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 چکیده 
های متعددی مانند کارکنان دشوار و سکوت چالشبا  یرفتاربه لحاظ  کارکنان در حوزه هاسازماناکثر  هامروز

با هدف نیز پژوهش حاضر  گردد.یممدیران  ، موجب ارتقاء عملکردهاچالشرفع این مواجه هستند که سازمانی 

سکوت نقش میانجی با  انتظامی یهاپاسگاهکلانتری و فرماندهان  بر عملکردکارکنان دشوار  تأثیر سازیمدل

روش توصیفی تحلیلی و از نوع پیمایشی  ازنظرهدف کاربردی و  ازنظراین پژوهش  است. گرفته انجام یسازمان

 عنوانبهنفر  165دهند که تعداد تشکیل می فرماندهان کوپنفر از  290جامعه آماری این پژوهش را  است.

مورد  PLS Smart و SPSS یافزارنرم در بسته این پژوهش یهاداده .نمونه آماری انتخاب شدند

درصد اثر  -714/0دهد که کارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کوپ ها نشان مییافته .قرار گرفت وتحلیلهتجزی

 مدل ساختاریدرصد اثر غیرمستقیم البته با بار منفی دارند. برابر  -687/0مستقیم و از طریق سکوت سازمانی 

بین  t معناداری اعداد داشته است و تمامیوجود تجربی  یهادادهپژوهش، برازش مطلوبی با  آمدهدستبه

نتایج پژوهش . است که نشان از معنادار بودن روابط بین متغیرها است 96/1از  تربزرگ پژوهشمتغیرهای این 

های جاری و محوله و همچنین بیانگر این است که در راستای ارتقاء عملکرد فرماندهان کوپ در اجرای مأموریت

ها و بسترهای ایجاد کارکنان دشوار و سکوت سازمانی شناسایی و مرتفع گردد ستی زمینه، بایشدهنییتعاهداف 

به بهبود عملکرد و ارتباطات کاری و خروج از فضای سکوت  سازنده ریغهای تا دیدگاه کارکنان دشوار از موقعیت

 سازمانی تغییر یابد.
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 مقدمه

؛ دورانی اسددت که ارزش سرمایه انسانی برای موفقیت سازمان محرز شده است ،عصر حاضر

کدده هر  گرددارائه میو فنون نوینی  هاهینظردر حوزه منابع انسددانی مطالعات،  هرروزه نیبنابرا

در جهت بهبددود عملکرد کارکنان و  ای راش هسددتند تا راهکارهای تددازهلایک در ت

(. امروزه 1394، مفاخریو ، حقیقت دهقانانسددازند )ها فراهم اثربخشددی بیشددتر سددازمان

 ،ارزشمندترین دارایى سازمانى عنوانبهنیروى انسانى  یهاتیظرف استفاده مناسب از تمام

 نحوه ها است وفعالیت محور نیروى انسانىدر آن  هایى مانند پلیس کهسازمان در. استمطرح 

 ژهیوبه کارکنان و رفتار به ، توجهشودیمنیروى انسانى، ارزیابى  عملکرد به عملکرد آن با توجه

 بسیار اهمیت از هاآن عملکرد آن در نمود افتد وسازمان مى در به اتفاقاتى که هاآنهاى واکنش

 (.1398اسماعیلی و عصاری، است ) زیادى برخوردار

رفتار و ی و نحوه گرددمیگوناگونی برخورد کارکنان با در محیط کار  روزههمهدر این میان 

 و... احساس شادی و یا ناراحتی و اضطراب که بعضاً در پی داردهایی را العمل، عکسهاآن اعمال

حالت  کنند،همکاری نمی مدیرانکه با  گرددمیبرخورد  کارکنانیبا  یگاهد. نآوررا به وجود می

 .دهنداز خود نشان میو پرخاشگرانه و... توزانه و یا حتی رفتاری کینه گیرندتدافعی به خود می

شوند کار مفید می ها برای ارائهدهند، مانع تلاشبا رفتار منفی که از خود نشان می کارکنان این

 "دشوارافراد "، افرادوع نتیجه منفی و معکوس از انجام کارها را به همراه دارند. به این ن یگاهو 

همیشه ایجاد  هاآنخصوصیات مشترک افراد دشوار این است که رفتار و برخورد  .شودگفته می

 (.1396پیدایی و رحیمی، کند )مشکل می

 پذیردصورت می ییبرخوردها (ناسازگاردشوار ) با افراد شیوبکم محیط کار یا جامعهدر همیشه 

که  یستمیس ایاگر فرد ناسازگار توسط جامعه  .سازدیمسخت افراد را ناسازگار  طیشرابعضاً  و

یمرا از خود بروز  یشتریناهنجار ب ینادانسته رفتارها ایدانسته  ،به آن تعلق دارد درک نشود

 دهندینشان م یاانهیجو یتلاف یهاواکنش خبرندیب یچون از مشکلات و زیاو ن انیاطراف .دهد

 یرا در دور باطل ستمیس کیافراد  ،رخدادها نیا .شودیم یو شتریهرچه ب کیکه باعث تحر

با شناخت  .دشوار خواهد بود اریبس ایممکن ریهمه غ یکه تحمل آن برا کندیگرفتار م

 یهاواکنشنادرست آنان  یهادر قبال کنش توانیم هاآنافراد و درک مشکلات  تیشخص

دارد بر حفظ آرامش  ستمیکه بر س یمثبت تأثیرکار علاوه بر  نیا .اداز خود نشان د یحیصح

 یمشکل خانوادگ یاگر کارمند .اثرگذار است دشوار،فرد  یعدب یرفتارها زیو ن مدیران یدرون
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با برخورد  توانیمدچار مشکل است،  بوده،که در آن مشغول به کار  یستمیدر س ایدارد 

را به  ستمیدر کل س یبازده شیکار افزا نیا درنهایتکه  دش شیباعث بهبود رفتارها حیصح

 (.1391، 1آزبورنداشت )دنبال خواهد 

 یبستگهمکارایی و توسعه هر سازمان تا حد زیادی به کیفیت نیروی انسانی از طرف دیگر، 

یک پدیده در سازمان نیازمند توجه به همزاد آن یعنی آوای  عنوانبه "سکوت سازمانی"دارد. 

کوت (. س1394، ، شفیعی و تقوینژاد همتیاست )( درباره مسائل سازمان اظهارنظر) یسازمان

ق میلاعمدی اط طوربهعات و نظرات کارکنان لا، اطهادهیابه ابراز نکردن  یطورکلبهسازمانی 

که در کارکنان برای سکوت وجود دارد، ماهیت آن متفاوت  ییهازهیانگاما با توجه به ؛ شود

اساس  گیری بربر گوشه نوع انگیزه مرتبط با سکوت وجود دارد: رفتار مبتنیسه . خواهد بود

رفتارهای  نهایتاً، اساس ترس و بر یخود حفاظتتسلیم بودن و رضایت دادن به هر چیز، رفتار 

تولباس و ) هاآنبا  یمساعکیتشرفرصت برای  قه به دیگران و ایجادلادلیل ع دیگرخواهانه به

در سازمان یک پدیده دسته جمعدی اسدت کده در آن افراد مشارکت سکوت (. 2012 ،2سلپ

 قتیحق، کهیاری )بیدختی دهنددبسیار کمی در واکنش به مسائل و مشکلات از خود بدروز می

 (.1395 ،ینیحسدو محمدی 

یموجود  سطح سازمانى به در پدیده اجتماعى است که ،سازمانى سکوتبا امعان نظر به اینکه 

پور  عالىعنایتی، گیرد )مى قرار تأثیر تحت سازمانى هاىتوسط بسیارى از ویژگى، بنابراین دیآ

منفى(  چه و مثبت چهسازمان ) تحولات به یتوجهیب و سکوتلذا (. 1397 نیاحسینى، بزرگ و

 آن، درباره جدى تحقیق و بررسى اما است، شده تبدیل هاسازمان در قدرتمند نیروى به یک

و  سازمان تیرینحوه مد نیبنابرا ؛شده است انجام کمتر انتظامى نظامى و یهاسازمان در ژهیوبه

 نیاز ب ایو  جادیجهت ا یعامل مهم ی مناسب،و سبک رهبر یتیریمد یهاوهیشاز  استفاده

و  گیریتصمیمکه حق  یدستانریز عنوانبهکه به کارکنان  یریبردن جو سکوت بوده و مد

جز سکوت از  یانتظار تواندینم ،نگردیرا دارند م هافرمان یاجرا فهیتنها وظو نداشته  اظهارنظر

