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 رضايت شغلی کارکنان ورهبری خدمتگزار سازمان 
 

 1***علی ترکی ،**د میرکمالیسید محم ،*سیّد کمال خرّازی
 

 چکیده
پژوهش حاضر با هدف بررسی ادراک کارکنان از رهبری خدمتگزار سازمان و رابطه آن با رضایت      
نفر از  14در شعب بانک ملّی شهر اراک، صورت گرفته است. برای این منظور، تعداد  ها آنی شغل

ها  ای یا نسبی انتخاب شدند. دادهکارکنان بانک ملّی شهر اراک بااستفاده از روش نمونه گیری طبقه
چنین پردازد و هم که به ارزیابی رهبری خدمتگزار در سطح سازمان می OLAاستفاده از ابزار  با

های  آوری شدند. داده ای که برای ارزیابی رضایت شغلی در بانک هنجاریابی شده بود، جمعپرسشنامه
ای، ضریب همبستگی استودنت تک نمونه Tهای آماری پارامتریک استفاده از آزمون شده با آوری جمع

تحلیل قرار  و جزیهطرفه، مورد ت گام و تحلیل واریانس یک به پیرسون، تحلیل رگرسیون چندگانه گام
های رهبری خدمتگزار در بانک ملیّ شهر اراک و رضایت شغلی  گرفتند. نتایج نشان داد که ویژگی

شوند. بین رهبری خدمتگزار  بخش ارزیابی می کارکنان آن، هر دو بالاتر از میانگین قرار دارند و رضایت
(. نتایج >P 04/0جود داشت)و 87/0دار  سازمان و رضایت شغلی کارکنان، همبستگی مثبت معنی

های رهبری خدمتگزار سازمان، مؤلفه رهبری  گام نیز نشان داد که در بین مؤلفه به تحلیل رگرسیون گام
درصد از واریانس  38کننده رضایت شغلی کارکنان بود که توانست به تنهایی  بینی کردن قویترین پیش

های رهبری خدمتگزار سازمان و  زیابی ویژگیبینی کند. همچنین در ار رضایت شغلی کارکنان را پیش
 داری در بُعد سن و سطح تحصیلات وجود نداشت. رضایت شغلی کارکنان، تفاوت معنی
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 . مقدمه1

های نظری و  که از یک سو تلاش برانگیزترین مفاهیمی ترین و شاید جنجال یکی از عمده     
بنیادی بسیاری را به خود معطوف ساخته و از دگر سو در تمامی سطوح مدیریت و منابع نیروی 

(. چرا که، Nagy, 1996) است 4اهمیتّ زیادی پیدا کرده، رضایت شغلی ها سازمانانسانی 
متعدد نشان داده  های مطالعه. گذارد بر بسیاری از متغیرهای سازمانی، تاثیر می ،رضایت شغلی

وری، دلسوزی کارکنان نسبت به سازمان، تعلقّ  است رضایت شغلی از عوامل مهم افزایش بهره
و دلبستگی آنان به محیط کار و افزایش کمیتّ و کیفیتّ کار، برقراری روابط خوب و انسانی در 

)هومن،  ستمحل کار، ایجاد ارتباطات صحیح، بالا بردن روحیه، عشق و علاقه به کار ا

طور کلّ، رضایت شغلی عبارت از نوعی احساس خشنودی و رضایت خاطر فرد از  هب .(4374
شغل خود در سازمان است که با کار مناسب با استعدادها، میزان موفقیت در شغل، تأمین 
نیازهای منطقی، شکوفایی استعدادها، پیشرفت شغلی، تجربه های موفق، و جوّ سازمانی ارتباط 

  .(4370میرکمالی، ) دارد
 طور به و شود یم خوبی مدیریت به که است یسازمان انینما نشانه بالا، یشغل تیرضا     

)دیویس و نیواستروم،  ردیگ یم سرچشمه کارساز یرفتار تیریمد از که است یآمد یپ یادیبن
 و همکاران (، قربانیان4371) زاده و همکاران قلیمطالعات میدانی زیادی نیز از قبیل،  .(4388

( حاکی از تأثیر سبک 4377) ( و رسولی و شهابی4377) (، جواهری کامل و کوثرنشان4371)
شده  مطرح های تجربی از این نظریه از سوی دیگر، یافته. استرهبری بر رضایت شغلی 

کنند، پیشرو در  کنند که رهبرانی که نقشی محوری در ارضای نیازها بازی می پشتیبانی می
کنند که این  ( نیز ادعا می4371) کریتنر و کینیکی(. Brewer, 2010) ی هستندرضایت شغل

مطلب کاملاً مورد تأیید قرار گرفته که برطرف شدن نیازها با رضایت شغلی ارتباط تنگاتنگی 
های متعدد رهبری، سبک رهبری  در میان سبک (2003) 2در این بین، پیج و وانگ. دارد

دانند که متضمن عامل انسانی است. چرا که رهبر  ای می شده مطرح را بهترین نمونه 3خدمتگزار
خدمتگزار اعتقاد دارد که مأموریت اصلی وی تأمین نیازهای پیروانش است. رهبر خدمتگزار، 

(. 4378)دوبرین،  کند جای توجه به منافع شخصی، خود را وقف خدمت به اعضای گروه می هب
ران خدمتگزار با انتخاب نیازهای دیگران و خدمت به کند که رهب نیز اذعان می (2000) 1بس

 اند.  عنوان هدف اصلی رهبر، گامی فراتر از رهبران تحولّی نهاده دیگران به

                                                 
1. Job Satisfaction

2. Page & Wong  

3. Servant Leadership Style 
4. Bass, M.B.  
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های  ( شالوده2040) 4مفهوم رهبری خدمتگزار مفهوم جدیدی نیست و به تعبیر بروئر     
و  ها سازمانن با ظهور فلسفی رهبری خدمتگزار از هزاران سال پیش وجود داشته است. لیک

در تکاپوی یافتن روشی نوین  پژوهشگران، ها آنهای سنّتی و استبدادی رهبری در  رواج روش
( یک رهبری جدید مورد b4111) 2افتادند. به تعبیر لاوب جدیدی ها سازمانبرای رهبری در 
های اخلاقی و  های که ریشه در آموز ای که مُدگرا و ناپایدار نباشد، رهبری نیاز است: رهبری

کند که افراد نیاز دارند به اینکه  ای که مبتنی بر این دلیل کار می معنوی داشته باشد، رهبری
برخی از رفتار شود، چگونه انگیزش پیدا کرده و رهبری شوند. از اینرو،  ها آنچگونه با 

زار هستند در حال نگارش و سخن گفتن در رابطه با رهبری خدمتگ معاصرترین متفکران  خلّاق
 (.(Spears, 2010 یکم در حال ظهور است و عنوان یک پارادایم رهبری برای قرن بیست که به
ای در برابر مدل قدرت و اختیار سنّتی است که هنوز  رهبری خدمتگزار راه چاره     

رهبری خدمتگزار  .((Laub, 1999b هستندی امروز ما ها سازمانترین مدل رهبری در  متداول
 به ظهور برساند ها سازمانهای سنّتی استبدادی، تغییر مثبتی را در  ند در تقابل با روشتوا می

(Brewer, 2010).  ی اقتصادی و مالی نیز قابل ها سازمانبازتاب این سبک از رهبری در بین
وجود آورد که با پیروان  هتوجه بوده است. در واقع رکود مالی آمریکا، نیاز به حضور رهبرانی را ب

های رهبری  ود متحد باشند و به مقابله با بحران صنعت و تجارت بروند. در این زمینه، ارزشخ
ای را که برای پیشگامی در مسیر بهبود بحران اقتصادی لازم است،  خدمتگزار نیازهای سازمانی

( نیز بیان 2008) 3(. ژوزف و وینستونBrewer, 2010) بخشد منعکس کرده و بهبود می
رهبری خدمتگزار این پتانسیل را دارد که عملکرد سازمانی را بهبود ببخشد که  اند که نموده

 1توان به موفقیتّ شرکت مالی ساینووس عنوان مثال، می عملکرد مالی نیز از آن جمله است. به
اشاره کرد که یک شرکت خدمت رسانی مالی چند بیلیون دلاری است که توانسته است با 

رتبه  4111بندی سالانه مجله فورچون در سال  خدمتگزار، در رتبهاقتباس ویژگی های رهبری 
 ,Sendjaya & Sarros) را کسب کند 7رتبه  2004و در سال  8رتبه  2000، در سال 4

های  ( نیز با بررسی مدل رهبر خدمتگزار در محیط سازمان2040) 8(. ملشار و باسکو2002
ه اثبات رسیده بود، مدل رهبری خدمتگزار را ب ها آنای که خدمت رسانی به مشتری در  انتفاعی

کنند. این در حالی  عنوان یک کمک کار کلیدی در جهت موفقیت اقتصاد امروز معرفی می به
داری غرب،  های سرمایه ( با بررسی بحران اخیر اقتصادی در نظام2044) 1است که کویگین

                                                 
1. Brewer, C.  
2. Laub, J  
3. Joseph, E. E. & Winston, E. B.  

4. Synovus Financial Corporation  
5. Melchar, E.D. & Bosco, M.S.  
6. Quiggin, J.  
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داند که بخش مالی با برگشت به  پذیر می رشد پایدار اجتماعی و اقتصادی را تنها موقعی امکان
نقش خدمتگزاری بیش از نقش کارفرمایی، نیرومند شود. بنابراین، با توجه به تجربه اثربخش 
مدل رهبری خدمتگزار در سطح مؤسسات مالی و اقتصادی و اهمیتّ رضایت شغلی کارکنان 

