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 چکیده
هایدولتیدرایران،عدممطلوبیتدردستیابیبهعملکردموردانتظارهایسازمانیکیازچالش

انمدیرتواندداشتهباشد.ازجملهآنمواردروابطمیمیهایمتفاوتیاست.اینضعفعملکردعلت

نظرگونهبهانمدیروکارمند،نظریاتگوناگونیوجوددارد،امااینوکارمنداست.پیرامونروابطمی
هدفهایدولتیکمهایآندرسازمانرسدازکیفیتاینرابطهوشاخصمی است. تربحثشده

 واکاوای پژوهش، مدیرغایی روابط کیفیت است.-ابعاد رابطه این کیفیت سنجه ارائه و کارمند

پژوهش،صبغهکیفیدارد.بنابراین،بااستفادهازروشتحلیلمضمونکدهایاولیهشناساییومتعاقب
انمدیرانوکارکنانشوندگانازمیبندیشد.پرسشنفرعیواصلیمفهومپژوهشدستهآنمضامی

مندقضاوتیوگلولهگیریهدفهاینمونهباشندکهبااستفادهازروشولتیدرایرانمیهایدسازمان
هایآوریشدواینامرتااشباعنظریادامهیافت.دادههایپژوهشجمعبرفیوابزارمصاحبه،داده

13تم،29ا،هدادهتحلیلدرنتیجه.شدتحلیل MAXQDA افزارازنرماستفادهباهامصاحبهازحاصل

مضموناصلیشناساییودرنهایتسنجهپژوهشیکیفیترابطهمدیروکارمندارائه7مضمونفرعیو
شد.



 کارمند؛ارتباطات؛کیفیترابطه؛سنجهپژوهشی-رابطهمدیر :کلیدواژه
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 مقدمه
میورد1مییکیازموضوعاتیکهتوسطجنبشمدیریتدولتییجدییددرادبییاتادارهعمیو

بررسیقرارگرفتهایناستکهمدیراندولتیچگونهممکناستقادربهبهبیودعملکیردسیازمان

(.برایاینمنظورنییزراهکارهیای9،9119روتولمیباشند)میدولتیوبهبودارائهخدماتعمو

طریی اازاندولتییعملکیردسازمانشیانرممکناستمدیر،مثالعنوانشدهاست.بهمتنوعیارائه

اثرگذاریبرعملکردزیردستانشانمتأثرسازندیامدیراندولتیبابرانگیزاندنکارکنانبرایانجام

طیورمیرثروکیاراایینمهیمراانجیامدهنیدهبیمییسازمانیرسهاویژهدرنقشهوظایفشغلیب

شخصییبیرایشهروندیبینقشکارکنانیارفتار(.همچنینافزایشن3،1221)ویلیامزواندرسون

هیایپیژوهش،بییندرایین(.2،9118انجامکارهایگروهیازموارددیگراست)پندیودیگیران

بعیدکلییدیرفتیار،کنندکهکیفیترابطهبینمدیروکارمنیدعنوانمی7بررهبریمدیریتیمبتنی

(.6،9112تمکرهاکارمنددرمحیطکاراست)شاهیدول،حسنودنین

تاسیت.نخسیت؛بوروکراسییبیا ومییبابمدیریتدولتیاییرانحیائزاهنکتهمهمدردو

یدولتیاست.مدیریتدولتیدراییرانتحیتتیأثیرهاسازمانمراتباختیاروفرمانرانیدرسلسله

اسیت.دوم؛8حالگذاربیهمیدیریتدولتیینیوینقرارداردودر5یمدیریتدولتیسنتیهانظریه

.اسیتیخصوصییهیاسیازمانیدولتینسبتبیههاسازماناهیتوجودیوکارکردتفاوتدرم

سیت.ایینهارسیانیبیهآن،پرداختبیهمنفعیتعامیهوخیدماتیدولتیهاسازمانفلسفهوجودی

متعاقیبدود.شوهایدولتیوخصوصیمیسازمانموجبتفاوتدرمدیریتوکاردر،موضوع

.استگردد،متفاوتمیوکارمندنیزبرقرارنکتهفوقارتباطیکهبینمدیر

یاخیربیارهبیریهاکندارتباطچیزیاستکهدرزمانمی(عنوان9116)2کهآلبینطورآن

                                                                                                                                        

1. Public administration 

2. Meier and O’Toole 

3. Williams and Anderson 
4. Pandey et al 

5. Managerial leadership 

6. Shahidul Hassan & Deneen M. Hatmaker 
7. Traditional public administration 

8. New public management 

9. Uhl-Bien 
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عنیوانییررهبیرتأکییدبیههمراهشدهاست.بسیاریازمطالعاتدردههگذشیتهبیرنقیشمیدیر

یبیشیتریهااست.لذاضروریاستپژوهشایمدیرتأکیدهشدهتربرنقشرابطهانداماکمکرده

روابیطبیینمیدیروکارمنیدرانظرییهرهبیرییآلبیین؛نقطیهاتکیادراینحوزهصورتگیرد.

یکیازعواملیکهممکناستدرافزایشعملکیردکارکنیانداراینفیواباشید،داند.بنابراینمی

ارتبیاطنظرییه،بیین.درایین(1،9119)ویگیداگیاتوبیریاستکیفیترابطهبینکارمندومدیر

سیازوکاری(سعینمودهاستتاحدودیاینرابطهراترسیمنماید.اینمدلLMX)9عضو-رهبر

دهدتابتوانکیفیترابطیهروزانیهبیینمیدیروکارمنیدراسینجشنمیود)گیرینومیراپیشنهاد

هبینکارمنیدوسرپرسیتییامیدیردهندکهرابطمینشانها(.همچنینپژوهش3،1285اسکاندورا

مییدرحیوزهمیدیریتدولتیییکهیاامیاپیژوهشاسیت،کنندهاصلیرفتیارکارمنیدلتعیینعام

تمکر،هیاخصوصکیفیتاینرابطهواثراتآنصورتپذیرفتهاست)شاهیدول،حسنودنیندر

9112.)

نید،کلییدموفقییتکارم-پژوهشگرانااعاندارندکهییررابطیهبیاکیفییتوخیوبمیدیر

کارمنید-خصیوصرابطیهمیدیرهیادر(.پیژوهش7،9118)آمارجیت،گییلاست2سازمانمطلوب

(.مییدیرانو6،1225دهیید)لیییدن،اسیی ارووواییینمیییارزشبییا یکیفیییتاییینرابطییهرانشییان

دهنید،مییبا تریازرضایتواثربخشیراارائیهیازاینرابطهسطحیبا زیردستانشاندرسطح

همچنینترغیبونفوادوجانبه،ارتباطاتبازوصادقانهبیشتر،دستیابیبیشتربهمنیابعورفتارهیای

یفییتپیایینایینارتبیاطموجیبمقابیلک،امیادرفوقالعادهازمزایایدیگیرایینموضیوعاسیت

یفییتد.درروابیطکشیومییگرفتنزیردستاندرشرایطنامساعدنسبیبرحسبمنیافعشیغلیقرار

تربهمدیران،منابعواطلاعاتمحدوددسترسیداشتهومنجربهعیدمرضیایتپایین،کارکنانکم

                                                                                                                                        

1. Vigoda-Gadot and Beeri 

9. leader-member exchange theory 

3. Graen and Scandura 

2. Hospitality organization 

5. Amarjit S. Gill 

6. Liden, Sparrowe, & Wayne 
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(.1،9111د)ماسلینشومیجاییکارکنانشغلی،تعهدسازمانیپایینوجابه

یهاموضوعیاستکهچنداندرپژوهش،کارمند-کهاشارهشدکیفیترابطهمدیرطورهمان

هیدفیدولتیمیوردتوجیهقیرارنگرفتیهاسیت؛لیذاهاسازمانویژهدرهایرانبحوزهمدیریتدر

یهاسازمانوکارمنداندررانیمدنیرابطهبتیفیکیهاشناساییابعادوشاخص یتحقنیایاصل

سرا تایلدراینپژوهش،اساسبراین.استوارائهیرسنجهپژوهشیبرایاینمفهومیدولت

پاسخدادهخواهدشد.

