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 چكيده 

 

 تیگر هو لی و نقش تعد یشغل تیرضا ی گر یانجیارائه خدمات با نقش  م تیفیبر ک ی سازمان ین یبدب ریتأث لی مطالعه حاظر با هدف تحل
از نوع  یفیداده ها توص یو از لحاظ گردآور یسلامت همدان انجام گرفته است. پژوهش از نظر هدف، کاربرد مهیدر  اداره کل ب یسازمان

سلامت همدان است که با استفاده از فرمول کوکران   مهیارکنان شرکت بو ک  رانیمد هی پژوهش شامل کل نیا ی است. جامعه آمار یشیمایپ
و   یپرسشنامه ها از روش صور ییروا یریاندازه گ یانتخاب شد. برا ک یستماتیس یبه روش تصادف ی نفر به عنوان نمونه آمار 188تعداد 
داده ها از مدلسازی معادلات   لیوتحل هی. برای تجزدیردبرآورد گ 0.786که مقدار آن برابر  نباخکرو  یآلفا ییایپا نییتع یو برا ییمحتوا

  یسازمان ینیسلامت همدان بدب مهیپژوهش نشان داد در اداره کل ب ج یبهره گرفته شد. نتا 2. ال. اس نسخه یساختاری، نرم افزار اسمارت پ
ارائه خدمات به   تیفیبر ک یسازمان تیات ؛ هوارائه خدم  تیفیبر ک یشغل تیرضا ؛یت شغلیبر رضا یسازمان ینیارائه خدمات، بدب تیفیبر ک

 .دارد  ریدار تأث یطور معن
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 مقدمه 
است   کردهمعطوف خود به  را سازمانی پردازان توجه  نظریه که است سازمانی شناسی روان و  سازمانی رفتار در جدید مفهومی1سازمانی  بدبینی

 بدبینی (.3،2014)کاراداگ و همکاران است آمده پدید زندگی، سبک و  فکری مکتب یک عنوان به باستان یونان ریشۀ بدبینی، از(. 2،2013مت )

رفتاری   .3ن؛ امساز دربارة  منفی گیرینتیجه. 2 دارد؛ نقص  سازمان اینکه به اعتقاد. 1 دارد، سه بخش که است سازمان به منفی نگرش سازمانی
 از زیادی تعداد بین  که است بدگمانی سازمانی، مفهوم در (.  بدبینی1388پور، نتیجه )حسن و  اعتقاد  با  متناسب سازمان به نسبت آمیزتوهین

 و  عدالت ی،قاخلا انتظارات سازمانی، چنین در طور خاصصداقت هستند. به فاقد که است سازمانی باور کارکنان، نتیجه و  دارد کارکنان وجود
(  1998) همکاران و  دارند. دین مختلفی رویکردهای  سازمانی، بدبینی تعریف در  محققان، (. 4،2013)نایفی و کایفی گیردنمی قرار توجه مورد صداقت
 رفتارهای بروز هب و  داندمی  درستی فاقد را  سازمان که باوری سازمان؛  منفی در احساس و  اند: »نگرشکرده تعریف اینگونه را سازمانی بدبینی

 که کرد مشخص را بدبینی نوع سه توان می تعریف، این اساس بر (. 5،2010)کالاگان و آکسو دارد«  تمایل سازمان به انتقادی نسبت و  آمیز توهین

 را اضطراب و  شنت خشم، آزردگی، مانند عاطفی های واکنش احساسی بدبینی. رفتاری بدبینی و  بدبینی شناختی بدبینی احساسی، است از:  عبارت 

 و  تزویر که باورند این بر وقتی کارکنان .دارد تأثیر کارکنان انگیزش و  تعهد بر است، مدیریت رفتار احساسات  این منشأ که زمانی. شود می شامل
 رفتارهایی .کند یم بروز کارکنان  منفی رفتارهای  در رفتاری، بدبینی کنند.می بدبینی شناختی احساس  ، دارد عمومیت سازمان در شخصی منفعت

 بدبینی دهندةسازمان نشان آیندة بدبینانۀ بینی پیش و  سازمان رویدادهای  از بدگمانانه هایتفسیر میز،آطعنه  هایسازمان، شوخی از انتقاد مانند

(. به نظر 1388پور، )حسن ت سا مؤثر  سازمان و اثربخشی کارآمدی بر درنهایت و  کارکنان عملکرد بر بدبینی(. 6،2009) کیم و همکاران است رفتاری
. از متغیرهای مرتبط با بدبینی  (1388 یایی،پور، نوری و ک )حسن های سازمانی تأثیرگذار باشدرسد بدبینی سازمانی بر اجرای اثربخش استراتژیمی

