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 چکیده
  ی توساعه فرد ق یاز طر یخدمتگزار در بهبود عملکرد ساازمان  یرهبر  یهامؤلفه ییپژوهش با هدف شاناساا نیا

بهره برده   افتهیسااختارمهین  یهابا اساتفاده از ماااقبه یفیپژوهش از روش ک  نیا  کارکنان انجام شاده اسات.

صاور   مختلف در تهران بودند که به  یهاو کارکنان ساازمان  رانینفر از مد 2۶کنندگان شاامل اسات. مشاارکت

  NVivoافزار  از نرم  فادهشااده و با اساات  یآورجمع  یبه اشاابان ن ر دنیها تا رسااهدفمند انتخاب شاادند. داده

  ه، یاول  یبود که شااامل کدگذار  ییاسااتورا  یمحتوا  لیبر روش تحل  یها مبتنداده  لیتحل  ندیشاادند. فرآ  لیتحل

ساه مووله    ق یخدمتگزار از طر  ینشاان داد که رهبر  جینتا بود.  یمفهوم  یو اساتخرا  الگوها نیمضاام ییشاناساا

کارکنان، و بهبود    یرهبران خدمتگزار، توساعه فرد  یتیشاخاا  یهایژگیدارد: و  ریتأث  یبر عملکرد ساازمان  یاصال

و تعهد به رشاد کارکنان از عناصار   یتواضاع، صادا،ت، همدل  ،یتیشاخاا  یهایژگی. در مووله ویعملکرد ساازمان

  ی هامهار   تیکارکنان، و توو  یتوانمندسااز ،یشالل  ریمسا  یزیربرنامه  ،یبودند. در قوزه توساعه فرد  یدیکل

  ی ندها یفرآ  یسااازنهیبه  ،یتعهد سااازمان  شیخدمتگزار موجب افزا  یرهبر  ت،یداشااتند. در نها ینرم نوش مهم

تنها  خدمتگزار نه  یپژوهش نشااان داد که رهبر  یهاافتهی خدما  و محاااو   شااد.  تیفیک  یو ارتوا یکار

  ن، یدارد. بنابرا یبر بهبود عملکرد ساازمان  یمیمساتو  ریبلکه تأث   شاود،یکارکنان م  یموجب رشاد و توساعه فرد

  ش یخدما  خود را افزا  تیفیو ک  یورتعهد کارکنان، بهره  ،یساابر رهبر نیا  تیبا توو  توانندیها مسااازمان

 .هندد

 یفرهنگ سازمان  ،یعملکرد سازمان ،یکارکنان، تعهد سازمان  یخدمتگزار، توسعه فرد  یرهبر کلیدواژگان:
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Abstract 
 
This study aims to identify the components of servant leadership in improving 

organizational performance through employee development. This study employed a 

qualitative approach using semi-structured interviews. The participants included 26 

managers and employees from various organizations in Tehran, selected through 

purposive sampling. Data collection continued until theoretical saturation was 

reached, and the data were analyzed using NVivo software. The data analysis 

process followed an inductive content analysis approach, including initial coding, 

theme identification, and conceptual pattern extraction. The results revealed that 

servant leadership influences organizational performance through three main 

categories: servant leaders’ personal characteristics, employee development, and 

organizational performance improvement. In terms of personal characteristics, 

humility, honesty, empathy, and commitment to employee growth were key elements. 

In employee development, career planning, employee empowerment, and soft skills 

enhancement played crucial roles. Finally, servant leadership contributed to 

increased organizational commitment, optimized work processes, and improved 

service and product quality. The findings indicate that servant leadership not only 

fosters employee growth and development but also has a direct impact on improving 

organizational performance. Therefore, organizations can enhance their productivity, 

employee commitment, and service quality by strengthening servant leadership. 
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Extended Abstract 
Introduction 

Servant leadership is an emerging managerial approach that has gained increasing attention from 

researchers and organizational leaders in recent decades. This leadership style emphasizes 

principles such as serving others, empathy, transparency, and employee empowerment, with the 

goal of fostering individual development among employees and enhancing organizational 

performance (Alipio et al., 2023). Unlike traditional leadership styles that focus primarily on control, 

authority, and hierarchical structures, servant leadership prioritizes the creation of a supportive and 

human-centered organizational culture in which leaders act as servants to their employees 

(Creighton-Randall, 2024). This leadership approach not only increases employees’ organizational 

commitment but also contributes to a more positive organizational culture and the development of 

social capital (Alipio et al., 2024). 

Previous studies have extensively examined the impact of servant leadership on both employee and 

organizational performance. For instance, research by (Artawan et al., 2024) demonstrated that 

servant leadership positively affects employee job satisfaction, ultimately leading to increased 

productivity and higher-quality services in organizations. Additionally, some studies have identified 

mediating variables such as organizational commitment and organizational culture in this 

relationship. Research by (Hafid, 2024) indicated that organizational culture serves as a mediating 

variable that strengthens the impact of servant leadership on employee performance. Similarly, 

findings from (Dahlin et al., 2024) in the field of sports management showed that servant leadership 

can enhance athlete performance through the lens of self-determination theory, highlighting its broad 

applicability in various management fields. 

One of the most critical aspects of servant leadership is its effect on employee development. Servant 

leadership supports employees' professional growth by enhancing individual skills, motivating 

learning, and providing career development support (Pratiwi & Nawangsari, 2021). Research by 

(Fakhri et al., 2024) specifically examined the role of this leadership style in developing the potential 

of female employees and found that servant leadership fosters constructive interactions and a sense 

of responsibility, leading to the career advancement of women in the workplace. Additionally, 

(Ayuningtyas et al., 2022) reported that servant leadership significantly contributes to improved 

employee performance by increasing organizational commitment. Likewise, research by (Ilyas et al., 

2022) found that integrating servant leadership with human resource competencies and 

organizational citizenship behaviors can improve the management of infrastructure projects and 

enhance managerial efficiency. 

