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Abstract 
Objective: This study was conducted to identify a model for designing a model for 
removing barriers and executive mechanisms for implementing service 
leadership in the Health Insurance Organization. Method: The present study is 
exploratory and qualitative. Content analysis method has been used to identify 
server leadership mechanisms. The statistical population of the study includes 
employees of different levels of the Health Insurance Organization that 12 people 
were selected based on theoretical saturation through purposive non-random 
sampling method. Library methods and semi-structured interviews were used to 
collect data. The data analysis method was theoretical coding derived from server 
leadership theories using MAxqda software. Results: The results obtained from 
data analysis show that the components of humility, service, trustworthiness, 
interaction with employees and collection and ethics are the most important 
barriers to implementation and executive mechanisms of health insurance 
service leadership, respectively. Using Max Kyoda software, the indicators 
desired by the experts are prioritized. In the total of the above interview texts, 62 
open codes related to obstacles affecting the implementation of servant 
leadership have been identified. Obstacles to servant leadership implementation 
are "inappropriate structure", "ethical barriers", "centralism and self-
centeredness" and "subordinate conditions", respectively. The components of 
ethics, cooperation, communication, planning and scientism are among the main 
mechanisms of servant leadership in the first to fifth priority, respectively. 
Conclusion: Using this model, both the weaknesses and obstacles to the 
implementation of this leadership style in the organization are identified, as well 
as the methods and executive mechanisms that lead to the improvement and 
development of service leadership. In addition, this model is based on self-
assessment and through it, organizations can self-evaluate their management 
methods, compare it with the management models introduced in this model, and 
try to improve it. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
Today, the need to use effective leaders to 
manage the affairs of organizations, 
including insurance, is significant given 
the complexity of societies and the rapid 
and unpredictable changes in the system 
of activities of scientific organizations in 
the age of globalization (Al-maaitah et al., 
2021). Since health is a vital right of every 
human being and the goal of every society, 
governments and organizations are 
considering themselves obliged to ensure 
the health of individuals and the needs of 
society. The governments are also 
responsible for providing public health 
insurance as one of the most important 
demands for development and progress 
(Wagstaff et al., 2008) because, as an 
effective mechanism, it ensures the safety 
of all members of society against diseases 
and health threats (Ebrahimpour et al., 
2008). 

A review of the general performance of 
Iran Health Insurance shows that despite 
the efforts made to promote health, the 
problems in this area have not yet been 
resolved. Research shows that "there are 
still" distinctive differences in 
management and leadership practices; 
new patterns are emerging that can 
provide innovative ways to better manage 
21st-century organizations. It can be seen 
that the low standards related to technical 
efficiency indicate a problem in the health 
insurance management system. 
Therefore, existence of servant leadership 
in health insurance is very important and 
with establishment and placement of 
servant leadership in health insurance, the 
performance of the whole complex will 
improve. 

2. Objective 
Considering the importance of this issue, 
the main question is what model of 
obstacles and executive mechanisms can 
be provided for servant leadership in the 
health insurance organizations? In 
addition, this model is based on self-
evaluation and through it, organizations 
can self-evaluate their management 
methods, compare themselves with the 
management models introduced in this 
model, and try to improve themselves. 
Therefore, it is necessary to study and 
analyze the structure of the country's 
health insurance management from the 
perspective of service leadership by using 
scientific methods. Therefore, the general 
purpose of this study is to identify the 
barriers as well as executive mechanisms 
for servant leadership in the East 
Azarbaijan Health Insurance Organization. 
This study has two main objectives, 
therefore (identifying the barriers to 
servant leadership in the East Azarbaijan 
Health Insurance Organization and 
executive mechanisms of servant 
leadership). 

3. Methodology 
The present research is qualitative in 
terms of purpose and method. Content 
analysis has been used in this research. 
The statistical population, sample, and 
sampling method were different according 
to the research questions so that for the 
first question, the statistical population 
included all management specialists in the 
field of health insurance in the East 
Azerbaijan Province. The sample size has 
been determined based on theoretical 
saturation through purposive non-
random sampling method or it has been 
criterion-oriented (criteria included: 
having a Ph.D. degree, work experience, 
etc.). The present study has been 
conducted to identify the barriers and 
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mechanisms of service leadership in 
health insurance of the East Azerbaijan 
Province. The data collection tool to 
answer the first and second questions of 
the research was a semi-structured 
interview that examined the obstacles and 
mechanisms. To collect data to answer the 
third and fourth questions of the research, 
i.e., to determine the priority of 
importance of each of the elements and 
components of service leadership, semi-
structured interview checklists were used 
and the data obtained were from the first 
question of the research. The method of 
analysis for the first question was citation-
inferential. For the second question, the 
prioritization was done using Maxqda 
Software. 

4. Results and Findings 
The results obtained from the data 
analysis show that the components of 
inappropriate structure, ethical barriers, 
centralism, self-centeredness, and 
subordinate conditions are among the 
main obstacles to the establishment of 
service leadership in the health insurance. 
The components of ethics, cooperation, 
communication, planning, and scientism 
are among the main mechanisms of 
servant leadership in the first to fifth 
priority, respectively. 

The results obtained from the data 
analysis show that the components of 
ethics, cooperation, communication, 
planning, and scientism are among the 
main mechanisms of establishing service 
leadership in the health insurance, 
respectively. 

The component of ethics, which is 
inherent in the nature of servant 
leadership, has been confirmed in this 
research. Management in the form of 
servant leadership should include 
adherence to moral values and consider 

paying attention to law and regulations as 
one of the ethical factors. In other words, 
servant leadership benefits from the 
components of behavioral and 
organizational ethics to manage the affairs 
and activities of the group in a non-
commanding and authoritative way. 
Regarding the component of an 
inappropriate structure that was 
confirmed in this study, it should be noted 
that without a doubt for any leadership 
style and in any organization, there must 
first be an appropriate structure, including 
rules, procedures, facilities, manpower, 
and relationships. The manager can be at 
the head of that organization. The 
foresight component has also been proven 
in the Larry Space model as the 
components of servant leadership; 
successful managers cannot be people 
who serve the organization without 
foresight. 

5. Conclusion and 
Implications 

Further discussion in line with the theories 
and models previously presented suggests 
that to implement servant leadership, 
efforts should be made to withstand the 
organizational pressures and strengthen 
the organizational culture. In the present 
study, it was stated that the mechanisms 
can be used to achieve the health 
insurance service leadership model. There 
are also facilitators and barriers that, by 
recognizing them, can be used to take an 
important step towards implementing the 
proposed model. To achieve the desired 
position of service leadership in the health 
insurance organization and enhance the 
components of servant leadership as a 
mechanism, holding training classes for 
senior managers and leaders of the Health 
Insurance Organization to increase their 
environmental knowledge and incorporate 
concepts related to servant leadership and 
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encourage them to servant behaviors can 
be useful. Also, considering the important 
role of culture in the success of servant 
leadership model, it is suggested that the 
health insurance organizations strengthen 

the culture of interaction with servant 
leadership by raising awareness about the 
role of learning in improving activities. 
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 چکیده
 اجرایی  سازوکارهای  و  موانع  رفع  برای  الگوی  طراحی  جهت  مدل  ارائه  شناسایی   باهدف  تحقیق  این:  هدف
  صورت به  و  اکتشافی  حاضر  تحقیق:  روش.  شد  انجام  سلامت  بیمه  سازمان  در  خدمتگزار  رهبری  سازیپیاده
  شده استفاده  خدمتگزار  رهبری  سازوکارهای  شناسایی  برای  محتوا  تحلیل  روش  از.  است  شدهانجام  کیفی
  مبنای   بر  نفر  12  که  است   سلامت  بیمه  سازمان  مختلف  سطوح  کارکنان  شامل  پژوهش  آماری  جامعه.  است
  آوری جمع   برای.  شدند  انتخاب  گیرینمونه  هدفمند  تصادفی  غیر  گیرینمونه  روش  طریق  از  نظری  اشباع
 ها،داده تحلیل روش. است شده استفاده  ساختاریافته نیمه هایمصاحبه و ایکتابخانه هایروش از دادها

 نتایج:  هایافته.  بود  MAxqda  افزارنرم  از  استفاده  با  خدمتگزار  رهبری  هایازنظریه  برگرفته  نظری  کدگذاری 
  قابلیت   رسانی،خدمت  فروتنی،  و  تواضع  هایمؤلفه  که  دهدمی  نشان  هاداده  تحلیل  تجزیه  از  آمدهدستبه

 سازوکارهای   و  سازیپیاده  موانع  ترینمهم  ترتیب  به  گراییاخلاق  و  مجموعه  و  کارکنان  با  تعامل  اعتماد،
  موردنظر   هایشاخص  کیودا،  مکس  افزارنرم  از  استفاده  با.  باشندمی  سلامت  بیمه  خدمتگزار  رهبری  اجرایی
 بر   تأثیرگذار  موانع  به  مربوط  باز  کد  62  فوق  مصاحبه  متون  درمجموع.  است  شده  بندیاولویت  خبرگان

 اهمیت  ترتیب  به  خدمتگزار  رهبری  سازیپیاده  موانع.  است  گردیده  مشخص  خدمتگزار  رهبری  سازیپیاده
".    زیردستان  شرایط"  و"    خودمحوری  و   تمرکزگرایی"  ،"  اخلاقی  موانع"،"  نامناسب  ساختار"    از  اندعبارت
 جزو  اهمیت   ترتیب  به  گراییعلم  و  ریزیبرنامه  ارتباطات،  همکاری،  و  تعاون  مداری،اخلاق  هایمؤلفه

  مدل،   این  از  گیریبهره   با:  نتیجه.اندقرارگرفته   پنجم  تا  اول  اولویت   در  خدمتگزار   رهبری  اصلی  سازوکارهای
 و  هاشیوه  هم   شود،می  مشخص  سازمان   در  رهبری  سبک  این  سازیپیاده  موانع  و  ضعف  نقاط  هم

  بر   مدل این این، بر علاوه. گرفتند انجامند،می خدمتگزار رهبري توسعه و بهبود به  که اجرایی سازوکارهای
  آن   خود،  مدیریتی  هایروش  خودارزیابی  ضمن  توانندمی   طریق  آن  از  ها سازمان  و  بوده  خودارزیابی  مبنای

 .بکوشند آن بهبود در و کنند مقایسه مدل، این در شدهمعرفی مدیریت الگوهای با را

 کلیدواژه ها: 
 موانع خدمتگزار، رهبری

 سازوکارهای سازی،پیاده
  بیمه سازمان اجرایی،

 گرایی اخلاق سلامت،
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 مقدمه 1
اداره    برای  اثرگذار  رهبرانی  از  استفاده  لزوم  امروزه 

سازمان بهامور  توجه  با  بیمه  ازجمله  پیچیدگی    ها 
غیرقابل  و  سریع  تغییرات  و  در  پیش جوامع  بینی 

عصر    های سازمان  هایفعالیتسیستم   در  علمی 
)المیت، مجالی، السود و    کندی مشدن طلب  جهانی 
هر   یاتیسلامتي حق ح( از آنجائی که 2021،  1المیت،

ها و  اجتماعي است و تمام دولت   هر   انسان و هدف 
تأمسازمان به  موظف  را  خود  افراد    نیها  سلامت 

مسئولز  انی  ،دانندیم و  بيمه    یهات یجامعه  دولت 
در شمار سلامت همگاني     یهاترین خواسته مهم   را 

است آن داده  قرار  پيشرفت  و  توسعه  جهت    ها 
لیندلو و  به   (؛2008،  2)وگستاف  عنوان سازوكاري  كه 

اثربخش، امنيت خاطر تمامي افراد جامعه در برابر  
ته  های ماریب عوامل  تضمين  و  را  سلامت  دیدکننده 
ملکی،   دینما یم و  پور  های  . سازمان(1387)ابراهیم 
سلامت یب ازجمله    مه  صندوق اهدافی    یی هاايجاد 

دارد )بوس و  جهت انباشت سرمايه و كاهش خطر  
ت2021،  3براکمن  کشور  (.  بیمه سلامت  نظام  وسعه 

های  ها مورد تأکید در سیاست ترین فرمان یکی از مهم 
نظام اهداف  کلی  از  یکی  و  توسعه  برنامه  قوانین   ،

ایران   سلامت  بیمه  سازمان  )میرزایی،   استاصلی 
با تشکیل این سازمان،   (.2013کریمی و حسین زاده،  

بزرگ از  اجتماعی  یکی  رفاه  نظام  اصلاحات  ترین 
کشور به عهده آن نهاده شده و زمینه تحقق اهداف  

ر  بلندی چون عدالت محوری، ارتقاء سطح کیفیت د
و بسط    یامه یارائه خدمات سلامت، رفع همپوشانی ب

ارجاع در   برنامه پزشک خانواده و نظام  و گسترش 
گردید  فراهم  کشور  و   سراسر  بارونی  و  )قاسمی 

  ن یتری اصل . بدیهی است که رهبری  (2015دهنوایی،  
مهم کیفیت و  در  عامل  بیمه  ترین  مراکز  به  بخشی 

و    شودی م محسوب   برناردتو  دجاتی،  )آردی، 
برای  2020،  4سودیبجو  رهبری  نقش  به  توجه   .)