 دهه چند طول در (.7،2007)لین گرددمواجه می بقا برای شدید رقابتی با خدمات صنعت شدن، جهانی گسترش سازمانی کیفیت خدمات است. با

 و  مشتری وفاداری  مشتری، رضایت تر، پایین های  هزینه کار،  و  کسب علمکرد آن بر گیرچشم تأثیر دلیل  به  خدمات  کیفیت مقوله  گذشته،
 مفهوم مورد رد زیادی محققان که اینرغم علی . (1396نیا، جعفریاست )  کرده معطوف خود به را محققان و  مدیران توجه متخصصان، سودآوری،

 شده، ارایه  تعریف ترینمتداول  . طبق(8،2006)آکابالا است نشده حاصل  اجماعی کیفیت خدمات، مفهوم سر بر تاکنون اند،نموده پژوهش خدمات

 (.9،1999)کارامن باشد  می شده ارایه خدمات مطلوبیت از  مشتری ادراك حاصل کیفیت خدمات،
 است معتقد و  است کرده توصیف  برتری خدمات  با مرتبط کلی نگرش و  عقیده را دریافتی خدمات ( کیفیت2010)10لی و همکاران  دیگر سوی  از 

 را خدمات کیفیت (،1996)11 باشد. زایتامل می  مشتری انتظارات  و  درك  اختلاف میان جهت و  میزان از بازتابی خدمات، کیفیت به توجه که

 شده انجام خدمات و  شده ادراك  مقایسه انتظار درنتیجه و  است نگرش نوعی این د.ناد می هابرتری یا هامزیت کل وجود مورد در مشتری قضاوت

 رضایت .است خدمات دهندگان برای ارائه وکار،  کسب  در  رقابت عوامل  ترین  مهم از یکی کننده مصرف رضایت و  خدمات آید.کیفیتمی دستبه

 ارائه به مایل بیشتر راضی مشتریان  است. شده شناخته وکار، تهای کسبیلفعا تمامی در مهم هدفی و  اصلی عامل یک طولانی مدتی برای مشتری

عنوان   را به رضایتمندی سطوح بالاتری از  ییابند،خدمات دست م یفیتکه به سطح بالاتری از ک ییها سازمان .هستند ایتوصیه و تبلیغات بازخورد
 یفیتتعهد و ک یبندی،سازمانها، پا یرقابت یتمز یمنشأ اصل(. 1389ی، ردقا  ینی و خواهند داشت )حس یدارپا یرقابت یتای برای کسب مز مقدمه 

 یرانمد(. 1394 یمانی،زاده و سل یاست )تق سازمان عنصر راهبردی یاتیترینبه سازمان و اهدافش ح یبندمتعهد و پا یانسان یروی. ناست خدمات
  ین روابط قوی باست.  چراکه عملکرد سازمان وابسته به عملکرد کارکنانش ،خود داشته باشند یانسان سرمایه های به یژه ایتوجه و  یدسازمانها با

  ین و همکاران،جواد یدس) را بهبود بخشد یانبرای ارائه خدمات بهتر به مشتر یل نسبت به شغل و تما یزه کارکنانانگ یتواندسازمان و کارکنان م
 یشرویچالش پ یناست، بزرگتر کرده روبرو  یرا با مشکلات و مسائل یانسان عبمنا یرانکاری مد یرویاطلاعات، تنوع ن ی شدن، فناوریجهان(. 1393

محصول   ی آورد،فراهم م سازمان را برای یاز مشکلات و مسائل مربوط به کارکنان که اثرات منف یاریبس .است یسازمان ینیبدب یدهپد یرانمد
.   کند یف سازمان را تضع یتشدت موفق به ی توانداست که م یبا اثرات طمرتب ینی سازمانیکه بدب ی دهداست. مطالعات نشان م  یسازمان ینیبدب
. کارکنانی که  شود و رفتار ضد شهروندی( کاهش عملکرد، روحیه ضد تولیدی،  رفتارهای ،یاحساس یفرسودگ یشمنجر به؛ افزا یسازمان ینیبدب

