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 چکیده

ر كشورها بوده و هسات. ايان   های اداری و سیاسي بیشتدر نظامآور ای مهم و چالشگويي، مستلهپاسخ زمینه و هدف:

ن ، توجه بسیاری را به خاود جلاب كارده و واكااوی ايا     های امروزیعنوان يکي از موضوعات مطرح در سازمانمقوله به

رمايه سا ابطه بین رمههوم، نیازمند شناسايي عوامل مرتبط با سازمان است. در همین راستا، پژوهش حاضر با هدف بررسي 

 های انتظامي استان فارس انجام شد.رجوع در كو گويي به اربابي كاری با كیهیت پاسخشناختي و كیهیت زندگروان

كاركناان   هیا پاژوهش كل  یاسات. جامعاه آماار    ياز ناوع همبساتگ   يهیپژوهش حاضار از لحاا  روش توصا    روش:

نهار   292ساب تعاداد   متنا میباا تساه   بندی¬خوشه یریگبودند كه با استهاده از روش نمونه رازیشهر ش يانتظام یهاكو 

 هيسارما »و  «یكاار  يزنادگ  تیا هیك» ،«ييگاو پاساخ  تیا هیك»اطلاعاات ساه پرسشانامه     یانتخاب شدند. ابازار گاردآور  

 .است 957/0و  953/0و  952/0 بیها به ترتآن ييايو پا ييبود كه روا «يشناختروان

 هاای و مولهاه  يشاناخت روان هيسارما  هاای مولهاه  نیآن است كه با  یايحاصل از پژوهش گو  ينتا: نتايجو  هايافته

 هيرچاه سارما  ه يمعناادار وجاود دارد؛ باه عباارت     ایبه اربااب رجاوع رابطاه    ييگوپاسخ تیهیبا ك یكار يزندگ تیهیك

 خاوردار بر یبهتار  تیا هیكاز  رجوعبه ارباب  ييگوپاسخ زانیبه همان م ابديبهبود  یكار يزندگ تیهیو ك يشناختروان

رجوع و با اذعاان باه   به ارباب ييگوپاسخ تیهیو ك يشناختروان هيسرما یهامولهه نیب يخواهد بود. با توجه به همبستگ

 اركناان لحاا  كارد و از   ك نیدر ب يمختلت آموزش یهاآن را در دوره توانيم ،يشناختروان هيسرما ربودنيپذآموزش

 يوانا ر -يو آراماش روحا   تیوجود آمدن احساس امنبه یتزم است برا نیچنمند شد. همآن بهره ینوو مع یمناف  ماد

زا عوامال اساترس   يو نگرانا  شيدور از تشاو را به طی( در كاركنان محیكار يزندگ تیهیك یهااز مولهه يکيعنوان )به

 زیا رجاوع ن اربااب كناان در قباال   كار تیتولكاركنان مطمح نظر واق  شود، مس يكه بهداشت روان يداشته شود؛ زماننگه

 .ابدييم شيافزا

   هاکلیدواژه
 .یكار يندگز تیهیك ،يشناختروان هيرجوع، سرماارباب ،ييگوپاسخ تیهیك ،يانتظام هایكو 
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 و بیان مسئله مقدمه

 یاجازا  يدر همااهنگ  يدر جواما  ناو كاه نقاش اساسا      يخادمات  یهاسازمان نيتراز مهم يکي

است كه  ييهاازجمله سازمان س،یاست. سازمان پل سیان پلسازم كند،يم هايگوناگون جامعه ا

كند و تا سرحد امکاان در جلاب مشااركت ماردم بکوشاد.       تيرا رعا یمحوراصل جامعه ديبا

 تیا اقتادار و موفق  شيبار افازا   يمردما  گاهيپا نیاست و هم يمردم گاهيپا یدارا يسازمان نیچن

ماردم در   تيدر گارو جلاب رضاا    يدما و وجهه م بات مر  گاهيمسثر است. كسب پا اریبس سیپل

ماردم   تيا و حما تيجلب رضا نیدر امور مختلت است؛ هم سیدرست خدمات دادن پل نهیزم

(. از 43، ص 1393 ن،یو افارازكنج  تمحور است )خادم، فخرسعادجامعه سیپل یفلسهه وجود

ناان  كارك ييگاو پاساخ  تیا هیك شوديسازمان م نيمردم از ا تيكه منجر به رضا يجمله عوامل

 رجوع است.  سازمان به ارباب نيا

باه ماردم و    ييگاو پاساخ  يعنا ي نيباا مههاوم ناو    يدولتا  تيريدر حاوزه ماد   ييگوپاسخ مههوم

 يمورد توجه قرار گرفته است. خاساتگاه اصال   ریدر چند سال اخ ژهيبه و 80شهروندان، در دهه 

آوردن  یبودن و رو یاز استبداد زیپره ،یو ادار ياسیس تیدر حوزه حاكم يمههوم پاسخگوی

كاه   دهاد يدر جهاان نشاان ما    یو ادار ياسا ینظام س يخيتار ریس رايز ست؛بوده ا تیبه مشروع

 ييگاو چاون پاساخ   يمیمهااه  يبحاث و بررسا   یبارا  يمجاال  ،یکتااتور ياستبداد و د تیحاكم

 نيا است كاه باا توجاه باه خطار اساتبداد ا       ستمیدر قرن ب نيرا فراهم نکرده است؛ بنابرا يعموم

مهام و   ایمساتله  ،ييگاو (. مههاوم پاساخ  123، ص 1385 ماورنژاد، یو ت يهیشد )فق  يم رامههو

كشاورها باوده و هسات. در متاون در دساترس،       شاتر یب ياسیو س یادار هاینظام در آورچالش

 نيدانشمندان و پژوهشگران در ا شتریاست. اما ب امدهین ييگواز پاسخ یواحد تيتعر گونهچیه

از رواباط   يانواع خاص شانگررابطه است و از ابعاد متهاوت ن کينشانگر  ييگوباورند كه پاسخ

 ،ياخلاقا  ييگاو پاساخ  ،ياسا یس ييگاو را همچاون پاساخ   ييگاو دوجانبه است كه انواع پاساخ 

 (. 11، ص 1394 ،یاريو  ي)لطه آورديو ... به وجود م يعموم ييگوپاسخ ،يقانون ييگوپاسخ

 هاای است اما از آنجا كه كو  تیاهم یها داراسازمان يمامبه ارباب رجوع در ت ييگوپاسخ 

اسات كاه    رانيا ا ياسالام  یجمهاور  يانتظاام  یرویا موجود در ن یهاگانياز جمله  زین يانتظام
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 ،يساازمان خاود از جملاه؛ كاركناان درون و بارون     یهاا رجاوع از ارباب یاديروزانه به تعداد ز

و...  هااهیبازنشسااتگان، كاركنااان وظ  ااارگران،يهااا، اادارات و سااازمان گااريد انكنناادگمراجعااه

 تیا سازمان و عوامل مرتبط باا آن از اهم  نيا ييگوپاسخ تیهیك يبررس دهد؛يخدمات ارایه م

ساازمان را   نيا ا ييگاو پاساخ  تیا هیبرخوردار است. اگر نتوان عوامل مرتبط با ك يتوجه انيشا

از عوامال   يکا ي نيبناابرا  د؛يهد دشده صدمه خواخدمات ارایه تیهیطور حتم كنمود به يبررس

افاراد   يشاناخت روان هيكاركناان اسات. سارما     يشناختروان هيروند سرما نيمرتبط بر ا ياحتمال

م بت  يشناسمعتقد است كه روان کرديرو نياست. ا ييگرام بت يشناساز روان يعنوان جزیبه

)لوتاانز و   كناد يهاا كماک ما   نآ يو سازمان یعملکرد فرد بهبودبر نقاط قوت افراد به  هیبا تک

 يشاناخت روان هيمههوم سرما شهي(. ر112، ص 1395 ،یو سجاد انيمحمدو گل 2007،  وستي

شناساند،  -يگرا ما م بت يشناسعنوان پدر روان( كه او را به1998) گمنیسل یدر كارها ديرا با

و عناوان رفتاار   شاد   يرفتاار ساازمان   حاوزه وارد   يتدربه کرديرو نيازآن، اجستجو كرد. پس

مههاوم باا    نيا (. ا76، ص 1395 ،یو ساجاد  انيمحماد گرا به خود گرفات )گال  م بت يسازمان

انجاام كارهاا،    ی(، تعهد و انجام تالاش بارا  ینهس )خود كارآمداعتمادبه لیاز قب ييهامشخصه

حاال و   یهاا تیا موفق ة( درباار ينیب)خوش شيداشتن اسناد م بت به خو ز،یبرانگچالش تيوظا

 ی( بارا یدواریا به هادف )ام  دنیرس ریمس رییدر راه هدف و در صورت لزوم تر یداريپا ده،نيآ

 يابيا حهاظ باز  یو مشکلات بارا  هايهنگام بروز سخت یو استوار یداريپا ت،یبه موفق يابیدست