Another important dimension of servant leadership is its influence on organizational performance. 

Organizations led by servant leaders often exhibit a more positive organizational culture, higher 

levels of employee commitment, and improved productivity (Saharui et al., 2024). Research by (Ram 

et al., 2024) showed that in the education sector, servant leadership has a positive impact on teacher 

performance and fosters organizational citizenship behaviors among educators. Similarly, (Kartono 

et al., 2023) emphasized that this leadership style enhances employee performance by improving 

leader-member interactions and strengthening organizational citizenship behaviors. Findings by 

(Jannah et al., 2024) further revealed that person-organization fit plays a crucial role in reinforcing the 

relationship between servant leadership and organizational performance. 

Beyond its positive impact on employees and organizational culture, some studies have explored 

the role of servant leadership in improving service and product quality. For example, (Ni Komang 

Putri Mirah et al., 2024) found that organizations in the aviation industry that adopt this leadership 
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style are better equipped to deliver high-quality services and achieve greater customer satisfaction. 

Similarly, findings from (Theng et al., 2021) demonstrated that combining servant leadership with 

digital transformation initiatives can lead to increased organizational innovation and improved 

performance in the digital era. On the other hand, research by (Kawimbe & M., 2024) highlighted that 

the effects of leadership styles on organizational performance are also evident in small and medium-

sized enterprises (SMEs), where servant leadership plays a pivotal role in fostering growth. 

Despite the numerous benefits of servant leadership, its implementation in organizations presents 

certain challenges. One of the main challenges is the need for a shift in managerial attitudes from 

traditional leadership styles to more supportive approaches (Tabara et al., 2023). Additionally, studies 

have shown that the effectiveness of this leadership style is highly dependent on the cultural and 

social context of an organization (El-Bayaa et al., 2024). For instance, in organizations with strong 

hierarchical structures, the adoption of servant leadership may encounter resistance. 

Given the importance of this topic, the present study aims to identify the components of servant 

leadership in improving organizational performance through employee development. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative research approach with a descriptive-analytical methodology. The 

objective of the study was to identify the key components of servant leadership that contribute to 

improved organizational performance through employee development. The participants included 26 

managers and employees from various organizations in Tehran, selected through purposive 

sampling. The inclusion criteria required participants to have experience in organizational leadership 

or management and familiarity with the concept of servant leadership. Data collection continued until 

theoretical saturation was achieved. 

Semi-structured interviews were conducted to collect data. The interview protocol included open-

ended and flexible questions designed to allow participants to share their experiences and 

perspectives on the impact of servant leadership on organizational performance and employee 

development. Each interview lasted between 45 and 60 minutes, and all interviews were recorded 

and transcribed with participants’ informed consent. 

Data analysis was conducted using NVivo software. An inductive content analysis approach was 

applied, which involved repeated reading of the interview transcripts, initial coding, identification of 

major themes, and extraction of conceptual patterns. To enhance the study’s validity, participant 

feedback and peer debriefing techniques were employed. 

Findings 

The study findings revealed that servant leadership significantly influences both employee 

development and organizational performance through three main categories: servant leaders’ 

personal characteristics, employee development, and organizational performance improvement. 

Regarding personal characteristics, humility was identified as a crucial attribute of servant leaders. 

Participants indicated that leaders who actively listen, acknowledge mistakes, and respect 

employees’ perspectives create a secure environment that fosters open communication. One 

participant stated, “Our manager always listens carefully to us and even admits mistakes when 

necessary, which has increased our trust in him.” Additionally, commitment to employee growth 

emerged as another key characteristic, encompassing efforts to provide learning opportunities, 

encourage personal development, and support employees’ career paths. 

In terms of employee development, career planning was found to be an essential factor, as servant 

leaders help employees identify their talents, provide career guidance, and set professional goals. 

One interviewee remarked, “My manager always helps me discover my strengths and plan my career 
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path effectively.” Employee empowerment was another significant theme, with servant leaders 

promoting autonomy in decision-making, encouraging innovation, and increasing employees' sense 

of responsibility. Furthermore, the study highlighted the importance of developing soft skills such as 

communication, teamwork, and emotional intelligence in employees, which were reported to 

enhance overall workplace efficiency. 

Servant leadership also contributed to improved organizational performance. Participants reported 

higher levels of organizational commitment among employees, leading to a stronger sense of 

belonging and long-term collaboration. Another major outcome was the enhancement of 

organizational culture, with servant leaders fostering team cohesion, reinforcing organizational 

values, and encouraging participative decision-making. Moreover, findings showed that servant 

leadership optimized work processes by reducing resource wastage, increasing operational 

efficiency, and utilizing technology for productivity enhancement. Additionally, participants 

expressed that servant leadership improved job satisfaction by reducing workplace stress, fostering 

a sense of value among employees, and promoting a healthy work-life balance. 

Discussion and Conclusion 

The results of this study demonstrate that servant leadership plays a pivotal role in improving both 

individual and organizational outcomes. The findings indicate that servant leaders create a 

supportive work environment by exhibiting humility, empathy, transparency, and a strong 

commitment to employee growth. Employees working under servant leadership exhibit higher levels 

of job satisfaction, commitment, and motivation for continuous learning and professional 

development. 

The study also highlights that organizations that adopt servant leadership benefit from enhanced 

teamwork, improved work processes, and a culture of trust and collaboration. The alignment 

between servant leadership and organizational values further strengthens organizational 

performance and overall efficiency. Additionally, findings suggest that this leadership style 

contributes to higher-quality services and products by fostering employee engagement and 

promoting a customer-oriented approach. 

