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Abstract  

The aim of the present study is to design a service model in Iranian government organizations with a behavioral approach. 

The data extraction tools in the qualitative part were the Delphi method and fuzzy DEMETL (expert opinion survey) and 

sampling in this part was carried out purposefully. Finally, 15 evaluable questionnaires were returned and in the 

quantitative part, the model was tested using the structural equation method. The statistical sample was also based on 10 

samples per question, and as a result, the minimum number of samples is 480 people (120 questionnaires per ministry). 

The convergent validity of the questionnaire is more than 0.5, so the validity of the measurement tool using the convergent 

validity method is acceptable. Regarding divergent validity, it is necessary to confirm that the square root of the average 

explained variance is greater than all the correlation coefficients of the relevant variable with the remaining variables, and 

its results are, for all variables, greater than the correlation of that variable with other variables. Amos software was also 

used for data analysis. With the help of the opinions of experts working in the four ministries of Roads and Urban 

Development, Communications and Information Technology, Economic Affairs and Finance, and Industry, Mining and 

Trade, who had the four characteristics of knowledge, experience, willingness, and time required to participate in the 

research, the data were collected and analyzed using the purposive chain sampling method. In the first step, 11 factors 

affecting servitude behavior were identified by studying the subject literature, which were categorized into three categories: 

internal factors, external factors, and Iranian-Islamic factors, and together with the consequences of servitude (4 factors), 

they formed the initial research model. Next, using the fuzzy de-model tactic, the relationships between the model 

components were analyzed, and a servitude pattern in Iranian government organizations was obtained with a behavioral 

approach. The results showed that all three criteria of external factors, internal factors, and Iranian-Islamic factors, 

respectively, are effective on servitude behavior, and this behavior also leads to improved creativity, individual and 

organizational performance, and client satisfaction. 
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  یرفتار کردیبا رو رانیا یدولت یدر سازمانها تیخادم یالگو

 

 .نرایا ن،یقزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ن،یواحد قزو ،یدولت تیریگروه مد یمظفر محمد
  

 .نرایا ن،یقزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ن،یواحد قزو ،یدولت تیریگروه مد ییمحمد عطا

 

 اوشیمحسن خون س
  .یرانگروه مهندسی ومکانیک، واحد قزوین، دانشگاه آزاد اسلامی، قزوین، ا

 

 چکیده 
ها در بخش داده است. ابزار استخراج یرفتار کردیبا رو رانیا یدولت یدر سازمانها تیخادم یالگو یحاضر طراح قیهدف از تحق

 15 تیر نهادبخش به صورت هدفمند انجام شد.  نیدر ا یرینظرات خبرگان( و نمونه گ ی)بررس یفاز متلیو د یروش دلف یفیک
 10بر اساس  زین یربود . نمونه آما یآزمون مدل به روش معادلات ساختار یو در بخش کم دبرگشت داده ش یابیپرسشنامه قابل ارز

پرسشنامه(.  120زارتخانه وباشد )هر  ینفر م 480حداقل تعداد نمونه برابر  جهیهر سوال در نظر گرفته شده است و در نت ینمونه به ازا
است. در خصوص  رشیپذهمگرا، قابل ییبه روش روا یریگلذا اعتبار ابزار اندازه ندباشیم 5/0از  شیپرسشنامه ب یهمگرا ییروا
 یمربوطه با باق ریمتغ یهمبستگ بیضرا یشده از تمام نییتب انسیوار نیانگیدوم م شهیبودن مقدار ر شتریب دیواگرا، لازمه تائ ییروا
 Amosاز نرم افزار  نی.همچنباشدیم شتریب رهایر متغیبا سا ریآن متغ یاز همبستگ رها،یمتغ یتمام یآن ، برا جیاست که نتا رهایمتغ
 یباطات و فناورارت ،یوزارتخانه راه و شهرساز 4داده ها استفاده شده است. به کمک نظرات افراد خبره شاغل در  لیتحل یبرا

مشارکت  یزم برالا زمانو  لیدانش، تجربه، تما یژگیچهار و یو صنعت، معدن و تجارت که دارا ییو دارا یاطلاعات، امور اقتصاد
 11شدند. در گام اول،  لیو تحل یجمع آور یارهید زنجبه روش هدفمن یریها با استفاده از روش نمونه گرا داشتند، داده قیدر تحق

 لو عوام یرونیامل بعو ،یکه در سه دسته عوامل درون دیگرد ییشناسا یموضوع اتیبا مطالعه ادب تیبر رفتار خادم رگذاریعامل تاث
 کیادامه با استفاده از تکت را شکل دادند. در قیتحق هیعامل( مدل اول 4) تیخادم یامدهایشدند و به همراه پ یدسته بند یاسلام یرانیا

 یرفتار کردیبا رو انریا یدولت یدر سازمانها تیخادم یقرار گرفت و الگو لیو تحل هیمدل مورد تجز یاجزا نیروابط ب ،یفاز متلید
 تیبر رفتار خادم بیبه ترت یاسلام-یرانیو عوامل ا یعوامل درون ،یرونیعوامل ب اریحاصل نشان داد که هر سه مع جینتا. دیحاصل گرد

 گردد یم نیمراجع یتمندیو رضا یو سازمان یعملکرد فرد ت،یمنجر به بهبود خلاق زیرفتار ن نیهستند و ا رگذاریتاث

. 

 فرهنگ خادمیت ت،یخادم یتئور ت،یرفتار خادم ،یدولت یسازمانها  ها:کلیدواژه
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 مقدمه

در  خادمیتاصطلاح  ر،یاخ یها. در سالتعریف جدید به خود گرفته استاست که  قدیمی یمفهوم خادمیت

 یندهایمناسب صنعت، دولت و شهروندان در فرآ یهاتیها و مسئولها در مورد نقشاز بحث یاگسترده فیط

 فیتعر فیهنوز نسبتاً ضع طلاحاص نیحال، ا نیشده است. با ا جیرا یطیمحستیو ز یاقتصاد یمختلف حکمران

 .معماست کیبه  هیشب یزیشده است و چ

عبارت است  خادمیتشود و یخدمتکار گفته م ای ریمد دار،یبه عنوان سرا خادمفرهنگ لغت،  فیتعار طبق   

است که ما واقعاً مالک آن  نیا نجایدر ا یاصل دهی. ا"که به او سپرده شده است یزیو مسئولانه چ قیدق تیریمد"از 

ما در  خادمعنوان  و به ،میهست زهایچ نیا خادما ی ریما صرفاً مد .میمالک آن هست میکن یکه فکر م میستین یزیچ

 International Institute) .میآنچه به ما سپرده شده است، پاسخگو هست تیریمد یبرا یگریبرابر شخص د

for Management and Stewardship Development, Asia Center, 2015) 

محور را به منظور افزایش عملکرد کند که مدیر یک رویکرد مدیریت مشارکتتجویز می خادمیتتئوری    

شده را به طور مؤثر و  ضیتفو فهیدارند تا وظ زهیذاتاً انگ املانبه طور مشابه، ع .کندکار توسط عامل اتخاذ می

مرتبه  یازهایکردن نبرآورده یبر رو نیورمکند که مأیت فرض مخادمی هی، نظرنیکارآمد انجام دهند. علاوه بر ا

بر  یمثبت ریهستند که به نوبه خود تأث یو رشد شخص یخودآگاه یکنند. آنها در تلاش برایبالاتر خود تمرکز م

این فاصله کم  .شودپذیری مبتنی بر اعتماد از طریق فاصله قدرت کم حفظ میعملکرد کار دارد. رابطه مسئولیت

کارگزاران از فاصله گرفتن خود از مدیران خود و تقویت پیوندهای وفاداری و احترام که نیاز به کنترل "قدرت از 

 (.Schillemans ،2013)  کندجلوگیری می "و نظارت را کاهش می دهد

 Davisکرده اند ) یرفتار مباشرت را بررس یندهایشایو پ ییایپو ،یاز مطالعات تجرب یدر واقع، تعداد کم   

et al., 2010; Neubaum et al., 2017.) 