یکیفییترابطیههیا،ابعادوشاخصهاکیفیترابطهبینمدیروکارمندچگونهاست؟مرلفه-

 بینمدیروکارمنداندربخشدولتیچیست؟

 

 مبانی نظری
رایکیاهیاوییافتنراههیایدولتیدرسرتاسردنیاتحتفشارجهیتکاسیتنهزینیههاسازمان

یدولتییدرآنفعالییتهاسازمانزمانمحیطیکهطورهمهجهتارتقایخدماتدولتیهستند.ب

میدیرانتنهیا،شدناست.درچنینحیالتیایدرحالپیچیده،پویاووابستهایندهطورفزهب،کنندمی

زنییازاسیتنیی،یدولتیمشغولهسیتندهاسازمانتوانندازعهدهکاربرآیند.کارکنانیکهدرمین

،تنهابایدوظایفکاریشیانرابیهانجیامبرسیانندایفاکنند.کارکنانبخشدولتینهترینقشفعال

(.9117یبا تریدرگیرشوند)شاهیدول،هادرنقشدبایمیبلکهفراترازاین

ردتنهیابرخیوسانباانسانتعریفشیدهاسیتونیهرابطهانعنوانبهعملتجربهانساندرمفهوم

تآنبهواسطهتعیاملاتوارتباطیاتانسیانیمیوردتأکییدقیرارمیبلکهاهاستافرادبامحیطشان

کنیدهیرمییکنیدوتصیورمیی(هیچمقرارتیرابرایارتباطیاتترسییمن1216)9گیرد.دیویمی

ارتباطیاترااًارتباطاتبررسیشیود.همچنییندییویاساسیعنوانبهتواندمیایصحبتیامکالمه

داند.ارتباطاتافیرادمیراهطبیعیازرفتارانسانوراهیبرایابرازوجودانساندرجامعهعنوانبه

کهاعمالوافکیارهرییرازدهد،جاییمیشدهقراریادریروضعیتتسهیمرادریرموقعیت

اینیدتسیهیمتجیاربرشیود.ارتباطیاتفمییتنظییمواصیلا ،نتیجیهارتباطیاتعنوانبهدوطرف

                                                                                                                                        

1. Maslyn 

2. Dewey 
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(.9،9111شدناست)نینیوالستروممشترک1جهتدارائیدر

کارمندآزموننمودهاسیت.دانسیرواو-نظریهرهبریسازمانی،رهبریرادرمتنروابطمدیر

یمعینیازکارکنانازسطو با تریازروابطبامدیرانشانها(دریافتندکهگروه1257همکاران)

مقابلمسئولیت،بازخوردوتوجهشخصییبیشیترینسیبتبیهدیگیراندریافیتودربرندمیلذت

یبیشیترهیاکنندکهمدیراناغلبایینکارکنیانرابیرایسی ردنمسیئولیتمیادعاهاکنند.آنمی

احیدکاریشیانپاسیخگو،ایندستهازکارکنیانبیرایاثربخشییوهانظرآنبهکنندزیرامیانتخاب

ییرمزییت،تکیهکنندهاین،آرایشگروهیازکارکنانکهرهبرانبتوانندبرآنابرهستند.علاوه

کنندرهبرانیکهازکارکنانشانانتظیاررسییدنبیهمی(نیزعنوان1225رقابتیاست.انگلولورد)

،3ازکیفییتبیا ترروابیطبرخوردارنید)یئیوودیگیراناحتمیا ً،سطو با رادرسازماندارنید

یرهبردرونهاتابعیازرفتاروویژگیعنوانبهیرهبری،رهبریراهاگرچهاغلبنظریه(.9113

عضیوروابیطدوطرفیهبیینرهبیر-رهبیرنظریهکند،اماسطحمرتبطدرمیشرایطمختلفبررسی

(.9112کر،میتها)شاهیدولواست)مدیر(وپیرو)کارمند(

گییرد.درمیعضوباگذرازچهارمرحله،شکل-مبادلهرهبرگرنواولبیننیزمعتقدندنظریه

مرحلهاول،رهبرانروابطمتفاوتیباهرکداماززیردستانشاندارند.مرحلهدومبرروابطمتفیاوتی

شیود.میدلمییعضیو-تمرکزوباعثایجیادمفهیوممبادلیهرهبیرمکهرهبردرواحدکاریدارد

عضوراواردمرحلهسیومکیردو-یتبادلرهبرها(،پژوهش1227ساخترهبریگرنواولبین)

توجهاتراازتفاوتارتباطمتفاوتمدیرباافرادبهسمتاینپرسشکشاندکهچگونیهمیدیران

ارکتباهمهاعضیاراتوسیعهبخشیند.یرکارکردهومشبهتوانندباهرفرددریررابطهیرمی

عضیورااز-ییشید.مرحلیهنهیاییدامنیهارتباطیاتبیینرهبیراینمرحلهباعثایجادروابطدوتا

یهیایمشیارکتبیاانگییزههیایشخصیایجادشدهبودبهگیروههایدوتاییکهباانگیزههازوج

رویکرد،ازحدودسهدههقبل.(1253) وهمکاران1گرن(.2،9111) ورنسسازمانیافزایشداد

                                                                                                                                        

1. possession 
2. Ninni Wahlström 

3. Yeo et al 

4. Lawrence 
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بیانهااند.آنعضوراموردمطالعهقرارداده-تبادلرهبرنظریه،بهنامهاسازمانجدیدیدررهبری

فردیازروابطیاتباد تباکیفیتمتغیرباکارکنانشانرانشانکنندکهمدیرانانواعمنحصربهمی

(.9،9117دهند)رابرتباچمی

شناسییی،مییدیریتیمختلییفمطالعییهشییدهاسییت:روانهییامفهییومکیفیییترابطییهدررشییته

بیاربرایاولیین(.3،9116شنمیشخصی،ارتباطسازمانیوبازاریابی)هنگوکار،ارتباطبینکسب

د لتازاینکهرابطهمناسببیرایاهیدافخیاصچیسیت؟،مطیر شیدوعنوانبهکیفیترابطه

اهیسیازی،بسیاریتعاریفومفهیوماساسمینکارگرفتهشد.برهبه2خیلیزوددربازاریابیرابطه

وجیودآمید.هعدمتوافقیاتدرخصیوصابعیادمتفیاوتکیفییترابطیهبی،روشکلگرفتوازاین

ایازتناسیبروابیطبیرایعنیواندرجیهبیه(کیفیترابطهرا1225هنینگوکلی)،نمونهعنوانبه

یهیااندکهمشخصاستچنینتعریفید لیتنیازهاینهاییمشتریتعریفنمودهپاسخگوییبه

اندعوامل،صفاتوسیاختارید.پژوهشگراندیگرنیزسعینمودهکنمیهومراتوصیفننظریمف

نظیروعمیلقابیلکیاربردطورواقعییدرهراتشریحکندکهبمیراشناساییکنندکهبتواندمفهو

زیراروابیطاز،وجوددارد،مورداینکهاینعواملچهبایدباشند،عدمتوافقاتدرحالباشد.بااین

(.7،9116)جلودارودیگرانتوجهیدارندهایقابلستوپیچیدگیهاطرفانسان

6ساختنظامبا "نظرانبراینموضوعتواف دارندکهکیفیترابطهبرخیازصاحب
اسیت."

شیود.مییکهکیفیترابطهتوسطبیشازییر ییهپنهیانازمتغیرهیاوصیفاتتشیریحامعنبدین

کننیدومیی(ازتعرییفنسیبیحماییت9113شده،رابرتوهمکاران)جامهایاناساسپژوهشبر

وصیفاتیکیهداراهسیتند،محیدودهیا،توسطویژگییهاسازهمیدهندکهمعانیمفهومیپیشنهاد

،توسیطچنیدین"ساختنظامبا "عنوانبهایناعتقادوجودداردکهکیفیترابطه،نتیجهشود.در

.تواندابزاریبرایارزیابیوضعیتروابطکاریباشدمیبعدوویژگیمجزاشاختهشدهاستکه

ادوصیفاتابعیعنیوانبهطلبیواعتمادرفتاراخلاقی،رضایت،تعهد،فرصتیهمچونهایویژگی

                                                                                                                                        
1. Graen 

2. Robert Buch 

3. Hongmei Shen 
4. relationship marketing 

5. Jelodar and et al 

6. high order construct 
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(.1،9113)رابرتودیگراناندکیفیترابطهبررسیشده

کارمندباسطو با تریازاعتمادمتقابیل،احتیرام-اکیفیتبا یمدیرطورمعمولروابطبهب

گیرندکهمیمدیرانوکارکنانیاد،شود.درچنینروابطیمیوالتزامبیندوطرفرابطهمشخص

نتیجه،روابطباکیفیتبا تیابعیمیحسابکنند.درتوانندروییکدیگربرایحمایتودلگرمی

)پاتریسیاگذارندمیجهتمنافعدوطرفهکناریعنیاعضامنافعفردیخودرادرتاس9ازمشارکت

(.3،9117وسیاس

مدیروکارکناندررابطهباکیفیتبا اغلبسطحبا ییازرضیایتواثربخشییوهمچنیین

فرانقشیبیشتریتأثیروتأثردوطرفه،ارتباطبازوصادقانه،دستیابیبیشتربهمنابعدارندورفتارهای

