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 کیدهچ

 خلاقیت و اي شهری تغییرات به نیاز همواره جهانی مواجهند، رقابتی محیط با ها سازمان که امروزي شرایط در

ف از هد اضح تر می باشد.و گرا تحول رهبران وجود شرایطی ضرورت چنین در شود. می احساس هاي کاري

عه )مطال بررسی تاثیر سرمایه اجتماعی بر کیفیت خدمات با نقش میانجی رهبري تحول گراتحقیق حاضر 

 م شده استانجا می باشد. این تحقیق به روش توصیفی و پیمایشی و با توزیع پرسشنامه موردي: بیمه سامان(

 ت و گوشالسرمایه اجتماعی ناهاپی پرسشنامه، (۲۰۰۰) آولیو و باس آرین تحول رهبري که از پرسشنامه

نفر از  136ماري آ( استفاده شده است. جامعه ۲۰۰٥ژي )کیفیت خدمات سازمان دي( و پرسشنامه 1998)

 786/۰) مانساز خدمات کیفیت بر اجتماعی سرمایهکارکنان شهرداري بوده اند. نتایج حاکی از آن است که 

ر کیفیت رهبري تحول گرا بو درصد(  437/۰اعی بر رهبري تحول گرا )سرمایه اجتم ،  همچنین درصد( 

 شته است.درصد( تاثیر مثبت دا 48۰/۰خدمات سازمان )

 رهبري تحول گرا -کیفیت خدمات  -سرمایه اجتماعی  واژگان کلیدی:
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  مقدمه

ر پی کشف مندان داهمیت موضوع رهبري، اندیشاز زمان انسانهاي اولیه تاکنون همواره رهبري وجود داشته است. با توجه به 

ز ن همواره ال آفریویژگی ها و خصوصیات رهبران موفق بوده اند که باعث پیدایش مکاتب و نظریات مختلف شده است. رهبري تحو

به متغیري به مثااند می تو منظر تاثیرگذاري بر عملکرد سازمان ها از اهمیت ویژه اي برخوردار بوده است، از طرفی عملکرد کارکنان

ستفاده از انند با رهبران می توا میانجی، فرآیند تاثیرگذاري رهبري تحول آفرین بر کیفیت خدمات سازمان ها را شدت بخشد.

 ویژگی هاي رفتاري رهبري تحولگرا، پیروان خود را به سوي عملکرد بیش از انتظار، رهنمون سازند. 

از ینجهان امروز  ت شود.ر ایجاد تحولات سازنده و موثر در سازمان ها، طراحی و مدیریتغییر اجتناب ناپذیر است و باید به منظو

و در  ند بها دهدپرداز فزاینده به آن نوع از رهبري دارد که به ایجاد سازمان هایی که به سمت فعال کردن پتانسیل هاي خود می

اهداف  تی ناچارندقتدار آها باید بدانند که براي رسیدن به اعین حال به ارتقاء کیفیت خدمات بیندیشد. در چنین شرایطی سازمان 

نی لامت سازمامهم س شدن را به اهداف ماندن ترجیح دهند. به بیان دیگردر عصر حاضر، تحول، بازسازي و نوسازي یکی از ابعاد

ته تماعی وابسایه اجکه به سرمبوده و بنابراین، مدیریت تحول گرا در سازمان ها یکی از مشکل ترین وظایف مدیران پیشرو است 

رمایه سنند. بدون کیان می بسرمایه اجتماعی را غالبا با نرخ مشارکت افراد در زندگی جمعی و وجود عامل اعتماد در بین آنها است. 

رمایه بدون س نسانی،ااجتماعی هیچ اجتماعی به هیچ سرمایه اي نمی رسد، به طوري که بسیاري از گروه ها، سازمان ها و جوامع 

رمایه سسانی بدون وعه اناقتصادي و صرفا با تکیه بر سرمایه انسانی و اجتماعی توانسته اند به موفقیت دست یابند، اما هیچ مجم

 اجتماعی نمی تواند اقدامات مفید و هدفمندي انجام دهد.

