
  مبتني بر نظرات كاركنان گزار در ارتقاي اعتماد سازمانينقش رهبري خدمت
  سازمان امور مالياتي استان گيلان

  3، اكبر حسن پور2، حميدرضا رضايي كليدبري1*سعيد باقرسليمي

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد رشت - علوم انسانيدانشكده  1
  احد رشتدانشگاه آزاد اسلامي و - علوم انسانيدانشكده  2

  قزويندانشگاه آزاد اسلامي واحد  - و حسابداريدانشكده مديريت  3

 1389 مرداد: تاريخ پذيرش. 1389 مرداد: تاريخ داوري .1389 تير: تاريخ دريافت

  چكيده
ث ارتقاي اعتماد در اين ها رو به كاهش بوده و يكي از سازوكارهايي كه باعدر بسياري از كشورهاي جهان اعتماد كاركنان بخش عمومي به سازمان

سنجش ميزان : براي بررسي اين موضوع مقاله حاضر درجهت اهدافي شكل گرفته كه عبارتند از. گزار استكارگيري رهبري خدمتهشود، بها ميسازمان
. نان ادارات امور مالياتي استان گيلانبندي ابعاد آن از لحاظ ميزان اثرگذاري بر اعتماد، همچنين سنجش ميزان اعتماد كاركگزار و اولويترهبري خدمت

گزار و ايجاد جو اعتماد در ادارات امور مالياتي استان گيلان رابطه براي دستيابي به اين اهداف، اين پرسش مطرح شده كه آيا ميان سبك رهبري خدمت
همبستگي فرضيه هاي حاصله را -تفاده از روش توصيفيمعناداري وجود دارد يا خير؟ جهت پاسخگويي به اين پرسش محققان مدلي طراحي كردند و با اس

ها ها بيانگر تاييد فرضيهنتايج تحليل. آوري گرديدندها جمعهر يك از مفاهيم تحقيق، عملياتي شده و به كمك پرسشنامه، داده. مورد آزمون قرار دادند
ات امور مالياتي استان گيلان رابطه معناداري وجود دارد؛ همچنين ابعاد و گزار و ايجاد اعتماد در اداردهد كه بين ابعاد رهبري خدمتاست و نشان مي

   .بندي و بر اساس آن پيشنهاداتي ارايه گرديده استهاي تحقيق از لحاظ ميزان مطلوبيت رتبهمولفه
  محوري، فرايندمحوريگرايي، وظيفهگرايي، مردمگزار، اعتماد سازماني، شخصيترهبري خدمت: كليدي كلمات

  مقدمه - 1

اعتماد عمومي در بسياري از كشورهاي جهان رو به كاهش است و اين 
  نتايج. هاي دولتي و خدمات عمومي وجود دارداعتمادي در سازمانبي
ها در كشورمان حاكي از كاهش ميزان دست آمده از آخرين پيمايشبه

در % 10به حدود  1353در سال % 50اعتماد اجتماعي افراد از حدود 
است كه در مقايسه با روندهاي مشاهده شده در ساير  1382ل سا

كشورهاي جهان، ميزان افول اعتماد اجتماعي در فاصله نسبتاً كوتاه، 
  . ]3[بسيار زياد و قابل تأمل است 

طور نزديكي به ميزان گيري است و بهشواهد ديگري كه مؤيد اين نتيجه
هايي در مورد گويي به سئوالاعتماد ميان افراد ارتباط دارد، نتايج پاسخ

ميزان رواج صداقت و راستگويي در ميان مردم و پايبندي افراد به قول و 
نسبت كساني كه معتقدند صداقت و راستگويي ميان مردم . قرارهاست

كاهش يافته است % 10تر از به پايين% 20رواج زيادي دارد از رقمي بالاي 
 1382و  1375ان پيمايش و اين كاهش تنها در فاصله هفت ساله مي

نسبت افرادي كه معتقدند پايبندي افراد به قول و . صورت گرفته است
قرارهاي خود رواج زيادي در جامعه دارد، در فاصله سه ساله ميان دو 

  اين نتايج حاكي . كاهش يافته است% 20حدود  1382و  1379پيمايش 

  
  

هاي در فاصله سال از آن است كه اعتماد افراد نسبت به ساير شهروندان
هاي اخير رو به كاهش گذاشته و اين كاهش در سال 1382و 1353ميان 

 .]3[شتاب بيشتري گرفته است 
بدون ترديد ايجاد اعتماد در هر نظامي ركن اصلي حاكميت و مبناي 
مشروعيت آن بوده و مخدوش شدن آن در بلندمدت بنيان هر نظامي را 

 در سياسي رهبران فاحش ه اشتباهاتاي كگونهمتزلزل خواهد كرد، به
 عمومي اعتماد به گزاري،خدمت بحث به توجه عدم و شهروندان با رابطه
شود مي سياسي نظام مشروعيت كاهش به منجر نهايت در كه زده لطمه

هاي اجرايي نيازمند ايجاد اعتماد كه اعتماد به سازمانايننظر به  ].1[
جرايي است، بنابراين توجه به ايجاد هاي اميان كاركنان و مديران بخش

براي مديريت بهينه، به ايجاد . اعتماد درون سازماني بسيار مهم است
هاي اجتماعي نياز ترين سرمايهعنوان يكي از مهماعتماد در سازمان به

هاي است و اين امر باعث پيوند همدلي ميان كاركنان و مديران بخش
ت نظري و عملي مهمي براي مطالعه موضوع اعتماد اهمي. شوداجرايي مي

