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 چکیده 

کارکنان و  یترا انتخاب کنند که ضمن جلب رضا یعملکرد یدرشد و بقا، با یسازمانها در جستجو

 یچون رکود و فرسودگ یعموماً از موارد یدولت یمحقق سازد. سازمانها یزاهداف سازمان را ن یان،مشتر

برند.  یرنج م ریپرو ینبه رشد و ارتقاء و فقدان جانش یدبودن ام یزه،کمدن انگبو یینکارکنان، پا یشغل

از  یرویآنها به پ یقو تشو یزهاز اخلاق و انگ یبه سطح بالاتر یروانبا سوق دادن پ ینتحول آفر یرهبر

بوده و  یتحول سازمان یجادمناسب در ا یا یوهتواند ش یم یمنافع شخص یبه جا یاهداف دسته جمع

به اهداف را  یدنآنان، رس یبرا یو نشاط در کارکنان و شفاف نمودن اهداف سازمان یزهانگ یجادا ضمن

تواند موجب توانمند شدن سازمان  یم ینتحول آفر یهدف که رهبر ین. پژوهش حاضر با ایندنما یعتسر

 یک ه،یجپژوهش ازنظر نت ینکارکنان و ارباب رجوع گردد، صورت گرفته است. ا یترضا یجهو درنت

 یکازنظر هدف  یاسی،ق یاجرا پژوهش قازنظر منط ی،پژوهش مقطع یکازنظر زمان  ی،پژوهش کاربرد

پژوهش  ینا ی.جامعه آمارشودیمحسوب م یکم یاجرا پژوهش یندو ازنظر فرا یمورد-یفیپژوهش توص

نفر از  200ت. صورت گرفته اس 1397امداد استان البرز است که در بهار سال  یتهنفر از کارکنان کم 414

شده، انتخاب شده  یطبقه بند یتصادف یریروش نمونه گ ازجامعه به عنوان نمونه، با استفاده  ینا یاعضا

به کار  یآمار یاست. آزمون ها 0.755کرونباخ  یبا آلفا  یسوال 27اطاعات پرسشنامه یاند. ابزار گردآور

است. با  یونو آزمون رگرس یهمبستگ بیفرض ضر یرنوف،پژوهش، آزمون کومولوگروف اسم ینرفته در ا

کارکنان و  یترضا ی،مورد بررس یرهایمتغ ینمشخص شده است که ب ش،پژوه یاتفرض یاثبات تمام

داشته اند. تعامل  یکدیگربا  یشتریب یهمبستگ ینتحول آفر یرهبر یارباب رجوع  بر اساس الگو یترضا

و  یانکارکنان توسط کارفرما یتستاندارد، حماکارکنان با ارباب رجوع، ارائه خدمات طبق ا یمانهصم

آنها، گردد .  یتمندیرضا ینا یزانم یشتواند باعث افزا یعادلانه به آنها م زایایاختصاص حقوق و م

 چکیده و واژگان کلیدی باشد و متن اصلی مقاله باید از صفحه دوم آغاز شود.  

 

 نی، رضایت کارکنان، رضایت مشتریانسازی سازما مندرهبری تحول آفرین، توانواژگان کلیدی: 
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 مقدمه  – 1

  ییراترا در جهان پر از تغ یتشاست که بتواند، موفق یعوامل یمجموعه  یازمندخود ن یبه منظور رشد و بقا یهر سازمان

تحقق اهداف و  یزانکارکنان، م یترضا یقها از طرراستا مناسب بودن عملکرد سازمان ین. در ایدنما ینتضم ی،کنون

به  یگربه عبارت د یاسازمان، تنها در منابع و امکانات  یک ییو شکوفا تداراست. ثبات، اق یترؤها قابلمطلوب آن هاییخروج

وابسته به حضور پرشور و تلاش انسانی  یادیشود. بلکه تا حد ز یبالفعل و بالقوه سازمان، محدود نم یاستعدادها یریکار گ

رکود  یران،در ا یدولت یسازمان ها مدهاز معضلات ع یکی( 1389و همکاران،  ینامق ی)قاسمکارآمد و رشد و اعتلای آن است. 

 یسازمان دولت یکامداد به عنوان  یتهآنهاست. کم یحرفه ا یها یتفعال یاقآنها در انجام با اشت یزهبودن انگ یینکارکنان و پا

. است یتقابل رو یریکارکنان ، در آن به صورت چشمگ یلشغ یرکود و فرسودگ یناست که ا یدولت یاز سازمانها ینمونه بارز

نظام پاداش، کم  ی، ناکارآمد یابیارزش یها یوهچون ضعف ش یتوان در موارد یسازمان م ینکارکنان را در ا یزهبودن انگ یینپا

 یاقتجو نمود. اشتجس ی،طلب یقتوف یزهبودن انگ یینکلام، پا یکدر  ی،پرور ینبه رشد و ارتقاء و فقدان جانش یدبودن ام

و اهمیت پرداختن به است.  یسازمان یازهاین یناز برجسته تر یکی ی،طلب یقتوف یزهانگ انتحت عنو یت،موفق یکارکنان برا

انگیزه توفیق طلبی ، زمانی آشکار می گردد که دیده می شود کارکنان سازمانهایی که در آنها به این مساله توجهی نمی شود، 

ارائه ی خدمات پرداخته و در نتیجه، در این سازمانها همواره درصد بالایی از نارضایتی ارباب رجوع، نیز  با کیفیت کمتری به

 یکبه  یابیدست یکه فرد برا یتلاش و کوشش یا یاقو اشت یلعبارت است از م یسازمان یطلب یقتوف یزهانگمشاهده می شود .

پور مطلق و همکاران،  یعدارد.)شف یاز خود ابراز م یمتعال یارمع یک یاها و  یشهامور، افراد، اند یاء،هدف ، تسلط بر اش

به صورت  یزخود را ن یشغل یفکنند، وظا یرا کسب م یمناسب یازاتو امت یشنداند یکه کارکنان به ارتقا م ی(زمان1391

سازمان  یکدر  یاقو اشتشور  یجادبه طور حتم رهبران، عناصر مهم در ا(Hetland et al, 2018) . دهند یانجام م یدتریمف

همواره در تلاش است تا با شناسایی، تحریک و فعال کردن مراتب بالاتری از سطوح نیازمندی و  یرگذاررهبر تاث یکهستند. 

انگیزش پیروان، آنان را به سوی شکوفا ساختن  وفعلیت بخشیدن حداکثر استعداد های خویش سوق دهد و در مقابل مشاهده 

، تحت عنوان  یسبک از رهبر ینتعدیل کند.  ا زمناسب از عملکرد پیروان، رفتار و عملکرد خویش را نی و در یافت بازخورد

 دارد .  یا یژهو یگاهجا یریت،در علم مد «ینتحول آفر یرهبر»

ی مختلف سازمانها، که از نتایج بدست آمده از پژوهش های مثبت رهبری تحول آفرین بر بخش هابا توجه به تاثیرگذاری 

صورت گرفته ، قابل اقتباس است ، انتظار می رود در کمیته ی امداد امام خمینی نیز تاثیرات مثبت قابل مشاهده ای داشته 

تحول آفرین می تواند با داشتن مشخصه هایی که ذکر شد ، موجب توانمندی سازمان گردیده و رضایت کارکنان  رهبرید .باش

(می تواند با جوعانمدی سازمان علاوه برتاثیرگذاری مثبت بر رضایت مشتریان)ارباب ررا به همراه داشته باشد . از طرفی ، تو

بنابراین ، این پژوهش با این هدف که مشتریان نیز گردد  تنقش واسطه ای رضایت کارکنان نیز موجب افزایش و ارتقاء رضای

ه و به کنان و ارباب رجوع گردد ، صورت گرفترهبری تحول آفرین می تواند موجب توانمند شدن سازمان و درنتیجه رضایت کار

 اهداف فرعی این پژوهش نیز به صورت زیر تعریف می گرند : . تاثیر گذاری نقش رهبری تحول آفرین پرداخته است

 شاخص های تاثیر گذار رهبری تحول آفرین در کمیته امداد امام خمینی  تعیین

 عوامل موثر در توانمد سازی سازمانی  تعیین 

 ین و اولویت بندی شاخص های مربوط به رضایت کارکنان تعی

  تعیین مهم ترین عوامل تاثیر گذار بر رضایت ارباب رجوع

این پژوهش در صدد یافتن پاسخ به این سوال است که آیا رهبری تحول آفرین ، می تواند موجب بهبود توانمد سازی سازمان و 

