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Abstract 

Servantship refers to the management of services and resources to optimize performance and enhance 

service quality within organizations. It plays a key role in increasing client satisfaction, reducing costs, and 

improving productivity. The present study aims to design a servantship model in Iranian governmental 

organizations from a behavioral perspective. This research is applied in terms of objective and descriptive-

developmental in terms of methodology. Qualitative data were extracted through meta-synthesis of 

documents and validated using the Delphi and fuzzy DEMATEL methods with the participation of experts 

employed in four selected ministries; in this phase, 15 usable questionnaires were returned. In the 

quantitative phase, the model was tested using structural equation modeling on a sample of 480 employees 

from the four ministries. The convergent and discriminant validity and the reliability of the measurement 

instruments were confirmed using Cronbach’s alpha and composite reliability. Analyses indicated that 

external factors, including servantship culture, leadership behavior, motivational environment, and legal 

accountability; internal factors, including commitment, altruism, social responsibility, and organizational 

citizenship behavior; and Iranian–Islamic factors, including service based on divine duty, service-oriented 

behavior, and self-constructive behavior, significantly influence servantship behavior. The findings present 

a behavioral model of servantship in Iranian governmental organizations using Delphi, fuzzy DEMATEL, 

and structural equation modeling, providing practical insights for improving service delivery and 

developing organizational servantship. 
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 لیو تحل یکم کردیبا رو رانیا یدولت یهادر سازمان تیرفتار خادم یالگو یطراح

 یفاز متلید

 2اوشیمحسن خون س ، 1*ییمحمد عطا ،  1یمظفر محمد

 . رانیا ن،یقزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ن،یواحد قزو ،یدولت تیریگروه مد  -1

 .رانیا ن،یقزو ،یدانشگاه آزاد اسلام ن،یواحد قزو ک،یومکان یگروه مهندس -2
 

 چکیده

 شیدر افزا یدیهاست و نقش کلخدمات در سازمان تیفیک یعملکرد و ارتقا یسازنهیبه یخدمات و منابع برا تیریمد یبه معنا تیخادم

با  رانیا یدولت یهادر سازمان تیخادم یالگو یدارد. هدف پژوهش حاضر، طراح یوربهره یو ارتقا هانهیمراجعان، کاهش هز تیرضا

 بیفراترک قیاز طر یفیک یهااست. داده ایتوسعه–یفیو از نظر روش، توص یاز نظر هدف کاربرد قین تحقیاست. ا یرفتار کردیرو

و مشارکت خبرگان شاغل در چهار وزارتخانه منتخب، اعتبار آنها  یفاز متلیو د یاز روش دلف یریگمستندات استخراج شد و با بهره

و با  یآزمون مدل به روش معادلات ساختار ،یبازگشت داده شد. در بخش کم یابیپرسشنامه قابل ارز 1۵مرحله  نیشد؛ در ا دهیسنج

 یآلفا بیبا استفاده از ضرا یریگابزار اندازه ییایهمگرا و واگرا و پا ییز کارکنان چهار وزارتخانه انجام شد. روانفر ا ۴۸۰شامل  یانمونه

 طیمح ،یرفتار رهبر ت،یشامل فرهنگ خادم یرونیداد که عوامل ب شانن هالیقرار گرفت. تحل دییمورد تأ یبیترک ییایکرونباخ و پا

و عوامل  ؛یسازمان یو رفتار شهروند یاجتماع یریپذتیمسئول ،یدوستشامل تعهد، نوع یعوامل درون ؛یقانون یگرو مطالبه یزشیانگ

اثرگذارند.  تیبر رفتار خادم یبه طور معنادار انه،و رفتار خودساز انهیگرارفتار خدمت ،یاله فیشامل خدمت بر اساس تکل اسلامی–یرانیا

ارائه  یو معادلات ساختار یفاز متلید ،یدلف یهارا با استفاده از روش رانیا یدولت یهادر سازمان تیخادم یرفتار یالگو ها،افتهی

 .آوردیفراهم م یسازمان تیو توسعه خادم یرسانبهبود خدمت یبرا ییو راهکارها دهدیم

  تیفرهنگ خادم ت،یخادم یتئور ،یدولت یهاسازمان ت،یرفتار خادم ت،یخادم ها:کلیدواژه

 استناد:

 .یفاز متلید لیو تحل یکم کردیبا رو رانیا یدولت یهادر سازمان تیرفتار خادم یالگو ی(. طراح1۴۰۴محسن . )، اوشیمحمد و خون سیی، عطاو مظفر ی، محمد

 . 3۸۴-3۵2(, 1)7هوشمند, یابیبازار تیریمد
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 مقدمه

رو هستند که نیازمند بهبود مستمر کیفیت خدمات، افزایش های پیچیده، پویا و پرچالش روبههای دولتی با محیطدر دنیای امروز، سازمان

عنوان رویکردی رفتاری و به« خادمیت»(. در این زمینه، مفهوم 1۴۰3باشااند )ترابی و همکاران، وری و ارتقای رضااایت مراجعان میبهره

شود ها، رفتارها و فرهنگ سازمانی میمدیریتی مورد توجه قرار گرفته است. خادمیت فراتر از ارائه خدمت صرف است و شامل نگرش

کند تا ضاامن ها کمک میو به سااازمانگیرد پذیری اجتماعی و تعهد سااازمانی شااکل میکه با محوریت خدمت به دیگران، مساائولیت

اند که مطالعات نشااان داده .(1۴۰1ارتقای کیفیت عملکرد، کارایی و رضااایت نینفعان را افزایش دهند )مظفریان لائین و وهور پرونده، 

)وان دییرندونک،  آوری کارکنان و نوآوری سازمانی منجر شودتواند به ارتقای رفتارهای شهروندی سازمانی، تابرهبری خدمتگزار می

اند که در بخش عمومی، رهبری خدمتگزار با افزایش انگیزه های اخیر همچنین تأکید کرده(. پژوهش2۰19؛ سندجایا و همکاران، 2۰11

در بساااتر  .(2۰۰۸شاااود )لیدن و همکاران، خدمت عمومی و تعهد ساااازمانی، موجب بهبود عملکرد کارکنان و اثربخشااای ساااازمان می

شکلیرانی، ویژگیهای اسازمان شان دادههای فرهنگی و دینی نقش مهمی در  های اند که مؤلفهگیری خادمیت دارند. تحقیقات ایرانی ن

محور، تأثیر قابل توجهی بر رفتار ساااازمانی و رضاااایت مراجعان دارند دوساااتی و رفتار خدمتگرایانه، مانند تعهد اخلاقی، نوعخدمت

 .رسااادهای دولتی ضاااروری به نظر میاین، طراحی یک الگوی رفتاری و بومی خادمیت در ساااازمان(. بنابر1۴۰3)ترابی و همکاران، 

های کیفی های دولتی ایران انجام شااده اساات. این مطالعه با ترکیب روشپژوهش حاضاار با هدف طراحی الگوی خادمیت در سااازمان

کمی )دلفی فازی، دیمتل فازی و تحلیل معادلات ساااختاری( های ها از طریق مرور مسااتندات و نظر خبرگان( و روش)شااناسااایی مؤلفه

سایی عوامل مؤثر داخلی، کند الگوی رفتاری خادمیت را بهتلاش می شنا صورت علمی، معتبر و قابل اجرا ارائه دهد. این رویکرد امکان 

سلامی بر رفتار خادمیت کارکنان را فراهم می-بیرونی و فرهنگی سازمانتواند راکند و میایرانی ا های دولتی هنمایی عملی برای مدیران 

 .پذیری و تقویت تعلق سازمانی ارائه دهدرسانی، افزایش مسئولیتدر جهت ارتقای کیفیت خدمت

 مبانی نظری تحقیق

طور هها باند که پیچیدگی، تغییرپذیری و انتظارات اجتماعی در آنهایی مواجه شااادههای دولتی با محیطهای اخیر، ساااازماندر ساااال

تنهایی قادر به پاساااخگویی به نیازهای ساااازمان و چشااامگیری افزایش یافته اسااات. در چنین محیطی، مدیریت سااانتی و اقتدارگرایانه به

ترین این رویکردها، مفهوم خادمیت و رهبری اند. یکی از مهمکارکنان نیسااات و رویکردهای رفتاری و انساااانی جایگزین آن شاااده

پذیری اجتماعی و توجه به رشااد و توسااعه کارکنان اساات. ن خدمت به دیگران، تعهد اخلاقی، مساائولیتخدمتگزار اساات که محور آ

توانند رضایت شغلی، اند که رهبران خدمتگزار با ایجاد فضای اعتماد، حمایت، مشارکت و همدلی میالمللی نشان دادههای بینپژوهش

؛ 139۰د و رفتارهای شاااهروندی ساااازمانی را تقویت کنند )وان دییرندونک، انگیزه خدمت و تعهد ساااازمانی کارکنان را افزایش دهن

رفتار شااهروندی سااازمانی به معنای انجام رفتارهایی اساات که فراتر از ووایف رساامی کارکنان هسااتند و  .(139۸سااندجایا و همکاران، 

ند که رهبری خدمتگزار به طور معناداری موجب اها نشان دادهشود. پژوهشموجب ارتقای عملکرد سازمان و همکاری بین کارکنان می

شااود و نقش میانجی اعتماد، خودکارآمدی و درگیری کاری کارکنان را دارد. در یک مطالعه در افزایش رفتار شااهروندی سااازمانی می

در کارکنان،  بخش آموزش عالی پاکسااتان، مشااخ  شااد که رهبران خدمتگزار با افزایش اعتماد به رهبری و ایجاد احساااس توانمندی

(. همچنین در 13۸7اند )لیدن و همکاران، ها را تقویت کردهاند و رفتارهای شاااهروندی ساااازمانی آنتعهد و انگیزه آنان را افزایش داده

حوزه هتلداری مشاهده شد که رهبری خدمتگزار با تقویت تعلق شغلی کارکنان، نه تنها رفتار شهروندی بلکه عملکرد و ماندگاری آنان 

های ایرانی نیز اهمیت رهبری خدمتگزار در بخش عمومی تایید شده در پژوهش .(1۴۰3بخشد )دارول ویونو و همکاران، ا نیز بهبود میر
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های دولتی ایران نشااان داد که اساات. پژوهشاای با هدف طراحی الگوی رهبری خدمتگزار بر اساااس رفتار نوآورانه کارکنان در سااازمان

های فرهنگی بر تحقق خادمیت تأثیرگذار هستند های فردی و ارزشهای شخصی رهبر، ساختار سازمانی، انگیزههایی مانند ویژگیمؤلفه

(. همچنین مطالعه دیگری در حوزه پرساااتاری نشاااان داد که رهبری خدمتگزار با بهبود کیفیت زندگی 1۴۰3)ترابی، آرامش و یعقوبی، 