ا يا  یآور)تااب  هاا يهنگام مواجه با مشکلات و سخت يو ترق شرفتیفراتر از آن، پ يخود و حت

 (. 11، ص 1392 ان،يدی)فروهر و جمش شوديمشخص م( یريپذانعطاف

باه اربااب رجاوع     ييگاو پاساخ  تیهیبا ك توانديآنچه كه م ديشا يشناختروان هيبر سرما علاوه

بار در  نیاول یبرا یكار يزندگ تیهیاست. مههوم ك  یكار يزندگ تیهیمرتبط باشد مههوم ك

 ليرا باا هادف تعاد    ینظار  میاز مهااه  یاوا ه دامناه  نيا مطارح شاده اسات. ا    1960اواخر دهة 

(. 67، ص 1393 ،يرادمنش و قاسام  ،یعبد ،يي)پارسا، كسرا ردیگيدر برم يمشکلات سازمان

كاه در   يشده اسات در حاال   ليتبد ایدر سراسر دن یاعمده يوا ه اكنون به موضوع اجتماع نيا

 تیا هی(. ك1390 ،ي)سالطان  شاد يما  دی( تأكیركاری)س يشخص يگذشته فقط بر زندگ یهادهه
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 يو اجتمااع  یفارد  یهازمان، مکان و ارزش ازمتأثر  ،ينسب ،يچندوجه يمههوم یكار يزندگ

 تیا هیك كهیطوردارد. به يبستگ يفرد و نگاه او به زندگ ينیببه جهان ،یاست و در سطح فرد

 يزنادگ  تیا هیكارد. در واقا ، ك   یبناد طبقه يو ذهن ينیدر دو بعد ع توانيرا م یكار يزندگ

 ،يو خادمات درماان   يرفااه  تاقاداما  ریا نظ يمیمهاه یاست و دارا یچندبعد یساختار یارك

فارد در   گااه يبه نقاش و جا  تیشرل، اهم يشرل، طراح تیتناسب شرل، امن ،يقيتشو یهاطرح

كاهش تعارضات و  ها،یریگمیمشاركت در تصم شرفت،یرشد و پ نهیسازمان، فراهم نمودن زم

، 1394 ،يمنا يو ا يمهاجران، نعجبا  ،یاپاداش است )قلعه هایستمیآموزش و س ،يابهامات شرل

 زانیا م شيهاا موجاب افازا   برناماه  نيكه اجرا نشدن ا دهدينشان م يمطالعات یهاافتهي(. 41ص 

از كار، كاهش نگرش م بت كاركنان و كاهش مشاركت  بتینرخ س شيكاركنان، افزا تيشکا

از  ی(. شامار 67، ص 1393اسات )پارساا و همکااران،    شاده   شنهادهاینظام پ یهاآنان در برنامه

 يمحصول در برخا  تیهیو كاهش ك یوراز ركود بهره يباورند كه بخش نيبر ا زین شمندانياند

است كاه در   يراتییو تر یكار يزندگ تیهیك یهاياز كاست يناش يبزرگ صنعت یاز كشورها

ت دارناد در كارشاان نظاارت و    آمده است. كاركناان درخواسا   ديو كاركنان پد هایمندعلاقه

 ناد يایدساتگاه بازرگ باه شامار ن     کيا مهره در  کيدارند مانند  لیشود آنان م یشتریدخالت ب

 يزناادگ تیااهیك تیاا(. در مقاباال اهم111، ص 1390 مقاادم،یو محمااد يناايجز زاده،تي)شاار

 یرویا نباه   شاتر یتوجاه ب  شوديروزافزون جوام  و بازار كار باعث م يدگیچیبا توجه به پ یكار

 يزنادگ  تیا هیك ارتقاا  ،ينظاام  یهاا ها، از جمله ساازمان . در تمام سازمانابديضرورت  يانسان

است  یضرور انيمشتر تيدر كاركنان و درنها تيرضا جاديو ا یجذب و نگهدار یبرا یكار

در  ييبساازا ریتااأث ریاامتر نياا(. ا27، ص 1392 ،يساايدرو زارع قيحقااا ،یپرنااد، قباااد نااه،ی)چوب

باا افاراد    میدر ارتبااط مساتق   زین سیرجوع داشته و ازآنجاكه سازمان پلباط با اربابارت تيريمد

در بهبود عملکارد آناان و    توانديآنان م یكار يزندگ تیهیاز ك يآگاه رونيجامعه است، ازا

 یكاار  يزندگ تیهیبه ك يتوجهيراستا ب نيو مسثر باشد. در ا دیرجوع مهنحوه ارتباط با ارباب

 يخصوصا  يبه زندگ توانديم زند،يبه كار آنان م یلطمات جد كهنيجا علاوه بر اكاركنان نا

واگذارشاده   یهاا تيها و مأمورنقش يشود. گستردگ دهیكش زیكار ن طیدر خارج از مح هاآن
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 یانتظاارات جامعاه، از ساو    شيو افزا سوکيجرایم از  يدگیچیو پ شيو افزا يانتظام یرویبه ن

ساازمان شاده    نيرجوع در ابه ارباب ييگوپاسخ تیهیك يابيبه ارز يموجب توجه اساس گر،يد

 ي)مکنا( در پ تیهیك تيريطرح مد یبا اجرا ریدر چند سال اخ يانتظام یروینرو  نياست. از ا

كاركناان   یمناسب بارا  یفضا جاديو ا تيمأمور یدر روش اجرا رییآن بوده است كه ضمن تر

مراجعاان باه    یبارا  ييگاو پاسخ تیهیبهبود ك قيرا از طر یمندتيرضا نيشتریرجوع، بو ارباب

 هيسارما  نیبا  ايا آ»كه  شودياستنباط م گونهنيپژوهش حاضر ا هاساس مستل نيوجود آورد. بر ا

رجوع رابطه معنادار وجاود  به ارباب ييگوپاسخ تیهیبا بهبود ك يزندگ تیهیو ك يشناختروان

 «.دارد 

 اشاره كرد: ريبه شرح ز يياهبه پژوهش توانيم نهیشینظر پ از

(، 1393) یآبااد و نجات  ي(، نصار اصاههان  1396) یو مادد  یمادد  ،یشااهمراد  یهاا پژوهش

( و 2014)  سي(، كاپااگودا و اودمان و گتاالو   2018)  پکي(، ا1391و فروهر ) یمختار دا،يهو

تعهاد   یهاا و مولهه يشناختروان هيسرما یهارابطه مولهه ي( به بررس2013)  ييو تاندو ييتاندو

 /یكارآماد  ریا و متر یدواریا ام ریا نشاان داد كاه متر   شاان يپاژوهش ا   يپرداختند. نتاا  يسازمان

 ریا و متر یدواریا ام ریاست. متر يتعهد عاطه یبرا یمعنادار ينیبشیتوان پ ینهس، دارااعتمادبه

 ریا متر تعهد مستمر بوده است؛ و یبرا یمعنادار ينیبشیتوان پ ینهس، دارااعتمادبه /یكارآمد

 ينا یبشیتاوان پا   یدارا ،یريپاذ انعطااف  ریا نهاس و متر اعتمادباه  /یرآمدكا ریو متر ينیبخوش

 هيساارما نیهااا بااپااژوهش نيااا يدر تمااام ياساات؛ بااه عبااارت یتعهااد هنجااار یباارا یمعنااادار

 و عملکرد كاركنان رابطه وجود دارد يشناختروان

 رزاد،ی(، شاا1395) یو كلانتاار ي(، بخشاا1396) يکااانیآزاد و پ انيكشااور یهاااپااژوهش  ينتااا

از آن اسات كاه    ي( حاك2009سولد و ارگ  ) گی(، پوت، كون1392) یمجل  و اكبر یسهار

 یكاار  طیمحا  ،يو ابعاد آن )پرداخت منصهانه و كاف یكار يزندگ تیهیك نیب یرابطه معنادار

 يساتگ در ساازمان، واب  ياي گراماداوم، قاانون   تیا رشاد و امن  رصات ف نیتاأم  ،يو بهداشات  منيا

در ساازمان و   يوحادت و انساجام اجتمااع    ،يزنادگ  يكلا  یفضاا  ،یكار يدر زندگ ياجتماع

 ( و عملکرد كاركنان وجود دارد.  يانسان یهاتیتوسعه قابل
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 تیا هیو ك يشاناخت روان هيهاا دربااره سارما   آن است كه پاژوهش  یايپژوهش گو يعمل نهیشیپ

 تیا هیك ریا متر يها باه بررسا  از آن کيچیداشته است، اما در ه یریگرشد چشم یكار يزندگ

حذف خا  موجاود    یپژوهش حاضر برا نيرجوع توجه نشده است؛ بنابرابه ارباب ييگوپاسخ

 نيشارح تادو   نيا پژوهش به ا یهاهیفرض ادشده،ي نهیشیت به مستله و پي. با عنارديپذيصورت م

 یارجاوع رابطاه  ه اربااب ب ييگوپاسخ تیهیبا ك يشناختروان هيسرما یهامولهه نیب -1»شدند: 