هویت سازمانی، یک ابزار استراتژیک برای  . باز دارند اهدافش به یدنرا از رس نسازما یتوانندبر سازمان دارند. آنها م یادیز یراند تأث شده  دچار بدبینی
)موسوی حجازی و هایی است که اعضا به طور کلی از سازمان دارند  است. هویت سازمانی مربوط به تجارب و ایده رسیدن به هدفها و چشم اندازه 
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دن به عنوان یک عضو در جامعه، هرچه ارزشهایی که دیگران درباره فرد، موفقیت و ــهنگام ورود به سازمانها، مانند دوره پذیرفته ش. (2008مرادی،
به عبارت دیگر هرچه نظرات و   .گیرد کنند، همخوانی بیشتری داشته باشد، تنظیم هویت سازمانی آسان تر صورت می مقام سازمانی او ابراز می

اش با نظرات و ارزشهای دیگران تفاوت بیشتری داشته باشــد، احتمال ایجاد   انیم زارزشــهای فرد درباره شــغل، وظایف شــغلی و جایگاه ســا
هایی   رضایت شــغلی مجموعه احساس (.2015)آهنچیان و براتلو،ل در ایجاد هویت سازمانی بیشتر خواهد بود حالت ابهام نقش و در نتیجه اختلا

ای چند وجهی است که شامل رضایت از درآمد و حقوق، کار، سرپرست،   سازه ناکارکنرضایت شغلی در .  است که هر فرد درباره شغل خود دارد
رضایت شغلی از دو بعد مورد  . (2017)غلامعلی لواسانی و همکاران،شــود ای و روابط با همکاران می  های حرفه فرصتهای شغلی، مزایا، تجربه
شود،   انجام کار عایدش می از یرد نخســت، احساس لذتی که انسان صرفاذپ رضایت درونی که از دو منبع تأثیر می-توجه است که عبارتند از الف

(  ی پیشرفت و یا انجام مسئولیتهای اجتماعی و به ظهور رساندن تواناییهای فردی به انســان دست میدهد. ب لذتی که بر اثر مشاهدهاحساس دوم 
  انجام  یبر اساس بررس. (2009)نصرآبادی و همکاران،تغییر و تحول است لرضایت بیرونی که با شرایط محیط کار ارتباط دارد و هر لحظه در حا

آن در سازمانها، در   تأثیرات و  ینیدرباره بدب یتجرب یاصورت تئوری  ای به کارکنان، تلاشهای کم و پراکنده بدبینی موضوع یتاهم یرغمشده عل
زمانی، کیفیت خدمات، رضایت شغلی و هویت سازمانی در این پژوهش در صدد  ا س. با توجه به تمام موارد ذکر شده دربارة بدبینی وجود دارند یرانا

 امروزی وکار کسب دربررسی تاثیر بدبینی سازمانی بر کیفیت خدمات ارائه شده با میانجی گری رضایت شغلی و تعدیلگر هویت سازمانی می باشد. 

 وکار کسب کارایی و  اثربخشی برای را زمینه که شودمی تلقی مهم  یرگذا یک سرمایه عنوان به انسانی منابع است، مهم قدرت یک دانش که

 سازمان با و  کنندمی اجتناب از غیبت شوند،می حاضر کار سر موقع به که کارکنانی با سازمانی اهداف به رسیدن که است واضح. کندمی فراهم

 بگیرند و  درنظر را وریبهره تنها سازمانها اگر که دارد اعتقاد (2013) 1ت پولا  راستا دراین. آسان است بسیار کنند،می کار آن برای و  اندشده یکی

 را منفی احساساتی و  نگرشها و  کنندمی احساس ناامنی کارکنان که  است اجتناب غیرقابل امر این بگیرند، نادیده را آنها احساسات و  انسانی رفتار

 بدبینی کلیدی دارد. مفهوم کارکنان وجود  از زیادی تعداد بین  که است بدگمانی نی،ام ساز مفهوم در بدبینی. دهندمی توسعه سازمانشان به نسبت

در اقتصاد ایران، به لحاظ نقایص بازار سرمایه، نقش کلیدی در   بیمهصنعت نیست.  امانت و  درستی دارای که سازمان است این به باور سازمانی
  سرمایه اقتصاد ایران را می توان مهمترین پل ارتباطی میان عرضه و تقاضای منابع  رد بیمه صنعتتجهیز مصارف سرمایه گذاری دارد. در واقع، 

 ل در سایر بخش ها را نیز فرآهم می آورد دانست؛ به حدی که، هرگونه نقصان در ساختار این بخش و ناکارآمدی عملکرد آن زمینه های بروز اختلا