گر كه باعث ايست تسهيلاعتماد به مثابه پديده. هاي اجرايي داردسازمان
  .]5[شود ها ميوري بيشتر سازمانبهره
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شود، زيرا تبادل اطلاعات مرتبط و اعتماد به عملكرد اثربخش منجر مي
ن مديريت، انديشمندا. كندها را تشويق ميمناسب بين كاركنان و سازمان

 هاي رهبري، مشاركتاعتماد را عامل مهمي در همكاري و تعارض، سبك
  .دانندو بالندگي سازماني مي

رغم ادبيات وسيعي كه درباره كاربردهاي اعتماد در زندگي سازماني به
مند معدودي در زمينه عوامل موثر بر اعتماد وجود دارد، تحقيقات نظام

دهد كه چندين ها نشان ميبررسي. ]6[درون سازماني انجام شده است
نشان داده كه ) 1999( 1لوين. عامل بر ايجاد اعتماد در سازمان موثر است

گزار در خلق فرهنگ اعتماد مهم است؛ در سازماني جو نقش رهبر خدمت
و به ) اعتبار(گويند عمل نمايند اعتماد وجود دارد كه مديران به آنچه مي

گزار تئوري رهبري خدمت). ثبات(ر كنند اي رفتابينيروش قابل پيش
وي در پاسخ . براي نخستين بار توسط گرين ليف مورد استفاده قرار گرفت

گزار در خدمت«گزار كيست، در كتاب به اين پرسش كه رهبر خدمت
گزار با حس طبيعي فردي آغاز رهبري خدمت: نويسدمي» 2نقش رهبر

اين انتخاب آگاهانه، . مت داردشود؛ يعني فردي كه تمايل ذاتي به خدمي
زماني كه به افراد خدمت . كند تا ديگران را هدايت نمايدفرد را مشتاق مي

تر، خردمندتر، آزادتر و داراي ها با دريافت خدمت سالمشود، آنارائه مي
گزار استقلال بيشتر شده و حتي دوست دارند كه خودشان هم خدمت

آيد و ه و باشكوهي در جامعه پديد ميشوند و به اين ترتيب نتايج برجست
  . ]4[برند افراد جامعه سود مي

گزار با توجه به مطالب ارائه شده در خصوص اعتماد و نقش رهبري خدمت
در ارتقاي آن اين پرسش براي محققان مطرح گرديده كه آيا ارتباط 

گزار و ايجاد جو اعتماد در ادارات معناداري ميان سبك رهبري خدمت
مالياتي استان گيلان وجود دارد يا خير؟ با توجه به پرسش تحقيق، امور 

گزار سنجش و ابعاد آن از لحاظ هدف اينست كه ميزان رهبري خدمت
بندي گردد؛ همچنين ميزان اعتماد ميزان اثرگذاري بر اعتماد اولويت

  .كاركنان ادارات امور مالياتي استان گيلان مورد مطالعه قرار گيرد
پاسخگويي به اين پرسش، ابتدا مباني نظري و سابقه پژوهش در راستاي 

شناسي تحقيق در ادامه روش. شودهاي تحقيق ارايه ميمرور و فرضيه
     در نهايت به تفكيك. گرددهاي تحقيق تحليل ميتعريف و يافته

  . شودگيري انجام ميهاي تحقيق، بحث و نتيجهفرضيه

  مباني نظري و سابقه پژوهش -  2

تر از هر عامل ديگري كه در يك گروه يا سازمان وجود تار مدير مهمرف
دريافت  3اسميت-كورتيس. دارد، در تعيين سطوح اعتماد موثر است

د عملكرد و ررهبري مشاركتي، تصميمات افراد، حمايت سازماني، بازخو
هاي علاوه بر اين ارزيابي. ]12[ها كاملاً با اعتماد مرتبطندبهبود موقعيت

ت كارمندان از عملكرد سرپرستان منجر به سطوح بالاتر اعتماد مثب
با تاكيد بر انسجام و ) 2001( 4نورس هاوس .]8[سازماني خواهد شد 

كه رهبري از آنجايي. ثبات، رابطه ميان عملكرد و اعتماد را تاييد كرد
                                                           

1 Levin 
2 The Servant as leader 
3 Korthuis-Smith 
4 Northouse 

گذار و گذار اثر قوي بر انسجام دارد، بررسي رابطه رهبري خدمتخدمت
  .حقيقي ارزشمند استاعتماد ت

هايي براي اند، پايهروابطي كه براساس اعتماد و خدمت بنيان نهاده شده
معتقد  5ليفگرين.]18[و  ]15[ گزار هستندگذاري رهبري خدمتتاثير

گذار است، چرا كه است كه اعتماد نقطه عطفي براي رهبري خدمت
رد كه تنها به او خاطر نشان ك. شودمشروعيت رهبري با اعتماد شروع مي

گزاري به توان اعتماد كرد كه تجربه استواري در خدمتافرادي مي
گذار، فردي او تاييد كرد كه در رهبري خدمت. هاي خود داشتندسازمان

گذار عنوان يك خدمتدليل مقام رفيعش بهشايسته رهبري است كه به
با پيروان  گذار مورد اعتمادند، چون آنهارهبران خدمت. مورد اعتماد است

دليل آنها به. شوندهمدل بوده و از سوي پيروان كاملاً پذيرفته مي
شان است و به اين دليل اعتبارشان كه ناشي از بينش شهودي استثنايي

اعتماد و احترام در . كه آنها سرمشق ديگران هستند مورد اعتمادند
گري و شود كه در جامعه، مسئوليت هر فرد در قبال ديشرايطي بيشتر مي

ليف نشان داد گرين. مسئوليت همه در قبال يك فرد نامحدود باشد
   دليلبه اين) رهبران(شود كه متوليان اعتماد سازماني زماني خلق مي

