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Abstract 

The purpose of the present study is to identify employees' perceptions of the 

prevailing organizational policies in their organizations and to examine the 

effect of perceived organizational policies on reactions to job 

dissatisfaction. By focusing on selfefficacy and political skill as moderating 

factors, it suggests strategies to reduce the negative effect of this 

relationship and help employees in the municipal services sector to adjust 

their behavior. The results of the analysis of data collected from 385 

employees of the municipal services sector related to the municipalities of 

the northwest of the country as a class or stratum of employees of service 

organizations, with the help of structural equation modeling, indicate that 

perceived organizational policies directly affect job dissatisfaction and its 

high level can have undesirable consequences for the 

organization.However, the relationship between perceived organizational 

politics and job dissatisfaction is stronger when selfefficacy and political 

skill are high. This study found that selfefficacy moderated the dimensions 

of silence and loyalty, and political skill moderated the dimensions of 

silence, voice/protest, and loyalty, and no moderating role was observed for 

the dimension of turnover. Therefore, job dissatisfaction occurs when 

employees perceive organizational politics negatively and have adverse 

reactions. Therefore, employees should use their behavioral and 

organizational practices to continue working and perform their duties 

properly based on their political skills and self-efficacy. In addition, 

employees can improve their awareness of politics in the organization by 

recognizing their responsibility to acquire competence, political skill, and 

empowerment to understand organizational procedures. 
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ها به نارضایتی شغلی: نقش شده بر واکنش های سازمانی ادراک تأثیر سیاست

 خودکارآمدی و مهارت سیاسیگر تعدیل 

 1کمال قلندری

 چكيده 

حاکم در  یسررازمان  یهااسررتیادراک کارکنان از سرر  یی، شررناسرراهدف از پژوهش حاضررر

 یتیها به نارضراشرده بر واکنشادراک  یسرازمان  یهااسرتیسر  ریتأث بررسری   و  شرانیهاسرازمان

  گر، لیعنوان عوامل تعدبه یاسریو مهارت سر  یتمرکز بر خودکارآمدبا  و می باشرد   یشرغل

  ی بخش خردمرات شرررهررابطره و کمرب بره کرارکنران    نیا  یکراهش اثر من   یبرا  ییراهکرارهرا

ن ر از   385از   شردهیآورجمع  یهاداده  لیتحل جینتا  .کندیم  شرنهادیرفتارشران پ  لیتعد  یبرا

 ایعنوان طبقه  شرماغغر  کشرور به  یها  یمربوط به شرهردار  یکارکنان بخش خدمات شرهر

از آن   یحاک  یمعادلات سراختار یاب یبا کمب مدل   ،یخدمات  یاز کارکنان سرازمانها  یقشرر

  گذارد یم  ریتأث  یشرغل  یتیبر نارضرا  میطور مسرتقبهشرده ادراک یسرازمان  یهااسرتیسر کهاسرت  

  حال، نیباا سازمان به همراه داشته باشد.  یبرا  ینامطلوب   یامدهایپ  تواندیم آن  یسطح بالاو 

و    یکه خودکارآمد  یهنگام یشرغل  یتیشرده و نارضراادراک یسرازمان  یهااسرتیسر انیرابطه م

در   یکه خودکارآمد  افتیپژوهش در نیاخواهد بود.   تریبالا باشررد، قو  یاسرریمهارت سرر

نقش   یدر ابعاد سرکوت، صداااعترا  و وفادار  یاسریو مهارت سر  ،یابعاد سرکوت و وفادار

 رو،نیاز ا  مشرراهده نشررد.  یگرلیعدنقش ت  چیبعُد ترک خدمت ه  یبراو   دارند  گرلیتعد

و    نندیب یم  یرا من  یسررازمان  اسررتیکه کارکنان سرر  دهدیاز آنجا رخ م یشررغل یتینارضررا

و    یاسررریسررر  یهامهارت  هیربر پا  دیرکارکنران با  ن،ی. بنرابراکنردینامطلو  بروز م  یهاواکنش

تداوم کار و انجام درسرت    یبرا  شیخو یو سرازمان  یرفتار  یهاهیخود، از رو  یخودکارآمد

خود در کسر    تیبا شرناخت مسرلوغ  توانندیکارکنان م ن،ی. افزون بر ارندیبهره گ   شرانیوظا

خود از  یسرازمان، آگاه  یهاهیدرک رو  یبرا  یو توانمندسراز  یاسریمهارت سر ،یسرتگیشرا

 در سازمان را ارتقا دهند.  استیس

، مهارت سریاسری،  نارضرایتی شرغلی  ،شردهادراکهای سرازمانی سریاسرت  واژگان کليدی:

 خودکارآمدی
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 مقدمه

های سرازمانی در حوزه مدیریت منابع های اخیر، توجه به موضرو  سریاسرتدر سرال

ویژه در ارتبراط برا مسرررادرل فردی و اجتمراعی، افزایش یرافتره اسرررت  انسرررانی، بره