 بیان مساله

زمان ع موجود و کارکردهاي ساییر و تحول ناپیوسته در وضها براي ایجاد تغیا گروه افراد در آگاهانه نفوذ فرآیند آفرین تحول رهبري

میان  در راوانیف نفوذ کند وجامعه را دچار تحول می کل کردارش و گفتار طریق به عنوان یک کل است. رهبري تحول آفرین از

 (139٥نژاد، پیروانشان دارد.)تونکه

ر رسیدن به هدف، به وضوح از سوي کارکنان داخلی سازمان در این میان رهبر تحول گرا درصدد آن است که اطمینان یابد مسی

درک شده باشد، موانع بالقوه درون سیستم را برطرف کند و کارکنان را در رسیدن به اهداف از پیش تعیین شده ترغیب نماید. 

)ولی پور و وق می دهند. گرا نیازهاي اساسی سازمان را مخاطب قرار داده و آنان را به سطح بالاتري از انگیزش سرهبران تحول

علیرغم وجود سبک هاي مختلف رهبري، امروزه رهبري تحول گرا توجه زیادي دریافت کرده است و اغلب توسط ( 1396عنایتی، 

رهبري تحول گرا، توانایی  (.۲۰1٥، 1عملکرد نوآوري مورد مطالعه قرار گرفته است)اسکات بینی کنندهمحققان به عنوان پیش

و بهره برداري فرصت هاي نوآوري را افزایش می دهد. مدیران ارشد می توانند تعامل و تغییر اجتماعی درون  شرکت در شناخت

 هاي سازمانی به سوي نوآوريسازمان که فرهنگ نوآوري را ترویج و تشویق می کند در سازمان گسترش دهند و از طریق استراتژي

 (.۲۰1۲، ۲حرکت کنند)داندار

اس چهار عامل نفوذ آرمانی، ترغیب ذهنی، انگیزش الهام بخش و ملاحظات فردي تحقق می یابد. کاریزما یا رهبري تحول گرا براس

نفوذ آرمانی، رهبرانی را توصیف می کندکه به عنوان مدل هایی قوي براي پیروان عمل می کنند و آنها را به پیروي از چشم انداز 

ذهنی را به منظور به چالش کشیدن افکار و خلاقیت پیروان بکار می گیرند و سازمان ترغیب می کنند. رهبران تحول گرا ترغیب 

آنها را جهت ارائه ایده هاي جدید ترغیب می کنند. انگیزش الهام بخش، توصیف کننده رهبرانی است که از پیروان خود خواسته ها 
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استاي افزایش تعهد آنان گام برداشته و تحقق چشم و انتظارات زیادي دارند و به آنها از طریق انگیزش، الهام می بخشند تا در ر

انداز مشترک را تسهیل نمایند. همچنین ملاحظات فردي، بیانگر رهبرانی است که جو حمایتی را براي پیروان خود ایجاد می کنند 

خود شکوفایی  دهند. رهبران در حالی که سعی در کمک کردن به پیروان جهتو به دقت به نیازهاي یکایک آنان گوش فرا می

( رهبران تحول گرا داراي چشم انداز 198٥) ۲(. به گفته باس۲۰1٥، 1هاوسکنند)نورثدارند، به عنوان مربی و مشاور عمل می

اندازشان را به نحو اثر بخشی به کارمندان خود انتقال دهند. این رهبران به عنوان روشنی بوده و این خصیصه را دارند که چشم

 (.۲۰1٥، 3سیمولال کرده و به کارمندان القاء می کنند تا کامیابی سازمان را بر علایق شخصی خود ارجح بدانند)سرمشق و الگو عم

رهبري تحول آفرین همواره از منظر تاثیرگذاري بر عملکرد سازمان ها از اهمیت ویژه اي برخوردار بوده است، از طرفی عملکرد 

فرآیند تاثیرگذاري رهبري تحول آفرین بر کیفیت خدمات سازمان ها را شدت بخشد.  می تواند به مثابه متغیري میانجی، نکارکنا

 (1396)مهدیخانی و یزدانی، 

شناسائی  وه است سرمایه اجتماعی از مفاهیم نوینی است که امروزه در بررسی هاي اقتصادي و اجتماعی جوامع مدرن مطرح شد

ی تواند ماهها، توسعه کشورها و چه در سطح مدیریت سازمان ها و بنگ آن بعنوان یک نوع سرمایه، چه در سطح مدیریت کلان

ی و پورسلطاناجتماعی ایجاد و مدیران را در هدایت بهتر سیستم یاري کند.) –شناخت جدیدي را از سیستم هاي اقتصادي 