 دد ؟ در نتیجه افزایش رضایت کارکنان و مشتریان گر

به توضیح مفاهیم اصلی پژوهش، یعنی رهبری تحول آفرین ، توانمندسازی سازمان ،رضایت به منظور پاسخ به این سوال ابتدا 

کارکنان و رضایت مشتریان پرداخته شد. سپس با بررسی کارهای صورت گرفته در زمینه رهبری تحول آفرین در داخل و خارج 
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پس از رت گرفته پرداخته و شاخص های ارزیابی هر یک از این متغیرها استخراج گردید . از کشور به بررسی نتایج کارهای صو

به جمع آوری اطلاعات از طریق پرسشنامه ها پرداخته شد. آن با تعریف متغیرها، بیان فرضیات و نرسیم مدل مفهومی پژوهش 

ان تاثیرگذاری هر متغیر بر متغیر دیگر مورد میز Spss23در نهایت با تعیین میزان همبستگی متغیرها با کمک نرم افزار 

 ، فهرست گردیدند . ید فرضیات ، نتایج حاصل از پژوهشبررسی قرار گرفته و با رد یا تای

 مفاهیم نظری پژوهش  – 2

نمد با توجه به متغیر های مورد بررسی در این پژوهش ، ابتدا به تعریف مفاهیم نظری پژوهش ، یعنی : رهبری تحول آفرین، توا

سپس با بیان مطالعات انجام شده در این زمینه  به بیان  سازی سازمانی، رضایت کارکنان و رضایت ارباب رجوع پرداخته 

 فرضیات و ترسیم مدل مفهومی پژوهش می پردازیم . 
 رهبری تحول آفرین  - 1 – 2

ه افراد را متحول می کند و با ارزش ها، ، بخشی از پارادایم جدید رهبری است و بیانگر فرایندی است کآفرینرهبری تحول 

سبک  یدتریناز جد ین(رهبری تحول آفر1396فرجاد، پهلوان،  جبیخصیصه های اخلاقی و اهداف بلندمدت در ارتباط است.)ر

سبک رهبری شناخته شده است؛ از جمله  ینبرای ا یاریبس یایمورد توجه قرار گرفته است. مزا یارهای رهبری است که بس

 ی( رهبر1394 ی،سکوت آران ی،است.) شاه منصور یردستانز ینبهره وری سازمان و کاهش استرس ب یشافزا ی،شغل یترضا

 یبرا یشتریبی  یزهبه رهبر داشته و انگ یادیاعتماد و احترام ز یروان،رابطه مدار است که پ یسبک رهبر یک ینتحول آفر

رهبری تحول گرا، نقطه مقابل رهبری عملگرا . (Boamah et al, 2017)ددارن یبه اهداف سازمان یدنانجام دادن  کارها و رس

خود  یروانبا پ یارتباط خوب یناست. در رهبری تحول گرا پیوند بین رهبر و پیروان از مقوله دیگری است. رهبران تحول آفر

 ,Çekmecelioğlu, Özbağ)دکنن یم یفارا در کارکنان ارقا بخشد، ا یتکه خلاق یطیمح یجادرا در ا یدیدارند و نقش کل

 ی،انرژگذارند آنان، عموما پر یم یرتاث زمانسا یت،بر موفق یمشارکت و انرژ یعتجم یقطر ین،ازرهبران تحول آفر .(2016

 یگراست که به د ینا یبلکه تمرکزشان رو شوند،یم یرکار درگ هاییندتنها در فرارهبران نه ینمند و مشتاق هستند. اعلاقه

 .هاست سیستمو  یگرانخود، د یشامل رهبر ینتحول آفر یموفق باشند. رهبر یشاندر کارها یزکمک کنند تا آنها نافراد گروه 

(Spies et al, 2018)و  یبهبود عملکرد فرد یبرا ییر، با هدف تغ یاز رهبر ی، سبک ینتحول آفر ی، رهبر یگره عبارت دب

را توسعه داده  ییراتتغ یرشپذ یبرا یردستانتواند علائق ز یم یسبک از رهبراین   (Phaneuf et al, 2016) است یجمع

رهبر به عنوان  یگر،سازمان به وجود آورد. به عبارت د یها یتنسبت به اهداف و مامور یرشو پذ یو در آنها احساس آگاه

 یدینگاه متفاوت و جدکند تا با  یم یکرا تحر یردستانبه صورت هوشمندانه، ز ی،ملاحظات انسان یالهام بخش، و دارا یفرد

را  ییتوانا ینا شانیتو شخص یرتاز قدرت بص فادهبا است ین(رهبران تحول آفر1395به مسائل بنگرند . )فرزانه و همکاران ، 

دهند.  ییربه اهداف تغ یدنانجام کار و رس یآنها را برا هاییزهباشند و انتظارات، درک و انگ شانیردستانبخش زدارند که الهام

 ).ها بنا نهاده شده است شبر ارز یدو تاک ییراتروابط با کارکنان، تمرکز بر تغ یجادچون: ا یبر اساس اصول ینتحول آفر یرهبر

Giddens, 2018) را  یبهتر و عملکردتر گرفته  یاصول یماتسازمان خود آگاه هستند، تصم یکه رهبران از ارزش ها یزمان

 (Banks et al, 2016). از عملکرد آنها خواهند داشت یشتریب یترضا یزن نکارکنا یجه،دهند. در نت یاز خود نشان م

 یازهایصرف به ن یشیدناند یدهد که به جا یسوق م یکارکنان ، آنها را به سمت یرابطه  یقتشو اب ینتحول آفر رهبری

 ینرهبران تحول آفر یگربه عبارت د  (Khoshlahn, Ardabili, 2016) .یاندیشندسازمان ب یقخود ، به گروه و علا یشخص

 ,Cetin ).کنند یم یلارزش واحد تبد یک بهرا به منظور تحقق اهداف سازمان، پرورش داده و  یروانپ یشخص یارزش ها

Kinik, 2015) یگروهها یاها ،  یمکند . ت یم یترا تقو یمیت یها یتفعال ین،تحول آفر یتوان گفت رهبر یم  ینبنابرا 

 ینهاد اجتماع یکو به عنوان  یشند،اند یهدف م یکمشترک دارند، به  یتاز افراد هستند که مسئول ی، مجموعه ا یواقع یکار

الهام بخش  ین،رهبر تحول آفر (Bouwmans et al, 2017) .بزرگتر، شناخته شده اند یاجتماع یستمس یکدر  یدارپا

قرار دادن هدف سازمان ، به حل مسائل، به  یتا اولوو ب یشیدهکه به اهداف مشترک اند یدنما یبوده و آنها را متعهد م یروانپ
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برنز مشخص کرد که رهبران تحول آفرین صاحب بینش هستند و  (Arokiasamy et al, 2016)صورت نوآورانه بپردازند 

ترسیم  دیگران را برای انجام کارهای استثنایی به چالش و تلاش وا می دارند. به عقیده وی تنها رهبران تحول آفرین قادر به

مسیرهای ضروری نو برای سازمانهای جدید هستند؛ چرا که آنها منشاء تغییرات هستند، بر تغییرات حاکم بر سازمان اشراف 

کامل دارند و بر موج تغییرات سوارند. این نوع رهبران میتوانند تصویر بهتر و روشنتری از آینده ارائه دهند، بینش خود را، به 

 ( 1393ن تبیین کنند و کارکنان نیز آن بینش را به عنوان واقعیت بپذیرند) افسوران و همکاران ، طور اثربخش برای کارکنا

:  بارتند ازعوامل ع یندارد . ا یازدهنده، ن یلشدن به چهار عامل ، به عنوان عوامل تشک یعمل ی، برا ینتحول آفر رهبری

 ی،تعهد عاطف ی،( تهعد سازمان1396 ی،و سلطان ی. )طاهریو ملاحظات فرد یذهن یبالهام بخش، ترغ یزشانگ ی،نفوذآرمان

عوامل اضافه  ینه ا( ب1394و همکاران،  ی)مشار یگرد یهستند که در پژوهش ها یگرعواملیاز د ی،تعهد مستمر و تعهد هنجار

 ینفرآ رهبر تحول کی نمود. یفنسبت به رهبر، تعر یروانپ یو وفادار ینتوان ، حس احترام، تحس یرا م یآرمان نفوذ .شده اند