ینسبیهادرشرایطعدممزیتراکارکنان،مقابلروابطباکیفیتپاییندهند.درمیازخودنشان

تربهمدیران،دهند.درروابطباکیفیتپایین،کارکنانکممیبرحسبمنافعشغلیوکارراههقرار

تیروشیغل،تعهیدسیازمانیپیایینضایتدرمنابع،اطلاعاتدسترسیدارندوبیشترمنجربهعدمر

(.9111)ماسلین،شودمیجاییشغلیبیشترهجاب



 شناسی روش
ونظیررویکیردپیژوهش؛کیفیی،ازایتوسیعه-گیریپژوهش؛بنیادی ازنظرجهتاینتحقی

تحقیقیاتخی پرکیردنهدف.دراینپژوهشبااستیپژوهش؛تحلیلمضمونهاراهبردنظراز

کیفییترابطیهیهیاابعیادوشاخصیهبهتبییین،2کیفیتحلیلمضمونرویکردازدهاستفاباپیشین،

مدیرانوکارمندانبامصاحبهنتیجهدرپرداختهشدهکهیدولتیایرانهاسازمانکارمنددر-مدیر

دهاست.شحاصلیمختلفورجوعبهمبانینظریدراینحوزههاسازماندر

یبسییارجزئییومختصیریبیاهیمهابسیارمتنوعوپیچیدههستندوتفاوت،یکیفیهاروش

گرفتکهبیاروشنظرهایبنیادینتحلیلکیفیدرتوانیکیازروشمیدارند.تحلیلمضمونرا

                                                                                                                                        

1. Robert & et al 
2. partnerships 

3. Patricia M. Sias 

4. Thematic Analysis 
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بنییادنییزبسییاریازمجموعیهاسیت.درنظرییهداهدارایبیشیترینشیباهت1بنیادتحلیلنظریهداده

شیودامیاتحلییلمضیمونبیهمییاستفادههاحلیلمضمونبرایکدگذاریدادهییمشابهتهاروش

ینیدتحلییلتیمشیاملا(.فر1321بنیادپایبندنیست)عابدیجعفیریوهمکیاران،هدادهاصولنظری

اییتتفسییرودرنههیااسیاستیمهابربندیدادههایاالگوهایمعانی،طبقهکدگذاری،شناساییتم

ینظیریییاهیا،روابیط،الگوهیایفراگییر،سیازههااساسشباهتشدهبرمنتجساختارهایتماتیر

ینیدتحلییلتیمراطییشیشگیامتشیریحا(فر9116)9اصولتشریحیاسیت.بیراوانوکیلارک

،بیازنگریهیاجویتیمها،ایجادکدهایاولیه،جستکنند.اینمراحلعبارتنداز:آشناییبادادهمی

(.1322وتهیهگزارش)فرهیوهمکاران،هایتم،تعریفونامگذارهاتم

ایناکتشیافیاستفادهرویکیردیباتأکیدبیرساختاریافتهنیمههایمصاحبهازتحقی ایندر شد،
-یکیفییترابطیهمیدیرهاواکاویابعادوشاخص،تحقی هدفکهبوددلیلاینبهگیریتصمیم

.اسیتکیفیییهیابیراسییاسیافتیهآتیییتجربیییتحقیقییاتپژوهشیبیرایکارمندوارائهسنجه
باشیندونمونیهمیییدولتییهیاسازمانبخشکیفیپژوهشمدیرانوکارکنانشوندگانمصاحبه

مندقضاوتی)نظراسیاتیدرسیاله(وروشگلولیهبرفییهایهدفآماریپژوهشازترکیبروش
کننیدگانهیا،مشیارکتانجاممصیاحبهبرایت زمبهاکراسد.شیغیراحتمالی(تعیینها)روش

ادامیهییرنفرکهازطری تلفنباویمصاحبهشد.دراستثناصورتحضوریمصاحبهشدندبههب
گییرد.مییدراختییارافیراددیگیرقیرارنهیاناندادهشدکیهاطلاعیاتآنمیشوندگاناطبهمصاحبه

ایاصیلیاسیت.زمیانهیردهنیدهنبیودنشیانهنشیانناشباعنظریادامهیافتکیهتازماهامصاحبه
مصیاحبهابتدایسازیشد.درهایبعدیپیادهدقیقهوهرمصاحبهجهتتحلیل61الی31مصاحبه

مصییاحبهدرزیییرسییرا تتحقیی ،سیرالاصیلیبیهباتوجیهد.شاکرپژوهشهدفطورکلیبه
سییرا تآن،یافتیی سییاختارنیمییهماهیییتبییهباتوجیهوشدگرفتهدرنظرفرعیسرا تعنوانبه

درشطر شدهارائههایپاسخمفهومترشدنروشنمنظوربهوهاپاسخبهباتوجهنیزدیگری پایاند.

طیر دیگییریبیرایمطالییبچنانچیهکهدشدرخواستشدگانمصاحبهازنیزمصاحبهجلس هر
 کنند.اضافه،دارند

                                                                                                                                        

1. Grounded Theory 

2. Braun & Clarke 
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 شود؟می)مدیران(چگونهاستوچگونهاینارتباطبرقرارروابطشماباکارکنان.1

 دهید؟میدراینرابطهچهعواملیرامدنظرقرار.9

 ییاست؟ها)مدیران(دارایچهشاخصهبهنظرشمارابطهباکیفیتبا باکارکنان.3

ریمتعاقیبآنکدگیذاو(MAXQDAافیزار)واردنیرمسیازیوپییادههااساسمصاحبهبراین

باشیندوهمچنیینمییشوندگانازدوگروهمیدیرانوکارکنیانازآنجاکهمصاحبهاولیهانجامشد.

تیرازعنوانکارمنیدیبیرایمیدیرعیالیبهیدولتیهرمدیریهاسازماندربهاینکهمعمو ًباتوجه

کیهکننیدگاندرپیژوهششناسیاییشیدمشارکتپنجمعیاربرایانتخاب،جهتاست،ازاینخود

شدهتوسیطسیایرین،فهیمنظیریموضیوع،تنیوعوموافقیتبیابودن،شناساییکلیدی:عبارتنداز

دهد.مینمونهآماریپژوهشرانشان(1)مشارکت.جدول


 شونده )مدیران و کارکنان( فهرست افراد مصاحبه .1جدول 

 پست سازمانی ردیف

M1لیسانس(رئیسادارهحقوقیسازمانمالیاتی)فوق 

M9لیسانس(معاونساب توسعهمدیریتومنابعهلالاحمر)فوق

M3لیسانس(کلاموراقتصادیاستانتهران)فوقمعاونتوسعهمدیریتاداره 

M2 )رئیسدانشکدهمدیریتدانشگاهامامصادق)ع()دکترا

M7 )عضوشورایعالیمالیاتی)دکترا 

M6لیسانس(رئیسادارهمنابعانسانیورفاه( 

M5 لیسانس(مدیرکلمالیاتیساب استانهمدان)فوق 

M8 )وزیرساب آموزشوپرورش)دکترا 

M2 لیسانس(معاونساب سازماناوقاف)فوق 

M11 )رئیسساب بنیادشهید)دکترا 

M11 ریزیکشور)دکترا(مقامساب سازمانمدیریتوبرنامهقائم

M19هایوزارتخارجه)دکترا(بخشمدیرساب یکیاز 

M13 )استاددانشگاهامامحسین)ع()دکترا

M12 )رئیسساب دانشگاهصنعتشریف)دکترا

E1)کارمند)دکترا 

E9لیسانس(کارمند)فوق 

E3)کارمند)دکترا 

E2 )کارمند)لیسانس 
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E7 )کارمند)دی لم 

E6)کارمند)لیسانس 

E5 لیسانس(کارمند)فوق 

 شونده )مدیران و کارکنان( فهرست افراد مصاحبه .1جدول )ادامه(    

 پست سازمانی ردیف

E8 )کارمند)دکترا 

E2 )کارمند)دکترا 

E11 )کارمند)دپیلم 

E11 )کارمند)لیسانس 

E19 لیسانس(کارمند)فوق 

E13 لیسانس(کارمند)فوق 

E12 لیسانس(کارمند)فوق 



رینآنها،تأمینشدهاستکهیکیازاصلیاعتمادپذیریباراهبردهایمختلفتدراینتحقی 
کننیدگانونتیایجهایمشارکتکنندهبودهاستکهطیآنتفسیرگفتهراهبردبازخوردمشارکت

،کنندگانعرضهشدومواردیکهنتیجهادراکنادرستبودنیدهابهمشارکتحاصلازتحلیلآن
دهاست.شناعتمادپذیریاستفادهأمیبرایت(9)هایجدولراهبردد.ازشتعیینواصلا 