های  سررازمانهای سرریاسرریلا بالا که (. جنبه۲0۲0سرران ز و همکاران،  -)رودریگس

هرای محی  دهنرد، از ویژگیهرای گونراگون تحرت ترأثیر قرار میعمومی را بره شرررکرل

کارکنان .  روندها در کشررورهای در حال توسررعه به شررمار میاجتماعیلا سررازمان

سرازمان های خدماتی )شرهرداریها(، برای نمونه، از فشرارهای فراوانی هم در محی  

ند. سرریاسررت در هر تعامل اجتماعی امری  برکاری و هم از محی  بیرونی رنج می

گذارد  قبول آن بر فرایندهای شرناختی تأثیر نمیناپذیر اسرت، اما سرطح قابلاجتنا 

 (.۲019سان ز و همکاران، -)رودریگس

تواند به پیامدهای نامطلو  برای  ها میشرده در سرازمانسرطح بالای سریاسرت ادراک

شرده بر رضرایت کارکنان اسرت ادراکسرازمان بینجامد  به طوری که سرطح بالای سری

رو، ضررررورت دارد (. از این۲014گرذارد )فسررررت و همکراران،  ترأثیر من ی می

ها بر نارضایتی شغلی بررسی شود، زیرا شده و تأثیر آنهای سازمانی ادراکسیاست

سرطح بالای    (.۲0۲0سریاسرت در تعهد به کار و رضرایت کارکنان نقش دارد )اغنور،  

های نامطلوبی از سروی کارکنان تواند واکنششرده میانی ادراکهای سرازمسریاسرت

های خدماتی کشررور اسررت  ترین بخش. خدمات شررهری یکی از حیاتی.برانگیزد

های سررازمانی معطوف  گیری و کنترل رویهحال، توجه کافی به نحوه تصررمیمبااین

د، من ی یا توانند سرریاسررت سررازمانی را بر پایه انتخارات خوشررود. کارکنان مینمی

های مثبت ارزیابی کنند. بیشررتر سررازمان های خدماتی )شررهرداریها( سرریاسررت

تابند و همین  ای دارند که آزادی بیان یا امکان طوفان فکری را برنمیگیرانهسررخت

های من ی و نارضرایتی شرغلی منجر تواند به واکنشگیرانه میهای سرختسریاسرت

 (.۲0۲0شود )اغنور و همکاران، 

پرذیری آنران را در برابر  توانرد آسررریر کرارکنران از خودکرارآمردی خویش میآگراهی  

وکرار اثرگرذار اسرررت  از تغییرات کراهش دهرد، زیرا خودکرارآمردی بر نترایج کسررر 

دهنرده برای تعردیرل رابطره میران عنوان متغیری تسرررکینرو، خودکرارآمردی برهاین

ه اسرت )هگر و شرده و نارضرایتی شرغلی به کار گرفته شردسریاسرت سرازمانی ادراک

آید این متغیرها را در بخش (. مرور پیشررینه پژوهش که در ادامه می۲0۲1هوفمان،  

حال، کند، زیرا این بخش در همه سررازمانها اهمیت دارد  بااینخدمات بررسرری می

ها با متغیرهای مت اوت لازم اسرت. هدف این های بیشرتری در سرایر بخشپژوهش

سرری و خودکارآمدی در رابطه میان سرریاسررت تحلیل، تعیین اهمیت مهارت سرریا
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سرازمانی و نارضرایتی شرغلی اسرت. این پژوهش خودکارآمدی و مهارت سریاسری را 

گیرد. سرهم اصرلی گر برای افزایش تعهد کاری در نخر میعنوان متغیرهای تعدیلبه

های پیشرین آن اسرت که تأثیر سریاسرت سرازمانی این پژوهش نسربت به پژوهش

گر  ها به نارضررایتی شررغلی را با در نخر گرفتن نقش تعدیلکنششررده بر واادراک

 کند.خودکارآمدی و مهارت سیاسی در بخش خدمات شهری بررسی می

شرخصریت کارکنان و توانایی آنان در مواجهه با سریاسرت سرازمانی در محی  کار 

(. رفتار سریاسری ناشری از توانایی فرد برای  ۲017مت اوت اسرت )ناصرر و اغشروبکی،  

های گوناگون اسرت که در نهایت به سرطح  هایش در موقعیتیابی به خواسرتهدسرت

اند مهارت سریاسری بر ها نشران دادهپژوهش.  انجامدبالایی از رضرایت از سرازمان می

ویژه در حمایت از صردای آنان در محی  کار، تأثیر مثبت دارد )هان  و کارکنان، به

تری گر نتایج مثبتعنوان متغیر تعدیلآن به(. بنابراین، اسرررت اده از ۲01۲همکاران،  

در پی خواهرد داشرررت. انگیزه نخری انجرام این پژوهش، شرررنراسرررایی ادراکرات،  

کنند تا اثر  هایی اسررت که با یکدیگر تعامل میهای شررخصرریتی و توانمندیویژگی

مدیران باید بر  ناپذیر در سرازمان را تعدیل کنند.های ناخوشرایند اجتنا من ی پدیده

های اجتماعی در محی  کاری های فنی بالا و صرححیتتوسرعه کارکنانی با مهارت

 (.۲017پی یده تمرکز کنند )ناصر و اغشوبکی، 

شررده تأثیر من ی بر اند سرریاسررت سررازمانی ادراکهای پیشررین نشرران دادهپژوهش

رو، ادراک فردی از سریاسرت (. ازاین۲017رضرایت شرغلی دارد )حسرن و همکاران،  

گذارد. نوآوری این ی ماهیتی من ی دارد و بر رضررایت شررغلی افراد اثر میسررازمان

شرده بر رضرایت پژوهش در آن اسرت که به تأثیر من ی سریاسرت سرازمانی ادراک

عنوان راهکارهایی  پردازد و از طریق مهارت سریاسری و خودکارآمدی بهشرغلی می

ها در کشرورهای  مانطور خحصره، سرازگیرد. بهبرای افزایش رضرایت شرغلی بهره می

ها و کارکنان با مسررادل رفتار  شررده به دغیل رفتارهای مخر  سررازمانصررنعتیکم

طور نامطلو  در دستیابی اند. در این زمینه، مدیران بدبین بهگریبانبهسازمانی دست

کوشرد به رو، این پژوهش میگذارند. از اینبه اهداف، نوآوری و خحقیت تأثیر می

شرده و نارضرایتی دهد: »آیا رابطه میان سریاسرت سرازمانی ادراک این پرسرش پاسرخ

 تر است؟«شغلی زمانی که سطح خودکارآمدی و مهارت سیاسی بالا باشد، قوی

 هافرضيهتوسعه و  پژوهش مبانی نظری .1

مدل پژوهش بر پایه چند نخریه درباره ادراک و رفتار توسرررعه یافته اسرررت. رابطه  

ها به نارضرایتی شرغلی بر مبنای دو ده و واکنششر میان سریاسرت سرازمانی ادراک
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( که شررامل  1964نخریه فر  شررده اسررت. نخسررت، نخریه تبادل اجتماعی )بحو،  