 جادیر آنها ادعهد، ت یشسازمان، مشارکت داده و ضمن افزا یندهچشم انداز آ یمرا در ترس یروانالهام بخش، پ یزشدر نقش انگ

ه ب یدنرس یانان را برکه رهبر، آ شودیحاصل م یزمان ی،ذهن یکتحت عنوان تحر یروان،پ یختگیفره یک. تحریدنما یم یزهانگ

تن ا در نظر گرفب که رهبر یابد یتحق م یتوسعه گرا زمان هاییتدهد.حما یاریسازنده  یها یتو خلاقابتکار عمل ها 

و  ییراهنما ر گونهمبذول دارد و از ه یشتربه رشد ب یابیبه منظور دست یروانپ یازبه مراتب ن یتوجه کاف ی،ملاحظات فرد

د ن متضمن رشکه از جهات گوناگو گذاردیم یروانرا بر عهده پ یفیاساس، رهبر تکال یننورزد. برا یغخصوص در یندر ا یتحما

 (Cetin, Kinik, 2015). آن ها باشد
  توانمند سازی سازمانی -2– 2

خود  که وظایف ر دهندتوانمند سازی سازمانی توضیح می دهد که چگونه رهبران می توانند کارکنان را به نخوی تحت تاثیر قرا

خصی است و هر فرد توانمند سازی اصولا یک تجربه ش  (Boamah et al, 2017)نجام رسانند . را به طور موثر و مطلوب به ا

اورهای بدراکات و ااساس  یا سازمانی درک خاص خود را از توانمد شدن و توانمند نمودن دارد . به عبارت دیگر، توانمد سازی بر

درون  یزشن از انگنگرش مدر یک یمنابع انسان یوانمندسازت( 1388شخصی افراد، تعریف می شود . )مهرعلی زاده و همکاران، 

و  هایی، تواناستعدادهاا ییشکوفا یرا برا ییو فرصتها یطو شرا کارکنان بوده یدرون نیروهای آزاد کردن یمعن است که به یشغل

 یم یجادا نشانازمادر کارکنان، نسبت به شغل و س ینگرش مثبت یکند. به عالوه توانمندساز یفراهم م کارکنان یستگیشا

ارکنان، و ادراک ک یکارکنان انجام دهند، بلکه طرز تلق یبرا یرانمد یدکه با یستن کاری یتوانمندساز (1392)جعفری، .کند

 شدن رتوانمندت یرا برا لازم یبستر و فرصتها توانند یم یرانحال، مد یندر شغل و سازمان است. در ع خویش شنقە دربار

 (1389)شهبازی و همکاران،کارکنان فراهم کنند 

پنج بعد، برای توانمد سازی سازمانی در نظر گرفته اند که عبارتند از : خوداثربخشی، خوداختیاری، پذیرفتن  1اسپیریتز و میشرا

 یو تبحر لازم برا یتاز قابل نتایج، معنی دار بودن و اعتماد .خوداثربخشی ، زمانی است که کارکنان احساس می کنندشخصی 

برخوردارند .و خوداختیاری زمانی معنا پیدا می کند که کارکنان ، حق انتخاب داشته   خود یشغل یفوظا یزآم یتم موفقانجا

. زمانی که کارکنان بر این باور باشند که محیط بیرونی نمی تواند مانع از رشد و تحقق اهداف فردی و سازمانی شان باشند 

نتایج ، به خوبی اعمال شده است . و معنی دار بودن ، یعنی اینکه کارکنان برای شود، می توان گفت که بعد پذیرفتن شخصی 

و در نهایت ، اعتماد، زمانی اهداف خود و سازمان ارزش قائل شوند و وظایف خود را به صورت دقیق و درست به انجام رسانند . 

و  یمیتصمو به حاکم بودن  دلانه رفتار خواهد شدبا آنان منصفانه و عا معنی پیدا می کند که کارکنان اطمینان داشته باشند

در  یاز طرف صاحبان قدرت به مشارکت و همفکر یانو ز یببدون داشتن واهمه از آس، اعتقاد داشته و عدالت در سازمان 

 (1394و همکاران،  ی.)قربان سازمان بپردازند

 

                                                           
1 -Spritz & Mishra 
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 رضایت کارکنان  - 3 -2

 

ر شغلی است که به آن اشتغال فرد نسبت به نقش کاری وی کـه د یو عاطف یهای کل یریبه جهت گ یشغل یترضا

 فرد نسبت به شغل خود یکیا هیجانی  یواکنش عاطف یک عنوان را به شغلی یترضا( 1394دارد.)شمس، اسفندیاری مقدم، 

 ، در محیط کارارمندک یها خواستهو  انتظاراتیلات، تما با یواقع یامدهایپ یسهاز مقا یناش یواکنش عاطف ینا.دنکنیم تعریف

 (1391. )راوری و همکاران، باشد یم

کندال ، اسمیت و هیولین، ابعاد پنجگانه ای را برای رضایت شغلی کارکنان در نظر گرفته اند که عبارتند از : ماهیت کار، حقوق 

 (Cheng, O-Yang, 2018)و پرداخت، فرصت های ارتقاء ، نظارت و سرپرستی و همکاری شغلی . 

کار ، خصوصیات و ویژگی های یک شغل است . و زمانی که صحبت از حقوق و پرداخت می شود ، منظور دریافت  ماهیت

دستمزدی عادلانه ، در مقایسه با دیگران است . فرصت های ارتقاء ، پیشرفت های کاری در سلسله مراتب سازمانی را در بر می 

رپرست مستقیم خود و توانایی سرپرست در حمایت های رفتاری و کمک گیرد و نظارت و سرپرستی، نحوه ی ارتباط افراد با س

های فنی، را شامل می شود . و در نهایت، همکاری شغلی شامل درجه ای از همکاران شغلی است که از لحاظ فنی ، کارا بوده و 

 (1394از بعد اجتماعی ، حامی فرد به حساب می آیند . .)شمس، اسفندیاری مقدم، 
 
 )ارباب رجوع(ایت مشتریان رض - 4 – 2

 

تـوان بـه  رضایت منـدی مشـتری را مـی. آید عوامل در تعیین موفقیـت سـازمانهـا به شمار می رضـایت مشـتری یکـی از مهمتـرین

 (1391) زیویار و همکاران، .موفقیت در جهان رقابتی تجارت امروز در نظر گرفـت عنـوان جـوهره

. به ، منطبق بر انتظارات اوست)کالا یا خدمت(فرآورده یهایکند که ویژگ احساس می رجوع ت که اربابرجوع حالتی اس رضایت ارباب 

لذت بردن رضایت را می توان همان بعد از اســتفاده از آن است.  ،یک خدمت هرجوع دربار احســاس یا نگرش ارباب ،رضایتعبارت دیگر،

) کرد .، تعریف ی با آنچه انتظار وی بوده اســتمحصــول یا خدمت دریافت ملکرداز عملکرد و خدمت پس از مقایســة ع رجوع  ارباب

 (1393خادم و همکاران ، 

( استخراج شده اند ، پنج عامل را در بر می 1990از پرسشنامه استاندارد پاراسورامان) مولفه های رضایتمندی ارباب رجوع که

 .ن، پاسخگویی، قابلیت اطمینان و همدلیعوامل محسوس، ضمانت و تضمیگیرند که عبارتند از : 

، رها، کارکنان، کانالهای ارتباطی، تجهیزات، ابزاارباب رجوع شامل امکانات فیزیکی عوامل محسوس در زمان ارائه خدمات از دید

 .مطلوب و جذابیت قابل قبول باشند تسهیلات و موقعیت جغرافیایی است که باید دارای وضعیت ظاهری

ت لاتواضع کارکنــان، دقت و تعامــ. با دانش و توانایی کارکنان دارد ز دید ارباب رجوع، ارتباط مستقیمیتضمین خدمات، ا

، مثبت و این مولفه را در دید ارباب رجوع می تواند توانمندی در پاسخ به درخواست ارباب رجوعو  القای صمیمیت صمیمانه،

 قابل قبول ، نشان دهد . 