از ابعاد مهم  یکی .(1۴۰1مثبت و معناداری دارد )مظفریان لائین و وهور پرونده، کاری و رفتار شاااهروندی ساااازمانی کارکنان ارتبا  

شویق می ست. رهبران خدمتگزار با ایجاد محیطی حمایتی، کارکنان را ت کنند خادمیت، همدلی و گوش دادن فعال به نیازهای کارکنان ا

یری مشارکت داشته باشند. این رفتارها موجب افزایش تعهد، انگیزه گهای خود را بیان کنند و در فرآیندهای تصمیمها و نگرانیکه ایده

ها توجه ای آناند که وقتی کارکنان احساااس کنند رهبر آنان به توسااعه فردی و حرفهها نشااان دادهشااود. پژوهشخدمت و نوآوری می

های رفتاری خادمیت مؤلفه .(1397اران، یابد )هوچ و همکدارد، سااطر رضااایت شااغلی، تعهد سااازمانی و رفتارهای سااازنده افزایش می

سئولیت ست. این مؤلفهپذیری، نوعشامل تعهد اخلاقی، فروتنی، م ستی و توجه به نیازهای دیگران ا سازمانی، دو ساختار  ها در تعامل با 

طور ه خادمیت بهاند کشااوند. مطالعات نشااان دادهگیری رفتار خادمیت در کارکنان میفرهنگ حاکم و محیط انگیزشاای، موجب شااکل

ستقیم بر بهره ستقیم و غیرم ست. همچنین این رفتارها موجب م سازمانی تأثیرگذار ا ضایت مراجعان و نوآوری  وری، کیفیت خدمات، ر

  .(139۸شوند )سندجایا و همکاران، افزایش تعلق سازمانی و کاهش رفتارهای مخل و انحرافی در محیط کاری می

رساانی به مردم اسات و رفتار ها خدمتاهمیت این موضاوع بیشاتر اسات زیرا مأموریت اصالی این ساازمان های دولتی ایران،در ساازمان

ستفاده قرار گیرد. پژوهشخادمیت می سخگویی اجتماعی کارکنان مورد ا شان تواند به عنوان راهکاری برای افزایش کارآمدی و پا ها ن

ی و مدیریتی در طراحی الگوی خادمیت، به ایجاد الگویی کاربردی و بومی منجر های فردی، فرهنگی، ساااازماناند که تلفیق مؤلفهداده

پذیری کارکنان را رساانی، رضاایت مراجعان و مسائولیتتواند راهنمایی عملی برای مدیران فراهم کند و کیفیت خدمتشاود که میمی

قا دهد )ترابی و همکاران،  کننده در اثرگذاری رهبری خدمتگزار دیگر از نکات مهم، نقش عوامل میانجی و تعدیل یکی .(1۴۰3ارت

اسااات. عواملی مانند اعتماد کارکنان به رهبر، حمایت ساااازمانی، خودکارآمدی و درگیری کاری، تأثیر رهبری خدمتگزار بر رفتارهای 

صااورت شااود که خادمیت بهای موجب میجه به این عوامل زمینهاند که توها نشااان دادهکنند. پژوهشسااازمانی و عملکرد را تقویت می

شته باشد )لیدن و همکاران، مؤثر در سازمان با توجه به اهمیت  .(1397؛ هوچ و همکاران، 13۸7ها اجرا شود و نتایج پایدار و اثربخش دا

ای اساالامی و ایرانی نیز همسااویی داشااته باشااد. ها و باورههای محیطی، ارزشفرهنگی و دینی در ایران، الگوی خادمیت باید با ویژگی

های دولتی افزایش توانند اثرگذاری خادمیت را در سازمانگرا و رفتار خودسازانه میهایی مانند تعهد به تکلیف الهی، رفتار خدمتمؤلفه

فهاند کهای بومی نشاااان دادهدهند و موجب تقویت انگیزه خدمت و تعهد اخلاقی کارکنان شاااوند. پژوهش ها با ه ترکیب این مؤل

 .(1۴۰3تواند الگویی جامع برای رفتار خادمیت ارائه دهد )ترابی و همکاران، های فردی و سازمانی میویژگی

دهد که این ساابک رهبری علاوه بر تأثیر بر سااطر فردی کارکنان، بر رفتار در نهایت، بررساای پیامدهای رهبری خدمتگزار نشااان می 

مانی نیز اثرگذار اسااات. افزایش نوآوری، ارتقای کیفیت خدمت، تقویت تعهد ساااازمانی و بهبود رفتارهای گروهی و عملکرد سااااز

؛ 139۰های دولتی انتظار داشاات )وان دییرندونک، توان از اجرای صااحیر خادمیت در سااازمانشااهروندی از جمله نتایجی اساات که می

های دولتی های رفتاری، ساااختاری و فرهنگی خادمیت در سااازمانیل مؤلفهبه این ترتیب، بررساای و تحل .(139۸سااندجایا و همکاران، 

به توساااعه دانش علمی کمک می نه تنها  به عنوان راهکاری عملی برای ارتقای کیفیت خدمت و افزایش کند، بلکه میایران،  ند  توا

و کاربردی برای طراحی و اجرای الگوی رضاااایت مراجعان و کارکنان مورد اساااتفاده قرار گیرد. این مبانی نظری، چارچوبی علمی 
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 .تواند در مطالعات آینده نیز مورد استفاده پژوهشگران و مدیران قرار گیردکند که میخادمیت فراهم می

 عوامل درونی خادمیت

 تعهد 

 و انگل) "دهد می نشان را آن که هایی ارزش و باورها با ویژه به کار، و کسب با همسویی و هویت بخشی" از است عبارت ارزش تعهد

 می درک خود رهبران از آنها که خادمیتی با مثبت طور به کارکنان تعهد که کردند اسااتدلال( 2۰1۰)دیویس و همکاران  .(19۸1 پری،

 ساااطر شاااوند، برانگیخته درونی هایپاداش با توانندمی که بالاتر مرتبه نیازهای با افراد خادمیت، تئوری اسااااس بر. اسااات مرتبط کنند،

 اهمیت نیز او زندگی زمینه همچنین دارد، اهمیت جهان مورد در فرد یک ارزشاای قضاااوت بنابراین. داشاات خواهند خادمیت از بالاتری

شد شده برآورده او پایین نیازهای همه اگر. دارد شد، گرا مادی فردی و با شتر او خادمیت رفتار احتمال نبا شود )لی و هانکوک،  می بی

2۰11.) 

 دوستی نوع 

 عنوان به را دوسااتی نوع( 2۰۰۴) (. خلیل2۰12اساات )هرناندز،  دیگر فرد رفاه افزایش نهایی هدف با انگیزشاای حالت یک دوسااتی نوع

سی نظر از که چیزی - کند می تعریف خیریه ست احمقانه احسا ستانه نوع عملی نظر از اما نی ست دو  تعریف به ادامه در( 2۰۰۴) واکر. ا

ستدلال و پردازد می دوستی نوع از( 2۰۰۴) خلیل  کرد فکر باید فقط و چیست دقیقاً اصطلاح این که نیست مشخ  هنوز که کند می ا

 وجود دلیل به افراد بیشاااتر که اند دریافته( 2۰۰6)برنز و همکاران . شاااود می دوساااتی نوع به منجر داوطلبانه، دلساااوزانه های انگیزه که

ساس ستی، نوع اح ستی دارند. نوع را داوطلبانه کارهای در شرکت انگیزه دو  سود انگیزه با عمدی و ارادی رفتار» عنوان به «واقعی» دو

 تعریف «همراه نیست انگیز نفرت های محرک یا خارجی شده تولید های تنبیه از اجتناب یا بیرونی های پاداش انتظار با که دیگری برای

 .است شده

 کمك( به رفتار شهروندی سازمانی )تمایل 

 توسط مستقیم صورت به آنها برای همچنین و باشد نمی آنها برای شده تعریف رسمی ووایف شامل که کارکنان اختیاری رفتارهای به

 می گفته سازمانی شهروندی رفتار دارد همراه به را سازمان اثربخشی و وری بهره موجبات حال عین در و شود نمی پاداش شامل سازمان

زنی آن دربارة  طلبی است، اما گمانه نظریة اصیل اااا وکیل بازتاب گرایشا ثابت بیشتر انسانها به فرصت (.2۰13 همکاران، و اوزیر)شود 

اد ا اه، پژوهشگرانی مانن طلبی ضرورتاً راهبرد دائمی  نشان دادند فرصت( 199۰ستروم )وخادمیت به بحث و گفتوگو نیاز دارد. برای نمون

 ویژه اینکه فرصت گزینند؛ به راهبردی عقلانی است که آنها را در برخورد با شرایطی خاص برمی شاود، بلکه صرفاً افراد محسوب نمای

 طلبی متمایز از رفتار خادمانه و رفتار ابزاری است.

 گرایی جمع 

شد برعکس فرد جمع گرا منافع جمع و  ستگانش می با گروه را فردگرایی به معنای میزان تمایل فرد به حفظ منافع خویش و نزدیکان و ب

بر منافع فردی خویش ارجر می دارد. براین اساس افرادی که دارای فرهنگ فردگرایی هستند شیوه مدیریت عاملیت را بر می گزینند بر 

سمت خادمیت گرایش پیدا می کنند سعه رفتار (. 139۴)درویش و فتحی زاده،  عکس افراد جمع گرا به  شناختی که منجر به تو مکانیزم 

از آن بهره مند شااوند  کلنینفعان به عنوان یک ( 1 ه:می گیرد ک یمبتنی بر این اساات که فرد تصاامیمات را به شااکل خادمیت می شااود

مرکز توجه  رامنافع بلند مدت  (2نینفعان مختلف در تصاامیم گیری وجود داشااته باشااد  نو توان در نظر گرفت (دیدگاه توجه به دیگران)

 دهد.می خود قرار
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 پاسخگویی 

ستم های شترک  کنترل سی شد. تاکید در این بخش به تمرین م شارکت کارکنان و خودمختاری با ست مبتنی بر درجه بالائی از م می بای

(. 2۰12)هرناندز،  رهبری در سااازمان اساات که افراد را به صااورت جمعی در قبال خروجی های سااازمان پاسااخگو و مساائول می کند

 نقش نتواند کسی وقتی. است ها شرکت و افراد به پاسخگویی برای قوی بسیار احساس یک و مستلزم خاص های حرفه نات پاسخگویی

ست و نکرده خدمت مرد" گویند می کند، ایفا را خود ست، نکرده ارائه باید که را خدماتی وقتی ا سئولیت بی واقعاً ا ست م  بنابراین،. "ا

 (.2۰۰9بود )نوبرگا،  خواهد ملت به خدمت شهروند، مسئولیت

 عوامل بیرونی خادمیت 

 اختیار و استقلال 

سی انداز چشم شتر اجتماعی -سیا شته سازمانهاء بی سی های کنترل از انبا ست بوروکرا سیها همانند. ا  که شدیدی های مراقبت و حسابر