 
1 Al-Maaitah,  Majali,  Alsoud,  & Al-maaitah 
2 Wagstaff & Lindelow 
3 Böse & Brauckmann 
4 Ardi & Djati Bernarto  Sudibjo 
5 Gandolfi & Stone 

شخصیت،   تغییر،  ایجاد  توانایی  در  بیمه  مدیریت 
اساسی،  هامهارت دانش،   و  هامهارت ی  اخلاقی  ی 

چالش  احرفهتعهدات   پر  شغل  عصر  هامه یبی  ی 
و   اهمیت  حاضر  است  اژهی وآینده  پیداکرده  ی 

 (. 2018، 5)گاندولفی و استون 

دليل   به  رهبرى  ماهيت  در  تحقيق  و  مطالعه 
و تحقق اهداف    شگرفى كه برانگيزش، عملكرد  تأثير

اهميت    سازمانى داشته همواره موضوع جذاب و حائز
نظران  ای كه توجه پژوهشگران و صاحب گونه بوده به 

ب را  حوزه  اين  است مشهور  داشته  مشغول  خود    ه 
برین  و  رفاه    .(2021،  6)کاربونارو  دیگر  طرف  از 

ی است که به وضعیت چندجانبه  سازوکاراجتماعی  
اقتصادی، اجتماعی و سیاسی معطوف بوده و حفظ  

انسان  مسئولیت یشأن  قبال  ،  در  جامعه  پذیری 
ها  ، ارتقاء توانمندی کلیت جامعه در قبال آن انسان

عرصه   همچنین  اهداف    یهادر  از  اجتماعی  و  فردی 
گذشته  ی هادر دهه  (.2020، 7)کدیا  اساسی آن است

خدمات   و  اقدامات  مجموعه  به  مفهوم  این  ابتدا 
و   افراد  نیاز  ارضاء  جهت  در  اجتماعی  گوناگون 

اجتماعی اطلاق  گروه بر مسائل  و غلبه  های جامعه 
به    (. 2019،  8)البگاوی   شدیم زمان  باگذشت  سپس 

خشنودی   آن  در  که  شد  اطلاق  شرایطی  مجموعه 
سلامت و    افراد در زندگی مطرح بود. در این میان،

ترین موضوعات در  یکی از بااهمیتهمگانی بودن آن 
است اجتماعی  رفاه  امروزی،  در سازمان.  حوزه  های 

م  ایفا  کلیدی  نقش  برگر  کنندی رهبران  و  ،  9)منگ 
2019 .) 

  مل عا  توانندی قدرت زیاد م شتن  داچون رهبران با   
در سازمان  مطلوبی  تغییرات  و  باشناصلاحات  د،  ها 

از   مسازمان  رهبران لذا  انتظار  در    رود ی ها    امر که 
برنامهتصمیم کنترل  گیری،  و  ارتباط  برقراری  ریزی، 
باشنددرگیری پرتوان  و  باصلاحیت  ، 10)اندرسون  ها، 

و نظریات    یها. در دهه (2018 اخیر مکاتب رهبری 

6 Carbonaro & Breen 
7 Kedia 
8 Albagawi 
9 Meng & Berger 
10 Andersen 
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شکل رهبری  زمینه  در  و  متعددی  جامعه به  گرفته 
معرفی  استعلمی  از  (2018،  1)متجی  شده   .

این د ج دیدگاه    توان ی به رهبری م  هادگاه یدیدترین 
تحول  تحول رهبری  و  تعاملگرا  عملآفرین،  گرا، گرا، 

را  مفره خدمتگزار  رهبری  دیدگاه  و  کاریزماتیک  ند، 
عنوان یک سبک  نام برد. نظریه رهبری خدمتگزار به 

بین   در  مدیریت  و  رهبری  در  اثربخش  اخلاقی 
رهبری از اهمیت بسیار بالایی برخوردار    یهاهینظر

ایدئال در    ی هاآن را یکی از سبک   توان ی است که م
آورد  شمار  به  انسانی  عوامل  به  ، 2)شویتز   توجه 

هبری خدمتگزار یک رهیافت در مورد رهبری  ر .  (2016
و خدمت است که در آن رهبر در مرحله اول خادم  

رهبر دوم  مرحله  در  و  پترس  است  و  )پارولینی،  ون 
ابزار  .  (2009،  3وینستون  خدمتگزار  رهبری  مدل 

محیط  از  افراد  کردن  آزاد  برای  و  مؤثری  سنتی  های 
است رهبران  توسط  کنترل  و    اعمال  )شکاری 

 (. 2012، 4نیکوپرور 

مناسب  همچنین سبک  یک  خدمتگزار  رهبري   ،
برانگیز و جدید مدیران در  رهبري براي نقش چالش 

وو، لیدن،  )  است   متبیمه و خدمات سلاهای  محیط
   (.2020، 5لیاو، واین 

با توجه به نقش    های بیمهشرکت  در این میان 
اعتلای   و  توسعه  در  سازمان  این  کلیدی  و  حساس 

هر سازمان دیگری نیازمند   همانند کشور،  ادی  صتقا
نانی  کبرخورداری از مدیران شایسته و کارآمد و نیز کار 

آینده تعالی و  است جو  هم  نگر  و  کاران،  )قاسمی 
که   (. 2015 است  این    بدیهی  رهبری  به  توجه 

از اولویتی  و مطالعه علمی در این راستا،  ها  سازمان
هست.   برخوردار  و    ای بر چراکه  ویژه  تغییر  ایجاد 

از    شایسته،رهبری    وجود،  وریو بهره کیفیت    بهبود
وجود رهبران کارآمد در  .  ترین موضوعات استمهم

  ن یترو عمده   نیتری ، اصلهاو شرکت   هارأس سازمان
آن   تعالی  و  رشد  اعامل  )نصر   ستمجموعه 

اصفهان    اصفهانی، نوری نصر  و  نتایج    (.2016،  6ی 
 

1 Matjie 
2 Schuetz 
3 Parolini, Patterson, K., & Winston 
4 Shekari & Nikooparvar 

از    های بررس بسیاری  در  که  است  این  از  حاکی 
توسعه تنها بخشی از مردم در برابر  کشورهای درحال 

سلامتی   خدمات  به  نیاز  از  ناشی  مالی  خطر 
بیمه سلامت    شوندی م محافظت   نظام    ها آن یعنی 

است.   عدم    ترینمهمگسیخته  موضوع  این  دلیل 
برای   مالی  منابع  کمبود  دولتمردان،  در  تعهد  وجود 
پوشش تمام جمعیت و نبود توانایی مدیریتی برای  

ی است. در حال حاضر،  امهیبی  هاصندوق مدیریت  
مهم  به  در  رهبری  بیمه  مراکز  موفقیت  عامل  ترین 

  من و موفق و لبریز از اعتماد، اطمینان ایجاد محیط ا
پیشرفت   استمرار  برای  شوق  و  گروهی  فعالیت  و 

میتبدیل توانا  رهبری  است.  مخاطرات  شده  تواند 
تغییر را کاهش داده، ارتباطات را مستمر و برقرار و  

تصمیم  قدرت  را  بالاخره  مختلف  سطوح  در  گیری 
 تقویت نماید. 

رهبري  برای  شناخت موانع و سازوکارهای اجرایی 
که    ابد یی ازآنجا ضرورت م بیمه سلامت  خدمتگزار در  

فکر شده تا  در نحوه تاین سبک رهبري باعث تغییر  
، به  بیمهاز تمرکز صرف بر نتایج  بیمه سلامتمراکز 

علاقه  سلامتی،  و  نیازهاي  رشد  و  ، شدگانبیمهها 
اصول    پزشکان از  پیروي  و  کنند  تمرکز  همکاران  و 

افراد  خدمات به  دهد که  رهبري خدمتگزار نشان می 
  خدمات سلامت شده  از روابط و استانداردهاي تعیین

(.  2020،  7دفه، صالحی و یوسفی )عسکری    ترندمهم
معتقد است كه به نظر گرين ليف  (،  2001)  8هورسمن 

اي تمام  رهبري خدمتگزار يك سبك محتمل رهبري بر 
بنابراين، با توجه به وجود    نهادهاي اجتماعي است. 

مناقشات و اختلافات بر سر تأثير رهبري خدمتگزار  
خصوص  به  جانبهو موفقیت همه   بر روي اثربخشي

سازمان  و    ،فراگیرهای  در  ابعاد  ی  هامؤلفه مطالعه 
خدمتگزار  در  به   رهبري  مدیریت  بهبود  منظور 

از  سازمان سلامت،  بیمه  خاصی  های  اهمیت 
از   علمی  در صورت عدم شناخت  و  برخوردار است 

موانع   با  مقابله  خدمتگزارچگونگی  این  رهبري   ،

5 Wu, Liden, Liao, & Wayne 
6 Nasr Esfahani, Nasr Esfahani & Nouri 
7 Askari Defeh,  Salehi  &Yousefi  
8 Horsmon 
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سیستم   توسعه  و  بهبود  به  قادر  عملاً  سازمان 
بود. به این    جهت   همین  مدیریتی خود نخواهد  در 

رهبر خدمتگزار  مسیر،  ایجاد    تواندیمی  را  محیطی 
مورد  کند   کارکنان  که  در  انتظار  احساس  راستای  و 

به مطالب    با توجه نیز باشد.  سازمان  آنان به  تعلق  
بیمه  اهمیت سبک رهبري خدمتگزار براي    ذکرشده و 

و همچنین تأکیدي که در دین اسلام، روایات    سلامت
احادیث   مقولهمعصومان  و  بر  و    ی ها)ع(  رهبري 

احساس  تحقیقاتی  خلأ  و  است  شده    خدمتگزاري 
و  ی این تحقیق، ارائۀ  شده در این زمینه، هدف اصل

اجرایی    شناسایی سازوکارهای  و  رهبري  موانع 
در   سلامت خدمتگزار  نظر    .است  بیمه  در  با  حال 

گرفتن اهمیت موضوع و مسئله مهم بحث شده و  
به  توجه  پیاده لزوم  رهبری خدمتگزار  ضرورت  سازی 

اصلی تحقیق این است که    سؤال در بیمه سلامت،  
برای رهبری خدمتگزار در سازمان بیمه سلامت چه  

ارائه    توانی مرا  موانع و سازوکارهای اجرایی  مدلی از  
 کرد؟ 

 مرور ادبیات 2
 رهبری خدمتگزار  2.1

بر   فرد یکآن طريق از که است فرآيندي رهبري
 مشترک هدف  يك به دستيابي  براي افراد از گروهی

 بدين فرآيند عنوانبه رهبري تعريف .گذاردیم اثر
خصوصيت که است معنا  مشترک ويژگي يا  يك 

 رهبري بلكه باشد، رهبر کنندهتعیین که ندارد وجود
پيرو رهبر ميان که است تبادلي رخداد يك  رخ و 

 را فرهنگ يك بايد که رهبر  هر اوليه نقش .دهدیم
 يك اطراف در را افراد که است اين  دهد، توسعه
 به دادن گوش .آورد گرد هم مشترک سازماني هدف

 است. ضروري هاآن به پاسخگويي و پيروان نيازهاي
 سازمان مسير بر کنند که تلاش بايد رهبران ازآنجاکه

 داراي ميزان همان به نيز ارتباطات هنر بگذارند، تأثير
یی  هاداستان  وسیلهبه اغلب  رهبران .است اهميت

 تعريف سازمان آينده و  حال  گذشته،  درباره که

 
1. Priest & Gass 
2 Liden, Wayne,  Zhao, & Henderson 

 را هاآن و بخشندیم الهام کارکنان به ،کنندیم
 در که سازندی م را قادر پيروان هاآن انگیزانند.برمی 

 (. 2018، 1پریست و گاس کنند ) پيدا را معنا کارشان

در    یعموم  یهای مهم رهبراز چالش   یک ی  امروزه
رهبران    ی مهار منافع شخص   ی سراسر جهان، چگونگ 

افراد  یعموم  مشترک  منافع  برابر  که    یدر  است 
هندرسون )لیدن  کنندی م  یرهبر و  ژائو  وین،   ،2 ،
  آسان   وضوحبه  مدرن  رهبر  یک  زندگی  .(2008

منابع  مثال  عنوانبه   .نیست از  استفاده  امکان 
ازجمله   خود  کارگری)شخصی  و  فناورانه  و   (مالی، 

از   یکی  خارجی  محیط  از  بیشتر  فضای  کسب 
سازمان   یهانهیمز  از  بسیاری  در  .  هاستنگرانی 

  رویارویی   برای  رهبری  در  مدرن   روندهای  کارگیریبه
  اثربخشی   توسعه:  از  اند عبارت  چالش  شش  با

  کارکنان،   توسعه  دیگران،   به  بخشیدن   الهام   مدیریتی،
  ذینفعان   مدیریت   و  تغییر  هدایت   تیم،  یک   رهبری
 خود نیز  آموزشی  سیاست، داخل مؤسسات  و  داخلی

  از   متنوع  گروهی   در   انگیزه  ایجاد   و   رهبری   به  نیاز
  و   کارایی   بهبود   سازمانی،  مرزهای   از   فراتر  کار   افراد،

و    رشد  به  دستیابی  )هرناندزپرلین   دارند 
 . (2020، 3اریاکاستیلو 

  از   بسیاری  و  هستند  دشواریهای  چالش   هان یا
.  ندارند  را  لازم  آمادگی  هاآن   با   مقابله  برای  رهبران
  شوند   روبروها  چالش   این  با   بتوانند  که  رهبرانی  ایجاد

درواقع    دشوار  درواقع  زمان است.  مکان  یتا    سم یکه 
به تعادل  و  تنظکنترل  ا  میدرستی  نشود،    جادیو 

ا عموم   کی که    یفرد  نکهیاحتمال  است    یرهبر 
و احتمالاً   ادیز  اریبس ،و ظالم شود صی خودخواه، حر

استاجتناب وب   ناپذیر  و  هاوک  دتوی،  ، 4)هارگت، 
تدریج عملکرد سازمان را  رهبری خدمتگزار به  (.2017

از طریق توسعه سطح بالایی از اعتماد بین خود و  
. رهبری خدمتگزار رویکرد  دهدی پیروانش افزایش م

ریشه برای خدمت  رهبری است که میل عمیقاً  دار 
به   دارد کردن  رهبرانی  سازمان  .زیردستان  ها 

تحریک    خواهند یم مردم  به  خدمت  سمت  به  که 

3 Hernández-Perlines & Araya-Castillo 
4 Hargett,  Doty, Hauck & Webb, 
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هایی مطمئن  ها به دنبال راهشوند و متقابلاً سازمان
پیش  و  شناختن  خدمتگزار  برای  رهبران  کردن  بینی 

مدیریت، موقعیت  فضای  که  دارای  آن   هستند  ها 
، 1)یاهایا و ابراهیم   ها یک رهبر خدمتگزار باشدویژگی 
2016 .) 