While the study acknowledges the positive impact of servant leadership, it also recognizes the 

challenges associated with its implementation, particularly in rigid, hierarchical organizations. Future 

research should explore strategies to facilitate the transition to servant leadership and investigate its 

impact across different industries and cultural contexts. By embracing servant leadership principles, 

organizations can cultivate an environment that promotes employee development, enhances 

organizational performance, and fosters long-term success. 
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 مقدمه
را به خود    یسازمان  رانیاز پژوهشگران و مد  یاریتوجه بس   ریاخ  یهااست که در دهه  یتیریمد  نینو   یکردهایاز رو  یکیخدمتگزار    یرهبر

دارد و با هدف توسعه   دیکارکنان تأک   یو توانمندساز  ت،یشفاف  ،یهمدل  گران،یمانند خدمت به د  یبر اصول  یسبر رهبر   نیجلب کرده است. ا

که عمدتاً بر   ی رهبر  یسنت   ی ها. برخلاف سبر(Alipio et al., 2023) شده است    یطراق  ی و بهبود عملکرد سازمان  مانساز  ی اعضا  یفرد

که   کندیم دیدر سازمان تأک  یو انسان یت یفرهنگ قما ر ی جادیخدمتگزار بر ا یتمرکز دارند، رهبر یمراتبسلسله یکنترل، ا،تدار، و ساختارها

 شیتنها باعث افزانه  ینون رهبر  نی. ا(Creighton-Randall, 2024)   کنندیکارکنان خود عمل م  گزارانت عنوان خدمدر آن رهبران به

 . (Alipio et al., 2024) شودیمنجر م  زی ن یاجتماع هیو توسعه سرما یبلکه به بهبود فرهنگ سازمان شود،یکارکنان م یتعهد سازمان

مثال، پژوهش   ی،رار گرفته است. برا  یطور گسترده مورد بررس خدمتگزار بر عملکرد کارکنان و سازمان به  یرهبر  ریتأث  ن،یشیماالعا  پ  در

(Artawan et al., 2024)  یوربهره  شیمنجر به افزا  ت ی کارکنان دارد که در نها  یشلل  تیبر رضا  یمثبت  ریتأث  یسبر رهبر  نینشان داد که ا  

و فرهنگ   یمانند تعهد سازمان  ییرهایمتل  یاماالعا  به نوش واساه   یبرخ  ن،ی. علاوه بر ا شودیها مشده در سازمانارائه  خدما   ت یفیو ک 

 ، یاواساه  ریمتل  ریعنوان  به  ینشان داد که فرهنگ سازمان  (Hafid, 2024)عنوان نمونه، پژوهش  اند. بهراباه اشاره کرده  نیدر ا  یسازمان

نشان   ی ورزش تیریدر قوزه مد (Dahlin et al., 2024) یها افتهی ن،ی . همچنکندیم ت ی بر عملکرد کارکنان را توو  خدمتگزار  یرهبر ریتأث

بهبود بخشد، که ا  ، یگرنییخودتع  هین ر  قیاز طر  تواندیخدمتگزار م  یداد که رهبر کاربرد  موضون نشان  نیعملکرد ورزشکاران را  دهنده 

 است.  یتیریمختلف مد ی هاهدر قوز کردیرو نیگسترده ا 

 جادیا  ،یفرد  یهامهار   ت یتوو   قیخدمتگزار از طر  یکارکنان است. رهبر  یآن بر توسعه فرد  ریخدمتگزار، تأث  یابعاد رهبر  نیتراز مهم  یکی

برا  نه یکارکنان، زم  یشلل  ریاز مس  ت ی و قما  ،یریادگ ی  یبرا   زهیانگ  ,Pratiwi & Nawangsari)  کندیها فراهم م آن  یارشد قرفه  یرا 

کارکنان زن پرداخته و نشان   لیدر توسعه پتانس  یسبر رهبر  نینوش ا  یطور خاص به بررسبه  (Fakhri et al., 2024). پژوهش  (2021

  ی هاطیزنان در مح  شرفت یباعث رشد و پ  ،یریپذت یقس مسئول  ت یتعاملا  سازنده و توو   شیافزا  قیخدمتگزار از طر  یداده است که رهبر

کارکنان،   یتعهد سازمان شیافزا قیخدمتگزار از طر یکه رهبر کندیم انیب ( Ayuningtyas et al., 2022)ماالعه  ن،ی. همچنشودیم یکار

 ی هایستگ ی خدمتگزار با شا  یرهبر  ب ینشان داد که ترک   (Ilyas et al., 2022)طور مشابه، پژوهش  ها دارد. بهدر بهبود عملکرد آن  ییبسزا  ریتأث

 پروژه منجر شود.  رانیمد ییکارا شیو افزا ییربنایز یهابه بهبود ن ار  بر پروژه تواندیم یسازمان یو رفتار شهروند یمنابع انسان

معمو ً   کنند،یم  یرویسبر پ  نیها از اکه رهبران آن  ییها است. سازمان  یآن بر عملکرد سازمان  ریخدمتگزار، تأث  یاز ابعاد مهم رهبر  گرید  یکی

 Ram). پژوهش  (Saharui et al., 2024)هستند    یشتری ب  یوراز تعهد کارکنان، و بهره  یتر، ساوح با ترمثبت   یفرهنگ سازمان  یدارا

et al., 2024)  یسازمان  یشهروند  یرفتارها  نیبر عملکرد معلمان دارد و همچن  یمثبت  ریخدمتگزار تأث  ینشان داد که در بخش آموزش، رهبر 

بر تعاملا     یرگذاریتأث  قیاز طر  یسبر رهبر  نیکه ا  کندی م  دیتأک   (Kartono et al., 2023)طور مشابه،  . بهکندیم  ت یها توو آن  انیرا در م

اعضا  انیم و  همچن  میت  یرهبر  شهروند  یارتوا  نیو  همچن  تواندیم  ،یسازمان  یرفتار  کند.  کمر  کارکنان  عملکرد  بهبود   یهاافتهی  ن،یبه 

(Jannah et al., 2024)  یخدمتگزار و عملکرد سازمان  یرهبر  انی است که راباه م  یاز عوامل  یکی سازمان  -که تناسب فرد  دهدینشان م  