باه   ييگاو پاساخ  تیا هیباا ك  یكاار  يزنادگ  تیا هیك یهاا مولهه نیب -2»و « معنادار وجود دارد

 «معنادار وجود دارد یارجوع رابطهارباب

 ی  نظر يمبان

 1960باار در اواخار دهاة     نیاولا  یبارا  یكاار  يزنادگ  تیهیمههوم ك :یکار يزندگ تیفیک

در بار   يمشکلات سازمان ليرا با هدف تعد ینظر میاز مهاه یاوا ه دامنه نيمطرح شده است. ا

منظاور   نيبه آن بود. بد دنیتمركز تنها بر طرح كار و بهبود بخش 1970. تا اواسط دهة ردیگيم

هاا از جملاه   از ساازمان  یاریموضاوع مهام در بسا    کيبه  ليكاركنان تبد يزندگ یبات تیهیك

، 1393اسات )پارساا و همکااران،     دهيا به بعد گرد 1970از دهه  يو درمان يبهداشت یهاسازمان

و  هاا هيا بادون توجاه باه اصاول نظر     يزندگ تیهیاز ك يو تجرب يعلم ي(. در هر بررس232ص 

نارساا و   ياجتماع يشناسو روان يشناسستيز ،ياسشنروان ،يشناسجامعه یهامکاتب و حوزه

 ازمناد ین وساته یپهام باه  مجموعه کي عنوانبه يزندگ تیهیك نییتب يناتمام خواهد بود و از طرف

در ارتباط متقابال   یو اقتصاد يستيز يفرهنگ ،يروان ،ياجتماع یرهایعوامل و متر هیكل يبررس

ارایاه شاده    يمختلات اجتمااع   یهادهيمورد پد رد يمتعدد و متنوع یهاهياست. نظر گريکديبا 

ها دارناد.  آن نییدر تب يه و سعقرار داد يها را مورد بررسآن يخاص هياست كه هر كدام از زاو

 ناه یزم نيا برخاوردار باوده و در ا   یمختلت از فقار نظار   یهادر حوزه يزندگ تیهیاما بحث ك

، 1395 ،يو بهشات  تباار انیا )ترك است يصورت گرفته مربوط به حوزه پزشک یهانییتب نيشتریب

 (. 39ص 

كمپال، كاانورس و    یاها باه پاژوهش   يزنادگ  تیا هیك ناه یها در زمپژوهش نیحال نخست نيا با

 تیا هی(، ك1976. كمپال و همکااران )  گاردد ي( بر ما 1976)  يتي( و اندروز و وا1976راجرز  )
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 تیا هیك یهاها، مولهه. از نظر آندانستنديم يخاص یهاطهیدر ح ياز زندگ تيرا رضا يزندگ

 ،يدگخاانوا  يازدواج، زندگ ،يدوست ،يكار، مسکن، سلامت یهاطهیعبارت بودند از ح يزندگ

 نیعناوان نخسات  (. والتاون باه  320، ص 1976انداز )كمپال و همکااران،   و پس لاتیسطح تحص

عناوان  را به ياصل ریهشت متر یرا مطرح كرد و یكار يزندگ تیهیك کردياست كه رو يكس

ماورد توجاه    ديا كاه با  ينکته مهما  دهد؛يمورد توجه قرار م یكار يزندگ تیهیهدف ارتقا ك

اناد از:  عباارت  رهاا یمتر نيا ارتبااط دارناد، ا   گريکديبا  رهایمتر نيهمه ا آن است كه ردیقرار گ

ماداوم،   تیا فرصت رشاد و امن  نیتأم ،يو بهداشت منيا یكار طیمح ،يپرداخت منصهانه و كاف

و توساعه   يزنادگ  يكلا  یفضا ،یكار يزندگ ياجتماع يدر سازمان كار، وابستگ ييگراقانون

 (.34، ص 1392 ،يللهما يلی)اسماع يانسان یهاتیقابل

اناد. ما لاً، تساتا و    ارایاه كارده   يزنادگ  تیا هیرا از ك يمتهااوت  تيمختلات، تعاار   پردازانهينظر

 يو اجتمااع  يشاناخت روان ،يجسام  یهاا ناه یبه زم يزندگ تیهی( معتقدند ك1996)  مونسونیس

 نيا ااز  کيا تجارب، اعتقادات، انتظارات و ادراكاات فارد اسات. هر    ریارتباط دارد و تحت تأث

بااور   نيا بار ا  زی( ن2013احمد ) بیكرد. شع يابيارز توانيم يو ذهن ينیدو بعد ع ررا د هانهیزم

ساازمان از راه   اعضاای آن هماه   لهیاسات كاه باه وسا     ینديفرآ یكار يزندگ تیهیاست كه ك

 باه  شاان كه بر شرل هاييمیشده است در تصم جاديمقصود ا نيا یكه برا يباز و متناسب یمجار

 جاه یدر نت ابناد ييدخالات ما   يو به نوع گذاردياثر م يطور كل بهكارشان  طمحی بر و خصوص

 شاان ياز كاار برا  يناشا  يو فشاار عصاب   شاود يما  شاتر بی كار از هاآن يشرل تيمشاركت و رضا

مطلب  نياست ا افتهيبهبود  شيكار يزندگ تیهیاحساس كند كه ك ی. اگر فردابدييكاهش م

و  يزندگ یروین جاديا ند،يفرآ نيا جهیبخشد. نتيانجام كارش م یابر یشتریب یرویبه كارمند ن

ماورد    يفراتار از نتاا   یوربهاره  شيسازمان است كاه موجاب افازا    ايجو فعال در داخل گروه 

 (. 54، ص 2013احمد،  بی)شع شوديتجهزات م اي یفناور یارهایانتظار با توجه به مع

است از  يبازتاب شوديم یكار يزندگ تیهیه به كك يباورند امروزه توجه نيبر ا نظرانصاحب

 يزنادگ  تیا هیك یهاا از مولهاه  کيا و مطالعاه هر  ياند . بررسآن قایل یكه همگان برا يتیاهم

كه براساس آن سازمان قادر خواهد بود باا اتخااذ    سازديرا فراهم م يدر سازمان اطلاعات یكار
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 یوربهاره  یبهباود عملکارد، ارتقاا    یمطلوب، بارا  یو پرداختن به راهکارها ناسبم يخط مش

، 1392و همکااران،   ناه یگام باردارد )چوب  یكار يزندگ تیهیبهبود ك تيو در نها يمناب  انسان

بهباود   ،يشارل  تیا امن ،يمشااركت  یرگیا میباعاث تحقاق تصام    یكار يزندگ تیهی(. ك76ص 

 ،يشاارل شاارفتیفرصاات پ جاااديا ،يگردانو خااود تیاااحساااس مالک ،یكااار طیو محاا طيشاارا

 جااد يافاراد و ا  ييخاود شاکوفا   هاای ازین یارضا ،يشرل سازیياز كار، توسعه و سن يدرشناسق

 یرویا ن یورو بهاره  یكاار  يزنادگ  تیا هیك انیا . مشاود يدر سازمان ما  یماندگار یبرا زهیانگ

 يزنادگ  تیا هیك ساتم یس جااد يهرچاه در ا  يعنا يوجاود دارد،   یو معنادار میرابطه مستق يانسان

(. 98، ص 1393 ،يافزوده خواهد شاد )قاسام   يسازمان یوربر بهره م،ینك یگذارهيسرما یكار

عمل كنند كاه   يدر مشاسل خود به خوب تواننديم يكه مردم زمان كنديم انی( ب2009اسپکتو  )

 کيا  زهیا مناد باشاند. انگ  داشاتن عملکارد مناساب بهاره     یتزم برا زشیو انگ ييتوانا زه،یاز انگ

. يطا یمح طياز شارا  يهم برخاسته از خود فرد باشد و هم ناشا  دتوانياست، اما م یفرد يژگيو

 يبازده از مناب  انسان نهیشیبه ب لیبه منظور ن ،یوربهره شيعملکرد سازمان و افزا یبهبود و ارتقا

كاه   يعاامل  ن،یاست. همچن رانيمهم مد تيو وظا اتیهيبه كار گرفته شده از جمله بد یو ماد

داشاته و   يشارل  تيماسثر وظاا   یهاا يبر ا ريو انکارناپذ میمستق ریثفراوان تأ یهاگواه پژوهش به

 تيوظاا  یهايداشته و از ا يشرل تياست كه از شرل خود رضا يبودن كاركنان اریدارد، در اخت

 يعنا يمناساب،   یكاار  يزنادگ  تیا هیك لهیامار، باه وسا    نيا لذت ببرند. ا يشرل یهاتیو مستول

و كااهش تعارضاات خاانواده و     یریگمیتصم نديكاركنان در فرا شتریكردن بمیمشاركت و سه

و  یكاار  طیمحا  تیهیهم شامل ك يانسان یروین هيسرما تیهی. كردیگيكار كاركنان صورت م

، ص 1393)پارساا و همکااران،    شوديم طیدو مح نيا نیو تعادل ب يخانوادگ طیهم شامل مح

211 .) 