 پذیری پژوهش حاضرأمین اعتمادهای ت روش .9جدول 

 گرفته اقدام صورت راهبرد تامین زیرمعیارها معیار
بل
قا


ول
قب


دن
بو



روایی

هایورودی

پژوهش

هایرواییداده

ورودی

پژوهش

گیریگلولهبرفینمونه

(1،9111:122)نیومن

شوندگانبعدیتوسطمعرفیمصاحبه

شوندگانقبلیمصاحبه

گیریبرمبنایاعتبارنمونه

(9،1281هاچسونوپراتر)اسنو،

شوندگانبراساستوصیهانتخابمصاحبه

متخصصان

هایرواییتحلیل

شدهدرانجام

پژوهش

رواییتوصیفی

)مکسول،

1229)

کنندهبازخورمشارکت
شوندهوکدهایتوصیفیبهمصاحبهارائه

دریافتنظراتاصلاحی

قابلیتاطمینان
ممیزیقابلیتاطمینان

(9111:11)توینینگ،

هاوتصمیماتها،روشدراختیارگذاشتنداده

باهدفبازبینیوموشکافیتحقی توسط

                                                                                                                                        

1. Neuman 

2. Snow, Hutcheson and Prather 
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دیگرپژوهشگران

تأییدپذیری
هایهاودادهارائهجزئیاتروش

پژوهش

هابهاساتیدوتوضیحارائهگزیدهمصاحبه

هاتادستیابیبهنتایجروندتحلیلداده

گرفتهچنیدهایانجامانمصاحبهمیبرمواردفوقبرایمحاسبهاعتمادپذیریبازآزمونازعلاوه

درییرفاصیلهزمیانیومشیخصدوبیارهیانمونیهانتخیابشیدوهرکیدامازآنعنوانبهمصاحبه

باهمهاکدگذاریشدند،س سکدهایمشخصشدهدردوفاصلهزمانیبرایهرکدامازمصاحبه

عنوانبا،کدهاییکهدردوفاصلهزمانیباهممشابههستندهادرهرکدامازمصاحبه.مقایسهشدند

هایشوند.محاسبهپایاییبینکدگذاریمیعنوانعدمتواف مشخصتواف وکدهایغیرمشابهبا

:استشدهبدینترتیبانجام



%81ازفرمیولفیوقبرابیرگرفتهدراینتحقیی بیااسیتفادههایانجامپایایبازآزمونمصاحبه

موردهاقابلیتاعتمادکدگذاریاست،(1،9111%)ترنر61زانبیشترازمیکهاینبهایناست.باتوجه

زیمییکننیدگانومری بررسیهمکاران،بررسیمشیارکتطدراینپژوهشرواییازتأییداست.

ترتیبکهبایکیازدانشجویاندکتریمراحلانجیاماینموردارزیابیقرارگرفتهاست.بهخارجی

،معانیوتفاسییرهاوانتقاداتسختیکهویدرموردروشهامرورشدوبهسرالهاتحقی ویافته

شیدهرابیههایگیردآوریهمچنینپژوهشگرداده.پاسخدادهشد،درپژوهشمطر کردموجود

صیحتواعتبیارآنقضیاوتکننیدومیوردهیاخواسیتتیادرکنندگانارائهدادوازآنمشارکت

زمتخصصخارجیواساتیدمحترمگروهمدیریتدولتیدانشگاهتربیتمدرسمینهایتیرمدر

موردبررسیقرارداد.



 ی پژوهشها یافته

                                                                                                                                        

1. Turner 
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.استروشکیفیپژوهشحاضر،تحلیلمضمون کهدربخشقبلتوضیحدادهشد،طورهمان

مصاحبه،انبوهیهراولیهنسخه.شوندبازبینیخطبهخطوکلمهبهکلمههادادهبایدبرایکدگذاری

بیهپیژوهشمربیوطعناوینآنهامیانازتاگیرندقرارمطالعهموردبایدکهداردهمراهراهادادهاز

هاراکدهایمستخرجازمصاحبه(3)ادامهجدولدر(.1325فردوهمکاران،دانایی)استخراجشود

.1دهدمیاساسماهیتوهمگنیبندهانمایشکردنبرپسازمرتب


 نمیکدگذاری باز یا واقعی مضا .9جدول 

 متن مصاحبه کدها

 احتراممتقابل

وقتیمسئلهتریناساسی اخلاقواحتراممتقابلاست. رویدرمیایکهیرمدیردارد،

اتاقرئیسیرامضابگیری،یربرخوردبدببینی،دیگرشمارامجبورهمکنند،حاضر

نیستیوارداتاقآنمدیرشوید.

 ادبوحسنخل 
باشمکهعلاقه تواناییشمنممکناستکارمندیداشته سرعتعملدارد، مندیدارد،

با ست،اماممکناسترفتارشزیبندهمحیطکارنیست،اخلاقهمدرکارمندمهماست.

تقواوسلامت

 کاری

نیازیبهتمجیدوتحسین دیگر باشد، انسانکاریانجامدهدبایدبرایرضایخدا اگر

شود.میبودن،صداقتدرکاردستی،امینبا دستیندارد.رفتارشاملپاکمدیر

 صداقت

 معنایروراستیاست. توبرخوردمیگاهیصداقتبه با روراستیدارد با دانیکهمدیر

دانیکهایناتفاقممکنمیکند،صرفاینکهتوراازسرخودشبازکندنیست،ولیمی

استبرایفرددیگریبیافتدواینباشماصداقتبهخرجندادهاستواینحسبدبه

دهد.میانسان

تعهدوتلاش

 مستمر

کوشی،یعنیانسانمقاوموپایداریاست.تکرارسخت

 پذیریفرمان
گفته به نسبت تمکین دیگر نمینکته فرق است. دستگاه مدیر دستگاههای مدیر کند،

خورد.هممیکند،اگرفردتبعیتنکند،شاکلهکاربهدستوریصادرمی

                                                                                                                                        

 گردد.بودنجدولازهرکدتنهایرنظردرموردکدمربوطهدرجدولاکرمیدلیلطو نینکته:به.1
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 متن مصاحبه کدها

نداشتننگاه

طلبکارانهو

 کارخودجوشدر

ایناحساسمیمشکلایناستکهکارمندانومدیرانهرجاکار ناراضیهستند. کنند،

مشکلبخورد،چونهمیشهوقتیواردنظامشودکهروابطدرآخربهمیخودموجببهخود

شود،طلبکارهستی.مدیرهمبههمینسبرازدیدطلبکارانهبهکارمندانشنگاهمیاداری

خومی نمیبیکند. هایشرا خطاهایشرا و بعضیانسانمیبیند بدونبیند. که هستند ها

کنند.میروند.ضمنانجاماموربرایخودنیزکارتعریفمیگفتنمدیر،بهدنبالکار

 

 نمیکدگذاری باز یا واقعی مضا .9جدول )ادامه(    

 متن مصاحبه کدها

ثباترفتاریو

 انعطافدرکار

وظایفراابلاغمیکنموتکالیفرامشخصمیکنم،امافراترازآنقرارمیمنشر 

مثال،درجلساتسهعنوانگیرم.کمیهمزمینهمذهبیبهانساناینمسئلهرابهآدمدهد.به

ساعته،رانندهراهیچوقتنگفتیبمان.

کنند،سنگزیرینآسیابباشند.صدرداشتهباشند.نبایدزودقضاوتمدیرانبایدسعه صدرسعه

فروتنیو

 بلندنظری

مدیرنبایدبخلوحسدداشتهباشد.مدیربایدبلندنظروباگذشتباشد.مدیربایدبگرددبا

هاتامشکلازکارکنانحلکند.قوانینوبخشنامه

 هنگامبرخوردبه
برخوردراتنازلداد.مثلاًبهپوشیامایهجاهایبایدبرخوردکرد،امابایدتغافلیعنیچشم

کارمندبگوییمازشماانتظارنداشتم.

 تشوی مادی

حل بهنظرماگرکارمندمتوجهشودکهمدیربا دستیدنبالایناستکهمشکلاتشرا

 منفکر تأمینکند، منافعمادیشرا رامیکندو نهایتتلاششکار با کنمآنکارمند

برد.میپیشبه

 معنویتشوی 

خواهم،گفتیکیازمعاونینمنآمدهبهمنگفتهمنازشماپولنمیمیحاجآقاقائمیان

تأییدکنید.کاریکهانجام بایدمنرا دهمبگوییدباریکلامنرامیمنتأییدطلبم.شما

بسّاست.