ها، تعامحت و انتخارات خود است. دوم، نخریه قرارداد  ارزیابیلا کارکنان از مشارکت

ند.  ک( که رابطه میان مدیران و کارکنان را توصری  می1989شرناختی )روسرو،  روان

زمران، نقش انرد. همهرا مرتب هرا و سرررترادههرا برا انتخرارات متقرابرل از دادهاین نخریره

گر رفتار سریاسری و خودکارآمدی بر پایه نخریه ح م منابع فر  شرده اسرت.  تعدیل

ها برای ح م منابع کنونی و کسر  منابع جدید را توصری  این نخریه تحش انسران

 .کندمی

شرناختی به ادراک من ی از تعامل  اعی و قرارداد روانضرع  فرایندهای تبادل اجتم

ها و رفتارهای رو، این موضررو  بر نگرشانجامد. از اینهای سررازمانی میبا رویه

( در تعیین رفترار 1970(. هیرشرررمن )۲015کرارکنران برازترا  من ی دارد )سرررلیم،  

رک  صرداااعترا ، وفاداری، سرکوت و ت  -نارضرایتی سرازمانی که در چهار واکنش 

شرود، سرهم داشرته اسرت. نارضرایتی شرغلی نتایج مت اوتی بر افراد  بیان می  -خدمت  

(.  ۲019cدارد کره ممکن اسرررت وفراداری آنران را کراهش دهرد )الابرو و همکراران، 

هرای خود بر پرایره ترز از کردن ایردهگرذاری یرا پنهراناشرررتراککرارکنران برایرد دربراره بره

بار و ناخوشرایند تصرمیم بگیرند )موریسرون و یانهای زتنبیه و پرهیز از انتقال ایده

عنوان پرایران دادن داوطلبرانره توان برهترتیر ، ترک خردمرت را می(. بردین۲003میلیکن،  

بره رابطره کرارکنران برا سرررازمران تعری  کرد. در همران حرال، رفترار صرررداااعترا ، 

 .کندبرخحف گریز یا وفاداری، گزینه تغییر را نمایندگی می

 ها به نارضایتی شغلیشده و واکنشسازمانی ادراکسياست  2-1

شرود که در درون سرازمان هایی اطحق میشرده به فعاغیتسریاسرت سرازمانی ادراک

دهد  گیرد. مرور پیشرینه نشران میبرای دسرتیابی به نتایج شرخصری مطلو  انجام می

تمرکز  قرانونی  هرا رویکردی بردبینرانره در پیش گرفتره و بر رفترار نیمرهبیشرررتر پژوهش

(. افزون بر این، سریاسرت سرازمانی توجه ۲014گادوت، -اند )مایسرلر و ویگوداکرده

پژوهشرگران را برای توسرعه م اهیم گوناگون به خود جل  کرده اسرت )کاترینلی و 

(. بنابراین، سریاسرت در سرازمان نمایانگر ترفندهای منافع شرخصری  ۲010همکاران،  

ام معامحت شرخصری را نی دارد و شریوه انجاسرت که با م هوم بازار اجتماعی همخوا

های سررازمانی رفتارهای (، سرریاسررت1983به گ ته مینتزبرگ ).  کندتوصرری  می

انرد کره معمولاا از سررروی مراجع رسرررمی مشرررمول تنبیره  نراپرایردار فردی و جمعی

ها در سراختار تواند به تعار  میان افراد و گروهحال، این رفتار میشروند  باایننمی

شرده با نتایج نخریه ترتی ، سریاسرت سرازمانی ادراکرسرمی سرازمان بینجامد. بدین

تبادل اجتماعی سررازگار نیسررت. این نخریه بر تبادل میان رهبر و عرررو در ازای  
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حال، ادراک از حمایت، وفاداری و رفتار شرهروندی سرازمانی اسرتوار اسرت. بااین

نش آنان بسرتگی دارد )پارک و سریاسرت سرازمانی به آگاهی افراد از سریاسرت و واک

 (.۲0۲0همکاران، 

بار دانست که توانایی عملکرد سازمان سیاست سازمانی را نباید صرفاا م هومی زیان

ای برای کاهش های تازهکند. مدیران باید تصررمیم بگیرند و روشرا ترررعی  می

ادراک از سرریاسررت سررازمانی . اثرات نامطلو  سرریاسررت در سررازمان به کار گیرند

توانرد بر کنرد، میهنگرامی کره کرارکنران براور دارنرد محی  کراری از آنران حمرایرت نمی

شرده از رو، فررای سریاسریلا ادراکاز این.  پیامدهای مرتب  با شرغل اثر من ی بگذارد

ها بر پایه ادراک کارکنان ایجاد تواند ت اوت معناداری در واکنشسرروی اعرررا می

توان ادراکی  شرده را میسرت سرازمانی ادراک(. سریا۲016کند )اشرنایدر و همکاران،  

ها و های سرریاسرری، سرریاسررتاز خود دانسررت که غزوماا عینی نیسررت. این جنبه

مثابه عوامل تغییر در شرخصریت یا منافع اند که بههای شرخصریت سریرهایی از انگیزه

یر تواند منابع، اقدامات، تغیادراک من ی می.  شرروندها در نخر گرفته میو گروه  افراد

سررازمانی مرثر، توانمندسررازی، عملکرد و اعتماد میان مدیران و کارکنان را کاهش 

 (.۲019دهد )ژان  و همکاران، 

.  اند شده و رضایت شغلیها بیانگر رابطه من ی میان سیاست سازمانی ادراکپژوهش

انجامد.  میتر رضایت شغلی  شده به سطح پایینسطح بالاتر سیاست سازمانی ادراک

(.  ۲0۲0گذارد )اغنور،  سرریاسررت سررازمانی بر سررکوت و وفاداری کارکنان تأثیر می

گذارد که در افزون بر این، بر نگرش افراد نسربت به سرازمان و همکارانشران اثر می

تواند با کاهش هم نین، سرریاسررت سررازمانی می .یابدرضررایت شررغلی بازتا  می

تر  ری، رواب  میران مردیران و کرارکنران را وخیمگیوفراداری و افزایش تمرایرل بره کنراره