 .داشته باشد هاآن

 ینقش در جامعه و تحقق اهداف سازمان بهترچههر  یفایبه دنبال ا پلیسکه  یطیمروزه در شراا
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وجود کارکنان دشوار و  ،هستند انتظامی یهاپاسگاهاجرایی کلانتری و  یهاردهدر  ژهیوبه خود

 موقعبهو  درک و فهم نشود یخوببه کهیدرصورتو علل آن  امدهایپ ،ی کارکنانسکوت سازمان

و عملکرد فرماندهان  را به همراه داشته باشد یمخرب یامدهایپ تواندیم مورد علاج واقع نگردد،

 هاپاسگاهها و ان کلانتریفرمانده. قرار دهند تأثیرامنیت تحت  نیتأمرا در جهت  هایکلانتردر 

 یهاطیمحدر و بسترهای ایجاد کارکنان دشوار و سکوت سازمانی بتوانند  هانهیزم رفعبا  دیبا

داده و امنیت حوزه  ادامه ذاتی تیمأموربه  متعدد درونی یهاچالشی و کنون پرآشوب

 نمایند. نیتأماستحفاظی خود را 

کارکنان را در ارتباط با متغیرهای  سددکوت سددازمانیاندد تدا مطالعددات متعددی تلاش کرده

قدرار  یموردبررس ساختار سازمانی و سبک رهبری و... متعددددی هددمچددوندیگر و عوامل 

 گونهچیهایددن اسددت کدده تدداکنون  دهندهنشانمدرور ادبیدات پدژوهش  ،. ولدی در کدلهندد

 و حتی خصوصی و... دولتی یهاسازماندر  هاآن رتأثیپددژوهشی در زمیندده کارکنان دشوار و 

بر عملکرد فرماندهان تواند یمدشوار  کارکنان ،از منظر نگارندگان پژوهش .گرفته استنانجام 

سکوت سازمانی نیز نقش میانجی با اثر منفی  بیندراینجدی و مهمی گذاشته و  تأثیرکوپ 

تجربه اجرایی و مدیریتی چند دهه  .نماید مضاعف بر روی عملکرد فرماندهان کوپ را ایفا

و  هایکلانتراین مطلب است که بخشی زیادی از عملکرد فرماندهان  مؤیدمحققین این مطالعه 

های منفی کارکنان دشوار و سکوت سازمانی در های انتظامی تابعی از ناهمسویی و نگرشپاسگاه

اندرکارن پلیس دست تواندیماین تحقیق های انتظامی است و بنابراین نتایج کلانتری و پاسگاه

انتظامی در رفع مشکلات مرتبط با کارکنان دشوار و  یهاپاسگاهرا در حوزه کلانتری و 

 سؤالاست تا به این  بر آنتلاش پژوهش لذا در این  سکوت سازمانی کمک نماید. یهانهیزم

نقش ماندهان کوپ با بر عملکرد فر یریتأثچه کارکنان دشوار  اساسی پاسخ داده شود که

 .دینمایمفرعی زیر را نیز بررسی  سؤالاتکه در این راستا  دارند؟ یسکوت سازمانمیانجی 

 انتظامی دارند؟ یهاپاسگاهبر عملکرد فرماندهان کلانتری و  یریتأثکارکنان دشوار چه -1

 انتظامی دارند؟ یهاپاسگاهبر عملکرد فرماندهان کلانتری و  یریتأثسکوت سازمانی چه  -2

 انتظامی دارند؟ یهاپاسگاهبر سکوت سازمانی کلانتری و  یریتأثکارکنان دشوار چه  -3

 و کلانتری فرماندهان عملکرد بر یریتأث دشوار با میانجی سکوت سازمانی چه کارکنان -4

 دارند؟ انتظامی یهاپاسگاه
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 پیشینه پژوهش

بررسی نقش سکوت سازمانی بر "عنوان ( در پژوهشی با 1401) ویخدمیرزایی و راست 

به این  "مازندران نیروی انسانی فرماندهی انتظامی شهرهای ساحلی غرب استان  یوربهره

دارد. همچنین ابعاد سکوت  تأثیرنیروی انسانی  یوربهرهسکوت سازمانی بر نتیجه رسیدند که 

مثبت و  تأثیرانسانی نیروی  یوربهرهو سکوت تدافعی( بر  دوستانهنوعسکوت ) یسازمان

منفی دارد. همچنین  تأثیرنیروی انسانی  یوربهرهمعناداری وجود دارد و سکوت مطیع بر 

 43/3که سکوت مطیع با ضریب  دهدیمآزمون فریدمن نشان  بر اساسارزیابی فرضیه چهارم 

نیروی انسانی دارد و در ادامه  یوربهرهبیشترین اثر را بر  درنتیجهدر اولویت اول قرار دارد، 

در رتبه سوم  56/1در اولویت بعدی و سکوت دوستانه با ضریب  02/2سکوت تدافعی با ضریب 

 و حقیقی معلمیان، .نیروی انسانی در ناجا دارد یوربهرهکمترین اثر را بر  درنتیجه .قرار دارد

و  سازمانی ثر بر ترومایمؤ عوامل شناسایی"( در تحقیق خود با عنوان 1400) یرستمرزقی 

پیامدهای به این نتیجه رسیدند که  " رانیمد هیجانی هوش گریبا میانجی سکوت سازمانی

-انسانی می یهاهیسرما ژهیوبهها و حاصل از ترومای سازمانی، اثرات تخریبی زیادی بر سازمان

توجه ؛ توان گفتمی یطورکلبهیابد. سکوت سازمانی تجلی می صورتبهگذارد که ماحصل آن 

تواند پیامدهای مثبتی مانند رضایت و عملکرد داشته باشد و از پیامدهای به هوش هیجانی می

و  دهی، صالحیلااحمدی با. کندمنفی مانند ترومای سازمانی و سکوت سازمانی جلوگیری می

ارزیابی نقش سبک رهبری فرماندهان و مدیران در "عنوان ( در پژوهشی با 1400) یاحمد

عنوان داشتند که  "مازندران سکوت سازمانی کارکنان فرماندهی انتظامی استان  یریگشکل

ها مشخص شد که سبک رهبری بر سکوت سازمانی اثر مثبت و معناداری پس از تحلیل داده

سبک آمرانه، سبک خیرخواه، سبک مشورتی و سبک ) یرهبردارد. همچنین ابعاد سبک 

 بر سکوت سازمانی، اثر مثبت و معناداری دارد. با توجه به آزمون فریدمن نیز به (مشارکتی

ترتیب بیشترین میانگین به بعد خیرخواهانه و سپس بعد مشارکتی، بعد آمرانه و بعد مشورتی 

ساختار  تأثیر"( در تحقیق خود با عنوان 1399دستور ). احمدی بالادهی و اختصاص یافته است

بین دریافتند که  "هرمزگان سازمانی کارکنان در فرماندهی انتظامی استان  سازمانی بر سکوت

بر آن با سکوت سازمانی، رابطه معناداری وجود دارد. همچنین  یهامؤلفهساختار سازمانی و 

بیشترین  درنتیجهدر اولویت اول قرار دارد و  24/2آزمون فریدمن، پیچیدگی با ضریب  اساس

 92/1در اولویت دوم و تمرکز با ضریب  93/1دارد؛ رسمیت با ضریب بر سکوت سازمانی  تأثیر

محمد  .بر سکوت سازمانی در ناجا دارد تأثیرکمترین  درنتیجهدر رتبه سوم و پایانی قرار دارد، 
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رهبری  تأثیربررسی "عنوان ( در پژوهشی با 1398، وحدتی، سپهوند و نظرپوری )یظاهر

 یرهبربه این نتیجه رسیدند  " یاخلاقشجاعت  میانجی زهرآگین بر سکوت سازمانی با متغیر

بر  یشجاعت اخلاق نیاثر معنادار دارد. همچن یو شجاعت اخلاق یبر سکوت سازمان نیزهرآگ

و سکوت  نیزهرآگ یبر ارتباط رهبر یانجیم ریدر نقش متغ طورنیهمو  یسکوت سازمان

استان همدان  یدولت یهاکارکنان دانشگاه نیدر ب نیزهرآگ یبرره .دارد معناداراثر  یسازمان