صور ست ممکن نگیرد، صورت اگر شود می ت ساد ا شوه و ف شی ترس یابد، گسترش خواری ر ساد از نا شوه و ف ست ممکن خواری ر  ا

 میدهد نشان( 2۰۰۸) مارول مطالعات همچنین(. 2۰۰7 اسلیک، ون) شود دیگران به اختیار نکردن واگذار نتیجه در و اعتمادی بی موجب

 جای به را بیرونی های انگیزه و سنتی نظارت دولتی مدیران بود، مهم بسیار اثربخش خدمات که هنگامی دولت، سازی کوچک زمان در

 اعتماد بر تکیه محور، نتیجه مدیریتی و جوابگویی دوره در اسااات معتقد (2۰۰۸) مارول که گونه همان. کردند می انتخاب خادمیت

ست ممکن شد پذیرفتنی و کننده قانع اند، اثربخش خدمات دنبال به که کسانی برای ا  دیگر راههای از خادمیت امکان غالب، الگوی. نبا

 این و شااود نمی اطمینان آنها به که کنند تصااور اساات ممکن گیرند، می قرار نظر زیر که کارمندانی مثال، برای. کند می ساالب هم را

 (.2۰۰7 بوم، نوت) کاهد می سازمان برای آنان خواهی خیر از موضوع

 خادمیت فرهنگ 

تعریف  در( 1996)و همکاران  اشنایدر .گیری فضای خاااادمت در سازمان اساااات یکی دیگر از عوامل مؤثر بر خادمیت سازمان، شکل

شاره کردناااااد، از جملاااااه اینکه  ضای خدمت به مثالهایی ا شتهای کارکنان از چگونگی »ف صة بردا سازمان، خلا ضای خدمت  جو و ف

 اطرافمان در ما های تلاش دهی جهت چگونگی» یا «کنیم می تمرکز آن بر ما آنچه» ،«اساات خودمان حوش و حول فعالیتهای مااااااا در

( 2۰۰7) والکر. باشد داشته درون در را متعددی و مختلف فضای و جو تواند می همزمان طور به سازمانی هر آنها، گفته اساس بر. «است

 شاامل خدمت ساازمانی فضاای. داند می ساازمان در رفتار و خدمات ارائه های ویژگی از توصایفی ای مجموعه را خدمت فضاای و جو

 (.2۰1۰ اسچین،) رود می انتظار ایشان از که است رفتارهایی از آنها درک همچنین و ها رویه و ها شیوه وقایع، از کارمندان درک

 رهبری رفتار 

 برای خدمتگزار رهبری. است گر مطالبه محیط و خادم رهبری همچون هایی کننده تقویت نیازمند سازمان در خادمانه رفتار گیری شکل

 گیری تصمیم در افراد دادن شرکت گروهی، کار با را سازمان سلامت و کیفیت و کند می تلاش کارکنان شغلی و فردی همزمان توسعه

 اعم دیگران، به رساانی خدمت و خدمتگزاری در باید مدیران دلیل همین به. بخشاد می بهبود دلساوزانه و اخلاقی رفتارهای ریزی پایه و

شتاز همواره سازمان، از خارج و داخل افراد از شند پی  در خدمتگزاری که آورند بار کارکنانی طریق این از و شوند کارکنان الگوی تا با

 شغل از و خود بدانند معرف را مشتریان و همکاران سازمان، شغل، نکنند؛ دریغ کوششی هیچ از خدمات ارائه در باشد؛ شده نهادینه آنها

 (.2۰۰۸ پور، قلی) باشند داشته رضایت و لذت احساس دیگران به خدمت و خود
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 آثار و پیامدهای خادمیت

 نوآوری 

 خدمات جدید، محصولات راه از رقابتی مزیت کسب و تازه حلهای راه و جدید فرصتهای یافتن برای شرکت یک تلاشهای به نوآوری

شاره فرایندها بهبود یا جدید . میشود منجر کارآفرینانه سود به که میداند سازوکاری را نوآوری شومپیتر(. 2۰۰۵ لامپینگ، و دس) دارد ا

 قرار سازمان پذیرش مورد و جدید که ها برنامه و سیاست دستگاه، خدمت، محصول، یک به مربو  رفتار یا ایده یک عنوان به نوآوری

ست، گرفته شود قلمداد ا شنان، و دانپور) می سب نو، ایده طرح شامل فرآیندی باید را نوآوری(. 2۰۰1 گوپالاکری  طرق از لازم دانش ک

 و )شاهین دانست مشتری سوی از آن پذیرش و بازار به آن ارائه و جدید خدمت یا محصول به تکنولوژی یا دانش و ایده تبدیل مختلف،

 (.13۸9 بیگی، صادق

 سازمان عملکرد 

 همکاران، و فوجینو) رودمی شمار به تجاری واحد ارزیابی برای ابزاری عنوان به و دارد فعالیت تداوم در بااهمیتی نقش سازمانی عملکرد

 شاامل و گیردمی قرار ساازمانی شارایط و بازار بیشامار احتمالات تأثیر تحت که اسات ساازمان خروجی و نهایی معیار عملکرد،(. 2۰1۵

 صااااحبان. اسااات شااارکت آتی عملکرد بهبود منظوربه هاشااارکت عملکرد معیار(. 2۰1۴ همکاران، و ونپوک) شاااودمی مختلفی ابعاد

 (.2۰1۵ همکاران، و لی) کنندمی استفاده شرکت عینی اهداف به دستیابی و هافعالیت انجام پیگیری برای عملکرد از وکارکسب

 کارکنان خلاقیت 

 کشف به کمک خلاقیت هدف. است عملی خلاقیت موفق، استراتژی برای اصلی ابزار که کند می بیان خود مطالعات در( 1991) جویی

 را خلاقیت( 1997) گیلفورد. اسات پیروزی اساتراتژی گساترش و گیری تصامیم منظور به اهداف شادن روشان و فردی منابع افزایش و

 دیگر برخی. اساات کرده تعریف منطقی فرایندی از اسااتفاده جای به نامربو  رویدادهای دادن ارتبا  و جدید های حل راه تولید قابلیت

 معمولا آنان، عقیده به. شااوند می تبدیل ارزش به و یافته توسااعه ها ایده آن در که اند کرده تعریف فرایندی را خلاقیت پژوهشااگران، از

 (.2۰1۴ اسمیتا، و اپارنا) شود می معنی کارآفرینی و نوآوری با مردم بین خلاقیت

 روش تحقیق 

با توجه به اینکه پژوهش حاضر  کند.انتخاب روش پژوهش به این بستگی دارد که پژوهشگر چگونه جهان را درک کرده و مشاهده می

ایران می پردازد، این تحقیق از نوع هدف کاربردی می باشاااد. پژوهش های کاربردی  دولتی ساااازمانهای در خادمیت الگوی به طراحی

اصااولا از دانش به منظور پاسااخگویی به سااوال یا یک مشااکل اجتماعی، یک نگرانی خاص و ارائه راه حلی برای آن اسااتفاده می کنند. 

های کلان و یا تمرکز بر تحقیقات طولی خودداری کرده و بر مقیاس های کوچکتر که نتایج  تحقیقات کاربردی عموما از ایجاد تئوری

کاربردی و قابل استفاده ارائه می دهد تمرکز می نمایند. از این رو در تحقیق حاضر با شناسایی الگوی خادمیت سازمانی از منظر رفتاری 

ساس روش دیمتل  سایی روابط بین این مولفه ها بر ا شنا صلی و مسائل اجرایی در و  سازمانی به عنوان پرسش ا فازی، به توسعه خادمیت 

ضر به لحاظ اجرا از نوع تحقیقات کمی می سازمان های دولتی ایران کمک می نماید. علاوه بر این، پژوهش حا شد؛ امر خدمتگزاری  با

ش اصلی تحقیق مبنی بر چگونگی الگوی خادمیت در زیرا از داده های پرسشنامه و تحلیل دلفی فازی و دیمتل فازی به پاسخگویی پرس

ساس ماهیت و روش جزو تحقیقات توصیفی و پیمایشی محسوب می  ضمناً این تحقیق بر ا ستفاده می گردد.  سازمان های دولتی ایران ا

پژوهش مقطعی است شود که محقق می خواهد بداند پدیده مورد نظر چگونه می باشد. در نهایت پژوهش حاضر از نظر بعد زمانی، یک 

 باشد.می 1۴۰2تا تابستان  1399که قلمرو زمانی آن، فاصله زمانی انجام پژوهش یعنی نیمه دوم سال 
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 مرور معیارها و زیرمعیارها بر اساس مطالعه ادبیات موضوعی

س ادبیات موضااوعی مورد زیرمعیارهای مربو  به هر یک از معیارهای اصاالی بر اسااا در ابتدا و پس از بررساای عمیق ادبیات موضااوعی،

 شناسایی قرار گرفت.

 و زیرمعیارها بر اساس مدل مفهومی و احصا شده از ادبیات موضوعی ارهایمع :1 جدول

 زیر معیار معیار اصلی ردیف

1 

 عوامل درونی

 تعهد

 روانشناختی مالکیت 2

 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  

 رفتار شهروندی سازمانی ۵

دوستی نوع 6  

7 

 عوامل بیرونی

 استقلال و اختیار

 فرهنگ خادمیت ۸

 رفتار رهبری 9

 اعتماد بین فردی 1۰

 محیط انگیزشی 11

 مطالبه گری اجتماعی 12

 مطالبه گری سیاسی 13

 مطالبه گری قانونی 1۴

1۵ 

 عوامل

 -ایرانی

 اسلامی

 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 خدمت بر اساس تکالیف الهی 16

 رفتار خدمت گرایانه 17

 رفتار خودسازانه 1۸

 اخلاص در خدمت 19

 رسانیصبر و بردباری در خدمت 2۰

 رعایت انصاف و پرهیز از تبعیض 21

 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت 22

23 

 آثار و پیامدها

 نوآوری

 عملکرد سازمان 2۴

 خلاقیت کارکنان 2۵



 

 360  31شماره پیاپی   /اوشیخون سو  ییعطا و یمحمد /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 لذت از کار 26

 کارآفرینی شرکتی 27

 انعطاف پذیری استراتژیک 2۸

 بررسی عوامل اثرگذار به کمک روش دلفی فازی

در اولین مرحله، پرسااشاانامه دلفی فازی دربرگیرنده لیساات معیارها و زیرمعیارها در اختیار خبرگان قرار گرفت تا میزان اهمیت معیارها و 

شاااد در صاااورتیکه موارد دیگری علاوه بر موارد فوق بر خادمیت از منظر رفتاری زیرمعیارها تعیین گردد. همچنین از آنان خواساااته 

 و در مرحله بعد نتایج محاسبات مرحله اول دلفی فازی ارائه گردیده است. تاثیرگذار یا تاثیرپذیر است را بیان نمایند.