كنند و شوند كه سازمان را درك ميگذار پذيرفته ميعنوان خدمتبه
وي خاطر نشان ساخت كه رهبراني . نگران تمامي افراد سازمان هستند

ئوليت سطوح و انواع عملكرد سازماني را در دست دارند كه استحقاق مس
بنابراين از نظر گرين ليف، رهبري . ]9[ مورد اعتماد بودن را دارا باشند

گذار هم حاصل و هم مقدمه اعتماد به رهبري و اعتماد سازماني خدمت
واسطه اين واقعيت باشد كه رهبري اين امر ممكن است به. هستند
 .]20[ ار درك درستي رهبري را افزايش مي دهندگذخدمت

عنوان تئوري جديد و گزار را بهنويسندگان متعددي رهبري خدمت
عنوان مثال دهند؛ بهارزشمند رهبري سازماني مورد حمايت قرار مي

گزار را در موسسات كارگيري رهبري خدمتبه 1977ليف درسال گرين
دو . دهدمورد تاكيد قرار مي كسب و كار، آموزش و پرورش و كليساها

گزار هاي لاينفك رهبري خدمتمفهوم صداقت و راستگويي جزو ويژگي
. گويي، ارتباط بسيار نزديكي با مفهوم اعتماد داردهستند كه مفهوم راست

اوث نيز همچنين مفاهيم صداقت، راستگويي و اعتماد را با يكديگر نورث
     آفريني براي اجتماع،زشو همكاران نيز ار6هان. آميزددرهم مي

هاي مفهومي، توانمندسازي، كمك به رشد و پيشرفت زيردستان، و مهارت
مفهوم  .]10[داند گزار ميرفتار اخلاقي را از جمله ابعاد رهبري خدمت

. ديگري كه ارتباط نزديكي با اعتماد دارد، ويژگي اعتبار رهبري است
در واقع . شودب اعتماد مياعتبار خصوصيت يا قدرتي است كه باعث جل

نفعان از طريق رهبران دست آوردن اعتماد ذياعتبار همان چگونگي به
ها، خصوصيات و هاي شخصي و ارزشرهبران معتبر، عادت. است

هايي دارند كه اعتماد و تعهد كساني كه از آنها ها و قابليتشايستگي
   .]11[ كنند را فراهم مي آورداطاعت مي

 يآن برا ياديگزار مربوط به نقش بنخدمت يرهبر هايردكارب يكي از
امانتداران «تحت عنوان  يادر مقاله فيلنيگر. است يآموزش اعتمادساز

                                                           
5 Greenleaf 
6 Han 
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گزار كه مثل رهبران خدمت يكرد امانتداران انيب »در نقش خدمت گزاران
و  ييكه از كارا ندروآوجود را به ييهاسازمان توانند يم كنند يعمل م

 يكيذكر است كه در دهه گذشته لازم به. برخوردار باشند ييبالا تيفيك
كرده كه  ميرا تنظ ييها برنامه 7اندومنت يلياز صاحب نظران به نام ل

 ميگزار آموزش و تعلرهبران خدمت فياز وظا يكيعنوان را به يامانتدار
  . دهد يم

يجاد ها اهاي اجتماعي است كه وحدت را در سازماناعتماد يكي از سرمايه
. شودهاي دموكراتيك در سازمان ميو حفظ نموده و باعث ايجاد ارزش

. تواند مشروعيت و اثربخشي سازمان را افزايش دهدهمچنين اعتماد مي
اعتماد، . گزار مستلزم كسب اعتماد زيردستان استرهبري خدمت

. يا شخصيت يك فرد است اطمينان پايدار مبتني بر صداقت، توانايي
. ياق و علاقه يك گروه به اقدامات حساس گروه ديگر استاعتماد اشت

خصوص رهبري هاي ضروري رهبري بهايجاد اعتماد يكي از خصلت
گزاري، بر اعتماد و اطمينان شهرت مديران به خدمت. گزار استخدمت

همچنين . گذاردهاي معين در هر موقعيتي اثر ميگيريپيروان به تصميم
  . ترين عامل استفردي مهماعتماد در ارتباطات بين 

-خدمت   نيز اعتماد يك ويژگي اساسي رهبري  )2002( 8از ديد استوري
گزار با هدايت كردن، توانمندسازي و ترغيب رهبران خدمت. گزار است

اگرچه . كنندديگران، راستي و درستكاري را در سازمان الگوسازي مي
قطعيت را نيز در  اعتماد عنصري اساسي در رهبري است، اما عنصر عدم

. شودمي   خود دارد؛ مثلاً اعتماد به ديگران گهگاه منجر به سرخوردگي 
هاي صداقت و درستي اعتماد ميان اعتقاد دارد كه ارزش) 2001( 9راسل

. ]14[ شودآورد و منجر به ايجاد اعتبار ميوجود ميفردي و سازماني را به
عنوان يك اعتماد همواره بهكند كه نيز ذكر مي 10از سوي ديگر فيرهولم

 11همچنين ملروز. عامل مهم، خود را در ادبيات رهبري نشان داده است
هاي خود كند كه اعتماد زاييده عمل نمودن رهبران به وعدهبيان مي

ها از ديگران قابليت علاوه بر آن گشودگي يك رهبر در دريافت داده. است
حتمالاً از رهبري پيروي خواهند پيروان ا. دهداعتماد به وي را افزايش مي

كرد كه رفتارهايش سازگار و شايسته اعتماد باشد و بتواند كاركنان را به 
اي به افراد نشان دهند بنابراين رهبران بايد توجه ويژه. آرزوهايشان برساند