 شود می سپرده فراموشی دست به چنان گاه که می باشد دولتی های سازمان های تلاش جوهره گزاری خدمت

سازمانی ( 2012) لهرر و به عقیده سگال. آنهاست زندگی از مجزا ایپدیده دولت پندارند می شهروندان که

سازمانی رشوه  چنین در لذا و دهد می قرار اولویت نسبت به منافع خود در را دیگران منافع که خدمتگزار است

و  ها استراتژی پود، تارو در خادمیت اصول ها و پایه سازمانی چنین در. است کم خواری و فساد و فرصت طلبی

 . (Darvish et al., 2015) گردد می محسوب سازمان برای پایه ای بنیان و و کرده رسوخ سازمان ساختارهای

 عنوان به که است کارکنان رفتاری رویکرد به توجه عدم پیشین، های پژوهش و ها تئوری در ابهامات از یکی   

 دیویس خادمیت تئوری سازمان در خادمیت های نظریه مهمترین از یکی. باشد می سازمان خادمیت در مفقوده حلقه

 استوار فرض این بر خدمتگزار رهبری تحقیقات و نظریه این. باشد می آن بر مبتنی تحقیقات و( 1997) همکاران و

 که نقدی. شود نمی کارکنان خادمیت به زیادی توجه و کندمی رفتار خادمیت با سازمان یا شرکت رهبر که است

 کارمندان و رهبر میان تعامل حاصل حقیقت در خادمیت که است این داشت توان می خادمیت در رویکردها این به

 است معنا بدان این. باشد داشته همراه به ها سازمان برای بیشتری مزایای تواند می دوجانبه خادمیت این فهم و است
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 گروه خواه گیرد، صورت افراد از ای مجموعه توسط عمل این خواه دارند، قرار خادمیت امر مرکز در افراد که

 عمل در اساسی طور به خادمیت لذا و( Turnbull et al., 2020) سازمان یک از بخشی  یا و اجتماعی های

 . دارد کارکنان رفتار ارزیابی به نیاز و شود می داده نشان

 

 یانهیو زم یزشیانگ ،یارابطه تیحما ریتأث "رفتار خادمیت و خلاقیت "اش با عنوان ( در مقاله2011کاپلوایزر )   

و  یارابطه تیکه حما دادنشان  و ردک یکارکنان را بررس تیدر خلاق یتیریمد خادمیتنقش  و خادمیت جادیبر ا

با  یرابطه مثبت یتیریمباشرت مد همچنینندارد.  خادمیتبر  یریتأث یانهیزم تیدارد و حما یمثبت ریتأث یزشیانگ

رفتار  جیدر ترو یو سرپرست یسازمان ییایپو"( در مقاله خود با عنوان 2022آرسئو و چوا، ) کارکنان دارد. تیخلاق

نوآورانه  یرفتار کار یرا در ارتقاخادمیت و یسازمان ییایپو نیمطالعه رابطه ب نیا "نوآورانه و تعهد در کار یکار

 خادمیتو  یسازمان ییاینوآورانه معلمان و پو یرفتار کار نیرا ب یرابطه معنادار که کرد نییو تعهد در کار تع

وجود دارد.  یرابطه معنادار رانیمد خادمیتو  یسازمان ییایمعلمان و پو یتعهد کار نیب نینشان داد. همچن رانیمد

. شودیدهندگان به شدت آشکار متوسط پاسخ یزشیو انگ یانهیزم ،یارابطه تیدر سازمان در مورد حما خادمیت

 های مولفه و است نگرفته صورت اقدامی تاکنون ایران دولتی های سازمان در خادمیت رفتار ابعاد شناسایی زمینه در

 .است شده مطرح پراکنده صورت به مختلف مطالعات لایلابه در خادمیت رفتار دهنده شکل

کننده فرهنگ  لیو رفتار مباشرت: نقش تعد یروانشناخت تیمالک"ای با عنوان ( در مقاله2022ل )بیه و فلدرمن   

 نیا ایآ نکهیشود و ا یم خادمیتکارکنان منجر به رفتار  یروانشناخت تیمالک اید که آنکن یم یبررس "یندگینما

شرکت در آلمان به طور  129 یمال رانیمد یکارمند از فرهنگ سازمان است. بررس کیدرک  ریرابطه تحت تأث

بر  سازماناز فرهنگ  زیناچ ریتأثیشان هاافتهیتعجب،  مال، و با کنیکند. علاوه بر ایم دییانتظارات را تأ نیا یکل

را درک  ییبالا یروانشناخت تیمالک رانیدهد که مدیرا نشان م خادمیتو رفتار  یروانشناخت تیمالک نیرابطه ب

 از رفتار ادراک بر مبتنی معلمان شغلی شدگی عجین مدل برازش "( در تحقیقش با عنوان 2018امینی )کنند. یم

کیفیت  بر مدیران خادمانه رفتار که نتیجه رسید به این "آنها  کاری زندگی کیفیت و مدارس مدیران خادمانه

اثر  کاری زندگی کیفیت اینکه ضمن بوده اثرگذار مستقیم طور به معلمان شغلی شدگیعجین و کاری زندگی

 .کندمی گریمیانجی معلمان شغلی شدگیعجین بر را رفتارخادمانه

و  یروانشناخت یرا که رفتار مباشرت را به دو دسته اصل یعوامل ی( به لحاظ نظر1997و همکاران ) سیوید   

 ,Vallejoاند )را اتخاذ کرده زیتما نیا یکه مطالعات بعد رسدیو به نظر م کنندیم یبندطبقه سازندیم یتیموقع

2009; Davis et al., 2010; Hernandez, 2012; Madison et al. 2016; Neubaum et al., 

 قرار مطالعه مورد جامع چارچوبی فاقد و پراکنده صورت به خادمیت دهنده شکل عوامل دیگر عبارت به (.2017

 عوامل) خادم انسان شامل خادمیت رفتار دهنده شکل ابعاد موضوعی، ادبیات بررسی از پس تحقیق این در. اند گرفته

 همراه به که است شده گرفته نظر در( اسلامی-ایرانی عوامل) خادم بستر و( بیرونی عوامل) خادم محیط ،(درونی

 .باشد سازمان در رفتار خادمیت تر مناسب کننده توصیف تواند می یک، هر های مولفه
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 در که مقالاتی مطالعه با باشد، داشته تواند می کارکنان در رفتاری منظر از خادمیت بررسی که نقشی به توجه با

 رویکرد در. بود متصور آن برای اجتماعی و سازمانی پیامد دو توان می است رسیده انجام به ایران در خادمیت زمینه

 وری بهره و عملکرد بهبود منظر از خادمیت به است داده اختصاص خود به را موضوعی ادبیات اکثریت که سازمانی

 باشد می آن اهداف به متعهد و سازمان خدمت در کارمند و مدیر حالت این در که است شده نگریسته

(Arabshahi & Nazarpour, 2021; Azizi & Bigdeli, 2019; Delkhos et al., 2013; 

Khaefolahi et al., 2010و عمومی خدمات ارائه کیفیت منظر از خادمیت به تحقیقات از دیگر برخی ( در 

 ;Shul et al., 2018) است شده پرداخته آن تعالی و رشد اهداف قبال در تعهد و جامعه به پاسخگویی

Darvish and Fathizadeh, 2014; Danai Fard et al., 2019 .)جامع نگاه تحقیقات این تمامی در لذا 

 .است گرفته قرار غفلت مورد( اجتماعی هم و سازمانی هم) خادمیت پیامدهای و آثار به

 بر بیشتر خصوصی های شرکت در خادمیت که است این حاضر تحقیق در دولتی های سازمان مطالعه دلیل   

 سازمان در که حالی در رجوع، ارباب و مشتریان تا است استوار کارکنان توسط مالکان رضایت جلب و سوداوری

 را سازمان خادم یک دولتی های سازمان در. است جامعه و مراجعین به تر مناسب خدمت ارائه هدف دولتی های