 . کندیم ت یرا توو 
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خدما  و محاو     تیفیخدمتگزار در بهبود ک   ی نوش رهبر  یها به بررسپژوهش  یبرخ  ،یمثبت بر کارکنان و فرهنگ سازمان  را یبر تأث  علاوه

که   ییها نشان داده است که سازمان یدر صنعت هوانورد (Ni Komang Putri Mirah et al., 2024)عنوان مثال، ماالعه اند. بهپرداخته

 ,.Theng et al)  یهاافتهی  ن،یهستند. همچن  انیمشتر  ت ی و بهبود رضا  ترت ی فی،ادر به ارائه خدما  باک   برند،یبهره م  یهبرسبر ر  نیاز ا

کمر    تالیجیو بهبود عملکرد در عار د یسازمان  ینوآور  شیبه افزا  تواندیم  تالیجیخدمتگزار با تحول د  یرهبر   ب ینشان داد که ترک   (2021

کوچر و    عیدر صنا  یبر عملکرد سازمان  یرهبر  یهاسبر  ریکه تأث  کندیم   دیتأک   (Kawimbe & M., 2024)  هشپژو  گر،ید  یکند. از سو 

 کند. فایها اسازمان نیدر رشد ا یدیکل  ینوش تواندیخدمتگزار م ی،ابل مشاهده است و رهبر زی متوسط ن

 رییبه تل  از یها، نچالش  نیاز ا  یکی همراه است.    ز ین  ییهاها با چالشسبر در سازمان  نیا  ی خدمتگزار، اجرا  یرهبر  ی ایمزا  یوجود تمام  با

اند که  ماالعا  نشان داده  ن،ی. علاوه بر ا(Tabara et al., 2023)است    تریتیقما  یهابه سبر  یسنت  یرهبر   یهااز سبر  رانینگرش مد

عنوان مثال، در  . به(El-Bayaa et al., 2024)دارد    یسازمان بستگ  یو اجتماع   یبه بستر فرهنگ  یادیتا قد ز  ین سبر رهبریا  ت یموفو

 مواجه شود.  یبا موانع  یسبر رهبر نیا رشیدارند، ممکن است پذ ی،و  یمراتبسلسله یکه ساختارها   ییهاسازمان

 یتوسعه فرد  قیاز طر  یخدمتگزار در بهبود عملکرد سازمان  یرهبر  یهامؤلفه  ییموضون، پژوهش قاضر با هدف شناسا  نیا   ت یتوجه به اهم  با

 کارکنان انجام شده است. 

 شناسیروش 
خدمتگزار در بهبود    ی رهبر  یهامؤلفه  ییماالعه، شناسا   نیانجام شده است. هدف ا  یلیتحل-یفیتوص   یاوهیو به ش  یفیک   کرد یپژوهش با رو  نیا

مختلف   یهاو کارکنان سازمان  رانینفر از مد  2۶پژوهش شامل    نیکنندگان اکارکنان است. مشارکت   یتوسعه فرد  قیاز طر  یعملکرد سازمان

 ی سازمان یو رهبر ت یریمد نهیورود به ماالعه، داشتن تجربه در زم اریهدفمند انتخاب شدند. مع یریگ بودند که بر اساس نمونه اندر شهر تهر

 . افت ی ادامه  یبه اشبان ن ر دنیتا رس یریگخدمتگزار بود. نمونه یبا مفهوم رهبر ییو آشنا

شد که به    ی طراق  ریپذباز و انعااف  ییها ها، پرسشمااقبه  یاجرا  یانجام شد. برا  افته ی ساختارمهین  یهامااقبه  قی ها از طرداده  یگردآور

  انیکارکنان ب  یو توسعه فرد  یخدمتگزار بر عملکرد سازمان  یرهبر  ریخود را درباره تأث  یهادگاهیو د  ا یتجرب   دادیکنندگان امکان مشرکت 

کنندگان ضبط و سپس آگاهانه شرکت   تیها با رضا مااقبه  ی و تمام  دیبه طول انجام   وهید،  ۶0تا    4۵  نیطور متوسط ب . هر مااقبه بهدکنن

 شدند.  یسازادهیپ

استفاده شد.   ییاستورا  یمحتوا  لیاز روش تحل  ،یفیک   یهاداده  لیوتحلهیتجز  یانجام شد. برا  NVivoافزار  ها با استفاده از نرمداده  لیتحل

بود. جهت    یمفهوم  یاستخرا  الگوها  تی و در نها  یاصل  نیمضام  ییشناسا  ه،یاول  یها، کدگذارشامل خوانش مکرر مااقبه  لیتحل  ندیفرآ

 همکاران استفاده شد. یکنندگان و بررستوسط شرکت  ینیبازب  ریپژوهش، از تکن باراعت  شیافزا

 هایافته
 ی سن  نیانگیکنندگان انتخاب شدند. معنوان شرکت مختلف در شهر تهران به  یهاو کارکنان سازمان  رانینفر از مد  2۶پژوهش، تعداد    نیدر ا

زن بودند. ( ٪3۸.۵نفر ) 10مرد و ( ٪۶1.۵نفر ) 1۶تعداد،  نیسال ،رار داشتند. از ا ۵۸تا  30 یسال بود که در بازه سن 41.3کننده افراد شرکت 

مدرک   ی دارا(  ٪2۷نفر )  ۷ارشد، و    یمدرک کارشناس  یدارا(  ٪۵3.۸نفر )  14  ،یمدرک کارشناس  یدارا(  ٪1۹.2نفر )  ۵  لا ،ین ر ساح تحا  زا

نفر    12سال،    10سابوه کمتر از    یدارا(  ٪30.۸نفر )  ۸که    یطوربود، به  ری سال متل  30تا    ۷  نیب  زیکنندگان نشرکت   یبودند. سابوه کار  یدکتر
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ارشد،   رانیمد(  ٪4۶.2نفر )  12سال بودند. از ن ر نون شلل،    20از    شیسابوه ب  یدارا(  ٪23نفر )  ۶سال، و    20تا    10  نیسابوه ب  یدارا(  4۶.2٪)

کنندگان به  متنون از مشارکت   ب ی ترک   نی. ا دادندیم  لی را تشک  یی کارشناسان و کارکنان اجرا(  ٪2۶.۹نفر )  ۷و    ،یانی م  رانیمد(  ٪2۶.۹نفر )  ۷

 ی را مورد بررس  یکارکنان و عملکرد سازمان  یخدمتگزار بر توسعه فرد  ی رهبر  ریدرباره تأث  یمختلف  یهادگاهیداده است تا د  کانپژوهش ام

 ،رار دهد.