صداقت و راستي براي . كار گيرند تا اعتماد ايجاد نمايندو صداقت را به
 12طبق نظر ديپري. دي و سازماني بسيار مهم استايجاد اعتماد بين فر

زماني كه افراد ببينند رهبران، وفاداري شخصي را به وفاداري سازماني 
غياب اعتماد ترس بر سازمان  در. يابدكنند، اعتماد افزايش ميتبديل مي

  . دهدوري را كاهش ميحاكم گشته و بهره
هاي محققان نين ايدهبا توجه به مباني نظري مختلف ارايه شده و همچ

اين پرسش مطرح شد كه آيا ارتباط معناداري ميان رهبري خدمت گزار و 
اعتماد سازماني وجود دارد؟ براي پاسخگويي به اين پرسش مدل تحليلي 

   .توسط محققان طراحي گرديد) 1شكل (زير 
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ترين گزار يكي از مهمليف، ساركوز و تاتوم معتقدند رهبري خدمتگرين
 13سندجايا. شودهايي است كه موجب ارتقاي اعتماد سازماني ميسازوكار
گزار ارتباط قوي با نيز معتقدند كه رهبري خدمت) 2010( 14و پكرتي

براي عملياتي كردن متغير مستقل از ابعاد مطرح شده  .]16[ اعتماد دارد
گزار آنها معتقدند كه رهبري خدمت. توسط پيج و وونگ استفاده شد

    محوري ومحوري، وظيفهمحوري، مردمد شخصيتداراي چهار بع
شود كه آيا در نتيجه در اين تحقيق مطالعه مي. محوري استفرآيند

يكايك اين ابعاد با اعتماد كاركنان رابطه معناداري دارد يا خير؟ بنابراين 
  : هاي تحقيق به شرح زير تدوين گرديد بر اساس مدل فوق، فرضيه

گزار و ايجاد اعتماد در ادارات امور مالياتي خدمتبين رهبري : فرضيه اهم
  .استان گيلان رابطه معناداري وجود دارد

  :فرضيه هاي اخص
گزار و ايجاد اعتماد در ادارات امور محوري رهبران خدمت بين شخصيت

 .مالياتي استان گيلان رابطه معناداري وجود دارد
د در ادارات امور گزار و ايجاد اعتمامحوري رهبران خدمتبين مردم

  .مالياتي استان گيلان رابطه معناداري وجود دارد
گزار و ايجاد اعتماد در ادارات امور محوري رهبران خدمتبين وظيفه

  .مالياتي استان گيلان رابطه معناداري وجود دارد
گزار و ايجاد اعتماد در ادارات امور بين فرآيندمحوري رهبران خدمت

  .ابطه معناداري وجود داردمالياتي استان گيلان ر

  شناسي تحقيقروش -  3

در اين تحقيق از روش توصيفي  .گيري متغيرهاروش تحقيق و اندازه
براي تدوين مدل تحليلي تحقيق نظرات . همبستگي استفاده شده است

گزار هاي مختلف يك رهبر خدمتنويسندگان متعددي در خصوص ويژگي
ده ويژگي زير را براي رهبر ) 1996(15عنوان مثال اسپيرزبررسي گرديد؛ به

  :گزار ارائه كرده استخدمت
  .فرد و شنيدن صداي دروني اوستكه شامل توجه دقيق به: گوش دادن

به معني گوش دادن فعال همراه با پذيرش و درك زيردستان : همدلي
 .است

گزار نيروي تغيير شكل دهنده است رهبر خدمت: بخشيدن) التيام(بهبود 
وسيله وحدت و خود و ديگران بهبود ايجاد كرده و بدينكه براي 

 .بخشديكپارچگي بيشتر را تحقق مي
. اين ويژگي هم شامل خودآگاهي و هم شامل آگاهي عمومي است: آگاهي

هاي خود گزار هم درك كلي از موقعيت دارد و هم محدوديترهبر خدمت
 .كندرا درك مي
ل متقاعد كردن ديگران و ايجاد دنباگزار بهرهبران خدمت: متقاعدسازي

موقعيت خود براي وادار ) اختيار(موافقت درون گروه بوده و از قدرت 
 .كنندكردن به اطاعت استفاده نمي

هاي فكري جامع و مفاهيم نظري گزار سيستمرهبران خدمت: سازيمفهوم
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  .دهندرا ارائه مي
از تجربيات  گزار با استفادهرهبران خدمت): دورانديشي(نگري آينده

هاي آينده را مورد هاي موجود، نتايج احتمالي تصميمگذشته و واقعيت
 .دهندبررسي قرار مي

  .اي بسيار بهتريعني نگهداري سازمان براي جامعه): نظارت(سرپرستي 
مند رشد و رفاه همه شدت علاقهگزار بهرهبران خدمت: تعهد به رشد افراد

هاي بسياري را براي رشد و فعاليت آنها. كاركنان در سازمان هستند
 .دهنداي و شخصي كاركنانشان انجام ميتوسعه حرفه

  مدل مفهومي تحقيق ):1(شكل

تنها حس اجتماعي گزار نهرهبران خدمت): اجتماعي(ايجاد حس گروهي 
آورند، بلكه حتي اين حس را در افراد وجود ميرا در افراد سازمان به
  .]17[ند دهجامعه نيز گسترش مي

هاي ديگري را هاي فوق، نويسندگان ديگري نيز ويژگيعلاوه بر ويژگي
     اند كه در اين تحقيق از ميانگزار ذكر كردهبراي رهبري خدمت