 يرفتاار ساازمان   اتیا وارد ادب يزگكه به تاا  یدیكل میاز مهاه يکي :يشناختروان یهاهيسرما

(. 34، ص 2007،  وسات ياست )لوتاانز و   يشناختروان هيشده است، موضوع سرما نانهيكارآفر

خااص ماورد    ازین کي یو مناب  در دسترس كه برا هايياشاره دارد به ارزش دارا «هيسرما»وا ه 

و  يانساان  ،يمال هيسرما يعني؛ مهم هياساس، تا كنون سه نوع سرما ني. بر ارندگیياستهاده قرار م
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دارد،  يکا يزیرا كاه شاکل ف   یاهيبوده اسات. سارما   يمورد توجه پژوهشگران سازمان ياجتماع

 ةيباه سارما   لهیوسا  نيآن و باد  ريو سااختمان و نظاا   نیزما  زات،یا آتت، تجه نیپول، ماشا  رینظ

 هيرماساا رد،گیاايكاتهااا و خاادمات مااورد اسااتهاده قاارار ماا   دیااباادل شااده و در تول يصاانعت

اسلاب   يانساان  هي(. سارما 44:  2010و اساوترمن ،   وستي)لوتانز،  شوديم دهینام یاقتصاد/يمال

 يداناش و تجاارب   هاا، ييهاا، تواناا  شامل مهارت يو به نوع شوديم يتلقّ یفکر هيعنوان سرمابه

فارد و نجاار،    ييداناا  ،يصاالح  ،ی)حضاور  آورديشخص با خود باه ساازمان ما    کياست كه 

اشاره دارد كه فرد در  ایبالقوه اي يواقع هایييبه ارزش دارا ياجتماع ةي(. سرما56، ص 1392

در ارتبااط اسات و    ياجتمااع  هاای با چه شبکه شناسد،يرا م يچه كسان نکهيسازمان بر حسب ا

(. اما لوتانز و همکاارانش  20: 2008،  نگری)سول آورديدر سازمان دارد، به دست م یچه اعتبار

كاه   كنناد يمطرح كردند. آنها ادّعاا ما   يشناختروان هيعنوان سرمارا به هياز سرما یگريشکل د

-يرا در بر دارد، م يو انسان ياجتماع ةيسرما هاییو توانمند هاتیقابل نکهيضمن ا هيسرما نيا

 برداریمورد بهره یامروز هایسازمان یراب يرقابت تيّعنوان مزاز آنها فراتر رفته، به يحت تواند

 (.76، ص 2006) لوتانز و همکاران،  ردیرار گق

 ينااملموس ساازمان   هاای هياز سرما ياجتماع هيو سرما يانسان هيمانند سرما يشناختروان هيسرما

-ياسات و ما   یو رهبر تيريكمتر قابل مد هاینهيملموس با هز هایهياست كه برخلاف سرما

، ص 2007باشد )لوتاانز و همکااران ،    داشته يدرخور توجه را در پ یو دستاوردها  ينتا تواند

 تيا عناوان مز باه  توانديم يشناختروان هي( سرما2008از نگاه لوتانز و همکاران ) نی(. همچن77

 هي( سارما 2007بر افراد مطرح شاود. از نظار لوتاانز و همکااران )     گذاریهيسرما قياز طر يرقابت

 يانساان  هيارزش سرما یرا، منجر به ارتقاگم بت يشناختروان هایبر مولهه هیبا تک يشناختروان

باه   يابیارزشا  کارد يو باا رو  يتعاامل  ناد يفرآ کيا  در هاا مولهاه  ناي. شود سازمان در يو اجتماع

دهاد و او را  يفشارزا را تاداوم ما   هایتیموقع رییتر یتلاش فرد برا بخشد،يفرد معنا م يزندگ

 نیدر تحقق اهاداف را تضام   یو يورود به صحنه عمل آماده كرده و مقاومت و سرسخت یبرا

 هيباودن سارما   رپاذي (. با توجاه باه آماوزش   147، ص 1394 دون،یو سع يمبارك اء،ی)ض كنديم

 یهاا كاركناان ساازمان   نیدر با  يمختلات آموزشا   یهاا آن را در دوره تاوان يم ،يشناختروان
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(. 45، ص 2012،  یمناد شاد )جهار   آن بهاره  یرمااد یو س یمختلت لحا  كرد و از منااف  مااد  

 ازیا : ندارناد يم انیب گونهنيكار را ا طیدر مح ييگرابه م بت ازی( علت ن2010) وستيلوتانز و 

بار   يمبتنا  کارد يرو کيا باه   ازیا بار شاواهد، ن   يمبتن کرديرو کيبه  ازیم بت، ن کرديرو کيبه 

 .  ريپذتوسعه کرديرو کيبه  ازیفرد بودن و نبه منحصربه ازیعملکرد، ن

و  قیا دهاه تحق  کيا از  شیهاا لوتاانز و همکااران پاس از با     مالاک  نيا ا یابار مبنا   ،يطوركلبه

: كننديم یرویها پملاک نينحو از ا نيكردند كه به بهتر ييچهار مولهه را شناسا یپردازهينظر

نهاس و اعتقااد باه تحقاق     )اعتمادباه  یراه چاره( كارآمد ايو راهکار  ييايپو اي)اراده  یدواریام

 ی)سابک اساتناد   ينیبو فرا رفتن از مشکلات( و خوش ای)اح یريپذف)انعطا تيوظا اي فاهدا

 بیا هاا باا هام ترك   مولهه نيكه ا يها زمانم بت(. به اعتقاد آن ندهيو انتظار آ  يم بت درباره وقا

 شاود يما  دهیا نام يشاناخت روان هيكاه سارما   دهناد يسازه سطح باات را ما   کي لیتشک شونديم

تار  بازرگ  «يشناختروان هيسرما»مشخص شده است كه كل  نی(. همچن65، ص 2012)لوتانز، 

( یريپاذ و انعطااف  ينا یبخاوش  ،یخود كارآماد  ،یدواریخودش است )ام یاز مجموعه اعضا

 اریبسا  ریتاأث  رناد یگيزمان موردتوجه قارار ما  طور همها بهمولهه نيكه تمام ا يزمان كهیطوربه

 ریها تاأث مولهه نيمبنا، ا ني. بر ارندیگيه قرار ممورد توج زاطور مجكه به يدارند تا زمان یشتریب

 ،ی(. منظاور از خاود كارآماد   78، ص 1392دارند )لوتانز و همکاران،  گريکدي یرو ييافزاهم

كساب   یبارا  ازیا رشته اعمال مورد ن کي زآمیتیانجام موفق یشان برا ييباور افراد درباره توانا

به سامت   ييهاارایه راه یدرک شده برا ييتوانااز  تعبارت اس ،یدواریمطلوب است. ام  ينتا

تا فرد به هادف ماورد    رهایاستهاده از آن مس یدرک شده برا زهیهمراه با انگ ند،ياهداف خوشا

 يرا مرباوط باه عوامال خاارج     نديناخوشاا  یدادهايا رو شياناد افراد م بات  ينظر برسد. از طرف

واقعاه(   نيا اسات( و خااص )فقاط در ا    دادهزماان رخ   ني)فقط درا داري(، ناپاستیمن ن ری)تقص

. كنناد يما  ریتهسا  يو جهاان  داريا پا ،يعناوان داخلا  از حوادث مشابه باه  نیكه افراد بدب داننديم

كاه تحمال فارد     شوديم تيتعر ييروین اي نديفرآ کيعنوان به زین یآورو تاب یريپذانعطاف

 (. 112، ص 1394ران، و همکا ای)ض دهديم شيرا افزا يناگوار و هنگام نگران طيدر شرا

 هاای هيا در نظر ديا را با ييگاو مههاوم پاساخ   هاای شاه ير رجوع:به ارباب ييگوپاس  تیفیک
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 لاور یت يعلم تيريمکاتب مد هایسو با آموزههم قت،یجستجو كرد. در حق تيريمد کیكلاس

 میاز كار كاه در كنتارل مساتق    يسازمان، نسبت به بخش کيكارمندان  ول،يفا یادار تيريو مد

 میطاور مساتق  به توانيكار را م  يفرض شده است كه؛ نتا گونهني. ادهاست، پاسخگو هستنآن

ارتباط  ينوع ،يسازمان ييگودر پاسخ ،يها متصل كرد. به عبارتبه اقدامات خاص افراد و گروه

 يساازمان  باات یو ترت« قادرت »و  «تیمساتول » راماون یپ يابيا ارز یهاا و موازنه وجود دارد. نظاام 

شاده بار عهاده     نیمع یامدهایپ یبرا تیكه مستول شونديگرفته م ظردر ن ایبه گونه يركلطوبه

اسات كاه در كال اجتمااع و درون      يسااختار چناد ساطح    کيا  ييگوافراد خاص باشد. پاسخ