شغلی کارکنان و آن، در این پژوهش ما به دنبال ارزیابی رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت 
)شعب بانک ملیّ شهر اراک(  در یک سازمان و جغرافیای متفاوت ها آنبررسی رابطه بین 

دلیل ارتباط مستقیمی که با مردم دارند، نیاز به کارکنانی دارند که  ها به چرا که بانک هستیم.
شهروندان را سطح بالایی از رضایت شغلی را داشته باشند تا بتوانند به بهترین شکل تقاضاهای 

رو شناسایی عوامل که به افزایش  ها باشند و از این دار مناسبی برای آن برآورده سازند و امانت
 گذار باشد. تواند در این زمینه، بسیار مهم و تاثیر کند، می رضایت شغلی کارکنان کمک می

 
 پژوهشو پیشینه . مبانی نظری 2

که فرد نسبت به شغلش دارد، اطلاق رضایت شغلی به مجموعه احساساتی رضايت شغلی. 
شود. فرد با رضایت شغلی بالا احساس مثبت و فردی که از شغلش ناراضی است، احساسی  می

کنند، منظورشان  های کارمند صحبت می منفی نسبت به شغلش دارد. وقتی افراد درباره نگرش
 روند به کار میهمان رضایت شغلی است. در حقیقت این دو واژه معمولاً به طور مترادف 

 نسبت فرد یتلق طرز را یشغل تیرضا عدم ای تیرضا (4388) نیفیگر و مورهد(. 4377)رابینز، 
 گرفته صورت آن درباره پژوهش نیشتریب که است ییها موضوع جمله از که دانند یم شغلش به

 یمنف ای مثبت احساس زانیم را یشغل تیرضا زین (4371) همکاران و شرمرهورن. است
طور کلّ، رضایت شغلی عبارت از نوعی احساس خشنودی  هب .دانند یم شغلش به نسبت شخص

و رضایت خاطر فرد از شغل خود در سازمان است که با کار مناسب با استعدادها، میزان 
های  موفقیت در شغل، تأمین نیازهای منطقی، شکوفایی استعدادها، پیشرفت شغلی، تجربه

(. پرطرفدار بودن مطالعه رضایت شغلی 4370)میرکمالی،  دارد موفق، و جوّ سازمانی ارتباط
های مربوط  بیشتر ناشی از سادگی نسبی آن است. دلیل دیگر این است که در بسیاری از نظریه

های سازمانی مانند ماهیت کار، سرپرستی و محیط کار، رضایت شغلی یک متغیر  به پدیده
مانی تلقی شده است و در گستره عملکرد اصلی است. رضایت شغلی عامل مهم نتایج ساز

 (.4378)اسپکتور،  شود شغلی باعث سلامت کارمندان و تداوم کار می

 به متعلق شده ارائه یشغل تیرضا یها هیّنظر درباره که ییها یبند طبقه نیتر تازه از یکی     
 و ها زمدلیر هطبق دو به را ها هیّنظر ها آن(. 4374 هومن، از نقل) است( 4117) شن و لاوسن
 عوامل بر زیچ هر از شیب اساساً ها مدل زیر یها هینظر در. کنند یم میتقس ها مدل درشت

 در. شود یم افراد تیرضا به منجر ها آن ساختن برآورده کهشود  تاکید می ییروهاین و یدرون



 

 ... یشغل تيخدمتگزار سازمان با رضا یرابطه رهبر

 

34 

 بر ژهیو به سازمان، بر ردیگ یم قرار ها مدل درشت در که ییها هیّنظر یاصل دیتأک که یحال
همچنین، دو . دارد قرار است، یضرور خدمات ارائه و دیتول یبرا که یسازمان یندهایفرا

رویکرد کلیّ و رویکرد وجهی. در رویکرد کلیّ، -رویکرد برای مطالعه رضایت شغلی وجود دارد
شود. رویکرد دیگر بر وجوه یا ابعاد  رضایت شغلی احساسی منفرد و عمومی به شغل تلقی می

)دستمزد یا مزایایی جانبی(، سایر افراد شاغل در همان  مرکز است، مثل پاداششغل مت
تری از  کار)سرپرستان یا همکاران(، شرایط شغل و ماهیتّ شغل. رویکرد وجهی تصویر کامل

 (.4378)اسپکتور،  دهد شغل را نشان می
اند. ولیکن  اختههای رضایت شغلی پرد تاکنون مطالعات فراوانی به بررسی ابعاد و مؤلفه     

ها و ابعاد رضایت شغلی، پژوهشی است که خدایاری  مبنای پژوهش حاضر در ارزیابی از مؤلفه
های رضایت شغلی  ( در بانک صادرات ایران انجام داده و با توسعه مؤلفه4371) فرد و همکاران

ش ای برای سنج (، به هنجاریابی پرسشنامه4378) در پژوهش میرکمالی و نارنجی ثانی
گانه  های هفت رضایت شغلی کارکنان بانک صادرات پرداخته و بر اساس تحلیل عاملی به مؤلفه

 (:4)مدل شماره  اند زیر دست یافته
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 های رضایت شغلی . مؤلفه4مدل 

 

 که جاآن از. باشند یم ها بانک جمله از سازمان هر ییدارا نیتر مهم ،دمتعهّ و یراض کارکنان     
 حفظ و یانسان منابع کارآمد تیریمد هستند، کشور کی اقتصاد فقرات ستون یبانک مؤسسات

 گذارد یم ریتأث سالم اقتصاد کی عملکرد و رشد بر ،یشغل تیرضا از ییبالا سطوح
(Shrivastava & Purang, 2009 مدیران نیز باید به سه دلیل به رضایت شغلی کارمندان .)

وری وجود داشته باشد. دوم،  کن است ارتباطی بین رضایت شغلی و بهرهتوجه کنند. اول، مم
ای معکوس دارد و سرانجام مدیران مسئولیتی انسانی  رضایت شغلی با انصراف و غیبت رابطه

دارند تا برای کارمندانشان شغلی فراهم کنند که چالش برانگیز، دارای پاداش درونی و 

 رضایت شغلی

تأمین نیازهای مادیّ و 
 معنوی

 ماهیّت کار

 منزلت، مسئولیت و احترام

 جوّ سازمانی

 عوامل محیطی کار

 روابط با سرپرست

 روابط با همکاران و مشتری
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گیری درست در  چنین مدیریت در راستای تصمیم(. هم4377)رابینز،  بخش باشد رضایت
 پیشگیری و حلّ مشکلات کارکنان، نیاز به اطلّاعاتی درباره رضایت شغلی کارکنان دارد

(Newstrom, 2007این در حالی است که، مطالعات متعدد نشان داده .)  اند که افراد در
های چشمگیری با  تفاوت توانند از نظر رضایت شغلی مشاغل و شرایط شغلی بسیار مشابه می

(. لذا، ناظر بر نتایج مثبت و عدم اعتماد کافی به نتایج 4378)اسپکتور،  یکدیگر داشته باشند
ای که در ارزیابی رضایت شغلی کارکنان وجود دارد، ما در اولین قدم به  ارزیابی های مشابه

 باشیم: دنبال پاسخ به سؤال زیر می
Q1:  ّشهر اراک، از رضایت شغلی برخوردارند؟آیا کارکنان شعب بانک ملی 
 

تئوری رهبری خدمتگزار نخستین بار توسط رابرت گرین لیف . 1رهبری خدمتگزار سازمان
 ,Spearsمهرفی شد )نامیده شد،  "خدمتگزار در نقش رهبر"عنوان  باای که  با تألیف مقاله

 نگریست میرسانی  عنوان یک مسئولیت و وظیفه در خدمت او به رهبری به (.1996
(Anderson, 2008.) دهد گرین لیف در تعریفی رهبری خدمتگزار را اینگونه شرح می 

(Farling et al, 1999):" است...آن با یک احساس رهبری خدمتگزار در وهله اول خدمتگزار
شود، که نخست خدمت کند. سپس این  خواهد خدمت کند شروع می طبیعی در کسی که می

ت در مراقبتی است شود که شخص اشتیاق به رهبری پیدا کند...تفاو می انتخاب آگاهانه باعث
ترین و بالاترین نیازها  شود که اولی نخست مطمئن می -کند که در خدمتگزاری بروز پیدا می

یی که مورد ها آنبرآورنده بشوند. بهترین آزمون و بیشترین دشواری در رهبری عبارتست از: آیا 
یی که مورد خدمت واقع شده بودند ها آناند؟ آیا  ای شده یافته دخدمت واقع شدند اشخاص رش

 لاوب. "اند؟ تر، خردمندتر، آزادتر، مستقل تر و به افرادی خدمتگزار تبدیل گشته به افرادی سالم
(Laub, 2004) عنوان یک درک و تجربه از رهبری  رهبری خدمتگزار را به نیز در تعریفی

 2همچنین اسپیرز. ع پیروان در ورای منفعت شخصی رهبر استدر آن جایگاه منافداند که  می
طور مختصر رهبری خدمتگزار را  همدیر مرکز رهبری خدمتگزار رابرت گرین لیف، ب( 4111)

یک الگویی که خدمت کردن به  -یک نوع جدید از الگوی رهبری"کند:  اینگونه تعریف می
ای بر  ی خدمتگزار تأکید فزایندهدهد. رهبر دیگران را در رتبه نخست اولویت قرار می

رسانی به دیگران، یک رویکرد مقدسّ به کار، ترویج یک حسّ همگرایی و مشارکت در  خدمت
کلّ، اساس رهبری خدمتگزار عبارت از رهبری است که به  طور به. "گیری دارد قدرت تصمیم

 ,Patterson)دنبال خدمت کردن باشد، و این خدمت کردن عنصری ذاتی از رهبر است

2003.) 