 در خادم رفتار رو، این از. است جامعه تعالی و توسعه به بخشیدن تحقق دنبال به و دهد می ترجیح توجه مرکز در

 بایست می خصوصی های سازمان در فرد خادمیت که است حالی در این. است همسو جامعه منافع با دولتی سازمان

 پاسخگوی خصوصی بخش مدیران. جامعه های خواسته لزوما نه و باشد داشته قرار شرکت اهداف تحقق جهت در

 که است موضوع این شامل شوند می روبرو آن با دائما آنها که هایی دغدغه و بوده خود سهامداران و مشتریان

 تقویت جهت در تلاش لذا. کند پیدا ارتقاء سود حاشیه و یابد افزایش سهام ارزش شود، تولید درخواستی محصول

 . دهد سوق جامعه به بهتر خدمتگزاری به را دولتی های سازمان تواند می کارکنان در خادمانه رفتارهای

ای های دولتی جوهرهرسانی در سازمانخدمت نخست اینکه. از دو منظر قابل بررسی است اهمیت پژوهش   

شود. این مقاله به شناخت و ارتقای رفتار دلیل عوامل مختلف به فراموشی سپرده میکلیدی است که گاهی به

ای برای بهبود عملکرد و پاسخگویی ازد، موضوعی که اهمیت ویژهپردهای دولتی میخادمیت در کارکنان سازمان

بررسی رفتار کارکنان دولتی و ارتباط آن با خادمیت، نقش اساسی در بهبود عملکرد سپس،  به مراجعین دارد.

همیت گذارند، اکند، بنابراین تمرکز بر این رفتار و عواملی که بر آن تأثیر میسازمانی و رضایت مشتریان ایفا می

طور معمول به این تحقیق در فضایی انجام شده که به اول،. دارد ضرورت از دو جنبه پژوهشاین  زیادی دارد.

خادمیت در سطح مدیریت و رهبری توجه شده است و توجه کمتری به خادمیت از منظر رفتار کارکنان معطوف 

ج مثبتی بر کیفیت خدمات و افزایش رضایت تواند نتایشده است. در حالی که بهبود رفتار خادمیت کارکنان می

در نظام اداری ایران، با توجه به ساختارهای فرهنگی و دینی، بررسی خادمیت از دوم،  ارباب رجوع داشته باشد.

 اجتماعی جامعه سازگار باشد.-های خاص فرهنگیمنظر بومی و اسلامی ضرورت دارد تا خادمیت با ویژگی
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های دولتی طور خاص برای سازمانشده خادمیت است که بهر ارائه الگوی بومید پژوهشنوآوری این جنبه    

های ایران با توجه به عوامل بیرونی، درونی و اسلامی طراحی شده است. این رویکرد جامعیت بیشتری به تئوری

از نظرات های دقیق با استفاده های دیمتل فازی و تحلیلاستفاده از روش همچنین بخشد.خادمیت موجود می

شود. این تحقیق یک مدل رفتاری برای شناختی در این پژوهش محسوب میعنوان نوآوری روشخبرگان، به

های ها و مدیریت منابع انسانی در سازمانعنوان راهنمایی برای بهبود سیاستتواند بهدهد که میخادمیت ارائه می

 گرفت، قرار بررسی مورد مختلف ابعاد از فوق بندهای در که تحقیق مساله اساس بر دولتی ایران استفاده شود.

 مولفه و ابعاد گرفتن نظر در با و ایران دولتی های سازمان بر حاکم شرایط و بستر با مطابق خادمیت رفتاری الگوی

 که است این حاضر تحقیق اصلی پرسش اساس این بر. است ابهام از ای هاله در پیامدها و آثار به توجه و آن های

 باشد؟ می چگونه ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی

 مبانی نظری

کند که در آن داند که محیطی را مجسم میظهور رفتار خادمانه را مبتنی بر فلسفه مدیریتی می( 2014مادیسون )

نشان کارکنان با عجین شدگی، مسئولیت پذیری، فرصت طلبی و چالش طلبی قابلیت اعتماد و اطمینان خود را 

فلسفه رفتار خادمانه مدیران را نگرانی پیرامون اخلاقیات، تجربه . (Carter and Baghorst, 2013) دهندمی

کند که ای که فرهنگ سازمانی منحصر به فردی ایجاد میداند به گونهمشتری و عجین شدگی شغلی کارکنان می

شوند. در نظر گرفتن قدرت جایگاه شان متحد می در آن هم رهبران و هم پیروان برای تحقق اهداف سازمانی بدون

تواند موجبات اشتیاق و عجین شدگی بنابراین رفتار مدیران چنانچه بر اساس فلسفه خادمانه بودن شکل بگیرد، می

بر اساس بررسی به عمل آمده از تحقیقات داخلی بیشتر کارکنان را در سازمان و پیرامون شغل شان به وجود بیاورد. 

 می باشد. 1مطابق جدول  عوامل تاثیرگذار و تاثیرپذیر به رفتار خادمیتی، مهمترین و خارج
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 : عوامل تاثیرگذار بر رفتار خادمیت و عوامل تاثیرپذیر از رفتار خادمیت1جدول 

عوامل تاثیرگذار بر رفتار 

 خادمیت

 (، نوع1997 همکاران، و ؛ دیویس2008؛ زهرا و همکاران، 2010 همکاران، و تعهد )دیویس

 سازمانی و مسئولیت شهروندی (، رفتار2007 همکاران، و ؛ ادلستون2009دوستی )نوبرگا، 

مولر،  و خادمیت )دیبلر (، فرهنگ2009 ،نوبرگااجتماعی ) پذیری اجتماعی مسئولیت پذیری

 (، محیط2008 ادلستون، ؛2008 رهبری )هرناندز، (، رفتار1997همکاران،  و ؛ دیویس2011

 و دیویس ؛ و2007 هرناندز، ؛2008هرناندز،  ؛2011کاپلویسر،  ؛2020سگال،  و ی )لررانگیزش

 تکالیف اساس بر (، خدمت1389 همکاران، و فرد قانونی )دانایی گری (، مطالبه1997همکاران، 

خودسازانه )امینی و  گرایانه و رفتار خدمت (، رفتار1396وش،  زارعی و الهی )آهوپای

دوستانه، رفتار (، رفتار انسان2022مالکیت روانشناختی )فلدرمن و هیبل، (، 1393همکاران، 

گرایانه، رفتار خودگرایانه، زمینه شخصی، زمینه مرتبط با نقش )امینی و قدمانه، رفتار وظیفهپیش

(، 2011 ی )کاپلویزر،متن ی، حمایتزشیانگ تیحمای، ارابطه (، حمایت2017رحیم نیا، 

 (2021)مرتضی و همکاران،  مسئولیت اجتماعی شرکت

عوامل تاثیرپذیر از رفتار 

 خادمیت

؛ 2009 ؛ والجو،2017همکاران،  و مادیسون؛2017 همکاران، و سازمان )هرناندز بهبود عملکرد

 و (، رضایتمندی )دیرویتر2011 کارکنان )کاپلویزر، (، خلاقیت2007همکاران،  و ادلستون

(، کیفیت زندگی و عجین شدگی 2022بورن،  و )کاوسکیفردی  (، عملکرد2009 همکاران،

رفتار حوزه (، 2022)آرسئو و چوا،  نوآورانه و تعهد در کار یرفتار کار(، 2018شغلی )امینی، 

(، رفتار طرفدار 2018)لندن و همکاران  خصوصی، رفتار حوزه عمومی و سرپرستی اجتماعی

 یرفتار کنترلی، ذهن یهنجارها، رش هانگ(، 2021محیط زیست کارکنان )مرتضی و همکاران، 

 (2023)ریچاردز و همکاران،  ادراک شده

 

دلیـل درک نیازهای  هر خادمی ترجیح مـیدهـد سـازمان و سـلامتی آن را بـهرفتار خادمیت به این معنا است 

تجلی خادمیت در خدمات اجتماعی (. Davis and colleagues, 1997سازمانی در کانون توجـه قـرار دهـد )