 ندینما یدلخواه خود م شرکت بیمه اقدام به انتخاب یبا استناد به چه عوامل بیمهخدمات  ندانستن آنکه مصرف کنندگا نی. بنابرا(1393صادق پور،)
 شدن  رقابتی سوی به اخیر های دهه در  نیز ایران بیمه صنعت هستند. عوامل  نیبردن به ا یبه دنبال پ شرکتهای بیمه ی است که تمام یمسئله ا

اند و ارائۀ خدمات   نیازهای مشتریان در رابطه با سطوح کیفیت خدمات مورد توجه قرار گرفته در سالهای اخیر(. 1393)نورایی و نظری، رود  می  پیش
از جملۀ این مزیتها میتوان به وفاداری  (. 1384شود )ونوس و صفاییان،  عنوان ابزار دستیابی به مزیتهای رقابتی استفاده می با کیفیت به مشتریان به

های بازاریابی، و بهبود استراتژیهای قیمتگذاری اشاره کرد )روستا و   ولات و خدمات متمایز، کاهش هزینه ص حمشتری، ایجاد موانع رقابتی، ارائۀ م
به طور کلی به معنی ارزیابی خدمات توسط مشتریان و یا میزان ارضای نیازها و انتظارات   پژوهش کیفیت خدمات در ادبیات(. 1383همکاران، 

 نماید، می ترسیم را تر پیچیده  بس وضعیت آینده بازار های بینیپیش در و  گردد می دشوار و  ر پیچیدها یس بیمه درنظام رقابتی . عرصهآنهاست

)سیدنقوی و  کم کم از صحنه رقابت حذف می شوند اینجاست که اگر به عرصه رقابتی و راهکارهای منطقی و هوشیارانه توجه نشود،
اقدام به دایر کردن واحدهای بازاریابی و پژوهش بازار کرده اند که این خود دلیلی روشن بر   هشرکتهای بیم. در چند سال اخیر اکثر (1391همکاران،

 شناخت عوامل موثر بر . بنابراینشدت یافتن آن نیز خواهیم بود دحرکت این صنعت به سوی رقابتی شدن است، بدون تردید در آینده نزدیک شاه 
یکی از مسائلی که در این زمینه بسیار مهم می باشد مبحث نیروی انسانی است که عنصر کلیدی   در صنعت بیمه حائز اهمیت و  کیفیت ارائه خدمات

 زین ییراستا پژوهشها نیشود و در ا  یمحسوب م یمنابع انسان تیریمد یبرنامه ها نیاز مهمتر یکی یسازمانهویت  و مهم شرکت است. بدبینی و 
مقدم و   . من جمله سازمانی و کیفیت ارائه خدمات یا رابطه هویت سازمانی و رضایت شغلی بودند یکه بیشتر در زمینه رابطه بدبین انجام گرفته است

  ، عبدالهی (1395و همکاران ) ، بهمنی(1395و همکاران )  ، پروری(1396و همکاران ) غریبی ،(1396) ی زاده و عرفان قنبری ،(1397)یمندم یمحمد
  ، چیابرو (2014و سایلیکی ) ، ییلدیز(2015و همکاران  )  ، بلینی(2018و محمد  )  ، شهرزاد (1395) ن یلیاو جل ، مرادی(1395)  ینوده پشنگ یجان و عل

که همگی به بررسی رابطه هویت سازمانی با رضایت شغلی یا بدبینی سازمانی با کیفیت ارائه خدمات یا با هویت سازمانی   (2013) و نافعی( 2013)
زمینه در نظر گرفتن نقش میانجی رضایت شغلی و تعدیلگر هویت سازمانی در رابطه تاثیر بدبینی سازمانی بر   پرداخته اند ولی تا به حال تحقیقی در

 کیفیت ارائه خدمات در هیچ کجای دنیا انجام نشده و در این زمینه خلا تحقیقاتی زیادی دیده می شود.  