 هاکدگذاری کیفی دادهنتایج . 1جدول 

 مفاهیم )کدهای باز(  ها زیرمقوله بندی اصلی( ها )دستهمقوله

  های کارکنان خودمحوری، احترام به دیدگاهگوش دادن فعال، پذیرش اشتباهات، دوری از  تواضع و فروتنی های شخصیتی رهبر خدمتگزار ویژگی
فرصت تعهد به رشد کارکنان  بازخورد  ایجاد  ارائه  شغلی،  مسیر  از  حمایت  فردی،  توسعه  به  تشویق  آموزشی،  های 

  سازنده، مشارکت در یادگیری کارکنان 
گفتار و رفتار، ایجاد  بیان صادقانه نظرات، پایبندی به اصول اخلاقی، جلوگیری از تناقض در   صداقت و شفافیت 

  اعتماد سازمانی 
تقویت روابط   همدلی و درک متقابل  بیان احساسات،  برای  امن  ایجاد فضای  روانی،  نیازهای کارکنان، حمایت  درک 

  عاطفی در محیط کار 
در  انعطاف پذیری 

 گیریتصمیم 

کارکنان، توانایی تغییر مسیر های سازمانی بر اساس نیاز  های جدید، تنظیم سیاستپذیرش ایده

 در شرایط بحرانی 

ای، حمایت از تغییر  شناسایی استعدادهای کارکنان، ارائه راهنمایی شغلی، تعیین اهداف حرفه ریزی مسیر شغلی برنامه توسعه فردی کارکنان در محیط کار 

  مسیر شغلی 
تصمیم توانمندسازی کارکنان  در  استقلال  مسئولیتارائه  افزایش  نوآوری،  به  تشویق  اختیار  گیری،  تفویض  پذیری، 

  هوشمندانه، تقویت خودکارآمدی 
  های حل مسئله های ارتباطی، تقویت کار تیمی، توسعه هوش هیجانی، مهارتآموزش مهارت های نرم ارتقای مهارت

ارائه فرصتپاداش ایجاد انگیزه برای یادگیری  یادگیری،  به  برای توسعه مهارت، تقویت  های آموزشی، فرهنگدهی  سازی 

 حس کنجکاوی در کارکنان 

طریق   از  سازمانی  عملکرد  بهبود 

 رهبری خدمتگزار 

های سازمانی، حمایت  احساس تعلق به سازمان، تمایل به همکاری بلندمدت، پذیرش مسئولیت افزایش تعهد سازمانی 

  از اهداف سازمانی
سازمانی   فرهنگ  تقویت 

 مثبت

گیری، تقویت  های سازمانی، مشارکت کارکنان در تصمیمتقویت ارزشایجاد همبستگی تیمی، 

  حس اعتماد و همدلی 
فرآیندهای  بهینه سازی 

 کاری 

کاهش اتلاف منابع، بهبود کارایی عملیاتی، کاهش بروکراسی، استفاده از فناوری برای افزایش  

  وری بهره
های محیط کار، تقویت حس ارزشمندی، ایجاد توازن کار و زندگی، حمایت از رفاه  کاهش تنش افزایش رضایت شغلی 

  های سازمانی کارکنان، حذف تبعیض
و   خدمات  کیفیت  ارتقای 

 محصولات 

افزایش   محصولات،  در  نوآوری  ایجاد  کیفیت،  کنترل  بهبود  مشتری،  نیازهای  بر  تمرکز 

 پاسخگویی به نیازهای بازار 

 

بهبود عملکرد سازمان  یتوجه،ابل  ریمختلف، تأث  یهامؤلفه  قیخدمتگزار از طر  یپژوهش نشان داد که رهبر  یهاافتهی  یو توسعه فرد  یبر 

ا بهبود    طیکارکنان در مح  یرهبر خدمتگزار، توسعه فرد  یتیشخا  یها یژگ یشامل و  یها در سه مووله اصلمؤلفه  نیکارکنان دارد.  کار، و 

 ،رار گرفتند.  یخدمتگزار مورد بررس  یرهبر قیاز طر یعملکرد سازمان

 یراستا، تواضع و فروتن  نی. در ا شودیمحسوب م  یعوامل در بهبود عملکرد سازمان  نیتراز مهم  یکیرهبر خدمتگزار    یتیشخا  ی هایژگ یو

باور بودند که رهبران متواضع با گوش دادن فعال و    نیکنندگان بر ابارز رهبران خدمتگزار شناخته شد. مشارکت   یهایژگیاز و  یکیعنوان  به

 انیشوندگان باز مااقبه  یکیخود آزاد باشند.    یهادهیا  انی کرده و در ب  ت ی که کارکنان اقساس امن  کنندیرا فراهم م  ییفضا  باها ،اشت  رشیپذ



 توسعه فردی و تحول سازمانی

9 

باعث شده که    نی. اردیپذیآن را م  شود،یمرتکب م  یکه اشتباه  یزمان  یو قت   دهدیما گوش م  یهابا د،ت به قرف  شهیما هم  ریمد"کرد:  

  یهافرصت   جادیخدمتگزار بود که شامل ا  یرهبر  یدیکل  یهایژگ یاز و  گرید  یکیتعهد به رشد کارکنان    ن،ی همچن  " شود.  شتر یاعتماد ما به او ب