                                                 
1. Organization Servant Leadership 
2. Spears , L.C.  



 

 ... یشغل تيخدمتگزار سازمان با رضا یرابطه رهبر

 

39 

عنوان یک نظریهّ نوین و معتبر برای رهبری  نویسندگان مختلفی از رهبری خدمتگزار به     

ای از  از سوی دیگر، تعداد فزاینده .(Russell & stone, 2002) کنند سازمانی حمایت می
ن ای برای بیان رسالتشا عنوان فلسفه شرکتشان و یا پایه ها، رهبری خدمتگزار را به شرکت

بندی سالانه مجله فورچون از صد شرکت برتر نشان  رتبه (.(Spears, 1996اند  اتخاذ کرده
ده  زمرهکنند، در  طور پیوسته تجربه می ههایی که رهبری خدمتگزار را ب دهد که شرکت می

های  رهبری خدمتگزار ایده (.(Wong & Davey, 2007 گیرند شرکت برتر قرار می
گیر، کار تیمی، مدیریت مشارکتی و اخلاق خدمت کردن را در فلسفه توانمندسازی، کیفیت فرا

آزمون واقعی رهبر خدمتگزار در رشد  (.Page & Wong, 2003) است وارد کردهرهبری 
(. همچنین، رهبری خدمتگزار (Laub, 1999b کند مثبت افرادی خواهد بود که او رهبری می

 ,Brewer) وری های مختلفی همچون بهره زمینه این پتانسیل را دارد تا عملکرد سازمانی را در

 ; Ambali et al, 2011 ; Schneider & George, 2011) (، تعهّد سازمانی2010

Dieredonck & Nuijten, 2010 ; Washington, 2007رفتار شهروندی سازمانی ،) 
(Bambale et al, 2011 ; Gonzalez & Garazo, 2006 ; Liden et al, 2008 ; 

Vondey, 2010 ; Walumbwa et al, 2010(اعتماد ،)Sendjaya & Pekerti, 2010 ، )
(، اثربخشی  Irving, 2005 ; Irving & Longbotham, 2006) اثربخشی تیمی

( و Joseph & Winston, 2005(، عملکرد مالی)Barbuto & Wheeler, 2006سازمانی)
 قرار داده و بهبود بخشد. ( را تحت تأثیر4377)قلی پور و همکاران،  توانمندسازی

 تاکنون الگوهای متعددی در رابطه با رهبری خدمتگزار ارائه شده است. در این میان الگوی     

OLA های زیادی بر مبنای این الگو به ارزیابی  لاوب از اعتبار بالایی برخوردار بوده و پژوهش
طور بنیادین وابسته  هازمان ب(، نقش یک س2003) اند. از نگاه لاوب رهبری خدمتگزار پرداخته

به رهبری سازمان است. به عبارت دیگر، متناسب با انتخاب نوع رهبری در یک سازمان، نقش 
 آن سازمان نیز رقم خواهد خورد.

 
 (2003) لاوب A-P-S. مدل 2مدل 

 انتخاب رهبری

 مستبدانه پدرسالارانه خدمتگزار

 ر نقش دیکتاتوررهبر د رهبر در نقش والدین رهبر در نقش خادم

نیازهای پیروان مقدّم داشته 

 شود می

نیازهای سازمان مقدّم داشته 

 شود می

نیازهای رهبر مقدّم داشته 

 شود می

رفتار کردن با دیگران به 

 عنوان شرکاء رهبر

رفتار کردن با دیگران به 

 عنوان فرزندان رهبر

رفتار کردن با دیگران به 

 عنوان خدمتکاران رهبر
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، 4که متشکل از سه پارادایم رهبری مستبدانه A-P-S( مبتنی بر مدل 2003) لاوب     
ای که  گانه سلامت سازمانی است، چهارچوبی برای رشد سطوح شش 3و خدمتگزار 2پدرسالارانه

( بر این باور بود a4111) (. لاوب2)مدل شماره  شوند را فراهم کرد ارزیابی می OLAبا ابزار 
راستای حصول بیشترین سود و منفعت، باید در قالب فرهنگ سازمانی که رهبری خدمتگزار در 

نهادینه بشود. اینجا بود که او به طرح عنوان سازمان خدمتگزار پرداخت و سازمان خدمتگزار را 
عبارت از توسعه و کاربرد مفهوم رهبری خدمتگزار دانست. در واقع، خلق فرهنگ خدمتگزاری 

 .((Laub, 1999bبر خدمتگزار در داخل سازمان استو خدمت کردن، محصول عمل یک ره
 شود چرا که، خدمت رهبران به زیردستان، باعث خدمت متقابل زیردستان به رهبر می

(Winston, 2003 لذا .)یی که پیشرفت رهبران خدمتگزار را ارج می نهند، موجب ها سازمان
برانی خدمتگزار تبدیل شوند که کارکنان را نیز به ره خلق فرهنگ رهبری خدمتگزاری می

توان فلسفه اصلی رشد و تعالی سازمان در قالب  (. لذا میMelchar & bosco, 2010) کند می
)ص( جستجو کرد که  رهبری خدمتگزار را به خوبی در این کلام شریف از امام علی

 گردد: به هر که خواهی احسان کن تا اسیر تو "أفضِل عَلی منَ شِئتَ یکَُن أسیرکََ"فرمودند:
 (. 4372)حرّانی، 

( سازمان خدمتگزار را عبارت از سازمانی می داند که ویژگی a4111) کل، لاوب طور به     
فرهنگ سازمانی در آن به نمایش گذاشته شده و توسط  وسطه بههای رهبری خدمتگزار 

 OLAابزار شود. با این دیدگاه، او به تهیه  رهبری و نیروی کار آن سازمان ارزیابی و تجربه می
های رهبری خدمتگزار از  آوری ویژگی پرداخت و مبتنی بر یک روش سه بخشی دلفی، به جمع

مؤلفه اصلی در رابطه با  1کارشناس مربوط به این حوزه مبادرت ورزید و در نهایت به  41آثار 
دن ، رشد دا1مؤلفه عبارت بودند از: ارزش نهادن به افراد 1رهبری خدمتگزار دست یافت. این 

)مدل  1و مشارکت در رهبری 7، رهبری کردن8، نمایش اعتماد و اعتبار1، اجتماع سازی8افراد
های شش گانه رهبری خدمتگزار در قالب فرهنگ  (. در نهایت لاوب با ارزیابی ویژگی3شماره 

سازمانی و اعتباریابی آن، به ابزاری قوی برای سنجش رهبری خدمتگزار سازمان یا سازمان 
 دست یافت.  خدمتگزار

 

                                                 
1. Autocratic  

2. Paternalistic  
3. Servant  
4. values people  

5. develops people  
6. builds community

7. displays authenticity  

8. provides leadership
9. shares leadership  
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 (4111های رهبری خدمتگزار سازمان لاوب) ها و خرده مؤلفه . مؤلفه3مدل 
 واسطه باور کردن افراد ه. ب
 واسطه خدمت کردن در جهت اهداف دیگران قبل از خود ه. ب
 واسطه پذیرا بودن و شنیدن بدون زود قضاوت کردن ه. ب

 نهد به افراد ارزش می

 ایی برای یادگیری و رشدمهیّا کردن فرصته وسطه به. 
 الگو بودن در رفتار مناسب وسطه به. 
 رشد دادن افراد با تشویق و تأیید وسطه به. 

 دهد افراد را رشد می
 

 ایجاد ارتباطات شخصی قوی وسطه به. 
 کار گروهی و جمعی با دیگران وسطه به. 
 های دیگران ارج نهادن به تفاوت وسطه به. 

 کند سازی می اجتماع
 

 بودن به دیگران بودن و پاسخگو رو گشاده وسطه به. 
 تمایل به یادگیری از دیگران وسطه به. 
 حفظ یکپارچگی و اعتماد وسطه به. 

 گذارد اصالت خود را به نمایش می
 

 مواجه با آینده وسطه به. 
 پیشرو بودن وسطه به. 
 گویا کردن اهداف وسطه به. 

 کند رهبری می
 

 انداز مشترک مایجاد یک چش وسطه به. 
 مشارکت در قدرت و برداشتن کنترل وسطه به. 
 مشارکت در مقام و ترویج و ترقی دیگران وسطه به. 