 (1396همکاران، 

ان ر به عنوبیشت، یفیتبا کت یع خدمازتووز، مراقابتی ي رنیادر دپرداختن به موضوع حاضر از آن جهت داراي اهمیت می باشد که 

ها آنساختن آورده ربن و مشتریاي ستههااخوو ها زنیا  ست. کشفاگرفته ار توجه قررد ها مونمازکثر سادر اساسی ي اتژاسترا یک

کلی د ملکرعل رجهت کنتي موثرار بزي، اضایت مشتري رگیرازهندو است اشرکتها اي ساسی موفقیت برط اشر  یک، قبااز رقبل 

تصاد پر انتخاب سبک رهبري در موفقیت و رسیدن به جایگاه مناسب در اقدد. میگرب محسو  ضعفط تشخیص نقان و مازسا

 پرست، بهرهوان سرچالش امروزي سهم بسزایی دارد. گزینش رهبري بانفوذ، الهامبخش، خلاق با چشماندازهاي نوین رهبري بهعن

 رمغان می آورد.وري و بقا را براي کسبوکارها به ا

ه به شد. با توجمی با در هر سازمانی انتخاب سبک رهبري مناسب از جمله مهمترین عوامل در موفقت و استمرار فعالیت آن سازمان

عواطف در  ورزش ها اگرا ارزش هاي فی نفسه برتر و عواطف مثبت به دیگران نقش اساسی دارد و این اینکه در سبک رهبري تحول

بر  چه تاثیري حول گراهدفشان کسب اعتبار در بازار است، باید دید که اولا آیا در این سازمان ها سبک رهبري تسازمان ها که 

ود داشت. بهب خواهد کیفیت خدمات دارد و سایر متغیرهاي دیگر مانند سرمایه اجتماعی چه تاثیري بر این فرایند کیفیت خدمات

 ی شود.مازمان مندان و در نهایت منجر به افزایش رضایت مشتریان خارجی سکیفیت خدمات منجر به افزایش رضایت شغلی کار

سرمایه اجتماعی مجموعه اي از اطلاعات، دارایی هاي فکري، تجربی، رقابت و یادگیري سازمانی است که می تواند براي ایجاد 

ایی هاي آن را براي ایجاد ارزش افزوده در بر ثروت به کار گرفته شود. در واقع سرمایه فکري تمامی کارکنان، دانش سازمانی و توان

موضوعاتی پرداختن به در دهه اخیر، مهمترین دغدغه ( 1396می گیرد و باعث منافع رقابتی مستمر می شود.)قلی زاده و داودپور، 

 است تا چون کیفیت و کسب رضایت مشتري، مورد توجه واستقبال روز افزون مردم، دولت ها وسازمان هاي تولیدي وخدماتی

روز بروز فراهم تر می شود هر روز که می گذرد، نقش کیفیت در خدمات زمینه هاي مناسب رشد و همگانی شدن فرهنگ کیفیت 

خدمات و اهمیت فوق العاده آن در جلب رضایت مشتري آشکارتر شده و رقابت تنگاتنگ در عرصه خدمات و افزایش آگاهی هاي 

در این  ي بر روي کیفیت خدمات به امري راهبردي براي سازمانهاي خدماتی تبدیل شود.عمومی سبب شده است تا سرمایه گذار
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 بین رهبري تحولگرا می توان با ایجاد نوآوري ها و پروش توانمندیهاي کارکنان و شرکت در حفظ و افزایش کیفیت خدمات بکوشد.

تاثیر  ر کیفیت خدمات با نقش میانجی رهبري تحول گراسرمایه اجتماعی بدر این راستا سوال اصلی تحقیق حاضر این است که آیا 

 دارد؟

 روش تحقیق

 ا یک تحقیقظر اجرروش تحقیق از نظر هدف کاربردي است زیرا به حل مساله واقعی در سازمان مورد مطالعه می پردازد. از من

د نجام می دهیرها اون دستکاري متغتوصیفی است براي آنکه به توصیف شرایط موجود می پردازد و تحقیق را در شرایط موجود بد

ع رسشنامه جمپطریق  و از نظر جمع آوري داده یک تحقیق پیمایشی است زیرا داده ها را از جامعه آماري در شرایط موجود و از

 آوري می کند.