  شه یهم  رمیمد"اظهار داشت:    نهیزم  نیکنندگان در ااز شرکت   یک یکارکنان است.    یشلل  ریاز مس  ت یو قما   ، یبه توسعه فرد  قی تشو   ،یآموزش

 یهایژگیو  گریاز د  ت ی صدا،ت و شفاف  ن،یعلاوه بر ا  ".کندیم  تمیقما  یآموزش  یهاشرکت در دوره  یبرا  یکند و قت یم  یریادگ ی به    قیمرا تشو 

 ،یبه اصول اخلا،  یبندی صاد،انه ن را  و پا  انیرهبران با ب  نی. اکندیم  فای ا  یاعتماد سازمان  جاد یدر ا  یرهبران خدمتگزار است که نوش مهم

 رگذاریتأث  یعنوان عاملبه  زیو درک متوابل ن  ی. همدلکنندیم  جادیکارکنان ا  یشفاف برا   یایاجتناب کرده و مح  خوداز تنا،ض در گفتار و رفتار  

ها، از آن  یروان  ت ی کارکنان و قما  یازهایکنندگان اشاره کردند که رهبران همدل با درک نشناخته شد. شرکت   یدر بهبود تعاملا  سازمان

من را درک    یمشکلا  شخا  رمیمد  یو،ت " شوندگان عنوان کرد:  از مااقبه  یکی.  شوندیم  یسازمان  دو تعه  یشلل  ت ی رضا  شیموجب افزا

بود که در   ییهایژگ یاز جمله و زین یریگم یدر تام یریپذانعااف  ت،یدر نها " .شودیم شتر یکار ب   یبرا امزهی انگ کند،یم تیو مرا قما کندیم

 ییکارکنان، توانا ازیبر اساس ن  یسازمان یهااست یس  میو تن   دیجد  یهادهیا  رشیبا پذ  ریپذانعااف ،رار گرفت. رهبران    دیها مورد تأک مااقبه

 را دارند.  یبحران  طیدر شرا ریمس رییتل

فرد  در توسعه  مح  یمووله  در  نخست  طیکارکنان  شناسا  یشلل  ریمس  یزیربرنامه  رموولهیز  نیکار،  با  رهبران خدمتگزار  داد  نشان  که    یی بود 

 نیشوندگان در ااز مااقبه  یکی.  کنندیها را هموار م آن  یشلل  ریمس  ،یا اهداف قرفه  نییو تع  ،یشلل  ییکارکنان، ارائه راهنما  یاستعدادها

از   "برنامه داشته باشم.  امیشلل  ندهیآ  یرا کشف کنم و برا   میتا بتوانم استعدادها  کندیبه من کمر م  شهیهم   رمیمد"ان داشت:  یخاوص ب

ن  یتوانمندساز  گر،ید  یسو  عاملبه  زیکارکنان  در    یعنوان  استولال  ارائه  با  خدمتگزار  رهبران  شد.  مارح  کارکنان  عملکرد  بهبود  در  مهم 

از  یکی ز ینرم ن یهامهار  ی. ارتواکنندیکارکنان را فراهم م  یارشد قرفه  نهیزم ،یریپذت یمسئول شیو افزا  ،ینوآور به قیتشو ،یریگ م یتام

 یهاو مهار   ،یجانیتوسعه هوش ه  ،یم یکار ت  ت یتوو   ،یارتباط  یهاکارکنان بود که شامل آموزش مهار   یدر توسعه فرد  یدیکل  یهامؤلفه

در سازمان    یفردانیکارکنان و بهبود تعاملا  م  ییکارا   شیها موجب افزامهار   نیا  ت یعنوان کردند که توو   ندگانکن. شرکت شودیقل مسئله م

ارائه  ،یر یادگ یبه   یدهپاداش قیکارکنان بود که از طر یاز عوامل اثرگذار در توسعه فرد گرید یکی زین یریادگی  یبرا  زهیانگ جادیشده است. ا 

سازمان ما "اظهار داشت:    نهیزم  نیشوندگان در ااز مااقبه  یکی.  شودیها محوق متوسعه مهار   یبرا  یسازگو فرهن   ،یآموزش  یهافرصت 

 ".دهدیم یاژهیو  ازا یامت گذرانند،یرا م یدیجد  یهاکه دوره  یارزش ،ائل است و به کارکنان یریادگ ی یبرا شهیهم

  ج یاز نتا  یکی  یتعهد سازمان  شیپژوهش مارح شد. افزا  نیدر ا  یدیکل  یاعنوان موولهبه  زیخدمتگزار ن  یرهبر  قیاز طر  یعملکرد سازمان  بهبود

 ی سازمان  یهات یمسئول  رشیبلندمد ، و پذ  یبه همکار  لیاقساس تعلق کارکنان به سازمان، تما  ت یخدمتگزار بود که موجب توو   یرهبر

 ی هاارزش  ت ی توو   ،یمیت  ی همبستگ  جادیا  قی بود که از طر  نهیزم  نیمهم در ا  یهااز مؤلفه  یکی  ز یمثبت ن  یفرهنگ سازمان  ت ی . توو شودیم

  ،یمشارکت  یفضا  جاد یکردند که رهبران خدمتگزار با ا  انیکنندگان ب. مشارکت ابدییتحوق م   ،یریگ م یو مشارکت کارکنان در تام  ،یسازمان

بود که منجر   ینون رهبر  نیمثبت ا  یامدهایاز پ  یکی  زین  یکار  یندهایفرآ  ی سازنهی. بهکنندیم  ت یکارکنان توو   انیرا در م  یقس اعتماد و همدل

کارا بهبود  منابع،  اتلاف  کاهش  فناور  ،یاتیعمل  ییبه  از  استفاده  همچن  یوربهره  شیافزا  یبرا  یو  از   یکی   یشلل  ت ی رضا  شیافزا  ن،یشد. 

