آن -Q اســتون-  بــه 
مــدل اندازه گیــری، کیفیــت مــدل ســاختاری را بــرای هــر بلــوک 
ــاخص ها  ــن ش ــت ای ــر مثب ــد. مقادی ــری می کن درون زاد اندازه گی
نشــان گر کیفیــت مناســب و قابــل قبــول مــدل اندازه گیــری 

1- Cross-validation
2- CV- Communality
3- CV-Redundancy
4- Goodness Of Fit

 .)-005 همــکاران،  و  هــاوس  )تنــن  می باشــند  ســاختاری  و 
همانطــور کــه در جــدول شــماره )--( مشــاهده می شــود، مثبــت 
تمامــی  بــرای  حشــو  اعتبــار  و  اشــتراک  اعتبــار  مقادیــر  بــودن 
و  مناســب  کیفیــت  نشــان گر  حاضــر  پژوهــش  در  متغیرهــا 
قابــل قبــول مــدل اندازه گیــری و ســاختاری می باشــد. عــلاوه 
 PLS در  الگــو  کلــی  بــرازش  شــاخص  فــوق  شــاخص های  بــر 
شــاخص 4GOF می باشــد و از آن می تــوان بــرای بررســی اعتبــار 
یــا کیفیــت الگــوی پــی.ال.اس. بــه صــورت کلــی اســتفاده کــرد. 
ایــن شــاخص نیــز هماننــد شــاخص های بــرازش مــدل لیــزرل 
عمــل می کنــد و بیــن صفــر تــا یــک قــرار دارد و مقادیــر نزدیــک بــه 
یــک نشــان گر کیفیــت مناســب مــدل هســتند )رینــگل، 006-(. 
ایــن شــاخص توانایــی پیش بینــی کلــی مــدل را مــورد بررســی 
پیش بینــی  در  آزمون شــده  مــدل  آیــا  اینکــه  و  می دهــد  قــرار 
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متغیرهــای مکنــون درون زا موفــق بــوده اســت یــا نــه؟ وتزلــز 
و همــکاران )009-(، ســه مقــدار -0/0، 5-/0 و 6-/0 را بــه ترتیــب 
بــه عنــوان مقادیــر ضعیــف، متوســط و قــوی بــرایGOF تعریــف 
شــده  آزمــون  الگــوی  بــرای  حاضــر  پژوهــش  در  انــد.  نمــوده 

شــاخص بــرازش مطلــق GOF، 0/49 به دســت آمــد کــه مقــدار 
بــه  دســت آمــده بــرای ایــن شــاخص بــرازش نشــان گر بــرازش 
ــماره  ــدول ش ــج در ج ــت. نتای ــده اس ــون ش ــوی آزم ــب الگ مناس

)--( نشــان داده شــده اســت.

جدول )--(: نتایج آزمون فرضیه های پژوهش

نتیجهفرضیه ها

تأیید رهبری خدمت گزار بر رفتار شهروندی سازمانی تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

تأیید رهبری خدمت گزار بر عملکرد کارکنان تاثیر مثبت و معنی داری دارد.

تأیید فرهنگ سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی را میانجی می کند.

تأیید فرهنگ سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و عملکرد کارکنان را میانجی می کند.

تأیید تعهد سازمانی رابطه میان رهبری خدمت گزار و رفتار شهروندی سازمانی را میانجی می کند.

 نتیجه گیری -  
شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  اصلــی:  فرضیــه 
ســازمانی و عملکــرد کارکنــان بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی 
فرهنــگ ســازمانی و تعهــد ســازمانی تاثیــر مثبــت و معنــی داری 
رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه  داد  نشــان  نتایــج  دارد. 
گرفتــن  نظــر  در  بــا  کارکنــان  عملکــرد  و  ســازمانی  شــهروندی 
تاثیــر  ســازمانی  تعهــد  و  ســازمانی  فرهنــگ  میانجــی  نقــش 
پژوهــش  اصلــی  فرضیــه  بنابرایــن  دارد؛  معنــی داری  و  مثبــت 
معنــی داری می باشــد و تأییــد می شــود. در تبییــن ایــن یافتــه 
می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود کــه از آنجایــی کــه ســبک رهبــری 
نظــر  از  اســت  ممکــن  نــو  رویکــردی  عنــوان  بــه  خدمت گــزار 
ارتقــای عملکــرد اعضــای ســازمان از طریــق پــرورش نگرش هــا و 
ــازمانی  ــازمانی، تعهــد س ــان ماننــد فرهنــگ س ــای کاری آن رفتاره
و رفتــار شــهروندی ســازمانی بــرای رهبــران ســازمان ها ســودمند 
ــر  ــتانه و ب ــبکی بشردوس ــا س ــه تنه ــری ن ــبک رهب ــن س ــد، ای باش
می شــود  پیش بینــی  حتــی  بلکــه  اســت،  اخلاقــی  مبانــی  پایــه 
بــرای افزایــش نیــروی روانــی و رضایــت از شــغل و بهــره وری در 
ســازمان مفیــد باشــد. بنابرایــن رهبــری خدمت گــزار می توانــد 
نهاینــا  و  ســازمان  شــهروندی  رفتــار  چــون  شــاخص های  بــر 