حجم نمونه بر ند. نفر می باش ۲۲۰که در مجموع  1۲منطقه در تهران  شهرداريجامعه آماري تحقیق حاضر شامل تمامی کارکنان 

  نفر می باشد که پرسشنامه میان آنان توزیع شد. 136طبق جدول مورگان 

ز ی افدر بخش توصی تجزیه و تحلیل داده ها به دو صورت انجام پذیرفت: تجزیه و تحلیل توصیفی و  تجزیه و تحلیل استنباطی.

توسط مقادیر مکزي مانند میانگین جهت تعیین جداول فراوانی جهت سازماندهی داده ها و توصیف نمره خام و شاخص هاي مر

دازه بزارهاي انها و انمرات شرکت کنندگان در آزمون استفاده شد و در بخش استنباطی با توجه به فرضیه هاي پژوهش، نوع متغیر

مربوط به  رض هايگیري آنها از روش روش همبستگی و رگرسیون چند متغیره استفاده شد. قبل از انجام آمار استنباطی پیش ف

افزار  ها از نرم ل دادهاین آزمون ها از قبیل نرمال بودن و خطی بودن داده ها مورد سنجش قرار خواهدگرفت. براي تجزیه و تحلی

SPSS .استفاده گردید 

 یافته ها

ده با توزیع شاهده شبیشتر باشد، در آن صورت توزیع م ۰٥/۰در تفسیر نتایج آزمون، چنانچه مقدار سطح خطاي مشاهده شده از 

اري از ار معنی دچه مقدنظري یکسان است و تفاوتی بین این دو وجود ندارد. یعنی توزیع بدست آمده توزیع نرمال است. اما چنان

ون با د. این آزماهد بوکوچکتر باشد آنگاه توزیع مشاهده شده با توزیع مورد انتظار متفاوت است و توزیع فوق نرمال نخو ۰/۰٥

 پردازد.زیر به بررسی نرمال بودن داده می توجه به فرضیات

H0هاي مشاهده شده و مورد انتظار تفاوت وجود ندارد )توزیع نرمال هست(.: بین فراوانی 

 H1هاي مشاهده شده و مورد انتظار تفاوت وجود دارد )توزیع نرمال نیست(.: بین فراوانی 

 تست نرمالیته متغیرها 1 جدول

نوع توزیع به  متغیر

 رفته شدهکار گ

سطح 

 معناداري

مقدار 

 خطا

تایید 

 فرضیه

 نتیجه

 نرمال 0H ۰٥/۰ ۰.6۰8 نرمال سرمایه اجتماعی

 نرمال 0H ۰٥/۰ ۰.847 نرمال کیفیت خدمات سازمان

 نرمال 0H ۰٥/۰ ۰.٥۲۲ نرمال رهبري تحول گرا

د انتظار با توزیع نمود که توزیع مور توان استنباط، می1کلموگروف جدول  –با توجه به مقادیر حاصل از آماره اسمیرنوف 

 داري ندارد و بنابراین توزیع این متغیرها نرمال است. مشاهده شده براي تمام متغیرها تفاوت معنی

 فرضیه اول: سرمایه اجتماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد.

0H.سرمایه اجتماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر ندارد : 

1Hماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد.: سرمایه اجت 
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 خلاصه مدل ۲جدول

تعیین خطاي 

 استاندارد

ضریب تعیین 

 تعدیل شده

 ضریب همبستگی ضریب تعیین

۰.3۰468 ۰.61٥ ۰.618 ۰.786 

ین دت همبستگی بکه اشاره دارد به همبستگی ساده بین دو متغیر و به عبارتی ش ۰.786مقدار ضریب همبستگی برابر است با 

تغیر( نمایان م)همبستگی پیرسون بین دو   Rطور که از مقداردهد. همانسرمایه اجتماعی و کیفیت خدمات سازمان نشان می

-نشان می تعیین است، بین دو متغیر یعنی سرمایه اجتماعی و کیفیت خدمات سازمان، همبستگی ساده وجود دارد. مقدار ضریب

 .یین شودتواند توسط متغیر مستقل سرمایه اجتماعی تبیت خدمات سازمان میدهد که چه مقدار از متغیر وابسته کیف

 ضرایب تاثیر رگرسیون 3جدول

 سطح معناداري T بتا متغیر

 ۰.۰۰۰ 1۲.7۰1 - مقدار ثابت

 ۰.۰۰۰ 14.73۰ ۰.786 سرمایه اجتماعی

 