موجب کاهش  یشجاعت اخلاق شیافزا و شودیکارکنان م یموجب کاهش شجاعت اخلاق

کاهش  قیاز طر نیزهرآگ یرهبر گرید یشود و از سویم هاآن نیدر ب یسکوت سازمان

 .شودیکارکنان م یسکوت سازمان شیمنجر به افزا یانجیم ریمتغ یشجاعت اخلاق

( در تحقیق خود نشان دادند که فرهنگ سازمانی ارتباط معناداری با 2023همکاران )و  1گنسر 

معناداری دارد.  تأثیرسکوت سازمانی ندارد، ولی سکوت سازمانی و ابعاد آن بر عملکرد شغلی 

( در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که بین سکوت سازمانی و تعهد 2023) 2آرورن و ایسیکا

رابطه بین حمایت سازمانی درک شده و  کهیدرحالی رابطه منفی و ناچیز وجود دارد. سازمان

که حمایت  کندیم تأیید هاافتهیعلاوه بر این،  معناداری منفی است طوربهتعهد سازمانی 

دهد. کامل رابطه بین سکوت سازمانی و تعهد سازمانی را کاهش می طوربهسازمانی درک شده 

سکوت سازمانی بر میزان تعهد  تأثیر"عنوان ( در تحقیق خود تحت 2023) 3یگاریگار و دوکمی 

نشان دادند که ابعاد سکوت سازمانی بر عملکرد  "پرستارانکاری، قصد ترک و عملکرد شغلی 

برای افزایش درگیری کاری و سطوح  معناداری دارد و تأثیرشغلی، قصد ترک و تعهد کاری 

آموزشی که سکوت سازمانی  هایبرنامهه ترک، باید جلسات و عملکرد شغلی و کاهش تمایل ب

 4احمدیان، استرابه و ایرامی ، در سطح سازمانی توسط مدیران ایجاد شود.دهدمیرا کاهش 

سکوت سازمانی، اعتماد سازمانی و تعهد سازمانی: "عنوان ( در تحقیق خود تحت 2023)

، اثربخشی تصمیمات سازمانی و به این نتیجه رسیدند که سکوت سازمانی "وکارکسب

کارکنان  کم بسیار نظرت ازشود سازمان کند. همچنین باعث میفرآیندهای تغییر را محدود می

 آنچه اعتماد سازمانی بر تعهد سازمانی را کاهش دهد. تأثیرتواند رنج ببرند که این وضعیت می

                                                                                                                                       

1. Mirkamali 

2. Aruoren & Isiaka 

3. Yağar & Dökme Yağar 

4. Ahmadian, Astrabeh  & Ejrami 
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است که  نیا ،شودیآن لحاظ م یکرده و جنبه نوآور زیها متماپژوهش گریپژوهش را از د نیا

 میانجیگری سکوتکارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کوپ با  تأثیر ی،پژوهش هیچ تاکنون در

در هیچ پژوهشی  "کارکنان دشوار". ضمن اینکه مبحث قرار نگرفته است یموردبررس یسازمان

 گردد.قع میوا یموردبررسو  شده طرحعنوان نشده و برای اولین بار در این پژوهش 

 مبانی نظری پژوهش
 افراد( دشوارکارکنان )

تا شما  شودیاست که باعث م یچگونه است؟ او کس ایاست  یشخص دشوار چه کس کی 

 ی و...دیناام ای دیشد یخستگ یسردرگم ای ریخشم تحق ای یاحساس اضطراب یا یأس ناکام

استثمارگرانه  ای یاخلاقریغ یهاروشباشد که با  یشخص دشوار ممکن است کس ک. یدیکن

 رایز ،آورندیمرا به وجود  یاعتمادیبباشند که احساس  یممکن است افراد هاآن ؛کندیمرفتار 

 یفرد دشوار ممکن است از همکار کی .کنندیم یخوددار شانیواقعاحساس  ایاز گفتن فکر 

کرده و از تعهداتشان شانه  یخوددار تیمسئول رشیاز پذ دیشا هاآن .کند یبا شما خوددار

گرا و سرزنش کننده  یباشد که منف یممکن است کس نیشخص دشوار همچن ک. یکنندی خال

 رای سودمند ایسازنده  نیگزیجا چیبدون آنکه ه کنندیم دایرا پ هابیفقط ع هاآناست؛ 

همکار  کی و یا کندیباشد که کار کردن را دشوار م یریشخص مد نیا خواه .کنند شنهادیپ

 یلیآدم خ کی ایگرا  یدوست منف کی .دشوار است تشیمراجع که جلب رضا کی ایناسازگار 

، 1)هسن دشوار باشد تواندیم هاآنمشترک هستند تعامل با  زیچکیدر  هاآن ۀهمی و... عصبان

های انتظامی پلیس که تمامی وظایف باید با روحیه بنابراین در کلانتری و پاسگاه؛ (17: 1400

همراه با ریسک و خطر انجام پذیرد، وجود کارکنان دشوار  یتیمأمورو انگیزه کافی و در محیط 

در چنین محیطی  چراکهسازد. فرماندهان را با چالش جدی مواجه می عملاًهای فوق با ویژگی

کز بر کیفیت فرایندها و جلب رضایت و تمر استبه جهت نوع وظایف که بیشتر خدماتی 

 نماید.، وجود کارکنان دشوار، مشکلات را چند برابر میاستمراجعین و امداد خواهان 

شناسایی انواع  کرد،توان از کارکنان دشوار دوری نمی با توجه به اینکه کارکنان دشوار:انواع 

دشوار را بخصوص در سازمان  یهاتیموقعکند تا به نحو مطلوب کمک می سازمسئلهرفتارهای 

: کرد یبندطبقهزیر  صورتبهتوان انواع اصلی افراد دشوار را می یطورکلبه. و کنترل کرداداره 

                                                                                                                                       

1. Hesen 
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 خشمشان ی. بعضکنندیمهستند و زود داغ  یکار عصبان طیافراد در مح نیای: فراد عصبانا -1

احساس  یافراد وقت نیای: نارنجک افراد -2 .ستندین طورنیا یو بعض دهندیمنشان  یراحتبهرا 

خود را اثبات کنند، با  یدارند ادعاها ازین هاآن. شوندیمثل نارنجک منفجر م کنندیخطر م

افراد  -3. شوندیم یو اگر به نظرشان توجه نشود عصبان کنندیمخالفت م گرانید هایشنهادیپ

و با  سازندیمبرآورد  گرانیدناراحت کردن  یرا به بها شانیهاخواستهافراد  نیا: پرخاشگر

-یکنند آشوب به راه م تیاحساس امن یکنند. وقتیابراز وجود م سیاز دستورات رئ یچیسرپ

کنند و با وانمود  ریرا تحق گرانید .برسند شانیهاخواستهبه  یبا قلدر کنندیم یسع اندازند

افراد  نیا ازنظر: پرتوقع افراد -4. شهرت کسب کنند ستند،ه روزیپ یدر هر رقابت نکهیکردن ا

-یرا درک م طیافراد شرا نیا: اندازانسنگ -5است.  قبولرقابلیغ زیرفتارها ن نیتریعال یحت

 نیا .ناراحتتان کنند ایصدمه بزنند و  افراددهند. ممکن است به  رییآن را تغ توانندیمو  کنند

 نیا: مزاحم افراد -6. دناز خود محافظت کن هاآنگردد که چگونه در برابر یبر م کارکنانبه هنر 

ی: شاک شهیافراد هم -7اند. عادت کرده گرانید یمزاحمت برا جادیهستند و به ا عاطفهیبافراد 

 .زنندیمغر  ،دارند تیهمواره از وضع موجود شکا ،تیبهبود وضع یافراد بدون تلاش برا نیا

چطور رفتار کنند و کمتر به رفتار خود  گرانید دارندیو همواره اظهار م دانندیم حقیذخود را 

-یحمله م انهیمخف کنندیکار م یافراد پنهان نیا: نیدر کم شهیهم راندازانیت -8. شندیاندیم

یب، افراد منفعل نیا: هاصفت حلزون -9. رودررو شوند یبا کس ماًیمستق خواهندیو نم کنند

 گونهچیهو  کنندیم یبحث و مناظره دور از نظریبو  تحرککم هستند، یخجالت و تفاوت

ثابت را دوست  طیافراد شرا نیا :دارند یکه جمود فکر یافراد -10.رندیپذینمرا  یتیمسئول