 بررسی دلفی فازی بر طبق نظرسنجی مرحله اول نتایج: 2 جدول

 S1 (l, m, u) زیرمعیار معیار ردیف

1 

 عوامل درونی

 0.78 0.25 0.85 1 تعهد

 0.59 0 0.63 1 روانشناختی مالکیت 2

 0.75 0.25 0.82 1 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  1 0.61 0.25 0.61 

دوستی نوع ۵  1 0.88 0.25 0.79 

 0.75 0.25 0.82 1 رفتار شهروندی سازمانی 6

7 

 عوامل بیرونی

 0.70 0 0.80 1 استقلال و اختیار

 0.80 0.25 0.88 1 فرهنگ خادمیت ۸

 0.78 0.25 0.86 1 رفتار رهبری 9

 0.51 0 0.52 1 اعتماد بین فردی 1۰

 0.72 0 0.83 1 محیط انگیزشی 11

 0.69 0.25 0.72 1 مطالبه گری اجتماعی 12

 0.61 0 0.66 1 مطالبه گری سیاسی 13

 0.68 0 0.77 1 مطالبه گری قانونی 1۴

1۵ 

-عوامل ایرانی

 اسلامی

 0.68 0.25 0.71 1 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 0.8 0.25 0.71 1 خدمت بر اساس تکالیف الهی 16

 0.86 0.5 0.92 1 رفتار خدمت گرایانه 17

 0.74 0.25 0.80 1 رفتار خودسازانه 1۸

 0.59 0 0.63 1 اخلاص در خدمت 19

 0.61 0 0.66 1 رسانیخدمتصبر و بردباری در  2۰
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 0.51 0 0.52 1 رعایت انصاف و پرهیز از تبعیض 21

 0.53 0 0.55 1 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت 22

23 

 آثار و پیامدها

 0.59 0 0.63 1 نوآوری

 0.84 0.25 0.95 1 عملکرد سازمان 2۴

 0.68 0 0.77 1 خلاقیت کارکنان 2۵

 0.60 0 0.65 1 لذت از کار 26

 0.63 0 0.70 1 کارآفرینی شرکتی 27

 0.53 0 0.55 1 انعطاف پذیری استراتژیک 2۸

سایر عوامل بودند )مانند تمایل به  به دنبال ارائه زیرمعیارهای جدید در پرسشنامه اول و با حذف مواردی که به لحاظ موضوعی مشابه با 

شتن، معنوی بودنکمک، عملکرد مدیران، ارزش بودن خادمیت،  شق به خدمتگزاری، نگرش معنوی دا سئولیت (،ع  پذیری تک عامل م

اجتماعی به عوامل درونی و دو عامل رضایتمندی مراجعین/مشتریان و عملکرد فردی به آثار و پیامدها اضافه گردید و پرسشنامه با درج 

 دوم را نشان می دهد. مرحله نظرسنجی ایه پاسخ شمارش نتایج 3این عوامل برای مرحله دوم توزیع گردید. جدول 

 نتایج شمارش پاسخ ها در مرحله دوم : 3 جدول

 زیر معیار معیار اصلی ردیف
 میزان اهمیت

 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم

1 

 عوامل درونی

 11 3 1 0 0 تعهد

 1 5 4 4 1 روانشناختی مالکیت 2

 6 5 3 1 0 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  2 3 4 3 2 

دوستی نوع ۵  0 2 0 5 7 

 11 2 2 0 0 رفتار شهروندی سازمانی 6

 8 4 2 1 0 مسئولیت پذیری اجتماعی 7

۸ 

 عوامل بیرونی

 4 5 4 2 0 استقلال و اختیار

 13 2 0 0 0 فرهنگ خادمیت 9

 6 5 3 0 0 رفتار رهبری 1۰

 2 2 5 3 3 اعتماد بین فردی 11

 12 2 1 0 0 محیط انگیزشی 12

 4 4 6 1 0 مطالبه گری اجتماعی 13

 4 5 5 0 0 مطالبه گری سیاسی 1۴
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 10 2 3 0 0 مطالبه گری قانونی 1۵

16 

-عوامل ایرانی

 اسلامی

 5 4 3 1 0 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 8 4 2 1 0 خدمت بر اساس تکالیف الهی 17

 9 4 1 0 0 رفتار خدمت گرایانه 1۸

 8 5 1 0 0 خودسازانهرفتار  19

 12 3 0 0 0 اخلاص در خدمت 2۰

21 
صبر و بردباری در 

 رسانیخدمت
0 0 1 3 11 

22 
رعایت انصاف و پرهیز از 

 تبعیض
0 1 3 4 7 

23 
عدالت و اخلاق اسلامی در 

 رسانیخدمت
0 0 3 2 10 

2۴ 

 آثار و پیامدها

 6 4 4 1 0 نوآوری

 10 2 2 0 0 عملکرد سازمان 2۵

 9 3 2 1 0 خلاقیت کارکنان 26

 7 4 3 1 0 لذت از کار 27

 5 5 4 1 0 کارآفرینی شرکتی 2۸

 5 4 2 1 2 انعطاف پذیری استراتژیک 29

 12 3 0 0 0 رضایتمندی مراجعین/مشتریان 3۰

 12 2 1 0 0 عملکرد فردی 31
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 نتایج بررسی دلفی فازی بر طبق نظرسنجی مرحله دوم : 4 جدول

 S2 (l, m, u) زیرمعیار معیار ردیف

1 

 عوامل درونی

 0.82 0.25 0.92 1 تعهد

 0.51 0 0.52 1 روانشناختی مالکیت 2

 0.68 0 0.76 1 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  1 0.5 0 0.5 

دوستی نوع ۵  1 0.80 0 0.70 

 0.80 0.25 0.9 1 رفتار شهروندی سازمانی 6

 0.71 0 0.82 1 مسئولیت پذیری اجتماعی 7

۸ 

 عوامل بیرونی

 0.62 0 0.68 1 استقلال و اختیار

 0.89 0.5 0.96 1 فرهنگ خادمیت 9

 0.74 0.25 0.80 1 رفتار رهبری 1۰

 0.46 0 0.45 1 اعتماد بین فردی 11

 0.83 0.25 0.93 1 محیط انگیزشی 12

 0.62 0.25 0.68 1 مطالبه گری اجتماعی 13

 0.69 0.25 0.73 1 سیاسیمطالبه گری  1۴

 0.78 0.25 0.86 1 مطالبه گری قانونی 1۵

16 
عوامل 

-ایرانی

 اسلامی

 0.67 0 0.75 1 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 0.71 0 0.82 1 خدمت بر اساس تکالیف الهی 17

 0.80 0.25 0.89 1 رفتار خدمت گرایانه 1۸

 0.79 0.25 0.87 1 رفتار خودسازانه 19

 0.51 0 0.52 1 اخلاص در خدمت  2۰

 0.61 0 0.66 1 رسانیصبر و بردباری در خدمت  21

 0.5 0 0.5 1 رعایت انصاف و پرهیز از تبعیض  22

 0.62 0.25 0.68 1 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت  23

2۴ 

 آثار و پیامدها

 0.66 0 0.75 1 نوآوری

 0.80 0.25 0.89 1 عملکرد سازمان 2۵

 0.72 0 0.83 1 خلاقیت کارکنان 26

 0.69 0 0.78 1 لذت از کار 27
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 0.65 0 0.73 1 کارآفرینی شرکتی 2۸

 0.61 0 0.66 1 انعطاف پذیری استراتژیک 29

 0.88 0.5 0.95 1 رضایتمندی مراجعین/مشتریان 3۰

 0.83 0.25 0.93 1 عملکرد فردی 31

هر مرحله از تکنیک دلفی  بین اختلاف صااورتیکه بر این اساااس در .اساات توافق به دسااتیابی دلفی تکنیک در مباحث ترین مهم از یکی

شود. نتایج بررسی میزان توافق در می متوقف نظرسنجی فرایند صورت این در باشد کوچکتر 2/۰ آستانه حد فازی با مرحله قبل از آن از

 داده شده است. شیمان ۵نظرات خبرگان برگرفته از مرحله اول و دوم در جدول 

 بررسی میزان اختلاف میان مرحله اول و دوم جینتا : 5 جدول

S1 S2 |𝑆1 زیرمعیار معیار ردیف − 𝑆2| 

1 

عوامل 

 درونی

 0.04 0.82 0.78 تعهد

 0.08 0.51 0.59 روانشناختی مالکیت 2

 0.07 0.68 0.75 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  0.61 0.5 0.11 

دوستی نوع ۵  0.79 0.70 0.09 

 0.05 0.80 0.75 رفتار شهروندی سازمانی 6

 - 0.71 - مسئولیت پذیری اجتماعی 7

۸ 

عوامل 

 بیرونی

 0.08 0.62 0.70 استقلال و اختیار

 0.09 0.89 0.80 فرهنگ خادمیت 9

 0.04 0.74 0.78 رفتار رهبری 1۰

 0.05 0.46 0.51 اعتماد بین فردی 11

 0.11 0.83 0.72 محیط انگیزشی 12

 0.07 0.62 0.69 مطالبه گری اجتماعی 13

 0.08 0.69 0.61 مطالبه گری سیاسی 1۴

 0.1 0.78 0.68 مطالبه گری قانونی 1۵

16 

عوامل 

-ایرانی

 اسلامی

 0.01 0.67 0.68 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 0.09 0.71 0.8 خدمت بر اساس تکالیف الهی 17

 0.06 0.80 0.86 رفتار خدمت گرایانه 1۸

 0.05 0.79 0.74 رفتار خودسازانه 19

 0.09 0.51 0.59 اخلاص در خدمت 2۰
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 0 0.61 0.61 رسانیصبر و بردباری در خدمت 21

 0.01 0.5 0.51 رعایت انصاف و پرهیز از تبعیض 22

 0.9 0.62 0.53 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت 23

2۴ 

آثار و 

 پیامدها

 0.07 0.66 0.59 نوآوری

 0.04 0.80 0.84 عملکرد سازمان 2۵

 0.04 0.72 0.68 خلاقیت کارکنان 26

 0.09 0.69 0.60 لذت از کار 27

 0.02 0.65 0.63 کارآفرینی شرکتی 

 0.08 0.61 0.53 انعطاف پذیری استراتژیک 

 - 0.88 - رضایتمندی مراجعین/مشتریان 

 - 0.83 - عملکرد فردی 

فردی و  مشتریان، عملکرد/مراجعین بر اساس نتایج جدول فوق، فرایند نظرسنجی برای تمامی زیرمعیارها به غیر از سه معیار رضایتمندی 

پایان می پذیرد.  2/۰اجتماعی )که بر اساس نظرات خبرگان از مرحله اول جمع آوری شد( با توجه به اختلاف کمتر از  پذیری مسئولیت

متغیر نیز با توجه به محدود بودن تعداد سوال و نیز محدودیت های مربو  به مراجعه و توزیع پرسشنامه، محاسبه تک مرحله  برای این سه