 سازد افراد را در رهبری شریک می
 

 

عنوان یک  به ها آناین برای رهبران مهم است که درک نمایند که یکی از وظایف اصلی      

ولیکن بیشتر  .(Farling et al, 1999) استرهبر، خدمت کردن در جهت نیازهای دیگران 
بینند، در واقع نسخه مثبتی از  ی خدمتگزار میها سازمانعنوان  یی که خودشان را بهها سازمان
امروزه با  ها سازمان. واقعیتّ این است که بیشتر (Laub, 2003) ی پدرسالار هستندها سازمان

ن بیش از هر دلیل دیگری مانعی برای کنند و آ انداز رهبری پدرسالارانه عمل می یک چشم
ی خدمتگزار واقعی است. این موقعی مشهود شد که رهبری ها سازمانتبدیل شدن به 

رسیدن  (2003لاب ). از نگاه (Laub, 2003) مورد ارزیابی قرار گرفت ها سازمانخدمتگزار در 
که ه متفاوتی داشته بدین ترتیب که نگابه سطح سازمانی خدمتگزار، نیاز به تغییر فکری دارد 

تری نگاه کرده و نگرش خود را به هدف و معنای  متفاوت طور بهرهبران به خود و پیروان خود، 
گانه سلامت  شود که ما سطوح قدرتمند شش رهبری تغییر دهند. این وقتی روشن می

 لاوب .ارزیابی شده است را در داخل سازمان ملاحظه کنیم OLAای که با ابزار  سازمانی
(a4111همچنین اذعان می )  ای  دنبال ترویج فرهنگ سازمانی یی که بهها سازمانکند که

، باشندکه مبتنی بر آزادی، اعتماد، کار تیمی، رهبری در همه سطوح سازمان و درستی هستند 
هایی که باید اصلاح شوند  برای ارزیابی وضعیت جاری و تشخیص بخش OLAاز ابزار 
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 ،یکمّ یها پژوهش در OLA ابزار کاربرد بر علاوه ،(2001) لاوب زعم بهاستفاده خواهند نمود. 
 .نمود استفاده یسازمان توسعه یبرا ییراهنما عنوان به توان یم آن از

ها اشاره شد  هایی انجام شده که پیشتر به برخی از آن در خصوص رهبری خدمتگذار پژوهش
کیفی بر روی شش تن از زنان موفق ( در یک مطالعه موردی 2007) 4گالبرایت در این زمینه

های  ای از ویژگی ها، آمیخته در نظام بانکداری آمریکا به این نتیجه رسید که سبک رهبری آن
 و ملشارباشد.  می ها آنسه نوع سبک رهبری است که البته رهبری خدمتگزار نیز یکی از 

در  یمشتر رسانی به تخدم که یا یانتفاع یها سازمان در یپژوهش ضمن زین (2040) باسکو
 جهت در یدیکل کار کمک کی عنوان به را خدمتگزار یرهبر مدل بود، دهیرس اثبات به ها آن

 .کنند یم یمعرف امروز اقتصاد تیموفق
های  لذا با توجه به اهمیتّ سبک رهبری خدمتگزار در بانک و مزایای ارزیابی ویژگی     

OLA باشیم: سخگویی به سؤال زیر می، در گام دوم به دنبال پادر سطح سازمان 
Q2:  های رهبری  از ویژگی ها آنآیا از نظر کارکنان شعب بانک ملیّ شهر اراک، سازمان

 خدمتگزار برخوردار است؟

 

سبک رهبری یکی از متغیّرهای مهمی  رابطه رهبری خدمتگزار سازمان و رضايت شغلی.
. در این بین، سبک رهبری خدمتگزار تواند بر رضایت شغلی کارکنان تأثیر بگذارد است که می

های آن به  به دلیل پتانسیل مطلوبی که در نوع نگاه و ویژگی OLAخصوص الگوی  هو ب
 کی عنوان بهتواند رابطه تنگاتنگی را با رضایت شغلی رقم بزند.  زیردستان وجود دارد، می

 و سازمان خدمتگزار یرهبر نیب رابطه پژوهش، نهیشیپ و مبانی نظریمطالعه  از یریگ جهینت
 آن، از قبل. است متصورّ یاصل ریمس سهدر  OLAقالب الگوی  در کارکنان یشغل تیرضا
 را خدمتگزار سازمان و گرفته قرار یسازمان فرهنگ قالب در OLA مدل در خدمتگزار یرهبر

 خدمتگزار سازمان ای سازمان خدمتگزار یرهبر نخست، ریمس در سپس. آورد یم وجود هب
 یشغل تیرضا موجب قیطر نیبد و دهد یم قرار نخست تیّاولو در را کارکنان یازهاین

 ازین یارضا در یمحور ینقش که یرهبران شد، ذکرقبلاً  که آنچنان که چرا. شود می کارکنان
هم  مطلب نیا (؛ وBrewer, 2010) هستند یشغل تیرضا در شرویپ باشند، داشته کارکنان

 قرار یتنگاتنگ ارتباط در یشغل تیرضا با ازهاین شدن برطرف که هگرفت قرار دییتأ مورد کاملاً
 و درک را خدمتگزار یرهبر خود فیتعر در زین( 2001) لاوب(. 4371 ،یکینیک و تنریکر) دارند

 ریمس در. دارد قرار رهبر منافع یورا در گرانید منافع آن در که داند یم یرهبر از یا تجربه
 یشغل تیرضا موجب OLA مدل در موجود یها یژگیو با نسازما خدمتگزار یرهبر دوّم،

                                                 
1. Galbraith, D.  
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 اعتبار، و اعتماد شینما ،یساز اجتماع افراد، به نهادن ارزش افراد، دادن رشد. شود یم کارکنان
 که هستند ییها یژگیو یهمگ ،یرهبر ندیفرا در افراد ساختن کیشر و یرهبر کردن فراهم
ی دانیم مطالعات گواه به نیا. کند یم فراهم کارکنان یشغل تیرضا یبرا یمناسب اریبس بستر

 یشغل تیرضا و OLA یها نمره نیب یمثبت رابطه به که هست زین یا گرفته صورت خارجیِ
 ; Cerit, 2009 ; Chu, 2008 ; Johnson, 2008 ; Anderson, 2005) اند برده یپ

Irving, 2005 ; Drury, 2004). فرهنگ خلق موجب خدمتگزار یرهبر سوم، ریمس در 
 بر علاوه امر نیا. کند می لیتبد خدمتگزار یرهبران به زین را گرانید که شود یم یخدمتگزار

 کار طیمح در ها آن زشیانگ و کارکنان نگاه نوع یرو بر یخدمتگزار فرهنگ که یریتأث
 که کنند یم تیرضا احساس یمشاغل در کار از افراد از یاریبس که است نیا از یناش گذارد، یم

 انجام و شود یو یانزوا موجب فرد شغل چنانچه. بدهد گرانید به خدمت فرصت ها آن به
 داشته انتظار کارکنان از طیشرا نیبهتر در و سازد، مشکل را گرانید به کمک ارائه و خدمت
 ممکن که یگرید یها تلاش از و بپردازد گرانه تیهدا و یمشورت یها تیفعال به تنها که باشند
 مفهوم و معنا افراد یبرا کار آنگاه کند، اجتناب باشد آنان به خدمت و افراد اءارتق موجب است
 در(. 4374هومن،) شود یم یتینارضا و یلیم یب بروز به منجر و دهد یم دست از را خود
 به تینها در تا است گرانید به کمک ف،یل نیگر یبرا یخدمتگزار یینها آزمون قت،یحق

 جامعه داخل افراد و ها سازمان داخل افراد همه روش نیا در. بشوند خدمتگزار یخوب همان

 زین 4ارزش کسب مدل به توان یم رابطه نیا در .(Laub, 1999b) بشوند منتفع است ممکن
 از دسته آن حاصل تیرضا که دهد یم قرار دییتأ مورد را یا هینظر نیچن که نمود اشاره
. کنند یم جادیا فرد یبرا ار یکار مهم یها ارزش کسب فرصت که است ییها شغل

 ها ارزش به یابیدست که کنند یم تیحما ینیب شیپ نیا از مداوم طور به زین گرید های پژوهش
 (.4371 ،یکینیک و تنریکر) دارد یشغل تیرضا با یمیمستق رابطه

و رضایت شغلی در یک محیط بانکی در  OLAهای  حال باید دید که رابطه بین ویژگی     
نتایجی را در پی خواهد داشت. لذا، در گام سوم و چهارم ما به دنبال پاسخگویی به  ایران چنین

 :هستیمسؤالات زیر 
Q3 : در شعب بانک  ها آنآیا بین ادراک کارکنان از رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی

 داری وجود دارد؟ ملیّ شهر اراک، رابطه معنی

Q4 :سازمان و رضایت شغلی کارکنان شعب بانک ملیّ های رهبری خدمتگزار  آیا بین مؤلفه
 شهر اراک، همبستگی چندگانه وجود دارد؟

                                                 
1. Value Attainment 
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در ارزیابی  -سن و سطح تحصیلات -در ادامه به بررسی دو بعُد جمعیتّ شناختی      
( 4111) از آنکه لاوب پسایم.  های رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی پرداخته ویژگی
در  ؛اجرا گذاشت و ابعاد جمعیتّ شناختی را در آن مورد بررسی قرار دادخود را به  OLAابزار 

طور قابل  به OLAهای  های بعدی، ارزیابی ابعاد جمعیت شناختی در قالب ویژگی پژوهش
شناختی در پژوهش و دامنه کاربرد  توجهی مغفول ماند. لذا با توجه اهمیت ارزیابی ابعاد جمعیت