وجود داشته باشد كه بتواند بادون   يتصور است، سازمان رقابلیها وجود دارد. سآن یهاسازمان

-منظاور شاکل  خاود را باه   ييگوپاسخ یسازوكارها ،هاسازمان ن،يبنابرا عمل كند. ييگوپاسخ

(. طباق  1394و شاهن مهر،  ي)به نقل از حسن رندیگيكار مو كنترل رفتار كاركنان خود به دهي

( و يرونا ی)ب يرسام  ييگاو هاا وجاود دارد: پاساخ   در ساازمان  ييگاو دو نوع پاسخ دگاه،يد نيا

نسبت به رفتار افاراد اشااره    يخارج و ينیع یهابه نظام يمرس ييگو(؛ پاسخي)درون يررسمیس

از اجابت امر از طارف   نانیرا با هدف اداره و حصول اطم ييگوها، پاسخسازمان يعني. كنديم

 و خاواه پاساخ  یهاا انيا شاامل جر  يرسام  ييگاو پاساخ  یهاا ساتم ی. سرندیگيكار مكاركنان به

 (. 54، ص 2004، عملکرد هستند )هال يابيارز یهاستمسی

اعالام كارد كاه     ،«ييگوپاسخ تیبر مستول يمبتن یچارچوب نظر»با عنوان  یادر مقاله یریجيا

 نيتادو  ييگاو پاساخ  تیمساتول  یبار مبناا   ايو  یریگمیتصم یبر مبنا توانديم یچارچوب نظر

 ينفراوا ریكار تأث  يبر نتا ینظر یهاچارچوب نياز ا کيشود. او اعتقاد داشت كه انتخاب هر 

 ييگاو پاساخ  تیدادن باه مههاوم مساتول    تي. از آن زمان تاكنون بحث بر سر اولوشتخواهد دا

 تیمههاوم مساتول   تيا تهااوت كاه محور   نيا و بارعکس اداماه دارد؛ باا ا    یریا گمیتصم یجابه

 یدر مورد نهادهاا  ژهيوبه ،يمال یو گزارشگر یو ساختار حسابدار ینظر يدر مبان ييگوپاسخ

( در مقالاه  1983) یریا جيشاد. ا  ليسالاب تباد   دگاهيا د کيا باه   توانديم يبزرگ بخش عموم

بار   يها محادود باوده، ولا   هرچند كه تعداد آن ینظر یهاكه تمام چارچوب سدينويم ادشدهي

 م،یبار تصام   يمبتنا  یكاه در چاارچوب نظار    دهدياند. سپس ادامه مشده نيتدو میتصم یمبنا
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 شتریاست اطلاعات ب یاقتصاد هایمیتصم یراب دیفراهم ساختن اطلاعات مه یهدف حسابدار

 دیدر صورت مه زیتر است و اطلاعات محرمانه نمقرون به صرفه باشد، مطلوب نکهيمشروط بر ا

 یو آن را چاارچوب نظار   يكاه خاود معرفا    يدر مورد چاارچوب  یریجيبودن، مطلوب است. ا

 نيا ادر  ديا گويما و  دهاد يما  حیتوضا  كناد، يما  یگاذار ناام  ييگاو پاساخ  تیبر مساتول  يمبتن

پاساخگو و   نیاطلاعاات با   انيا مناساب جر  ساتم یس کيا  جااد يا ،یچارچوب، هدف حساابدار 

رابطه كاه   نيدوطرفه بنا شده است. و بر اساس ا يارتباط هيچارچوب بر پا نيخواه است. اپاسخ

طاور كاه   خاواه حاق دارد بداناد، هماان    پاساخ  خواناد، يما  ييگوپاسخ تیاو آن را رابطه مستول

مطالاب در   نيا خاود قایال شاود. ا    یبارا  يقانون يمياطلاعات، حر یحق دارد در افشا پاسخگو

 هيساو کيا  ،یریگمیتصم یتا آن زمان بر مبنا ینظر یهاارایه شد كه اسلب چارچوب يطيشرا

كرد، دو  يكه او معرف یچارچوب نظر كهيشده بود، درحال نيتدو نهعانیمناف  ذ یو فقط برا

و  کازاد ی)ن داديخاواه را ماورد توجاه قارار ما     و پاساخ  خگودو طارف پاسا   طرفه بود و مناف  هر

 (. 76، ص 1394همکاران، 

  پژوهش يشناسروش
پژوهش حاضر از لحا  هدف كاربردی و از نظر روش توصیهي از نوع همبستگي باوده اسات.   

شیراز نیروی انتظامي كلان شهر جامعه آماری شامل كلیه كاركنان كلانتری و پاسگاه شاسل در 

نهار   300بنادی و تعاداد   ای طبقاه گیاری خوشاه  بود كه با استهاده جدول مورگان و روش نمونه

 ها را تکمیل كردند. نامهنهر پرسش 292انتخاب كه از آن بین 

ناماه  پرساش نامه استهاده شاد.  های مورد نیاز از سه پرسشدر اين پژوهش برای گردآوری داده

توسط محقق تهیه و تنظیم شده است. اين رجوع كه ي به اربابگويپرسشنامه كیهیت پاسخاول، 

ای شامل )خیلاي كام، كام، متوساط، زيااد و      درجه 5پرسش در طیت لیکرت  23پرسشنامه از 

 3در ايان پرسشانامه دارای    رجاوع گويي به اربااب پاسخخیلي زياد( تشکیل شده است. كیهیت 

 (14تا  9های پرسشگويي قانوني )پاسخ، (8تا  1های پرسشگويي سازماني )پاسخ: مولهه است

هاای سانجش كیهیات    ناماه دوم، پرساش  پرسش(. 23تا  15های پرسشای )گويي حرفهپاسخو 

زاده زندگي كاری است كه براساس هشت مولهه اصالي كیهیات زنادگي كااری توساط قاسام      
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، 11تاا  1هاای  اند: از روابط انساني در محیط كاری، پرساش است كه عبارت ( تهیه شده1384)

، مشاااركت، 22تااا  17هااای ، پیشاارفت شاارلي، پرسااش16تااا  12هااای امنیاات شاارلي، پرسااش

، تاوازن باین كاار و    30تا  27های ، رعايت حقوق و منزلت انساني، پرسش26تا 23های پرسش

و مساایل ماالي و رفااه،     46تاا   38هاای  ، تعهاد كااری، پرساش   37تاا   31هاای  زندگي، پرسش

ای استهاده شده اسات.  درجه 5تا  1گذاری از طیت لیکرت كه برای نمره 53تا  47های پرسش

توسط لوتاانز تهیاه و تنظایم شاد.      2007در سال  شناختيسرمايه روانپرسشنامه پرسشنامه سوم، 

مخاالهم، تاا    ای شاامل )كااملاً مخاالهم،   درجاه  6پرسش در طیت لیکارت   24اين پرسشنامه از 

ساارمايه مااوافقم و كاااملاً مااوافقم( تشااکیل شااده اساات.  حاادی مخااالهم، تااا حاادی مااوافقم ،  

(، 6تاا   1هاای  )پرساش  مولهاه اسات: خاود كارآمادی     4در اين پرسشانامه دارای   شناختيروان

هاای  پرساش بیني )خوش( و 18تا  13های )پرسش آوریتاب(، 12تا  7های )پرسش امیدواری

 (.24تا  19

روش آلهای كرونباخ استهاده شد كه ضاريب پاياايي    ها نیز ازنامهبرای اطمینان از پايايي پرسش

ها، با چنین برای تحلیل دادهدست آمد. همبه 957/0و  953/0و  952/0به ترتیب نامه سه پرسش

هاا از آماار توصایهي )میاانگین و انحاراف معیاار( و آماار اساتنباطي )ضاريب          توجه باه فرضایه  

 .همبستگي پیرسون و رگرسیون( استهاده شد
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 های پژوهش(مدل پژوهش )پژوهشگر ساخته براساس فرضیه

 هايافته

 1/90ها در بخش آمار توصیهي گويای آن است كاه  بررسي دادههای توصیفي: الف( يافته

تاراز  هاای هام  درصد زن هستند، همچنین بررسي توزيا  درجاه و رتباه    9/9ها مرد و درصد آن

درصد( افسر جاز و بیشاترين فراواناي مادرک      4/53ها )آن بیشتردهد كه پاسخگويان نشان مي

 درصد از كل پاساخگويان هساتند.   4/38نهر معادل  112تحصیلي مربوط به كارشناسي با تعداد 

درصد  4/88درصد پاسخگويان( و  1/54سال است ) 11-20سابقه بیشتر افراد مورد بررسي بین 

های مركازی و پراكنادگي   مار توصیهي م ل شاخصدر اين بخش با استهاده از آمتأهل هستند. 