عدممداخله

 شخصثالث

زمانی ندارم رئیسادارهرابطهکهمنکارشناسمسئولداشتموا نکه با بهتراستام ام

یر اینکه آنبرای خودم کارها سری صلا  جاهاییمیطورکه یر دهم انجام دانم

محورباشدنهصرفافرایندمحور.نتیجه

کمربهرشد

 کارمندان

هابهموقعدفاعکند،تعریفکند،رشددهد.هاوزمانحمایتدرمکان

نظرمننهدربحثمدیروکارمندآندریافتبازخوردمثبتیاستکهازمدیردارد.بهارائهبازخورد
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 متن مصاحبه کدها

شودیعنیکاریکههممیشودکهخروجیآنیرکارقابلپذیرشمییعنییررابطه متقابل

بهدردشخصیکهکارراانجامدادهوهممدیر

پذیریوانتقاد

 گوششنوا

بیاید مانندیررباتنیستکه و شود بایدحرفششنیده کارمند مناحساسکنمکه

وخداحافظشما.2:11صبحتاساعت

پذیریوانتقاد

 گوششنوا

شودکارکنانچاپلوسیکنندکهاینمیصورت،باعثمدیربایدانتقادپذیرباشددرغیراین

مسئلهدرستینیست.

 

 نمیکدگذاری باز یا واقعی مضا .9جدول )ادامه(    

 متن مصاحبه کدها

 دسترسیبهمدیر
بازمی کردومدیریمادرمدیریتدولتی،خودمانبارهاداشتیممدیریکهدراتاقشرا

بستوخودشباچندتامعاونومسئولدفترارتباطداشت.بودکهدراتاقشرامی

شفافیتو

 بخشیآگاهی

شایدیکیازآنهاشفافیتباشدیعنیاینکهفردعلمکردشراشفافارائهدهداینشفافیت

کهاحساسکنداگرشفافیتنباشد، مگرآنکهجاها درروابطرسمیخیلیکماست،

شود.دچارمشکلمی

 ظرفیتوجنبه

باجنبه یکیازلحاظشخصیتآدم یکی روابطصحیحاستو دنبال ازلحاظایاستو

کندایاستودنبالایناستازروابطسوءاستفادهکند،فرقینمیجنبهشخصیتیآدمبی

مدیرهمشایداینمشکلراداشتهباشد.

عدالتوعدم

 تبعیض

بی قضاوتمدیریکه موجبجذبمیطرفانه و بینهمکارانتفاوتقائلنشده کندو

کنند.نمیگردد.مدیرانیکهباندبازیمیکارمند

 پذیریمشورت

بخواهدتابرایآنقضیهتوضیحدهدوازکارشناسنظرخواهینماید. کارشناسکاررا

اینکار است. بهصلا سازمانبوده استکه ایدیده تبصره شایدآنکارمندبندییا

شودکههمبیشترسراغقوانینبرود.میموجبانگیزه

 آراستگی
فیزیرظاهری زمانیچقدر است، مرثر افراد رفتار در حضورانسان شلوار کتو با که

دارید،حضورمرثراست.

فناوریومحیط

 فیزیکیکار

می نیز مثلاًفناوری فیکیشن گیمی فناوری مانند کمرکند. روابط اصلا  برای تواند

کارگویدچونگویدممکناستافرادازکارکردنلذتنبرند،اماگیمیفیکیشنمیمی

پذیرندوکنیم،افرادانگیزهوهیجانیراکهدربازیوجوددارد،میراتبدیلبهبازیمی

شودکهکارراانجامدهند.باعثمی
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 متن مصاحبه کدها

وجودآمدنکیفیترابطهمهماست.تربیتخانوادگیوپیشینهخانوادگینیزخیلیدربه محیطخانواده

 اعتمادمتقابل
منبهتواعتمادکامل»گویدمیاست.یرجاییهستمدیردرگامبعدی،بحثاعتماد

شود.میهایتاعتمادیرمدیربیشترخاطرتواناییگامبهبهدارم،یرجاهاییدرکارگام

تجربههمکاریو

رضایتاز

 یکدیگر

رضایت مثل دیگر مباحث مطر  دارد.میمندی فرد انتظارات سطح به بسته که شود

ایرفاهیواعتمادگونهکهبایدانجامبشودومواردسازمان،مدیرمانندخواستهانتظاراتاز

اینچنیناست.
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 نمیکدگذاری باز یا واقعی مضا .9جدول )ادامه(    

 متن مصاحبه کدها

تمایلبهبرقراری

 رابطه

من سازمانیممکناستمیتجربه در شود. بایددیده ازسمتمدیران اینرابطه گوید

فراهمکندولی را زمینه سازمانیممکناستمدیر در فراهمنکندو را اینزمینه مدیر

اشساختارترینضعفاستواینزمینهکارشناسانمتوجهاینقضیهبشوندواینبزرگ

سختاستومشکلخودمدیرانهستند.

 نگرشمشترک
اندازهایمانیکیهمافقیم،چشمرسدایناستکهمابایکدیگرمینظرترینبعدشبهمهم

اندازحاضریمهزینهدهیم.استوبرایاینچشم

 تواناییانجامکار

بهمیبعضیکارمندانبیشتردردیدمدیرمجموعه کندبامیتبعآنمدیرهمسعیباشند.

لحاظرابطهکاریوعلاقهبهکارموجبرشدکارمندانرابطهنزدیربرقرارکندکهچهبه

سریع کار در میتر انجام را احسنکار نحو به و بیشترمیشود میزانفعالیتشنیز دهدو

است.

دانشوعلمبه

 کار

مدیر درخواستبدهد و بنویسد نامه نتواند که مدیری بداند، و باشد کاربلد باید مدیر

نیست.یکیازشرایطمدیرتسلطبرمسائلاست.

هوشمندیو

 فراست

 بیند.همهخوبمدیریاستکههمهجاراببیند،همهچیزراببینداماوانمودکندنمی مدیر

داند.اماوانمودکهنمیچیزرابداند

 اقتداروبیانرسا

می انجام رفتاریکه الهامیعنیمدیرخودشیا اگردهدمیتواند باشد. بخشکارمندان

نیاددرپیشنهادیکهدادهمی شودوخودشدرکارخودشتخلفنکند،خودشکوتاه

جدّیباشدبدوناینکهبهکارمندچیزیبگوید.

 تفویضاختیار

او روشیکه به حتماً نباید مدام نبندد. را دستآدم آزادیعملاست، دیگر، موضوع

تواناییمی بشناسد، اعتمادکندودرنهایتگویدکارانجامشودوقتیآدمرا بداند، را ها

آزادیعملبدهد.

حمایتاز

 زیردستان

اگرمشکلیپیشبیایدخود کنارنکشدوحمایتمدیرازکارمندشخیلیمهماست. را

«.بهمنچهمربوطاست!»بگوید

ادراکشرایطو

توجهبهنیازهای

 کارکنان

آیدنگاهیمیشناسخوبیباشد.مثلااگرکارمندیامروزبهنظرمنیرمدیربایدروان

بیندازد.اگرحالتخوبینداردیاسرحالوبشاشنیست،بفهمد.
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 نمیکدگذاری باز یا واقعی مضا .9جدول )ادامه(    

 متن مصاحبه کدها

شدنقائلارزش

برایکارمندو

 کار

شدنبهایننیستکهشمابازبانقائلشدنبرایکارازجانبمدیراست.اهمیتقائلاهمیت

کارمندبفهمانیدکارشبااهمیت طوریغیرمستقیمبه بلکه اینخیلیمهماست، بگویید

تعریفکنیدوبهگوشکارمندبرسد.است.مثلاًازاو

 توجهبهتوانمندی

نفربود.اگرابااررتبهاعتقادیوایمانیسلمانرا191الگویمانپیغمبراست.صحابهپیغمبر

شد.اباارآدمصادق،سینهچاکولیخیلیعالمنیست.ازطرفیسلمانفهمیدکافرمیمی

کهافرادراکجابگذرد.دانستیرآدمعلمیاست،اماپیغمبرمی

 نگاهانسانی
صرف انسانطرفاستنهحیوان.یرکارمندبخشیازمفیدترینوقتخودرا مدیربا

کندومدیربایدهرچهبیشتررضایتکارمندراکسبکند.ادارهمی

رابطهدر

هایمناسبت

 معنوی

نمازجماعتمنهمیشهاصرارداشتمتاآنجاکهمی خیلیتوانمدر کارکنانشرکتکنم.

میصورتطبیعیمیبه تمام وقتینماز میرفتم، خارجشویمشدو نمازخانه خواستیماز

کردند.آمدندومشکلاتشانرامطر میچندنفریمی

رابطهدوستانهو

 شهودی

هایهایغیررسمیدرکیفیترابطبایددیدهشود.روابطبینافراددرسازماننقشسازمان

کندمثلغیررسمیدلاست.اگرسازمانغیررسمیارادهکند،اهدافبلندیرامحق می

هایجبههوجنگ.بچه

 عاطفهومحبت

هرچه شود.میبیشترابرازصمیمیتازجانبمدیرباشد،موجبروابطباکیفیتبا قطعاً

شوددیکتاتوریعملنکند.منچونمدیرمخانماست،هرروزباهمدستمیاینموجب

نبینیمروبوسیمی اگرچندروزهمدیگررا کنیمواینخیلیاحساسخوبیبهمیدهیم.