ول ه نتایج جدتوجه ب مستقل نشان می دهد. بامقدار ثابت همان عرض از مبدا است و میزان متغیر وابسته را بدون دخالت متغیر 

 tره د کرد. آماا خواهفوق می توان گفت با ارتقا یک واحد از متغیر مستقل به میزان ضریب نوشته شده متغیر وابسته ارتقا پید

وان گفت متغیر مورد می ت ۰.۰٥مقدار این آماره و سطح خطاي کمتر از  اهمیت نسبی متغیر مستقل را نشان می دهد. با توجه به

ر وابسته قل بر متغییر مستنظر تاثیر آماري معنی داري در تبیین تغییرات متغیر وابسته داشته است. ضرایب رگرسیون نیز تاثیر متغ

ایه ان گفت سرممی تو رار می گیرد. در نتیجهرا تایید می کند. با توجه به ضریب سرمایه اجتماعی، فرضیه پژوهش مورد تایید ق

  اجتماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد. یعنی فرض صفر فرضیه اول رد و فرض یک تایید می گردد.

 فرضیه دوم: سرمایه اجتماعی بر رهبری تحول گرا تاثیر دارد.

0H.سرمایه اجتماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر ندارد : 

1Hجتماعی بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد.: سرمایه ا 

 خلاصه مدل 4جدول

تعیین خطاي 

 استاندارد

ضریب تعیین 

 تعدیل شده

 ضریب همبستگی ضریب تعیین

۰.4۰۲88 ۰.18٥ ۰.191 ۰.437 

بین  دت همبستگیکه اشاره دارد به همبستگی ساده بین دو متغیر و به عبارتی ش ۰.437برابر است با   مقدار ضریب همبستگی

ر( نمایان است، بین )همبستگی پیرسون بین دو متغی  Rطور که از مقداردهد. همانسرمایه اجتماعی و رهبري تحول گرا نشان می

ه چه مقدار کدهد یدو متغیر یعنی سرمایه اجتماعی و رهبري تحول گرا، همبستگی ساده وجود دارد. مقدار ضریب تعیین نشان م

 تواند توسط متغیر مستقل سرمایه اجتماعی تبیین شود.ل گرا میاز متغیر وابسته رهبري تحو

 ضرایب تاثیر رگرسیون  ٥جدول

 سطح معناداري T بتا متغیر

 ۰.۰۰۰ 1۲.79۰ - مقدار ثابت
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 ۰.۰۰۰ ٥.6۲9 ۰.437 سرمایه اجتماعی

ل نتایج جدو وجه بهتمی دهد. با مقدار ثابت همان عرض از مبدا است و میزان متغیر وابسته را بدون دخالت متغیر مستقل نشان 

  tره  د کرد. آماا خواهفوق می توان گفت با ارتقا یک واحد از متغیر مستقل به میزان ضریب نوشته شده متغیر وابسته ارتقا پید

ورد وان گفت متغیر ممی ت ۰.۰٥اهمیت نسبی متغیر مستقل را نشان می دهد. با توجه به مقدار این آماره و سطح خطاي کمتر از 

ر وابسته قل بر متغییر مستنظر تاثیر آماري معنی داري در تبیین تغییرات متغیر وابسته داشته است. ضرایب رگرسیون نیز تاثیر متغ

ایه ان گفت سرممی تو را تایید می کند. با توجه به ضریب سرمایه اجتماعی، فرضیه پژوهش مورد تایید قرار می گیرد. در نتیجه

 ول گرا تاثیر دارد. یعنی فرض صفر فرضیه دوم رد و فرض یک تایید می گردد.اجتماعی بر رهبري تح

 فرضیه سوم: رهبری تحول گرا بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد.

0H.رهبري تحول گرا بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر ندارد : 

1H.رهبري تحول گرا بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد : 

 خلاصه مدل  6جدول

ین خطاي تعی

 استاندارد

ضریب تعیین 

 تعدیل شده

 ضریب همبستگی ضریب تعیین

۰.43۲6۲ ۰.۲۲٥ ۰.۲3۰ ۰.48۰ 

دت همبستگی بین که اشاره دارد به همبستگی ساده بین دو متغیر و به عبارتی ش ۰.48۰مقدار ضریب همبستگی برابر است با 

تغیر( نمایان است، م)همبستگی پیرسون بین دو   Rر که از مقدارطودهد. همانگرا و کیفیت خدمات سازمان نشان میرهبري تحول