کنند و یمقاومت م رییدر برابر تغ لیدل نیبه هم .شودیم هاآن یموجب آشفتگ رییتغ و دارند

کار در  ریز افراد -11.بزنند یخود بدانند ممکن است دست به خرابکار هیعل یدیتهد اگر آن را

 -12.ندارد هاآنبه  یربط فیآن وظا ندیگویو م دهندیمحوله را انجام نم فیافراد وظا نیا: رو

در دفاع و  دهندیمنظر  زیچهمهدرباره . افراد خودخواه و گستاخند نیا :زدانیچهمه افراد

 کنندیدنبال شهرت هستند، اگر به نظرشان توجه نشود احساس م رند،یگیشان موضع مازنظر

اطلاعات  ندکه احساس کن کنندیرفتار م یطور دیگرانشده است و با  نیتوه تشانیبه شخص

خبره و  یکه در هر کار کنندیافراد وانمود م نیا: نما زدانیچهمه افراد -13 .دندار یکم

که  یافراد -14.هستند تیدنبال توجه و حما هاآن ستین طورنیا درواقع اما ،متخصص هستند

خود را انجام دهند در انجام  فهیوظ نکهیا یجابهافراد  نیا: کنندیدخالت م گرانیدر کار د
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 -15 .رندیبداخلاق و سازش ناپذ هاآن. کنندیم دخالت شودینممربوط  هاآنکه به  یفیوظا

 افهفل در مبهم و طوربهدارند  یاخواسته یوقت. هستند طلبفرصتافراد  نیا: طلبمنفعت افراد

کارها را به  .هستند آزاردهندهو  نانیاطم رقابلیغافراد  نیا: دو دل افراد -16.کنندیم انیب

را  گرانید دارند دوست .خواهندیمچه  دیفهمینمکه  زنندیمحرف  یطور .اندازندیم قیتعو

افراد  نیا: بداخلاق افراد -17. مراه شونده گرانیبا نظرات د لیدلیب مندندعلاقهکنند و  دیناام

 -18. اندناراحت هاآن ییگورک از انشانیهستند جسورند و اغلب اطراف یو احساسات ثباتیب

را در هر  هاآن رندیگیشما را م یهستند و انرژ نیو بدب زهیانگیبافراد  نیا: نگر یمنف افراد

افراد  نیدارد ممکن است ا یبعد خطرناک صهیخص نیمتأسفانه ا .دینیبب دیتوانیمجا  زمان و هر

 نیا: افراد شرور و آشوبگر -19. کنند یمزمن باشند و حتى بخواهند خودکش یدچار افسردگ

را از  شانیخونسردکه  یافراد یو از تماشا کنندیآشوب بر پا م ،آرام کردن جو یجابهافراد 

اخلال  هاآن و در کار برندیسؤال م ریرا ز ر دیگرانارزش کا هاآن .برندیملذت  دهندیمدست 

اشتباهات  ،رندیپذینمرا  یکار چیه تیافراد مسئول نیا: تیمسئولیب افراد -20.کنندیم جادیا

، یو کرامتفاتح برند )یلذت م گرانیو از به زحمت انداختن د اندازندیم گرانیخود را گردن د

اخلال جدی در عملکرد فرماندهان کوپ ایجاد  رؤسا هرکدامها ویژگیاین  (.51-33: 1395

 .سازدیمامنیتی را با چالش مواجه  نفعانیذنموده و فضای انجام وظایف و پاسخگویی به 

 ردن:عصبانیت را به همدلی تبدیل ک -1 :1سم هورن ازنظربرخورد با افراد دشوار  یهاروش

یکی از دلایل ناتوانی افراد مختلف برای برخورد مثبت و درست با افراد دشوار این است که 

توانند قدرت لایتناهی خرد و عقل خود را در مواجهه با این افراد وارد صحنه کنند و به نمی

روند. این در حالی از کوره به در می یراحتبهشوند و همین خاطر وارد فاز واکنش متقابل می

اگر در برخورد با افراد دشوار  .گرفتو بعد زبان خود را به کار  کردخوب فکر باید ت که ابتدا اس

دید که با همین کار  توانمی، آن موقع ردبتوان، عصبانیت و خشم خود را به همدلی تبدیل ک

مدیریت  درسعی  -2 .گذاشتای روی محیط پیرامون خود العادهخارق تأثیرچه  توانساده می

های احتمالی را از طریق شوخی این است که جز و بحث یکی دیگر از راهکارها: هابحثجرو

را ناراحت و مضطرب  فردخاصی هست که مطرح کردن آن  سؤالمسئله یا  مثلاً. ردمهار ک

هایی این است که یک پاسخ آماده کند. یکی از راهکارهای عالی برای چنین مسائل و پرسشمی

                                                                                                                                       

1. Horen 
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اد. کردن و به کمک شوخی خاتمه د جروبحثتا بتوان بحث را بدون  نمودطراحی  هاآنبرای 

کنند که اگر جواب گاهی مواقع افراد تصور می: بسیاری از مواقع، سکوت بهترین درمان است -3

افتد و ممکن است طرف مقابل، احترامی دیگران را ندهند، اتفاق خاصی میتوهین، تحقیر یا بی

هایی ند. این در حالی است که سکوت کردن، یکی از بهترین واکنشرفتارهای خودش را بدتر ک

برخی امورات: انسان  گرفتن آسان -4 .ادتوان به افراد تندخو و بداخلاق نشان داست که می

ارزش خود را در برابر افراد  دموجوداتی ابدی و اشرف مخلوقات هست. به همین خاطر حق ندار

. گاهی دهای منفی و نابخردانه از خود به نمایش بگذاراکنشو و ردتندخو و دشوار، پایین بیاو

که زندگی را برای خود و  رندگیجدی می یقدربهجسم خود و این جهان را  افراد مواقع

برخی از افراد دشوار و تندخو نسبت درخواست: دستور به  تبدیل -5 .ندکناطرافیان سخت می

که افراد معمولی و سالم هم تا یک حد  این استبه دستور شنیدن، آلرژی دارند. جالب 

مشخصی توان دستور شنیدن دارند و اگر میزان دستورها از این حد مشخص بیشتر شود، 

توجهی  اها و دستورهدارند آسیب ببیند و دیگر به حرف دیگرانای که با ممکن است رابطه

و مبتنی بر  بانهمؤدبه جملات  فرداین در حالی است که اگر جملات دستوری  .نشان ندهند

روی بهبود  برتمرکز  -6. برندامورات را پیش میتر ، افراد خیلی راحتشودتبدیل  درخواست

با افراد دشوار برقرار کند، باید تا حد  یمؤثرترارتباط بهتر و  فرد بخواهداگر واقعاً : خودرفتار 

خود تلاش کند. خیلی از مواقع ممکن است مواجهه با افراد دشوار  عزت نفس امکان برای بهبود

 کاملاًولی این کار  د،و مثل خودش با او رفتار کن کندناراحت و حتی عصبانی  فرد را و تندخو،

ها و که صحبت دانسترا خوب  خود یقدربهآورد. باید را پایین می افراداشتباه است و شأن 

مقاومت در برابر  -7 .را به واکنش وادارد اورا ضعیف کند و  فردهای دیگران نتواند اعصاب کنایه

هایی است که به جان هنگام و عجولانه یکی از بدترین آفتقضاوت پیش: میل به قضاوت دیگران

قضاوت از  کهیدرصورت. کندیگری تخریب میرا یکی پس از د فرد روابط انسانی افتاده و روابط

، مودمقاومت ننتوان و در مورد میل به این نوع قضاوت  گذاشته نشودکنار  اگرروی ظاهر افراد 

 عنوانبه خراشدلنگاه به وقایع  -8 .ردبا افراد مختلف برقرار ک یمؤثرتوان ارتباط خوب و نمی

ناپذیر و تندخو تبدیل یکی از دلایلی که افراد معمولی و عادی را به افراد دشوار، انعطاف: معلم

سعی باید کنند. کند، مشکلات ناگوار و حوادث تلخی است که در زندگی خود تجربه میمی

و از خداوند به خاطر  دیده شود« بهاتجربه گران»یا « معلم دلسوز» عنوانبهاین حوادث  شود