 (.۲011را ، کند )

کند  اما رضرایت شرغلی بالا، کارکنان را به اعترا  و وفاداری به سازمان تربی  می

شروند گیری میسراز سرکوت، نخرات من ی و کاهش کی یت تصرمیمها زمینهشرکسرت

یران را ناخوشرایند و هنگامی که کارکنان سریاسرت سرازمانی را من ی و برخورد مد

یابد. در نتیجه، آنان احسراز بدرفتاری گیری افزایش میادراک کنند، تمایل به کناره

(.  ۲019aدهنرد )الابرو و همکراران،  کننرد و بره این رنج، واکنش من ی نشررران میمی

با   .یت شرغلی تأیید شرده اسرتشرده و رضرارابطه من ی میان سریاسرت سرازمانی ادراک

شررده بر سرریاسررت سررازمانی ادراک  ،(1970حات هیرشررمن )اسررت اده از اصررطح

 اثر مثبرت دارد  و ترک خردمرت اثر من ی و بر سرررکوتصرررداااعترا  و وفراداری 

 شود:. بنابراین، فرضیه زیر مطرح می(۲018الابرو و همکاران، )
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  ترک و  سرکوت) شرغلی  نارضرایتی با  شردهادراک  سرازمانی  سریاسرت  اول.  فرضیيه

( وفاداری  وصرداااعترا   ) شرغلی  نارضرایتی  به هاواکنش با و مثبت،  رابطه(  خدمت

 .دارد من ی رابطه

 گر خودکارآمدی و مهارت سياسینقش تعدیل 2-2

کند. افرادی با حس قوی خودکارآمدی، دسرتیابی به اهداف شرخصری را تسرهیل می

هرای بحرانی مواجره شرررونرد.  تواننرد برا وظرای  دشررروار و چراغشاطمینران برالا می

هرا پرایبنرد برانگیز طراحی کننرد، بره آندارد اهرداف چراغشی افراد را وامیخودکرارآمرد

تر  بمانند و برای رویارویی با شررکسررت و بازیابی انگیزه پس از هر موقعیت آماده

هرای گونراگونی چون تغییر افزون بر این، خودکرارآمردی بره مقرابلره برا پردیرده. براشرررنرد

در این چارچو ،  .  کندیها، ناامیردی و شرررکسرررت کمب مرفترار، سرررطح واکنش

شرده فرد برای ارتقای عملکرد و دسرتیابی های ادراکعنوان تواناییخودکارآمدی به

 (.۲010باندورا، شود )به اهداف تعری  می

ای میان خودکارآمدی و نارضرایتی شرغلی بر اسراز دهد رابطهمرور پیشرینه نشران می

شرده از سروی رو، سریاسرت سرازمانی من یلا ادراکادراک سریاسری وجود دارد. از این

های  فرد به کاهش خودکارآمدی و کاهش جذابیت سررازمانی برای تشررویق ورودی

نی کره خودکرارآمردی برالایی (. کرارکنرا۲0۲0انجرامرد )جبرار و همکراران، منراسررر  می

دهند )ژان  و ای خود را افزایش میدارند، انگیزه، رضررایت شررغلی و تعهد حرفه

(. توانرایی و خودکرارآمردی کرارکنران بره انجرام وظرای  موردنیراز و 1995شررروارتزر، 

یاسرری و عملیات دهی تعامحت برای یکپارچگی بیشررتر با کارکردهای سرر سررازمان

کارکنان با خودکارآمدی رابطه مثبت دارد  هنگامی که   صرردای.  انجامداجتماعی می

تواند بر تغییر سررازمانی اثر بگذارد، صرردا و قدرت تبادل ایده با کارمند دریابد می

افزون بر این، افزایش خودکارآمدی احتمال ترک سازمان را .  دیگران خواهد داشرت

 (.۲019aدهد )الابرو و همکاران، کاهش می

هرای متعرددی متنراسررر  برا کرار نیراز هرا و توانراییان بره مهرارتهمراهنگی موفق کرارکنر 

مهارت  (.  ۲019bها مهارت سریاسری اسرت )الابرو و همکاران،  دارد که یکی از آن

سرریاسرری به میزان درک و توانایی تعدیل رفتار شررخصرری برای برآوردن نیازها و 

ون بر این، (. افز۲007اغزامرات محی  کراری پیرامون اشررراره دارد )غیو و همکراران، 

.  و دسرتیابی به اهداف سرازمانی اسرت   شرامل درک دیگران برای ارتقای شرخصری

عنوان  ها توجه پژوهشررگران را به خود جل  کرده و بهمهارت سرریاسرری طی دهه

های لازم برای انجام موفق سریاسرت در محی  کار تعری  شرده اسرت شرایسرتگی
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هارت سرریاسرری بر عملکرد  اند مها نشرران داده(. پژوهش۲007)فریس و همکاران،  

 (.۲01۲اثرگذار است و بر صدای کارکنان تأثیر مثبت دارد )هان  و همکاران، 

ن س بالا، جذ   دهنده حس امنیت شررخصرری و اعتمادبهمهارت سرریاسرری بازتا 

(.  ۲017دیگران و ایجاد حس آسررایش در آنان اسررت )کوشررشررنیکوف و وشررتلر،  

هوشرمندی اجتماعی، صرداقت و نبو  پذیر،  مهارت سریاسری کارکنان سربکی انعطاف

آورد کره خودکرارآمردی را افزایش برای برقراری پیونردهرای قوی برا دیگران فراهم می

(.  ۲014فریدر و همکاران،  -بخشرد )کینداده و ادراک آنان از سریاسرت را بهبود می

دادن اینکه افراد دارای مهارت سریاسری تواند با نشرانترتی ، مهارت سریاسری میبدین

شرران را تحریب کنند، فرررای توانند به اهداف خود دسررت یابند و تعهد کاریمی

(. بنابراین، ۲0۲1شرده سرازمان را بهبود بخشرد )عبدا  و همکاران،  سریاسریلا ادراک

 شوند:های زیر اراده میفرضیه

 سرازمانی سریاسرت مثبت تأثیر  باشرد، بالاتر  خودکارآمدی  سرطح چه  هر دوم.  فرضیيه

  تأثیر و  کمتر،(  خدمت  ترک و  سرکوت) شرغلی  نارضرایتی  به هاواکنش  بر  شردهادراک

و وفاداری( بیشرتر خواهد    صرداااعترا نارضرایتی شرغلی ) به  هاواکنش بر  آن من ی

 بود.