دارد زیـرا مفروضـات آن تطـابق بیشـتری بـا مأموریـت و اهـداف سازمانهای دولتی غیرانتفاعی و عامالمنفعه  می یابد

(Edelston and Klermans, 2007تعهد .) و هماهنگی آن در که دهدمی نشان را گروهی گیریجهت 

 .(Davis and colleagues, 2010) دارد فردی موفقیت به نسبت یبیشتر ارزش سازمانی یا گروهی موفقیت

(. از این رو Hernandez, 2013است ) دیگر فرد رفاه افزایش نهایی هدف با انگیزشی حالت نوع دوستی یک

دارد  دوستانه نوع رفتاری خلاصه طور به و ترجیح می دهد خودمحور کارهای به را مشارکتی رفتارهای خادم یک

(Davis and colleagues, 2010.) وظایف شامل که کارکنان اختیاری رفتارهای سازمانی، به شهروندی رفتار 

 نمی پاداش شامل سازمان توسط مستقیم صورت به آنها برای همچنین و باشد نمی آنها برای شده تعریف رسمی

 (.Ozier et al., 2013) شود می گفته دارد همراه به را سازمان اثربخشی و وری بهره موجبات حال عین در و شود

 های ارزش و اهداف به دستیابی برای شده انجام اقدامات و تصمیمات از ای اجتماعی، مجموعه پذیری مسئولیت

 خدمات ارائه های ویژگی از ای خادمیت مجموعه فرهنگ (.Al-Omari et al., 2020) است جامعه نظر مورد

 است رفتارهایی از آنها درک همچنین و ها رویه و ها شیوه وقایع، از کارمندان درک شامل و سازمان در رفتار و



   بهار | 1شماره  | 1404سال |شریه مدیریت استراتژیک هوشمندن  |314

 اهداف، عواقب بررسی از است عبارت رهبری رفتار کارکردهای(. Shin, 2010) رود می انتظار ایشان از که

 Behrnetکنند ) تقویت را مناسب تصمیمات تا هستند همه نفع به که اهدافی تقویت و پیامدها مطلوبیت سنجش

and colleagues, 2017درون اخلاقی استانداردهای بر که است انگیزشی رفتار کلی الگوی انگیزشی (. محیط 

 پذیری( و امکانRob and Shajahan, 2018گذارد ) می تأثیر مدیریتی افراد رفتاری الگوی نیز و سازمان

 Lehrer and) دارد بستگی نامیممی سازمان اصلی فعالیت انگیزشی محیط آنچه به شدت به خادم هایسازمان

Segal, 2020.) قانونی به اجرای صحیح قوانین و مقررات و اطلاع رسانی قوانین و مقررات به  گری مطالبه

الهی، به  تکالیف اساس بر (. خدمتDanai Fard and colleagues, 2011مشتریان/مراجعین اشاره دارد )

 شهروندان ب خود عملکرد نتایج و خدمات برابر در تنها اسلامی، نه متحکو در دولتی این معنا است که کارگزاران

نسبت به امانت الهی که بر گردن دارند نیز مسئول و پاسخگو  پاسخگو هستند، بلکه مافوق، دولتی و سیاسی مقامات و

 اثربخشـی کارآمـدی و آن اصلی که هدف گرایانه خدمت (. رفتارAhupai and Zarei Vash, 2016هستند )

 است ای خدمت و وظیفه نوع خاص اشاره دارد که متمرکز بر رفتاری ویژگیهای اسـت، به شـده عرضـه خـدمات

و اثر آن در کیفیـت خـدمت خودسازانه که  (. رفتارAmini et al., 2013هسـتند ) آن ارائه حال خادمان در که

فـردی کـه کـانون توجـه و گـرایش آن بـر خود  ای از ویژگیهای رفتاری دسته تجلی می یابد،تعاملات خادم 

اطمینان، خشـوع و فروتنـی، معرفـت افزایـی، تـابآوری، آراسـتگی ظـاهری، صـداقت مانند  شخص معطوف است

  (.Amini et al., 2013است )و درسـتکاری 

 پیامدهای به دستیابی برای ابرونداده سوی به دروندادها سازمان انتقال عملکرد در سطح پیامدهای رفتار خادمیت،

 که می باشد و مالی غیرمالی هایشاخص از ایو نیز مجموعه (Karamat, 2013) شودمی تعریف مشخص

 خلاقیت (.Gauria et al., 2011) دهدنشان می و اهداف نتایج به دستیابی میزان خصوص در را اطلاعاتی

 توانندمی دارد و اشاره کنندمی کار هم با که افراد از کوچکی گروه یا افراد توسط مفید و بدیع هایایده کارکنان به

رضایتمندی  (.Lee et al., 2020) جدید باشند هایشیوه یا فرآیندها خدمات، محصولات، شامل

 خدمات یا محصول یک شرکت، یک با وی تجربیات و قبلی روابط از مشتریان ارزیابی عنوان به مشتریان/مراجعین

 مجموعه از است فردی عبارت عملکرد (.Fillieri et al., 2017) شودمی تعریف او انتظارات و نیازها به توجه با

 سنجش یا محاسبه را عملکرد توانمی عبارتی به. دهندمی بروز خودشان از افراد که شغل با ارتباط در فرد رفتارهای

 (.Khusbavar, 2008) دانست هانتیجه

ها و پیامدها به صورت از بخش مرور ادبیات و چارچوب نظری، این پیش شرطبا توجه به اطلاعات حاصل 

 ( ارائه شده است. 1دسته بندی شده بر اساس ماهیت موضوعی، در مدل مفهومی تحقیق )شکل 



 315                             اوشیو خون س ییو عطا یمحمد

 

 مدل مفهومی تحقیق : 1شکل 

 روش پژوهش

های کیفی و هم که هم روشمقاله بر اساس مدل پیاز ساندرز یک رویکرد عملی و ترکیبی را اتخاذ کرده است 

فلسفه  کار گرفته است.این پژوهش ازهای دولتی ایران بهکمی را برای بررسی موضوع رفتار خادمیت در سازمان

های کمی و کیفی در دهد که از روشگرایی به محقق اجازه میکند. عملگرایی یا پراگماتیسم پیروی میعمل

های کیفی )دلفی و دیمتل فازی( و ردی برسد. در این مقاله، ترکیبی از روشکنار هم استفاده کند تا به نتایج کارب

رویکرد این . های دولتی ایران استفاده شده استکمی )معادلات ساختاری( برای تحلیل رفتار خادمیت در سازمان

در زمینه خادمیت  های کیفی، از نظرات خبرگانترکیبی )استقرایی و قیاسی( است. ابتدا با استفاده از داده پژوهش

های کمی و استفاده از روش معادلات استفاده شده )رویکرد استقرایی( و سپس مدل مفهومی ایجاد شده را با داده

استراتژی پژوهش شامل مطالعات پیمایشی و مطالعات موردی است.  . (اند )رویکرد قیاسیساختاری آزمون کرده

ها از خبرگان دلفی و تحلیل دیمتل فازی استفاده شده است. این پرسشنامههای ها از پرسشنامهآوری دادهبرای جمع

روش انتخابی این . اندافزار آموس تحلیل شدهها با استفاده از نرمآوری شده و دادهوزارتخانه جمع 4دولتی در 

کیفی برای  هایپژوهش روش چندگانه یا ترکیبی است که شامل استفاده از هر دو روش کیفی و کمی است. داده

افق زمانی  .اندهای کمی برای آزمون مدل مفهومی به کار رفتهشناسایی عوامل تأثیرگذار بر رفتار خادمیت و داده

آوری ها در یک بازه زمانی خاص جمع( است، به این معنا که دادهCross-sectionalپژوهش به صورت مقطعی )

دهد که پژوهش به بررسی ها نشان میزارتخانه و تحلیل دادهگیری از کارکنان چهار واند. نمونهو تحلیل شده

ها شامل آوری دادههای جمعتکنیک ت.وضعیت رفتار خادمیت در یک بازه زمانی مشخص پرداخته اس
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های کمی آوری دادههای ساختاری برای جمعهای کیفی و پرسشنامهآوری دادههای دلفی برای جمعپرسشنامه

ها با استفاده از تکنیک دیمتل فازی و تحلیل معادلات ساختاری انجام شده است. این تکنیکها تحلیل داده است.