علاقمندی کارکنان به حل مشکلات مشتریان، مطلع نگهداشتن ارباب رجوع و ارائه سریع خدمات مولفه ی پاسخگویی، شامل 

به آنهاست .قابلیت اطمینان نیز از دید ارباب رجوع به توانایی ارائه خدمات در زمان تعیین شده ، به صورت دقیق و صحیح ، 

مشــتریان و  وانایی اختصاصی نمودن خدمت برایتارتباط، مساعدت، تفاهم و مربوط می شود. و همدلی عبارت است از 

جوع و ر ارباب توجه ویژه بهن علایق ارباب رجوع، رجــوع، مد نظر قــرار دادمواجهــه مشــتاقانه با ارباب ، اربــاب رجوع

 )  ,2017Alhelalat et al(.راحت بودن ساعات کار اداری است
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 و فرضیات پژوهش ، شاخص ها متغیرها – 5– 2

، دسته بندی می گردند .  طبق آنچه در این جدول مشخص 1توجه به اهداف پژوهش ، مدل مفهومی پژوهش مطابق جدول با

شده توانمد سازی سازمانی و رضایت کارکنان ، در عین اینکه متغیر مستقل هستند ، در مواجهه با متغیری دیگر، نقش متغیر 

 وابسته را نیز ایفا می کنند .  
 رهای به کار رفته در پژوهش و نوع آنها: متغی 1جدول 

 نوع متغیر اختصار به کار رفته لاتین متغیر مورد بررسی ردیف

 وابسته مستقل Transformational leadership T آفرین تحول رهبری 1

 وابسته مستقل Structural empowerment S سازمانی سازی توانمند 2

 وابسته مستقل Employee satisfaction E کارکنان رضایت 3

 وابسته مستقل Customer Satisfaction C رضایت ارباب رجوع 4
 

شاخصهایی تعریف  1با توجه به مطالب مطرح شده در ادبیات موضوع ، برای سنجش هر یک از متغیرهای مطرح شده در جدول

 فهرست می گردند .  2شده اند . که این شاخص ها به صورت جدول 
 شاخص های ارزیابی متغیرهای پژوهش:  2جدول 

 منبع نماد شاخص ها متغیر مورد بررسی

 
 آفرین تحول رهبری

(T) 

  T1 نفوذ آرمانی

 

Cetin, Kinik, 2015 

 

 T2 انگیزش الهام بخش 

 T3 ترغیب ذهنی 

 T4 ملاحظات فردی 

 
 

 سازمانی سازی توانمند

(S) 

  S1 خود اثربخشی 

 
Boamah et al, 2017 

 S2 خوداختیاری

 S3 پذیرفتن شخصی نتایج

 S4 معنی دار بودن 

 S5 اعتماد 

 

 

 کارکنان رضایت

(E) 

  E1 ماهیت کار 

 
Cheng, O-Yang, 2018 

 E2 حقوق و پرداخت 

 E3 فرصت های ارتقاء

 E4 نظارت و سرپرستی 

 E5 همکاری شغلی

 

 

 رضایت ارباب رجوع

(C) 

  C1 عوامل محسوس 

 
Alhelalat et al, 2017 

 

 C2 تضمین خدمات 

 C3 پاسخگویی 

 C4 قابلیت اطمینان 

 C5 همدلی با مشتری

  

 فرضیات پژوهش را می توان به صورت زیر تعریف نمود : 

1H رهبری تحول آفرین و توانمد سازی سازمانی رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد .  : بین 

2H د سازی سازمانی و رضایت کارکنان رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد .توانم : بین 

3H توانمد سازی سازمانی و رضایت مشتریان)ارباب رجوع( رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد . : بین 

4H رضایت کارکنان و رضایت مشتریان رابطه معنی دار و مستقیمی وجود دارد . : بین  
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 پژوهش  مدل مفهومی -6– 2

توضیح داده شد و با توجه به فرضیاتی که تعریف گردید،  1با در نظر گرفتن متغیرهایی که در جدول  مدل مفهومی پژوهش 

 قابل ترسیم است .  1مطابق شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 : مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 

 شینه تحقیقپی -3

یژه در سالهای اخیر در داخل و خارج از کشور صورت گرفته است. از در زمینه رهبری تحول آفرین، پژوهش های زیادی به و

در این ، ارس صوزت گرفتنفر از کارکنان اداره کل زندان های ف 420که بر روی  اشاره کرد پژوهشیاین جمله می توان  به 

به تفاوت فاحش دیدگاه  . نتایج این پژوهشی و رهبری تحول آفرین پرداخته شدبه بررسی رابطه  بین فرهنگ سازمانپژوهش 

، . در حالی که کارکنانرهبران و کارکنان در مورد معنی دار بودن رابطه بین فرهنگ سازمانی و رهبری تحول آفرین اشاره دارد

)تابلی و همکاران، مورد تایید قرار نگرفته است ،می کنند، این رابطه توسط مدیرانوجود همبستگی بین این دو متغیر را تایید 

نفر از کارکنان بیمارستان آموزشی منتخب دانشگاه علوم پزشکی تهران صورت  440در پژوهشی دیگر که بر روی . (1396

گرفت، به بررسی رابطه بین سبک رهبری تحول آفرین و ایجاد نوآوری در سازمان پرداخته شد . نتایج این پژوهش نشان داد 

می تواند نوآوری در سازکان را افزایش داده و سازمان را به سمت  که به کارگیری سبک رهبری تحول آفرین توسط مدیران ،

تحقیق دیگری نیز با هدف بررسی رضایت از زندگی بر بروز فرسودگی شغلی . (1396رشد و ترقی پیش ببرد)راوند و همکاران، 

سبک رهبری تحول آفرین . در این پژوهش از شیراز صورت گرفت 3و پرورش منطقه نفر از زنان شاغل در آموزش  122بر روی 

در کنار متغیر اعتیاد به کار به عنوان یک عامل تعدیل کننده استفاده شد . و اثبات گردید که متغیر رهبری تحول آفرین 

برخی . (1395)زارع و همکاران، فرسودگی شغلی، تاثیر منفی داردبرخلاف متغیر اعتیاد به کار، بر رابطه ی رضایت از زندگی و 

. از این جمله می توان به پژوهشی اشاره نمود بری تحول آفرین، تاکید داشته اندبر تاثیر گذاری عوامل دیگر بر ره از پژوهش ها

نفر از کارکنان دانشکده علوم رفتاری دانشگاه تهران صورت گرفت. نتایج این پژوهش نشان داد که هوش  144که بر روی 

دار دارد و به کارکنان کمک می کند تا در پذیرش مولفه های رهبری  فرهنگی با رهبری تحول آفرین رابطه مثبت و معنی

به منظور ارائه راهکارهای کاربردی برای بهبود عملکرد . (1395تحول آفرین، آمادگی بیشتری داشته باشند)ملائی و همکاران،

می کشور صورت گرفت، از نفر از اعضای هیات علمی یکی از مراکز دانشگاهی نظا 210شغلی کارکنان در پژوهشی بر روی 

رابطه ی رهبری تحول آفرین بر روی عملکرد شغلی کارکنان استفاده شد . در این پژوهش از درگیری شغلی به عنوان یک 

متغیر میانجی استفاده شد نتایج این پژوهش بر نقش تاثیر گذار رهبری تحول آفرین بر روی عملکرد شغلی تاکید داشته و 

از دیگر پژوهش هایی که روی تاثیرگذاری رهبری .( 1394)جلالی، روح اللهی ، جی نیز به اثبات رسیدمتغیر میان تاثیرگذاری

نفر از  153تحول آفرین بر عوامل بهبود سازمانی مانند خلاقیت و نوآوری صورت گرفت ، می توان به پژوهشی که بر روی 
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غیرهای . این پژوهش نیز بر رابطه ی معنی دار و مثبت متکارکنان ادارات کل دیوان محاسبات کشور صورت گرفت، اشاره نمود 

در پژوهشی که با هدف بررسی رابطه ی سبک های رهبری و توانمند . (1394) نجفی، عباسی منزه، دفوق الذکر تاکید داشته ان

ل آفرین بر نفر از کارکنان بیمارستان های شهر ایلام صورت گرفت، مشخص شد که رهبری تحو 182سازی کارکنان بر روی 

روی انگیزش کارکنان تاثیر ندارد اما ویژگی های آرمانی و ملاحظات فردی به عنوان ابعاد توانمند سازی کارکنان ، متاثر از این 

نفر ازکارکنان  300پژوهشی که بر روی  . (1394)میرحسینی و همکاران، و با آن رابطه ی مستقیمی دارند سبک بوده

ت نیز به بررسی رضایت کارکنان با تاثیر پذیری از متغیرهای مهارت سیاسی، هوش هیجانی و شهرداری بندرعباس صورت گرف