شد، در شد. همانگونه که قبلا بیان  ست 7/۰ عدد قبول بودن قابل مرز مطالعه این ای در نظر گرفته   فازی عدد شده دیفازی مقدار اگر. ا

 غیر در و شاااده پذیرش مورد قبول معیار عنوان به نظر مورد معیار باشاااد، آن از بالاتر ای 7/۰ به نزدیک برگاننظر خ به توجه با مثلثی

 می باشند. 6در نتیجه موارد پذیرفته شده بر اساس نتایج دلفی فازی مرحله دوم مطابق جدول  .شود نمی واقع قبول مورد اینصورت

 بررسی تایید و رد زیرمعیارها در مرحله دلفی فازی جینتا : 6 جدول

 نتیجه S2 (l, m, u) زیرمعیار معیار ردیف

1 

عوامل 

 درونی

 تائید 0.82 0.25 0.92 1 تعهد

 رد 0.51 0 0.52 1 روانشناختی مالکیت 2

 رد 0.68 0 0.76 1 پاسخگویی 3

گرایی جمع ۴  رد 0.5 0 0.5 1 

دوستی نوع ۵  تائید 0.70 0 0.80 1 

 تائید 0.80 0.25 0.9 1 رفتار شهروندی سازمانی 6

 تائید 0.71 0 0.82 1 مسئولیت پذیری اجتماعی 7

۸ 
عوامل 

 بیرونی

 رد 0.62 0 0.68 1 استقلال و اختیار

 تائید 0.89 0.5 0.96 1 فرهنگ خادمیت 9

 تائید 0.74 0.25 0.80 1 رفتار رهبری 1۰
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 رد 0.46 0 0.45 1 اعتماد بین فردی 11

 تائید 0.83 0.25 0.93 1 محیط انگیزشی 12

 رد 0.62 0.25 0.68 1 مطالبه گری اجتماعی 13

 رد 0.69 0.25 0.73 1 مطالبه گری سیاسی 1۴

 تائید 0.78 0.25 0.86 1 مطالبه گری قانونی 1۵

16 

عوامل 

-ایرانی

 اسلامی

 رد 0.67 0 0.75 1 انگیزه احقاق حقوق جامعه

 تائید 0.71 0 0.82 1 خدمت بر اساس تکالیف الهی 17

 تائید 0.80 0.25 0.89 1 رفتار خدمت گرایانه 1۸

 تائید 0.79 0.25 0.87 1 رفتار خودسازانه 19

 رد 0.51 0 0.52 1 اخلاص در خدمت 2۰

 رد 0.61 0 0.66 1 رسانیصبر و بردباری در خدمت 21

 رد 0.5 0 0.5 1 رعایت انصاف و پرهیز از تبعیض 22

 رد 0.62 0.25 0.68 1 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت 23

2۴ 

آثار و 

 پیامدها

 رد 0.66 0 0.75 1 نوآوری

 تائید 0.80 0.25 0.89 1 عملکرد سازمان 2۵

 تائید 0.72 0 0.83 1 خلاقیت کارکنان 26

 رد 0.69 0 0.78 1 لذت از کار 27

 رد 0.65 0 0.73 1 کارآفرینی شرکتی 2۸

 رد 0.61 0 0.66 1 انعطاف پذیری استراتژیک 29

 تائید 0.88 0.5 0.95 1 رضایتمندی مراجعین/مشتریان 3۰

 تائید 0.83 0.25 0.93 1 عملکرد فردی 31

 ی باشد:م 1مطابق شکل بر اساس نتایج فوق، مدل مفهومی تحقیق دربرگیرنده معیارها و زیرمعیارهای تایید شده از مرحله دلفی فازی 
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 مدل مفهوم بر اساس نتایج بخش دلفی فازی: 1شکل

 عوامل ایرانی اسلامی

 احقاق حقوق جامعه

 خدمت بر اساس تکالیف الهی

 گرایانهرفتار خدمت

 رفتار خودسازانه

 اخلاص در خدمت

 رسانیصبر و بردباری در خدمت

 ضیاز تبع زیانصاف و پره تیرعا

 رسانیعدالت و اخلاق اسلامی در خدمت

رفتار 

 خادمیت

 پیامدهاآثار و 

 نوآوری

 عملکرد سازمان

 خلاقیت کارکنان

 لذت از کار

 کارآفرینی شرکتی

 انعطاف پذیری استراتژیک

 عوامل درونی

 تعهد

 نوع دوستی

 رفتار شهروندی سازمانی

 جمع گرایی

 پاسخگویی

 مالکیت روانشناختی

 عوامل بیرونی

 استقلال و اختیار

 فرهنگ خادمیت

 رفتار رهبری

 اعتماد بین فردی

 محیط انگیزشی

 گری اجتماعیمطابه

 گری سیاسیمطابه

 گری قانونیمطابه
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 طراحی مدل به روش دیمتل فازی

 مدل معیارهای اصلی

مورد بررسااای قرار گرفته و در نتیجه معیارهای  (1در این بخش مدل کلی مفهومی تحقیق برگرفته از نتایر تحلیل دلفی فازی )شاااکل 

 ی باشد.م 7ارزیابی مطابق جدول 

 ارزیابی مدل اصلی مورد معیارهای نییتع :7 جدول

 عوامل نشان

C1 عوامل درونی 

C2 عوامل بیرونی 

C3 اسلامی-ایرانی عوامل 

C4 خادمیت رفتار 

C5 پیامدها و آثار 

 مستقیممحاسبه ماتریس فازی ارتبا  

 ارائه گردیده است. ۸در ابتدا فراوانی مربو  به ارتبا  مستقیم بر حسب متغیرهای زبانی در جدول 

 اصلی مدل متناظر درگزینه های زبانی و اعداد فازی  :8 جدول

C3 C2 C1  

VH H M L VL VH H M L VL VH H M L VL  

4 5 2 2 1 2 2 2 2 5 0 0 0 0 0 C1 

5 5 2 1 2 0 0 0 0 0 7 3 2 3 0 C2 
0 0 0 0 0 1 2 4 3 4 6 4 4 1 0 C3 

2 2 3 3 4 2 4 3 4 2 0 0 3 5 6 C4 

0 0 3 7 3 1 1 3 5 5 3 4 4 2 1 C5 

     C5 C4  

     VH H M L VL VH H M L VL  

     12 3 0 0 0 12 2 1 0 0 C1 

     10 5 0 0 0 11 2 2 0 0 C2 
     10 3 2 0 0 9 3 3 0 0 C3 

     12 3 0 0 0 0 0 0 0 0 C4 

     0 0 0 0 0 2 1 4 4 4 C5 

تشاکیل  Xپس از گردآوری دیدگاه های خبرگان در خصاوص میزان تاثیر هر یک از عوامل بر یکدیگر، ماتریس ارتبا  مساتقیم فازی 

 می شود
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 اصلی مدل فازی ارتباط مستقیم متغیرها در سیماتر : 9 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 0.00 0.00 0.00 0.60 0.38 0.23 0.84 0.66 0.43 0.98 0.93 0.68 1.00 0.95 0.7 

C2 0.87 0.73 0.48 0.00 0.00 0.00 0.83 0.67 0.45 0.97 0.90 0.65 1.00 0.92 0.67 

C3 0.90 0.75 0.50 0.61 0.38 0.20 0.00 0.00 0.00 0.95 0.85 0.60 0.97 0.88 0.63 

C4 0.45 0.20 0.05 0.72 0.50 0.28 0.63 0.41 0.23 0.00 0.00 0.00 1.00 0.95 0.70 

C5 0.80 0.61 0.38 0.53 0.30 0.13 0.50 0.25 0.06 0.60 0.38 0.20 0.00 0.00 0.00 

 محاسبه ماتریس فازی ارتبا  کامل

محاساابه می شااود که مطابق پس از نرمال سااازی ماتریس فازی ارتبا  مسااتقیم، ماتریس های قطعی مقادیر کران پایین، محتمل و بالا و 

 ی باشد.م 11و  1۰جدول 

 اصلی مدل در Nuو  Nl ،Nm های سیماتر : 10 جدول

 (Nl)ماتریس قطعی مقادیر کران پایین 

C1 0.00 0.06 0.11 0.17 0.18 

C2 0.12 0.00 0.11 0.16 0.17 

C3 0.13 0.05 0.00 0.15 0.16 

C4 0.01 0.07 0.06 0.00 0.18 

C5 0.09 0.03 0.01 0.05 0.00 

 (Nm)ماتریس قطعی مقادیر محتمل 

C1 0.00 0.10 0.17 0.24 0.24 

C2 0.18 0.00 0.17 0.23 0.23 

C3 0.19 0.09 0.00 0.21 0.22 

C4 0.05 0.13 0.10 0.00 0.24 

C5 0.15 0.08 0.06 0.10 0.00 

 (Nu)ماتریس قطعی مقادیر کران بالا 

C1 0.00 0.15 0.21 0.25 0.25 

C2 0.22 0.00 0.21 0.24 0.25 

C3 0.23 0.15 0.00 0.24 0.24 

C4 0.11 0.18 0.16 0.00 0.25 

C5 0.20 0.13 0.13 0.15 0.00 
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 اصلی مدل در Tuو  Tl ،Tm های سیماتر : 11 جدول

 Ti 

C1 0.06 0.09 0.14 0.23 0.27 

C2 0.17 0.04 0.15 0.23 0.27 

C3 0.17 0.08 0.04 0.21 0.25 

C4 0.05 0.09 0.08 0.05 0.23 

C5 0.10 0.04 0.03 0.08 0.05 

 Tm 

C1 0.21 0.26 0.33 0.47 0.54 

C2 0.39 0.18 0.35 0.49 0.56 

C3 0.37 0.24 0.18 0.44 0.51 

C4 0.21 0.23 0.22 0.19 0.44 

C5 0.26 0.17 0.17 0.26 0.20 

 Tu 

C1 0.59 0.62 0.73 0.86 0.94 

C2 0.81 0.53 0.76 0.90 0.99 

C3 0.78 0.63 0.55 0.86 0.94 

C4 0.60 0.57 0.60 0.55 0.82 

C5 0.61 0.49 0.54 0.63 0.56 

 

 می باشد. 12در نهایت ماتریس ارتبا  کامل فازی شده مطابق جدول 

 اصلی مدل شده در فازی کامل ارتباط ماتریس :12 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 0.59 0.21 
0.06 

0.62 0.26 
0.09 

0.73 0.33 
0.14 

0.86 0.47 
0.23 

0.94 0.54 
0.27 

C2 0.81 0.39 0.17 0.53 0.18 0.04 0.76 0.35 0.15 0.9 0.49 0.23 0.99 0.56 0.27 

C3 0.78 0.37 
0.17 

0.63 0.24 
0.08 

0.55 0.18 
0.04 

0.86 0.44 
0.21 

0.94 0.51 
0.25 

C4 0.6 0.21 0.05 0.57 0.23 0.09 0.6 0.22 0.08 0.55 0.19 0.05 0.82 0.44 0.23 

C5 0.61 0.26 
0.1 

0.49 0.17 
0.04 

0.54 0.17 
0.03 

0.63 0.26 
0.08 

0.56 0.2 
0.05 
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 دی فازی سازی