. اندبه شناسایی و تجزیه و تحلیل عوامل تأثیرگذار بر رفتار خادمیت و ارتباطات علی بین آنها کمک کرده

(Arabshahi Krizi et al., 2019; Davis et al., 2010) 

 رو تحقیقمی پردازد. ازاین رفتاری رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی این تحقیق به طراحی

جامعه آماری این . باشد می توصیفی نوع از روش اساس بر و بوده کاربردی و ای توسعه هدف لحاظ حاضر به

صنعت، معدن و وزارتخانه راه و شهرسازی، ارتباطات و فناوری اطلاعات، امور اقتصادی و دارایی و  4تحقیق 

سازمان  26مرکز می باشد. لذا زیر مجموعه ای به تعداد  6معاونت و  6سازمان وابسته،  14باشد که شامل تجارت می

های اصلی برای انتخاب این خبرگان به برای طراحی مدل به روش دیمتل فازی مورد استفاده قرار گرفت. ویژگی

 تیریمد رشته در بالا به ارشد یکارشناس لاتیتحص یدارا دارند، یخدمت سابقه سال 20 این شرح بوده که بیش از

مدیریتی داشته باشند، دارای انگیزه کافی برای پاسخگویی باشد و احساس کنند  تجربه سال 10 از شیب ،هستند

توان اطلاعات حاصل از این پاسخگویی برای ایشان و سازمان مربوطه دارای ارزش است. از دیگر مواردی که می

های خبرگان در این تحقیق اشاره کرد، داشتن یک دیدگاه جامع نسبت به موضوع خادمیت در ر مورد ویژگید

های دولتی است )تعداد این افراد برای محقق نامشخص بود و به هر سازمان دو پرسشنامه داده شد(. لذا نمونه سازمان

پرسشنامه قابل ارزیابی برگشت داده شد.  15یت . در نهاای انجام شدگیری در این بخش به صورت هدفمند زنجیره

 بر مدل عناصر معلولی و علی رابطه و اثرگذاری شدت و ارتباط نحوه به مربوط هایداده گردآوری به منظور

روایی همگرای پرسشنامه میزان همبستگی هر عامل با سوالاتش را مشخص  .است شده استفاده پرسشنامه از یکدیگر،

ی به روش روایی ریگاندازهباشند لذا اعتبار ابزار یم 5/0به نتایج به دست آمده همگی بیش از  کند که با توجهمی

تبیین  لازمه تائید بیشتر بودن مقدار ریشه دوم میانگین واریانسدر خصوص روایی واگرا، است.  رشیپذقابلهمگرا، 

، برای تمامی  که نتایج آن از تمامی ضرایب همبستگی متغیر مربوطه با باقی متغیرها است )در قطر جدول( شده

برای سنجش پایایی از ضریب آلفای کرونباخ و ضریب  باشد.متغیرها، از همبستگی آن متغیر با سایر متغیرها بیشتر می

می باشد که در نتیجه نشان دهنده پایایی  0,7پایایی ترکیبی برای همه متغیرها استفاده شد که مقادیرآنها بیشتر از 

و تفاوت  0,6مطلوب پرسشنامه می باشد. تنها مورد استثناء رفتار خادمیت می باشد که به لحاظ بالاتر بودن از مقدار 

باشد: الف( نامه همراه: بخش عمده می 2های به کار گرفته شده شامل قابل چشم پوشی است. پرسشنامه 0,7جزئی با 

های ها به وسیلة پرسشنامه و ضرورت همکاری پاسخ دهنده در عرضة دادهین قسمت هدف از گردآوری دادهکه در ا

های حاصل از پرسشنامه تأکید گردیده تا پاسخ دهنده شود. برای این منظور بر با ارزش بودن دادهموردنیاز، بیان می

ب( سوالات تخصصی: این بخش شامل سوالات      دهی به سوال ها اقدام نماید.      بطور مناسب نسبت به پاسخ

ای نقطه 5ها با طیف گردد که پرسشنامهها است. در طراحی این قسمت، سعی میتخصصی در خصوص تحلیل داده

تا حد امکان کلیه جوانب را پوشش داده و به آسانی قابل فهم باشد. برای بررسی میزان اهمیت عوامل شکل دهنده 

رسشنامه مرحله اول دلفی فازی، برای تکمیل بررسی میزان اهمیت عوامل شکل دهنده رفتار رفتار خادمیت از پ
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خادمیت از پرسشنامه مرحله دوم دلفی فازی، برای طراحی مدل از پرسشنامه دیمتل فازی و برای آزمون مدل سشنامه 

بات دیمتل فازی بر اساس معادلات ساختاری استفاده گردید. لازم به ذکر است مقیاس های زبانی در بخش محاس

 می باشد. 2جدول 

 برای سنجش شدت تأثیرات متناظرگزینه های زبانی و اعداد فازی :  1جدول 

 اعداد فازی مثلثی معادل قطعی عبارات زبانی

 بدون تاثیر

VL 
0 0,25 ،0  ،0 

 تاثیر کم

L 
1 0,5 ،0,25 ،0 

 تاثیر متوسط

M 
2 0,75 ،0,5 ،0,25 

 تاثیر زیاد

H 
3 1 ،0,75 ،0,5 

 تاثیر خیلی زیاد

VH 
4 1 ،1 ،0,75 

 

 یافته ها

نفر پاسخ دادند. اطلاعات بخش آمار توصیفی برای  390نفری که پرسشنامه توزیع شد  480از حجم نمونه 

  آورده شده است. 3پژوهش حاضر در جدول 
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 های جمعیت شناختی خبرگانویژگی  :2جدول 

تعداد  متغیر

 (Nافراد )

انحراف  میانگین

 معیار

 درصد حداکثر حداقل

 - 58 20 8.3 34.2 390 سن )سال(

       جنسیت

 %59.0 - - - - 230 مردان

 %41.0 - - - - 160 زنان

       تحصیلات

 %23.1 - - - - 90 دیپلم

 %53.8 - - - - 210 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد و بالاتر

90 - - - - 23.1% 

سابقه کار 

 )سال(

390 9.5 4.8 1 25 - 

 

پردازد و توسط ماتریس ارتباط کل معیارهای روش دیمتل فازی به بررسی روابط بین معیارها و زیرمعیارها می

سازد. این روش از تاثیرگذار و تاثیرپذیر )یا به عبارتی دیگر معیارهای علی و معلول( را مشخص می

طور که از نام این روش پیداست تمامی محاسبات در محیط فازی باشد. همانمی گیری چندشاخصهتصمیم روشهای

های خبرگان در خصوص میزان تاثیر . برای اجرای روش دیمتل فازی، پس از گردآوری دیدگاهگیردصورت می

ماتریس ارتباط کامل  4شود. در جدول تشکیل می Xهر یک از عوامل بر یکدیگر، ماتریس ارتباط مستقیم فازی 

فازی شده ارائه گردیده است. 

https://sanaye20.ir/%d8%b1%d9%88%d8%b4-%d8%aa%d8%b5%d9%85%db%8c%d9%85-%da%af%db%8c%d8%b1%db%8c-%da%86%d9%86%d8%af-%d9%85%d8%b9%db%8c%d8%a7%d8%b1%d9%87-madm/
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 شده فازی کامل ارتباط :  ماتریس3جدول 

 پیامدها و آثار خادمیت رفتار اسلامی-ایرانی عوامل عوامل بیرونی عوامل درونی 

 0,27 0,54 0,94 0,23 0,47 0,86 0,14 0,33 0,73 0,09 0,26 0,62 0,06 0,21 0,59 عوامل درونی

 0,27 0,56 0,99 0,23 0,49 0,9 0,15 0,35 0,76 0,04 0,18 0,53 0,17 0,39 0,81 عوامل بیرونی