 سازمانی  سیاست  مثبت  تأثیر  باشد،  بالاتر  سیاسی  مهارت  سطح  چه  هر  ه سوم.فرضي

  تأثیر و  کمتر،(  خدمت  ترک و  سرکوت) شرغلی  نارضرایتی  به هاواکنش  بر  شردهادراک

د  خواه   بیشرتر(  وفاداری و  صرداااعترا )  شرغلی  نارضرایتی به  هاواکنش بر  آن من ی

 بود.

شرده  سریاسرت سرازمانی ادراککه    دهددل م هومی پژوهش را نشران میم 1نمودار  

گر، متغیرهای تعدیلعنوان عنوان متغیر مستقل، مهارت سیاسی و خودکارآمدی بهبه

 می باشد. عنوان متغیر وابستهایتی شغلی بهها به نارضو واکنش
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 مدل م هومی پژوهش   .1 نمودار

 پژوهشی شناسروش .2

 مربوط بره شرررهرداری هرای  شرررهری  بخش خردمراتدر این پژوهش از کرارکنران  

طبقه یا قشری    عنوانبهانتخا  شدند، تصادفی ساده   صورتبهکه   شرماغغر  کشرور

که  سرازمانهای خدماتی، جهت دسرتیابی به اهداف تحقیق اسرت اده کردیم کارکنان  از 

که   ن ر برآورد شرد  385درصرد،   95سرطح اطمینان  وروش کوکران   با حجم نمونه

ها  چهار متغیر پژوهش و ابعاد آنگویه در مورد    70از طریق پرسرشرنامه ای شرامل  

  ،( α= 0.746)  شردهادراک  سرازمانی  برای سرنجش سریاسرت مورد سروال قرار گرفتند.

 سره  به که  رفت کار به  (1993نای و ویت )  یافته توسر ای توسرعهگویه ۲0مقیاز 

گویره( و   7پیشررررفرت )  برای  گویره(، همراهی  6عمومی )  سررریراسررری  رفترار  بُعرد

یافته  بُعدی توسرعهمقیاز یبشرود  می تقسریم( گویه  7) ارتقاهای حقوق و سریاسرت

  که رفت کار  به  (α=0.765)  برای سررنجش خودکارآمدی  (۲010باندورا ) توسرر 

ای  گویه 18مقیاز  را با    (α=0.771)  یاسرریسرر   مهارت  اسررت گویه  1۲ شررامل

  چهار به  که مورد سرنجش قرار دادیم(  ۲005)  همکاران و فریز  یافته توسر توسرعه

هوشررمندی   گویه(،  4فردی )بین  گویه(، تأثیرگذاری  4سررازی )شرربکه توانایی  بُعد

 به  هانهایتاا واکنش و شرودمی  تقسریمگویه(  4نمایان )  ( و صرداقتلاگویه  4) اجتماعی

 یافته توسر ای توسرعهگویه ۲0مقیاز را از طریق   (α= 0.8۲4) یرضرایتی شرغلنا

صررداااعترا ، وفاداری،   بُعد  چهار به  که  ( مورد سررنجش قرار دادیم1983فارل )

آغ ای کرونباخ همه    .شررودمی تقسرریم( گویه  5)هر کدام    ترک خدمتو  سررکوت

  منخوربههم نین    .، نشان دهنده پایایی و همسانی درونی بود0٫70متغیرها بالاتر از  

 از ها،فرضریهبر پایه و های تحقیق از آمار اسرتنباطی ها و آزمون فرضریهتحلیل داده

 و  مسرتقیم) اثر  آزمون  برای افزار اسرمارت پی ال ازنرم  3سرخه ن با مسریر تحلیل

 توانایی ارزیابی و  مدل  برازش  آزمون  برای  .شررد اسررت اده  متغیرها میان(  گرتعدیل

  آزمون و عاملی،  مدل چند مقایسررره اصرررلی،  دادهمجموعه  بازنمایی  در عاملی  مدل

 شرد  مشرخص رفت و کار  به ال از یافزار اسرمارت پنرم  3نسرخه نیز   سرازه روایی

شررده، اشرربا  دادهرازش نشررانب هایشرراخص با  مطابق خاص، هایگویه با عناصررر

 مقایسره رقی  عاملی مدل سره سراختاری، هایفرضریه آزمون  از پیشنهایتاا    اند.شرده

  آماری  نخر  از  زیرین  متغیرهای  و  شاخص میان  رواب   بیشتر داد  نشان و نتایج  شدند

 .اندبوده معنادار

 هاآزمون فرضيهنتایج  .3
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 سررازمانی سرریاسررت" مسررتقیم اثر ،خودکارآمدی گرتعدیل با سرراختاری مدل در

 تعردیلگر اثر همراه بره  "شرررغلی نرارضرررایتی بره  هراواکنش  "بر    "شررردهادراک

نتایج . است شده آزمون(  خودکارآمدی×سیاست تعاملی متغیر اثر)  "خودکارآمدی"

 گریتعدیل نقش دوم فرضریه و مسرتقیم اثر یکم فرضریهنشران می دهد که   1جدول  

 شرغلی نارضرایتی بر سرازمانی سریاسرت مسرتقیم اثر .دهدمی پوشرش را خودکارآمدی

،  p<.01 ،t=2.61) کنردمی ترأییرد را یکم فرضررریره کره اسرررت معنرادار و مثبرت

γ=0.373)  .دارد شرغلی نارضرایتی بر معنادار و من ی اثر تنهاییبه خودکارآمدی 

(γ=−0.144) مثبت نیز شرغلی نارضرایتی بر خودکارآمدی×سریاسرت تعاملی اثر و 

،  p=.006)  کندمی تأیید کلی سرررطح در را دوم فرضررریه که اسرررت معنادار و

γ=0.070  .)بر معنراداری یگرتعردیرل نقش خودکرارآمردی ابعراد، سرررطح در 

و   "ترک خردمرت"  بر آنی  گرتعردیرل نقش امرا دارد،  "وفراداری"و    "سرررکوت"