  ی عنوان رهبر خدمتگزار، منابعبه بیمه  یک مدیر  
، کندی ها حمایت م و از آن  آوردی براي گروه فراهم م

باشد داشته  و قدردانی  پاداش  انتظار  اینکه  .  بدون 
با  سازمانچون   دولتی و خصوصی سعی دارند  های 

ایجاد شرایط فیزیکی و روانی مناسب برای کارمندان  
آن  دقیقخود،  و  بهتر  انجام  در  را  وظایف  ها  تر 

آن  اصلی  اهداف  تا  دهند  ازجمله  خودیاری  و  ها 
آن مهم بهرهترین  افزایش  یابوری  ها،    س پ  ،دتحقق 

به سبک رهبری و همچنین وضعیت    ضروری است 
و    علمینظریات    .شناختی کارکنان توجه نمایندوانر 

  .نیز مؤید همین گفته استشده  های انجام پژوهش 
به  مدیریت  امروزه  حقیقت  برای  در  اجبار  جای 

آن  توانمندسازی  به  زیردستان،  توجه  اطاعت  ها 
تعلق  راستای  و به خود شکوفایی کارکنان در    کندیم

و   سازمان  سازممرتبط  هویت    داشتن به  ان  با 
تغییر   .استمندعلاقه امر،  این  در تحقق  اولین گام 

و درواقع،  بوده  ه اعضا  نسبت ب نحوه نگرش مدیران  
توانمندسازی در قلب رهبری خدمتگزار قرار دارد و  

م برابری  و  عدالت  احساس  )هرتاس،   انجامدی به 
توان گفت  می  مسیر . در این  (2019،  2گالیگو و لورنس 

به  خدمتگزار  رهبران  پیروان  وکه  به  آموزش  سیله 
آن  م خود،  توانمند  را  رهبر    سازندی ها  رضایت  و 

سرچشمه   سایرین  پیشرفت  و  رشد  از  خدمتگزار، 
توانمند  ردیگیم را  خود  پیروان  خدمتگزار،  رهبر   .
در  آینده خود را  و جهت  تا بتوانند مسیر    ندینما یم

نیز در عوض، به دیگران  پیدا کنند و آن سازمان   ها 
می  هم  آن   تاد  کننکمك  پیدا  ها  را  مسیرها  بهترین 

به کنند مدل ترتیب  این .  ثمره  و  توانمندسازی  سازی 
م چشم بشمار  خدمتگزار  رهبری  در  .  رودی انداز 

ها  نقش   نیترترین و حساس های دولتی مهم سازمان

 
1 Yahaya  & Ebrahim 
2 Huertas, Gallego & Lloréns  

عهده  بر  مدیران  سازمان را  مدیران  اگر  های  دارند. 
فراهم   را  بتوانند شرایطی  نیروهای  دولتی  که  آورند 

طور مسلم عملکرد  را بالفعل کنند، به بالقوه کارکنان
سازمان یافتاین  خواهد  بهبود  همچنین  .  ها 

خوبی به  ها بتوانند به منظور اینکه مدیران سازمانبه
های محوله خود بپردازند بایستی  وظایف و فعالیت 

کارکنان این احساس را داشته باشند که مدیرانشان  
بر  اعتقابل کارکنان  و  مدیریت  بین  اعتماد  مادند، 

داشت خواهد  زیادی  تأثیر  مدیریت  اما  کیفیت   .
ی  هاده یپدبدیهی است که این امر نیز همانند سایر  

مدیریت و سازمان، مشکلات و موانع خاص خودش  
سازوکارهای اجرایی لازم    توانی م را دارد و در کنار آن  

اسایی کرده  را نیز شن  رهبری خدمتگزاربرای استقرار  
(.  2021)بوس و همکاران،  و برای این مهم بکار گرفت 

سازمان در  خدمتگزار  رهبری  موضوع  ها،  اهمیت 
که اندیشمندان و محققان مدیریت در    هباعث شد

سازوکارهای    سازی و همچنینموانع پیاده   شناختپی 
ها برآیند و همواره در  رهبران موفق در سازماناجرایی  

تا باشند  پیاده   ضمن   تلاش  موانع  از    سازی،رفع 
چالش  رفع  برای  مناسب  اجرایی  ها  سازوکارهای 

 (.2020، 3)لی، لبونکوا، تیان و نایت  کننداستفاده 

ویس ) پژوهش  همکاران  و  ارائۀ  (،  2018ه  باهدف 
عال آموزش  در  خدمتگزار  رهبري  )دانشگاه    یالگوي 

نشان داد که ابعاد    هاافتهی شده است.ایلام( انجام 
پیامدهاي  خدمتگز  خدمتگزار،  رهبر  صلاحیت  اري، 

انسان  اعتماد،  خدمتگزار،  و  رهبري  تواضع  گرایی، 
نوع  تعهد،  آیندهفروتنی،  و  الگوي  دوستی  نگري، 

رهبري خدمتگزار با رویکرد اسلامی در آموزش عالی  
م شکل  و    .دهندیرا  سازمان  خدمتگزار  رهبری 

که   است  دیگری  پژوهش  کارکنان  شغلی  رضایت 
گرفته است.  ( انجام 1392ازی و همکاران )توسط خر 

با    91تعداد   اراک  شهر  ملی  بانک  کارکنان  از  نفر 
انتخاب شدند.    یاگیری طبقهاستفاده از روش نمونه 

ابزار  داده  از   4ارزیابی رهبری سازمانی ها با استفاده 
سازمان   سطح  در  خدمتگزار  رهبری  ارزیابی  به  که 

3 Lee,  Lyubovnikova,  Tian & Knight 
4 Organizational Leadership Assessment (OLA) 
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وپردازدیم که  داد  نشان  نتایج،  رهبری    یهای ژگ ی. 
خدمتگزار در بانک ملی شهر اراک و رضایت شغلی  
کارکنان آن، هر دو بالاتر از میانگین قرار دارند. بین  
رهبری خدمتگزار سازمان و رضایت شغلی کارکنان،  

معنی  مثبت  داردهمبستگی  وجود  پژوهش    .دار 
سازمانی   تعهد  و  خدمتگزار  رهبری  بین  »ارتباط 

ه توسط    یهائت یکارکنان  بوشهر«  استان  ورزشی 
( همکاران  و  است.  1391خوشبختی  گرفته  صورت   )

دار بین سبک  دهنده وجود رابطه معنینتایج نشان 
رهبری خدمتگزار و متغیرهای تعهد سازمانی، عاطفی  
تعهد   و  سبک  این  بین  ولیکن  است.  هنجاری  و 

معنی رابطه  ابعاد  مستمر  میان  از  ندارد.  وجود  دار 
فی علاوه بر همبستگی زیاد با رهبری  تعهد، بعد عاط

هیئت   به  را  کارکنان  وفاداری  بیشتر  خدمتگزار، 
رابطه رهبری خدمتگزار با تعهد    .دادورزشی نشان می

مؤلفه  و  سازمان    یهاسازمانی  کارکنان  در  آن 
بهزیستی استان اصفهان پژوهشی است که توسط  

( صورت گرفته است.  1390نصر اصفهانی و همکاران ) 
 پژوهش بین متغیرهای همبستگی به مربوط نتایج
 تعهد و خدمتگزار رهبری بین رابطه که داد نشان

در سازمانی استان   کارکنان  بهزیستی  سازمان 
-هم  رگرسیون تحلیل نتایج. معنادار است اصفهان،

به ز  فروتنی  و  تواضع  متغیر  که  داد  نشان  طور  مان 
   تواند تعهد سازمانی را تبیین کند.معناداری می

و    موجود  وضعیت  بررسی  عنوان  با  پژوهشی 
های رهبری خدمتگزار در  مطلوب کاربست شاخص 

کتابخانه  شهر  دانشگاه   یهامدیریت  دولتی  های 
روش  با  (  1390اصفهان توسط سلیمانی و همکاران )

است.   گرفته  صورت  تحلیلی   نشان نتایجپیمایش 
 رهبری هایشاخص کاربست  میزان که داد

 ترتیب به مطلوب موجود و وضعیت در خدمتگزار
  پژوهش خائف بود.   متوسط سطح از بیشتر و کمتر

باهدف  1388)  فرد دانایی   و  نوروزي ،  ياله تأثير  ( 
سازمان  اثربخشي  بر  خدمتگزار  دولتي  رهبري  های 

اثربخشي   و  رهبري  اثربخشي  مسير  دو  از  را  ايران 
شپيروي،   اثربخشي  انجام  تحقق  ضعيف  ارتباط  د. 

 
1 Hernández, Araya-Castillo 

از   خدمتگزارسازماني  رهبري  اثربخشي    - مسير 
پيروي، به معناي عدم توجه بايسته به نقش پيروان  

همکاران  وئو و    .در سازمان و اثربخشي سازماني است
  رهبری   آزمایشگاهی،  آزمایش   یک  در (  2021)

  که  ندیافت  را  فرضیه  این  و  ندکرد  تغییر  را  خدمتگزار
  رفتارهای  و مدیر ، خدمتگزار رهبری  بین  مثبت رابطه

  شخصی   منافع   دارای  کنندگانشرکت   برای  پیرو 
  رفتارهای .  ابدیی م  افزایش  توجهیقابل   طوربه

  شخصی   منافع   ازنظر  که   کنندگانشرکت   خدماتی
  رهبری   عملکرد   درجه   تأثیر   تحت  هستند،  پایین 

  مطالعه  یک  در .  ردیگی نم   قرار  تأثیر  تحت  خدمتگزار
  سازمان  10  از  نمایندگی   به  نمونه   یک   با  نیز  میدانی
  مطالعه نتایج. شد تکرار هاافتهی  سنگاپور، در متنوع
  بروز   به  قادر  خدمتگزار  رهبران   که  دهدی م   نشان

  ی پیروان   میان   در  ژهیوبه   خدمتگزارانه  رفتارهای
  دارند.    خود  شخصی  منافع  بر  زیادی  تمرکز  که  هستند

که    دهدی م( نشان  2020نتایج مطالعه لی و همکاران) 
  نسبت   یاکننده   بینیپیش   اعتبار  از  خدمتگزار   رهبری

  بنابراین   و  است   برخوردار   رهبری  رویکردهای   سایر   به
  رهبری   به  خود  فعلی  رهبران   توسعه  باها  سازمان

  . شوند  مندبهره   آن   مزایای  از   توانندی م  خدمتگزار
  باشند   فرهنگی   ایجاد  دنبال   هب  باید   خدمتگزار  رهبران

  رهبر   روابط   و   انصاف   اعتماد،  توسعه  مثبت  طور به   که
  شرایط   این   زیرا  دهد،   ارتقا   را  بالا   باکیفیت   پیرو   و

  به   خدمتگزار  رهبری  اثرات  شودی م   باعث  درمجموع 
مطالعه    شود.  منتقل  مطلوب   پیروی   نتایج  نتایج 

  میانگین که    دهدی م( نشان  2020)1کاستیلو هرناندز و  
  عملکرد   در   خدمتگزار   رهبر  تأثیر  در   نوآورانه   ظرفیت
  از   همچنین.  است  لازم  شرط   سوم،   بخش   نهادهای 

  عملکرد  بر  خدمتگزار  رهبری مستقیم تأثیر بردن   بین
  توضیح   برای   ظرفیت   افزایش   و   سوم   بخش   نهادهای 

زیادی    تا  سوم  بخش  نهادهای  عملکرد   تفاوت حد 
پژوهشی  (  2020)2هامیتون و سودمن مشهود است.  