سبک رهبری تحول آفرین پرداخت .در این پژوهش نیز رابطه ی مستقیم و معنی دار متغیرهای مورد بررسی ، به اثبات رسیده 

موضوع می توان به پژوهشی اشاره نمود که در ، در این از دیگر پژوهش های صورت گرفته.(1394است)تابلی و همکاران ، 

. در این پژوهش رابطه ی شناسی ارشد صورت گرفت اشاره نمودنفر ازدانشجویان کار 320دانشگاه شهید چمران اهواز بر روی 

ز هش ، هر یک او پس از انجام پژو دم مداخله مورد بررسی قرار گرفت، تبادلی و عهیجانی با سبک رهبری تحول آفرین هوش

به عنوان  متغیرهای مستقل ،با در نظر گرفتن میزان تاثیرگذاریشان بر هوش هیجانی، به عنوان متغیر  ،این سبک های رهبری

 .(1393وابسطه،  مورد رتبه بندی قرار گرفتند ) رعدی افسوران و همکاران، 

نفر از دانشجویان دانشگاهی  107ر روی از پژوهش های صورت گرفته در خارج از ایران می توان به پژوهشی اشاره نمود که ب

در نروژ صورت گرفت . در این پژوهش با این استدلال که مولفه های رهبری تحول آفرین می توانند با تمرکز بر نیاز رشد و 

ده  توسعه ی افراد موجب ارتقای کارکنان گردد، به تاثیربررسی سبک رهبری تحول آفرین بر رفتار حرفه ای کارکنان پرداخته ش

در پژوهش دیگر که در آمریکا توسط .  (Hetland et al, 2018) تاثیر گذاری را اثبات نموده است و نتایج پژوهش، این

محققلنی از نیوروک و تگزاس،  صورت گرفت، با هدف یکپارچه سازی دیدگاههای چندگانه رفتارسازمانی، مربوط به یادگیری و 

ین بر یادگیری سازمانی زنجیره تامین پرداخته شد . در این میان ابهام زدایی زنجیره رهبری، به بررسی تاثیر رهبری تحول آفر

تامین در محیط عملیاتی، نقش متغیر میانجی را ایفا می نمود . نتایج به دست آمده از این پژوهش ، نشان داد که جهت گیری 

 (Ojha et al,2018)، قرار دارد هنگی زنجیره تامینول آفرین و هماهای یادگیری سازمانی، تحت تاثیر رابطه ی بین رهبری تح

نفر از کارکنان هتلی در چین ، انجام داده شد، به بررسی تاثیر جایگزینی سبک رهبری تحول آفرین  464پژوهشی که بر روی 

ی سبک های به جای رهبری سرکوب گرا ، بر روی رضایت شغلی کارکنان پرداخته است . نتایج مثبت و قابل توجه این جایگزین

از دیگر پژوهش های صورت گرفته . (Li, Yuan, 2017)رهبری، بر روی رضایت کارکنان در این پژوهش به اثبات رسیده است 

از این دست می توان به پژوهشی اشاره نمود که برای نشان دادن رابطه اثرگذاری رهبری تحول آفرین بر خلاقیت کارکنان با 

، بر تعامل مثبت این سه نام صورت گرفت . نتایج این پژوهشمحیط های دانش بنیان ویت استفاده از سرمایه اجتماعی در

در بررسی رابطه ی بین رهبری تحول آفرین و طراحی .  (Liu, 2017)فاکتور در یک محیط یادگیرنده ، تاکید داشته است 

فت، نشان داد که رهبری تحول آفرین با جفت از سرپرستان و زیردستانشان صورت گر 185حرفه ای که در کشور هلند بر روی 

توسل به مولفه های گسترش کار ، یعنی جستجوی منابع، جستجوی چالش ها، و کاهش تقاضا، باعث افزایش کارایی کارکنان و 

کمتر  افزایش سازگاری آنها در محیط کار می گردد . البته این تاثیر ، زمانی که کارکنان در سطوح بالاتر سازمانی هستند،

در پژوهش مشترکی که در دانشگاه شفیلد انگلستان و دانشگاه فردریش الکساندر لاگمن . (Wang et al, 2017) خواهد بود

درک معلمان از سبک رهبری تحول آفرین و د دانشگاه صورت گرفت، به رابطه نفر از اساتی 200نورنبرگ آلمان بر روی 

آنها، پرداخته شد . این پژوهش نشان داد که در شرایط عادی هیچ رابطه ای بین شکوفایی آنها با تاکید بر تسلط برکار و فعالیت 

ادراک معلمین از رهبری تحول آفرین و پیشرفت کاری آنها وجودندارد . اما زمانی که در شرایط خستگی عاطفی به سر می 

اگر چه نقش .  (Niessen et al, 2017) جب بهبود عملکرد آنها گردیده استبرند، به کارگیری سبک رهبری تحول آفرین مو

مدیر  200رهبری تحول آفرین بر موفقیت پروژه ها ، توسط تحقیقات زیادی به اثبات رسیده است، در پژوهشی که بر روی 

. در این ش تر بودن این ارتباط پرداخته شدپروژه در اتیوپی صورت گرفت، به نقش میانجی گری تیم های سازمانی بر اثربخ
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پژوهش اثبات شد که ایجاد یک تیم می تواند تاثیر رهبری تحول آفرین بر موفقیت پروژه ها را به میزان زیادی افزایش دهد . 

((Aga et al, 2016   با توجه به محدودیت های زیادی که در سازمانهای دولتی ایران وجود دارد و بوروکراسی شدید حاکم بر

رهبری تحول آفرین بر عملکرد سازمان، کارکنان و مشتریان در چنین سازمانهایی، و مشاهده  اثر آنها، بررسی تاثیرگذاری 

بخش بودن یا نبودن این سبک از رهبری در چنین سیستم های بسته و غیر منعطفی، به عنوان یک کار جدید، نوآوری این 

 پژوهش محسوب می شود . 

 روش تحقیق  -4
واحد اداری را شامل می شود . اطلاعات جمعیت  15ر از کارکنان کمیته امداد استان البرز در نف 414جامعه آماری این پژوهش 

 مشخص شده است .  3شناختی جامعه آماری فوق مطابق جدول
 : اطلاعات جمعیت شناختی مربوط به جامعه آماری 3جدول 

 حجم نمونه  جمع رسمی  غیر رسمی  عنوان واحد  ردیف 

 48 100 74 26 اداره کل  1

 21 44 18 26 کرج  1اداره ناحیه  2

 21 44 14 30 کرج 2اداره ناحیه  3

 9 19 10 9 کرج 3اداره ناحیه  4

 3 7 6 1 کرج 4اداره ناحیه  5

 11 22 10 12 اداره ماهدشت  6

 7 15 6 9 اداره محمدشهر  7

 3 5 3 2 نساء  8

 20 42 18 24 ساوجبلاغ  9

 3 7 5 2 اداره چهارباغ  10

 16 33 14 19 نظرآباد  11

 6 12 8 4 طالقان  12

 5 10 5 5 اشتهارد  13

 23 47 17 30 فردیس  14

 4 7 0 7 اردوگاه 15

 200 414 208 206 جمع

ی موردنیاز در این تعداد کل نمونه ای با حجم محدود،برای تعیین حجم نمونه در جامعه (1رابطه)با استفاده از فرمول کوکران 

ی موردبررسی در این پژوهش انتخاب عنوان نمونهبه نفر از اعضای این جامعه 200نفر است که  199.511064278ش، پژوه

 گردیدند.
 