-عنوان مجموعههاي مختلف دوازده ويژگي در قالب چهار گرايش بهنوشته
 ]13[ گزار تدوين شده استاي جامع و كامل از مشخصات رهبر خدمت

هاي اعتماد در ادامه جدول نيز ابعاد و شاخص). رجوع شود 1به جدول (
براي سنجش اين مفهوم از پرسشنامه اعتماد . سازماني آمده است

 تهيه شده )1996( 18و بروميلي 17كه توسط كامينگز (OTI) 16سازماني
كارگرفته شده استفاده هب) ]19[ از قبيل(و در مطالعات ديگري  ]7[

  . گرديده است
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  عملياتي كردن مفاهيم تحقيق ):1(جدول
  مولفه  ابعاد  مفهوم

زار
متگ

خد
ي 

هبر
ر

  

  شخصيت
  )فروتني( تواضع

  خدمتگزاري

  مردمگرايي
  توجه به ديگران

  توانمندسازي ديگران
  رشد ديگران

  وظيفه گرايي
  تعيين چشم انداز

  هدفگذاري
  رهبري

  فرآيند گرايي
  الگوسازي
  يتيم ساز

  تصميم گيري مشترك

اني
ازم

د س
تما

اع
 

    تعهد داشتن
    روابط صادقانه

   سو استفاده نكردن
  

هاي منظور طراحي پرسشنامه از شاخصبه .هاابزار گردآوري داده
مندرج در جدول بالا استفاده گرديد و همانطوري كه در قسمت قبل بيان 

امه استاندارد استفاده شد، براي حصول اطمينان از اعتبار، از دو پرسشن
اند؛ اين دو پرسشنامه گرديد كه در تحقيقات مختلف بكار گرفته شده

تدوين شده توسط كامينگز  (OTI)پرسشنامه اعتماد سازماني : عبارتند از
گزار تدوين شده توسط و پرسشنامه رهبري خدمت) 1996(و بروميلي 

  ).2000(پيج و وونگ 
در . روش آلفاي كرونباخ استفاده شد براي سنجش پايايي اين تحقيق از

درصد باشد، بيانگر  0،7بزرگتر  كه آلفاي كرونباخ محاسبه شدهصورتي
گيري داراي پايايي هاي پرسشنامه بوده و ابزار اندازهاعتبار بالاي سوال

هاي مفاهيم اصلي تحقيق و نتايج آلفاي كرونباخ پرسش )2( جدول. است
نتايج اين جدول نشان دهنده پايايي  .دهدكل پرسشنامه را نشان مي

  .تمامي مفاهيم و نيز پايايي كل پرسشنامه است
  نتايج آلفاي كرونباخ ):2(جدول 

 آلفاي محاسبه شده سوالات مفاهيم
آلفاي كرونباخ قابل 

 قبول
 نتيجه

 قابل قبول 0،70 /.949 رهبري خدمتگزار

 قابل قبول  /.912 اعتماد سازماني

 قابل قبول  /.937 كل پرسشنامه

جامعه آماري تحقيق تمامي كاركنان ادارات امور . جامعه و نمونه آماري
نفر بوده و با رجوع  250حجم جامعه حدود . مالياتي استان گيلان هستند

 160تعيين شد كه با توزيع  150به جدول مورگان حجم نمونه آماري 
، مبناي پرسشنامه قابل استفاده براي تحليل 151پرسشنامه نهايتاً 

با توجه به عدم دسترسي به فهرست . هاي آماري قرار گرفتندتحليل
هاي اسامي همه اعضاي جامعه آماري و عدم امكان استفاده از روش

؛ ]2[اي بر مبناي ناحيه استفاده شد گيري خوشهتصادفي، از روش نمونه
ر اداره امو بدين ترتيب كه ابتدا از بين شهرهاي استان گيلان كه داراي

مالياتي هستند، چند شهر كه داراي كارمندان بيشتري بوده انتخاب و 
  . ها در بين آنان توزيع شدندسپس پرسشنامه

  تحليل داده ها -  4

در اين تحقيق علاوه بر آمار توصيفي، از فنون آمار استنباطي زير نيز 
  :استفاده شده است

  هاي تحقيقآزمون همبستگي اسپيرمن براي آزمون فرضيه -
هاي پاسخگويان در راهه براي مقايسه ديدگاهآزمون تحليل واريانس يك -

 در حوزه) سابقه كار و تحصيلات(شناختي مختلف هاي جمعيتگروه
  مفاهيم اصلي تحقيق 

اي براي تعيين ميزان مطلوبيت هر يك از مفاهيم و يك نمونه tآزمون -
 هاي تحقيقمولفه

  هاآزمون فرضيه. 1-4
ارتباط "با توجه به فرضيه اهم كه عبارتست از . همآزمون فرضيه ا

 "ر سازمان وجود داردگزار و ايجاد اعتماد دمعناداري ميان رهبري خدمت
رد شده و همبستگي  Hoكمتر است، فرض  5/0از  sigكه و از آنجايي

براي . است r (339/0(ضريب اين همبستگي . بين دو متغير وجود دارد
تغييرات اعتماد سازماني توسط رهبري  محاسبه اين كه چند درصد

گردد؛ استفاده مي) 2r(شود، از ضريب تعيين ميخدمتگزار تبيين 
گزار و اعتماد بنابراين ضريب تعيين يا شدت رابطه بين رهبري خدمت

  .است 115/0سازماني 
ارتباط : تفرضيه اول تحقيق به اين ترتيب اس .آزمون فرضيه اول

گزار و ايجاد اعتماد در محوري رهبران خدمتمعناداري ميان شخصيت
رد  Hoكمتر است، فرض  5/0از  sigاز آنجايي كه . سازمان وجود دارد