های داخلی، به ارزیابی دو شاخص سن و سطح  هرست پژوهشدر ف  OLAبسیار محدود ابزار
تحصیلات پرداختیم. این ضرورت در رابطه با رضایت شغلی نیز صادق است، با این تفاوت که 

اند. ولیکن آنگونه  های فراوانی به بررسی ابعاد جمعیت شناختی رضایت شغلی پرداخته پژوهش
افراد در مشاغل و شرایط شغلی آن است که های متعددی حاکی از  که قبلاً ذکر شد، پژوهش

 های چشمگیری با یکدیگر داشته باشند توانند از نظر رضایت شغلی تفاوت بسیار مشابه می
در گام پنجم و ششم با توجه به موردی بودن این پژوهش، ما به  رو در از این (.4378)اسپکتور، 

 باشیم که: دنبال پاسخگویی به سؤالات زیر می
Q5 :شان در  از رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی ها آنین سن کارکنان و ادراک آیا ب

 داری وجود دارد؟ شعب بانک ملیّ شهر اراک، تفاوت معنی
Q6 : از رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت  ها آنآیا بین سطح تحصیلات کارکنان و ادراک

 جود دارد؟داری و شان در شعب بانک ملیّ شهر اراک، تفاوت معنی شغلی
 :استمدل مفهومی این پژوهش به شکل زیر شده  های مطرح با توجه به سوال 

 
 

 

 

 

 

 

 
 . مدل مفهومی پژوهش1مدل 

 
 شناسی پژوهش . روش3

ها از نوع  پژوهش حاضر از نظر هدف از نوع تحقیقات کاربردی، و از حیث گردآوری داده     
)اعم  اری این پژوهش شامل کلیه کارکنان مرد و زنی استجامعه آم .استتحقیقات همبستگی 

 رشد دادن افراد .2

 

رهبری خدمتگزار 
 سازمان

رضایت شغلی 
 کارکنان

 سازی اجتماع .3

 
 یش اعتماد و اعتبارنما .1

 
 رهبری کردن .8

 
 مشارکت در رهبری .1

 

 ارزش نهادن به افراد .1
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، در شعب بانک ملیّ شهر اراک 4310از کارمندان و مدیران دوایر و ادارات( که در سال 
( به جزئیات 4که در جدول ) استنفر  388مشغول بکار بودند. تعداد کلّ جامعه آماری ما به 

 ایم: تری از آن اشاره نموده دقیق

 
 زیع جمعیتی جامعه آماری. تو4جدول 

 محلّ کار
 تعداد

 زن مرد

 44 433 اداره سرپرستی

 41 248 شعب سطح شهر

 388جمع کل: 

       

با توجه به اینکه افراد مورد مطالعه در این پژوهش در شعب مختلف پراکنده هستند، برای      
ستفاده شد. برای تعیین حجم ای یا نسبی ا گیری طبقه انتخاب تعداد نمونه آماری از روش نمونه

 نمونه مورد نظر با توجه به تعداد جامعه آماری از فرمول کوکران استفاده گردیده است.
 

 

 
نفر  14برابر با  01/0و اشتباه مجاز  18/0بنابراین، تعداد نمونه اصلی با سطح اطمینان      

ک جنسیت و محلّ کار ( به تفکی2توانید در جدول ) مشخص شد که جزئیات بیشتر آن را می
 مشاهده فرمائید:

 
 . توریع نمونه آماری پژوهش2جدول 

 محل کار
 تعداد

 زن مرد

 8 23 اداره سرپرستی

 2 14 شعب سطح شهر

 14جمع کل: 

 

در این پژوهش از پرسشنامه که یک ابزار رایج و روشی مستقیم ها.  آوری داده ابزار جمع
اده شد که در ذیل به شرح جزئیات آن خواهیم های تحقیق است، استف برای کسب داده

 پرداخت: 
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در این پژوهش برای ارزیابی رهبری خدمتگزار، از  پرسشنامه رهبری خدمتگزار سازمان:
استفاده شد. این پرسشنامه که به ابزار ارزیابی رهبری  (4111) پرسشنامه استاندارد لاوب

 سنجد. لاوب در سطح سازمانی می های رهبری خدمتگزار را معروف است، ویژگی 4سازمانی
با استفاده از یک روش سه بخشی دلفی، به شش ویژگی اصلی رهبری خدمتگزار  (4111)

سازی، نمایش اعتماد و اعتبار، رهبری  شامل ارزش نهادن به افراد، رشد دادن افراد، اجتماع
ش سطح کردن و مشارکت در رهبری رسید. سپس او به طراحی ابزاری پرداخت که به سنج

پردازد. این ابزار  سازمانی رهبری خدمتگزار یا به عبارت بهتر سنجش سازمان خدمتگزار می
که در سه بخش اصلی طراحی شده است. در بخش اول به توصیف  استگویه  10شامل 

فضای کلی حاکم بر تمامی افراد داخل سازمان، بخش دوم به توصیف مدیران/سرپرستان و 
انداز خود در رابطه با ویژگی های  نهایتاً در بخش سوم به توصیف چشممدیران عالی سازمان و 

ای  گونه هها ب پردازد. قابل ذکر است که در این پرسشنامه، گویه رهبری خدمتگزار در سازمان می
از  پژوهشگرانتدوین یافته که قابل کاربرد در هر نوع سازمانی است. همچنین این ابزار در بین 

هایی که به ارزیابی رهبری  ای از پژوهش اوانی برخوردار بوده و حجم گستردهاعتبار و اقبال فر
. از این رو در ترجمه و اعتباریابی 2اند را به خود اختصاص داده است خدمتگزار پرداخته

استفاده از  ، نیاز به تغییر چندانی وجود نداشت. همچنین پایایی این پرسشنامه باهای لسؤا
پایایی بسیار بالای این  دهنده نشانمحاسبه شد که  18/0ابر با ضریب آلفای کرونباخ بر

( قابل مشاهده 3باشد. ضرایب آلفای کرونباخ متغیّرهای دیگر نیز در جدول ) پرسشنامه می
 است.

 
 OLA. مقادیر آلفای کرونباخ پرسشنامه 3جدول 

 ضرايب آلفای کرونباخ مؤلفه ها

 78/0 ارزش نهادن به افراد

 10/0 ادرشد دادن افر

 78/0 سازی اجتماع

 10/0 نمایش اعتماد و اعتبار

 71/0 رهبری کردن

 12/0 مشارکت در رهبری

 18/0 (OLA)کلّ پرسشنامه 

 

                                                 
1. Organizational Leadership Assessment (OLA) 

www.olagroup.comتارنمای  رجوع کنید به
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در این پژوهش از پرسشنامه تدوین شده توسط میرکمالی که  .پرسشنامه رضايت شغلی
بی رضایت شغلی قبلاً در قالب یک طرح پژوهشی با همکاری جمعی از محققان برای ارزیا

این  .(4371)خدایاری فرد و همکاران،  کارکنان بانک صادرات هنجاریابی شده بود، استفاده شد
کاملاً  "ای  درجه 1باشد که رضایت شغلی را با یک مقیاس  گویه می 441پرسشنامه حاوی 

 . نتایجکند میارزیابی  "موافقم، موافقم، نسبتاً موافقم، نسبتاً مخالفم، مخالفم و کاملاً مخالفم
 را عامل هفت اولیه، نظری ساختار تأیید ضمن رضایت شغلی پرسشنامه اکتشافی عاملی تحلیل

( 4 ترتیب عبارت بودند از: به که داد نشان بانک کارکنان شغلی رضایت مهم عوامل عنوان به
 با (روابط1 ؛کار (ماهیت3 ؛مشتری و همکاران با روابط (2 ؛معنوی و مادی نیازهای تأمین

 آلفای سازمانی. مقادیر (جو8ّو  کار محیطی (عوامل1 ؛احترام و مسئولیت (منزلت،8 ؛سرپرست
 درونی مناسب انسجام و پایائی دهنده نشان نیز ها مؤلفه از هریک نیز و (18/0کل ) کرونباخ

 بود. پرسشنامه
کارگیری  هو با ب SPSSافزار  استفاده از نرم شده، با آوری های جمع قابل ذکر است که داده     

ای چون میانگین، انحراف استاندارد و خطای استاندارد میانگین و  های آمار توصیفی شاخص
ای، ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل  نمونه استودنت تک Tهای آماری پارامتریک  آزمون

 تحلیل قرار گرفت. و ، مورد تجزیهطرفه گام و تحلیل واریانس یک به رگرسیون چندگانه گام
 
 های پژوهش و يافته ها . تحلیل داده4

ایم که  های جمعیتّ شناختی نمونه آماری پرداخته در این بخش ابتدا به بررسی ویژگی     
 عبارت بودند از:

نفر( افراد را نیز مردان  71) درصد 3/12نفر( از نمونه آماری را زنان و  8) درصد 8/8     
دهد که  ه در زمینه تحصیلات نمونه آماری نشان میآمد دست ههای ب اند. یافته تشکیل داده

نفر( و کمترین فراوانی برای  38) درصد 8/37بیشترین فراوانی برای افراد با مدرک لیسانس با 
 اساس بر نمونه از آمده دست هب نتایجباشد.  نفر( می 8) درصد 8/8افراد با مدرک فوق لیسانس