 

 :1رابطه 

 

 
 

 

پنج  یدر سطح خطا شود.میاستفاده  5/0 یعنیها از حداکثر مقدار آن یزن qو  p یجاحجم جامعه است. به Nفرمول  یندر ا

 . شوددر نظر گرفته می 8416/3برابر  2Zو  05/0برابر  dدرصد 
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ی تصادفی نه گیرنمواز آنجایی که واحدهای مختلف در مناطق جغرافیای متفاوت و دارای شرایط ناهمگونی هستند ، از روش 

 Nآماری ی از جامعه nی ، در مقایسه با حجم نمونهNi از جامعه niی اندازهای بهبرای تخصیص مناسب نمونه طبقه بندی شده،

 استفاده شده است .  ، متناسب با جمعیت آن بخش،( برای محاسبه حجم نمونه در هر واحد2)رابطهاز 
:2رابطه    

 

ی و مورد استفاده تناسب با هر شاخص و متغیر طراحسوالی است که م 27اطلاعات در این پژوهش، پرسشنامه  ابزار جمع آوری

 یخوباخص را بهشده تا بتواند ابعاد مختلف آن شهر شاخص، پنج سؤال در نظر گرفته یپرسشنامه، برا یندر ا. قرار گرفته است

صورت پراکنده هلات بسؤا یرد،سؤالات مرتبط با آن، قرار نگ یرپاسخ دادن به هر سؤال تحت تأث ینکهمنظور ا به پوشش دهد؛ و

 . شده اند یعگرفته و تجمکنار هم قرار یل،زمان تحل یت،( در پرسشنامه قرارگرفته و درنها4)جدول 
 

 ها در پرسشنامهاز مؤلفه یکها و سؤالات مربوط به هر مؤلفه: 4جدول 

هامؤلفه هاسؤالات مربوط به هر یک از مؤلفه   

 23و  21و  19و  17و  15و  13و  11و  9و  7و  5و  3و  1 آفرین تحول رهبری
 26و  20و  14و  8و  2 سازمانی سازی توانمند

  25و  22و  16و  10و  4 رکنانکا رضایت
 27و  24و  18و  12و  6 رضایت ارباب رجوع

 ،رار گرفت بوطه قروایی محتوایی ابزار جمع آوری اطلاعات ، پس از اینکه پرسشنامه در اختیار کارشناسان و متخصصان مر

 . شده استتفادهپرسشنامه اس ایییپا یمحاسبه یبرا ،3مطابق رابطهکرونباخ  یپژوهش از روش آلفا یندر اتأیید شده و 
 

:3رابطه    

  

 
 

اخ با استفاده از کرونب یپژوهش آلفا ینکل سؤالات است. ا یانسوار ^2δهر سؤال و یانسوار 2Siتعداد سؤالات،  Kکه در آن 

 ست .  ا ی آن به دست آمدهبرا 0.755شده و مقدار محاسبه 5مطابق جدول  Reliability analysisو  SPSSافزار نرم
 : مقدار آلفای کرونباخ محاسبه شده برای پرسشنامه5جدول 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.755 19 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 200 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 200 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
)برای اطمینان حاصل کردن از  1آزمون نرمال بودن کومولوگروف اسمیرنوف، آماری به کار رفته در این پژوهش آزمون های

ی آماری موردپژوهش( و آزمون فرض ضریب همبستگی) پس از امتیاز یابی  متغیرهای پژوهش با طیف نرمال بودن جامعه

، کم عدد 1برای خیلی کم عدد بر اساس طیف لیکرت می باشند . و محاسبه معادله خط رگرسیون   لیکرت و کمی سازی آنها(

در نظر گرفته می شود . و این مقادیر کمی شده برای تجزیه و تحلیل در  5و خیلی زیاد عدد  4، زیاد عدد 3، متوسط عدد 2

 مورد استفاده قرار می گیرد . SPSSنرم افزار 

                                                           
1 - Kolmograph-Smirnov 
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 شی پژوهیافته ها - 5
مده از این اساس نتایج به دست آ استفاده شد . بر یرنوفاسم-کولوموگروفبه منظور اطمینان از نرمال بودن داده ها از آزمون 

) حد معمول آلفا در سطح معنی داری  0.05بیشتر از به دست آمده کهاین مقادیر، همگی  6مطابق جدول  Sigآزمون مقدار 

 و می توان از آزمون های پارامتریک برای تجزیه و تحلیل آماری استفاده نمود  است .است(توزیع داده ها نرمال  95%
: بررسی نرمال بودن داده ها با استفاده از آزمون کومولگروف اسمیرنوف 6جدول   

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  

 

Transformationa

l leadership 

Structural 

empowerment 

Employee 

satisfaction 

Customer 

Satisfaction 

N 200 200 200 200 

Uniform Parametersa,b Minimum 2c 4 17 21 

Maximum 2 5 21 26 

Most Extreme Differences Absolute  .640 .210 .310 

Positive  .360 .160 .310 

Negative  -.640 -.210 -.240 

Kolmogorov-Smirnov Z  9.051 2.970 4.384 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .144 .232 .072 

a. Test distribution is Uniform. 

b. Calculated from data. 

c. The distribution has no variance for this variable. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test cannot be performed. 

 

بین دو متغیر به صورت مستقل و وابسطه است و توزیع داده ها نیز نرمال  از آنجایی که هدف، در این پژوهش بررسیی رابطه ی

بین رهبری تحول آفرین فرضیه ی اول رابطه بین . ادله خط رگرسیون استفاده می کنیمهستند از آزمون فرض همبستگی و مع

بری تحول آفرین متغیر طه و رهمتغیر وابس . که توانمد سازی سازمانیرا مورد بررسی قرار می دهد و توانمد سازی سازمانی

 در مورد فرضیه اول در اختیار ما قرار می گیرد . 7طلاعات به دست آمده مطابق جدول ا مستقل است. 
 : معادله خط رگرسیون و ضریب همبستگی در فرضیه اول 7جدول

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .438a .192 .023 .018 

a. Predictors: (Constant), Structural empowerment 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.904 .044  43.089 .000 

Structural empowerment .030 .012 .168 2.397 .003 

a. Dependent Variable: Transformational leadership 

بین توانمد سازی سازمانی و رضایت کارکنان را مورد بررسی قرار می دهد  فرضیه ی سوم نیز رابطه فرضیه دوم رابطه ی بین  

ل در هر دو فرضیه ، یکی است ی بین توانمندی سازمانی و رضایت ارباب رجوع را بررسی می کند . از آنجایی که متغیر مستق
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 در اختیار ما قرار خواهد گرفت.  8 استفاده نموده و اطلاعات به صورت جدول  spssاز همبستگی چندگانه در نرم افزار 
 سیون و ضریب همبستگی در فرضیه دوم و سوم: معادله خط رگر8دولج

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .569a .324 .006 .052 

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Employee satisfaction 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.515 .551  4.560 .000 

Employee satisfaction .143 .144 .081 .992 .004 

Customer Satisfaction .134 .174 .063 .773 .001 

a. Dependent Variable: Structural empowerment 

فرضیه آخر نیز متغیر رضایت کارکنان به عنوان متغیر مستقل و رضایت ارباب رجوع به عنوان متغیر وابسطه مورد بررسی  در

 در اختیار ما قرار گرفته است .  9رار می گیرد که نتایج یه صورت جدولق

 چهارم : معادله خط رگرسیون و ضریب همبستگی در فرضیه 9لجدو

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .748a .560 .246 .008 

a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .593 .268  2.210 .002 

Customer Satisfaction .604 .074 .500 8.129 .000 

a. Dependent Variable: Employee satisfaction 

رگرسیون هر یک از تحلیل های بدست آمده برای چهار فرضیه ی  معادلهدر نهایت ، جمع بندی افته های این پژوهش شامل : 

 . ارائه می گردد 10به صورت جدول  ، به همراه ضریب تعیین، ضریب همبستگی پیرسون و ضریب استاندارداین پژوهش

 اسب با هر یک از فرضیات پژوهشمتن و ضرایب با اهمیت معادله خط رگرسیون : 10لجدو

 ضریب تعیین ضریت همبستگی ضریب استاندارد معادله خط رگرسیون فرضیات پژوهش

 Y= 1.904+0.3x .168 .438 .192 فرضیه اول

 Y=2.515+0.143x .081 .569 .324 فرضیه دوم

 Y=2.515+0.134x .063 .569 .324 فرضیه سوم

 Y=0.593+0.604x .500 .748 .560 فرضیه چهارم

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

  

 

 نتیجه گیری  – 6

فرضیه یک پژوهش به بررسی رابطه بین رهبری تحول آفرین و توانمد سازی سازمانی پرداخته است وجود ضریب همبستگی به 

،رابطه ی مستقیم را اثبات می کند .  7در جدول Constantنشان دهنده ی وجود این رابطه است . مقدار مثبت  0.438اندازه 

به عنوان متغیر وابسطه مورد بررسی قرار  کارکنان یتو رضا به عنوان متغیر مستقل  یسازمان یانمد سازتودر فرضیه دوم 

است . مقدار ضریب همبستگی در فرضیه سوم نیز با توجه به یکسان  0.569گرفته . مقدار ضریب همبستگی در این رابطه، 