د. شاید همین تجربیات در آینده بتوانند نموبیات و آگاهی ارزشمندی سپاسگزار چنین تجر

https://hamyar.co/what-is-self-esteem/
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بکنند و از اشتباه زیادی جلوگیری نمایند. کسانی که تجربیات تلخ خود را  افرادکمک بزرگی به 

تبدیل کلمه مدارا به  -9 .شونددانند، در زندگی به فرد بهتری تبدیل میمعلم و آموزگار می

ناپذیر دارند، همواره در روابط خود کسانی که ذهنی متعصب و انعطاف: ه در ذهنترین کلممهم

ای جز عقیده خودشان را بشنوند و روی آن توانند عقیدهخورند؛ زیرا نمیبا دیگران به مشکل می

دهد که افراد متعصب حتی توانایی تفکر در مورد عقاید دیگران را فکر کنند. مطالعات نشان می

برای اینکه  .شوندکنند، به عقاید خودشان وفادارتر میو هر چه به سایر عقاید فکر می هم ندارند

تا  گرفتمدارا کردن را یاد  نمود،تلاش باید بتوان با افراد دشوار، روابط خوب و سازنده داشت، 

. اگر به گذاشت باورها و اعتقادات دیگران احترام نظامبهد و ابتوان به عقاید دیگران گوش د

 (.1399هورن، شود )بسته می د، راه گفتگو و تعامل سازندهشواحترامی تعصبات افراد دشوار بی

های فراوان در حوزه رفتاری و اخلاقی در بین کارکنان خود مواجه امروزه با چالش هاسازمان

، مزیت برجسته برای آن سازمان هاآنقرار دادن و برطرف کردن  موردتوجههستند و لذا 

، مبین آمدهدستبهگردد. آنچه از مطالعه اسناد و تجربیات نویسندگان این پژوهش یمحسوب م

این است که کارکنان دشوار، وقت و انرژی مدیران و سازمان را هدر داده و باعث بروز مشکلات 

شوند و بایستی هرچه زودتر ضمن تشخیص و علل وقوع مشکل، نسبت به در امور جاری می

 اقدام کرد.اتخاذ تدابیر لازم 

سکوت سازمانی برای اولین بار توسط پژوهشگر اجتماعی به نام آلبرت  :سکوت سازمانی

نگرش خنثی در برابر وضعیت موجود و  عنوانبه که دی مطرح شدمیلا 1970در سال  1هرچمن

 . موضوع سکوت سازمانی در جوامع علمی و سازمانی ایران موضوعی جدید بهشدیمناگوار تلقی 

یافت، سکوت سازمانی  توانیمو کمتر ادبیات و پژوهشی را در این خصوص  دیآیمشمار 

سطح  شودیماست. در اغلب موارد این عارضه باعث  بارخسارت هاسازمانبرای  شدتبه

خروج از سازمان  درنهایتنارضایتی در میان کارمندان افزایش یابد و به رفتار ناشایست و 

ارتباط، کلید موفقیت هر سازمان است. اگر سکوت سازمانی اتفاق بیفتد، به  بنابراین؛ بینجامد

. سکوت کندیم، کارکرد کلی سازمان را دچار مشکل درنتیجهو  رساندیمسازمان آسیب 

. کندیمسازمان را دچار مشکل  یهایخروجگرفته و  هاطرحقیت را از لاسازمانی، نوآوری و خ

و  دهیلابا احمدی) رساندیمسازمان را به کمترین میزان خود نبود ارتباطات مناسب، روحیه 

                                                                                                                                       

1. Albert Herchman 
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 (.1399، دستور

 بیان از کارکنان عمومى خوددارى: »دهندیم را ارائه سکوت از تعریف این دیگرانو  1داین ون

 یهادهیا طرح از آن در که عمدى است رفتارى کار. سکوت به مربوط اطلاعات و نظرات و عقاید

 نیست نگفتن سخن معناى به فقط سکوت، .شودیم خوددارى عقاید و اطلاعات با کار، مرتبط

 و زاده کمالباشد )گرفتن هم  نادیده ، نشنیدن وحاضر نشدنننوشتن،  معناى به تواندیم بلکه

 درباره سازمان یک اعضاى بیشتر کهیهنگام؛ کنندیم بیان 2میلیکن و موریسن (.1396 لیاقت،

 این که شودیم گروهى تبدیل رفتار یک به سکوت بمانند، ساکت سازمانى مسائل و موضوعات

 بودن، ارزشیب احساس ،سازمانى سکوت ،هاآن نظر طبق . برنامندیمسازمانى  را سکوت پدیده

 تعهد کاهش انگیزش، به منجر که آوردیم وجود به را یشناخت ناسازگارى و کنترل فقدانک در

 .(1396 خدابنده، و عسکرى )پورصادق، شودیم پایین شغلى رضایت و

یک فرم مهم  عنوانبه درواقععات را به ذهن متبادر کند، اما لاتبادل اط عدم تواندیمسکوت 

را درباره موضوعات مربوط  «ساکت بودن» یهاامیپ. نیروهای کار، انواع شودیم ارتباط شناخته

 ،3، انگ و بوتروداین) دهندیمانتقال  خود یاحرفهطی حیات  هاسازمانهمکاران، مدیران و  به

شده  انجام هایتلاشها و  سکوت سازمانی، فرایند سازمانی ناکارآمدی است که هزینه (.2003

برای  ریناپذاجتنابسکوت سازمانی یک پدیده (. 1397 دری،)حی برد را از بین می

آن آشنا  یریگشکلو عوامل تأثیرگذار بر  یریگشکلو مدیران بایستی با عوامل  هاستسازمان

منفی ندارد، پس باید  تأثیرسکوت در سازمان بر عملکرد سازمان،  هرگونه کهییازآنجاباشند. 

 هاسازمان (.1399نجفی، شد )تفاوت قائل  اثربخش ریغبین سکوت سازمانی اثربخش و 

کدده در محددیط  ییهاچالش بقداء بده کارمنددانی نیداز دارندد کده نسدبت بدده منظوربه

با دیگدران هدراس نداشدته  شانیهادادهباشددند و از سددهیم کددردن  گوپاسخوجددود دارد، 

 یراحتبهیسدتادگی کنندد، نظدرات خدود را او باورهایشدان  هاهدفباشدند و بتوانندد بدرای 

)چددیمن و  خلددق کنندددپیشددنهادهایی را  اصدلی داشدته و یهادهیاابدراز کنندد، 

                                                                                                                                       

1. Van Dyne 

2. Morrison & Milliken 

3. Dyne, Ang & Botero  
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 (.2019 ،1کددارداگ

 ، ولیواقع شوند دیکار و سازمان مف یبرا توانندیمدارند که  یو نظرات هادهیاکارکنان اطلاعات 

در  کنندیم اریسکوت اخت یو گاه کنندیم انیرا ب هادهیااطلاعات و  نیکارکنان ا یگاه

 طیدر مح یفراوان یموجب مشکلات اخلاق تواندیم یسکوت سازمان یمختلف کار یهابخش

 یهاتیواقع انیاز ب یخوددار یبه معنا یسکوت سازمانفلذا  (2019 ،2کالیو با نیالز)یکار شود 

یمکه تصور  یبه افراد یرساناطلاعو  یسازمان طیاز شرا یعاطف یابیارز ایو  یشناخت یرفتار

 رییبه تغ لیکه تما یهر نوع ارتباط درواقعدر سازمان هستند.  مؤثر راتییتغ جادیقادر به ا شود

 شودیم ریتعب یسکوت سازمان ،ستین طیبهبود شرا به دنبال ایسازد و یرا منعکس نم طیشرا

 .1دو عامل باشد  تأثیرتحت  تواندیم یسکوت سازمان (.2015، 3حسن، صلاح و هوتى ما،ی)فات

صحبت کردن  .2داشته باشد  یمنف یامدهایپ تواندیمکنند صحبت کردن یکارکنان تصور م

 (.2011 ،4و اردوغان ریزه) کندینم جادیا یباشد و تفاوت دیمف تواندینم

کارکنان  اظهارنظربنابراین با توجه به آنچه در حوزه سکوت سازمانی مورد اشاره واقع شد، عدم 

های سازمانی و فرآیندهای تغییر در ارتباط است، از گیریبا محدود کردن اثربخشی تصمیم

تواند عامل مهمی در ایجاد یا از مختلف مدیریتی، می یهاوهیشطرفی نحوه استفاده مدیران از 