نفر( دارای بیشترین  27درصد )7/30سال سابقه کار با  48الی  40افراد با سابقه بین  کار، سابقه
نفر(  1) درصد 1/1سال سابقه کار با  28فراوانی است و کمترین فراوانی برای افراد بالای 

 1/21سال با  10الی  38افراد  که شد مشخص سن اساس بر آماری نمونه بررسی درباشد.  می
 درصد 1/48سال با  30اند و افراد زیر  تشکیل دادهدرصد بیشترین تعداد افراد از نمونه آماری را 

 نفر( کمترین فراوانی را به خود اختصاص داده است.  41)
              آماری پژوهش حاضر در قالب  آمده از آزمون های دست هدر این بخش یافته های ب     

 مطرح شده، بررسی شده است: هایسؤال
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:Q1 ک از رضايت شغلی برخوردارند؟آيا کارکنان بانک ملّی شهر ارا 

 
 های آن های توصیفی رضایت شغلی و مؤلفه . یافته1جدول 

 های آماری شاخص              

 

 متغیرها
 میانگین

انحراف 

 استاندارد

خطای استاندارد 

 میانگین

 01/0 11/0 28/1 رضایت شغلی

 07/0 74/0 01/1 تأمین نیازهای مادی و معنوی

 01/0 87/0 71/1 مشتری روابط با همکاران و

 07/0 81/0 31/1 ماهیت کار

 01/0 71/0 84/1 روابط با سرپرست

 01/0 18/0 81/1 منزلت، مسئولیت و احترام

 40/0 18/0 02/1 عوامل محیطی کار

 08/0 83/0 11/3 جوّ سازمانی

 

 اولبرای سؤال   t-test . آزمون8جدول

 های آماری شاخص

 متغیرها

t اختلاف 

 میانگین

df ρ
 سطح 

 داری معنی

 08/0 000/0 10 88/0 48/44 رضایت شغلی

 08/0 000/0 71 81/0 38/1 تأمین نیازهای مادی و معنوی

 08/0 000/0 71 31/4 08/24 روابط با همکاران و مشتری

 08/0 000/0 10 71/0 11/40 ماهیتّ کار

 08/0 000/0 78 24/4 47/43 روابط کاری با سرپرست

 08/0 000/0 78 21/4 48/47 منزلت، مسئولیت و احترام

 08/0 000/0 77 82/0 07/8 عوامل محیطی کار

 08/0 11/0 77 -03/0 -11/0 جوّ سازمانی

 

تر از میانگین  بالا(، میزان رضایت کارکنان بانک ملیّ شهر اراک 8و 1) مطابق با جدول     
 t( است و 08/0) ( است که کوچکتر از معناداری000/0) ناداریاست که این با توجه به مع

است و  28/1آمده  دست ه( است. میانگین ب17/4) جدول t( که بزرگتر از 48/44) آمده دست به
دهنده بالا بودن میزان رضایت شغلی کارکنان  است که نشان 88/0ها  اختلاف بین میانگین

معناداری  طور بهبه استثنای مؤلفه جوّ سازمانی  های رضایت شغلی نیز باشد. همه مؤلفه می
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باشند. بالاترین میزان رضایت شغلی کارکنان بانک  بالاتر از میانگین و در سطح مطلوبی می
ترین میزان آن نیز مربوط  ملیّ شهر اراک مربوط به روابط با همکاران و مشتری بوده و پایین

 به جوّ سازمانی است.
 

: Q2 از رهبری خدمتگزار  ها آننان بانک ملّی شهر اراک، سازمان آيا از نگاه کارک

 برخوردار است؟

 
 های آن های توصیفی رهبری خدمتگزار و مؤلفه . یافته1جدول 

 های آماری شاخص        

 

 متغیرها
 میانگین

انحراف 

 استاندارد

خطای استاندارد 

 میانگین

 07/0 88/0 02/1 رهبری خدمتگزار

 08/0 82/0 22/1 دارزش نهادن به افرا

 01/0 14/0 81/3 رشد دادن افراد

 08/0 17/0 11/1 اجتماع سازی

 08/0 81/0 41/1 نمایش اعتماد و اعتبار

 07/0 70/0 01/1 رهبری کردن

 40/0 18/0 84/3 مشارکت در رهبری

 

                 
 دومبرای سؤال   t-test. آزمون 8جدول 

 های آماری شاخص      

 

 هامتغیر
t 

 اختلاف

 میانگین
df ρ

 
 سطح

 داری معنی

 08/0 000/0 10 82/0 11/1 رهبری خدمتگزار

 08/0 000/0 10 82/0 13/1 ارزش نهادن به افراد

 08/0 003/0 10 21/0 08/3 رشد دادن افراد

 08/0 000/0 10 11/0 17/43 سازی اجتماع

 08/0 000/0 10 11/0 11/7 نمایش اعتماد و اعتبار

 08/0 000/0 10 81/0 11/1 رهبری کردن

 08/0 031/0 10 24/0 01/2 مشارکت در رهبری
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(، میزان برخورداری بانک ملیّ شهر اراک از حیث رهبری خدمتگزار 8و 1) مطابق با جدول     
 داری ی( است که کوچکتر از معن000/0) تر از میانگین است که این با توجه به معناداری بالا

آمده  دست ه( است. میانگین ب17/4) جدول t( که بزرگتر از 11/1) آمده دست به t( است و 08/0)
دهنده مطلوب بودن میزان رهبری  است که نشان 82/0ها  است و اختلاف بین میانگین 02/1

ح مطلوبی معناداری بالاتر از میانگین بوده و در سط طور بهمتغیّرها نیز   باشد. کلیّه خدمتگزار می
ترین میانگین نیز مربوط به  سازی است و پایین باشند. بالاترین میانگین مربوط به اجتماع می

 باشد. دادن افراد و مشارکت در رهبری می های رشد مؤلفه

 

: Q3  آيا بین رهبری خدمتگزار سازمان و رضايت شغلی کارکنان رابطه معناداری

 وجود دارد؟
 

 ن متغیرهای رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی. ماتریس همبستگی بی7جدول 
 رهبری خدمتگزار 

 

 

 مؤلفه های 

 رضايت شغلی
ه 

ن ب
اد

نه
ش 

رز
ا

راد
اف

 

راد
 اف

به
ن 

اد
 د

شد
ر

 

اع
تم

اج
 

ی
از

س
 

و 
د 

ما
عت

ش ا
ماي

ن

ار
عتب

ا
 

ن
رد

 ک
ی

بر
ره

 

ی
بر

ره
در 

ت 
رک

شا
م

 

زار
تگ

دم
 خ

ی
بر

ره
 

 r 88/0 11/0 12/0 13/0 80/0 11/0 11/0 تأمین نیازها

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

روابط با 
همکاران و 

 مشتری

r 84/0 88/0 81/0 14/0 80/0 12/0 18/0 

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 r 82/0 14/0 11/0 18/0 11/0 13/0 81/0 ماهیتّ کار

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

روابط با 
 رپرستس

r 84/0 11/0 10/0 12/0 18/0 18/0 12/0 

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

منزلت، 
مسئولیت و 

 احترام

r 87/0 12/0 80/0 11/0 88/0 18/0 84/0 

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

عوامل 
 محیطی کار

r 10/0 88/0 88/0 81/0 10/0 14/0 81/0 

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 r 14/0 31/0 31/0 38/0 37/0 38/0 31/0 جوّ سازمانی

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 004/0 

رضایت 
 شغلی

r 87/0 17/0 83/0 83/0 81/0 84/0 87/0 

P 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 000/0 

 معنادار هستند. 04/0لفای *کلیّه متغیرها در سطح آ
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( و آزمون همبستگی، بین رضایت شغلی و رهبری خدمتگزار رابطه 7جدول ) مطابق با     
( است که کوچکتر از 000/0) آمده دست هداری وجود دارد که این با توجه به معناداری ب معنا

ون حاصل است که از آزمون پیرس 87/0( است. ضریب همبستگی این رابطه 04/0) معناداری
است که به معنای این  31/0آمده برای این رابطه برابر با  دست هشده است. ضریب تعیین ب

 درصد از واریانس متغیر رضایت شغلی ناشی از واریانس رهبری خدمتگزار است 31است که 
معناداری با رضایت شغلی  طور بههای رهبری خدمتگزار سازمان نیز  (. کلیّه مؤلفه7)جدول 

 (.>P 04/0) مثبت داشتند همبستگی
 

: Q4 های رهبری خدمتگزار سازمان و رضايت شغلی همبستگی  آيا بین مؤلفه

 چندگانه وجود دارد؟
 

 . نتایج تحلیل رگرسیون گام به گام بر روی رضایت شغلی1جدول 

 های آماری شاخص     

 

 بین متغیر پیش

MR RS 

(R
2
) 

F 

 
 ضرايب رگرسیون

p  t Sig 

 000/0 02/8 81/0 34/11 38/0 81/0  رهبری کردن

000/0 

 

گام بهره گرفته  به در تحلیل رگرسیون عوامل مؤثر بر رضایت شغلی از شیوه رگرسیون گام     
شده است. در این شیوه متغیرهای مستقل به ترتیب بیشترین ضریب همبستگی بر متغیر 

 باشد: یون چندگانه به شکل زیر میشوند. معادله رگرس وابسته وارد معادله رگرسیون می
 

 
 