عنوان   چالش فرصت »با  و  از  ها  استفاده  برای  ها 
مدیریت    یهاداده   لیوتحله یتجز برای  بزرگ 

انسانی منابع سرمایه  داد   «استراتژیک  که    ندانجام 

2 Hamilton, Sodeman 
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در شناسایی و توسعه ستارگان دانش که به عملکرد  
-ویت قابلیتو همچنین به تق  کنندی شرکت کمک م

م کمک  شرکت  برای  کنندی های  رسانند.  یاری   ،
های بزرگ در زمینه وتحلیل دادهموفقیت در تجزیه 

چالش  باید  انسانی،  اخلاقی  منابع  و  نظارتی  های 
های مربوط به حریم خصوصی در اروپا  نگرانی   ازجمله

ها و تغییر راهبردی  و مقررات عمومی حمایت از داده 
به  سازمان  یدر  کل  عنوان  گیر ک  قرار  .  دموردتوجه 

همکاران    1اسمیت عنوان    ( 1820) و  با  پژوهشی 
های اخلاقی: ایجاد  »مدیریت منابع انسانی و چالش 

  نتایج   ند.فرهنگ برای موفقیت سازمانی« انجام داد
نشان داد که متخصصان منابع انسانی در موقعیت  

تصمیم تا  دارند  قرار  در  خوبی  را  اخلاقی  گیری 
خ سازمان زمانی های  کنند.  تشویق  به    ود  قادر  که 

مشارکت در ایجاد فرهنگی هستند که وظایف را به  
نشان سازمانی   سهامداران  موفقیت  از  و  داده 

( که یک  2018)2کومار   نتایج تحقیق.  کندی پشتیبانی م
تکنیکی   ساختاریافته  سیستماتیک،  مطالعه   و 
  2006  سال   از  خدمتگزار  رهبری  به  مربوط  که  تکراری

نشان    2017  تا رهبر  دهدی م است،  خدمتگزار    که 
  عملکرد  و رضایت  روان،  سلامت بهزیستی،  از شکلی
  برای   نگرانهآینده   و  جامع  روش   یک  عنوانبه   بالاتر

استسازمان   مدیریت مطالعه    .ها  هدف 
بین  2018)3اندرسون مقایسه  مورد    هاه ینظر(  در 

تحول  رهبری  و  خدمتگزار  این  رهبری  است.  گرا 
با مروری بر آثار علمی در مورد این دو نظریه    مطالعه

 شدهارائهتا تحقیقات فعلی    از آثار اصلی گرین لیف
که چهار دسته وضوح    دهندی م نشان    هاافتهی  .است

رهبری در  گزینه جایگزین  دو  و    خدمتگزار   ساخت، 
تحول  قابلرهبری  هستند.  پذیر  ً شناسایی     اخیرا

  موجود   ادبیات(  2017)4هایس گلدن   و  بوسین  کویتزر،
  که   کردند   ایجاد  را   چارچوبی  و   کرده  وتحلیلتجزیه   را

-می  ترعملی را  خدمتگزار  رهبری   عملکردهای  خلاصه
آن شود  عملی   هاسازمان  در   تا  کند   ویژگی   8ها  . 

  گوش   صداقت،  فروتنی،  اصالت،)  خدمتگزار  رهبری
  ، (دوستینوع   و  شجاعت  پاسخگویی،   دلسوزی،  دادن، 

  خدمتگزار  رهبری نتیجه 3 و معیار 10  و شایستگی  4
و    .کنندمی  برجسته  را شکاری  پژوهش  عنوان 

در  2012)5نیکوپرور  رهبری  اثربخشی  "ارتقاء   )
  خدمتگزار "ها: در مورد عوامل درگیر رهبری  سازمان

گیری که یک مدل اندازه  دهد ی ماست. نتایج نشان  
امعه،  شش عاملی)ازجمله ابعاد عاطفی، تعهد به ج

نوع  خواهی،  و  هامهارتدوستی،  برابری  مدیریتی  ی 
با  هامهارت انسانی(  قبول متناسب  ی قابل هاداده ی 

توجهی بر  طور قابل گیری به است. تمام موارد اندازه 
بارگذاری آنهاسازهروی   ها قرارگرفته  یی که فرضیه 

. این نتایج به ما اطمینان داد  اندشدهاست، بارگیری  
قابل  و  معتبر  درواقع  اقدامات  هستند.  که  اعتماد 

ی تحت عنوان "رهبری  امقاله( در  2011)6وندرندونک 
آورده است که رهبری    سنتز "خدمتگزار: یک مرور و  

برای پژوهشگران    عنوان یک زمینه جدید خدمتگزار به 
با   خدمتگزار  رهبری  است.  قرارگرفته  رهبری 
اصالت،   فروتنی،  ابراز  با  توسعه  و  توانمندسازی 
داده   نشان  مردم  به  مباشرت  و  فردی  بین  پذیرش 

انتظار    شود یم بالا،    رودی م و  باکیفیت  رابطه  یک 
به  انصاف  و  فرآیندهای    ترینمهم عنوان  اعتماد 

خودبه  تشویق  برای  به  خوواسطه،  مثبت  نگرش  د، 
تر در پایداری و  شغل، عملکرد و تمرکز سازمانی قوی

جدول   در  باشد.   شرکت  اجتماعی  ،  1مسئولیت 
بیان اخلاصه خارجی  و  داخلی  تحقیقات  از  شده  ی 
 است:

 

  

 
1 Smith 
2 Wu 
3 Andersen 

4 Coetzer, Bussin, Geldenhuys 
5 Shekari, Nikooparvar 
6 van Dierendonck 
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 شده ی انجام ها پژوهش : مروری بر  1جدول 

 گیری نتیجه عنوان  سال  نویسندگان 

و   وئو
 همکاران 

2021 
وری نقش رهبری خدمتگزار در بهره

 سازمان

که رهبران خدمتگزار قادر   دهدیمطالعه نشان م جینتا
  یروان یپ انیویژه در مخدمتگزارانه به یبه بروز رفتارها

 خود دارند.  یبر منافع شخص یادیهستند که تمرکز ز

 بینی رهبری خدمتگزار پیش 2020 لی و همکاران 

باشند که   ی فرهنگ جادیبه دنبال ا  دیرهبران خدمتگزار با
  رویطور مثبت توسعه اعتماد، انصاف و روابط رهبر و پبه

درمجموع    طیشرا نی ا رایباکیفیت بالا را ارتقا دهد، ز
 یرویپ جیخدمتگزار به نتا یاثرات رهبر شودیباعث م

 مطلوب منتقل شود. 
هرناندز و  

 لو یکاست
 نوآورانه و رهبری خدمتگزار ظرفیت  2020

که رهبری خدمتگزار و ظرفیت   دهد یمنتایج نشان 
 داری دارند.نوآورانه رابطه مثبت و معنی

ویسه و  
 همکاران 

2018 
الگوي رهبري خدمتگزار در   ۀارائ

 ( لامی)دانشگاه ا یآموزش عال

رهبر   ت ینشان داد که ابعاد خدمتگزاري، صلاح  هاافتهی
رهبري خدمتگزار، اعتماد،   امدهايیخدمتگزار، پ

و   یدوست تعهد، نوع  ،یتواضع و فروتن ،ییگراانسان
در   یاسلام  کردیالگوي رهبري خدمتگزار با رو نگري،ندهیآ

 . دهندیرا شکل م یآموزش عال

 2018 اندرسون 
خدمتگزار  یدر مورد رهبر هاهینظر

 گرا تحول  یو رهبر

که چهار دسته وضوح ساخت،   دهندینشان م هاافتهی
  یخدمتگزار و رهبر یدر رهبر  نیگزیجا  نهیدو گز

 شناسایی هستندپذیر قابلتحول

و  تزریکو
 همکاران 

 خدمتگزار  یرهبر یعملکردها 2017

صداقت،    ،یخدمتگزار )اصالت، فروتن  یرهبر یژگیو 8
شجاعت و   ،ییپاسخگو ، یگوش دادن، دلسوز

  یرهبر جهینت  3و  اریمع  10و  یستگیشا 4دوستی(، نوع
 . ی¬کنندخدمتگزار را برجسته م

 مرور و سنتز  کیخدمتگزار:  یرهبر 2011 وندرندونک 

عنوان  رابطه باکیفیت بالا، اعتماد و انصاف به کی
خود،  خودبه قیتشو یواسطه، برا  یندهایفرآ  نیترمهم

  تریقو یعملکرد و تمرکز سازماننگرش مثبت به شغل، 
 شرکت باشد.  یاجتماع  تی و مسئول یداریدر پا

شکاری و  
 نیکوپرور 

2012 
در   یرهبر یارتقاء اثربخش

 ر یها: در مورد عوامل درگسازمان
 یرهبر

گیری شش  مدل اندازه کیکه  دهد ینشان م جینتا
  یتعهد به جامعه، برابر  ،ی)ازجمله ابعاد عاطفیعامل
  یهاو مهارت یتیریمد  یهامهارت ، یدوستنوع ، یخواه

 قبول متناسب است قابل یها( با دادهیانسان

و   یخراز
 همکاران 

1392 
  تیخدمتگزار سازمان و رضا یرهبر

 کارکنان یشغل

خدمتگزار در   یرهبر یهایژگینشان داد که و ج،ینتا
کارکنان آن، هر دو   یشغل  تیشهر اراک و رضا  یبانک مل

 قرار دارند   نی انگیبالاتر از م

خوشبختی و  
 همکاران 

1391 
خدمتگزار و    یرهبر نیارتباط ب

 یها ئتیکارکنان ه یتعهد سازمان
 استان بوشهر  یورزش

سبک    نی ب داریدهنده وجود رابطه معننشان جینتا
و   یعاطف  ،یتعهد سازمان  یرهایخدمتگزار و متغ یرهبر

 است  یهنجار
نصر 

اصفهانی و  
 همکاران 

1391 
خدمتگزار با تعهد    یرابطه رهبر
 آن یهاو مؤلفه یسازمان

پژوهش نشان   یرهایمتغ  نی ب یمربوط به همبستگ  جینتا
  یخدمتگزار و تعهد سازمان یرهبر نی داد که رابطه ب
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استان اصفهان، معنادار   ی ستیکارکنان در سازمان بهز
 است 

سلیمانی و  
 همکاران 

1390 

موجود و مطلوب   تی وضع یررسب
  یرهبر یهاکاربست شاخص

 یهاکتابخانه تیریخدمتگزار در مد
 شهر اصفهان ی دولت یهادانشگاه

  یرهبر یهاکاربست شاخص زانینشان داد که م  جینتا
کمتر   ب یموجود و مطلوب به ترت  تی خدمتگزار در وضع

 از سطح متوسط بود.  شتریو ب

خائف الهی و  
 همکاران 

1388 
تأثير رهبري خدمتگزار بر اثربخشي  

 دولتي ايران یهاسازمان

ارتباط ضعيف تحقق اثربخشي سازماني  نتایج نشان داد 
اثربخشي پيروي، به معناي    -از مسير رهبري خدمتگزار

عدم توجه بايسته به نقش پيروان در سازمان و  
 ت اثربخشي سازماني اس 

 

مروری بر عملکرد عمومی بیمه سلامت ایران نیز  
تلاش   دهد ی منشان   باوجود  گرفته  که  صورت  های 

برای ارتقای سلامت، مشکلات مربوط در این بخش  
حل  است. هنوز  م  نشده  نشان    دهند ی تحقيقات 
شمتمایزکننده  ی هاتفاوت "همچنان   در    یهاوه ی ای 

مديريت و رهبرى وجود دارد، الگوهاى نوينى در حال  
بديعى در بهتر    یهاوهیش   توانندی ظهور هستند كه م

سازمان شدن  ارائه  اداره  يكم  و  بيست  قرن  های 
" بودن    شودی مظه  حملا  . نمايند  پائین  که 

استانداردهای مرتبط با کارائی فنی نیز بیانگر وجود  
بیمه سلامت   مدیریتی  نظام  در  لذا  استمشکل   .

نیز بسیار    رهبري خدمتگزاروجود   بیمه سلامت  در 
در    رهبري خدمتگزار مهم است و با استقرار و جایابی  

خواهد   بهبود  مجموعه  کل  عملکرد  سلامت،  بیمه 
از سوی دیگر چون ماهیت و ساختار بیمه    یافت.  

خدمت  مبنای  بر  بخشی  سلامت  نجات  و  رسانی 
و کیفیت گذران ساعات  است،   نسبتاً    ار کچگونگی 

ها بسیار  طولانی، هم برای افراد و هم برای سازمان
خدمتگزار   رهبری  موضوع  لذا  است.  اهمیت  حائز 

  . ها از اهمیت بالایی برخوردار استبرای تمام سازمان 
را    یارهبری بهبودهای بالقوه سبک  که این  بخصوص  

.  بر اساس  کندی ارائه م  هاط یدر رهبری بیشتر مح
مو تحقیقاتی  دنبال  شکاف  به  پژوهش  این  جود، 

 زیر است:   سؤالات پاسخی برای 

سازی رهبری خدمتگزار  چه موانعی بر سر پیاده -
سلامت بیمه  سازمان  آذربایجان    در  وجود  استان 

 دارد؟ 

سازمان  - در  خدمتگزار  رهبری  موانع  از  هرکدام 
از چه اولویتی  استان آذربایجان شرقی  بیمه سلامت
 برخوردارند؟ 

سازوکارها - پیادهچه  برای  رهبری  یی  سازی 
استان آذربایجان    خدمتگزار در سازمان بیمه سلامت

 وجود دارد؟

در  - خدمتگزار  رهبری  سازوکارها  از  هرکدام 
از چه  استان آذربایجان شرقی  سازمان بیمه سلامت
 اولویتی برخوردارند؟ 

 

 شناسیروش 3
پژوهش حاضر ازنظر هدف اکتشافی و ازنظر روش  

  ل یدر پژوهش حاضر براي تحلتحقیق کیفی است.  
تحل   یف یک  های داده  روش  استفاده    لیاز  مضمون  
  ت ی ریمدجامعه آماری،  شامل کلیه متخصصان  شد.  
  است   استان آذربایجان شرقی  بیمه سلامتی  حوزه

و حجم نمونه بر مبنای اشباع نظری از طریق روش  
محور  ونه نم ملاک  یا  هدفمند  تصادفی  غیر  گیری 

و   کاری  تجارب  دکترا،  مدرک  داشتن  شامل:  )ملاک 
 بود.   (غیره

از     هاداده آوری  برای جمع   هاداده ابزار گردآوری  
را  سازوکارها   مصاحبه نیمه ساختاریافته که موانع و

قرار   است.  استفاده   دهد ی م موردبررسی  شده 
جمع به داده منظور  نها  آوری  مصاحبه    مه یاز 

استفاده  مصاحبه ساختاریافته  است.    یهاشده 
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نرم آوریجمع  در    ل یتحل   MAXQDAافزار  شده 
اساس کدگذار بر  و  به شبکه    ،یامرحله   6  ی شدند 