کار و    نیتوازن ب  جادیو ا   ،یقس ارزشمند  ت ی کار، توو   طیمح  یهاکه با کاهش تنش  شودیم  حسوبخدمتگزار م  یمهم رهبر  ی دستاوردها

را فراهم کرده    ییفشار آوردن به کارکنان، فضا  یسازمان ما به جا  یرهبر"شوندگان اظهار داشت:  از مااقبه  ی کیکارکنان همراه است.    یزندگ 
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 یمثبت رهبر  جیاز جمله نتا  زیخدما  و محاو   ن  ت یفیک  یارتوا  ت،یدر نها  ".میبرسخود    یشخا  یو هم به زندگ   میکار کن  میکه هم بتوان

بازار    ی ازهای به ن  ییپاسخگو   شیدر محاو  ، و افزا  ینوآور  جادیا  ت،ی فیبهبود کنترل ک   ،یمشتر  یازهایخدمتگزار بود که شامل تمرکز بر ن

 . شودیم

 گیرینتیجه بحث و 
 ، یکارکنان، و بهبود عملکرد سازمان  یرهبران، توسعه فرد  یتیشخا  یهایژگ یو  قی خدمتگزار از طر  یپژوهش نشان داد که رهبر  نیا  جینتا

صدا،ت،   ،یهمچون تواضع، همدل  ییهایژگ یو  ت ی از آن است که رهبران خدمتگزار با توو   یقاک   هاافتهیکار دارد.    طی در بهبود مح  ییبسزا  ریتأث

مناسب بستر  کارکنان،  به رشد  تعهد  برا  یو  فرد  یرا  م  یاعضا   یتوسعه  فراهم  کارکنان  جینتا  ن،ی. همچنکنندیسازمان  که  داد  در   ینشان  که 

برخوردارند.    یشلل  ت ی از رضا  یداشته و از ساح با تر  یبا تر  یتعهد سازمان  کنند،یم  ت یرهبران خدمتگزار فعال  ت یریتحت مد  یهاسازمان

 یمثبت رهبر  یامدهایعنوان پپژوهش به  نیبود که در ا  یکارکنان از جمله عوامل  یشلل  ریاز مس  ت ینرم و قما  یهامهار   هتوسع  ن،یعلاوه بر ا

تر، مثبت   یفرهنگ سازمان  یدارا  کنند،یم   یرویپ  یسبر رهبر  نیکه از ا  ییها نشان داد که سازمان  نیهمچن  هاافتهیشد.    ییخدمتگزار شناسا

 خود هستند.  یکار یندهایدر فرآ یشتری ب یورو بهره ،یفرد  نیاز تعاملا  ب یساح با تر

عنوان مثال، پژوهش اند. بهکرده  دییکارکنان را تأ  یو توسعه فرد  یخدمتگزار بر بهبود عملکرد سازمان  یمثبت رهبر  را یتأث  زین  نیشیپ  ماالعا 

(Alipio et al., 2023)  دارد.   ی ساح تعاملا  سازمان  یمثبت و ارتوا  یفرهنگ سازمان  جادیدر ا  ید ینوش کل  یسبر رهبر  نینشان داد که ا

ا  کندیم   دیتأک   (Creighton-Randall, 2024)مشابه، ماالعه    ورطبه با  تعامل مثبت م  یقس همبستگ  جادیکه رهبران خدمتگزار    ان یو 

نشان داد که رهبران خدمتگزار از   زیپژوهش ن  نیا  ی هاافتهی.  شوندیم  یکار  یها طیدر مح  یورو بهره  یساح همکار شیکارکنان، موجب افزا

  کنندیکارکنان فراهم م   یتعهد سازمان  شی افزا   یرا برا  نهیزم  ،یانسان  یهاارزش  ت یو توو   ،یریادگ ی   یهافرصت   جادیا  ان،از کارکن   ت ی قما  قیطر

 همسو است.  (Ayuningtyas et al., 2022; Kartono et al., 2023)با ماالعا   جی نتا نیکه ا

خدمتگزار است. رهبران خدمتگزار با    یرهبر   یامدهای پ  نیتراز مهم  یکیکارکنان    یپژوهش نشان داد که توسعه فرد  نیا  جی نتا  ن،یبر ا   علاوه

 فایآنان ا  یاقرفه  یهاو مهار   زهیانگ  شی در افزا  یکارکنان، نوش مؤثر  یو توانمندساز   ،یریادگ ی   یهاارائه فرصت   ،یشلل  ر یمس  یزیربرنامه

تعاملا    شیو افزا  یسازمان  یشهروند  یرفتارها   ت یکرده است که رهبران خدمتگزار با توو   انیب  زین  (Fakhri et al., 2024). ماالعه  کنندیم

سبر    نیا  ریکه تحت تأث  یکرد که کارکنان  د ییتأ  نیپژوهش قاضر همچن  یها افتهی.  کنندیکار، به رشد و توسعه کارکنان کمر م  طیمثبت در مح

 Ilyas et)  ی هابا پژوهش  جی نتا  نیدارند که ا  ی توسعه شلل  ی هامستمر و مشارکت در برنامه  ی ریادگ ی به    ی شتریب   لی دارند، تما  ر،را  یرهبر

al., 2022; Pratiwi & Nawangsari, 2021) .ماابوت دارد 

کردند که   انیها ب کنندگان در مااقبهپژوهش بود. شرکت   نیخدمتگزار در ا  یمثبت رهبر  یامدهایاز پ  گرید   یکی  زین  یعملکرد سازمان  بهبود

  یسازنهیموجب به   ،یرضروریغ  یهایکارکنان، و کاهش بروکراس  انیتعاملا  م  شیمثبت، افزا  یفرهنگ سازمان  ت یرهبران خدمتگزار با توو 

 ییهااند سازمانهمسو است که نشان داده  (Saharui et al., 2024)  یها افتهیبا    جینتا   نی. اشوندیم  یوربهره  شیو افزا  یرکا  یندهایفرآ