 

 

 
1 . Polat  
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 پژوهش   چهارچوب نظری
 یسازمان ینیبدب

مطالعات   .باشد مهم رفتاری است که بر عملکرد کارکنان و در نهایت بر کارآمدی و اثربخشی سازمان مؤثر می ت بدبینی سازمانی، یکی از موضوعا
 در کتاب خود با نام 1989در سال  2و میرویس 1کانتر. اند اندکی در زمینه بـدبینی در محـیط کـار و بررسـی سـوابق مربوط به بدبینی پرداخته

اعتمـادی نسبت به مدیران   درصد از کارگران آمریکایی بدبین هستند. این کارگران علاوه بر بی 43ـوان کردند که نع « 3آمریکـایی هـای بـدبین »
به دنبـال انتشـار ایـن کتـاب، مقـالات گونـاگونی در زمینـه بـدبینی سازمانی   .اعتقاد داشتند که در محیط کار با آنها عادلانـه برخـورد نمـی شـود

سازی، پرداخت بـیش   اند شامل این موارد هستند : کوچک از علل بدبینی کارکنان نسبت به سازمان که در این مقالات بیـان شده ینوشته شد. برخ
یافتن این موضـوع کـه چه متغیرهایی با بدبینی سازمانی مرتبط  (. 1392و همکاران، زارع ) رویکردهای تیمو  ، تغییرات مدیریت نشده تـر بـه مدیران

تری  وری پایین هند که کارکنان بدبین دارای بهرهد ها نشان می پژوهش .گیری به مـدیران کمـک شایانی نماید تواند در تصمیم یمهستند، 
تری   و از روحیه پایین  احتمال مشارکت آنها در تغییرات سازمانی کمتر است.هسـتند و رضایت شغلی و تعهـد سـازمانی کمتـری دارنـد

 (.1390و همکاران، شکفا حقیقی)برخوردارند 

از کجا آمده   4در مورد این که واژه بدبینی .ای از زندگی است که از یونان باستان سرچشمه گرفته اسـت بدبینی طرز تفکر و شیوه  :تعریف بدبینی

ـدبینان را بـه سـگی  بآمده است و  «سگ»لغتی یونانی به معنای  «5کیون »که واژه بدبینی از  است، شک و تردید وجود دارد. برخـی معتقدنـد
برخی دیگر معتقدند که واژه بدبینی از   .می کنند «6پـارس کـردن »شروع به ، کند که هرگاه رفتاری را مطابق با عقاید خود نمی بینند شبیه میت
های   بدبینی دیدگاه واژه 8در فرهنگ عامه . آمده است ، شهری در نزدیکی آتن( که اولین مدرسه بدبینان در آن جا تأسیس شد) «7سینوسارجز »

دانند و به خلوص نیت، فضـیلت انسـانی و نوع   کند که منافع فردی را به عنوان عامل اصلی انگیزش رفتارهای انسانی می  افرادی را توصیف می
فـردی کـه قیمـت  »کند :  یتعریف خود از افراد بدبین را این گونه عنوان م 9ویلد  اسکار.  های انسانی اعتقادی ندارند دوستی به عنوان انگیزاننده

حـالتی کـه  :»انگلیسی آکسفورد نیز بدبینی این گونه تعریف شده است فرهنگ لغت در .« 10داند ، ولی ارزش هیچ چیز را نمی داند همه چیز را می
 .«در آن اعمال و انگیزه های انسان در صداقت و خوبی دروغ پنداشته می شود

های بدبینانه در   تعـاریف ایـن گـروه عموما شامل اندیشه .اریفی در مورد بدبینی سازمانی ارایـه داده انـدعمحققان سازمانی ت   :بدبینی سازمانی

در این بخش نگرش ها به   .بر اساس رفتارها یا انتظار پایه ریزی مـی شـود یکرد بیش تر رو  مورد آینده و ناامیدی از دیگـران یـا خـود اسـت ایـن
این قسمت را با بررسی اجمالی نگـرش هـا آغـاز   .می توانند به ایجاد تصویری دقیـق از بدبینی سازمانی کمک کنند ه عنوان چارچوبی هستند ک
ورد بررسـی قرار می گیرند ،در نهایت تعریفی از بدبینی  مهای نظری گوناگون که به اجزای مختلف نگرش پرداخته انـد،   مـی کنـیم سپس دیدگاه 

 (. 1392آذر و همکاران،) سازمانی ارایه می گردد

 خدمات هئارا تیفیک
نکته   یدارد، ول یمتعدد فی تعار تیفیمهمترین هدف مراکز خدماتی، ارائه خدماتی رضایت بخش ، مقرون به صرفه ، مطابق با استاندارهای علمی ک

استفاده کنندگان از   یمراقبت ها برا تیفیبودن ک یذهن لیامر به دل نیسنجش آن است، که ا ای یریخصوص اندازه گ در ت،یفیمهم در بحث ک
برداشت آنها از مهارت و تبحر   لهاز جم ی را براساس عوامل مختلف تی فیاستفاده کنندگان از خدمات،ک رایمشکل است.ز اری،بس ی بهداشت ی مراقبت ها