 شد.  دهیرس نیمضام

بیمه  نفر از خبرگان دانشگاهی و مسئولین    12با  
شامل    سلامت شد.  مسئولین    3مصاحبه  از  نفر 
نفر از کارشناسان معاونت منابع انسانی و    5ارشد،  

بودند    4 از اساتید مطلع در حوزه موردمطالعه  نفر 
گیری هدفمند انتخاب شدند. ابزار  که به روش نمونه 

مصاحبه در  بود.  مصاحبه  اطلاعات    ی هاگردآوری 
از   برای بررسی مقدماتی  با کارشناسان،    دو انفرادی 

ضرورت  بنا به  البتهحبه استفاده شد.  سؤال در مصا
نیز در کنار هر سؤال برای    یهاسؤال  فرعی دیگری 

کنندگان در حین مصاحبه مطرح  درک تجارب شرکت 
پاسخ   شدیم به که  حاصله  تحقیق  های  داده  عنوان 

 .محسوب نشده است

هر اتمام  از  داده   ،مصاحبه  پس  را  پژوهشگر  ها 
دی که ناقص بوده با  تا موار   داد ی قرار م   بازبینی مورد 

کننده کامل گردد.  دریافت اطلاعات جدید از شرکت 
از مصاحبه، عوامل اصلی و فرعی در    12نجام  ا  بعد 

لحاظ  و پژوهشگر به    شدی قبلی تکرار م  یهامصاحبه
اشباع رسید. در حین مصاحبه  کسب اطلاعات جدید  

مورد شاخص به جمع  در  نظرات  مناسب  آوری  های 
تعیین   خدمتگزار  سازوکارها   وموانع  برای  رهبری 

و   اصلی  عوامل  و  فرعی  های  شاخصپرداخته 
هر  زمان انجام  بررسی و نهایی شد. مدت  ،موردنظر

بین   بود  60تا    30مصاحبه  حصول    .دقیقه  برای 
منظور اطمینان پژوهش و به   روشاطمینان از روایی  

  از دیدگاه پژوهشگر، از   هاافتهیخاطر از دقیق بودن  
ارزشمانظر  و  ت  حوزه  این  با  آشنا  اساتید  ند 

سلامت متخصصان   و    بیمه  خبره  حوزه  این  در  که 
 مطلع بودند استفاده شد.

داده  گردآوری  ابزار  پایایی  محاسبه  ها  برای 
دو   موضوعی  درون  توافق  روش  با  )پرسشنامه( 
کدگذار، از یک متخصص بیمه سلامت که در مراحل  

و از آگاهی مناسبی در    حضورداشتهانجام پژوهش  
خصوص این پژوهش برخوردار است، درخواست شد  

عنوان همکار در کدگذاری تحقیق همکاری کند.  تا به 
د،  شو ، مشاهده می2که در جدول شماره    طورهمان 

تعداد کل کدهایی که به این شیوه ثبت رسیده است  
کد، تعداد کل توافقات بین کدها معادل    30معادل  

برای    23 کدگذاران  بین  پایایی  همچنین،  است. 
انجام مصاحبه معادل  های  پژوهش  این  در  گرفته 

که میزان پایایی که  است؛ لذا، با توجه به این   80/0
ها  تماد کدگذاریدرصد است، قابلیت اع  70بیشتر از  

 (. 2مورد تأیید است )جدول 
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 گردآوری داده   ابزار محاسبه پایایی    : 2جدول  

 پایایی موردتوافق کدهای  تعداد کل کدها  شماره مصاحبه  ردیف
1 9 16 13 812/0 
2 6 14 11 785/0 

 800/0 24 30 جمع 

 

 هاافتهی 4
از   حاصل  اطلاعات  تحلیل  به  که  بخش  این  در 

صاحب  با  نکات  مصاحبه  دارد،  اختصاص  نظران 
  شدهیبندها استخراج و دستهشده در مصاحبهاشاره

وتحلیل  تجزیه   ودایکمکس  افزار  و با استفاده از نرم 
 محتوا صورت گرفته است. 

نظرات   زیر،  سؤالات  اساس  بر  ابتدا 
بر    تأثیرگذار ای  هشاخصشوندگان در بخش  مصاحبه

به همراه اولویت    رهبری خدمتگزار در بیمه سلامت
 است:شده ده ها پرسیشاخص

پیاده  شمادیدگاه   از -1 بر  تأثیرگذار  سازی  موانع 
در بیمه سلامت استان آذربایجان    رهبری خدمتگزار

 اند؟شرقی کدم 

بر   شما  دیدگاه از-2 تأثیرگذار  سازوکارهای 
در بیمه سلامت استان    خدمتگزارسازی رهبری  پیاده 

 اند؟آذربایجان شرقی کدم 

از   خبر هامصاحبهتکمیل  پس  کمک  ی  به  گان، 
تفکیک  نرم  به  نظرات  کیودا  مکس  افزار 

در  (.  2شونده کد دهی گردیده است )جدول  مصاحبه
های  افزار برای وضوح بهتر تحلیل، از علامت این نرم 
اس  (12تا    1اعداد  )  یاختصار کد  شده تفاده برای هر 

ها که  است. در انتها هر یک از مشخصات و ویژگی 
دارای تعداد کد بیشتری باشد )دارای تکرار بیشتری  

ها است(، در تحلیل کیفی دارای اولویت  در مصاحبه 
 بالاتری است.

پیاده 1 بر  تأثیرگذار  موانع  خدمتگزار.  رهبری    سازی 
 اند؟کدم

  به   مربوط  باز  کد  62  فوق  مصاحبه  متن  12  درمجموع 
پیاده  بر  تأثیرگذار  خدمتگزار  موانع  رهبری  سازی 

  مشاهده قابل   3  جدول   در   که  است  مشخص گردیده
 .  است

 سازی رهبری خدمتگزار باز موانع تأثیرگذار بر پیاده   کدگذاری   : 3جدول  

 مفاهیم  مقوله

تمرکزگرایی و  
 خودمحوری 

، متمرکز بودن قدرت و سلسله مراتبی بودن قدرت، غلبه شودیمگیری از مدیران رده پایین سلب قدرت و تصمیم
رود، انعطاف را از مدیران خلاق گرفته است، عدم توجه  میمنافع گروهی بر منافع سازمانی، ترویج کار تیمی از بین

 شود. ر مورد دیگران کمتر می، کسب آگاهی دهابرنامهسازی یکسان ی فردی وهاتفاوتبه 

شرایط 
 زیردستان 

ی در کارکنان، ظرفیت کارکنان برای عدالتیب، سوءاستفاده افراد از مقام، احساس  رودیم احساس شادابی از بین 
 پذیرش رهبری خدمتگزار، چاپلوسی زیردستان.

ساختار  
 نامناسب 

، قوانین و ضوابط دست و پاگیر، شودیمغلبه منافع گروهی بر منافع سازمانی، توان غلبه بر مشکلات کمتر 
و   های مختلفی خارج از حوزه، موانع سیاسی اقتصادی اجتماعی فرهنگی، شکاف بین سازمانهادخالت

ی، ناکافی سالارستهیشا، عدم توجه به رهبرانفرادستی  –گیری توسط خیلی از نهادها، نگرش فرودستی تصمیم
 بین رهبری و زیردستان. فاصله و مخل، زائدبودن نیروهای متخصص و مجرب، وجود افراد 

 موانع اخلاقی 
، رودیمتواضع، صداقت بعد از مدتی از بین  ی از سوی مدیر، عدم توجه به معنویات، کبر او غرور و نداشتنبازیپارت

 ی.طلبقدرتی، نی بخودبزرگی مدیر، خواهادهیز
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 سازی رهبری خدمتگزار موانع پیاده   –   ودا ی ک   افزار مکس خروجی نرم   : 1شکل  

 

پیاده  مختلف  موانع  فوق،  جدول  به  توجه  سازی  با 
 .هستندزیر   قراربه رهبری خدمتگزار 

گیری قدرت و تصمیم   تمرکزگرایی و خودمحوری:   .1
سلب   پایین  رده  مدیران  بودن  شودیماز  متمرکز   ،

منافع   غلبه  قدرت،  بودن  مراتبی  سلسله  و  قدرت 
بین  از  تیمی  کار  ترویج  سازمانی،  منافع  بر   گروهی 

رود، انعطاف را از مدیران خلاق گرفته است، عدم  یم
، هابرنامه سازی  یکسان   ی فردی وهاتفاوت توجه به  

داشتن    شود. کسب آگاهی در مورد دیگران کمتر می 
های تأثیرگذار بر  گیری یکی از ضرورت قدرت و تصمیم

در این رابطه    هاست.رهبری خدمتگزاری در سازمان
 به این صورت است:   نظر یکی از اعضای تیم خبره 

گیری از مدیران رده پایین سلب  قدرت و تصمیم »
نظر  .  شودیم به  باید  خدمتگزار  رهبری  چون 

آن  با  و  شود  قائل  اهمیت  و  زیردستان  مشاوره  ها 

شرایط   حاضر  حال  در  و  باشد  داشته  مشارکت 
گیری از مدیران رده  ای است که قدرت تصمیمگونه به

نعی است که اجازه  یک ماپایین سلب شده پس این 
دهد مدیر یا رهبر در قالب رهبری خدمتگزار با  نمی 

م آن برخورد  نیاز   کندی ها  را  تمرکز  زمینه  این  بلکه 
 «.(9شونده کد شماره )مصاحبه خواهد داشت 

 ای دیگر نظری به این شرح دارد: همچنین خبره

ی ذهنی و  هایی باید ازنظر توانارهبر خدمتگزار  »
چون  باشد و    یدر سطح بسیار مطلوب بهره هوشی  

متمرکز شیوه  خلاق    استمرار  مدیران  از  را  انعطاف 
آن را پیاده کرد«    توانی نم آسانی  گرفته است، پس به 

 (.12شونده کد شماره  )مصاحبه

بین    .2 از  شادابی  احساس  زیردستان:  شرایط 
احساس  رودیم مقام،  از  افراد  سوءاستفاده   ،
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التی در کارکنان، ظرفیت کارکنان برای پذیرش  عدبی 
 رهبری خدمتگزار، چاپلوسی زیردستان. 

در این رابطه نظر یکی از اعضای تیم خبره به این  
 صورت است: 

کارکنان ظرفیت لازم برای پذیرش  »در حال حاضر  
  شود ی م  موجب   امر  این  و    را ندارند    رهبری خدمتگزار

  هم   و  شود  انجام  زیادی  ی هاسوءاستفاده   هم   که
  د نیاب  تحقق   است   لازم  کلید   دانش  مدیریت   اهداف

شود    اصلاح  ها و فرایندهای سازمانیبرنامه مگر اینکه  
ایجاد   مترقی  و  منسجم  سازمانی  و 

 (.2شونده کد شماره کند«)مصاحبه

غلبه   شامل:  ساختار نامناسبموانع مربوط به    .3
بر   غلبه  توان  سازمانی،  منافع  بر  گروهی  منافع 

کمتر   و  شودی ممشکلات  دست  ضوابط  و  قوانین   ،
سیاسی  هادخالت پاگیر،   موانع  حوزه،  از  خارج  ی 

های  اقتصادی اجتماعی فرهنگی، شکاف بین سازمان 
گیری توسط خیلی از نهادها، نگرش  مختلف و تصمیم

توجهرهبرانفرادستی    –فرودستی   عدم  به    ، 
سالاری، ناکافی بودن نیروهای متخصص و  شایسته

مجرب، وجود افراد زائد و مخل، فاصله بین رهبری و  
 زیردستان.

 شوندگان:. به نظر یکی از مصاحبه

  پایین   به  بالا  از  سازمان  کل  از  خارج  »دخالت
  در   تنهانه   است   وحشتناک  و  مهم   بسیار   مانع  ،دیآیم

  انگیزش   و  هافعالیت  همه  در   بلکه   خدمتگزار  رهبری
  حاصل   گوناگونی  یهاتیموقع  از  هاآن   کارکنان

 .(6شونده کد شماره «)مصاحبهشودیم

مصاحبه  از  دیگر  زمینه یکی  این  در  شوندگان 
 نظری به شرح زیر دارد: 

در   مانع  این  پاگیر.  و  دست  ضوابط  و  قوانین 
برتری و ارجحیت    جا وجود دارد و این عامل اجازههمه

خدمتگ مدیریت مدیر  سایر  از  رازار    دهد ی نم   ها 
 (.2شونده کد شماره )مصاحبه

شاخص  . 4  به  مربوط  مدیر  موانع  اخلاقی  های 
به  پارتی   شامل: توجه  عدم  مدیر،  سوی  از  بازی 

معنویات، کبر او غرور و نداشتن تواضع، صداقت بعد  
بین   از  مدتی  زیاده رودی ماز  مدیر،  ،  خواهی 

 طلبی. بینی، قدرتخودبزرگ 

 شوندگان:ه نظر یکی از مصاحبهب

  را   عامل  این   به نظرمبازی از سوی مدیر.  »پارتی 
  عادت   آن   به   همه   چون   بندد ی م  را   خدمتگزار   مدیریت 

  ها ی قبل  مثل  هم  جدید  مدیر  که  دارند   انتظار  و  کردند
  همکاری   او   با   صورت  این   غیر  در   کنند   بازی پارتی 

  زیادی   بسیار   امکانات  و ها  فرصت .  کرد  نخواهند
را  ولی  داره  وجود  خود  جدید    مقابل   در   مدیر 

ویژگی است    یکاین   .ندیبی ماز قبل مانده    عدالتی بی 
که باید با یک احساس طبیعی آغاز شود که دوست  

  به   اینکه  بدونداشته باشد به دیگران خدمت کند  
شونده کد  )مصاحبه باشد  داشته داشتیچشم  منافع