میاانگین، انحاراف معیاار و     1به توصیت متریرهای پژوهش پرداخته شده اسات. نتااي  جادول    

 دهد.درصد متریرهای پژوهش را نشان مي

های سرمايه مولفه

 شناختيروان

 خودكارآمدی 

 امیدواری

 آوریتاب 

 بینيخوش 

های کیفیت مولفه

 زندگي کاری

 انساني در محیط كارروابط 

 امنیت شرلي

 پیشرفت شرلي

 مشاركت

 رعايت منزلت و حقوق انساني

 توازن بین كار و زندگي

 تعهد كاری

 مسایل كاری و رفاهي

گويي به کیفیت پاس 

 ارباب رجوع

 گويي سازمانيپاسخ

 گويي قانونيپاسخ

 ایگويي حرفهپاسخ
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 : آمار توصیفي متغیرهای پژوهش1جدول 

 درصد انحراف معیار میانگین متغیر

 33/67 83/0 37/4 شناختيسرمايه روان

 95/71 96/0 60/4 خود كارآمدی

 65/67 96/0 38/4 امیدواری

 75/65 91/0 29/4 آوریتاب

 98/63 86/0 20/4 بینيخوش

 03/47 65/0 88/2 کیفیت زندگي کاری

 51/52 86/0 10/3 روابط انساني در محیط كار

 25/51 82/0 05/3 امنیت شرلي

 78/41 99/0 67/2 پیشرفت شرلي

 54/37 05/1 50/2 مشاركت

 74/38 05/1 55/2 رعايت منزلت و حقوق انساني

 43/48 73/0 94/2 توازن بین كار و زندگي

 12/58 82/0 33/3 تعهد كاری

 39/34 02/1 38/2 مسایل كاری و رفاه

 97/54 77/0 20/3 رجوعگويي به اربابکیفیت پاس 

 47/54 80/0 18/3 گويي سازمانيپاسخ

 45/58 88/0 33/3 گويي قانونيپاسخ

 28/53 79/0 13/3 ایگويي حرفهپاسخ

 های استنباطيب( يافته

ای رجفوع رابطفه  گويي به اربفاب شناختي و کیفیت پاس فرضیه اول: بین سرمايه روان

 معنادار وجود دارد.

رجاوع از  گاويي باه اربااب   شناختي و كیهیت پاساخ های سرمايه روانبرای بررسي ارتباط مولهه

  ستگي پیرسون استهاده شده است.ضريب همب
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گويي به شناختي و کیفیت پاس : تحلیل همبستگي برای بررسي ارتباط سرمايه روان2جدول 

 رجوعارباب

 سطح معناداری r متریرها

 001/0 576/0 روابط انساني در محیط كار

 056/0 093/0 امنیت شرلي

 001/0 461/0 پیشرفت شرلي

 001/0 472/0 مشاركت

 001/0 518/0 يت منزلت و حقوق انسانيرعا

 001/0 341/0 توازن بین كار و زندگي

 001/0 402/0 تعهد كاری

 001/0 214/0 مسایل كاری و رفاه

 001/0 549/0 كیهیت زندگي كاری كل

شاناختي و  توان متوجاه شاد كاه ضاريب همبساتگي باین سارمايه روان       ، مي2با توجه به جدول 

تار اسات.   كوچاک 05/0رجوع م بت و همچنین سطح معناداری از بابگويي به اركیهیت پاسخ

شاناختي و  هاای سارمايه روان  درصدی بین تماام مولهاه   95توان گهت كه با اطمینان بنابراين مي

ديگار باا    عباارت رجوع رابطاه م بات و معنااداری وجاود دارد. باه     گويي به اربابكیهیت پاسخ

-طور متوساط افازايش ماي   رجوع بهگويي به اربابسخشناختي، كیهیت پاافزايش سرمايه روان

 يابند.
رجوع گويي به اربابهای کیفیت زندگي کاری و کیفیت پاس فرضیه دوم: بین مولفه

 ای معنادار وجود دارد.رابطه

رجاوع از  گويي باه اربااب  های كیهیت زندگي كاری با كیهیت پاسخبرای بررسي ارتباط مولهه

 ستهاده شده است. ضريب همبستگي پیرسون ا
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گويي به : تحلیل همبستگي برای بررسي ارتباط کیفیت زندگي کاری و کیفیت پاس 3جدول 

 رجوعارباب

 سطح معناداری r متریرها

 001/0 387/0 خود كارآمدی

 001/0 398/0 امیدواری

 001/0 421/0 آوریتاب

 001/0 356/0 بینيخوش

 001/0 432/0 شناختي كلسرمايه روان

هاای كیهیات زنادگي    توان متوجه شد كه ضريب همبستگي بین مولهاه ، مي3با توجه به جدول 

تر كوچک05/0رجوع م بت و همچنین سطح معناداری از گويي به اربابكاری و كیهیت پاسخ

هاای كیهیات زنادگي    درصدی بین تمامي مولهه 95توان گهت كه با اطمینان است. بنابراين مي

ديگر عبارت رجوع رابطه م بت و معناداری وجود دارد. بهگويي به اربابخكاری و كیهیت پاس

طاور متوساط افازايش    رجاوع باه  گويي به ارباببا افزايش كیهیت زندگي كاری، كیهیت پاسخ

 يابند.مي

 گیریبحث و نتیجه

تواناد باه   نامناد، كیهیات خادمات ماي    از آنجا كه عصر كنوني كسب و كار را عصر كیهیت مي

هاا و دساتیابي باه مزيات رقاابتي پايادار       ازمان برای متمايز كردن خود از ديگار ساازمان  يک س

عناوان عامال اساساي در ساودآوری بلندمادت ناه تنهاا بارای         كمک كند. كیهیت خادمات باه  

رود. ازآنجاكاه  های پلیسي به شمار ميويژه سازمانها بههای خدماتي بلکه برای سازمانشركت

های موجود در نیاروی انتظاامي جمهاوری اسالامي اياران      از جمله يگانهای انتظامي نیز كو 

هااای خااود از جملااه؛ كاركنااان درون و رجااوعاساات كااه روزانااه بااه تعااداد زيااادی از ارباااب 

هاا، اي اارگران، بازنشساتگان، كاركناان     كنندگان ديگر ادارات و سازمانسازماني، مراجعهبرون

رسااني و ارایاه خادمات بهتار و بیشاتر،      ارتقای خادمت  دهد، تزمهوظیهه و... خدمات ارایه مي

آگاهي مديران، رؤسا و كاركنان از عوامل مسثر بر آن است؛ در همین راستا پژوهش حاضار باا   
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گويي باه  شناختي و كیهیت زندگي كاری با كیهیت پاسخهدف بررسي رابطه میان سرمايه روان

شاد كاه بار ايان اسااس دو فرضایه ماورد        های انتظامي شهر شیراز انجاام  رجوع در كو ارباب

  پردازيم:ها ميآزمون واق  شد كه در زير به بررسي و تبیین آن

رجوع رابطه معنادار وجود گويي به اربابشناختي و كیهیت پاسخبین سرمايه روان فرضیه اول:

 دارد.

ي باه  گاوي شاناختي و كیهیات پاساخ   های پژوهش حاكي از آن است كه باین سارمايه روان  يافته

شاناختي كاركناان   ديگار هرچاه سارمايه روان    بیانای معنادار وجود دارد؛ به رجوع رابطهارباب

رجوع نیز افزوده خواهد شد. اين يافتاه  گويي به ارباببهبود يابد به همان میزان بر كیهیت پاسخ

دين ( سایدجوا 2007(، لوتاانز و همکااران )  2018با نتاي  حاصل از پژوهش اپیک و همکاران )

توان با توجاه باه مبااني    سويي دارد. در تبیین اين يافته مي( هم1393( و ضیا و همکاران )1393)

گارا، منجار باه    شناختي م بتهای روانشناختي با تکیه بر مولههنظری بیان كرد كه سرمايه روان

ند تعاملي ها در يک فرآيشود. اين مولههارتقای ارزش سرمايه انساني و اجتماعي در سازمان مي

هاای فشاارزا   بخشد، تلاش فرد برای ترییر موقعیتو با رويکرد ارزشیابي به زندگي فرد معنا مي

دهد و او را برای ورود به صحنه عمل آمااده، مقاومات و سرساختي وی در تحقاق     را تداوم مي

توجاه  كند. همچنین با رجوع را تضمین ميگويي با اربابويژه نحوه برخورد و پاسخاهداف، به

شاناختي خاود كارآمادی اسات تقويات آن بار عملکارد        به اينکاه يکاي از ابعااد سارمايه روان    

هاا و اساتعدادهای خاود در    كاركنان مسثر خواهد بود؛ بدين معني كه وقتي كاركنان به تواناايي 

های فناوراناه شارلي ايجااد    ها نوعي انگیزه برای خلق نوآوریانجام وظايت يقین دارند، در آن

شود؛ سیبت كاری در آنان كااهش  ها در سازمان ميكه باعث حضور فعال و پر ثمر آن شودمي

يابد. همچنین زماني كه مداری( افزايش ميو عملکرد آنان و پايبندی به اصول سازمان )مشتری

 شود، كاركنان در قبال انجام آن وظايت پاسخگو هستند بهوظايهي به كاركنان سازمان داده مي