 می باشد. 13مطابق جدول  سازی نتایج دیفازی

 اصلی مدل مقادیر دی فازی شده برای ماتریس ارتباط کامل در :13 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 0.25 0.29 0.37 0.50 0.56 

C2 0.42 0.22 0.39 0.52 0.58 

C3 0.41 0.28 0.22 0.47 0.54 

C4 0.25 0.26 0.26 0.23 0.47 

C5 0.29 0.20 0.21 0.29 0.24 

 

 ترسیم نقشه شبکه و تشکیل مدل نهایی

سبه آستانه ارزش نخست باید شبکه روابط نقشه ترسیم جهت یا همان مقادیر  T ماتریس مقادیر میانگین روابط، آستانه مقدار. شود محا

بدساات آمد. در ادامه تمامی مقادیر ماتریس ارتبا   3۵/۰دی فازی شااده برای ماتریس ارتبا  کامل اساات. در این بخش این عدد برابر 

یز برابر یک خواهند شد. هستند برابر صفر می شود یعنی آن رابطه علی در نظر گرفته نمی شود. سایر مقادیر ن 3۵/۰کامل که کوچکتر از 

 می باشد. 1۴بر این اساس جدول روابط معناداری مطابق جدول 

 اصلی مدل روابط معناداری علی بین متغیرها در :14 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 ۰ ۰ 1 1 1 

C2 1 ۰ 1 1 1 

C3 1 ۰ ۰ 1 1 

C4 ۰ ۰ ۰ ۰ 1 

C5 ۰ ۰ ۰ ۰ ۰ 

 

 2رفتاری بر اساس الگوی معیارهای اصلی مطابق شکل  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت با توجه به موارد بیان شده، الگوی

 می باشد.
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 اصلی مدل رفتاری در رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت نتایج الگوی :2 شکل

 باشد. می 1۵مطابق جدول  سازی نتایج دیفازی

 

 مقادیر دی فازی شده برای ماتریس ارتباط کامل در مدل جزئی با حضور پیش شرط ها و پیامدها :15 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 

C1 0.10 0.18 0.25 0.23 0.24 0.15 0.09 0.28 0.31 0.28 

C2 0.12 0.11 0.25 0.23 0.24 0.14 0.09 0.28 0.32 0.28 

C3 0.12 0.14 0.15 0.23 0.25 0.15 0.10 0.28 0.31 0.27 

C4 0.12 0.13 0.22 0.14 0.23 0.13 0.08 0.27 0.30 0.27 

C5 0.19 0.19 0.28 0.27 0.18 0.21 0.12 0.32 0.36 0.31 

C6 0.16 0.19 0.27 0.26 0.23 0.12 0.12 0.31 0.32 0.30 

C7 0.18 0.11 0.19 0.17 0.24 0.19 0.08 0.27 0.30 0.26 

C8 0.08 0.08 0.12 0.12 0.12 0.10 0.12 0.11 0.23 0.14 

C9 0.09 0.08 0.13 0.14 0.15 0.15 0.11 0.17 0.14 0.16 

C10 0.12 0.14 0.22 0.21 0.19 0.17 0.13 0.28 0.31 0.17 

  



 

 373  31شماره پیاپی   /اوشیخون سو  ییعطا و یمحمد /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 تشکیل و تجزیه و تحلیل نمودار دکارتی

 است. تفسیر قابل 16 صورت جدول به علی نمودار و فازی محاسبات نهایی خروجی

 خروجی محاسبات فازی بر اساس روابط علت و معلول در مدل جزئی با حضور پیش شرط ها و پیامدها :16 جدول

 D R D+R D-R متغیر

C1 0.85 3.35 1.25 2.10 تعهد 

C2 0.71 3.38 1.34 2.04 رفتار شهروندی سازمانی 

C3 0.07- 4.04 2.05 1.99 رفتار خدمت گرایانه 

C4 0.08- 3.87 1.97 1.89 رفتار خودسازانه 

C5 0.36 4.48 2.06 2.42 فرهنگ خادمیت 

C6 0.77 3.76 1.49 2.26 محیط انگیزشی 

C7 0.96 3.01 1.03 1.98 مطالبه گری قانونی 

C8 1.39- 3.77 2.58 1.19 عملکرد سازمانی 

C9 1.60- 4.20 2.90 1.30 رضایتمندی مراجعین/مشتریان 

C10 0.51- 4.38 2.44 1.94 عملکرد فردی 

 

ساس جدول فوق، صر جمع بر ا شان (Dسطر ) هر عنا ست مدل عوامل سایر بر عامل آن تاثیرگذاری میزان گر ن ساس، براین. ا فرهنگ  ا

 .است بر سایر عوامل در مدل برخوردار تاثیرگذاری از بیشترین خادمیت

صر مجموع  شانگر عامل هر برای (R)ستون  عنا ستم های عامل سایر از عامل آن تاثیرپذیری میزان ن ست سی ساس، این بر. ا ضایت  ا ر

قرار  افقی که در نمودار در قساامت بردار (D+R) شاااخ . اساات برخوردار بالاتری تاثیرپذیری میزان مندی مشااتریان/ارباب رجوع از

سبت عوامل تاثر و تاثیر دارد، میزان ستم در نظر مورد ن ست سی شتر عاملی D+R مقدار چه به عبارت دیگر هر. ا شد، بی  تعامل عامل آن با

شتری ستم عوامل سایر با بی ساس این بر. دارد سی شترین فرهنگ خادمیت ا  عموری بردار دارد. مطالعه مورد معیارهای سایر با را تعامل بی

(D-R)، شان را عامل هر تاثیرگذاری قدرت شد، مثبت D-R اگر کلی بطور. دهد می ن  اگر و شود می محسوب علی متغیر یک متغیر با

 ساااازمانی، رضاااایتمندی خودساااازانه، عملکرد گرایانه، رفتار خدمت مدل رفتار این در. شاااود می محساااوب معلول باشاااد، منفی

فردی به عنوان متغیرهای معلول شناخته می شوند که از سایر عوامل تاثیر می پذیرند. همچنین عوامل تعهد،  مشتریان و عملکرد/مراجعین

 با قانونی به عنوان متغیر علی و اثرگذار شااناخته می شااوند. گری انگیزشاای و مطالبه خادمیت، محیط فرهنگسااازمانی،  شااهروندی رفتار

 می باشد.-3رفتاری مطابق شکل  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت توجه به موارد بیان شده، الگوی
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 رفتاری در مدل جزئی با حضور پیش شرط ها و پیامدها رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی جینتا: 3 شکل

 

 با میانگین گرفتن از ضرایب فوق و حذف موارد کمتر از میانگین جهت شناخت مهمترین روابط، الگوی فوق به شکل زیر می باشد.

 
حضور مهمترین روابط در رفتاری در مدل جزئی با  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت نتایج الگوی :4 شکل

 پیش شرط ها و پیامدها
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 ترسیم نقشه شبکه و تشکیل مدل نهایی

سبه آستانه ارزش نخست باید شبکه روابط نقشه ترسیم جهت یا همان مقادیر  T ماتریس مقادیر میانگین روابط، آستانه مقدار. شود محا

بدساات آمد. در ادامه تمامی مقادیر ماتریس ارتبا   2۴/۰دی فازی شااده برای ماتریس ارتبا  کامل اساات. در این بخش این عدد برابر 

هستند برابر صفر می شود یعنی آن رابطه علی در نظر گرفته نمی شود. سایر مقادیر نیز برابر یک خواهند شد.  2۴/۰کامل که کوچکتر از 

 باشد. می 17ر این اساس جدول روابط معناداری مطابق جدول ب

 معناداری علی بین متغیرها در مدل جزئی با پیش شرط ها روابط : 17 جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

C1 ۰ 1 1 1 1 ۰ ۰ 

C2 ۰ ۰ 1 1 1 ۰ ۰ 

C3 ۰ 1 ۰ 1 1 ۰ ۰ 

C4 ۰ 1 1 ۰ 1 ۰ ۰ 

C5 1 1 1 1 1 1 ۰ 

C6 ۰ 1 1 1 1 ۰ ۰ 

C7 1 ۰ 1 1 1 1 ۰ 

 

 می باشد. 7-۴رفتاری مطابق شکل  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت با توجه به موارد بیان شده، الگوی

 
 

 رفتاری در مدل جزئی با پیش شرط ها رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی : 5 شکل
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 تحلیل نتایج

اسلامی به همراه متغیر خادمیت رفتاری و -معیارهای اصلی عوامل درونی، عوامل بیرونی، عوامل ایرانیدر مدل اصلی دیمتل فازی شامل 

 ( مورد بررسی قرار گرفت و نتایج به صورت زیر حاصل گردید:1-۵آثار و پیامدهای آن )مطابق شکل 

 

 
 

 اصلی مدل رفتاری در رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی جینتا : 6 شکل

 

اسااالامی بر رفتار خادمیت و آثار و -هر ساااه معیار اصااالی یعنی عوامل درونی، عوامل بیرونی و عوامل ایرانی بر اسااااس نتایج این مدل،

ضریب اثرگذاری را بر رفتار خادمیت دارد که زیرمعیارهای آن  شترین  ستند. با این حال معیار عوامل بیرونی بی پیامدهای آن تاثیرگذار ه

 معیار ،Dرتیب وزن اهمیت شامل فرهنگ خادمیت، محیط انگیزشی، مطالبه گری قانونی و رفتار رهبری می شود. بر حسب شاخ  به ت

شترین از بیرونی عوامل شاخ   برخوردار مدل در عوامل سایر بر تاثیرگذاری بی ساس  بیرونی به طور کلی به عنوان  ، عواملD-Rو بر ا

شااود. لذا با ارتقای سااطر عوامل بیرونی می توان به سااطر بالاتری در خادمیت سااازمانی دساات یافت.  متغیر علی و اثرگذار شااناخته می

شتریان بهبود  ساله خادمیت و برخورد با مراجعین و م سبت به م شود، رفتار رهبری ن سازمان ترویج  همچنین هر چه فرهنگ خادمیت در 

سازمان برای رفتار خا سب تری در  شی منا سطر یابد، محیط انگیز شود،  صوص اجرا  شود و مطالبه گری قانونی در این خ دمیت فراهم 

همکاران  و (، دیویس2۰11مولر ) و خادمیت از منظر رفتاری در ساااازمان توساااعه خواهد یافت. این یافته همساااو با نتایج تحقیقات دیبلر
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ستون (،2۰۰۸) ، هرناندز(1997) سر ) (،2۰2۰سگال ) و (، لرر2۰۰۸) ادل ( 13۸9) همکاران و فرد ( و دانایی2۰۰7) هرناندز(، 2۰11کاپلوی