 یو فضا طیآنها از مح یو تلق رداشتبان،یاستفاده از خدمت،تجارب دوستان و آشنا یمعلومات خودشان،تجارب قبل زانیارائه کنندگان خدمت،م
از خدمات ارائه شده به افراد و جوامع که   یعبارت است از درجات یبهداشت یمراقبت ها تیفیک. ندینما یم نیی، تعیشخص  یمراقبت و ارزشها

  گانیرا تیفی: کدیگو ی م ت یفیان کزپردا هیاز نظر یکی( 2009)یروز باشد. کرازب  ی داده و مطابق با دانش حرفه ا ش یمطلوب را افزا ج یاحتمال نتا
 یصنعت نیدر کار متخصص  شهیر تیفیک مفهوم شود. یم نییسازمان تع ک ی انیتوسط مشتر تیفیاست. ک نییپا تیفیدارد ک نهیاست آن چه  هز

در   زیرا ن یخدمات یخش هاب متمرکز بوده است و بعدها  د یبخش تول یرو  هیبه بعد مورد توجه قرار گرفت.تلاش اول1950از سال  تیفیک تیدارد.اهم
، جوزف جوران و ادوارد   یکرازب  پیدر صنعت امروز جهان داشتند. فل یاساس ریکه تاث تیفیک هیرهبران نظر نیتر یدیو کل نیبرگرفت.مشهورتر

 
1- Kanter   
2- Mirvis 
3-  The Cynical Americans 
4 -Cynicism   
5-  Kyon 
6-  Bark 
7-  Cynisarges 
8-  Popular culture 
9-  Oscar Wilde 
10-  "A man who knows the price of everything and the value of nothing." 
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  ن ییتع ش یاز پ یهادها و استاندار یژگیو  ایخدمت با الزامات  ا یمحصول  کی ق یرا تطب تیفی(: ک2009)1ی کرازب.باشند یم کاوایشیو ا نگیدم
که منظور شده،   یاستفاده خاص ایهدف  یخدمت برا ایخدمت را مناسب  بودن آن کالا  ایکالا  کی تیفی(: ک2006)2جوران کند. یم فیشده،تعر

. تیفیک یارتقا ،تیفیک کنترل، تیفیک یطراح :(1390)روستا، دارد که عبارتنداز ی سه مرحله ا  کردیرو  کی  تیفیک یارتقا یکند. او برا یم فیتعر
دارد.کلس معتقد است که کیفیت خدمات، سه بعد فیزیکی،  اریبس د یتاک یآمار یبر استفاده از روشها تیفی کنترل ک ی(، برا2006جوران)  نیهمچن

یان تحویل  رموقعیتی و رفتاری را در بر می گیرد. به عبارت دیگر، کلس معتقد است که کیفیت خدمات عبارت است از تمرکز بر چیزی که به مشت
 . داده می شود، موقعیتی که خدمات در آن ارایه می شود و اینکه آن خدمات چگونه ارایه می شود

 یشغل تیرضا
رآورده  امروزه با توجه به رقابت روزافزون و گسترده در سطح کسب و کارها، سازمان هایی در این حوزه پیشرو و موفق خواهند بود که در انجام و ب

.  (1392،جعفری)استه های مشتریان خود نسبت به سایر رقبا سریع تر عمل کرده و بیش از پیش رضایت مشتریان را جلب نمایندوساختن نیازها و خ
د  رضایت شغلی متغیری در زمینه روانشناسی محیط کار است که بیشتر از سایر متغیرها مورد پژوهش و پژوهش قرار گرفته است و با بسیاری موار 

شامل تعریف کلیدی رضایت شغلی، نظریه های اصلی مرتبط   قسمتاین  اختی، عوامل سازمانی و طراحی شغل مرتبط استنهمچون؛ مسائل روانش
  با رضایت شغلی، و همچنین انواع و مسائل مربوط به اندازه گیری رضایت شغلی است. تابر و آلیگر براساس پژوهش انجام شده در بین کارکنان 

در   (هرچند ضعیف)د که میزان لذت فرد از وظایفش در یک نقش با نمرات رضایت شغلی و رضایت شغلی جهانی نموسسه آموزشی آمریکایی دریافت
هیچ تأثیری بر رضایتمندی  (مانند میزان تمرکز مورد نیاز برای شغل، میزان نظارت و اهمیت کار)همچنین دریافتند که سایر اقدامات . ارتباط است