. علاوه  دهندیاز خود نشان م  یها عملکرد بهتر هستند و کارکنان آن  یبا تر  ی وربهره  ی رهبران خدمتگزار ،رار دارند، دارا  ت ی ریکه تحت مد

 انیاعتماد م  شیو افزا  یسازمان  یشهروند  یرفتارها  ت یبا توو   یسبر رهبر  نینشان داده است که ا  (Ram et al., 2024) پژوهش    ن،یبر ا

 ها دارد. در بهبود عملکرد سازمان یکارکنان، نوش مهم
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 انیمشتر  تیو رضا  ت یفیبه ارائه خدما  باک  یطور موثرترکه رهبران خدمتگزار دارند، به  یی هامشخص شد که سازمان  نیپژوهش همچن  نیا  در

فعال در   ی هادارد که نشان داده است سازمان  یهمخوان  (Ni Komang Putri Mirah et al., 2024)با پژوهش    افتهی  نیتوجه دارند. ا

 ن، یدر بازار هستند. علاوه بر ا  یر،ابت  ت ی مز   جادیو ا  ترت یفی،ادر به ارائه خدما  باک   برند،یخدمتگزار بهره م  یکه از رهبر   ی صنعت هوانورد

در سازمان و   ینوآور  شیبه افزا  تواندیم  تالیجیخدمتگزار با تحول د  یرهبر   ب یکه ترک  کنندیم  انیب  (Theng et al., 2021)  یهاافتهی

 منجر شود.  رکنانساح عملکرد کا یارتوا

ساح  ،یهمچون فرهنگ سازمان یبه عوامل متعدد یخدمتگزار بر عملکرد سازمان یرهبر رینشان داد که تأث  نیپژوهش قاضر همچن یهاافتهی

همسو است که نشان داده   (El-Bayaa et al., 2024)با پژوهش    هاافتهی  نیدارد. ا  یسازمان بستگ-کارکنان، و تناسب فرد  انیتعاملا  م

 ,.Jannah et al)پژوهش    ن،یدارد. همچن  یسازمان بستگ  ی و اجتماع  ی فرهنگ  ی به بسترها  ی ادیتا قد ز  یرهبر   سبر  نیا  تیاست موفو

بر عملکرد سازمان را   یسبر رهبر  نیا  ریتأث  تواندیم  یسازمان  یهاکارکنان و ارزش  یفرد  یهاارزش  انیکه تناسب م  کندی م  دیتأک   (2024

 کند.  ت یتوو 

ماالعه، استفاده از روش  نیا یهات یاز محدود یکی. ردیمورد توجه ،رار گ  جینتا ریدر تفس دیبود که با هات ی محدود یبرخ یپژوهش دارا نیا

 ریپژوهش تنها در    نیا  ن،یرا کاهش دهد. علاوه بر ا  جینتا  یریپذمینفر( است که ممکن است تعم  2۶و قجم نمونه نسبتاً محدود )  یفیک 

)تهرا است  نشهر  ممکن  و  است  شده  انجام  سا  هاافتهی(  جلراف  ریدر  نتا  عیصنا  ای   ییای مناطق  د  یمتفاوت  جیمختلف  از  باشند.   گر یداشته 

کنندگان ممکن از شرکت   یبرخ  نکهیا  ژهی واست، به  افتهی ساختارمهین  یهادهندگان در مااقبهپاسخ  یهایری سوگ   یاقتمال  ریتأث  ها،ت یمحدود

 داشته باشد. یارائه دهند که با انت ارا  محووان همخوان ییهاپاسخ ندداشته باش لی است تما

( انجام شود تا ی و کم  یفی)ک   یبیترک   یهابا استفاده از روش  ندهیکه ماالعا  آ  شودیم  شنهادیپژوهش قاضر، پ  یهات یتوجه به محدود  با

  یسازمان  یهاطیمختلف و در مح  عیخدمتگزار در صنا  یرهبر  ر یکه تأث  شودیم  شنهاد یپ  ن،ی. همچنابدی  شی افزا  هاافتهی  یریپذمیاعتبار و تعم

 ی رهایمتل  یبر رو  توانندی م  یآت  یهاکرد. پژوهش  یابیمختلف ارز  طیرا در شرا  یسبر رهبر  نیتا بتوان نوش ا  ردی،رار گ   یگوناگون مورد بررس

ه  یانجیم تناسب شلل  ،یفرهنگ سازمان  ،یجانیهمچون هوش  تا درک عم   زین  ی و  کنند  مکان  یتر قیتمرکز   ی رهبر  یرگذاریتأث  یهاسمی از 

 فراهم شود.  یکارکنان و عملکرد سازمان  یدخدمتگزار بر توسعه فر

خدمتگزار در   یرهبران خود، به گسترش سبر رهبر یها آموزش و توسعه مهار  قیاز طر توانندیها مپژوهش، سازمان یهاافتهیتوجه به  با

توسعه  یهاو برنامه  ،یارتباط  یهامهار  یهاکارگاه ،یآموزش  یهادوره  یبرگزار   قیاز طر  دیها با سازمان  رانیکمر کنند. مد  یکار   یهاطیمح

رهبر  ،یفرد در سازمان  یاصول  را  نهاد   یهاخدمتگزار  همچن  نهیخود  مسازمان  ن،یکنند.  ا  توانندیها    ی سازفراهم  ،یتیفرهنگ قما  جادیبا 

توجه به    ،یطور کلمند شوند. بهبهره  یسبر رهبر  نیا  یایاز مزا  ،یسازمان  یشهروند  یرفتارها  ت یکارکنان، و توو   یبرا  یر یادگ ی   یهافرصت 

 شود.  یو بهبود عملکرد سازمان  ،یشلل ت ی رضا ،یتعهد سازمان شیموجب افزا تواندیم  یتیکار قما طیمح ر ی جادیو ا  کنانکار  یتوسعه فرد

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و ،دردانی به عمل می

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.
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 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانجام ماالعه قاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراقل پژوهش قاضر اصول اخلا،ی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. 
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