دهناد، باياد احسااس    ر تا زماني كه كاركنان در سازمان به فعالیات خاود اداماه ماي    ديگعبارت 

مستولیت، دين و تعهد اخلاقي خود را در برابر سازمان ادا كنند. بنابراين منطقي است كاه تماام   

كاار خواهناد بسات. در تبیاین     گويي به مراجعان باه توان خود را برای رسیدن به اين امر و پاسخ
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توان گهات كاه افاراد باا ساطح بااتتر امیادواری        ته با توجه به مولهه امیدواری ميديگر اين ياف

هاای محارک و   نسبت به سازمان و سیستم كااری تعهاد و علاقاه بیشاتری دارناد و در موضاوع      

ها نقش بیشتری ايها خواهند كارد. امیاد باا نیاروی نافاذ خاود،       پیشران سازماني از قبیل نوآوری

كند تا سیستم بتواند تجارب نو را كسب كناد )ضایا و همکااران،    مي سیستم فعالیتي را تحريک

هااای رجااوع اجتناااب و بااه شاایوههااای ساانتي و مسااتبدانه برخااورد بااا ارباااب( و از شاایوه1393

 مداری نزديک شود.دموكراسي و مشتری

رجوع رابطه معنادار گويي به ارباببین كیهیت زندگي كاری و كیهیت پاسخ فرضیه دوم:

 ارد.وجود د

نتاي  حاصل از پژوهش گويای آن است كاه باین دو متریار كیهیات زنادگي كااری و كیهیات        

ای معنادار وجود دارد؛ باه عباارتي باا بهباود كیهیات زنادگي       رجوع رابطهگويي به اربابپاسخ

رجوع نیز بهبود خواهد يافت. نتااي  ايان پاژوهش باا نتااي       گويي به اربابكاری كیهیت پاسخ

راساتا اسات. در   ( هام 1394فار ) ( و شاريهي 1394منش و همکااران ) ش راشدیحاصل از پژوه

عناوان  تبیین و توجیه اين فرضیه بايد بیان كرد، از آن جا كه امروزه كیهیات زنادگي كااری باه    

يک مههوم جهاني در عرصه مديريت مناب  انساني و توسعه سازماني مورد تأمال قارار گرفتاه و    

رود، كیهیات زنادگي   شامار ماي  موفقیت مديريت هار ساازمان باه    تأمین و ارتقا آن كلید اصلي

هاا اسات. كیهیات    عنوان يکي از فنون بهبود سازماني مورد توجه مديران ارشد سازمانكاری به

گااويي بااه زناادگي كاااری از طريااق افاازايش انگیاازش كاركنااان موجااب بهبااود كیهیاات پاسااخ

مینه بروز خلاقیات كاركناان فاراهم    شود. همچنین زماني كه در محیط كاری زرجوع ميارباب

هاای سانتي كاه بعضااً     شاود و درنتیجاه شایوه   ماي  ها و افکار جديد در سازمان جااری باشد ايده

شاود و  شاود؛ درنتیجاه ساازمان باا محایط خاود ساازگار ماي        كارايي كمتری دارند متحول ماي 

سااازی در يابااد. همچنااین زماااني كااه فوايااد توانمندمااداری افاازايش ماايدموكراسااي و مشااتری

عنوان جزیي از كیهیت زندگي كااری، رواج ياباد، عملکارد كاركناان نیاز بهباود       ها، بهسازمان

خواهد يافت. به عقیده بنیس، توانمندسازی از طرياق ماديريت مشااركتي، شاامل تقويات ايان       

ها در مركز رويدادهای سازمان قرار دارند نه در پیراماون آن.  احساس در كاركنان است كه آن
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طور كارآمد باعث خواهد شد كه هر فردی در سازمان برای او اهمیت، آزادی عمال  امر بهاين 

كنند كه دارای احتارام و  ها احساس خواهند كرد در فرهنگي زندگي ميو تعهد قایل است، آن

منزلت بوده و در واق  بدون آن كه از مستول باتتر از خود كسب تکلیت كنند، خود كارهاا را  

( در نتیجاه در چناین فضاايي عملکارد كاركناان و تعهاد       1996، 1دنیتي و اندرسونانجام دهند )

گاويي باا آناان(    مداری و كیهیت برخورد و پاساخ آنان به اصول سازمان )از جمله اصل مشتری

های شرلي مناسب در خارج از سازمان وجود داشاته  بهبود خواهد يافت. همچنین هرچه فرصت

شاود كاه كاركناان باه وظیهاه خاود       ری باشند، ايان امار باعاث ماي    باشند و يا دارای مزايای بهت

رجوع انگیزگي نشان داده و درنهايت سازمان را ترک كنند و پاسخگوی مناسبي برای ارباببي

ها در داخل سازمان تأمین شوند، كاركنان با صارف  كه اگر اين فرصتنخواهند بود. درصورتي

هاای آموزشاي حاین    حتاي باا گذرانادن دوره    وقت، تلاش و كوشش بیشتر در وظايت خود و

دهناد و  شوند و به كار خود در سازمان ادامه ماي آساني حاضر به ترک سازمان نميخدمت، به 

 گويي به سساتت آنان بهتر پیاده خواهد شد.رجوع و پاسخاصول سازمان و اكرام ارباب

 شود:هايي چند ارایه ميدر راستای نتاي  پژوهش پیشنهاد

ها و افکاار جدياد در ساازمان شاده و     ايش خلاقیت در كاركنان موجب جاری شدن ايدهافز -

 شود.بهبود و تحول را به دنبال دارد و از اين بابت سازمان با محیط خود سازگار مي

رجوع گويي به اربابشناختي و كیهیت پاسخهای سرمايه روانا توجه به همبستگي بین مولههب -

هاای مختلات   تاوان آن را در دوره شاناختي، ماي  پاذيربودن سارمايه روان  و با اذعان به آماوزش 

 مند شد.آموزشي در بین كاركنان لحا  كرد و از مناف  مادی و معنوی آن بهره

های كیهیات زنادگي كااری امنیات شارلي اسات، باه ماديران         ا توجه به اينکه يکي از مولههب -

ركناان،  رواناي در كا  -و آراماش روحاي   منیات شود برای به وجود آمدن احساس اپیشنهاد مي

دارناد. زمااني كاه بهداشات رواناي      زا نگاه  دور از تشويش و نگراني عوامل استرسمحیط را به

رجوع نیاز  كاركنان مطمح نظر واق  شود تعهد كاری از جمله مستولیت كاركنان در قبال ارباب

 يابد.افزايش مي

______________________________________________________ 
1 - Danity & Anderson 
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شود مديران نظرات نیروهای مخالت را هاد ميبا توجه به مولهه تأثیرگذاری مشاركت، پیشن -

هم مورد مداقه قرار دهند و از انتقادهای صحیح و سازنده استقبال كنند. تقويت مشاركت 

 رجوع خواهد شد.پذيری در كاركنان در قبال اربابموجب افزايش حس مستولیت

ش نیاز از ايان   هايي مواجه هساتند كاه ايان پاژوه    های حوزه علوم انساني با محدوديتپژوهش

های انتظامي استان فارس انجام عنوان نمونه اين پژوهش تنها در میان كو قاعده جدا نیست. به

های ديگر بايد جانب احتیااط رعايات شاود، همچناین ابازار      شده است و در تعمیم آن به نمونه

لیلاي از  گويان بنا به هار د نامه بوده است كه ممکن است پاسخمورد استهاده در پژوهش پرسش

شااود گااويي صااحیح اجتناااب كاارده باشااند. در زمینااه تحقیقااات آينااده نیااز پیشاانهاد ماايپاساخ 

شود پژوهش تری استهاده كنند؛ همچنین پیشنهاد ميپژوهشگران آينده از جامعه آماری بزرگ

های ديگر انجام شود تا با تکرار نتااي ، باا اطمیناان بیشاتر بتاوان در ماورد       ها و سازماندر نمونه

بیناي،  شناختي )امیدواری، خوشمولهه سرمايه روان 4نتاي  قضاوت كرد. در پژوهش حاضر از 

شاود  گاويي اساتهاده شاد و پیشانهاد ماي     آوری و خود كارآمدی( مسثر بار كیهیات پاساخ   تاب

 های ديگری استهاده كنند.پژوهشگران آتي از مولهه

 

 فهرست منابع
و عملکارد كاركناان    یكاار  يزنادگ  تیا هیك ةرابطا  ي(. بررس1392اباصلت. ) ،يلهمال يلیاسماع -

 .171-195(، 67)19شماره  ات،یاستان مازندران، پژوهشنامه مال ياتیاداره كل امور مال

و ارتباط آن باا عملکارد    یكار يزندگ تیهیك ي(. بررس1395رضا. ) ،یاحسان و كلانتر ،يبحش -

 .31-37(، 4)3 ،یت حرفه ابهداش يمجله مهندس ،يدرمان يدر كاركنان مراكز بهداشت يشرل

(. رابطاه  1391. )لیا جل ن،يرالاد یتاورج و بابااپور خ   آباد،نصرتيهاشمجعهر؛  خسروشاه،یبهادر -