ارتقا،  یفرصت برا جادیا رینظ -سطر بالا  یها زهیانگ ت،یخادم هیمطابق نظراست. نقش عوامل بیرونی به این دلیل حائز اهمیت است که 

 دومین (.1997و همکاران، )دیویس شاااوند  یخادمانه م یرفتارها یزیر یباعث پ - ییخودشاااکوفا ،یتعلقات اجتماع ت،یبه موفق لین

مربو  به عوامل درونی اسااات که به ترتیب بر حساااب درجه اهمیت زیرمعیارها شاااامل تعهد، رفتار  خادمیت متغیر مهم اثرگذار بر رفتار

ا (، زهر2۰1۰) همکاران و شهروندی سازمانی، مسئولیت پذیری اجتماعی و نوع دوستی است. این یافته همسو با نتایج تحقیقات دیویس

 عوامل ،D-R ( است. با توجه به مثبت بودن شاخ 2۰۰7) همکاران و ( و ادلستون2۰۰9، نوبرگا )(1997) همکاران و (، دیویس2۰۰۸)

ود درونی به عنوان متغیر علی و اثرگذار شناخته می شود. لذا این عامل به عنوان یک عامل زیربنایی شناخته می شود؛ به این معنا که با بهب

 با ویژه به سازمان، با همسویی و آن، می توان به سطر بالاتری در خادمیت در سازمان دست یافت. لذا هر چه هویت بخشی زیرمعیارهای

 از اجتناب یا بیرونی های پاداش انتظار با که دیگری برای سااود انگیزه با عمدی و ارادی های خادمانه افزایش یابد، رفتار ارزش و باورها

شود و رفتارهایی که انگیز نفرت های محرک یا ارجیخ شده تولید های تنبیه ست توسط کارکنان  فراتر ترویج داده  از ووایف کاری ا

سومین عامل موثر بر رفتار سازمان تجلی خواهد یافت.  شود، خادمیت در  ست که -به عوامل ایرانی مربو  خادمیت انجام داده  سلامی ا ا

گرایانه، رفتار خودسازانه و خدمت بر اساس تکلیف الهی است. این یافته سازگار با نتابج به ترتیب بر حسب اهمیت شامل رفتار خدمت 

اسلامی به -ایرانی ، عواملD-R ( است. با توجه به مثبت بودن شاخ 1393و امینی و همکاران ) (1396وش ) زارعی و پژوهش آهوپای

آن موجب تقویت یا تضعیف خادمیت در سازمان خواهد شد. همچنین عنوان متغیر علی و اثرگذار شناخته می شوند که در نتیجه تقویت 

اساالامی با عوامل درونی در تعامل متقابل اساات و بهبود در هر یک از آنها باعث تقویت عامل دیگر می شااود. از این رو -عوامل ایرانی

 فروتناااای، و ند، ویژگیهایی نظیر خشااااوعارائه هستند باش حال در که است خدمتی و وویفه نوع بر کارکنان اصاااالی مادامیکه تمرکااااز

ات ای، معرف اابآوری، افزای را در خود پرورش دهند و خدمتگزاری شایسته را را به عنوان  درساتکاری و صاداقت وااهری، آراساتگی ت

ه های تحقیق نشان داد تکلیفی الهی نسبت به جامعه و شهروندان ادا نمایند، رفتار خادمیت در سازمان توسعه خواهد یافت. در نهایت یافت

سازمانی،-که رفتار خادمیت و عوامل درونی، عوامل بیرونی و عوامل ایرانی سلامی دارای آثار و پیامدهایی در حوزه عملکرد  خلاقیت  ا

 ادیسونم(، 2۰17) همکاران و کارکنان، رضایتمندی مراجعین/مشتریان و عملکرد فردی است. این یافته همسو با نتایج تحقیقات هرناندز

بورن  و و کاوساااکی (2۰۰9) همکاران و ، درویتر(2۰11) ، کاپلویزر(2۰۰7همکاران ) و (، ادلساااتون2۰۰9) (، والجو2۰17همکاران ) و

عنوان عامل اثرپذیر شاااناخته می شاااود که علیرغم  ، در مدل بهD-Rاسااات. رفتار خادمیت با توجه به منفی بودن شااااخ   (2۰22)

پیامدها، تقویت یا تضااعیف آن تحت تاثیر سااایر متغیرها در مدل نیز می باشااد. لذا با بهبود وضااعیت سااایر عوامل، تاثیرگذاری بر آثار و 

بهبود عملکرد سااازمانی و فردی، افزایش  رفتار خادمیت در سااازمان توسااعه پیدا می کند که خود منجر به تقویت آثار و پیامدها شااامل

 قیت کارکنان می شود.رضایتمندی مشتریان/مراجعین و بهبود خلا

 دومین مدل مورد بررسی، مدل جزئی شامل زیرمعیارها با حضور پیش شر  ها و پیامدها بود که مطابق شکل زیرمی باشد.
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رفتاری در مدل جزئی با حضور مهمترین روابط در  رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت الگوی جینتا  :7شکل

 پیش شرط ها و پیامدها

 

زیرمعیار محیط انگیزشااای، فرهنگ خادمیت، رقتارخودساااازانه، رفتار خدمت گرایانه، رفتار شاااهروندی  7بر اسااااس نتایج این مدل، هر 

سازمانی، تعهد و مطالبه گری قانونی بر زیرمعیارهای عمکرد سازمانی، عملکرد فردی و رضایتمندی مراجعین تاثیرگذار هستند. بیشترین 

، 32/۰لکرد سااازمانی، رضااایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل فرهنگ خادمیت به ترتیب با ضااریب تاثیر عامل تاثیرگذار بر عم

. است بر سایر عوامل در مدل برخوردار تاثیرگذاری از بیشترین ، فرهنگ خادمیت(Dشاخ  )مربو  می شود. بر اساس  31/۰و  36/۰

دارد. علاوه بر این فرهنگ  مطالعه مورد معیارهای ساااایر با را تعامل نبیشاااتری ، فرهنگ خادمیت(D+R) همچنین بر اسااااس شااااخ 

به عنوان متغیر علی و اثرگذار شناخته می شود. از این رو باید فرهنگی در سازمان شکل  (D-R) خادمیت با توجه به مثبت بودن شاخ 

دومین عامل  .کند مسئول سازمان های خروجی قبال رد جمعی صورت به را افراد باشد و بتواند و پاسخگویی مشارکت بر مبتنی گیرد که

و  32/۰، 31/۰تاثیر گذار بر عمکرد ساازمانی، رضاایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل محیط انگیزشای به ترتیب با ضاریب تاثیر 



 

 379  31شماره پیاپی   /اوشیخون سو  ییعطا و یمحمد /هوشمند  یابیت بازاریریه مدینشر 
 

 بر خادمیت، نظریه شااود. دربه عنوان متغیر علی و اثرگذار شااناخته می  (D-R) مربو  می شااود. با توجه به مثبت بودن شاااخ  3۰/۰

 وجود به باعث پاداش های می شاااود. نظام تأکید گزاری خدمت مسااایر در افراد برای اجتماعی های ارزش ایجاد و روانی های پاداش

ستگی نامیممی «انگیزشی محیط» ما آنچه به شدت به خادم هایسازمان پذیریشوند و امکان می کار برای درونی و ناتی انگیزه آمدن  ب

سازمانی به ترتیب با  شهروندی  سازمانی، رضایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل رفتار  سومین عامل تاثیر گذار بر عملکرد  دارد. 

سازمانی، به عنوان متغیر علی و  شهروندی رفتار (D-R) مربو  می شود. با توجه به مثبت بودن شاخ  2۸/۰و  32/۰، 2۸/۰ضریب تاثیر 

که  فرد یشاادهتعریف و رساامی ووایف شاارح از فراتر و خودجوش اخته می شااود. بر این اساااس در صااورت بروز رفتارهااثرگذار شاان

کنند(،  کمک سازمان در فرد تصویر بهبود به است ممکن چه اگر) شوندنمی داده پاداش مستقیم، و صریر شکل به رفتارها این معمولاً

ستقیم شکل به رفتارها این ستقیم یا م ستند سازمان نفع به غیرم سازمان به و ه سطر خادمیت  عامل تاثیر  نی. چهارمکنندمی کمک بهبود 

ضریب تاثیر  ضایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل تعهد به ترتیب با  سازمانی، ر مربو  می  2۸/۰و  31/۰، 2۸/۰گذار بر عمکرد 

 یک ارزشی شود. لذا در صورتیکه قضاوت می شناخته اثرگذار و علی متغیر عنوان به تعهد،( D-R) شاخ  بودن مثبت به توجه شود. با

 رفتار احتمال نباشااد، گرا مادی فردی در این راسااتا اگر وی خادمانه باشااد موجبات توسااعه خادمیت را در سااازمان فراهم می کند. فرد

ایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل رفتار خدمت عامل تاثیر گذار بر عمکرد سااازمانی، رضاا نیپنجم شااود. می بیشااتر او خادمیت

ضریب تاثیر  سازمانی،  27/۰و  31/۰، 2۸/۰گرایانه به ترتیب با  شمین عامل بر عمکرد  ش سازانه نیز به عنوان  شود. رفتار خود مربو  می 

 بودن منفی به توجه گذار اسااات. باتاثیر 27/۰و  3۰/۰، 27/۰رضاااایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل به ترتیب با ضاااریب تاثیر 

 عنوان گرایانه و رفتار خودسااازانه، اگرچه بر خروجی های سااه گانه تاثیرگذار هسااتند اما به طور کلی به خدمت رفتار( D-R) شاااخ 

نهایت هفتمین عامل تاثیر گذار بر عمکرد ساااازمانی،  در شاااوند که تحت تاثیر ساااایر متغیرهای مدل هساااتند. می شاااناخته معلول متغیر

 توجه مربو  می شود. با 26/۰و  3۰/۰، 27/۰رضایتمندی مراجعین و عملکرد فردی به عامل مطالبه گری قانونی به ترتیب با ضریب تاثیر 

سایر می شناخته اثرگذار و علی متغیر عنوان به این عامل،( D-R) شاخ  بودن مثبت به ست. از این رو  شود که بر  متغیرها تاثیرگذار ا

ضای  سطه تامین منابع مورد نیاز و ایجاد ف شود، بوا سازمان تهیه و ابلاغ  صورتیکه مبنای قانونی در جهت خدمتگزاری  می توان گفت در 

ست که ب شود. لازم به نکر ا سازمان فراهم می  شاخ  انگیزشی مانند تشویق های مادی و معنوی، موجبات بهبود خادمیت در  ساس  ر ا

(R)سایر متغیرها در این مدل برخوردار است. سومین مدل  بالاتری تاثیرپذیری میزان ، رضایت مندی مشتریان/ارباب رجوع از نسبت به 

 ی باشد.م 9مورد بررسی، مدل جزئی شامل زیرمعیارها با حضور پیش شر  ها و بدون حضور پیامدها است که مطابق شکل 
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 رفتاری در مدل جزئی با پیش شرط ها رویکرد با ایران دولتی سازمانهای در خادمیت یالگو: 8 شکل

 

ساس این مدل نیز شترین فرهنگ خادمیت بر ا سایر عوامل در مدل برخوردار تاثیرگذاری از بی ست بر  علاوه بر این، فرهنگ خادمیت  .ا

 نقش کلیدی این عامل در مدل می باشااد. در نتیجه با توجه به اینکهاساات و نشااان دهنده  برخوردار بالاتری تاثیرپذیری میزان همزمان از

دارد.  مطالعه مورد معیارهای سایر با را تعامل از بیشترین تاثیرگذاری و تاثیرپذیری در مدل برخوردار است، لذا بیشترین فرهنگ خادمیت

ساس این مدل، رفتار سازانه و فرهنگ رفتارگرایانه،  خدمت سازمانی، رفتار شهروندی به طور کل بر ا خادمیت به عنوان متغیرهای  خود

سایر عوامل تاثیر می پذیرند. همچنین عوامل تعهد، محیط شوند که از  شناخته می  شی و مطالبه معلول  قانونی به عنوان متغیر  گری انگیز

آزمون مدل به روش معادلات ساختاری نیز تا حد زیادی از نتایج به دست آمده از بخش طراحی  جینتا علی و اثرگذار شناخته می شوند.