در مرحله اول متغیر رهبری کردن وارد معادله رگرسیون شد. با توجه به این که تمام      
Rو  Rای است  اند و مدل ما تک مرحله متغیرها در مرحله بعد از معادله خارج شده

آن را  2
غیرهایی که وارد معادله شود که مجموع مت (. در این مرحله مشخص می1)جدول  ایم آورده

Rنمایند. مقدار  اند، چند درصد از تغییرات متغیر وابسته را پیش بینی می رگرسیون شده
نشان  2

درصد از واریانس  38معناداری  طور بهدهد که رهبری کردن در مجموع توانسته است  می
 ). = p < ��/�� F ,�/��( بینی کند رضایت شغلی را پیش

 



 4931 تابستان - 41شماره  -انداز مديريت دولتی چشم                                                                                       

 

499 

: Q5 از رهبری خدمتگزار سازمان و رضايت  ها آنارکنان و ادراک آيا بین سن ک

 شغلی شان در بانک ملّی اراک، تفاوت معناداری وجود دارد؟

 
 برای سؤال پنجم ANOVA. نتایج آزمون تحلیل واریانس یک طرفه 40جدول 

 منابع متغیّر

 تغییر

مجموع 

 مجذورات

 درجه 

 آزادی

 میانگین

 مجذورات

F سطح 

 معناداری

 رهبری 
 خدمتگزار سازمان

 232/0 121/4 811/0 1 471/3 بین گروه ها

 888/0 71 701/11 درون گروه ها

  77 171/11 مجموع

 رضایت شغلی
 کارکنان

 477/0 887/4 887/0 1 233/2 بین گروه ها

 381/0 71 843/21 درون گروه ها

  77 111/34 مجموع

 

های رهبری خدمتگزار و رضایت  دراک کارکنان از ویژگیمنظور بررسی رابطه سن با ا به     
طرفه استفاده شد. مطابق  در شعب بانک ملیّ اراک، از آزمون تحلیل واریانس یک ها آنشغلی 

بندی شده بود، نتایج  گروه سنیّ طبقه 8( که در آن متغیّر مستقل بر حسب 40) با جدول
های  های سنیّ مختلف در ارزیابی ویژگی آمده بیانگر عدم تفاوت معنادار بین گروه دست هب

بوده  >P 08/0رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی کارکنان بانک ملیّ اراک در سطح 
بین  021/0های رضایت شغلی با سطح معناداری  است. قابل ذکر است که تنها در بین مؤلفه

 (.>P 08/0) و سن افراد تفاوت معناداری مشاهده شد "عوامل محیطی کار"
 

: Q6  از رهبری خدمتگزار سازمان و  ها آنآيا بین سطح تحصیلات کارکنان و ادراک

 رضايت شغلی شان در بانک ملّی اراک، تفاوت معناداری وجود دارد؟

 
 برای سؤال ششم ANOVA. نتایج آزمون تحلیل واریانس یک طرفه 44جدول 

 منابع متغیّر

 تغییر

مجموع 

 مجذورات

 درجه 

 آزادی

 میانگین

 مجذورات

F سطح 

 معناداری

 رهبری 
 خدمتگزار سازمان

 817/0 188/0 378/0 3 481/4 بین گروه ها

 817/0 71 781/17 درون گروه ها

  71 027/80 مجموع

 رضایت شغلی
 کارکنان

 088/0 381/2 748/0 3 182/2 بین گروه ها

 311/0 71 813/21 درون گروه ها

  71 118/34 مجموع
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های رهبری  منظور بررسی رابطه سطح تحصیلات با ادراک کارکنان از ویژگی همچنین به     
طرفه  در شعب بانک ملیّ اراک، از آزمون تحلیل واریانس یک ها آنخدمتگزار و رضایت شغلی 

سطح تحصیلی دیپلم و  1( که در آن متغیّر مستقل بر حسب 44) استفاده شد. مطابق با جدول
آمده  دست هبندی شده بود، نتایج ب انی، کارشناسی و کارشناسی ارشد و بالاتر طبقهتر، کارد پایین

های رهبری خدمتگزار  های سنیّ مختلف در ارزیابی ویژگی بیانگر عدم تفاوت معنادار بین گروه
بوده است. قابل ذکر  >P 08/0سازمان و رضایت شغلی کارکنان بانک ملیّ اراک در سطح 

بین  024/0و  038/0های رضایت شغلی به ترتیب با سطح معناداری  هاست که در بین مؤلف
 با سن افراد تفاوت معناداری مشاهده شد "منزلت، مسئولیتّ و احترام"و  "عوامل ماهیتّ کار"
(08/0 P<.) 

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه. 5

طه آن با هدف از پژوهش حاضر بررسی ادراک کارکنان از رهبری خدمتگزار سازمان و راب     
در شعب بانک ملیّ شهر اراک بوده است. در گام نخست ما به ارزیابی  ها آنرضایت شغلی 

ای  استودنت تک نمونه Tرضایت شغلی کارکنان در بانک ملیّ اراک پرداختیم و نتایج آزمون 
معناداری بالاتر از میانگین است و مطلوب  طور بهحاکی از این بود که رضایت شغلی افراد 

( در 71/1) شود. همچنین مشخص شد که روابط با همکاران و مشتری با میانگین ابی میارزی
( 11/3) های رضایت شغلی بیشترین میانگین را به خود اختصاص داده و جوّ سازمانی بین مؤلفه
ای بیانگر آن بود که  استودنت تک نمونه Tترین میانگین را داشت و نتیجه آزمون  نیز پایین

ر بعُد جوّ سازمانی در وضعیت مطلوبی قرار ندارد. نتیجه پژوهش حاضر مبنی بر رضایت شغلی د
( در 4371) بودن جوّ سازمانی در بانک ملیّ با نتیجه پژوهش خدایاری فرد و همکاران پایین

 که کرد آشکار سازمانی جوّ در ضعیف های مؤلفه بانک صادرات همسو و هماهنگ بود. بررسی

 پراکنی، شایعه اعتماد، عدم جوّ بازنشستگی، دوره برای نگرانی ها،کار یکنواختی و تکراری

 در شعب سازمانی جوّ بودن نامناسب اصلی عوامل از رؤسا و کارکنان بین درگیری و خستگی

 هستند. 
در گام دوم به ارزیابی رهبری خدمتگزار در سطح بانک ملیّ اراک پرداختیم و نتیجه آزمون      

T طور بههای رهبری خدمتگزار در بانک ملیّ  ای نشان داد که ویژگی استودنت تک نمونه 
شود. نتیجه پژوهش حاضر با نتیجه  داری بالاتر از میانگین بوده و مطلوب ارزیابی می معنی

از میانگین  OLAبودن میانگین ابزار  مبنی بر پایین (4377) پژوهش خائف الهی و همکاران
 (4377) شده بود، مغایرت داشت. خائف الهی و همکارانسازمان دولتی اجرا  22فرضی که در 

 ی دولتی را همسو با نظر لاوبها سازمانهای خدمتگزاری در بین  این پایین بودن ویژگی
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دانند. البته در مغایرت بین نتیجه  می ها سازمانناشی از رواج رهبری پدرسالارانه در آن  (4111)
یی مانند بانک ها سازمانن نکته اشاره نمود که توان به ای پژوهش حاضر و پژوهش مذکور می

شوند، در  عنوان ضامن بقای سازمان تلقی می که با مشتریان سروکار داشته و مشتریان به
ی خدمات دولتی که با ارباب رجوع سروکار دارند و سازمان تحت حمایت ها سازمانمقایسه با 

ر جهت ارتقای کیفیت خدمات و در باشد، تلاش بیشتر و راهبردهای مؤثرتری د دولت نیز می
کنند. بنابراین، مغایرت بین میزان خدمت  نتیجه جلب رضایت و وفاداری مشتریان اتخاذ می

ی مشتری محور و ارباب رجوع محور دور از انتظار نیست. همچنین ها سازمانرسانی در 
زار بیشترین های رهبری خدمتگ ( در بین مؤلفه11/1) سازی با میانگین مشخص شد که اجتماع

ها نیز مربوط به مشارکت در  میانگین را به خود اختصاص داده است و پایین ترین میانگین
 ( بودند. 81/3) ( و رشد دادن افراد84/3) رهبری

بین رهبری  87/0همچنین نتایج ضریب همبستگی پیرسون حاکی از رابطه مثبت معنادار      
بود. کلیّه متغیّرهای رهبری  04/0ر سطح آلفای خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی کارکنان د

(. رابطه مثبت 7)جدول شماره  خدمتگزار نیز با رضایت شغلی رابطه مثبت معنی داری داشتند
)اشنایدرو جرج،  بین رهبری خدمتگزار و رضایت شغلی در این پژوهش با نتایج پژوهش های

؛ مایر و 20011؛ سریت، 20403 ؛ جنکینز و استوارت،20402؛ دایرندانک و نایجتن، 20444
؛ 72001؛ باراتو و وهیلر، 82001؛ گنزالز و گارانو، 12008؛ واشنگتون، 82007همکاران، 
سو و  هم( 434111؛ لاب، 200142؛ رود، 200144؛ دراری، 200840؛ آروینگ، 20081آندرسون، 