 دهد کهمی ن نشانبین دو متغیر یعنی رهبري تحول گرا و کیفیت خدمات سازمان، همبستگی ساده وجود دارد. مقدار ضریب تعیی

 . تواند توسط متغیر مستقل رهبري تحول گرا تبیین شودچه مقدار از متغیر کیفیت خدمات سازمان می

 ضرایب تاثیر رگرسیون  7جدول

 سطح معناداري T بتا متغیر

 ۰.۰۰۰ 7.۰٥۲ - مقدار ثابت

 ۰.۰۰۰ 6.331 ۰.48۰ رهبري تحول گرا

ول ه نتایج جدبتوجه  مقدار ثابت همان عرض از مبدا است و میزان متغیر وابسته را بدون دخالت متغیر مستقل نشان می دهد. با

  tره  د کرد. آماا خواهک واحد از متغیر مستقل به میزان ضریب نوشته شده متغیر وابسته ارتقا پیدفوق می توان گفت با ارتقا ی

وان گفت متغیر مورد می ت ۰.۰٥اهمیت نسبی متغیر مستقل را نشان می دهد. با توجه به مقدار این آماره و سطح خطاي کمتر از 

ر وابسته قل بر متغییر مستسته داشته است. ضرایب رگرسیون نیز تاثیر متغنظر تاثیر آماري معنی داري در تبیین تغییرات متغیر واب

ري ان گفت رهبمی تو را تایید می کند. با توجه به ضریب رهبري تحول گرا، فرضیه پژوهش مورد تایید قرار می گیرد. در نتیجه

 ک تایید می گردد.تحول گرا بر کیفیت خدمات سازمان تاثیر دارد. یعنی فرض صفر فرضیه سوم رد و فرض ی

  عاملی تحلیل

 شناسائی ظورمن به پژوهش، این است. در اجرا قابل تأییدي عاملی و تحلیل اکتشافی عاملی تحلیل صورت دو به عاملی تحلیل

 تحلیل تکنیک اساسی کاربردهاي از یکی است.  همچنینشده استفاده تأییدي تحلیل عاملی از ها،آن سنجش و مکنون متغیرهاي

 منظوربهار لیزرل افزبا استفاده از نرم پژوهش، این در متغیرها است. بنابراین دهندة تشکیل روائی اجزاء میزان سنجش ،عاملی

 جستیم.  بهره نیز عاملی روائی سنجش
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ز این ا مینانبراي اط ان نمود،هاي موجود را که براي تحلیل اطمینبایست نسبت به استفاده از  دادهدر انجام تحلیل عاملی، ابتدا می

ین شاخص در گیري اطمینان حاصل نمود. انهتوان از کفایت نموشود. با استفاده از این آزمون میاستفاده می KMOامر از شاخص 

یر غستند و در همناسب  هاي مورد نظر براي تحلیل عاملیدامنه صفر تا یک قرار دارد، اگر مقدار شاخص نزدیک به یک باشد، داده

 هاي مورد نظر چندان مناسب نمی باشد.یج تحلیل عاملی براي دادهاین صورت نتا

 
 که در آن : 

 jو  iضریب همبستگی ساده بین متغیّرهاي  = 

 jو  iضریب همبستگی جزئی بین متغیّرهاي  = 

تریس همانی است یا خیر. اگر ماتریس کند که ماتریس همبستگی یک ما، این فرضیه را آزمون می1آزمون کروي بودن بارتلت

همبستگی، یک ماتریس همانی باشد، در این صورت متغیّرها با هم ارتباطی ندارند و در نتیجه امکان شناسایی عوامل جدید بر 

امکان  اساس همبستگی بین متغیّرها وجود ندارد. اماّ اگر همانی نباشد، در این صورت متغیّرها با هم ارتباط دارند و در نتیجه

شناسایی عوامل جدید بر اساس همبستگی بین متغیّرها وجود دارد. این آزمون به بررسی مرتبط و مناسب بودن متغیّرها براي 

دهد که ماتریس همبستگی بین متغیّرها، داري نشان می( براي سطح معنی۰٥/۰پردازد. مقادیر کوچک )کمتر از کشف ساختار می

  هاي موجود مفید خواهد بود.راي دادههمانی نیست و تحلیل عاملی ب

 متغیرهای پژوهش تحلیل عاملی تأییدی

ه کفایت نمون باشد، بدین منظور، از آزموناز پیش نیازهاي استفاده از معادلات ساختاري بررسی کفایت نمونه مورد بررسی می