شان داد عوامل بیرونی، عوامل درونی و عوامل ایرانی ستند و رفتار خادمیت -مدل حمایت کرد و ن سلامی بر رفتار خادمیت تاثیرگذار ه ا

انی، عملکرد فردی، خلاقیت کارکنان و رضاااایتمندی مراجعین اسااات. نقش نیز خود تاثیرگذار بر آثار و پیامدها شاااامل عملکرد ساااازم

به  لیارتقا، ن یفرصااات برا جادیا رینظ -ساااطر بالا  یها زهیانگ ت،یخادم هیمطابق نظرعوامل بیرونی به این دلیل حائز اهمیت اسااات که 

از آنجا  ن،یهمچن(. 1997)دیویس و همکاران،  شوند یخادمانه م یرفتارها یزیر یباعث پ - ییخودشکوفا ،یتعلقات اجتماع ت،یموفق

بر  ت،یخادم هیشاااوند، در نظر یهدف خاص م کیکار در جهت  یبرا یو درون ینات زهیپاداش باعث به وجود آمدن انگ یکه نظام ها

مؤلفااااة مهم دیگر در ارائة خدمات، . شودیم دیتأک یخدمت گزار ریافراد در مس یبرا یاجتماع یارزش ها جادیو ا یروان یپاداش ها
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هااای  ارتبا  بین حقوق و دستمزد کارکنان و عملکرد خاادمات اساات. گفتااه میشود که نوع رفتار کارکنان، نتیجااة روشهااا و برنامااه

ست که آنها دریافت میکنند شمگیری ا شان . برخی مطالعاتپرداخااااات حقاااااوق و پاداش چ  ونیبیر های کنترل و ها پاداش دهد می ن

 کند ساااازگارتر درونی انگیزه بر خادم ساااازمان تأکید با بالقوه طور به را آنها تواند می که هساااتند وریف و متنوع ای گونه به امروزه

بنابراین هر چه توجه ساااازمان به عوامل بیرونی هدایت کننده رفتار (. 2۰19 بیورساااتروم، و شااایلمنز ؛2۰1۸ اوتلی، و ساااانتوس فرانکو)

 به را فرد که اساات نیرویی باشااد، می توان به تحقق الگوی خادمیت از منظر رفتاری امید بیشااتری داشاات. عوامل درونیخادمیت بیشااتر 

 به. اسااات بخش برای فرد لذت عمل خود که دلیل این به بلکه بیرونی، های پاداش برای نه دهد و این امر می ساااوق رفتار خادمانه دنبال

 شامل این و هستند متفاوت افراد همه .پاداش یا فشار بیرونی، نتیجه یک نه است، فعالیت خادمانه از رضایت از فرد انگیزه دیگر، عبارت

شتر درونی طور به افراد از برخی. شود می پاداش مورد در ما های دیدگاه و ما های انگیزه  همان دیگری فرد که حالی در دارند انگیزه بی

 به بیرونی های پاداش از باید به که دهد می نشاااان تحقیقات اما باشاااند، مؤثر توانند می دو هر .بیند می بیرونی مساااتلزم انگیزه را فعالیت

ستفاده کافی اندازه ستفاده مورد خاص هایموقعیت در که هنگامی را درونی انگیزه توانندمی بیرونی هایپاداش. شود ا  گیرند،می قرار ا

 با درونی انگیزه. بدهند دساات از را خود ارزش اساات ممکن دهید، پاداش بود بخشانگیزه قبلاً که رفتاری به که زمانی. کنند تضااعیف

 در می کنند. یاد عامل حیاتی عنوان به کار به عشق از افراد بیشتر. است خادمانه کار از مهمی جزء کار به عشق. است همراه مثبت عاطفه

اساالامی نیز در مدل های ارائه شااده در خارج از ایران به ارزش های دینی که خادمیت در آن شااکل می گیرد -خصااوص عوامل ایرانی

( ابعاد الهام ساااز و اخلاقی را به عنوان عوامل موثر در خادمیت در سااازمان و در رهبری 1991توجه نشااده اساات. به طور مثال گراهام )

ادمیت سازمان و کارکنان را دربرگیرنده مولفه های بهادادن به مردم، رشد مردم، ساختن جامعه، نشان دادن ( خ1999مطرح نمود. لاب )

سون ) شارکت در رهبری بیان نمود. پتر شتن رهبری و م ( در پژوهش خود عوامل موثر در خادمیت مدیر و 2۰۰3صداقت، در اختیارگذا

تی، اعتماد، چشم انداز، خدمت رسانی و توانمند سازی بیان نمود. حال انکه ارزش رهبر را عشق )مهرورزی(، تواضع و فروتنی، نوع دوس

های دینی و نقشی که در زمینه نگرش ها و انگیزه های انسان دارد، باعث می شود هنگامی که کارمند برای خدا کار می کند سعی نماید 

ه مساالمان حمایت کند، در اداره سااازمان از هیچ چیز نهراسااد و با تمام وجود در خدمت خدا و مردم باشااد و با خلوص و ایمان از جامع

خود را وابسااته به قدرت لایزال الهی ببیند. این تصااور موجب می شااود که توجهی به مقام و متزلت و حفظ آن نکند و تمام وجودش در 

ات هر رفتاری کخدمت دین و جامعه و اجرای ووایف خود باشد. با اتخان این رویکرد در خادمیت،  اا نی اد ب الهی ه از انسان سار مای زن

 .ستا
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 منابع:
 .، زمستان۵۵، دانش مدیریت، «، )مدیریت دولتی و اعتماد عمومی«13۸۰الوانی، سیدمهدی؛ داناییفرد، حسن، )

مدیریت و توسعه، شماره « گرددنظریه عاملیت و خادمیت: آیا مدیران خود را وقف سازمان میکنند یا سازمان وقف آنها می (. 13۸1الوانی، مهدی، )

 .11-6، ص  ۵۵

 نشر مهربان کتاب فازی، موسسه مدیریت (. علم13۸1عادل؛ فرجی، حجت، ) آنر،

 و حج سااازمان کارگزاران رفتارخادمانه بر مؤثر عوامل (، کشااف1393الدین ) شاامس ناومی، فریبرز؛ نیا، رحیم سااعید؛ مرتضااوی، علیرضااا؛ امینی،

 16۰-133، 16 شماره راهبردی، مدیریت زیارت، اندیشه

خادمیت،  و عاملیت های نظریه به تطبیقی رویکرد با دولتی مدیریت معیارهای از اسااالامی الگویی ارائه (،1396فاطمه ) وش، زارعی آهوپای، مریم؛

 76-۵7، 1۴مدیریتی،  های پژوهش و اسلام نشریه

 اطلاع و کتابداری نگرش دانشجویان بر رسانی اطلاع و کتابداری کارشناسی دوره نقش(، 1392ورزنه، علی ) شعبانی، احمد؛ صادقی، محبوبه؛ قطبی

سانی شگاه ر صفهان ایھ دان شکی و علوم ا صفهان پز سبت ا ساس بر اینترنت به ن صلنامهIAS مدل ا سی دانش ، ف  اطلاع و کتابداری علوم) شنا

 .2۰ شماره ششم، سال( اطلاعات فناوری و رسانی

مدیریت فرهنگ "(. طراحی مدل سااازمان خادم با اسااتفاده از دیمتل فازی. مجله علمی 139۸پور, علی. )نژاد, مصااطفی, ساایاحهادویشااول, عباس, 

 .192-173(, 2)17, "سازمانی

)مورد  عربشاهی کریزی احمد، نظرپور فاطمه. بااااااررسی تأثیر رهبری خدمت گاااااازار بر هاااویت سازمانی با توجه به نقش تعدیلگری هوش معنوی

 1۴۵-11۵(: 1) 9 ;1399مشهد(. دوفصلنامه علمی پژوهشی مدیریت بر آموزش سازمانها.  3مطالعه: کارکنان اداره آموزش و پرورش ناحیه 

، 1، شماره 16دوره  ها، مدیریت فرهنگ سازمانی،( تحلیل فازی عوامل مؤثر در خادمیت در شرکت1397عزیزی، محمد؛ سلمانی بیدگلی، مسعود )

1-29. 

سن؛ فقیهی، ضایی ابوالح ضا ) ر ستان (، مطالعه13۸7کلیدبری، حمیدر ستان های بیمار  13۸7 ایران مدیریت خادمیت، علوم تئوری دیدگاه از تهران ا

 9 شماره بهار

های سازی در سازمان(. بررسی تاثیر رهبری خدمتگزار بر اعتماد سازمانی و توانمند 13۸۸حضرتی, محمود. ) ,پور, آرین, پور عزت, علی اصغرقلی

 (.2) 1، مدیریت دولتی .دولتی

سعید؛ رحیم نیا، ضوی،  ضاء هیات مدیره و تأثیر 1392فریبرز؛ حکیمی، حسن )مرت سی تجانس نقش عاملیت/خادمیت مدیران عامل و اع شنا (. گونه 

 .۵9-۴1، 19پژوهش های مدیریت عمومی، آن بر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان در شرکتهای صنایع غذایی،

جلد، چ دوم،  22موسااوی )خمینی(، روح ا...؛ صااحیفه امام مجموعه آثار امام خمینی )بیانات، پیامها، مصاااحبهها، احکام، اجازات شاارعی و نامهها(؛ 

 1369تهران، مؤسسه تنظیم و نشر آثار امام خمینی، 
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