ت از رابطه های خارجی، حکای هماهنگ بود. بنابراین نتایج این پژوهش نیز همگام با پژوهش
و رضایت شغلی داشت که به برخی از دلایل آن در بررسی  OLAهای  تنگاتنگی بین ویژگی

 رابطه بین رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی پرداختیم.
تنهایی  گام نیز نشان داد که مؤلفه رهبری کردن توانست به به نتایج حاصل از رگرسیون گام     
معناداری  طور بهشغلی کارکنان بانک ملیّ شهر اراک را درصد از واریانس رضایت  38

خوبی  انداز آینده به توان نتیجه گرفت، در شعب بانکی که چشم (. لذا می1)جدول  بینی کند پیش

                                                 
1.Schneider & George, 2011 
2. Dierendonk & Nuijten, 2010 

3. Jenkins & Stewart, 2010 
4. Cerit, 2009 

5. Mayer et al, 2008 

6. Washington, 2007 
7. Gonzalez & Garazo, 2006 

8. Barbuto & Wheeler, 2006 

9. Anderson, 2005 
10. Irving, 2005 

11. Drury, 2004 

12. Rude, 2004 
13. Laub, 1999 
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شوند،  پذیری تشویق می شود، افراد به شجاعت و ریسک ترسیم شده باشد، به افراد امید داده می
ها  دانش و مهارت لازم، مطابق با فرصت وسطه بهاقت عزت نفس سالمی وجود دارد، وجود لی

توان انتظار رضایت شغلی بیشتری را نسبت به  شود و اهداف روشن هستند؛ می عمل می
کنند، داشت. لازم به ذکر است که وجود  تر عمل می های کاری که در این ابعاد ضعیف محیط

لی در این پژوهش با نتایج همبستگی چندگانه بین رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغ
 مطابقت داشت. (2001) 2و کریت (2008) 4های اندرسون پژوهش

طرفه نشان داد که بین سن و سطح تحصیلات  در پایان نیز، نتایج تحلیل واریانس یک     
های رهبری خدمتگزار در سازمان و رضایت  از ویژگی ها آنکارکنان بانک ملیّ اراک و ادراک 

عنوان  توانند به معناداری وجود ندارد. بنابراین، سن و سطح تحصیلات نمی شان تفاوت شغلی
های رهبری خدمتگزار و رضایت  متغیرهایی مستقل، تأثیری بر ادراک کارکنان از ویژگی

های رضایت شغلی بین سن با عوامل محیطی کار و  شان داشته باشد. البته در بین مؤلفه شغلی
 منزلت، مسئولیت و احترام تفاوت معناداری وجود داشت.  سطح تحصیلات با ماهیتّ کار و

های رهبری خدمتگزار  منظور بهبود ویژگی های این پژوهش، پیشنهادهای زیر به بنابر یافته     
 شود: و جلوگیری از نارضایتی شغلی کارکنان بانک ارائه می

 طور بهنک ملیّ شهر اراک توان نتیجه گرفت که با می OLAآمده از ابزار  دست هبنابر نتایج ب -
های رهبری خدمتگزار برخوردار  داری بالاتر از میانگین و در سطح مطلوبی از ویژگی معنی

دهد که بانک ملیّ در رابطه با مشارکت افراد خود در رهبری  است. اگر چه نتایج نشان می
. بنابراین، سازمان و همچنین برنامه رشد کارکنان نسبت به مؤلفه های دیگر دچار ضعف است

انداز مشترک، مشارکت در قدرت و برداشتن  کردن یک چشم تسهیل سطهاو بهمدیران بانک باید 
کنترل و مشارکت در مقام و ترویج و ترقی دیگران به بهبود مشارکت در رهبری کمک کند. در 

فتار هایی برای یادگیری و رشد، الگو بودن در ر جهت رشد افراد نیز باید با مهیا کردن فرصت
 مناسب و رشد دادن افراد با تشویق و تأیید، جامه عمل بپوشاند.

بر اساس نتایج این پژوهش مشخص شد که جوّ سازمانی در بانک ملیّ اراک در وضعیت  -
مطلوبی قرار ندارد. لازمه یک جوّ سازمانی مناسب، ایجاد جوّهای باز، سالم و غیر مسموم در 

های جوّ سازمانی در این پژوهش پیشنهاد  ی مؤلفهفضای سازمان است. همچنین با بررس
شود تا مسئولان این بانک از طریق چرخش، گسترش، چالشی کردن و طراحی مجدّد  می

با ایجاد  ها آنسازی مشاغل سازمان خود کمک کنند. همچنین لازم است تا  دار مشاغل به معنی
لوگیری از شایعات و رفع نگرانی از انگیز و ج های اضطراب آمیز و خالی از نظارت فضایی اعتماد

                                                 
1. Anderson, K.P.  
2. Cerit, Y.
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دوره بعد از بازنشستگی و ارتقای کیفیت زندگی کاری، گام مؤثری در جهت ایجاد یک جوّ 
 مناسب بر فضای سازمان بردارند.

تواند باعث احساس ارزش از سوی کارکنان شده و در نتیجه منجر  خدمت کردن کارکنان می -
های خدمات و  ( مؤلفه2000) 4ود. در این زمینه ترزاز شغل و حرفه خود ش ها آنبه رضایت 

گونه بر  تواند منجر به رضایت افراد نسبت به کار و حرفه خود شود این دهی که می سرویس
ها  های متعدد برای کمک به همدیگر، این کمک در اختیار داشتن فرصت -4شمارد:  می
شکل غیررسمی )مانند  ( و یا بههای مشورتی و آموزش شکل رسمی )مانند برنامه تواند به می

اجبار سازمان برای کمک به  -2تشریح یک فرایند سازمانی، کمک به انجام یک وظیفه( باشد 
 -3دیگران برای کسب موفقیت می تواند شامل همکاران، ارباب رجوع، و افراد جامعه باشد 

 -1یشرفت بدهد فراهم کردن شرایطی در کار که اجازه خدمت به دیگران را در جهت رشد و پ
دهد  آگاهی کارکنان نسبت به اینکه شغل و حرفه آنان به چه فرد یا افرادی خدمات ارائه می

های مختلف را برای ارتقای سطح یادگیری،  عنوان میانجی، افراد و گروه افراد بتوانند به -8
افرادی که  -1برقراری روابط، تفکر نظامدار و در نهایت پیشرفت و رضایت را گرد هم بیاورند 

گونه مثبتی به دیگران تأثیر گذاشته آنان را هدایت کنند، فرصتی برای انجام آن در  مایلند به
 اختیار داشته باشند.

ترین  نتایج تحلیل رگرسیون در این پژوهش نشان داد که فراهم کردن رهبری، قوی -
انداز  بانکی که چشم کننده رضایت شغلی کارکنان بانک ملیّ اراک است. لذا در شعب بینی پیش

پذیری  شود، افراد به شجاعت و ریسک خوبی ترسیم شده باشد، به افراد امید داده می آینده به
 شود و اهداف ها عمل می با فرصت، مطابق نفس سالمی وجود دارد شوند، عزت تشویق می

این  های کاری که در توان انتظار رضایت شغلی بیشتری را نسبت به محیط روشن هستند؛ می
توان  در بانک می یادشدههای  کنند، داشت. بنابراین، با ترویج مؤلفه تر عمل می ابعاد ضعیف

 شاهد افزایش رضایت شغلی کارکنان بود.
در این بخش نیز به ذکر پیشنهاداتی خواهیم پرداخت که محقق در طیّ فرایند پژوهش با      
 های آتی توسط محققان دیگر شود: ای برای پژوهش تواند زمینه مواجه شده و می ها آن
تا محققان بعدی به  شود می. بنابراین، پیشنهاد هستندمشتریان سازمان ضامن بقای آن  -

بررسی رابطه بین میزان خدمتگزاری سازمان و رفتار مشتریان از قبیل رضایت مشتری و 
 بپردازند. ها آنوفاداری 

ی برای این سؤال باشند که آیا بین میل به دنبال پاسخ شود تا محققان بعدی به پیشنهاد می -
 داری وجود دارد؟   کردن و رضایت شغلی افراد، رابطه معنی خدمت

                                                 
1. Terez, T.
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 توان به موارد ذیل اشاره کرد: های این پژوهش می از محدودیت
گیرد که  در ارزیابی سازمان خدمتگزار، سنجش ادراک مشتریان را در بر نمی OLAابزار  -

های رهبری خدمتگزار در یک  تری از ویژگی وان شاهد ارزیابی دقیقت بارفع این نقصان می
 سازمان بود.

و مؤسساتی مانند بانک در ارائه اطلّاعات دقیق در رابطه با حوزه کاری خودشان  ها سازمان -
 باشند و این به نوبه خود بر نتایج پژوهش تأثیرگذار خواهد بود. دارای محدودیتّ می

أیُّما مُسلمٍِ "دهیم که فرمودند:  روایتی از پیامبر اعظم)ص( قرار می حسن ختام این پژوهش را
: هر مسلمانی که به "خَدَمَ قَومَاً منَِ المُسلمِینَ إلاّ أعطاهُ اللّهُ مثِلَ عَدَدهِِم خُدامَاً فی الجَنَََّه

)کلینی،  در بهشت به او خدمتگزار دهد ها آنجماعتی از مسلمین خدمت کند، خدا بشماره 

 .ول کافی(اص
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