نحــوه و کیفیــت عملکــرد کارکنــان موثــر باشــد.

فرضیــه فرعــی اول: رهبــری خدمتگــزار بــر رفتــار شــهروندی 
داد  نشــان  نتایــج  دارد.  معنــی داری  و  مثبــت  تاثیــر  ســازمانی 
تاثیــر  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  بــر  خدمت گــزار  رهبــری  کــه 
مثبــت و معنــی داری دارد؛ بنابرایــن فرضیــه فرعــی اول پژوهــش 
رهبــری  بنابرایــن  می شــود.  تأییــد  و  می باشــد  معنــی داری 
خدمت گــزار کــه بــر اســاس موازیــن اخلاقــی بنــا نهــاده شــده 
اســت، می تــوان بــر نحــوه برخــورد کارکنــان بــا اربــاب رجــع و نــوع 
مســتقیم  تاثیــر  ســازمان  داخــل  در  کارکنــان  ســازمانی  رفتــار 

داشــته باشــد.
فرضیــه فرعــی دوم: رهبــری خدمت گــزار بــر عملکــرد کارکنــان 
تاثیــر مثبــت و معنــی داری دارد. نتایــج نشــان داد کــه رهبــری 
معنــی داری  و  مثبــت  تاثیــر  کارکنــان  عملکــرد  بــر  خدمتگــزار 
دارد، بنابرایــن فرضیــه فرعــی دوم پژوهــش معنــی دار بــوده و 
ــت  ــوه مدیری ــزار و نح ــری خدمت گ ــران رهب ــود. بناب ــد می ش تایی
کارکنــان کــه بــر اســاس رعابــت موازیــن اخلاقــی باشــد، می توانــد 
بــر نحــوه عملکــرد کارکنــان تاثیــر مســتقیم داشــته باشــد ســبب 

ــردد. ــازمان گ ــان س ــرد کارکن ــا عملک ارتق
ــری  ــان رهب ــه می ــازمانی رابط ــگ س ــوم: فرهن ــی س ــه فرع فرضی
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  فرهنــگ  داد  نشــان  نتایــج 
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خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
بنابرایــن فرضیــه فرعــی ســوم پژوهــش معنــی دار بــوده و تأییــد 
می شــود. در تبییــن ایــن یافتــه می تــوان ایــن گونــه بیــان نمــود 
ــت  ــه تح ــازمان ک ــردی در س ــاری و عملک ــگ رفت ــود فرهن ــه وج ک
عنــوان فرهنــگ ســازمانی در میــان سلســله مراتــب ســازمانی 
شــهروندی  رفتــار  در  ســزایی  بــه  تاثیــر  می توانــد  دارد،  وجــود 
یــک  خدمت گــزار  رهبــری  ایــن رو  از  و  باشــد  داشــته  ســازمان 
ســازمان بــا بــه کارگیــری عوامــل موثــر در ایجــاد فرهنگ ســازمانی 

می توانــد بــر رفتــار کارکنــان تاثیــر مســتقیم گــذارد. 
فرضیــه فرعــی چهــارم: فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمتگــزار و عملکــرد کارکنــان را میانجــی می کنــد. نتایــج نشــان 
داد کــه فرهنــگ ســازمانی رابطــه میــان رهبــری خدمت گــزار و 
عملکــرد کارکنــان را میانجــی می کنــد، بنابرایــن فرضیــه فرعــی 
ــن  ــود. در تبیی ــد می ش ــت و تأیی ــی دار اس ــش معن ــارم پژوه چه
ایــن یافتــه این گونــه می تــوان بیــان نمــود کــه فرهنــگ ســازمانی 
ــد. را  ــته باش ــد داش ــان می توان ــرد کارکن ــر عملک ــری ب ــش موث نق
کــه وقتــی فاکتورهــای فرهنگــی در یــک ســازمان بــه خوبــی اجــرا 
شــود کــه شــامل؛ حــس مســئولیت پذیری کارکنــان نســبت بــه 
وظایــف و همچنیــن نحــوه اجــرای صحیــح دســتورالعمل های 
ارائــه شــده از ســوی رهبــری ســازمان اســت، ســبب می گــردد 