 ر در این مورد: («. همچنین نظر خبره دیگ6شماره 

موجب  خودبزرگ » شرایط  به    شودی م بینی. 
منافع کارکنان را  .  کندنکارکنان توجه  وزندگی منافع  
و     دهدمی را  دهد منافع خود ترجیح  ندر اولویت قرار  

خدمت قدرت   از  مانع  مجموعه  او  به  رسانی 
 (.5شونده کد شماره «)مصاحبهشودیم
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 سازی رهبری خدمتگزار تمرکز تیم خبره به موانع تأثیرگذار بر پیاده   -   ودا ی ک : خروجی مکس  2شکل  

 
 سازی رهبری خدمتگزار ی اهمیت موانع تأثیرگذار بر پیاده بند درجه   : 4جدول  

 درجه اهمیت برحسب میزان تمرکزتیم خبره  فراوانی مقوله  مقوله 
 1 22 ساختار نامناسب 

 2 19 موانع اخلاقی 
 3 12 تمرکزگرایی و خودمحوری 

 4 9 شرایط زیردستان 
 

  دهنده ¬ نشان  کیودا   مکس   افزار¬نرم   خروجی
  ترتیب   به شوندگانمصاحبه  تمرکز   و   توجه   بیشترین 

  نامناسب   ساختار   به مربوط  موانع   به  اهمیت،   میزان
  و   تمرکزگرایی   اخلاقی،  موانع   ،(کلان  و  خرد)

  جدول   در .  است  زیردستان  شرایط   خودمحوری، 
  بر  تأثیرگذار  موانع  از  هرکدام  اهمیت  درجه  4  شماره
  خبره   تیم  نظر   به   خدمتگزار  رهبری   سازیپیاده 
 . است شدهبندیدرجه

 اند؟کدم   ارسازوکارهای اجرایی رهبری خدمتگز   - 2

  مربوط   باز  کد  62  فوق  مصاحبه  متن  12  درمجموع 
خدمتگزار   به رهبری  اجرایی  مشخص    سازوکارهای 

  مشاهده قابل  5شماره    جدول   در  که  است  گردیده
   .است

 باز سازوکارهای اجرایی رهبری خدمتگزار   کدگذاری   : 5جدول  

 مفاهیم  مقوله

 رانیهای مدگسترش آموزش، گذار از مرکز کشور قیلا رانیمد یمعرف، تیریبه مد یو پژوهش یعلم کردیرو گرایی علم
 شرفتهیپ یهایاستفاده از فناور، ندگانیعدم دخالت نما ی،پرور نیجانش، خدمتگزار

و   تعاون
 یهمکار

 ینگرآینده   ،رهبران یرفتار مدن ،مداوم  بانیپشت ،جلب مشارکت ،کارکنان یاحرفه  یتوانمندساز ،جوسازمانی مناسب
 .گیری متعاملو تصمیم

 ریزی برنامه
 یارتقا یهاوهیاصلاح ش ،خدمتگزار رانیمد تیترب ،سالاریشایسته، ریدخالت کارکنان در انتخاب مد، تمرکززدایی

 ... آگاه ساختن از اهداف ،رانیمد

 شهیهم ،داشته باشد یادیمطالعات ز، بگذارد یادیخودش وقت ز یبرا یهمدل  جادیا، دوستی از جانب رهبراننوع مداری اخلاق
 . عدالت یبرقرار ی،جوانمرد ،کار خودش نگاه کند ریاز دور به تصو ،خودش را به چالش بکشد

 ارتباطات 
را داشته باشد که او را  یافراد ،تخصص یبه اهالامور سپردن  ،خوب یو الگو یداشتن مرب  ی،روابط عموم جادیا

 .کوچک را مغتنم بشمارند یهایروزیپ ،مؤسسات  گریروابط با رهبران د ،کنند تیتقو
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 سازوکارهای اجرایی رهبری خدمتگزار   –   ودا ی ک افزار مکس  خروجی نرم   : 3شکل  

اجرایی   سازوکارهای  فوق،  جدول  به  توجه  با 
 قرار زیر هستند.رهبری خدمتگزار به 

پژوهش   یعلم   کردیرو :  گراییعلم  .1 به    یو 
کشور  قی لا   ران یمد  ی معرف،  تیریمد مرکز  از  ،  گذار 

آموزش  مدگسترش    ن یجانش،  خدمتگزار  رانیهای 
نما   ی،پرور  دخالت  از  ،  ندگانیعدم  استفاده 

 . شرفتهیپ  یهایفناور

از    «تیریبه مد  یو پژوهش   یعلم   کرد یرو» یکی 
ترین سازوکارهای اجرایی رهبری خدمتگزاری در  مهم

 هاست.سازمان

در این رابطه نظر یکی از اعضای تیم خبره به این  
 صورت است: 

و تغییرات رهبری    هاط یمحها و  مانند همه پدیده »
رویکرد علمی   به مدیریت  نسبت   خدمتگزار نیز باید

ون  داشته باشد چون در جهان کنونی بد   و پژوهشی
نمی  پژوهش  و  علم  از  سازمان  استفاده  یک  توان 

اقتصادی آموزشی و همچنین یک سازمان عریض و  
رو یکی  طبیعی مثل بیمه سلامت را اداره نمود و ازاین 

رهبری   تداوم  و  گسترش  و  ایجاد  سازوکارهای  از 
که   است  این  از  عبارت  بیمه سلامت  در  خدمتگزار 

ه یک رویکرد  هم خود آن رهبر و هم دیدگاه کلی جامع
علمی و پژوهشی نسبت به مدیریت داشته باشند  

هم   طریق  این  از  مشکلات    هاچالش چراکه  با  هم 
توان نسبت  و هم می   شودیمشناخته    هاضعف نقاط  

آگاهی و شناخت کافی پیدا    مؤثربه اقدامات مفید و  
 « .(11شونده کد شماره )مصاحبه  نمود

 دارد: ای دیگر نظری به این شرح  همچنین خبره

علمی  » امر  یک  خود  مدیریت  و  رهبری  مسئله 
امروز همانند هر متخصص دیگری    شودی ممحسوب  

های مربوط به مدیریت هم گسترش پیدا  باید آموزش 
حال کند یکی از سازوکارهای بسیار ضروری و درعین 

مفید این است که هم جامعه و هم در سطوح خورد  
همین  و  آموزش  به  نسبت  سازمان  ایجاد  و  طور 

کافی   توجه  مدیران  در  خدمتگزار  رهبری  تخصص 
صورت مداوم و منظم و علمی  به   هازش آموشود و این  

خدمتگزار   متخصص  مدیران  این  از  تا  شود  انجام 
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شونده  « )مصاحبه پرورش یابند و به کار گرفته شوند
 (. 3کد شماره  

همکار   .2 و  مناسبی:  تعاون    ، جوسازمانی 
مشارکت  ،کارکنان  یاحرفه  یتوانمندساز   ، جلب 

مدن   ،مداوم  بانیپشت و    ی نگرآینده  ،رهبران  ی رفتار 
 . گیری متعاملتصمیم

در این رابطه نظر یکی از اعضای تیم خبره به این  
 صورت است: 

ها  شود از موارد خاصی در سازمانمشاهده می »
می   شودی محاکم   مشکل  ایجاد  اغلب  کند  که 

به وجود می هایریدرگ مادرید  و  افراد  بین  و  ی  آورد 
  دهد ی می کلی سازمانی را به هدر  هایی توانا انرژی و  

طور موفقیت  به ترتیب برای اینکه ما بتوانیم و همین 
در رهبری خدمتگزار و امیدوار باشیم باید بتواند آن  
را از بین برد و سازمانی را تبدیل به یک فضای مثبت  

که در آن افراد خود را صورت عضوی از یک    زای انرژو  
سازمان   این  به  متعلق  عضوی  به  متحد  گروه 

 (. 8شونده کد شماره  مصاحبه)«دانند، ایجاد نمودمی

در  ،  تمرکززدایی:  ریزیبرنامه  .3 کارکنان  دخالت 
مد   ران یمد  ت یترب  ،سالاریشایسته ،  ریانتخاب 

ش  ،خدمتگزار آگاه    ،رانی مد  یارتقا  ی هاوه یاصلاح 
 . ساختن از اهداف

مصاحبه از  یکی  نظر  شوندگان  به 
سازوکارمهم   سالاری شایسته رهبری    ترین  برای 

 : خدمتگزار است

نه  » باشد  نداشته  وجود  شایستگی  اگر  درواقع 
پذیر خواهد بود و نه مدیریتی که از  مدیریت امکان 

سالاری تنها محدود  نوع خدمتگزار باشد این شایسته
رهبری   مدیریت  پذیرش  برای  نیست  مدیران  به 
سیستم   با  نیز  زیردستان  باید  خدمتگزار 

ساشایسته وارد  و  سالاری  استقراریافته  شده  زمان 
که   درجایی  درواقع  صورت  این  غیر  در  یابند  ارتقا 

موردتوجه نیست خدمتگزاری و رهبری   های ستگ یشا
فایده چندان  هم  نوع  این  داشتاز  نخواهد  .«  ای 

 .( 6شونده کد شماره )مصاحبه

مصاحبه  از  دیگر  زمینه یکی  این  در  شوندگان 
 نظری به شرح زیر دارد: 

وسیله کارمندان اعضای آن  دیر به »انتخاب یک م
یکی از شرایط لازم برای ایجاد    موسسه و زیردستان 

رهبری خدمتگزار است اگر یک مجموعه شخصی را  
بهبه را  آن  و  کنند  انتخاب  مدیر  عنوان  عنوان 

کنند اما اگر این  دانند و قبول می خدمتگزار خود می 
آن به نظر  بدون  و  بالا  از  دستور  انتصاب صورت    ها 

پیاده  با  شود.  خدمتگزار  رهبری  ی  های دشوارسازی 
شونده کد شماره  «)مصاحبهزیادی روبرو خواهد بود

1.) 

رهبراننوع :  مداریاخلاق   . 4  جانب  از  ،  دوستی 
ز  یبرا  یهمدل   جادیا وقت  ،  بگذارد  ی ادیخودش 

خودش را به    شه یهم  ،داشته باشد   ی ادیمطالعات ز
  ، کار خودش نگاه کند  ری از دور به تصو   ،چالش بکشد

 . عدالت ی برقرار  ی،جوانمرد

 شوندگان:به نظر یکی از مصاحبه

در این رابطه نظر دو نفر از اعضای تیم خبره به  
 شرح زیر است: 

بیمه سلامت  » ماهیت  به  توجه  با  من  نظر  به 
حوزه   این  متولی  که  به    شودیمکسی  رفتار  باید 

در سازمااخلاقی   بکند  توجه  توجه  بیمه سلامت  ن 
چراکه   است  مطرح  بیشتر  خدمتگزار    ر یتأثرهبری 

مجموعه   آن  بر  کل    گذاردی مبیشتری  برای  یعنی 
 . (6شونده کد شماره  « )مصاحبهگذارندیماثر    جامعه

مطلوب  » بسیار  سطح  در  اخلاقی  ازنظر  باید 
ای باشد و بتواند با کارکنان اخلاق و رفتار و گسترده 

اج و  اخلاقی  باشدازنظر  داشته  «  تماعی 
 (.4شونده کد شماره )مصاحبه

و    ی داشتن مرب   ی،روابط عموم  جادی ا  :ارتباطات.  5
  ی افراد  ،تخصص  یبه اهالامور  سپردن    ،خوب  یالگو

روابط با رهبران    ،کنند  تی را داشته باشد که او را تقو 
مغتنم   یهای روز یپ  ،مؤسسات  گر ید را  کوچک 

 . بشمارند

 شوندگان:مصاحبهبه نظر یکی از 
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مهم برای رهبری خدمتگزار داشتن   سازوکاریک »
ارتباطات   و  عمومی  روابط  ایجاد  با    مؤثرو  مداوم  و 

سازمان ارگان سایر  و  و  ها  دوستان  و  مربوطه  های 
همه   بنیان  ارتباطات  که  عصری  است.  آشنایان 

را به خود اختصاص داده یک مدیر موفق    ها شرفت یپ
بدون گسترش روابط عمومی    از نوع خدمتگزار   همآن

چندان ضروری و لازم برای رهبری خدمتگزار قلمداد  
 («6شونده کد شماره )مصاحبه شود می

اجرایی    از هرکدام    .2 رهبری  سازوکارهای 
 برخوردارند؟  تی اهم زان یم چه از خدمتگزار

 
 تمرکز تیم خبره به سازوکارهای اجرایی رهبری خدمتگزار   -   MAXQDA: خروجی  4شکل  

 
 ی اهمیت سازوکارهای اجرایی بند درجه   : 6جدول  

 درجه اهمیت برحسب میزان تمرکزتیم خبره  فراوانی مقوله  مقوله 
 1 18 مداری اخلاق

 2 13 ی و همکار تعاون
 3 12 ارتباطات

 4 12 ریزیبرنامه
 5 7 گراییعلم

 

 گیریبحث و نتیجه 5
داده آمده  دست به یج  انت تحلیل  تجزیه  نشان  ها  از 
مؤلفه   دهدیم نامناسبی  هاکه  موانع  ،  ساختار 

  ردستان یز   ط یشراو    و خودمحوری   تمرکزگرایی ی،  اخلاق
در بیمه  رهبری خدمتگزار    موانع اصلی استقرار جزو  

 .باشندی مسلامت 

نامناسب  مؤلفه  مورددر   این    ساختار  در  که 
لازم به ذکر است که    قرار گرفت،  د ییتأتحقیق مورد  

هر سبک رهبری و در هر سازمان،    بدون شک برای 
باید مناسب  ابتدا  مقررات،  ساختار  ، هاهیروی شامل 