ش می کنند، اما همه به آن دست نیافتند. به همین دلیل برای متخصصان منابع انسانی مهم  لاایت کارکنان تض اکثر سازمان ها برای ر د.نداشتن
 .است که در مورد عواملی که می تواند رضایت کارکنان را افزایش دهد، و چگونگی حصول به موفقیت کلی در شرکت، بیشتر بدانند

 یسازمان تیهو
هایی است که اعضا به   ها و چشم اندازهاست. هویت سازمانی مربوط به تجارب و ایده برای رسیدن به هدف هویت سازمانی، یک ابزار استراتژیک 

به خط مقدم مطالعات سازمانی انتقال یافته و   1980های کارکنان است که پس از دهه هویت سازمانی از جمله نگرش. طور کلی از سازمان دارند
 کند که کارکنان یک سازمان، خود را از طریق هویت سازمانی به حدی اشاره می.مان افزایش داده است زدرك مدیران را از رفتار کارکنان و سا 

های خاصی است   . این سازه، نشان دهنده روش(1390،آغازو  امیرخانی) .کنند تعریف می یژگیهای مشابهی که باور دارند مشخصه سازمانی است، و 
هویت سازمانی، مفهومی است برای توصیف رابطه   .کنند سازمان خاص تعریف می عضویتشان در یک بکه از طریق آنها افراد خودشان را بر حس 

با   (متعلق بودن)نمایند: ادراك یکی بودن کند. صاحب نظران این عرصه، هویت سازمانی را چنین تعریف می  بین فرد با سازمانی که در آن کار می
انجام شده در   های بسیاری از پژوهش .(1393و همکاران، حسنى) کنند ت سازمانشان تعریف میاسازمان، جایی که افراد خود را بر اساس خصوصی

همچنین  . هاست وری در سازمان اند که هویت سازمانی، از عوامل مؤثر بر افزایش عملکرد سازمانی و بهره زمینه هویت سازمانی مبین این نکته
ی که احساس هویت یکسانی با سازمان خود دارند، تفکرات مثبت و رفتارهای مفیدی در  ننشان داد کارکنا( 2000)نتایج پژوهش برگمی و باگزی
های سازمانی   ترین هویت های سازمانی متعددی هویت بگیرند اساسی دهند. با این که افراد ممکن است با گروه برابر محیط کار خود نشان می

دهند؛ بنابراین افراد   شان را انجام می های شغلی روزانه  راد در آن بیشتر فعالیتفهویت با سازمان به شکل کلی و هویت با واحد کاری است که ا
و  حیم نیا )رشود گفته می «3هویت تیمی»واحد کاری دارند که به آن  وه بر این که هویت سازمانی دارند یک هویت معینی نیز با لاع

ها در   وجود انواع هویت .ه شناسان و محققان دیگر دریافت کرده استعهویت تیمی توجه زیادی را از طرف روانشناسان، جام(. 1390،نیکخواه
های کاری به عنوان ساز و   هویت تیمی و گروه.سازمان مانند هویت سازمانی و هویت گروه کاری، با رفتارهای فرانقشی بیشتری همراه است 

   .(1390،للهیاریا) توانند با هویت سازمانی مرتبط باشند کارهای مطرح، عامل مهمی هستند که می
ابتدا به بررسی تاثیر بدبینی سازمانی بر  « اثر بدبینی سازمانی بر گرایش به رفتارهای انحرافی ( در تحقیقی با عنوان » 1397مقدم و محمدی میمند)

بک رهبری تبادلی در  سگرایش به رفتارهای انحرافی در بین کارکنان یکی از شرکت های پیمانکاری نفتی منطقه عسلویه و پس از آن به تاثیر 
نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شد. نتایج حاصل   136نفر بوده که بر اساس فرمول کوکران تعداد   210. حجم جامعه آماری ندتعدیل این اثر پرداخت

ارد و سبک رهبری تبادلی این اثر  داز آزمون فرضیه ها نشان داد که بدبینی سازمانی تاثیر مثبت و معناداری بر گرایش به رفتارهای انحرافی کارکنان 
کارکنان« با   سازمانی بدبینی تعدیل در سازمانی اعتماد ( در پژوهشی با هدف و عنوان »بررسی نقش 1396زاده ) قنبری و عرفانی .را تعدیل می کند