در کلانتری  یسازمانفرهنگگفت فضای عمومی و  توانیمبین بردن سکوت سازمانی باشد. لذا 

امنیت عمومی و رضایت شهروندان و امدادخواهان از  نیتأمباید برای  انتظامی که یهاپاسگاهو 

شود و سطح قابل قبولی برخوردار باشد، در فضای سکوت سازمانی با چالش جدی مواجه می

های مختلف سازمانی، بین سازمانی و از جنبه متوازنچرخه اطلاعات برای ایجاد آمادگی  عملاً

م پاسخگویی و ایجاد بدبینی در بین کاری، عدگردد و با افزایش کممحیطی دچار چالش می

 .ابدییمکارکنان، اثر کارکنان دشوار بر عملکرد افزایش 

محوله  گروه در کار ایفرد  کیتوسط  شدهانجام فیوظا تیفیو ک تیکم عملکرد فرماندهان:

است و  یوربهره ربناییز ی(. عملکرد شغل2002 ،5)شرمرهون ندیگویم یرا عملکرد شغل

                                                                                                                                       

1. Çimen & Karadağ 

2. Yalcin & Baykal 

3. Fatima, Salah, Hassan & Hoti 

4. Zehir & Erdogan 

1. Schermerhorn 
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 ،یسیها در امور پلشیگرا نیباوجوداکمک کند.  یبتواند به کسب اهداف سازمان یستیبا

گسترش  یاگونهبه دیمشاغل با یتمام نیاند که حوزه عملکرد بابراز کرده ینروانشناسان سازما

 کیرا که تنها به  یسازمان یهایمشخطدر اهداف و  تیرفتارهای حائز اهم گریکند که د دایپ

گفته  ییهاداده یریگاندازهعملکرد به  یابیشامل شود. ارز ،ستیمرتبط ن زیمقام خاص ن ایشغل 

 یهاتیفعالاز انجام  دیبا ج،ینتا نیاست. ا موردنظر جینتا یسوبه شرفتیپ دارنشانشود که یم

 (.1388زاده،  عی)رف ندیبه دست آ یخاص

که در قلمرو عملکرد پلیس و نظامیان تحقیقات و مطالعات  ینظرصاحبشناس روان 1زیلمر

دشوار  حالنیدرعوسیعی را به سامان رسانده بر این باور است که یکی از تکالیف اساسی و 

نظامی و انتظامی، سنجش عملکرد نیروها، مدیران و فرماندهان است. به باور او،  یهاسازمان

دقیق و منظم عملکرد کارکنان خویش، قادر به های نظامی و انتظامی بدون سنجش سازمان

موسوم به سنجش  یهاروشکه در  کندیمپیشنهاد  2لتام .ری مناسب نیستندگیتصمیم

، عوامل فرایند رفتاری :قرار گیرد که عبارت است از یریگاندازهعملکرد، سه دسته عامل مورد 

یز رویکرد سه عاملی در ارزشیابی نو دیگران  3بهلینگ .عوامل عملکردیو قی لاعوامل فرایند اخ

 .(1386الیاسی، به نقل از  1396)بحری،  اندکرده تأییدعملکرد مدیران و فرماندهان پلیس را 

 مدل مفهومی پژوهش

با توجه به مبانی نظری و پیشینه تحقیق و وجود رابطه معنادار بین کارکنان دشوار و سکوت 

های انتظامی ها و پاسگاهغیر کارکنان دشوار کلانتریسازمانی با عملکرد شغلی در سازمان، از مت

متغیر  عنوانبههای انتظامی ها و پاسگاهمتغیر مستقل و عملکرد فرماندهان کلانتری عنوانبه

متغیر  عنوانبهمتغیر میانجی و هم  عنوانبهوابسته و همچنین از متغیر سکوت سازمانی هم 

 . ترسیم گردید.1شکل  صورتبههش مستقل بهره گرفته شد و مدل مفهومی پژو

 

 

 

                                                                                                                                       

2. zillmer 

3. letham 

4. behling 
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 . مدل مفهومی1شکل 

 

 روش پژوهش

کمی با استفاده از ابزار  یهاداده کاربردی است. یهاپژوهشهدف جزو  ازنظرپژوهش حاضر 

و همبستگی  -ماهیت توصیفی  ازنظر پرسشنامه و به شیوه پیمایش گردآوری شده است.

جامعه آماری در پژوهش  .استت ساختاری لامعاد یسازمدل مبتنی بر هاداده وتحلیلتجزیه

استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه برابر با  که است فرماندهان کوپ ر ازنف 290شامل  حاضر

ای پژوهش حاضر با زم برلا یهاداده. انتخاب شدند یاطبقهبه روش تصادفی و نفر  165با 

سکوت سازمانی از  رگیری متغیبرای اندازه شد. آوریجمعپرسشنامه زیر  3استفاده از 

 15( که با 1393) ( با اعتبار یابی زکریاپور2010) و میلیکن استاندارد موریسون سشنامهپر

 یهافرصتبعد: نگرش مدیران ارشد به سکوت، نگرش مدیران میانی به سکوت و  3گویه در 

 (1386الیاسی، )پرسشنامه ارزشیابی عملکرد از  عملکرد فرماندهان کوپارتباطی، برای بررسی 

قی و عوامل لاعوامل فرایند رفتاری، عوامل فرایند اخ: سنجش عملکرد سه عامل منظوربهکه 

برای سنجش متغیر کارکنان دشوار از پرسشنامه محقق  ؛ و، استفاده شدشدهانیبعملکردی 

، نامنظم، تیمسئولیببعد:  6گویه استفاده که دارای  18ساس مبانی نظری از ساخته بر ا

برای تعیین روایی و اعتبار غیرمتعهد، بداخلاق، منفی نگر، همیشه شاکی بهره گرفته شد. 

از روایی محتوایی و ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که ضریب کارکنان دشوار  پرسشنامه

 5طیف لیکرت  صورتبه هاپرسشنامهگذاری . نمرهآمد ه دستب 84/0برابر با  آنپایایی 

 یافزارنرم بسته در پژوهش این یهاداده .استمخالفم  کاملاًموافقم تا  کاملاًاز  یانهیگز

SPSS و PLS Smart گرفت قرار وتحلیلتجزیه مورد. 

 

 

کارکنان 

 دشوار

 

عملکرد 

فرماندهان 

سکوت  وپک

 سازمانی
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 هایافته

 های توصیفییافته

 1 جدول در شناختی نمونه آماری جمعیت اطلاعات و یهایژگیوتوصیفی،  یهاافتهینتایج 

 .است شده درج
 آماری پژوهش نمونه شناختی جمعیت هایویژگی خلاصه - 1 جدول

 درصد فراوانی فراوانی )نفر( متغیر یبندطبقه متغیر

 100 165 مرد جنسیت

 سن

 32 52 سال 30تا  26

 40 67 سال 35تا  31

 28 46 سال 40تا  36

 تحصیلات
 54 89 کارشناسی

 46 76 کارشناسی ارشد

 سابقه خدمت

 35 58 سال 15تا  10

 39 64 سال 20تا  16

 26 43 سال 25تا  21

 

 استنباطی یهاافتهی

ت ساختاری استفاده شده که برای این منظور لایابی معاد ، مدلهاداده وتحلیلتجزیه منظوربه

به بررسی روابط  هاافتهیگرفته شده است. البته قبل از ارائه این  کمک PLS Smart افزارنرماز 

، 2 بین متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون پرداخته شد. در جدول

ارائه  هاآنتوصیفی متغیرهای پژوهش شامل میانگین و انحراف معیار و همبستگی  یهاآماره

 .شده است

 عیار، ضریب همبستگی پیرسون و ضریب پایایی متغیرهای پژوهشمیانگین، انحراف م. 2جدول 

 3 2 1 انحراف معیار میانگین متغیرها

   1 42/0 12/3 کارکنان دشوار

  1 46/0** 46/0 06/3 سکوت سازمانی

 1 68/0** 16/0** 04/1 23/3 عملکرد فرماندهان کوپ

**01/0 >P *05/0 >P 
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کارکنان  ، میانگین و انحراف معیار متغیرهایگرددمشاهده می .2 که در جدول گونههمان

نشان داده شده است. همچنین، همبستگی  عملکرد فرماندهان کوپو  سکوت سازمانی، دشوار

(، r= 16/0؛ P< 05/0*)با عملکرد فرماندهان کوپ  کارکنان دشواربین متغیرهای  شدهمحاسبه