امکانات، نیروی انسانی و روابط وجود داشته باشد  
در   بتواند  مدیر  یک  قرار    رأس تا  سازمان  .  ردیگآن 

نشان   حاضر  تحقیق  پدید    دهد یمنتایج  برای  که 
خدمتگزارآمدن   نامناسب ،  رهبری  وجود    ساختار 

این   و  لذا  .  شودی ممانع محسوب    نیتری اصل ندارد 
است.    انکاررقابل یاین مؤلفه در رهبری خدمتگزار غ

مؤلفه این  تأیید  یافته    مانع،  ترینمهمعنوان  به   در 
در حال   داده که ساختار( نشان 1390آغاز )فقیهی و 

در امور مربوط به    هاچالش   ترینمهم تغییر یکی از  
پژوهش    مدیریت  در  موضوع  این  که  نصر  است؛ 

 ( همکاران  و  رسیده  (  1390اصفهانی  اثبات  به  نیز 
 .است

از  دیگر  یکی  نیز    موانع اخلاقی مربوط به مدیریت 
است    رهبری خدمتگزارسازی  ی مانع پیاده هامؤلفه

  مورد در  است.  مورد تائید قرارگرفته  تحقیق  که در این  
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است مؤلفه   یادآوری  به  لازم  نیز  اخلاقی  که    موانع 
  ط ستورهبری خدمتگزار که برای نخستین بار    نظریه

رابرت گرین لیف در مقاله "خدمتگزار در نقش رهبر  
خیلی   اعتقاد به   ،شدو مدیریت "وارد ادبیات رهبری 

صاحب  ازجمله  از  )نظران  به  2018اندرسون  او   )
به  وظیفه  رهبری  و  مسئولیت  یک  بنیان  عنوان  با 

به ستینگری رسانی مدر خدمت اخلاقی     گر ید انیب. 
در  خدمت هسته    کانونرسانی  رهبری  محوری  و 

خدمتگزار قرار دارد و ازآنجاکه قدرت همواره با رهبری  
در این نوع رهبری و مدیریت،  در ارتباط بوده است، 

و    فقط قدرت   استفاده مشروع  درست  اخلاقی  یک 
اخلاقی  است. وظایف    خصوصیات  انجام  و  کار  در 

جزو   مختلف  سطوح  کارکنان  مقابل  در  محوله 
رهبری    درواقع  .است  د یتردرقابل یغ  ضروریات اگر 

این  است  سازمان  در  خدمتگزاری    هیچ   خواستار 
این  سباتنسبک   در  باید  و  ندارد  غرور  و  تکبر  با  ی 

ثابتی  اصلی و  ایگاه  جسبک رهبری تواضع و فروتنی  
همچنین  های مدیران داشته باشد،  در تمامی فعالیت
این چهارچوب  باید    در  خدمتگزار  رهبری  در  مؤلفه 

ون دلسوزی و جدیت در  همچ  یهای ژگی اذعان نمود و
و   ،کار خود  کار  از  آرامش    رضایت  سازمان  محیط 

تصمیم  و  نسبی  چگونگی  درونی  مورد  در  گیری 
مسئولیت پیاده  محدوده  در  شغل  پذیری  سازی 

م  محقق  صورتی  در  مدیران    شودی مدیران  این  که 
برای همگان بتوانند   را  فراهم    چنین شیوه مدیریتی 

ان  در  صورت  این  غیر  در  و  سازند،  کارها  جام 
 . شوندی های سازمانی دچار مشکل مفعالیت

برای  یعنی   قدرت  از  به    رسانیخدمت استفاده 
نقش این    به همین دلیل  خصوص کارکنان. همه و به 

رهبری خدمتگزار بسیار پررنگ    چهارچوبمؤلفه در  
مؤلفه این  تأیید  در  )  ولی    ، است.    ( 2020همکاران 

ابعاد  رسانی  خدمت   بعدکه    اندنموده   تأکید ازجمله 
مدل  معنی رهبران    یرهبردار  و  است  خدمتگزار 

خدمت ارزش  هر  خدمتگزار  به  را  پیروان  به  رسانی 
دیگری   فرهنگی،  چیز  موانع  و  عدالت  در  ازجمله 

م ترجیح  رهبری    .دهندی سازمان  شک  بدون 
ارزش و  اصول  رعایت  با  در    یهاخدمتگزار  اخلاقی 

آرام همراه با اطمینان و  ی جوایجاد به سازمان منجر  
در  .  گرددی اعتماد متقابل در کلیه سطوح سازمانی م

" نیز در رهبری    یدوستهمین چهارچوب شاخص " 
و  مطرح  خدمتگزار   بامحبت  رهبر خدمتگزار  است، 

فعالیت  در  که  معشقی  جاری    ،سازدی های سازمان 
که دوستی در تمامی سطوح سازمانی    کندی کمک م

و رفاقت با  دوستی    .ن پیدا کندجریابین او دیگران  
است که همه کارکنان    یی هاشاخص از    یکیکارکنان  

از رهبران خدمتگزار انتظار دارند و جزو ماهیت ذاتی  
که    مدیریت  نوعاین   تحقیقاست  و    احمدلو   در 

(  1390و نصر اصفهانی و همکاران )(  1397همکاران )
وبه رهبران خدمتگزار اساس  ی های ژگی عنوان  مورد    ی 
این دیدگاه با انتقادات   اگرچه  .قرارگرفته است  أییدت

روبروست، اما عملاً به  هم  جدی    ی هامخالفت   و حتی 
اینکه تمایل    اصلیهدف    دلیل  تئوری،  و تلاش  این 

خدمتواقعی   و  خدمتگزاری  است،  به  در  رسانی 
و سبک    وضوع یک م محافل علمی و اجتماعی پیشرو  
از  رهبری    یهای تئورپرطرفدار بوده و در کنار سایر  

  ی هاافتهی. در  برخوردار استی  والای جایگاه ممتاز و  
همچون   و  محققانی  )هامیلتون  (،  2020سودمن 

  شکاری و نیکو و  (  2011( وندرندونک ) 2018اسمیت )
)ر پ مؤلفه2012ور  نقش  اخلاقیها(  ازجمله    ی 

در رهبری  گیری اخلاقی  دوستی، فروتنی و تصمیم نوع 
 . ید قرارگرفته استخدمتگزار مورد تأی

  مورد   در  موانع مربوط به تمرکزگرایی و خودمحوری 
مورد  مذکور    مؤلفه نیز در کنار دو  رهبری خدمتگزار  

  مباحث تائید قرارگرفته است، این مؤلفه همچنین در  
عنوان از  نیز به (  2011ندرندونک )ورهبری خدمتگزار  

تائید   مورد  خدمتگزار  رهبری  بودزیربناهای  ه  توجه 
آمده از تحقیقات  دستاین یافته با نتایج به   .است

 ( آغاز  و  فقیهی  تحقیق  ازجمله  نتایج  1399زیادی   ،)
(  2020سودمن )هامیلتون و   ( و2020تحقیق کاستیلو ) 

همسویی دارد. درواقع یکی از موانع اصلی استقرار و  
های مختلف  سازی رهبری خدمتگزار در سازمان پیاده 

  ی های ود خودمحورازجمله سازمان بیمه سلامت وج
درعین  و  از سوی  مدیریتی  چه  سازمانی  تمرکز  حال 

های بالای سازمان در  شخص مدیر و چه از سوی رده 
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رهبری   ماهیت  که  است  آشکار  است.  کشور  کل 
و    ییجوطور مشارکت خدمتگزار که بر تعامل و همین

و   خودمحوری  با  است،  استوار  اختیارات  تفویض 
خبرگ عقیده  به  که  تمرکزگرایی  از    ناهمچنین  یکی 

است،   خدمتگزار  رهبری  راه  سر  بر  اصلی  موانع 
و   تمرکز  که  در شرایطی  بنابراین  و  ندارد  همخوانی 
است،   حاکم  سلامت  بیمه  سازمان  در  خودمحوری 

است،   اصل  این  زننده  هم  بر  خدمتگزار  به  رهبری 
نمی  خبرگان  مگر  نظر  واقع شود  مؤثر  تواند چندان 

قابل نحو  به  مانع  این  روی  اینکه  پیش  از  قبول 
 .برداشته شود

زیردستان موانع  شرایط  جزو  رهبری    نیز  کلیدی 
دارند   نیاز  خدمتگزار  رهبران  است،  خدمتگزار 

ی را با سایر مدیران و کارکنان  مستمر روشنارتباطات  
زیردستان شرایط  کنایجا   و  همچنین  ند  و    روابط د 

فراهم   کارکنان  و  مدیریت  بین  این  آور خوبی  که  ند 
نخواهد  ممکن  مفید و سازنده  تعامل    راز یغموارد به

  ، اختلاف و حل آنبروز  در مواقع    علاوه بر آن،  .شد
به   نیاز  خدمتگزار  با  ایجاد  رهبران  تا  دارند  تعامل 

در حل  آنان  مشارکت و همکاری  و با  کمک کارکنان  
اختلافات  ئل  مسا و  واقع    سازمانی مؤثرو مشکلات 
جهت  .ندشو همین  زیردستان  به   یامؤلفه   شرایط 

ترتیب  این به  در رهبری خدمتگزار است.  انکار رقابلیغ
رفتارها،   رهبر   با   زیردستان  تعاملات  و ها  نگرش    که 

و  پیاده   کنندهلیتسه   تواند ی م  هم   خدمتگزار سازی 
موفقیت رهبری خدمتگزار و هم مانعی بر سر پدید  

بدیهی است که    . سازی و ادامه آن باشدآمدن و پیاده 
ز برنامه   ردستانیاگر  و  ضوابط  و  پیاده    یهاشرایط 

نپذیرند را  خدمتگزار  رهبر  سوی  از  امکان    ،شده 
پدیده  چنین  داشتاستقرار  نخواهد  وجود  این  ای   .

تحقی  مؤلفه در  تحقیق نیز  ازجمله  زیادی    قات 
 قرارگرفته است.  دییتأ مورد  ( 2011وندرندونک )

داده آمده  دست به یج  انت  تحلیل  تجزیه  ها  از 
و    تعاون،  مداریاخلاق ی  هاکه مؤلفه  دهد ی منشان  
به    گراییعلم   و  ریزیبرنامه،  ارتباطاتی،  همکار

اهمیت   استقرار جزو  ترتیب  اصلی    سازوکارهای 
 .باشندی مدر بیمه سلامت رهبری خدمتگزار  

اخلاق  رهبری  مؤلفه  ذاتی  ماهیت  در  که  گرایی 
است تحقیقخدمتگزار  این  در  رسیده  ،  تائید    به 

در   مدیریت  باید  شکل  است،  خدمتگزار  رهبری 
اخلاقی باشد و توجه به    یهابه ارزش   یپایبندشامل  
ر  عنوان از عوامل اخلاقی مدنظرا به و مقررات  قانون  

  ی هارهبری خدمتگزار از مؤلفه   گرید انیبقرار دهد. به 
سازمانی اخلاق   و  و    رفتاری  امور  اداره  برای 
ی و آمرانه  ردستوریغدر قالب    مجموعههای  فعالیت

که    کندی اشاره م  نکتهبه این    ویژگی . این  بردی م  سود 
سازمان   منافع  و  خود  منافع  بین  خدمتگزار  رهبر 

حل    دارد که  د اعتقا برقرار کرده است و  منطقی  ارتباط  
یک    شکلاتم با  و  اقتع ا سازمانی  اخلاقی  د  تعامل 

عدالت را  بر اساس  مدیریت  بنابراین  است و    همراه 
 .ردیگی یش مدر پ

خبرگان   که  اعضای  اساسی  از سازوکارهای  یکی 
اخلاق  از  اخلاقمداپس  و  دوم  ری  ردیف  در  گرایی 

در   خدمتگزار  رهبری  ایجاد  سازوکارهای  اهمیت 
سلامت   بیمه  و    سازوکار،  استسازمان  تعاون 

سازمان   اعضای  بین  که  درجایی  هست.  همکاری 
تعامل  رابطه  یک  پیروان  و  رهبر  بین  مخصوصاً 

چنین    هیدوسو  در  دارد،  وجود  اهداف  راستای  در 
پذیرش و اجرا و پیروی  شرایطی آن سازمان توانایی  

یک  از شرایط رهبری خدمتگزار را خواهد داشت و این 
برای رهبری خدمتگزار است.   و مناسب  زمینه لازم 
باشد   نداشته  وجود  همکاری  و  تعاون  روحیه  اگر 
نخواهد   حاصل  رهبری خدمتگزار  از  چندانی  نتیجه 
شامل   تحقیق  خبرگان  را  همکاری  و  تعاون  شد. 

ی کارکنان،  احرفه انمندسازی  جوسازمانی مناسب، تو
مدنی   رفتار  مداوم،  پشتیبانی  مشارکت،  جلب 

آینده  تصمیمرهبران،  و  متعامل  نگری  گیری 
نیز  دانسته  مختلفی  تحقیقات  در  یافته  این  اند. 
و    شدهحاصل هامیلتون  تحقیق  ازجمله  است. 

گیری متعامل و اخلاقی مورد  ( تصمیم2020سودمن )
ای کارکنان  نمندسازی حرفه قرارگرفته است. توا  تأکید

(  2011) رندوکی وندنیز در تحقیقات متعددی ازجمله 
آن  بر  علاوه  قرارگرفته.  پژوهش  موردتوجه  در  ها 

و  دل  کسمایی  )خوش  سازه  1391همکاران   )
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برای رهبری   از سازوکارهای مهم  توانمندسازی یکی 
 خدمتگزار برشمرده شده است.