) r(ضريب اين همبستگي . شده و همبستگي بين دو متغير وجود دارد
محوري بنابراين ضريب تعيين يا شدت رابطه بين شخصت. است 304/0
  .است 092/0گزار و اعتماد سازماني ان خدمترهبر

ارتباط : اين ترتيب استفرضيه دوم تحقيق به .آزمون فرضيه دوم
گزار و ايجاد اعتماد در محوري رهبران خدمتمعناداري ميان مردم

رد  Hoكمتر است، فرض  5/0از  sigاز آنجايي كه . سازمان وجود دارد
) r(ضريب اين همبستگي . دشده و همبستگي بين دو متغير وجود دار

گرايي است؛ بنابراين ضريب تعيين يا شدت رابطه بين مردم 178/0
  .است 031/0رهبران خدمت گزار و اعتماد سازماني 

ارتباط : فرضيه سوم تحقيق به اين ترتيب است. آزمون فرضيه سوم
گزار و ايجاد اعتماد در محوري رهبران خدمتمعناداري ميان وظيفه

رد  Hoكمتر است، فرض  5/0از  sigاز آنجايي كه . ود داردسازمان وج
) r(ضريب اين همبستگي . شده و همبستگي بين دو متغير وجود دارد

گرايي و است؛ بنابراين ضريب تعيين يا شدت رابطه بين وظيفه 269/0
  .است 072/0اعتماد سازماني 

رتباط ا: اين ترتيب استفرضيه چهارم تحقيق به .آزمون فرضيه چهارم

مجله مديريت توسعه و تحول 5 (1۳89) 2۳-۳0

۲۷



گزار و ايجاد اعتماد در معناداري ميان فرآيندمحوري رهبران خدمت
رد  Hoكمتر است، فرض  5/0از  sigاز آنجايي كه . سازمان وجود دارد

) r( ضريب اين همبستگي. شده و همبستگي بين دو متغير وجود دارد
بنابراين ضريب تعيين يا شدت رابطه بين رهبري خدمتگزار . است 353/0
  .است 124/0بط صادقانه و روا

  اييك نمونه tآزمون .2-4
هاي تحقيق و تعيين براي تعيين وضعيت فعلي هر يك از مفاهيم و مولفه

اي استفاده يك نمونه t اين كه آيا از حد متوسط بالاترند يا نه، از آزمون
اين آزمون ادعاي برابري با ميانگيني خاص را مورد بررسي قرار . شودمي
 3اين تحقيق با توجه به طيف ليكرت، ميانگين برابر با عدد  در. دهدمي

 05/0از  sigبا توجه به جدول زير در صورتي كه . قرار داده شده است
بيشتر باشد، فرضيه صفر رد نشده و ميانگين مفاهيم يا مولفه مورد نظر 

تر بودن براي قضاوت درباره بالاتر يا پايين. خواهد بود) متوسط( 3برابر با 
شرح زير حد بالا و پايين به توان ازها از ميانگين، ميمفاهيم يا مولفه

  :استفاده كرد
تر اگرحد پايين و بالا مثبت باشد، ميانگين از مقدار مورد آزمون بزرگ

  .است
اگرحد پايين و بالا منفي باشد، ميانگين از مقدار مورد آزمون كوچك تر 

  .است
باشد، ميانگين با مقدار مورد آزمون اگرحد پايين منفي و حد بالا مثبت 

 .تفاوت معناداري ندارد
  . ارائه شده است )3(نتايج تحليل در جدول  با توجه به توضيحات فوق،

  tنتايج تحليل آزمون  ):3(جدول 
  وضعيت مناسب  وضعيت متوسط  وضعيت نامناسب

  توجه به ديگران  خدمتگزاري  تواضع
  تعيين چشم انداز  توانمند سازي  
  هدفگزاري  ديگران رشد  
  رهبري  الگوسازي  
  تصميم گيري مشترك  تيم سازي  
  وظيفه گرايي  تعهد  
  فرايندگرايي  روابط صادقانه  
   عدم سو استفاده  
   شخصيت رهبر  
   مردم گرايي  

  نتيجه گيري و پيشنهادها -  5

نتايج تحقيق نشان داد كه تمامي ابعاد چهارگانه رهبري خدمتگزار بر 
با توجه به بررسي ابعاد اصلي تحقيق و . كنان تاثيرگزار استاعتماد كار

ها، پيشنهادهايي  هاي تحقيق و آزمون فرضيه همچنين با توجه به يافته
گزار براي تقويت اعتماد سازماني از طريق ارتقاي ميزان رهبري خدمت

   :شود كه به شرح زير است ارايه مي

  پيشنهادهاي مرتبط با فرضيه فرعي يك. 1-5
تواضع و (با توجه به اين كه رابطه مثبت و معناداري بين شخصيت رهبر  

توان از و اعتماد سازماني وجود دارد؛ بنابراين مي) فروتني و خدمت گزاري
گزاري رهبر به ارتقاي اعتماد سازماني طريق ارتقاي شخصيت خدمت

در نتيجه براي ارتقاي شخصيت خدمت گزاري رهبر موارد زير . پرداخت
  :نهاد مي شودپيش

دهد مديران سازمان به آساني  نتايج تحقيق نشان مي :تواضع و فروتني
      كنند و اشتباهاتشان راهايش اعتراف نميها و ضعفبه محدوديت

گزار همخواني چنين ويژگي با خصوصيات يك رهبر خدمت. پذيرندنمي
دپذيري شود كه مديران از روحيه انتقا نداشته و بنابراين پيشنهاد مي