 همان ،یاسر یمهارت سر  گرتعدیل با سراختاری مدل در  .نشرد تأیید  "اعترا /صردا"

 جایبه و شررده ح م شررغلی نارضررایتی بر سررازمانی سرریاسررت مسررتقیم اثر

 عنوانبه سریاسری مهارت×سریاسرت تعاملی اثرو   "سریاسری مهارت"  خودکارآمدی،

بر اسراز    .کندمی آزمون را سروم فرضریه بخش، این.  اندشرده مدل وارد گرتعدیل

 بره نسررربرت تریقوی و من ی اثر تنهراییبره سررریراسررری مهرارت، 1نترایج جردول  

 و ،(p<.001  ،t=−3.56  ،γ=−0.250) دارد شرغلی نارضرایتی بر خودکارآمدی

 اسرت معنادار و مثبت شرغلی نارضرایتی بر سریاسری مهارت×سریاسرت تعاملی اثر

(p=.007  ،γ=0.063) مردل رخحف. بکنردمی ترأییرد را سررروم فرضررریره کره 

 معنادار بعد چهار از بعد سره در گرتعدیل عنوانبه سریاسری مهارت خودکارآمدی،

 وفاداری( و  p=.045  ،γ=−0.121)  اعترا /صدا(،  γ=−0.112)  سکوت  :است

(p<.001  ،γ=−0.201  و )اثر مدل، دو از یبهیچ در  "ترک خدمت"  بعد تنها 

 د.نکر دریافت معناداریی گرتعدیل

 مدل  در معناداریسطح   و معیار خطای مسیر، ضرای  .1جدول 

 یساختار ریمس
  ی ضر

 ر یمس

  یخطا

 اریمع

نسبت 

 یبحران

سطح  

معنادار

 ی

  جهینت

فر 

 هی 

  یسازمان استیس

ها واکنش   <-شده  ادراک 

 ی شغل یتی به نارضا

0.373 
0.16

0 
 دییتأ 008. 2.610

  <-  یخودکارآمد

  یتی ها به نارضاواکنش

 یشغل

−0.14

4 

0.07

0 

−2.23

1 
 دییتأ 05. >



 

177 
 

ر 
أثی
ت

ت
اس
سی

ک 
درا
ی ا
مان
ساز
ی 
ها

ش 
اکن
 و
 بر
ده
ش

یل 
عد
ش ت

 نق
ی:
شغل
ی 
ایت
رض
 نا
 به
ها

سی 
سیا
ت 
هار
و م
ی 
مد
ارآ
دک
خو
ر 
گ

 

 

  <- یاسیس مهارت

  یتی ها به نارضاواکنش

 یشغل

−0.25

0 

0.07

2 

−3.56

1 

< 

.001 
 دییتأ

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*خودکارآمد ادراک 

ها به  واکنش <-( ی

 یشغل یتینارضا

0.070 
0.03

3 
 دییتأ 006. 2.400

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*مهارت  ادراک 

ها واکنش <-( یاسیس

 ی شغل یتی به نارضا

0.063 
0.02

3 
 دییتأ 007. 2.710

  یسازمان استیس

 سکوت  <–شده ادراک 
0.154 

0.05

4 
 دییتأ 006. 2.752

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*خودکارآمد ادراک 

 سکوت  <-( ی

0.099 
0.03

2 
 دییتأ 003. 3.052

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*مهارت  ادراک 

 سکوت  <-( یاسیس

−0.11

2 

0.03

4 

−2.82

1 
 دییتأ 001.

  یسازمان استیس

ترک   <-شده ادراک 

 خدمت 

0.112 
0.04

2 
 دییتأ 011. 2.521

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*خودکارآمد ادراک 

 ترک خدمت  <-( ی

0.008 
0.03

3 
 رد 211. 0.244

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*مهارت  ادراک 

ترک   <-( یاسیس

 خدمت 

−0.01

8 

0.03

8 

−0.86

2 
 رد 321.
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  یسازمان استیس

  <-شده ادراک 

 صداااعترا  

−0.09

1 

0.06

2 

−1.45

2 
 رد 088.

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*خودکارآمد ادراک 

 صداااعترا   <-( ی

−0.07

8 

0.04

4 

−1.54

1 
 رد 079.

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*مهارت  ادراک 

 <-( یاسیس

 صداااعترا  

−0.12

1 

0.04

5 

−1.99

8 
 دییتأ 045.

  یسازمان استیس

 وفاداری  <–شده ادراک 

−0.16

4 

0.03

9 

−3.11

2 
 دییتأ 001.

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*خودکارآمد ادراک 

 ی وفادار <-( ی

−0.19

5 

0.04

1 

−3.87

5 

< 

.001 
 دییتأ

  استی)س تعامل

  یسازمان

شده*مهارت  ادراک 

 یوفادار <-( یاسیس

−0.20

1 

0.04

0 
4.012 

< 

.001 
 دییتأ

 و نتيجه گيری بحث .4

های سازمانی حاکم در ایده اصرلی این پژوهش، شرناسایی ادراک کارکنان از سیاست

هایشران و تأثیر آن بر رضرایت شرغلی بود. این پژوهش دو سرهم اصرلی دارد.  سرازمان

شرده بر نارضرایتی شرغلی را کشر  کردیم.  نخسرت، ما تأثیر سریاسرت سرازمانی ادراک

شرود کارکنان بدترین  ناپذیرند که موج  میهای سرازمانی ابل  انعطافسریاسرت

ند بر رضررایت آنان تأثیر من ی تواحاغت را انتخار داشررته باشررند و این موضررو  می

بگرذارد. افزون بر این، بخش خردمرات شرررهری کره زمینره این پژوهش اسرررت،  

شرده دارد. برخی کارکنان های مت اوتی نسربت به سریاسرت سرازمانی ادراکواکنش

کنند، حال آنکه برخی دیگر از ترز ایجاد مشرکل  نارضرایتی شرغلی خود را بیان می

تر  حرال، واکنش زمرانی خطرنراکمراننرد. برااینمی  در محی  کرار، وفرادار و سررراکرت