 0,25 0,51 0,94 0,21 0,44 0,86 0,04 0,18 0,55 0,08 0,24 0,63 0,17 0,37 0,78 اسلامی-ایرانی عوامل

 0,23 0,44 0,82 0,05 0,19 0,55 0,08 0,12 0,6 0,09 0,23 0,57 0,05 0,21 0,6 خادمیت رفتار

 0,05 0,2 0,56 0,08 0,26 0,63 0,03 0,17 0,54 0,04 0,17 0,49 0,1 0,26 0,61 پیامدها و آثار

 

می باشد. 5مطابق جدول  سازی همچنین بر اساس جدول فوق، نتایج دیفازی
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 : مقادیر دی فازی شده برای ماتریس ارتباط کامل4جدول 

 پیامدها و آثار خادمیت رفتار اسلامی-ایرانی عوامل عوامل بیرونی عوامل درونی 

 0,56 0,50 0,37 0,29 0,25 عوامل درونی

 0,58 0,52 0,39 0,22 0,42 عوامل بیرونی

 0,54 0,47 0,22 0,28 0,41 اسلامی-ایرانی عوامل

 0,47 0,23 0,26 0,26 0,25 خادمیت رفتار

 0,24 0,29 0,21 0,20 0,29 پیامدها و آثار

 است. تفسیر قابل 6 صورت جدول به علی نمودار و فازی محاسبات نهایی خروجی

 

 :  خروجی محاسبات فازی بر اساس روابط علت و معلول5جدول 

 نوع تاثیر متغیر
D R D+R D-R 

 عوامل درونی

 تاثیر گذار
1,96 1,62 3,58 0,35 

 عوامل بیرونی

 تاثیر گذار
2,12 1,25 3,37 0,87 

 اسلامی-ایرانی عوامل
 تاثیر گذار

1,91 1,44 3,35 0,48 

-0,53 3,47 2,00 1,47 تاثیر پذیر خادمیت رفتار  

-1,16 3,62 2,39 13,23 تاثیر  پذیر پیامدها و آثار  

 

. است مدل عوامل سایر بر عامل آن تاثیرگذاری میزان گر نشان  (D)سطر هر عناصر جمع بر اساس جدول فوق،

 عناصر مجموع . است بر سایر عوامل در مدل برخوردار تاثیرگذاری از بیشترین معیار عوامل بیرونی اساس، براین
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معیار  اساس، این بر. است سیستم های عامل سایر از عامل آن تاثیرپذیری میزان نشانگر عامل هر برای (R)ستون 

که در نمودار دکارتی   (D+R) شاخص. است برخوردار بالاتری تاثیرپذیری میزان آثار و پیامدها )بر طبق انتظار( از

 چه به عبارت دیگر هر. است سیستم در نظر مورد نسبت عوامل تاثر و تاثیر قرار دارد، میزان افقی در قسمت بردار

آثار و  اساس معیار این بر. دارد سیستم عوامل سایر با بیشتری تعامل عامل آن باشد، بیشتر عاملی D+R مقدار

 بردار نیز دارد.  مطالعه مورد معیارهای سایر با را تعامل که از بیشتری تاثیرپذیری برخوردار بود، بیشترین پیامدها

 متغیر یک متغیر باشد، مثبت D-R اگر کلی بطور. دهد می نشان را عامل هر تاثیرگذاری قدرت ،(D-R) عموری

مدل معیارهای رفتار خادمیت و آثار و  این در. شود می محسوب معلول باشد، منفی اگر و شود می محسوب علی

درونی،  که از سایر عوامل تاثیر می پذیرند. همچنین عواملپیامدها به عنوان متغیرهای معلول شناخته می شوند 

 اسلامی به عنوان متغیر علی و اثرگذار شناخته می شوند.-ایرانی بیرونی و عوامل عوامل

 

 :   نمودار دکارتی مربوط به نتایج محاسبات فازی2شکل 

 میانگین روابط، آستانه مقدار. شود محاسبه آستانه ارزش نخست باید شبکه روابط نقشه ترسیم در ادامه جهت

بدست آمد.  0,35یا همان مقادیر دی فازی شده برای ماتریس ارتباط کامل است. این عدد برابر  T ماتریس مقادیر

هستند برابر صفر می شود یعنی آن رابطه علی در  0,35در ادامه تمامی مقادیر ماتریس ارتباط کامل که کوچکتر از 

رفتاری مطابق  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت جه به موارد بیان شده، الگوینظر گرفته نمی شود. با تو

می باشد(. با توجه به اطلاعات بدست آمده، بیشترین  3باشد )شدت اثر هر یک از روابط مطابق جدول می 3شکل 

 اسلامی است. -ایرانی ملدرونی و عوا بیرونی، عوامل ضریب اثر بر رفتار خادمیت به ترتیب مربوط به عوامل

اسلامی به همراه -در مدل اصلی دیمتل فازی شامل معیارهای اصلی عوامل درونی، عوامل بیرونی، عوامل ایرانی

 ( مورد بررسی قرار گرفت. 3متغیر خادمیت رفتاری و آثار و پیامدهای آن )مطابق شکل 
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 اصلی مدل رفتاری در رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت : نتایج الگوی3شکل

 

 گیریبحث و نتیجه

اگرچه هدف . ستا آن اهـداف خـادم و سـازمان دوستدار که شودمی تصور انسان از مدلی خادمیت نظریه در

سازمان های دولتی خدمت به منافع جامعه می باشد، اما این امر غیرقابل چشم پوشی است که جهت گیری سیاسی 

های گزینش مدیران در سازمان های دولتی است و در نتیجه این احتمال وجود دارد که یکی از مهمترین ملاک 

اهداف سازمان دولتی در راستای نیل به اهداف و رقابت های سیاسی و نه صرفا جامعه سوق پیدا کند 

(Alwani,2002 با توجه به اینکه .)به مختلف مطالعات لایلابه در رفتار خادمیت دهنده شکل هایمولفه تاکنون 

ایران را با رویکرد  دولتی سازمانهای در خادمیت این تحقیق تلاش نمود تا الگوی، است شده مطرح پراکنده صورت

 رفتاری و با استفاده از روش دیمتل فازی ارائه نماید.

بر اساس نتایج تحقیق بیشترین ضریب اثر بر رفتار خادمیت مربوط به عوامل بیرونی شامل فرهنگ خادمیت، 

های مورد بررسی، این یافته به این معناست که در سازمانرفتار رهبری، محیط انگیزشی و مطالبه گری قانونی است. 

ویژه فرهنگ خواهند رفتارهای خادمیّت را در کارکنان خود تقویت کنند، باید بر عوامل بیرونی بهها میاگر سازمان

ت الزامات قانونی توجه ویژه داشته باشند. تقویت هر یک از خادمیّت، رهبری مؤثر، ایجاد محیط انگیزشی و رعای

تواند منجر به افزایش رفتارهای خادمانه در سازمان شود و به طور کلی باعث بهبود عملکرد سازمان این عوامل می

همکاران  و (، دیویس2011مولر ) و دیبلراین یافته همسو با نتایج تحقیقات  تر شود.و ایجاد فضای کاری مثبت
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 فرد ( و دانایی2007) (، هرناندز2011کاپلویسر ) (،2020سگال ) و (، لرر2008) ادلستون (،2008) ، هرناندز(1997)

 ها در کارکنان تحت تاثیر زهیانگ( است. نقش عوامل بیرونی به این دلیل حائز اهمیت است که 1389) همکاران و

وجود انگیره در افراد مانند  ت،یخادم هیمطابق نظر دارد وقرار  )به عنوان عوامل بیرونی( پاداش ینظام ها

(. با Davis et al., 1997)شود  یخادمانه م یرفتارها منجر به تیبه موفق لینی و تعلقات اجتماعیی، خودشکوفا

 یپاداش ها ی واجتماع یارزش ها جادیااین حال، آنچه در نظریه خادمیت در خصوص پاداش تاکید می شود، 

بر حقوق و دستمزد کارکنان و ارتباط بین عملکرد خـدمات برای خدمتگزاری است. علاوه بر مقوله پاداش،  یروان