ــود. ــیده ش ــود بخش ــز بهب ــان نی ــرد کارکن عملک
فرضیــه فرعــی پنجــم: تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد. 
رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد  داد  نشــان  نتایــج 
خدمت گــزار و رفتــار شــهروندی ســازمانی را میانجــی می کنــد، 
می شــود.  تأییــد  پژوهــش  پنجــم  فرعــی  فرضیــه  بنابرایــن 
بنابرایــن وجــود تعهــد نســبت بــه وظایــف ســازمانی در میــان 
کارکنــان یــک ســازمان میتوانــد مســتقیما بــر نــوع رفتــار آنهــا در 

باشــد. داشــته  تاثیــر  ســازمان  در  خــود  وظایــف  اجــرای  زمــان 
فرضیــه فرعــی ششــم: تعهــد ســازمانی رابطــه میــان رهبــری 

نتایــج  می کنــد.  میانجــی  را  کارکنــان  عملکــرد  و  خدمت گــزار 
خدمت گــزار  رهبــری  میــان  رابطــه  ســازمانی  تعهــد  داد  نشــان 
فرضیــه  بنابرایــن  می کنــد،  میانجــی  را  کارکنــان  عملکــرد  و 
وجــود  بنابرایــن  می شــود.  تأییــد  پژوهــش  ششــم  فرعــی 
تعهــد ســازمانی در میــان کارکنــان یــک ســازمان شــامل اجــرای 
وظایــف و دســتور العمل هــای ارســالی از ســوی رهبــری ســازمان 
مســئولیت پذیری  و  تعهــد  میــزان  چــه  هــر  کــه  می باشــد 
کارکنــان یــک ســازمان بیشــتر باشــد درنتیجــه عملکــرد بهتــری 

داد. خواهنــد  ارائــه  ســازمان  در  را 
ــوان  ــده، می ت ــاره ش ــه اش ــی ک ــج فرضیه های ــه نتای ــه ب ــا توج ب
تهــران،  اســتان  دادگســتری  کارکنــان  و  مدیــران  گفــت: 
ــری  ــه روز رهب ــوی ب ــری الگ ــا بکارگی ــت ب ــدس لازم اس ــع ق مجتم
کارکنــان  شــهروندی  رفتــار  بهبــود  ســبب  خــود  ســازمان  در 
ســازمان در مواجهــه بــا اربــاب رجــوع هــا گردنــد. از طرفــی بــا اجــرای 
قوانیــن و دســتور العمل هــای رهبــری خدمتگــزار کــه در ســایر 
حــس  ایجــاد  ســبب  اســت  داشــته  مثبــت  نتیجــه  هــا  ارگان 
مســئولیت پذیری در کارکنــان و در نتیجــه بهبــود عملکــرد انهــا 
ــل  ــود عوام ــن، پیشــنهاد می ش ــر ای ــلاوه ب ــد. ع ــازمان گردن در س
ــای  ــا و همایش ه ــه برنامه ه ــا ارائ ــازمانی را ب ــگ س ــر فرهن ــر ب موث
ســازمان  فرهنگــی  الگوهــای  بهبــود  جهــت  ســازمانی  درون 
ارتقــا بخشــیده و موجبــات بهبــود رفتــار شــهروندی کارکنــان 
اســت،  لازم  آنهــا  جملــه  از  نماینــد.  فراهــم  خــود  ســازمان  و 
عنــوان  بــه  کــه  وظایفــی  و  دســتور العمل ها  از  مجموعــه ای 
تعهــدات کارکنــان یــک ســازمان بایــد رعایــت شــود در اختیــار 
کارکنــان خــود قــرار داده و ضمــن آمــوزش و پیگیــری از آن هــا 
نتیجــه  در  و  گردیــده  ســازمانی  تعهــد  ســطح  افزایــش   ســبب 
ــا  ــن ب ــوند. همچنی ــازمان ش ــهروندی س ــار ش ــود رفت ــبب بهب س
بررســی ســطح تعهــد کارکنــان ســازمان خــود و رصــد خدمتگزاری 

کارکنــان زمینــه بهبــود عملکــرد انهــا در ســازمان گردنــد.
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