رو، هنگامی که  گیری یا ب لت بگیرند. از اینشررود که کارکنان تصررمیم به کنارهمی

گزینند.  گیری را برمیکنند، کنارهکارکنان سرریاسررت سررازمانی را ناعادلانه ادراک می
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سرت سرازمانی  دهد که آیا رابطه میان سریادوم، این پژوهش به این پرسرش پاسرخ می

شده و نارضایتی شغلی هنگامی که خودکارآمدی و مهارت سیاسی بالا باشد، ادراک

شرررود؟ بره بیران دیگر، این پژوهش برا تمرکز بر خودکرارآمردی و مهرارت  تر میقوی

گر، راهکارهایی برای کاهش اثر من ی این رابطه و عنوان عوامل تعدیلسرریاسرری به

کنرد. در این زمینره، بخش رشررران پیشرررنهراد میکمرب بره کرارکنران برای تعردیرل رفترا

های ضررروری اسررت، زیرا خدمات ضررروری اراده  خدمات شررهری یکی از بخش

شرده ممکن اسرت بر رضرایت شرغلی  دهد. بنابراین، سریاسرت سرازمانی من یلا ادراکمی

کارکنان تأثیر بگذارد که خود بر تصمیم آنان برای ترک یا ب لت از سازمان اثرگذار  

 (.۲0۲0ها همسو است )اغنور، ج این پژوهش با سایر پژوهشاست. نتای 

نوبه خود به ها و مبادلات اشراره دارد که بهعداغتی در تعامحت، رویهسریاسرت سرازمانی به احسراز بی

کوشرررد دریرابرد برخی کرارکنران چگونره برا انجرامرد. این پژوهش میاثرات من ی و مخر  در آینرده می

آیند. سریاسرت سرازمانی مشرکل همه کشرورها، از سریاسرت سرازمانی بالا کنار میهای کاری دارای محی 

(. دغیل اصرلی ب لت از سرازمان آن ۲018جمله کشرورهای در حال توسرعه اسرت )الابرو و همکاران، 

هایشران از سروی مدیریت ارشرد رد خواهد شرد. افزون بر این، کنند ایدهاسرت که کارکنان احسراز می

گیری را افزایش زدایی، کنارهاسرترز، حجم کاری، بیگانگی شرغلی و انسرانیت فشرارهای جسرمی مانند

سرررازی و پرالایش، هرای مثبتی نیز وجود دارد کره در صرررورت برجسرررترهحرال، جنبرهدهرد. برااینمی

این پژوهش نشران داد   دسرتاوردهای بسریاری به همراه خواهند داشرت، مانند خودکارآمدی کارکنان.

رو، هنگامی  انجامد. از اینازمانی به نتایجی برخحف اهداف سرازمان میادراک ضرعی  از سریاسرت سر 

که کارمند ادراک مثبتی از سرریاسررت سررازمانی داشررته باشررد، خودکارآمدی افزایش خواهد یافت. 

دهرد، زیرا کرارکنران برا هرای نرامطلو  بره نرارضرررایتی شرررغلی را کراهش میخودکرارآمردی واکنش

کنند. افزون بر این، حس قدرت و توانایی درک کسررت مقابله میخودکارآمدی بالا با بدرفتاری و شرر 

دهد کند که تصرویر سرازمانی آنان را بهبود بخشریده و انگیزه آنان را افزایش میاغزامات را تقویت می

 (.1995)ژان  و شوارتزر، 

غلی شرده و واکنش به نارضرایتی شر مهارت سریاسری تأثیر مثبتی بر رابطه میان سریاسرت سرازمانی ادراک

کنند و ن س کسر  کرده و از صردای سرازمانی خود حمایت میدارد. افزون بر این، کارکنان اعتمادبه

( که به افزایش رضرایت شرغلی و کاهش  ۲0۲0دهند )اغنور، صرداقت و درسرتکاری بیشرتری نشران می

مدی  دهد خودکارآهای این پژوهش نشران میانجامد. یافتههای من ی به سریاسرت سرازمانی میواکنش

شررود. شرراید این شررده در محی  کار نمیآسررانی تسررلیم فشررارهای سرریاسررت سررازمانیلا ادراکبالا به

رود که خودکارآمدی بالایی برای رفتار سریاسری  سرازوکاری باشرد که بیشرتر برای کسرانی به کار می

ای گوناگون هندارند. برخی نیز تمرایل دارند برای اعترا  به اقدامات ناعادلانه در مواجهره با موقعیرت

های مت اوتی دریافت های سریاسری خود بهره بگیرند. در نتیجه، سریاسرت سرازمانی ادراکاز مهارت 

طور مسرتقیم بر (. در نتیجه، ادراک کارکنان از سریاسرت سرازمانی به۲019کند )کرافورد و همکاران، می

ت، ترک خدمت( گذارد و به چهار واکنش )صررداااعترا ، وفاداری، سررکونارضررایتی شررغلی اثر می

شرده و نارضرایتی شرغلی هنگامی که خودکارآمدی و انجامد. رابطه میان سریاسرت سرازمانی ادراکمی

 تر خواهد بود.مهارت سیاسی بالا باشد، قوی
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، خدمات شرهری )شرهردایها(های  ویژه در سرازمانکاربردی برای مدیران، به پیشرنهاداین پژوهش چند  

 :ایجاد کرده است

  تأثیر باید دارند، سرروکار  شرغلی  نارضرایتی که مدیران با مسرادل سرازمانشران دربارهنخسرت، هنگامی  