آینده امؤلفه  لاری  مدل  در  نیز  سپریز  نگری 
مؤلفه به از  اثبات    یهاعنوان  به  خدمتگزار  رهبری 

مدیران   است،  بدون    توانندی نم موفق  رسیده 
  چون   .ندباشافرادی خدمتگزار به سازمان    ،نگریآینده

و این    بسیار زیادی است آینده سازمان دارای اهمیت  
برنامه و  سازی  تصویری  و  بینش  با  باید    ی هاافراد 

ادامه بقاء و موفقیت و  مطلوب برای    یانده یمدون آ
( و  2018) عنوان  ند تا به ساز سازمان ترسیم  پیشرفت  

) اح و همکاران  آینده  (،2018مدلو  نقش  را  نیز  نگری 
رهبری خدمتگزار مورد تأکید قرار  مهم  عنوان مؤلفه  به

 ت. داده اس

نتا  گر ید  یک ی  :تباطاتار  در  دست به   جی از  آمده 
رهبر ارتباطات   یمورد سازوکارهای  عامل  خدمتگزار 

  جاد ی که داشتن و ا   دهدی نشان م  جهینت  نیا  .است
  ی رهبر  جاد ی ا   یسازوکاری برا  تواندی م  یارتباطات قو

باشد به .  خدمتگزار  را  رهبران  ارتباطات  سنتی  طور 
شمارند )لوئیس  گیری دانسته و مهم میلازمه تصمیم

  مدل رهبری خدمتگزار پیچ و ونگ . در  (2011،  1و نوبل 
ارتباطاتین اصل به   ز  ابعاد  از    ی رهبر  ی عنوان 

معرفی استخدمتگزار  نتیجه  شده  این   .
تحقیقات  دست به نتایج  با  نیز  آمده  دست  آمده 

تحقیق   ازجمله  ویسزیادی  همکاران  پژوهش  و  ه 
خدمتگزار،  نهادینه"برای    ( 1397) رهبري  سازی 

بصیرت  مانند  مختلفی  سازمانی  و  فردي    پیامدهاي 
وحدت  کارکنان،  شخصیتی  و  معنوي  رشد    بخشی، 

لازم    انیبخشی، توانمندسازي، بهبود ارتباطات سازم
و    لی  است." همخوانی دارد. همچنین نتایج تحقیق

( نیز در مورد اهمیت سازوکار ارتباط  2020همکاران ) 
 مؤید نتیجه حاضر و همسو با آن است. 

برنامه   سازوکارهای  عامل  از  دیگر  یکی  ریزی 
شده  اساسی برای استقرار مدیریت خدمتگزار معرفی 

دانشمندان از  بسیاری  راریزبرنامه  است  در   ی 
عنوان یک عنصر اساسی قرار  و به    ماهیت مدیریت

 
1 Lewis & Noble 

ی رهبری خدمتگزار نیز به این  هاه ینظرو در    اندداده 
عنوان  ریزی به عامل توجه اساسی شده است. برنامه

سوی   سازوکار چهارمین از  اهمیت  درجه  ازنظر 
شده است و همسو  خبرگان در این پژوهش معرفی 

ی تحقیهاافتهبا  از  بسیاری  تحقیق  ی  ازجمله  قات 
خوش  دل  و  ( 2020همکاران )(، لی و  2011)  رندوک یوند

این نتیجه نشان   ( است.1391کسمایی و همکاران ) 
سازی رهبری خدمتگزار باید به  که برای پیاده   دهد یم

ریزی توجه بیشتری مبذول شود. به  سازوکار برنامه 
پیاده  از  قبل  هم  که  صورت  رهبری  این  سازی 

باید   با  ریزی برنامه خدمتگزار  متناسب  لازم  های 
شرایط و افکار و عوامل رهبری خدمتگزار ایجاد شود  

خدمتگزار   رهبری  استقرار  از  پس  هم  ی  هاوهیشو 
بهبرنامه وضعیت  تثبیت  برای  و  یک  ریزی  عنوان 

گیرد قرار  موردتوجه  دیگر  عبارت به؛  سازوکار 
با  برنامه باید متناسب  این معنا  ریزی یک مدیر در 

 اهداف و اصول رهبری خدمتگزار باشد. 

از  به  درنهایت  آخرین مجموعه  و  پنجمین  عنوان 
پیاده به  مربوط  را  سازوکارهای  خود  رهبری  سازی 

علم  عامل  تعیینخدمتگزار  این  گرایی  است  شده 
انواع   همه  برای  هم  عوامل  سایر  همانند  نیز  عامل 
اهمیت   از  خدمتگزار  رهبری  برای  هم  و  مدیریت 

صی برخوردار است اهمیت آن از این. نظر  بسیار خا
غیرمعمول   روابط  در  چه  هست  مدنظر  بیشتر 
اصل   یک  عنوان  خدمت  آن  در  که  خود  سازمانی 
اساسی و مهم از سوی مدیر مدنظر هست سازمان  
از ساختار و از یک جبهه علمی کافی برخوردار نباشد  
و یا مدیر در هر شرایطی از شرایط و از اصول علمی  

گیرد، عملاً جوسازمانی از حالت متعادل آن  فاصله ب 
جای روابط سازمانی، تصور بر  شده و درواقع به خارج 

صمیمانه   و  عاطفی  جو  یک  که  بود  خواهد  این 
مناسبی برقرار هست و دیگر مدیر آن ابزارهای لازم  
برای کنترل مجموعه را یا در اختیار ندارد و یا به کار  

عنوان دیگر از  یی به گراهمین دلیل علم   به.  ردیگی نم
مدیریت   استقرار  برای  اساسی  سازوکارهای 

می  گرفته  نظر  در  با  خدمتگزار  نیز  یافته  این  شود 
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و  یافته هامیلتون  ازجمله  دیگری  تحقیقاتی  های 
 .استهمسو  (2020)  سودمن

و موانع    ضعفگیری از این مدل، هم نقاط  با بهره 
در  پیاده  رهبری  سبک  این  مشخص  سازی  سازمان 

ششودیم هم  که    هاوه ی،  اجرایی  سازوکارهای  به  و 
 گرفتند.   ،انجامندی بهبود و توسعه رهبري خدمتگزار م

علاوه بر این، این مدل بر مبنای خودارزیابی بوده و  
م سازمان آن طریق  از  ضمن خودارزیابی    توانندی ها 

الگوهای مدیریت  روش با  های مدیریتی خود، آن را 
این مدل، مقمعرفی بهبود    ایسه کنند شده در  و در 

گیری از آن بکوشند. پس لازم و ضروری است با بهره 
سلامت  هاوهیش بیمه  مدیریت  ساختار  علمی،  ی 

و   موردبررسی  خدمتگزار  رهبری  دیدگاه  از  کشور 
ی مورد  در  بیشتر  بحث  گیرد.  قرار  ی  هاافتهتحلیل 

راستای   در  مدل   هاه ینظرتحقیق  ارائه و  شده های 
اس آن  گویای  که قبلی  پیاده   ت  رهبری  سازی  برای 

سعی   باید  استحکام  شو خدمتگزار  با  د 
محیطی  فرهنگ فشارهای  مقابل  در  سازمانی، 

و   کرده  پژوهش  آسیب ایستادگی  در  نباشد.  پذیر 
رهبری   مدل  به  دستیابی  برای  که  شد  بیان  حاضر 

سلامتخدمتگزار   م بیمه  سازوکارهایی    توانی ،  از 
و موانعی وجود    استفاده کرد. همچنین، تسهیلگرها

جهت    گامی مهم در   توان ی ها مدارد که با شناخت آن 
ارائه  الگوی  به  اجرای  رسیدن  برای  برداشت.  شده، 

سازمان   در  خدمتگزار  رهبری  مطلوب  بیمه  وضع 
کلاس سلامت،   مدیران    ی هابرگزاری  برای  آموزشی 

جهت افزایش    بیمه سلامتارشد و رهبران سازمان  
آن  محیطی  گنجا دانش  و  با  ها  مرتبط  مفاهیم  ندن 

آن  ترغیب  و  خدمتگزار  رفتارهای  رهبری  به  ها 
م مؤلفه   تواندیخدمتگزارانه،  ارتقاء  و  بهبود    یهادر 

باشد.    عنوان یک سازوکار مفیدبه رهبری خدمتگزار  
در   فرهنگ  نقش  اهمیت  به  توجه  با  همچنین، 

م  پیشنهاد  رهبری خدمتگزار  الگوی    شود ی موفقیت 
سازمان   سلاکه  دادن    مت بیمه  آگاهی  طریق  از 

فعال بهبود  در  یادگیری  نقش  به  به    ،هاتینسبت 
فرهنگ   باتقویت  بپردازد.    تعامل  رهبری خدمتگزار 

بود که    روبرو نیز    یی هات ی پژوهش حاضر با محدود

به محدود بودن جامعه آماری به    توانی از آن جمله م
ی  ی و وجود متغیرها  بیمه سلامتمدیران و مسئولین  

سیاست انسانی  سطح    هاینظیر  منابع  و  کلان 
  بیمه سلامت مدیریت در سازمان    ی مرسومهاوهیش

و همچنین وجود محدودیت زمان برای مدیران ارشد  
به  فرآیند  سازمان  در  آنان  مشارکت  امکان  منظور 

نیز  و  فرصت    تحقیق  که  مطالعه  بودن  مقطعی 
های مختلف  مقایسه موانع و سازوکارها در طی زمان

 .اشاره کرد، دهدی م را از دست 

خدمتگزار    یبه وضع مطلوب رهبر  دنیرس  یبرا
ارائه می    سلامت،  مهیدر سازمان ب پیشنهادات زیر 

 گردد: 

  ران یمد  یبرا  ی آموزش  یهاکلاس   یبرگزار •
مت جهت  سلا  مهیارشد و رهبران سازمان ب

 هاآن  ی طیدانش مح ش یافزا

مفاه  • رهبر  میگنجاندن  با    ی مرتبط 
در طرحهای درسی و برنامه های  خدمتگزار  

مدیران و    بیو ترغ آموزشی و ضمن خدمت  
رفتارها  رهبران   که  خدمتگزارانه  ی به 

  ی رهبر  یهادر بهبود و ارتقاء مؤلفه  تواند یم
به  مف  ک یعنوان  خدمتگزار    دیسازوکار 

 باشد.  

نقش فرهنگ    ت یبا توجه به اهم  ن،یهمچن •
موفق خدمتگزار    یرهبر  ی الگو  ت یدر 

سلامت    مهیکه سازمان ب  شودی م  شنهادیپ
طر نقش    ی آگاه  ق یاز  به  نسبت  دادن 

فعال  یریادگی بهبود  تقو  ها،ت یدر    ت ی به 
 بپردازد.  دمتگزارخ یفرهنگ تعامل با رهبر

  ی ها  یژگ یاطلاع و تلاش در جهت بهبود و  •
سازمان  برون  و  موفق    یاجرا  ی برا  یدرون 

ن  یسبک رهبر و    ازیخدمتگزار مورد  است 
مد  یم به  و  رانی تواند  تا  کند    ی ژگ یکمک 

از رهبران اثربخش را داشته    یشتری ب  یها
 باشند. 

بر    یو فرهنگ متک  یساختار سلسله مراتب •
مبنا  تیارشد سابقه    ت یاولو   یبر  و  سن 
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ا  یکار عوامل محدودکننده  ک  یاز  ه  است 
 دارد.   ی اریدر سازمان نمود بس

ساختارها • سمت  به    ک، یارگان  یحرکت 
و    یستگ یشا  یو انتصاب بر مبنا   ییجوانگرا 

در سطح ارشد   ییو تمرکززدا   یعملکرد کار
هستند که    یاز جمله موارد   یریگ  میتصم

رهبر  یم  شنهادیپ بستر  عنوان  به    ی شود 
ب سازمان  در  مورد    مهیاثربخش  سلامت 

 .رندیتوجه قرار گ

 محدودیتها و تحقیقات آینده 6
بود که    روبرو نیز    یی هات ی پژوهش حاضر با محدود

به محدود بودن جامعه آماری به    توانی از آن جمله م
ی  ی و وجود متغیرها  بیمه سلامتمدیران و مسئولین  

سیاست انسانی  سطح    هاینظیر  منابع  و  کلان 
  بیمه سلامت سازمان  مدیریت در    ی مرسومهاوهیش

و همچنین وجود محدودیت زمان برای مدیران ارشد  
به  فرآیند  سازمان  در  آنان  مشارکت  امکان  منظور 

فرصت   که  مطالعه  بودن  مقطعی  نیز  و  تحقیق 
های مختلف  مقایسه موانع و سازوکارها در طی زمان

تحقیق در زمان شیوع    .اشاره کرد ،  دهدی مرا از دست  
شد و ملاقات حضوری برای انجام    پاندمی کرونا انجام

مصاحبه ها غیرممکن بود. با توجه به نتایج به دست  
آمده، پیشنهاد می شود در تحقیقات آتی به مقایسه  
دیگر   و  بیمه سلامت  سازمان  در  خدمتگزار  رهبری 
تأثیر   همچنین  پرداخت.  بیمه  مشابه  های  سازمان 
منابع   عملکرد  بهبود  میزان  بر  خدمتگزار  رهبری 

انی به صورت داده کاوی و استفاده از داده های  سازم
 واقعی سازمانی پیشنهاد می شود.  

 

 سپاسگزاری 7
استخراج شده     یدوره دکتر  نامهان یمقاله از پا   نیا

نو م   سندگانی است.  لازم  خود  مراتب    دانندی بر 
صم ب  مانهیتشکر  سازمان  از  را  سلامت،    مهیخود 

  رسالهداوران    ئتیدانشکده  و ه  یمسئولان پژوهش 
  ی ار یپژوهش    نی ا  یفیک   یکه ما را در انجام و ارتقا

 دادند، اعلام کنند. 
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