 المیآدم وقتیبحثجنسیتبهدهد. محدودیتبته قطعاً بیاید، ایندستوجود از هایی

آید.میوجودبه



یهیاشیدهوورودفاییلهیایانجیامبیهتحلییلباتوجه؛ هابندیمقولهکدگذاریانتخابیودسته

(،3)جیدولهیاقالبشاخصوکدگذاریاولیهدر(MAXQDAافزار)هابهنرمحاصلازمصاحبه

گیریوهاومتعاقبآنشکلباعنایتبهماهیتشاخصهاقالبمرلفههادربندیاینشاخصدسته

قالب،درکارمندانجامشدکهنتایج-بندیابعادمفهوماصلیپژوهشیعنیکیفیترابطهمدیردسته

نمایشدرآمدهاست.(به2)جدول
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همدلی

توجهبه

کارکنان

 هاینظاماداریسیاست1بندنگاهانسانی

چن توجهبهتوانمندی و 1آریه حضرتعلی)ع(9116، نامه ؛

 12بهمالراشتر،نو :

نیازهای به توجه ادراکشرایطو

 کارکنان

  وی، و روزن 9112چنگ، ؛ ،177بقره:

 92،اعراف:191،طه:182توبه:

وقائلارزش کارمند برای شدن

 کاراو

 9111مایسلنوآلبین،

 صمیمیت

 هایمعنویرابطهدرمناسبت

 ؛نامهحضرتعلی)ع(9،9113هگانوهلاند عاطفهومحبت

 هق1219طبرسی،؛1228لیدنومایسلن، رابطهدوستانهوشهودی

شواهد

فیزیکیو

 ملموس

ظواهر

 نامهحضرتعلی)ع(محیطخانواده

  آراستگی

 3،9113 فگرنو نبرن فناوریومحیطفیزیکیکار

قابلیت

 اعتماد

شایستگی

؛نامهحضرتعلی2،9115برنرثوهمکارانهوشمندیوفراست

 118)ع(،یوسف:

 ؛نامهحضرتعلی)ع(9111مایسلنوآلبین، دانشوعلمبهکار

وهمکاران تواناییانجامکار 7عبدلقانیا ،9116 نامهحضرت؛

 9علی)ع(،صف:

 صلابت

6کنیسولیسینرحمایتاززیردستان ،9112 ؛ دخان:2قریش: ،

 196،بقره:71

 2احزاب:آیه  اقتداروبیانرسا

؛نامهحضرتعلی5،9119وهمکاراندالبین  تفویضاختیار

 )ع(

 
                                                                                                                                        

1. Aryee & Chen 
2. Hogan & Holland 

3. Löfgren& Lanneborn 

4. Bernerth, et al 
5. Abdul Ghania et al 

6. Knies and Peter Leisink 

7. Dulebohn et al 
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 صلابت

دیدگاه

 مشترک

 1،9111فایرهارستنگرشمشترک

 9،9111کریتنروکینیکی تمایلبهبرقراریرابطه

وتجربه

 اعتماد

از رضایت و همکاری تجربه

یکدیگر

 9113یئووهمکاران،

 ؛نامهحضرتعلی)ع(9111کریتنروکینیکی، اعتمادمتقابل

 پاسخگویی

دید

ایحرفه

 8،مجادله:81،نساء:11حشر:عدممداخلهشخصثالث

 کمربهرشدکارمندان چن، و 9116آریه ؛ 67انفال: یوسف: ،77،

 3،ملر:12،صف:18دخان:

تشوی و

 تنبیه

 ؛نامهحضرتعلی)ع(1227گرینوآلبین،هنگامبرخوردبه

 ؛نامهحضرتعلی)ع(1227گرینوآلبین، تشوی مادی

بامروتتریر تشوی معنوی 3واین،شر، نامهحضرت؛9119،

 علی)ع(

رفتار

 حرفهای

  ظرفیتوجنبه

   دسترسیبهمدیر

 ؛نامهحضرتعلی)ع(1227گرینوآلبین، عدالتوعدمتبعیض

  بخشیشفافیتوآگاهی همکاران، و 9113یئو ؛ 5فاطر: انفال: ،38،

 69مومنون: نمل: ،17 احزاب: ،3 سبا:27،61، ،

 93،جن:1،نو :2

2ایو پذیریمشورت ،1229 به )ع( علی حضرت نامه مالر؛

 97،قصص:72و71اشتر،یوسف:

 9119دالبینوهمکاران؛ ارائهبازخوردمتقابل

 ؛نامهحضرتعلی)ع(7،9112کاسینگ پذیریوگوششنواانتقاد

اطمینان

 خاطر
اخلاق

تقواوسلامتکاری 92نساء: بقره: بند188، ،91 هایسیاست99و

 نظامادرای

                                                                                                                                        

1. Fairhurst 

2. Kreitner & Kinicki 
3. Wayne, Shore, Bommer, & Tetrick 

4. Eyo 

5. Kassing 
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اطمینان

 خاطر

 اخلاق

  1228لیدنومایسلن، احتراممتقابل

 2احقاف:؛1،9111هالتژوزنوفوری صداقت

 172آلعمران:،1،حجرات:18لقمان: ادبوحسنخل 

 منش

 رفتاریوانعطافدرکارثبات

 1نامهحضرتعلی)ع(بهمالراشتر،انشرا : صدرسعه

شعراء: فروتنیوبلندنظری اشتر، مالر به )ع( علی حضرت نامه

917 

 تعهد

و طلبکارانه نگاه نداشتن

خودجوشدرکار

همکاران و 9کاسترو حضرت9112، نامه ؛

 علی)ع(

 18آیهزمر: پذیریفرمان

 تعهدوتلاشمستمر همکاران، و 9119دالبین بند هایسیاست3؛

 نظاماداری



 گیری بحث و نتیجه
بعدکلیدی،دهدکیفیترابطهبینمدیروکارمندمینهرهبریمدیریتینشانمیدرزهاپژوهش

نظرییهو(2،1258)کتیزوکیان3.دونظریه،یعنیینظرییهنقیشاسترفتارکارکناندرمحیطکار

اینیددهیدکیهفرمییکارمنیدراشیکل–(زیربناینگاهروابطمیدیر6،1262)بلو7تبادلاجتماعی

وانتظاراتهاپردازندونقشمیکندکهازاینطری کارکنانبهمذاکرهمیایراتوصیفدوجانبه

کنندمیخودرادرطولزمانتوسعهدادهومجموعهایازتباد توتعاملاتبامدیرشانرادنبال

(.8،1225؛واین،اس اروولیدن5،1285)گرینوگئورگوتری

                                                                                                                                        

1. Holtzhausen & Fourie 

2. Castro et al 
3. role theory 

4. Katz and Kahn 

5. social exchange theory 
6. Blau 

7. Graen, George and Terri 

8. Liden, Sparrowe, & Wayne 
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یمفهوماصلیتحقی یعنیهاابعادوشاخص،لهپژوهشئبهماهیتمسدراینپژوهشباعنایت

نکتیهشناسیاییشید.،یقبیلعنیوانگردییدهاکهدربخشگونهکارمندهمان-دیرکیفیترابطهم

شیدنابعیادمفهیوماصیلیپیژوهشبیهها،نزدیروشاخصهابندیمقولهمیتپسازدستهاهحائز

پاراسیورمن،یهانامبهمحق سهباراولین.برایاست"1سروکوآل"مدلیبهنامکیفیتخدماتیا

پرداختند.آنتعریفواینمدلارائهبهکیفیتخدماتحوزه(در1287سال)در9بریوزیتهامل

ارائهخدماتکیفیتارزیابیبرایابزاری(1288)بعدسالسههمچنینهاآن دهبعیدمیدلکردنید.