، رابطه مستقیم را در هر دو 8مطابق با جدول  2.515قدار بودن متغیر مستقل، همین میزان است . مثبت بودن شیب خط با م

 0.748فرضیه دوم و سوم به اثبات می رساند . در فرضیه ی چهارم نیز رابط بین رضایت کارکنان و رضایت مشتریان با مقدار 

همه فرضیات  . در، به اثبات رسیده است9در جدول  برای ضریب همبستگی و مثبت بودن مقدار ثابت معادله خط رگرسیون

با توجه به نتایج به دست آمده از ه دست آمده را اثبات می نماید. برابر با صفر بوده که معنی دار بودن مقادیر ب sigمقدار 

( مشخص می شود که متغیر های وابسطه ی پژوهش  2R) 1تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده و میزان ضریب تعیین 

، محاسبه یهمبستگ یبصورت مجذور ضربه که  2Rی مستقل، تاثیر پذیری دارند  مقدار به میزان زیادی از متغیر ها

چه مقدار از عبارت دیگر به  است یگرد یرمتغ یانساز وار یناش یک متغیر یانسکه چند درصد از کل وار نشان می دهدشودمی

ریب تعیین برای این پژوهش، مقادیر قابل مقادیر به دست آمده ضتبیین شود.  می تواند توسط متغیر مستقل متغیر وابسته

قبولی است . که صرف نظر از اثبات وجود رابطه ی بین متغیرهای مستقل و وابسطه ، معنی داری آنها را نیز اثبات می کند. از 

ا ( در تمامی فرضیات مخالف صفر بوده و ب 9و  8و  7جدول های )  Coefficientsجداول در   Constantمقدار ثابت طرفی

 یزاننشان گر میا همان مقدار بتا  2معنا دار بودن آنها نیز اثبات شده است . ضریب رگرسیونی استاندارد sigصفر بودن مقدار 

را بر  یرتاث ینتر یشها ب یرکه کدام متغ یمکن یینتعاین مقدار به ما کمک می کند تا  مستقل بر وابسته است. یرمتغ یرتاث

بر رضایت ارباب رجوع ایج به دست آمده به نظر می رسد رضایت کارکنان ، تاثیر بسیار زیادی تبه ن . با توجهوابسته دارند یرمتغ

هستند ،  یدر هر سازمان یتموفق یپژوهش ، از شاخص ها یندر ا یمورد بررس یرهایاز متغ یککه هر  ییاز آنجاداشته باشند. 

 یادز یریپذ یراستان البرز، پس از تاث ینیامداد امام خم یتهمبه دست آمده از کارکنان ک یجرسد با توجه به نتا یبه نظر م

 داشته باشد . ییبه سزا یرکارکنان تاث یترضا یبر رو یسازمان ندیکارکنان ، توانم یتمندیارباب رجوع از رضا یترضا

 

 پیشنهادات  – 7

ا بر ارتباط ود . دت آتی تقسیم می شپیشنهادات این پژوهش ب دو دسته ی پیشنهاات کاربردی و پیشنهادات مربوط به تحقیقا

لکرد بهبود عم منظور شود تا به یم یشنهادپژوهش در سازمان مورد اجرا، پ ینا یجبا در نظر گرفتن نتاپیشنهادات کاربردی : 

جام امور ان یامناسب بر یزیکیف یبا در نظر گرفتن فضا یستبا یم ین،تحول آفر یریتمد یبر شاخص ها یدسازمان، با تاک

د و ضمن اشته باشنجوع دبا ارباب ر یمانهصم یکارکنان تعامل رز،استان الب ینیامداد امام خم یتهبوط به ارباب رجوع، در کممر

ده ش یفتعر یداردهامربوط به ارباب رجوع،  امور مربوطه را در زمان درست، طبق استان یعلاقه نشان دادن به انجام کارها

 ینه انان به گوه کارکب حولهم یکارها ینکه، علاوه بر ا یستبا یامر، م ینمنظور تحقق احوزه خدمات به انجام رسانند. و به 

کارکنان از  ،فرین( )برگرفته از مولفه ی توجه به تفاوت های فردی در رهبری تحول آیندانجام آن برآ یباشند که از عهده 

اشند. ببا آنها  یمل خوقرار گرفته و در تعا یزخود ن یانکارفرما یتبرخوردار بوده مورد حما یزن یعادلانه ا یایحقوق و مزا

، ضمن انر سازمد یاز رشد و ترق یانداز مناسب مچشترغیب ذهنی کارکنان توسط رهبری تحول آفرین در سازمان با ارائه ی 

 یرائه ب اد موجتوان یم کهاست  یعوامل یگراز دبوده  یکدیگردرک متقابل از  یبرخوردار بودن از همکاران خوب که دارا

  .یدنما ینتام یزارباب رجوع را ن یترضا یجهو در نت یدهخدمات بهتر توسط کارکنان گرد

                                                           

1 -R Square 
2 - Standardized Coefficients  
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با توجه به اینکه در این پژوهش به وجود ارتباط معنی دار بین متغیرهای اعلام شده پرداخته شده، پیشنهاد می شود در 

، به تعیین میزان اثرگذاری هر شاخص 1حلیل پوششی داده هاپژوهش های آتی با به کار گیری ابزارهای دیگر مدیریتی مانند ت

بر متغیرهای مورد بررسی) یا متغیرهای مشابه ( پرداخته و ضمن ارزش گذاری هر مولفه، به ایجاد الگویی پیش بینی کننده 

 برای رفتار کارکنان در سازمان های خدماتی)یا تولیدی( پرداخت. 

 منابع -8
 کارکنان بین در رینآف تحول رهبری و سازمانی فرهنگ بین رابطه(. 1396. ) محسن ، منش انصاری و قاسم ، اسکندری و حمید تابلی، (1

 195- 218 ، 30پیاپی ، 2شماره ، آموزشی مدیریت در نو رهیافتی علمیژوهشی فصلنامه.  فارس های زندان کل اداره

 تحول رهبری بکس بین رابطه در سیاسی مهارت و هیجانی وشه نقش تبین(. 1394.) مهدی مصلحی، و آلما فرامرزی، و حمید تابلی، (2

 237 – 248 ، 40شماره ، شهری مدیریت فصلنامه(. بندرعباس شهرداری موردی مطالعه) کارکنان شغلی یت رضا با مدیران آفرین

 گری میانجی با میعل اتهی اعضای شغلی عملکرد بر آفرین تحول رهبری تاثیر(. 1394. )علی احمد اللهی، روح و عبدالعلی جلالی، (3

 1-16 هجدهم، و هفدهم شماره ششم، سال دولتی، مدیریت رسالت فصلنامه. شغلی درگیری

رماندهی فرکنان ستاد کا)تأثیر توانمندسازی روانشناختی بر رضایت شغلی و استرس شغلی بر تعهد سازمانی ( . 1392) جعفری، افشین  (4

 3-1،دوره ششم،  18انش انتظامی آذربایجان غربی، شماره ، فصلنامه د(انتظامی استان آذربایجان غربی

اونت نیروی انسانی (. بررسی میزان رضایت مندی مراجعین به مع1393خادم، سید مهدی و فخر سعادت، زهره و افراز کنجین، ضیاء ) (5

 51 -76، 36ره ناجا از کیفیت خدمات ارائه شده )تکریم ارباب رجوع( ، نشریه علمی ترویجی ناجا ، سال نهم ، شما

دیریت پرستاری، سال م(تبیین ماهیت مفهوم رضایت شغلی : مطالعه مروری، فصلنامه 1391راوری، علی و میرزایی،طیبه و ونکی، زهره) (6

 61-71اول، دوره اول، شماره چهارم، 

 در خدمت و دفراین ینوآور و آفرین تحول رهبری ارتباط(. 1396.)علیرضا نصرآبادی، نیکبخت و حسن درویش، و حمیده راوند، (7

 58- 66 ، 3 شماره ،12 دوره. ایران پرستاری پژوهش نشریه.  تهران پزشکی علوم دانشگاه منتخب آموزشی بیمارستان

 نظر در با آفرین تحول ریرهب میانجی نقش با کارکنان توانمندی بر سازمانی عدالت تاثیر(. 1396.)اصغر پهلوان، و حاجیه فرجاد، رجبی (8

 65-79 هفتم، و یست شماره ، هفتم سال دولتی، مدیریت رسالت فصلنامه.  پزشکی علوم دانشگاه های مشی خط گرفتن