پاژوهش و   ي. مجلاه تخصصا  زيا دانشاگاه تبر  انيدانشجو ياجتماع هيبا سرما يشناختروان هيسرما

 .145-153(، 1)2سلامت گناباد.  یو ارتقا يتوسعه اجتماع قاتیسلامت مركز تحق

(. 1393زاده، ابوالهضال. ) رضاا؛ رادمانش، منصاور و قاسام     ،یشکوفه؛ عبد ،ييشلر؛ كسرا پارسا، -

كاركناان   یبا رفتار شاهروند  يشرل تيو رضا يعملکرد، فشار روان ،یكار يزندگ تیهیرابطة ك

 .61-83(، 54)14 ،ي. رفاه اجتماعهياشنو مارستانیب
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 تيريو مد یكار يزندگ تیهیك نی(. رابطه ب1395ت. )السادافاطمه ،يمنصور و بهشت تبار،انیترك -

و علاوم   يشناسا . فصلنامه مطالعاات روان یاستان مركز يعموم یهادر كتابخانه یارتباط با مشتر

 .201-214، 7. يتیترب

 ،يسا يعبادالله و زارع در  ق،يرضوان؛ حقا ،یقباد م؛يپرند، مر ؛یهاد ،یدانشمند رضا؛یعل نه،یچوب -

عوامال ماوثر بار آن در كاركناان دانشاگاه       نییو تع یكار يزندگ تیهیك يرس(. بر1392فرو . )

 .56-62(، 3)1. يفصلنامه ارگونوم راز،یش يعلوم پزشک

 تیو مساتول  یااخالاق حرفاه   نیرواباط با   يابيا (. مادل 1394محمد و شاهن مهر، بهاار. )  ،يحسن -

 .29-39(، 1)10 .ی. فصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوريسازمان ييگوبا پاسخ ياجتماع

مادل   ي(. طراحا 1392رضاا. )  ،یحسان و نجاار   فرد،ييدانا ؛يعل ،يمحمدرضا؛ صالح ،یحضور -

منااب    تيريماد  ینقاش كاركردهاا   نیای : تبرانيا يدولت یهادر سازمان يشناختروان هيارتقا سرما

 .23-47(، 3)17. رانيدر ا تيريمد یها. پژوهشيانسان

 یمناد تيرضاا  زانیا م ي(. بررسا 1393. )ایضا  ن،یرازكنجفخرساعادت، زهاره و افا    ؛یمهد خادم، -

اربااب رجاوع(.    ميخادمات ارایاه شاده. )تکار     تیا هیناجا از ك يانسان یرویمراجعان به معاونت ن

 .51-76(، 36)9ناجا.  يفصلنامه مناب  انسان

 ي(. بررسا 1394زهارا. )  ،يو قاسام  سیاساتوار، بلقا   ؛يسان ، مجتبا  سلامرضا؛ سخن منش،یراشد -

: كاركناان شاعب   ی. )مطالعاه ماورد  یارتباط با مشاتر  تيريو مد یكار يزندگ تیهیك نیرابطه ب

 .21در قرن  تيريمد يالمللنیكنهرانس ب نی(. دوملامياستان ا يبانک مل

 هيسارما  ری(. تااث 1393. )نیحسا  زاده،يو قارس نیحس ،يمرجان؛ بلوچ ،ياضیرضا؛ ف ن،يدجوادیس -

. يشارل  تيرضاا  يانجیتوسط كاركنان با م انيه به مشترخدمات ارایه شد تیهیبر ك يشناختروان

 .89-114(، 4)3. ي)مورد مطالعه بانک انصار(. فصلنامه مطالعات رفتار سازمان

باا   يشاناخت روان هيسرما نیرابطه ب ي(. بررس1396. )لایل ،یسارا و مدد ،یمهسا؛ مدد ،یشاهمراد -

 .يمل کرديبا رو یربردكا تيريكنهرانس اقتصاد و مد نی. چهارميعملکرد سازمان

 یهاا ابعااد و مولهاه   نیای (. تب1390. )وسات ي مقادم، یو محمد رضایعل ،ينيفتاح؛ جز زاده،تيشر -

 .26-40(، 23)6ناجا.  يناجا. فصلنامه مناب  انسان یریشگیپ سیكاركنان پل یكار يزندگ تیهیك

 انيمشاتر  تيو رضاا كاركنان  یكار يزندگ تیهیك نیرابطه ب ي(. بررس1394. )اريماز فر،يهيشر -

 .اقتصاد و توسعه ت،يريمد يالملل نیب شيهما نیاول ،یراز مهیدر شركت ب
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رابطاه   ي(. بررسا 1394. )یفاطماه صارر   ،یمجل ، محمد و اكبر یبهارک؛ سهار اء،يكبر رزادیش -

 ران،يا ياسلام یجمهور یانورديكاركنان سازمان بنادر و در يو تعهد سازمان يزندگ تیهیك نیب

 .52-92(، 3. )دگاهيفصلنامه د

 يشناختروان هيسرما ریتأث ي(. بررس1393مژگان. ) دون،یمحمدحسن و سع ،يبابک؛ مبارك اء،یض -

اطلاعات. )مورد مطالعاه: شاعب    یدر فناور ینوآور يانجیبر نقش م دیبا تأك يبر عملکرد سازمان

 .77-100(، 4)3. ینوآور تيريشهر تهران(. مد یبانک كشاورز

 هيسرما تيري(. مد1392ندا. ) ،یمحمدو شاه میرح ،يروزبهان وا؛یش ،يملکحسانمحمد؛ ا فروهر، -

 تيريعلاوم ماد   يملا  شيهما نی. دوميرقابت تيبه خلق مز نينو یکرديسازمان: رو يشناختروان

 .گرگان نينو

 يتهاران: پژوهشا   یدر شاهردار  ييگاو (. نظاام پاساخ  1385كااوه. )  ماورنژاد، یابوالحسن و ت ه،یفق -

. تيريشااهروندان. فصاالنامه مطالعااات مااد تيو رضااا یارایااه خاادمات شااهر يگااونگچ رامااونیپ

13(50 ،)45-19. 

آمااوزش  ری(. تاااث1394و فروهاار، محمااد. ) ومرثیااك ده،یبشاال ن؛ينساار ،یارشااد م؛يماار ا،یاانقااان  -

كاركنان. )مورد مطالعه شركت  يشناختروان هيسرما شيبر افزا رانيبه مد لیاص یرهبر یرفتارها

 .98-123(، 38)10. رانيا تيريهران(. فصلنامه علوم مدت يمیپتروش

 يزندگ تیهی(. ارتباط ك1394بهزاد. ) ،يمنيمحمود و ا ،يمهاجران، بهناز؛ نعجب رضا؛یعل ،یاقلعه -

پژوهان.  ي. مجله علم92همدان در سال  نایس يكاركنان دانشگاه بوعل يشرل یهابا استرس یكار

13(4 ،)66-60. 

باا عملکارد    يشرل يزندگ تیهیرابطه ك ي(. بررس1396مهربان. ) ،يکانیپ یادهو  هیرق ان،يكشور -

 .97-116(، 38)12. ياستان فارس. فصلنامه علوم و فنون نظام يانتظام هایكاركنان دستگاه

 یو رفتاار شاهروند   يشاناخت روان هي(. نقش سارما 1395. )مینس ،یمحسن و سجاد ان،يمحمدگل -

فصاالنامه  ،ييماادارس اساات نا ييمعلمااان مقطاا  ابتاادا يشاارل يفرسااودگ يناایبشیدر پاا يسااازمان

 .109-133(، 24)6. ييدانشگاه علامه طباطبا ييافراد است نا يشناسروان

اربااب رجاوع از    یمناد تيرضاا  زانیا (. سانجش م 1394محماد. )  ،یاريدیالله و ساع عزت ،يلطه -

 .53-69(، 53. )سیپل ي(. توسعه سازمانلاميشهرستان ا يعملکرد ناجا )نمونه پژوه

. )ترجماه  يانساان  هيسارما  يرقاابت  تيا در مز يسازمان: تحول يشناختروان هي(. سرما1392. )لوتانز -

 .ژيیو محمد فروهر(. تهران: انتشارات آ انيدیعبدالرسول جمش
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بار   يشاناخت روان هيسارما  ریتااث  لی(. تحل1393نرگس. ) ،یآبادنجت هيو مهد يعل ،ينصراصههان -

. داناش و  یمعاادتت سااختار   یآن در قالب الگوسااز  یهاو مولهه يانسازم یشهروند یرفتارها

 .116-124(، 2)15. یكاربرد يشناسپژوهش در روان

 يشاناخت روان هيسرما یها(. رابطه مولهه1391اله و فروهر، محمد. )حجت ،یرضا؛ مختار دا،يهو -

 .43-56(، 2)2. یو رفتار يعلوم شناخت یها. پژوهشيتعهد سازمان یهاو مولهه
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