 کنترل و ها پاداش دهد می نشان را شکل می دهد. برخی مطالعات نوع رفتار کارکنان و امر خادمیت تاثیرگذار است

 بر خادم سازمان تأکید با بالقوه طور به را آنها تواند می که هستند ظریف و متنوع ای گونه به امروزه بیرونی های

 ,Franco Santos and Utley, 2018; Schilmans and Bjorstrom) کند سازگارتر درونی انگیزه

بنابراین هر چه توجه سازمان به عوامل بیرونی هدایت کننده رفتار خادمیت بیشتر باشد، می توان به تحقق (. 2019

با توجه به اینکه یکی از عوامل مهم در معیارهای بیرونی، رفتار اری امید بیشتری داشت. الگوی خادمیت از منظر رفت

مدیرانی  .داده و سرآمد کارکنان باشد قرار کار سرلوحه را خادمیت سازمان رهبری رهبری می باشد، لازم است 

د، در این راستا گام بر میدارند. که گاه در سطح عملیاتی در مقابل مراجعین/مشتریان اقدام به ارائه خدمت می نماین

 خادمیت سازمان رهبری با توجه به اینکه یکی از عوامل مهم در معیارهای بیرونی، رفتار رهبری می باشد، لازم است 

مدیرانی که گاه در سطح عملیاتی در مقابل مراجعین/مشتریان  .داده و سرآمد کارکنان باشد قرار کار سرلوحه را

اقدام به ارائه خدمت می نمایند، در این راستا گام بر میدارند. به منظور توسعه رفتار خادمیت در سازمان، محیط 

. انگیزشی می بایست به گونه ای باشد که فرد با حضور در سازمان، احساس خستگی و درگیری فکری نداشته باشد

یکی از مصادیق این موضوع، عدم تناسب بین ویژگی های مورد نیاز شغل و شخصیت شاغل است که می بایست 

این امر در استخدام و ترفیع مورد توجه جدی قرار گیرد. پیش از هر چیز ضروری است تا سیستم گزینش و استخدام 

فعالیت در زمینه تخصصی مورد نیاز در فرد کارکنان به گونه ای باشد که انگیزه ارائه خدمات عمومی و عشق به 

 وجود داشته باشد و خود را در مقابل آن مسئول بداند. 

دومین عامل اثرگذار بر رفتار خادمیت، عوامل درونی تعهد ارزشی، نوع دوستی، مسئولیت پذیری اجتماعی و 

 و (، دیویس2008(، زهرا )2010) همکاران و دیویسرفتار شهروندی سازمانی است که همسو با نتایج تحقیقات 

 به را فرد که است انگیزه ای درونی ( است. انگیزه2007) همکاران و ( و ادلستون2009، نوبرگا )(1997) همکاران

برای فرد  عمل خود که دلیل این به بلکه بیرونی، های پاداش برای نه دهد و این امر می سوق رفتار خادمانه دنبال

 یا فشار بیرونی، نتیجه یک نه است، فعالیت خادمانه از رضایت از فرد انگیزه دیگر، عبارت به. است بخش لذت

 از برخی. شود می پاداش مورد در ما های دیدگاه و ما های انگیزه شامل این و هستند متفاوت افراد همه .پاداش

 هر .بیند می بیرونی مستلزم انگیزه را فعالیت همان دیگری فرد که حالی در دارند انگیزه بیشتر درونی طور به افراد

. شود استفاده کافی اندازه به بیرونی های پاداش از باید به که دهد می نشان تحقیقات اما باشند، مؤثر توانند می دو

 گیرند،می قرار استفاده مورد خاص هایموقعیت در که هنگامی را درونی انگیزه توانندمی بیرونی هایپاداش
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. بدهند دست از را خود ارزش است ممکن دهید، پاداش بود بخشانگیزه قبلاً  که رفتاری به که زمانی. کنند تضعیف

 کار به عشق از افراد بیشتر. است خادمانه کار از مهمی جزء کار به عشق. است همراه مثبت عاطفه با درونی انگیزه

با توجه به اینکه برخی کارکنان در سازمان، سرامد دیگر کارکنان از منظر می کنند.  یاد عامل حیاتی عنوان به

آنان، زمینه فرهنگی و ارزشی را برای الگو قرار دادن خادمیت در قبال مراجعین/مشتریان هستند، ضروری سازمان با 

انگیزشی برای رفتار چنین رفتارهایی در سازمان گسترش دهد. یکی دیگر از مهمترین عوامل تاثیرگذار، محیط 

 اصلاح یا ساماندهی بر اساس سطح رفتار خادمیت کارکنان پاداش نظام است خادمیت در سازمان است. لذا شایسته

البته این نظام پاداش می تواند ماهیت روانی داشته باشد تا از پیوند سطح عملکرد کارکنان با مشوق های مالی . شود

در شغل ب شود. در همه سازمان ها مشاهده می شود که برخی کارکنان و شرطی سازی عملکرد کارکنان اجتنا

در این زمینه ضعف هایی دارا می باشند. بر این اساس ضروری است تا سازمان با هستند و  تیار مشکلاچخود د

 شناسایی این افراد، از روش های منتورینگ و کوچینگ در جهت رفع نواقص و بهبود عملکرد اقدام نماید.

الهی،  تکالیف اساس بر خدمتاسلامی شامل -عامل اثرگذار بر رفتار خادمیت مربوط به عوامل ایرانی سومین

و امینی و  (1396وش ) زارعی و آهوپایکه سازگار با نتابج پژوهش خودسازانه است  گرایانه و رفتار خدمت رفتار

های دینی که خادمیت در آن شکل می  ( است. در مدل های ارائه شده در خارج از ایران به ارزش1393همکاران )

( ابعاد الهام ساز و اخلاقی را به عنوان عوامل موثر در خادمیت 1991گراهام )گیرد توجه نشده است. به طور مثال 

( خادمیت سازمان و کارکنان را دربرگیرنده مولفه های بهادادن به 1999در سازمان و در رهبری مطرح نمود. لاب )

اختن جامعه، نشان دادن صداقت، در اختیارگذاشتن رهبری و مشارکت در رهبری بیان نمود. مردم، رشد مردم، س

( در پژوهش خود عوامل موثر در خادمیت مدیر و رهبر را عشق )مهرورزی(، تواضع و فروتنی، نوع 2003پترسون )

ای دینی و نقشی که در دوستی، اعتماد، چشم انداز، خدمت رسانی و توانمند سازی بیان نمود. حال انکه ارزش ه

زمینه نگرش ها و انگیزه های انسان دارد، باعث می شود هنگامی که مدیر برای خدا کار می کند سعی نماید با تمام 

وجود در خدمت خدا و مردم باشد و با خلوص و ایمان از جامعه مسلمان حمایت کند، در اداره سازمان از هیچ چیز 

لایزال الهی ببیند. این تصور موجب می شود که توجهی به مقام و متزلت و حفظ  نهراسد و خود را وابسته به قدرت

آن نکند و تمام وجودش در خدمت دین و جامعه و اجرای وظایف خود باشد. با اتخاذ این رویکرد در خادمیت، 

سنجش . ضروری است سازمان شاخص هایی را جهت ستالهی اهر رفتاری که از انسان سـر مـی زنـد بـا نیـت 

رفتارهای خادمیت در سیستم ارزیابی عملکرد کارکنان قرار دهد تا کارکنان و مدیران مربوطه بتوانند به شناخت و 

آکاه بیشتری از مقاط قوت و ضعف خود در این زمینه دست یابند. لازم است سازمان های دولتی، در دوره های 

کیفیت و کمیت ارائه خدمات مورد بررسی قرار داده  زمانی متوالی، نظرات مشتریان و ارباب رجوع را در خصوص

با ماهیت خادمیت در سازمان های ناسب تمعیارهایی مو در جهت رفع نقاط ضعف تلاش نمایند. ضروری است از 

یکی از مهم ترین عواملی  خدمتگزاری شغلی کارکنان و مدیران بهره گیری شود. فرهنگجهت ارتقای دولتی 

 دولتی های سازمان در خدمتگزاری فرهنگ نقش متغیر علی برجسته دارد. از این رو ترویجاست که در هر سه مدل 
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دیگران مهمترین مساله ای است که در جهت توسعه خادمیت  حقوق به احترام عشق به خدمت و مانند مهرورزی،

 سازمانی باید به آن پرداخت.