 دهد. تلت را نشان میاو و آزمون بار(، نتایج شاخص کی. ام. 1۰-4جدول )شود.و آزمون بارتلت استفاده می KMOبرداري 

 سازه هاي متغیرهاي پژوهش( : نتایج شاخص کی. ام. او و آزمون بارتلت ۲1-4جدول )

 676/۰ گیري کی. ام. اوضریب کفایت نمونه

 آزمون کرویت بارتلت

 ۲97/696٥ کاي. اسکور

 1431 درجه آزادي

 ۰۰۰/۰ داريسطح معنی

زان نمونه براي استفاده از است. بنابراین می 676/۰کفایت نمونه گیري براي سازه هاي پژوهش معادل با مطابق با نتایج فوق، مقدار 

ابل ها قي دادهباشد. به طور کلی مقادیر بالا )نزدیک به یک( نشانگر آن است که تحلیل عاملی برامعادلات ساختاري مناسب می

رویت کد بود. همچنین آزمون ها مفید نخواهمالاً نتایج تحلیل عاملی براي دادهباشد، احت ۰.٥کاربرد است. اگر این مقدار کمتر از 

ها واریانس آناتریس کمباشد(،  پس رابطه بین متغیرها یا بارتلت معنادار است )زیرا سطح معناداري آن کمتر از سطح آزمون می

 باشد.براي  تحلیل عاملی  مناسب می

 ارزیابی مدل اندازی گیری 

کنیم تا مطمئن شویم اولین گام براي انجام تحلیل عاملی تاییدي،  بارهاي عاملی استاندرد شده و معناداري را بررسی میبه عنوان 

و  1.96اند یا به عبارتی معنادار هستند. ضرایب معناداري خارج از هاي پنهان خود نقش داشتهآیا نشانگرها در انداره گیري سازه

                                                           
1 Bartlett's Test of Sphericity  
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ول هستند و بارهاي عاملی استاندارد در واقع همان ضرائب رگرسیونی مسیر متغیر پنهان به نشانگر براي نشانگرها قابل قب -1.96

 گیرند.در نظر می ۰.٥باشند. البته در بعضی از منابع حداقل مقدار قابل قبول را  ۰.3است که باید بیش از 

 
 ضرایب استاندارد متغیرهاي تحقیق مدل اندازه گیري

هاي ن مربوطه و شاخصتوان این برداشت را نمود که بین متغیرهاي مکنو( می1ضرایب استاندارد شده )شکل گیري از مدل اندازه

دارد شده املی استانعارهاي بمتناظر با آنها، همبستگی معناداري وجود دارد. ضرایب استاندارد شده، در واقع بیانگر ضرایب مسیر یا 

ته ي وجود داشمعنادار شتن روایی باید بین شاخص و بعدو بین بعد و شاخص، همبستگیباشند. براي داها و نشانگرها میبین عامل

هاي عی پارامترمین واقشود و تخها حاصل میباشد. مدل تخمین استاندارد مدلی است که از تطابق دو ماتریس کواریانس  مدل داده

ت و ین سؤالاشود. ضرایب بشاخص نشان داده میدهد. در این مدل میزان روابط بین شاخص و بعد، بعد و مدل را نشان می

حقیق تباشند، که نشان دهنده شدت توانایی اندازه گیري هر شاخص در متغیر متغیرهاي تحقیق، ضریب استاندارد شده می

 باشد.می

 نتیجه گیری

ورد تایید می م ۰.۰٥ ، به علت داشتن سطح معناداري کمتر ازهاي تحقیقفرضیه  تمامی نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که

 رابطه معناداري وجود دارد و مورد تایید می باشد.  هاباشد. لذا می توان گفت بین متغیرهاي فرضیه 

( به بررسی تاثیر سرمایه اجتماعی در سازمان بر ارایه خدمات با کیفیت 1396در مقایسه با نتایج دیگر تحقیقات، خاتمی و احمدي )

یج حاکی از آن بود که سرمایه اجتماعی بر کیفیت ارایه خدمات تاثیر مثبتی دارد و همچنین مشخص نتادر بانک مسکن پرداختند. 