 هیجانی هوش چندگانه و ساده رابطه بررسی(. 1393.)مریم ، دهدشتی و محبوبه  ، شفیع محمد و عبدالله پارسا، و نقی افسوران، رعدی (9

 117 – 135 ، 27 رهشما هفتم، سال ارزشیابی، و آموزش پژوهشی علمی نشریه .مداخله عدم و تبادلی آفرین، تحول رهبری سبکهای با

 به توجه با غلیش فرسودگی و زندگی از رضایت رابطه بررسی(. 1395.)سیدعبدالرسول ، حسینی و سعید سپهری، و امین زارع، (10

( .  شیراز شهر 3 همنطق پرورش و آموزش در شاغل فرهنگی زنان: مطالعه مورد) کار به اعتیاد و آفرین تحول رهبری گر تعدیل نقش

 93 -114 سوم، شماره هفتم، سال ، جامعه و زن پژوهش علمی فصلنامه

فاده از مدل سرکوال . (بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریانبا است1391زیویار، فرزادو ضیائی، محمد صادق و نرگسیان ، جواد) (11

 173-186(، 6سال دوم، شماره سوم، شماره پیاپی)یقات بازاریابی نوین، پژوهشی تحق-فصلنامه علمی

 شهرداری در) کارکنان خودکارآمدی بر آفرین تحول رهبری سبک تاثیر(. 1394.)مهدی آرانی، سکوت و اشرف منصوری، شاه (12

 43-48 ،21 تحول،شماره و توسعه مدیریت مجله(. بیدگل و آران شهرستان

عدالت  سبک رهبری و (.تعیین رابطه بین جو سازمانی ،1391بی نهاد، منیره.)شفیع پور مطلق، فرهاد و خدیوی، اسدالله و ترا (13

حد اسلامی وا اه آزادسازمانی با انگیزه توفیق طلبی سازمانی مبتنی بر میانجی گری تعهد سازمانی) مطالعه موردی: اساتید دانشگ

 113-125محلات(.فصلنامه علمی پژوهشی تحقیقات مدیریت آموزشی،سال چهارم، شماره دوم،

ایت شغلی کارکنان، (. ارتباط ابعاد مختلف اعتماد سازمانی با رض1394شمس، شهاب الدین و اسفندیاری مقدم، امیر تیمور )  (14

  171 -185، 77فصلنامه علمی پژوهشی مدیریت) بهبود و تحول(، سال بیست و سوم، شکاره 

پنجم،  سانی ناجا، سال، فصلنامه منابع ان(الزامات و مدلها تعاریف،)(توانمند سازی کارکنان1389)شهبازی، بهزاد و همکاران  (15

 5-33، بیست و یکم شماره

                                                           
1 - Data Envelopment Analysis (DEA) 
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 اجتماعی تامین سازمان در دانش مدیریت و آفرین تحول رهبری بین رابطه بررسی( . 1396.) ایرج سلطانی، و اعظم ، طاهری (16

 91 -102 ششم، و بیست شماره هشتم، سال دولتی، مدیریت رسالت فصلنامه. بختیاری چهارمحال استان

 تحول رهبری میان ارتباط در دانش مدیریت ای واسطه نقش(. 1395.)مجتبی بذرافشان، و هاجر بخش، روح و محمد فرزانه، (17

 29-40 ، سوم و بیست شماره هفتم، سال دولتی، مدیریت رسالت فصلنامه. سازمانی نوآوری و آفرین

(. بررسی رابطه انگیزه توفیق طلبی و عملکرد کارکنان 1389اروندی، مریم.)قاسمی نامقی، محمد و نعمت پو، علی محمد و بهد (18

 37-61)مالعه موردی : شرکت مخابرات شهرستان شوشتر(. مجله علمی پژوهشی رسالت مدیریت دولتی ، سال اول، پیش شماره دوم، 

بر اساس مدل  یروانشناخت یانمندسازرابطه تو یبررس(. 1394قربانی، محمود و استادی ایرج، مرضیه و قربانی اجقان، ندا) (19

 یکهایتکن ابزار و یالملل ینکنفرانس ب یندوم .شهر بجنورد یدانش کارکنان دانشگاه جامع علوم پزشک یریتبا مد یشراو م یتزراسپر

 یریتمد

 سازمان در یسازمان تعهد و آفرین تحول رهبری رابطه( . 1394.) اعظم البرزی، محمدی و حمیده جو، رشادت و فاطمه مشاری، (20

 74-90 ، بیست و نوزده شماره ، ششم سال دولتی، مدیریت رسالت فصلنامه. تهران شهر پرورش و آموزش

 مورد)دانشگاهها آفرین تحول رهبری در فرهنگی هوش نقش( . 1395.) مسعود ، زاده احمد و جواد پورکریمی، و رباب ملائی، (21

 97 -114، اول شماره ششم، سال ، 18میاسلا دانشگاه در فرهنگ( . تهران دانشگاه: مطالعه

( بررسی ابعاد توانمند سازی نیروهای 1388مهر علی زاده ، یدالله و رعدی افسوران، نقی و پارسا، عبدالله و معتمدی، محمدعلی) (22

ید چمران اهواز ، انسانی در سازمان های دولتی ) مورد کاوی یکی از سازمان های مورد مطالعه ایران ( مجله علوم تربیتی دانشگاه شه

 75-96، 2، شماره 2-18دوره ششم، سال 

 تحول رهبری های سبک بین رابطه( 1396.) عباس نصراللهی، و اردشیر ، شیری و اسفندیار محمدی، و عبدالمراد میرحسینی، (23

 شماره سه، و بیست دوره ،ایلام پزشکی علوم دانشگاه علمی مجله.ایلام شهر های بیمارستان کارکنان سازی توانمد با تبادلی و آفرین

 1 -7 ، سوم

 محاسبات دیوان در سازمانی نوآوری و خلاقیت بر آفرین تحول رهبری تاثیر بررسی(. 1394.)صدیقه منزه، عباسی و امیر نجفی، (24

 73- 100 ،58 شماره بیستم، سال راهبردی، مدیریت های پژوهش.  ساختاری معادلات مدل بر مبتنی آنها بین روابط مدلسازی و کشور

25) Aga, D. A., Noorderhaven, N., & Vallejo, B. (2016). Transformational leadership and project success: The 

mediating role of team-building. International Journal of Project Management, 34(5), 806-818. 

26) Alhelalat, J. A., Ma’moun, A. H., & Twaissi, N. M. (2017). The impact of personal and functional aspects of 

restaurant employee service behaviour on customer satisfaction. International Journal of Hospitality 

Management, 66, 46-53. 

27) Arokiasamy, A. R. A., Abdullah, A. G. K., Ahmad, M. Z., & Ismail, A. (2016). Transformational 

Leadership of School Principals and Organizational Health of Primary School Teachers in Malaysia. 

Procedia-Social and Behavioral Sciences, 229, 151-157. 
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Abstract 

The organizations seeking growth and survival must choose a performance that satisfies 

employees and customers and also realizes the goals of the organization. Governmental 

organizations are generally affected by job recession of employees, low motivation, lack of 

hope for growth, and lack of successors. Pushing followers to a higher level of ethics and 

motivation and encouraging them to follow collective goals rather than personal interests, 

Transformational leadership can be a good way to create organizational change and can 

motivate employees and clarify organizational goals to accelerate achieving the goals. This 

research was carried out with the aim that transformational leadership can lead to the 

empowerment of the organization and, therefore, the satisfaction of the employees and the 

customer. This research is an applied research in terms of results, and is a cross-sectional one 

in terms of time, and is an inductive one in terms of implementation logic, and is a 

descriptive-case one in terms of aim and is a quantitative one in terms of implementation 

process. The statistical population of this research includes 414 employees of the Alborz 

Relief Foundation in 2018. 200 members of this population were selected as samples using a 

randomized stratified sampling method. The data collection tool was a questionnaire of 27 

questions with Cronbach's alpha of 0.755. The statistical tests used in this study include the 

Komologlov-Smirnov test, the hypothesis of correlation coefficient and regression test. By 

proving all the research hypotheses, it has been shown that in comparison with the other 

variables, there is higher correlation between employee satisfaction and customer satisfaction 

based on transformational leadership pattern. Sincere interaction of the employees with the 

customers, the provision of services in accordance with the standard, employee support by 

employers, and the allocation of fair salaries and benefits to the employers can increase 

satisfaction. 
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