شرط های آن یعنی عوامل درونی، عوامل بیرونی  های تحقیق نشان داد که رفتار خادمیت و پیشدر نهایت یافته

خلاقیت کارکنان، رضایتمندی  اسلامی دارای آثار و پیامدهایی در حوزه عملکرد سازمانی،-و عوامل ایرانی

 و مادیسون(، 2017) همکاران و هرناندزمراجعین/مشتریان و عملکرد فردی است. این یافته همسو با نتایج تحقیقات 

و  (2009) همکاران و ، رویتر(2011) ، کاپلویزر(2007همکاران ) و (، ادلستون2009) (، والجو2017همکاران )

عملکرد  دهند می بروز از خود خادمیت رفتارهای کهبه این معنا که کارکنانی است.  (2022بورن ) و کاوسکی

صورت جمعی منجر به بهبود فردی و خلاقیت بالاتری در کار خواهند داشت که در نهایت انجام این رفتارها به 

رفتاری  هنجارهای رفتارها در بلندمدت این. سطح عملکرد سازمان و رضایت مندی مراجعین/مشتریان خواهد شد

منجر  کند نیتأم را مردم منافع که یعملکرد و لمنفعهاعام و یدولت یهاسازمان یینها هدف کهآورد  می وجود به را

تسهیل روابط کار و تقویت کار تیمی و روابط مناسب بین کارکنان از دیگر مواردی است که به منظور می گرداند. 

تقویت خادمیت در سازمان می بایست مورد توجه مدیران قرار گیرد. قوانین دست و پاگیر از سطح خادمیت و 

ت با برگزاری جلسات با پاسخگویی سریع و مناسب به مشتریان/ارباب رجوع می کاهد. از این رو ضروری اس

کارکنان، این موارد مورد شناسایی قرار گرفته و در صورت نیاز بازبینی و یا به کارکنان در خصوص این موارد 

استقلال عمل داده شود. شرط خادمیت کارکنان، در اختیار داشتن منابع و امکانات مناسب جهت ارائه خدمات 

م آوردن تجهیزات مورد نیاز کارکنان، نسبت به کاهش زمان انتظار و بار است. از این رو سازمان می بایست با فراه

 مراجعات اقدام نماید. 

عشق به  مانند مهرورزی، دولتی های سازمان در خدمتگزاری با توجه به یافته های حاصل از تحقیق، فرهنگ

ازمانی باید به آن پرداخت. ای است که در جهت توسعه خادمیت سدیگران مهمترین مساله حقوق به احترام خدمت و

همچنین با توجه به اینکه یکی از موانع در زمینه بهبود خادمیت، محدودیت کارکنان  در چارچوب وظایف محوله 

و اختیارات می باشد، می بایست در یک سازمان خادم، تفویض اختیار به شکل مناسب تری انجام گیرد تا در زمان 

با شناخت بهتر نیازها و کمبودها، به رفع موانع و اقدامات فوری اقدام نمایند. علاوه های مورد نیاز، کارکنان بتوانند 

خادمیت در سازمان مطرح می باسلامی به عنوان یکی از پیش شرط های -بر این، با توجه به اینکه عوامل ایرانی

، تعالیم دینی در قالب شعار و پوستر در معرض دید کارکنان و نیز هاى موجوداستفاده از ظرفیتباشد، لازم است با 

در این آموزه هاى دینى در ارزش های مورد انتظار از کارکنان در سازمان به صورت برجسته تری مطرح شود و از 

مان زمینه بهره گیری شود. یکی دیگر از مهمترین عوامل تاثیرگذار، محیط انگیزشی برای رفتار خادمیت در ساز

البته این نظام . شود اصلاح یا ساماندهی بر اساس سطح رفتار خادمیت کارکنان پاداش نظام است است. لذا شایسته

سازی پاداش می تواند ماهیت روانی داشته باشد تا از پیوند سطح عملکرد کارکنان با مشوق های مالی و شرطی

 تیار مشکلاچدر شغل خود دی شود که برخی کارکنان عملکرد کارکنان اجتناب شود. در همه سازمان ها مشاهده م

در این زمینه ضعف هایی دارا می باشند. بر این اساس ضروری است تا سازمان با شناسایی این افراد، از هستند و 
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با توجه به اینکه یکی از موانع  روش های منتورینگ و کوچینگ در جهت رفع نواقص و بهبود عملکرد اقدام نماید.

بایست در یک ه بهبود خادمیت، محدودیت کارکنان در چارچوب وظایف محوله و اختیارات می باشد، میدر زمین

سازمان خادم، تفویض اختیار به شکل مناسب تری انجام گیرد تا در زمان های مورد نیاز، کارکنان بتوانند با شناخت 

اسلامی به عنوان -د. با توجه به اینکه عوامل ایرانیبهتر نیازها و کمبودها، به رفع موانع و اقدامات فوری اقدام نماین

، تعالیم ا استفاده از ظرفیتهاى موجودخادمیت در سازمان مطرح می باشد، لازم است با بیکی از پیش شرط های 

دینی در قالب شعار و پوستر در معرض دید کارکنان و نیز در ارزش های مورد انتظار از کارکنان در سازمان به 

در این زمینه بهره گیری شود. سازمان های دولتی ضروری آموزه هاى دینى سته تری مطرح شود و از صورت برج

است پاسخگوبودن در قبال سازمان، همکاران، ریاست و به ویژه ارباب رجوع/مشتریان را جهت دستیابی به سازمانی 

بر مبنای روابط سیاسی و جناحی در سازمان خادم در اولویت قرار دهند. با توجه به اینکه انتصاب ها و ارتقای شغلی 

منجر به کاهش تمرکز بر امر خدمتگزاری می شود، شایسته است، رفتار خادمیت مهمترین مبنا در انتصاب و ارتقای 

 شغلی مدیران و کارکنان باشد. 

و عوامل  نتایج این تحقیق نشان داد که خادمیت سازمانی از منظر رفتاری تحت تاثیر عوامل درونی، بیرونی

اسلامی می باشد که نیاز است در تحقیقات آینده با استفاده از پارادایم اثبات گرایی و روش مدل سازی -ایرانی

معادلات ساختاری در جوامع آماری مورد بررسی قرار گیرد تا بتوان به اثبات پذیری و تعمیم پذیری بیشتری در 

 ت. زمینه خادمیت در سازمان های دولتی ایران دست یاف

در انجام هر پژوهشی مشکلات و موانعی وجود دارد، و این پژوهش نیز از این امر مستثنی نبوده و همانند سایر 

ها محدود شده است. بنابراین باید این های پیشین، توسط تعدادی از محدودیت های متداول در پژوهشپژوهش

مانی و تجربه کم توسط پژوهشگر برخوردار موضوع را مدنظر قرار داد که این پژوهش از بودجه، محدودیت ز

ها در این پژوهش ها بر پژوهش انجام شده اثر گذار می باشد. اهم محدودیتاست که به طور قطع این محدودیت

 به شرح زیر است؛

یکی از مهمترین مشکلات در تحقیق حاضر پیرامون جمع آوری داده های مورد نیاز بود. با توجه  ≠

 به حجم داده های مورد نیاز، گردآوری داده ها در مدت زمان مورد نیاز با محدودیت هایی مواجه شد. 

یکی دیگر از محدودیت های این تحقیق این است که در تعمیم نتایج آن می بایست احتیاط  ≠

صورت گیرد زیرا بررسی های انجام شده محدود به وزارت خانه های مورد مطالعه است و می بایست صرف 

 نظر از الگوی روش شناسی تحقیق، در تعمیم نتایج احتیاط کرد.
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