(، کارکنان دشوار با سکوت r= 68/0؛ P< 05/0*کوپ )سکوت سازمانی با عملکرد فرماندهان 

 .آماری معنادار است ازلحاظکه همه روابط  آمدهدستبه (،r= 46/0؛ P< 05/0*) یسازمان

سازمانی در  سکوت میانجیبررسی نقش خصوص پژوهش و ب یهاهیفرضبررسی  در راستای

ساختاری استفاده ت لایابی معاد ، از مدلکارکنان دشوار با عملکرد کارکنان کوپ رابطه بین

 ت.اس گردیدهارائه  3جدول نتایج مربوط به این تحلیل در  ه کهشد

 برازش مدل ساختاری یهاشاخص - 3 جدول

 قبولقابلدامنه  مقدار معادل فارسی مت اختصاریلاع

Chi-Square درصد 5از  تربزرگ 272/6 سطح پوشش کای دو 

GFI 90/0 – 1 94/0 شاخص نیکویی برازش 

AGFI 90/0 – 1 96/0 تعدیل شده شاخص نیکویی برازش 

NNFI  90/0 – 1 93/0 شدهنشاخص برازش هنجار 

NFI 90/0 – 1 94/0 شاخص برازش هنجار شده 

CFI 90/0 – 1 95/0 شاخص برازش تطبیقی 

RFI  90/0 – 1 92/0 نسبیشاخص برازش 

IFI  0 -1 94/0 فزایندهشاخص برازش 

PNFI  5/0از  ترکوچک /.42 هنجار شدهبرازش مقتصد شاخص 

RMSEA 1/0از  ترکوچک 06/0 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

DF/ CMIN 3از  ترنییپا 15/2 بهنجار شده یرکای اسکو 

های برازش مدل ساختاری پژوهش ، نتایج شاخصشودیممشاهده . 3که در جدول  گونههمان

توان گفت که مدل ساختاری پژوهش، برازش مطلوبی با توجه به این نتایج می است وارائه شده 

 .تجربی دارد یهادادهبا 

کارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کوپ با نقش  تأثیر نهایی مدل ساختاری .2در شکل 

 .نشان داده شده استمیانجی سکوت سازمانی 
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معناداری  عدد قدر مطلق ، باید%95 اطمینان طحبرای معنادار بودن ارتباط بین دو متغیر در س

t معناداری اعداد تمامی است، مشاهدهقابل 2 شکل از که گونههمان. دباش 96/1از  تربزرگ t 

که نشان از معنادار بودن روابط بین  است 96/1از  تربزرگبین متغیرهای پنهان این مدل 

ب مسیر در مدل ساختاری این تحقیق وه بر این، همه ضرایلا. عپژوهش استمتغیرهای این 

مدل یکی دیگر از معیارهای برازش مدل  یزادرونبرای متغیرهای  R2 .است 4/0بیشتر از 

 زابروننشان از تأثیری دارد که یک متغیر  ،مقادیر است. این معیار در حقیقت بررسی اختاریس

 67/0و  19/0،33/0مقادیر  . با توجه بهگذاردیمیا وابسته  زادرونیا مستقل بر یک متغیر 

توان ( می1395، رضازادهداوری و ) اریمعو قوی این  مالک برای مقادیر ضعیف، متوسط عنوانبه

این بدان معنی است  قابل قبولی برخوردارند. R2مدل از سطح  یزادرونگفت کلیه متغیرهای 

فرماندهان  عملکردمستقیم بر  صورتبهسازمانی  سکوت متغیر میانجیبا  کارکنان دشوارکه 

 د.قرار گرفتن تأییدلذا، هر چهار فرضیه این مطالعه مورد شته و دا داریمعنی تأثیرکوپ 

 



 192/ ...  هایسازی تأثیر کارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کلانتری و پاسگاهمدل

 ضرایب و معناداری متغیرهای پژوهش در مدل ساختاریها، فرضیه ،4 جدول

 پژوهش یهاهیفرض
ضرایب 

 استاندارد
 مقدار

Z 
 معناداری

نتیجه 

 آزمون

 فرضیه تأیید 001/0 282/8 -714/0 بر عملکرد فرماندهان کوپ دشوارکارکنان  تاثیر

 فرضیه تأیید 001/0 406/7 -687/0 بر عملکرد فرماندهان کوپ سکوت سازمانی تاثیر

 فرضیه تأیید 001/0 842/6 -691/0 سکوت سازمانی کوپ بر کارکنان دشوار تاثیر

بدا   بدر عملکدرد فرمانددهان کدوپ     کارکندان دشدوار   تاثیر

 میانجی سکوت سازمانی
 فرضیه تأیید 001/0 415/7 -682/0

 یریگجهینتبحث و 

متغیر میانجی  با کوپ فرماندهان عملکرد بر دشوار کارکنان تأثیرتبیین پژوهش با هدف  این 

، هاپرسشنامهاز توزیع  آمدهدستبه یهاداده وتحلیلتجزیهبر اساس . انجام شد سکوت سازمانی

پیشنهادی  الگوی اساس چارچوب مفهومی و و بر مناسب آماری یهاآزمونو  هاروشاستفاده از 

 :پژوهش به این شرح است یهاهیفرض نتایج حاصل از

و  نفیم تأثیرکارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کوپ  فرضیه اول نشان داد که یهاافتهی

عملکرد فرماندهان و  ارکنان دشوارکمعناداری دارد. با توجه به نتایج، ضریب استاندارد رابطه 

ولیکن در جهت منفی این رابطه قوی  دهدمیآمده است که نشان  به دست -714/0ر برابکوپ 

 ،همبستگی مشاهده شده دهدمیآمده است که نشان  به دست 96/1بالای نیز  t است. آماره

این نتیجه بیانگر این  .شودیم تأیید %95بنابراین فرضیه اول در سطح اطمینان ؛ معنادار است

، تیمسئولیباست که چنانچه فرماندهان کوپ، برنامه مدون و مناسبی در مدیریت کارکنان 

متعهد، بداخلاق، منفی نگر، همیشه شاکی و... داشته باشد، شاهد کمک به  نامنظم، غیر

وپ خواهیم کارکنان دشوار بوده و روند موجود تغییر یافته و باعث ارتقاء عملکرد فرماندهان ک

 بود.

و معناداری دارد. با  نفیم تأثیرسکوت سازمانی بر عملکرد فرماندهان کوپ  در فرضیه دوم؛ 

 -687/0برابر عملکرد فرماندهان کوپ و  سکوت سازمانیتوجه به نتایج، ضریب استاندارد رابطه 

. این نتیجه بیان استولیکن در جهت منفی این رابطه قوی  دهدمیآمده است که نشان  به دست

آزادانه نقطه  انیب - نظراختلاف انیب به قیتشو) یسازمانکه نگرش مدیران ارشد به سکوت  کندیم

 ی درعدم وفادار - نظراختلافابراز  ی درعواقب منفعدم  -مخالفت در خصوص مسائل سازمان - نظرات

توجه به نظرات  -کارکنان  نیاختلافات بحل سکوت )نگرش مدیران میانی به  ( ومخالف ابراز نظرات

سازنده و  - نظراختلاف ایمتفاوت  دیبه ابراز عقا قیتشو -کارکنان توسط انتقاد تشویق به -کارکنان
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 -با همکاران بخشتیرضاارتباط  یبرقرار) یارتباط یهافرصت( و همچنین متفاوت دیعقا بودن دیمف

اطلاع  -فرماندهانکارکنان و  نیبارتباطات مناسب  - و منظم افتهیسازمانو تجربه  دانش مبادله

، موجب بهبود سطح عملکرد (هابرنامه و تیکارکنان از مأمور اطلاع -ی سازمان راتییتغ از کارکنان

 .شودیمفرماندهان کوپ 

و معناداری دارد. با توجه به  نفیم تأثیرکارکنان دشوار بر سکوت سازمانی  وم؛سدر فرضیه 

 -691/0برابر سازمانی  یریادگینا و  یادگیری سازمانینتایج، ضریب استاندارد رابطه 

با  نیبنابرا؛ است ولی در جهت منفی قوی نیز این رابطه دهدمیاست که نشان  آمدهدستبه

استفاده و درک مشکلات و علل ناسازگاری کارکنان، ارج نهادن به نظرهای مختلف و  ینیبشیپ

 توانیمو اصلاح عملکرد ضعیف  زودهنگامی و... و همچنین با تشخیص گروه یهامهارت از

بتوانند در این راستا با تقویت ارتباطات، درک نیروهای  هاپکوکه فرماندهان  هرچقدرگفت که 

و... فضای مناسب را برای تغییر کارکنان  یتفاوتیب، عدم مؤثرارتباط  ، گسترشکنندهعمل

دشوار و رفع سکوت سازمانی ایجاد نمایند به همان میزان نیز شاهد تغییرات در ارتقاء عملکرد 

 کوپ خواهیم بود.

 تأثیرکارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان کوپ با میانجی سکوت سازمانی  ؛چهارمدر فرضیه 

 آمدهدستبه -682/0برابر فوق و معناداری دارد. با توجه به نتایج، ضریب استاندارد رابطه  نفیم

و  هامؤلفه گریدانیببه. است ولیکن در جهت منفی قوینیز  این رابطه دهدمیاست که نشان 

برای کارکنان دشوار بوده و  دکنندهیتشدمکمل و  عنوانبهسکوت سازمانی  یهاشاخص

 موجبات ضعف عملکرد فرماندهان کوپ خواهند شد.

پلیس  یهاپاسگاهتوان گفت اثر کارکنان دشوار و سکوت سازمانی در کلانتری و می یطورکلبه

کلانتری و  چراکهباشد.  تواندیمپلیس  یهابخشبر عملکرد فرماندهان بسیار بیشتر از سایر 

در خط مقدم پاسخگویی به مراجعات و مطالبات شهروندان دارد و اگر  انتظامی یهاپاسگاه

آن  تأثیرانتظامی ایجاد شود،  یهاپاسگاهفضای کارکنان دشوار و سکوت سازمانی در کلانتری و 

بوده و نارضایتی و احساس ترس و ناامنی زیادی را در بین  ترعیسربر امنیت روانی شهروندان 

بنابراین پرداخت به این ؛ سازدیمو سازمان را با چالش مواجه  هددمیآنان ایجاد و گسترش 

و رفع  موقعبهموضوع و شناسایی کارکنان دشوار و بهبود وضعیت آنان و همچنین شناسایی 

 امنیت عمومی شهروندان را بهبود بخشد. نیتأمتواند عملکرد فرماندهان در سکوت سازمانی می

منفی  تأثیر( در مورد 1401) ویخدتحقیق میرزایی و راست  یهاافتهینتایج این مطالعه با  
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در این تحقیق نیز  چراکهنیروی انسانی هماهنگی و همسویی دارد  یوربهرهسکوت سازمانی بر 

منفی دارد.  تأثیربر عملکرد فرماندهان  هایکلانترنشان داده شد سکوت سازمانی کارکنان 

( که سکوت سازمانی را از 1400) همکارانمعلمین و  یهاافتهیهمچنین نتایج این مطالعه با 

در  چراکه، هماهنگی دارد، اندنمودهانسانی قلمداد  یهاهیسرما ژهیوبهاثرات مخرب بر سازمان 

را کاهش  هایکلانترتواند عملکرد فرماندهان این مطالعه نیز نشان داده شد سکوت سازمان می

نیز باشد و بنابراین  هایکلانترجه عملکرد فرماندهان نتی تواندیمدهد. هرچند سکوت سازمانی 

از  تواندیمعملکرد فرماندهان پلیس نیز  کهیطوربهبر آن صادق است.  دوطرفه تأثیریک 

، وحدتی، یمحمد ظاهرنتایج تحقیق  چراکهترومای سازمانی و سکوت سازمانی جلوگیری نماید. 

بر سکوت سازمانی صحه گذاشته است. فرماندهان  عملکرد تأثیربر ( 1398سپهوند و نظرپوری )

که نشان دادند ( 2023) همکاران و گنسر یهاافتهیهمچنین نتایج این تحقیق با 

 بر آن ابعاد و سازمانی سکوت ولی ندارد، سازمانی سکوت با معناداری ارتباط یسازمانفرهنگ

در این مطالعه سکوت سازمانی بر  چراکهدارد، همسویی دارد.  معناداری تأثیر شغلی عملکرد

معناداری دارد. همچنین این نتایج با  تأثیرعملکرد فرماندهان کوپ که عملکرد شغلی است، 

که در تحقیق خود نشان ( 2023) یگار دوکمی و ( و یگار2023) آرورن و ایسیکا یهاافتهی

دارد، هماهنگی و دادند، بین سکوت سازمانی و تعهد سازمانی رابطه منفی و ناچیز وجود 

( در رابطه 2023با نتایج تحقیق احمدیان و همکاران ) هاافتهیهمسویی دارد. همچنین این 

، کندیمسکوت سازمانی اثربخشی تصمیمات سازمانی و فرآیندهای تغییر را محدود  نکهیباا

هان در ین تحقیق نیز نشان داده شد سکوت سازمانی بر عملکرد فرماند چراکه هماهنگی دارد.

 دارد. تأثیرکوپ 

سکوت  تأثیرتوان گفت نتایج تحقیقات داخلی و خارجی حکایت از می یطورکلبهبنابراین 

کارکنان دشوار بر عملکرد سازمانی و  تأثیرسازمانی است، لیکن تاکنون  عملکردسازمانی بر 

عنادار سکوت م تأثیرقرار نگرفته است و لذا نتایج این مطالعه که حکایت از  موردسنجشمدیران 

و حضور سکوت  گرددیمسازمانی بر عملکرد فرماندهان کوپ است، یک نوآوری محسوب 

نیز یک نوآوری  هایکلانترکارکنان دشوار بر عملکرد فرماندهان  تأثیرسنجش  نیدر بسازمانی 

کارکنان دشوار و سکوت سازمانی اثر مضاعف و منفی  زمانهماست و نتایج نشان داد که حضور 

 پلیس دارد. یهایکلانترفرماندهان  عملکردبر 

 پیشنهادها

کارکنان و رفع سکوت  یهایناسازگاررفع  منظوربهاز پژوهش و  آمدهدستبهبا توجه به نتایج 
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 :شودپیشنهاد می سازمانی و نهایتاً افزایش و ارتقاء عملکرد فرماندهان کوپ،

و  هادگاهیداخذ ، حل مسئله یهاگروهو  هاتهیکمتشکیل  وتوسعه کار تیمی توجه جدی به  -

 باهدفو اجرایی  یتیمأمور یهایریگمیتصمنظرات کارکنان و درگیر نمودن کارکنان در 

 انتظامی؛ یهاپاسگاه و هایکلانترافزایش کمی و کیفی عملکرد فرماندهان 

کارکنان  یهاخواستهاحترام به ، دشوار یهاتیموقعاداره  کارکنان و یهاتفاوت شناسایی -

در مقابل کارکنان دشوار، تعهدات  به برخورد صادقانه و عملو  گفتگو، ایجاد فضای دشوار

 در جهت افزایش ادراک مثبت از عملکرد فرماندهان کوپ؛

ها و پاسگاهو توسعه آن از سوی فرماندهان کلانتری فنون مذاکرهتوجه جدی به یادگیری  -

انسانی و اجتماعی بین فرماندهان و کارکنان و در جهت ارتقاء ارتباطات  های انتظامی

 افزایش همسویی کارکنان با آنان؛

 و اهمیت دادن بهکارکنان  مشکلاتبه  یدگیسو افزایش سرعت در ر ریتأخپیشگیری از  - 

 به آنان از سوی فرماندهان کوپ؛ و محبت یدلسوز و رشیپذو  احساسات کارکنان

در جهت تغییر نگرش  زین نمودن آن بر عادات قبلیو جایگ عادات مثبت یسر کی شناسایی -

 به سازمان و فرماندهان کوپ. تعهد کارکنانمنفی و افزایش 

و استفاده  یتیمأمورهای استفاده مستمر از نقش کارکنان در تغییرات سازمانی و تاکتیک -

 های انتظامی؛کلانتری و پاسگاه حل مشکلات یبرا هاآناطلاعات بهینه از برخی 

 تقدیر و تشکر

در انجدام ایدن پدژوهش مدا را     از تمام کسانی که و نویسندگان آن، این مقاله حامی مالی نداشته 

 رند.ردانی را دادکمال تشکر و ق ،یاری رسانند
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