بيشتري برخوردار باشند و تلاش نمايند كه در فرآيند انتقاد، به اصلاح 
   .هاي خود بپردازند ضعف

نتايج نشان داده كه رهبري بيشتر از اينكه يك مسئوليت  :گزاريخدمت
باشد، يك موقعيت است، موقعيتي كه شايد براي رسيدن به نتايج و 

شود  بنابراين پيشنهاد مي. دگير هاي شخصي مورد استفاده قرار مي بهره
كه مديران به پست سازماني خود به چشم مسئوليت نگريسته و در برابر 

   .آن پاسخگو باشند

  پيشنهادهاي مرتبط با فرضيه فرعي دو. 2-5
توجه (گرايي رهبران كه رابطه مثبت و معناداري بين مردمبا توجه به اين

و اعتماد سازماني وجود ) به ديگران؛ رشد ديگران؛ توانمندساري ديگران
گرايي رهبران به ارتقاي توان از طريق ارتقاي مردمدارد؛ بنابراين مي

گرايي رهبران موارد در نتيجه براي ارتقاي مردم. اعتماد سازماني پرداخت
  : شودزير پيشنهاد مي

خاطر انجام مديران كمتر ديگران را به :توانمندسازي ديگران
چنانچه . كنندو در نتيجه از آنها قدرداني نمي كارهايشان تشويق نموده

توان  رفتارهاي مثبت كاركنان و عملكرد خوب آنها تشويق نشود، نمي
شود با  بنابراين پيشنهاد مي. انتظار ارتقاي عملكرد سازماني را داشت

  . هاي ترقي آنها را فراهم نمود تقدير كاركنان توانمند، زمينه
وجوي استعدادهاي نهفته كاركنان خود مديران در جست :رشد ديگران

هاي بالقوه  آنها هيچگونه تلاشي براي بالفعل نمودن توانمندي. نيستند
شود مديران با  در نتيجه پيشنهاد مي. نمايند كاركنان خود نمي

هاي نهفته كاركنان خود را كشف  هاي مناسب، توانمندي ريزي برنامه
  . ظهور رسانند منصهرا بهآننموده و 

از ديدگاه كاركنان، مديران به فكر رفاه زيردستانشان  :جه به ديگرانتو
ها و دلايل چنين تفكراتي در ميان  دنبال ريشهمديران بايد به. نيستند

. هاي رفاهي آنها بيشتر دقت نمايند كاركنان خود بوده و به خواسته
همچنين مديران بايد هميشه براي همكاران و زيردستانشان در دسترس 

. ند و كاركنان بايد مديران را در همه حال همراه خود احساس نمايندباش
هاي فراوان، روزها يا ساعات  رغم مشغلهشود به بنابراين پيشنهاد مي

مديران بايد . خاصي را براي ملاقات حضوري كاركنان اختصاص دهند
جوي ايجاد نمايند كه افراد براي مطرح كردن مشكلاتشان نزد وي بيايند 

  .ران نيز بايد با همدلي به حرفهايشان گوش دهندو مدي
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  پيشنهادهاي مرتبط با فرضيه فرعي سه .3-5
كه رابطه مثبت و معناداري بين سطح وظيفه گرايي رهبران اينبا توجه به

و اعتماد سازماني وجود دارد، ) تعيين چشم انداز؛ هدفگزاري؛ رهبري(
گرايي رهبران به ارتقاي بنابراين مي توان از طريق ارتقاي سطح وظيفه 

گرايي در نتيجه براي ارتقاي سطح وظيفه. اعتماد سازماني پرداخت
  : رهبران موارد زير پيشنهاد مي شود

شود مديران تلاش نمايند تا با احساس رضايت  پيشنهاد مي :رهبري
قدرت خود را با ديگران تقسيم نموده، اما مسئوليت خود را به گردن آنها 

  . كه از منظر كاركنان وجهه خوبي نخواهد داشت نيندازند؛ چرا
شان بر اساس  مديران بايد تلاش نمايند سبك رهبري :اندازتعيين چشم

. هاي مادي باشد هايي بنا گردد كه فراتر از علايق شخصي و موفقيت ارزش
هاي  ها و ماموريت بنابراين مديران بايد در سبك رهبري خود استراتژي

همچنين تحقيق . ر داده و در برابر آن پاسخگو باشندسازمان را مدنظر قرا
روشني قادر به بيان هدف  دهد كه از ديدگاه كاركنان، مديران به نشان مي

ترين كه بايد مطرح نمود مهم درصورتي .و جهت آينده سازمان نيستند
مدت سازمان است تا جهت  نقش مديران تدوين اهداف بلندمدت و كوتاه

شود كه مديران  بنابراين پيشنهاد مي. مشخص گرددسطوح پايين سازمان 
ريزي و  هاي ادراكي و حل مساله برخوردار بوده و قابليت برنامه از مهارت

  . هدفگزاري را فرا گيرند
مديران به فكر حفظ موقعيت خود بوده و كمتر نگران انجام  :هدفگزاري
ويت اول شود انجام دادن كار در اول بنابراين پيشنهاد مي. كار هستند

موقعيت خود ترجيح   هاي مديران قرار گرفته و آنرا بر حفظ تمامي فعاليت
   .ندهند

  پيشنهادهاي مرتبط با فرضيه فرعي چهار. 4-5
 كه رابطه مثبت و معناداري بين فرايندگرايي رهبراناينبا توجه به

و اعتماد سازماني وجود ) گيري مشتركسازي؛ نصميمالگوسازي؛ تيم(
توان از طريق ارتقاي فرايندگرايي رهبران به ارتقاي ابراين ميدارد؛ بن