کیفیتخدماتازمطالعهاولیهکهشاملقابلیتاعتبیار،پاسیخگویی،شایسیتگی،دسترسیی،ادب،

باشید،حاصیلمیید،امنیت،درکوشناختمشتریان،شواهدفیزیکیوملمیوسارتباطات،اعتما

(.3،9118شدهاست) دهاری

د،بازرییابیشومقایسهوبررسیهاتواندباآنمیکارمند-مفاهیمدیگریکهکیفیترابطمدیر

درونییبازارییابیمفهومباراولینبرایوگرونروساست.برری7وکیفیتخدماتداخلی2درونی

کارکنیان،داردوجودنکتهایندرونیبازاریابیمفهومقلبدر.کردندمعرفی1281ده دررا که

مناسیبدرونییروابیطبیرمتمرکزدرونی،دهند.بازاریابیشکلمیرادرونسازمانیداخلیبازار

محیورمشیتریومحیورخیدمترویکردیر،بنابراین؛استهاسازماندرسطو هم درافرادبین

کیفیتخدمات(.1382شود)سیدجوادینوهمکاران،میمشتریانایجادباتماسدرکارکنانبین

شدهازخدماتیکهواحدهایاکارمندانیرسازمانبهدیگرمیتوانکیفیتادراکرانیزداخلی

تعرییفنمیود.کننید،مییواحدهایاکارمندانیکهدرآنسازمانمشغولبهفعالیتهسیتند،ارائیه

مییدیگرخدماتداخلی،خدماتیاستکهبهواحدهایاافراددرونییرسیازمانارائیهعبارتبه

شودهیردومفهیومفیوقمتمرکیزبیرمیکهملاحظهرطو(.همان1323آبادی،)پیرووشریفشود

یخصوصییوهیاانتمیامسیطو سیازمانیدرشیرکتمیمشتریوروابطکاریکارکنانبودهو

دهیدکیفییتمیینهرهبریمدیریتینشیانمیدرزهاکهپژوهشحالی،درباشندمیبازرگانیمطر 

.کیفیترابطهبینمدیرواستبعدکلیدیرفتارکارکناندرمحیطکار،رابطهبینمدیروکارمند

                                                                                                                                        

1. Service quality 

2. Parasurman, Zeithamel, Berry 
3. Ladhari 

4. Internal marketing 

5. Internal Service Quality 
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افتدکهمدیروکارمندقیادرمیلهدشواررهبریاستورهبریاثربخشزمانیاتفاقئمس،کارمند

رادرککنند.دراین1بهتوسعهوحفظرابطهباکیفیتبا باشندوبتوانندمزایایچنینمشارکتی

انافیرادتولییداثیرمیینیان،احتیراموالتیزامدوطرفیهکیهمینگاه،کیفیترابطه،عبارتاستازاط

تواندبرایرسیدنبیهمی،عهوپرورشپیداکندتواندتوسمینماید.فهماینکهچگونهاینرابطهمی

کر،میتهیایدولتیمفیدباشید)شیاهیدول،حسینودنیینهاسازمانپیامدهایسازمانیمدنظربرای

9112.)

،شواهد9کارمندعبارتاستاز:همدلی-انمدیرمیپنجبعدمفهومکیفیترابطه،اساسبراین

کهپسازسیرمراحیلپیژوهش6خاطرمینانواط7خگویی،پاس2،قابلیتاعتماد3فیزیکیوملموس

دهاست.ش(7)تبدیلبهیرسنجهپژوهشیمطاب جدول


 سنجه پژوهشی .8جدول 

 ها گویه مضامین اصلی

همدلی

بهافراددرکاریمنداشتننگاهانسانیبراهایموجودباوجودقوانینومقرراتسازمانیومحدودیت

 .مهماست

 کنم.توجهمیافرادیبهتوانمندانجامکارهابامدیر/کارمنددر

مینتوجیهیازهایوبهنیطمنرادرکشرادهمبامدیر/کارمندیرابطهبهترداشتهباشمکهترجیحمی

 .نماید

 .مهماستیارمنوکارمبسیشدنبراقائلارزش

 .یمکارمندرابطهبرقرارنما/یرمانندنمازجماعتبامدیمعنویهاکنمدرمناسبتمیسعی

 .یمکارمندباعاطفهومحبترفتارنما/یرکنمبامدمیسعی

 .کارمندمهستم/یربامدیرابطهدوستانهوشهودیکاردارادر

شواهدفیزیکیو

ملموس

 .استداراینقشبسزایییرابطهکاریروحفظیدربرقراریخانوادگمحیط

 .استتبااهمییارمنبسیرابطهبرایکارمنددربرقرار/یرمدیظاهرآراستگی

 دهد.راشکلمیمدیر/کارمندرابطهزمینهکاردرسازمانیزیکیفیطومحفناوری

                                                                                                                                        

1. partnership 

2. Empathy 

3. Tangibles 
4. Reliability 

5. Responsiveness 

6. Assurance 
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 سنجه پژوهشی .8جدول )ادامه(    

 ها گویه مضامین اصلی

قابلیتاعتماد

 .کندکمرمییفیترابطهباکیرمنبهیبترغکارمنددر/یروفراستمدهوشمندی

 داشتهباشد.کاروعلمبهرابطهبرقرارکنمکهدانشیکارمند/یرمدکنمباسعیمی

 داشتهباشد.انجامکاردهمبامدیر/کارمندیکارکنمکهتواناییترجیحمی

 .روابطاهمیتدارددرجهتانجاماموروبرقراریوکارکنانیردستاناززحمایت

 باشد.رسایانوبطرفمقابلیررابطهبایددارایاقتدار

 .دشویضهابهمنتفویتمسئولیبرخکاریرابطهیردرعلاقمندم

 .یدنمامییترابطهراتقویموضوعاتسازمانبهوکارمندنسبتیرمشترکمدنگرش

 .استیضرورگیریرابطهجهتشکلوکارکنانیرانرابطهازطرفمدیبهبرقرارتمایل

 یدنمامیتحکیمیراروابطکاریکدیگرازیتورضایهمکارتجربه

 .کارمنداعتمادمتقابلوجودداشتهباشد/یردوستدارمدرروابطبامدمن

پاسخگویی

 .مداخلهنکندیشخصثالثیربامدامدررابطهعلاقمندم

 .رابطهبهرشدکارمندانکمرکندیردرطولبایدمدیر

 .یردهنگامصورتپذهبرخوردبودرطولرابطهدوستدارمدرانجامکارهامن

 .درانجاماموردارمیمادی تشویتقاضامن

 اهمیتدارد.یمرابطهبرایردرانجامامورودرطولیمعنوتشوی 

 .کنموجنبهطرفمقابلتوجهمییترابطهبهظرفیرجهتبرقراری

 .مهماستیمبرایربهمدیرابطهدسترسیرداشتنبرای

 .کارمندمهماستیر/مدازطرفرابطهیردرطولیضوعدمتبععدالت

 ارائهدهند.بخشیاطلاعاتشفافوآگاهشانمدیر/کارمندبایددرطولرابطه

 .وارائهدهمیافتانجامکارهامشورتدریرابطهبرایردرطولعلاقمندم

 .ددرطولرابطهوانجامکارهابازخوردمتقابلوجودداشتهباشعلاقمندم

 .مهماستیاررابطهبسیروگوششنوادرطولیریپذانتقاد

خاطراطمینان

 دارد.یتقواوسلامتکاردهمبافردیتعاملورابطهداشتهباشمکهترجیحمی

 احتراممتقابلدریررابطهکاریوحفظآنازطرفمدیر/کارمندحیاتیاست.

 کنمباافرادیکارکنمکهصادقهستند.سعیمی

 .کنمیتکنمدرطولرابطهادبوحسنخل رارعامییسعهمیشه

 .وانعطافدرکاردارمیثباترفتارباافرادانجامکارهاودررابطهدر

 .صدرداشتهباشمکنمسعهمییوحفظآنسعیرابطهکاریرطولدر

 .استیمهموضرور،رابطهیکارمندبرا/یرمدیوبلندنظرفروتنی

 دهم.هاراانجاممیصورتخودجوشکارهکارمندنگاهطلبکارانهندارموب/یرروابطمبامددر

 .باشمیرپذرابطهنسبتبهمقاممافوقفرمانیرکنمدرطولمیسعی

 .کنمدررابطهوانجامامورتعهدوتلاشمستمرداشتهباشممییسعهمیشه
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یدولتیقادربیهبرقیراریهاسازماندهدکهمدیرانوکارکناندرمینتایجاینپژوهشنشان

شدهجهتپژوهشگرانازسنجهطراحیشودمیاساسپیشنهادباشند.براینمیروابطباکیفیتبا 

یمختلیفاسیتفادهونتیایجراجهیتهیاسازمانانمدیرانوکارکناندرمیارزیابیکیفیتروابط

یمذکورارائهدهند.همچنینبهمدیرانوکارکنیاندرهااساییسطحکیفیتروابطدرسازمانشن

شدهرادرروابطکاری،میدنظرقیرارهایشناسایی،شاخصشودمییدولتینیزپیشنهادهاسازمان

نهایجادشناختبهترنسبتبهطرفرابطیهومتعاقیبمیدادهوضمنبرقرارروابطباکیفیتبا ،ز

رسیددرایینمینظرفراهمآورند.نخستینشاخصیکهبهآنافزایشعملکردفردیوسازمانیرا

یکیدیگریناحتیرامواعتمیادمتقابیلبیهتمایلوخواستطرفینرابطهوهمچن،نهراهگشاستمیز

بهاینکهامکانانجاممصیاحبهبیاروست.باتوجههیروبهاتردیدهرپژوهشیبامحدودیتاست.بی

توانیدمیییآیندههاپژوهش،جهتهایدولتیممکننبود،ازاینسازمانطیفوسیعیازافراددر

کارمنیددر-ارزیابیبهترسطحکیفیترابطیهمیدیربرایواشدکنندهنتایجپژوهشحاضربکامل

یدولتیمورداستفادهقرارگیرد.هاسازمان
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اندیشله  هیایکیفیی،وشبکهمضامین:روشیسادهوکارآمیدبیرایتبییینالگوهیایموجیوددرداده

.128-9:171،سالپنجم،شمارهمدیریت راهبردی

رویکیردبیاسیازمانیفرهنیگمطلوبالگوی(.معرفی1322ام)فرهی،علی؛فضائلی،احمدوابراهیمی،اله

.62-2:31،سالچهارم،شمارهسازمانی رفتار مطالعات فصلنامهمدیران،کاویاهنکیفیو
Abdulghania, N. M., Muhamadyunusb, N. S. N. & Bahryc, N. S. (2116). Leader’s personality 

traits and employees job performance in public sector, Putrajaya. Procedia Economics 

and Finance, 37, pp 46 – 51. 