صرداااعترا   سریاسری،  رفتار  من یبگیرند. جنبه   نخر در  کارکنان  مسرادل با  مواجهه  در را  سریاسری  رفتار

 داردمی آن بر  را کارکنان  امر این  نتیجه، در. انجامدمی شرغلی  نارضرایتی به و  داده کاهش را وفاداری و

 بدون که دهدمی سرروق  مسرریرهایی کردن  دنبال  به  را آنان  این و اسررت  آنان علیه چیزهمه  کنند باور

دوم، افزون بر اهمیت درک  شان را تأمین کند.، منافع شخصیسرازمان جمله از  دیگران، منافع به توجه

توانند رفتار و ادراک کارکنان را میرفتار سریاسری، درک این نکته نیز ضروری است که مدیران چگونه 

ب همنرد و بکوشرررنرد از هوش هیجرانی و اجتمراعی برای ت سررریر این رفترار و ادراک بهره گیرنرد. 

 کرارکنران  بره  آزادی  دادن  گیری،تصرررمیم  مراننرد)  هرای گونراگونتواننرد بره روشترتیر ، مردیران میبردین

 باید مدیران رو،این از. بگذارند  مثبت  تأثیر  کارکنان بر(  مدیرانشران با  مشرکحت   درباره وگوگ ت برای

 صرورت  نیاز  برحسر  یا ایدوره طوربه  ارتباط این خواه بگشرایند،  خود  کارکنان با  ارتباطی هایکانال

 ها به سود سازمان خواهد بود.این کانال زیرا گیرد،

هرای من ی  این پژوهش هم نین نشررران داد کرارکنرانلا موردمطراغعره فراقرد خودکرارآمردی نبودنرد. واکنش

رو، در سرطح عملی ، ترک خدمت و کاهش انگیزه و وفاداری بینجامد. از اینسرکوت ممکن اسرت به 

ای ایجاد شرود که در آن کارکنان بتوانند مسرلوغیت درک ضررورت دارد محی  کاری پایدار و عادلانه

خود از سرریاسررت سررازمانی را بر عهده بگیرند و مهارت و شررایسررتگی خود را برای بلبه بر همه 

 سریاسری هایمهارت  و  خودکارآمدی بر باید  متخصرصران. کنند  یکپارچه  کارشران بازدارنده هایجنبه

مانی  ها و قواعد سرررازتوان با تعدیل رویهد که میانپذیریانعطاف هایویژگی  هااین زیرا کنند،  تمرکز

هرا و توانرد برا افزایش رضرررایرت شرررغلی، توانمنردیهرا را ارتقرا داد. توانمنردسرررازی کرارکنران میآن

اند که خودکارآمدی آنان را افزایش دهد. در این چارچو ، شرراید اعرررای سررازمان از پیش دریافته

 هایی »خو « و »بد« وجود دارد.سیاست

 با من یریافتیم ادراک از سریاست سازمانی رابطه  سررانجام، همسرو با نخریه و چندین پژوهش پیشرین، د

 مدیران انسرانی،  منابع  کارآمد  ح م و  من ی  وضرعیت این کاهش برای بنابراین،. دارد شرغلی  رضرایت

ش این کاه بر کند، جلوگیری پدیده این هایرویه  بروز از که  سررازمانی  فرررایی  توسررعه با  توانندمی

 در  سرریاسررت از  کارکنان ادراک  تغییر سررازوکارهای باید مدیران رو،این  از. کنند  تمرکز  من ی  پدیده

 و  بگیرند  نخر در  را گیریتصررمیم فرایند  در کارکنان مشررارکت باید مدیران. کنند  درک را  کار محی 

هد و امنیت شرغلی  تع  امر  این  زیرا  بسرنجند، را  اقدامات  و  تصرمیمات  به نسربت  آنان پذیرش و واکنش

یب از دهد. افزون بر این، سرازمان یب نخام اجتماعی یکپارچه اسرت که در آن هیچآنان را افزایش می

. اسرت طرف دو هررو، مسرلوغیت ماندن یا ترک سرازمان بر عهده کند. از اینتنهایی عمل نمیطرفین به

. دهد افزایش را آنانکارکنان، عحقه  دادنمشرارکت و سرازمان هایمشروق نخام  تعدیل با تواندمی مدیر

  سررازمانی  سرریاسررت  از آگاهی رویه  این. کنند  رفتار عادلانه خود  تصررمیمات   در  باید  هم نین مدیران

 .بخشید خواهد بهبود را  شدهادراک

توانند از روش طوغی برای بررسررری تأثیر  های آینده، مطاغعات بعدی میدر راسرررتای اهداف پژوهش

شرررنراختی، توان عوامرل مرتب  دیگری )مراننرد عوامرل موقعیتی، روانهره گیرنرد. هم نین میزمران ب

افزون بر این، این محیطی و بیره( را برای بهبود قردرت پیش بینی کلی مردل پژوهش غحراک کرد. 

ها و متغیرهای توانند نخریههای آینده میپژوهش تنها قابل تعمیم به بخش خدمات اسررت و پژوهش
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 این مانند تخیل سررازمانی و رضررایت شررغلی را نیز در بر گیرند. هم نین، از آنجا که دامنهدیگری 

 برای جغرافیایی  مناطق سررایر  در بیشررتری هایپژوهش  بود،  محدود  شررماغغر  کشررور به پژوهش

توانند های آینده میهشپژو شرناختی،روش  منخر  از.  اسرت لازم  فرهنگی هایت اوت   تأثیرات  بررسری

 شرربکه و  سرراختاری  معادلات  سررازیمدل  ترکیبی  رویکرد  کارگیریبه با را  بیرخطی و  خطیرابطه 

 خودکارآمدی گرتعدیل اثرات  به تنها پژوهش این که آنجا از سررانجام،. کنند  بررسری  مصرنوعی  عصربی

گر سررایر متغیرهای مرتب  با تعدیل اثرات  توانندمی آینده هایپژوهش پرداخته،  سرریاسرری مهارت  و

 را بررسی کنند. خدمات شهریبخش  
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