در نتيجه براي ارتقاي فرايندگرايي رهبران موارد . اعتماد سازماني پرداخت
  :زير پيشنهاد مي شود

مديران بايد الگو و مرجع مناسبي براي كاركنان خود بوده و  :الگوسازي
مديران بايد با ارتقاي بنابراين . بودن رهبري نمايند از طريق نمونه

بودن خود را  هاي رهبري، زمينه مرجعيت و الگو ها و مهارت توانمندي
  . فراهم نمايند

مديران براي ايجاد هماهنگي و موفقيت گروهي حاضر به  :سازيتيم
نمايند  كه كاركنان احساس مي حالي در. فداكردن منافع شخصي هستند

فع شخصي مديران در اولويت چنين جوي در سازمان وجود نداشته و منا
جوي دلايل چنين جوي در  و بنابراين مديران بايد در جست. گيرد قرار مي

همچنين مديران بايد . هاي آن را مطالعه نمايند سازمان بوده و ريشه
هاي فردي  گيري از تفاوت هايي براي بهره تلاش نمايند فعالانه به دنبال راه

شود مديران  بنابراين پيشنهاد مي. دكارمندان جهت كمك به سازمان باشن
ها براي  هاي فردي كاركنان خود توجه نموده و از اين تفاوت به تفاوت

  . گيري نمايند ايجاد خلاقيت بهره

گيري در شود مديران اختيار تصميم پيشنهاد مي :گيري مشتركتصميم
. كه بيشتر تحت تاثير تصميم هستند، واگذار نمايند هر حوزه را به كساني
تر  تر و عملياتي هاي اخذ شده اجرايي شود تا تصميم اين شرايط باعث مي

. ها نمايند گرديده و كاركنان با تعهد بيشتري اقدام به انجام فعاليت
بنابراين مديران بايد تلاش نمايند موانع سازماني مشاركت در 

گيري مشاركت  گيري را حذف نموده تا همگي آزادانه در تصميم تصميم
  . دنماين

  پيشنهادهاي مرتبط با ارتقاي اعتماد سازماني. 5-5
تعهد (با تحليل ديدگاه كاركنان در خصوص ابعاد مختلف اعتماد سازماني 

  :پيشنهادهاي زير ارايه مي شود) داشتن؛ روابط صادقانه؛ عدم سو استفاده
شود روابط اعضاي سازمان با  با توجه به تحليل نتايج تحقيق پيشنهاد مي

وجود جو عدالت در سازمان و احساس بالاي . عادلانه باشد كاركنان
كاركنان از ميزان عدالت، يكي از نيروهاي مهم انگيزشي در سازمان است 

  . كند كه به ارتقاي روابط صادقانه و در نهايت اعتماد كمك مي
دهد كه كاركنان احساس روراستي از سوي مديران  نتايج تحقيق نشان مي

دنبال شود كه مديران سازمان به نابراين پيشنهاد ميب. نمايند خود نمي
هاي جو عدم صداقت در ميان سازمان بوده و براي كاهش  دلايل و ريشه

  . ريزي نمايند چنين احساسي برنامه
توانند به  كنند كه براي برقراري روابط صادقانه، نمي كاركنان احساس مي

شود كه مديران دلايل  ميبنابراين پيشنهاد . اعضاي سازمان اعتماد نمايند
ايجاد جو عدم اعتماد سازماني را شناسايي نموده و در صدد ارتقاي اعتماد 

  . برآيند
كنند اعضاي سازمان از آنها و همچنين كاركنان احساس مي

شود در صورت  بنابراين پيشنهاد مي. كنند شان سوء استفاده مي هاي ضعف
، دلايل آن شناسايي و كاركنان بروز هرگونه سواستفاده كاركنان از يكديگر

   .خاطي مورد هدايت قرار گيرند
كشي از ديگران به  كنند كه اعضاي سازمان با بهرهكاركنان فكر مي

بنابراين مديران سازمان بايد به كاركنان خود اثبات . رسندپيشرفت مي
نمايند كه شاخص عمده ارتقا و پيشرفت سازماني، صلاحيت و شايستگي 

  . ه و اين موضوع را نيز در عمل به كاركنان خود نشان دهندكاركنان بود
توان به تعهد  دهد كه نمي نتايج تحقيق از ديدگاه كاركنان نشان مي

. اعضاي سازمان اتكا كرد و اعضاي سازمان بر قول خود پايبند نيستند
هاي عدم تعهد را  هاي تعهد سازماني، ريشه بنابراين بايد با تعريف پروژه

 . و به ارتقاي تعهد در ميان اعضاي سازمان پرداختشناسايي 
در انتها بايد اشاره نمود كه اين تحقيق نيز مشابه ساير تحقيقات داراي 

در تحقيق حاضر فقط سازمان امور مالياتي مد نظر . هايي استنارسايي
ها مورد مطالعه شود تنوع بيشتري از سازمانقرار گرفت كه پيشنهاد مي

از طرف . گزاري از كم تا زياد باشنداراي ويژگي خدمتقرار گيرد كه د
ديگر طرح تحقيقي نيز داراي محدوديت هايي بوده به اين شرح كه طرح 

شود كه در تحقيقي غير آزمايشي مورد استفاده قرار گرفته و پيشنهاد مي
هاي آزمايشي انجام شود؛ يعني در بازه زماني گسترده و در قالب طرح
آزمون اجرا شود تا بتوان متغيرهايي نظير -و پسآزمون -قالب پيش
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رعايت نكات فوق بر . را كنترل نمود.. هاي شخصيتي و آموزش، ويژگي
غناي چنين تحقيقاتي خواهد افزود و موجب پيشبرد دانش در اين حوزه 
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