Amarjit, S. Gill. (2118). Research in brief: The role of trust in employee-manager 

relationship. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 21, 

pp. 98-113 

Aryee, S. & Chen, Z. X. (2116). Leader-member exchange in a Chinese context: Antecedents, 

the mediating role of psychological empowerment and outcomes. Journal of Business 

Research, 59: pp 793-811. 

Bassey A. E. (1992), Innovation and organizational communication in corporate America: the 

rhetorical visions of managers, facilitators, and Employees on quality circles, the 

Bullelin, page 52. 

Bernerth, J. B., Armenakis, A. A., Feild, H. S., Giles, W. F. & Walker, H. J. (2117). Leader-

member social exchange (LMSX): Development and validation of a scale. Journal of 

Organizational Behavior, 28: 979–1113. 

Castro, C. B., Armario, E. M. & Ruiz, D. M. (2114). The influence of employee 

organizational citizenship behavior on customer loyalty. International Journal Of 

Service Industry Management, 15, pp 27. 

Chang, C., Rosen, C. C. & Levy, P. E. (2119). The relationship between perceptions of 

organizational politics and employee attitudes, strain, and behavior: A meta-analytic 

examination. Academy of Management Journal, 5: pp 779-811. 



 1921(، بهار 92پیاپی شماره ) 1شماره ، هشتممطالعات رفتار سازمانی، سال   فصلنامه

188 

Creswell, J. W. (2115). Educational Research: Planning, Conducting, and Evaluating 

Quantitative and Qualitative Research (2nd edition).  
Dulebohn. J. H., William H. B., Robert C. L, Robyn L. B, & Gerald R. F. (2112). A meta-

analysis of antecedents and consequences of leader-member exchange: Integrating the 
past with an eye toward the future. Journal of Management, 38: pp 1715-1759. 

Fairhurst, G. T. (2111). Dualisms in leadership research. In L. L. Putnam & F. M. Jablin 
(Eds.), The new handbook of organizational communication: 379-439. Sage: Newbury 
Park, CA. Thousand Oaks, CA: Sage. 

Graen, G. B. & Terri A. S. (1987). Toward a psychology of dyadic organizing. Research in 

Organizational Behavior, 9, pp. 175–218. 
Hogan, J. & Holland, B. (2113). Using theory to evaluate personality and job-performance 

relations: A socio analytic perspective. Journal of Applied Psychology, 88: 111-112. 
Holtzhausen, L. & Fourie, L. (2111). Employer–employee relationships at Lonmin Platinum: 

A developing South African perspective. Journal for Communication Theory and 

Research, 3771, pp 155-172 
Hongmei, Sh. (2116). Refining organization– public relationship quality measurement in 

student and employee samples. Journalism & Mass Communication Quarterly, pp. 1-
17. 

Jelodar, M. B., Yiu, T. W. & Wilkinson, S. (2116). A conceptualization of relationship 
quality in construction procurement. International Journal of Project Management, 
34, pp. 997–1111. 

Kassing, J. W. (2119). Investigating the relationship between superior‐subordinate 
relationship quality and employee dissent. Communication Research Reports, 1771, 
58-69. 

Knies, E. & Leisink, P. (2114). Leadership behavior in public organizations: A study of 
supervisory support by police and medical center middle managers. Review of Public 

Personnel Administration, 34(2), pp 118–127.  
Kreitner, R. & Kinicki, A. (2111). Organizational behavior (9th ed.). New York: McGraw-

Hill. 
Ladhari, R. (2118). Alternative measures of service quality: A review. Managing Service 

Quality, 18, pp 65-86. 
Lanneborn K. & Löfgren, M. (2113). The relationship between managers and employees 

in a virtual context, Örebro University, C-uppsats, 15 hp. 
Lawrence, R. E. (2111). The Personal Cost of Being in the In-Group: An Examination of 

the Relationship between Leader-Member Exchange Quality and Work-Family 
Conflict. For The Degree of Doctor of Philosophy in the Department of Management in 
the Graduate School of the University of Alabama. 

Liden, R. C. & Maslyn, J. M. (1998). Multidimensionality of leader-member exchange: an 
empirical assessment through scale development. Journal of Management, 24, pp. 43-
73. 

Liden, R. C., Sparrowe, R. T. & Wayne, S. J. (1997). Leader-member exchange theory: The 
past and potential for the future. In G. R. Ferris (Ed.), Research In Personnel And 

Human Resources Management, 15, 47-119.  
Maslyn, J. M. & Uhl-Bien, M. (2111). Leader-member exchange and its dimensions: effects 

of self-effort and other’s effort on relationship quality. Journal of Applied Psychology, 
86, pp. 697-718. 

Meier, K. J., Lawrence, J. & O’Toole, Jr. (2112). Public management and organizational 
performance: The effect of managerial quality. Journal of Policy Analysis and 

Management, 21, pp. 629–643. 



  های دولتی ایران: طراحی یک سنجه پژوهشی کارمند در سازمان -واکاوی ابعاد کیفیت روابط مدیر

181 

Neuman, W. L. (2111). Social Research Methods: Qualitative and Quantitative 

Approaches. Boston: Allyn & Bacon. 

Pandey, S. K., Bradley E. W. & Donald P. M. (2118). Public service motivation and 

interpersonal citizenship behavior in public organizations: Testing a preliminary model. 

International Public Management Journal, 11, pp. 89–118. 

Patricia M. S. (2115). Workplace relationship quality and employee information experiences. 

Communication Studies, 56, pp. 375–395. 

Robert, B. (2115). Leader–member exchange as a moderator of the relationship between 

employee–organization exchange and affective commitment. The International 

Journal of Human Resource Management, 2671, pp. 59-79. 

Roberts, K., Varki, S. & Brodie, R. (2113). Measuring the quality of relationships in 

consumer services: An empirical study. Eur. J. Mark. 37 (1), pp. 169–196. 

Shahidul, H. & Deneen M. H. (2114). Leadership and performance of public employees: 

effects of the quality and characteristics of manager-employee relationships. Journal of 

Public Administration Research and Theory. 

Shahidul. H. (2115). The importance of ethical leadership and personal control in promoting 

improvement-centered voice among government employees. Journal of Public 

Administration Research and Theory, 25, issue 3. 

Snow, R. E., Hutcheson, J. & Prather, J. (1981). Using reputational sampling to identify 

residential clusters of minorities dispersed in a large urban region: Hispanics in Atlanta. 

In: Proceedings of the Section on Survey Research Methods. American Statistical 

Association. pp 111–116. 

Turner III, D. W. (2111). Qualitative interview design: A practical guide for novice 

investigators. The Qualitative Report, 15(3), 754. 

Twining, J. (2111). A Naturalistic Journey into the Collaborator: In Search of 

Understanding for Prospective Participants. Doctoral Dissertation, Denton: Texas 

Woman’s University. 

Vigoda, G., Eran, & Beeri, I. (2112). Change-oriented organizational citizenship behavior in 

public administration: The power of leadership and the cost of organizational politics. 

Journal of Public Administration Research and Theory, 22, pp. 573–96. 

Wahlström, N. (2111). Learning to communicate or communicating to learn? A conceptual 

discussion on communication, meaning, and knowledge. Journal of Curriculum 

Studies, 42, pp. 431-449. 

Wayne, S. J., Shore, L. M. & Liden, R. C. (1997). Perceived organizational support and 

leader-member exchange: A social exchange perspective. Academy of Management 

Journal, 41, pp. 82–111. 

Wayne, S. J., Shore, L. M., Bommer, W. H. & Tetrick, L. E. (2112). The role of fair treatment 

and rewards in perceptions of organizational support and leader-member exchange. 

Journal of Applied Psychology, 87: 591-598. 

Yeo, M., Ananthram, S., Stephen T. T. & Cecil A. P. (2113). Leader–member exchange and 

relational quality in a singapore public sector organization. Public Management 

Review. 