شد که هر یک از ابعاد سرمایه اجتماعی تاثیر مثبتی بر کیفیت خدمات دارند، ولی شدت این تاثیرها متفاوت است. سرمایه رابطه 

 رابطه بررسی به (،139٥همکاران ) و ماجديرایه خدمات باکیفیت دارند. اي بیشترین تاثیر و سرمایه شناختی کمترین تاثیر را بر ا

 نفوذ و فردي ملاحظه هاي مؤلفه بین که دهد می نشان پژوهش پرداختند. نتایج مربیان اجتماعی سرمایه با آفرین تحول رهبري

 رابطه سرمایه اجتماعی با آفرین تحول هبرير هاي مولفه سایر بین و دارد وجود معناداري و مثبت رابطه اجتماعی با سرمایه آرمانی

 در وکارهاي فعال کسب در خدمات کیفیت بر آفرین تحول رهبري تاثیر ، بررسی1396مهدیخانی و یزدانی  ندارد. وجود داري معنی

دارد.  ارکنانک سوي از شده ارایه کیفیت خدمات بر معناداري و مثبت تاثیر آفرین تحول پرداختند. رهبري الکترونیک تجارت حوزه
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 طور به گرا تحول رهبري دادند نشان عملکرد بر گرا تحول رهبري نقش عنوان با پژهشی ( در۲۰17همکاران ) و همچنین مگلیوکا

  می یابد. ارتقا و عملکرد گذارد می تأثیر محصول نوآوري بر مستقیم غیر

 پیشنهادات

 روه هاي غیرد بیشتر شود مانند برگزاري جلسات، شفاف سازي، گماد شخصی افراشرایطی فراهم شود که اعتماد سازمانی و اعت-

 رسمی

کدیگر حساسات یابه  ،اطلاعات را داوطلبانه با همدیگر تسهیم و تقسیم کنندبراي بالا بردن کیفیت خدمات کارکنان شرکت -

 و نسبت به ارزش هاي سازمان وفادار باشند. احترام بگذارند

 یرد.گنشی ذخیره و در اختیار ذي نفعان قرار اطلاعات سازمانی در پایگاه دا-

و شرکت و  ي مفید و سالم با مدیریت بحث و گفتگو کنندهنگام بروز مشکل، به شیوه اشرایطی فراهم شود که کارکنان شرکت -

 مدیران آن نسبت به ارزش هاي کارکنان وفادار باشند.

 منابع

 تحول گرا و تبادل گرا، بی جا.(. مفهوم و بالندگی رهبري 139٥امیرکبیري، علیرضا. )

جبخش، ترجمۀ (، شکل هاي سرمایه، سرمایه اجتماعی؛ اعتماد، دمکراسی توسعه، به کوشش کیان تا139٥بوردیو، پیر. )

 چاپ دوم. افشین خاکباز و حسن پویان، تهران: انتشارات شیرازه.

یقی ماتریس کنترل ن با استفاده از رویکرد تلف(. سنجش کیفیت خدمات داخلی سازما1394پیرو، سعید، بردبار، غلامرضا. )

 (.۲) 6ضایت، نشریه مدیریت تولید و عملیات، ر-عملکرد و مدل اهمیت

ر نظریه هاي نظریات کلاسیک و جدید با تاکید ب اجتماعی(. مفهوم سرمایه 1388توسلی، غلامعباس، موسوي، مرضیه. )

 .۲6سرمایه اجتماعی، فصلنامه علوم اجتماعی، شماره 

یه اجتماعی و (. طراحی الگوي ساختاري روابط سرما1393خدابخشی، نسرین، نادري، حمداله، وظیفه دمیرچی، التفات. )

 (.13) ٥احساس امنیت اجتماعی در شهر اردبیل، فصلنامه تخصصی علوم اجتماعی دانشگاه آزاد شوشتر، 

ت ، فصلنامه مدیریفرین بر رفتار شهروندي کارکنان(. تأثیر رهبري تحول آ139٥زاهدي، شمس السارات؛ خیراندیش، مهدي. )

 (.٥) ۲و منابع انسانی در صنعت نفت، 

 وري، تهران: ویرایش، چاپ دوم.شناسی بهره(، روان1394ساعتچی، محمود، )

و  دانشگاه ها (. بررسی رابطه پیامدهاي رهبري و ابعاد سبک رهبري تحول گرا در میان رؤساي1397نورشاهی، نسرین. )

 .3وزش هاي شهر تهران، مجله مطالعات تربیتی و روانشناسی، شماره آم
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