 سینای همدان انتخاب شدند و نشان یلبوع دانشگاه کارکنان کلیه آماری تصادفی از جامعۀ  گیری نمونه روش از استفاده با  نفری که 260نمونه 

 بعد بر همکاران به  اعتماد اثر که داد نشان تحلیل مسیر نتایج همچنین است. دار معنی و  منفی سازمانی بدبینی بر سازمانی اعتماد  اثر که دادند

 و  رفتاری عاطفی، ابعاد بر مدیریت به تمادعا اثر نیست. دار معنی بدبینی شناختی و  ابعاد رفتاری بر ولی است، دارمعنی و  منفی بدبینی عاطفی
 بدبینی شناختی بعد بر ولی دار نیست معنی بدبینی رفتاری و  عاطفی ابعاد بر کاری محیط به اعتماد اثر است. دار معنی و  منفی شناختی بدبینی

 
1 - Crazbi 
2 - Joran 
3 -Team Identification 
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نی و ابعاد سه گانه آن با بدبینی سازمانی  امطالعه رابطه هویت سازم( در تحقیقی با عنوان »1395است. پروری و همکاران )  دار  معنی و  منفی
را انجام  با هدف شناخت هویت سازمانی و ارتباط آن با بدبینی سازمانی « کارکنان )مطالعه ای در بین کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان قزوین(

این پژوهش شامل کارکنان ادارات ورزش و   یهمبستگی است. جامعه آمار-از لحاظ هدف کاربردی و از نظر ماهیت و روش توصیفیدادند، که 
ای انتخاب شد. نتایج پژوهش نشان داد که   برداری تصادفی طبقه نفر به روش نمونه  163نفر میباشد که از این تعداد،  231جوانان استان قزوین با 

( وجود دارد. همچنین  r=-0.621و معناداری )  یبین هویت سازمانی و سه مولفه احساس عضویت، وفاداری و مشابهت با بدبینی کارکنان رابطه منف
 بررسی شاخص های برازندگی مدل بیانگر این بود که مدل ساختاری پژوهش از برازندگی قابل قبولی برخوردار است. 

پاکستان« به   ( در پژوهشی با عنوان »مدل رابطه بین بدبینی سازمانی و رفتار کاری منحرف: شواهدی از بخش بانکی در 2018)  1شهرزاد و محمد 
ی و  بررسی رابطه بین بدبینی سازمانی، فرسودگی شغلی و رفتار کاری پرداختند. نتایج این پژوهش نشان داد که بدبینی سازمانی با فرسودگی شغل

( در  2015) 2کاران مرفتار کاری منحرف رابطه مثبتی وجود دارد. بین فرسودگی شغلی با رفتار کاری منحرف نیز رابطه مثبتی وجود دارد.  بلینی و ه
 یسازمان ینیتناسب، مشارکت در کار و بدب نیرابطه ب یبررسپژوهشی با عنوان »تاثیر قوی محیط بر بدبینی سازمانی و مشارکت در کار« به 

. ی قرار گرفته استبکه در این پژوهش مورد ارزیا است یا هیفرض ،یسازمان ینیبر بدب یمنف ریکار و تأثدر مشارکت  محیط برمثبت  ری. تأثپرداختند
  ن یب رهیرابطه چند متغ لی و تحل هیتجز ،پژوهش نیا یاصل نتیجه  .نفر از کارکنان ادارات دولتی ایتالیا بود 247نمونه آماری این پژوهش شامل 

مشارکت در   یعنی) یانمساز یو روانشناس یکار نهیمرتبط با آن از زم یاست( و ساختارها یطیمح یساختار مربوطه در روانشناس کی)که  یژاسترات
به بررسی تاثیر بدبینی  «اثیر بدبینی سازمانی بر بیگانگی شغلی( در پژوهشی با عنوان »ت2014) 3در محل کار( است. ییلدیز و سایلیکی ینیو بدب رکا

تاثیر مثبتی بر ابعاد بی مفهومی و  یسازمانی بر بیگانگی شغلی در سازمانهای بازرگانی مادرید پرداختند. نتایج پژوهش نشان داد که بدبینی سازمان
ازمانی نیز تاثیر  انزوای از خودبیگانگی دارد. بعد عاطفی بدبینی سازمانی تاثیر ثبتی بر ابعاد غربت و انزوای از خودبیگانگی دارد. بعد رفتاری بدبینی س

ه بدبینی و ازخودبیگانگی با توجه به جنسیت، درآمد، و ک مثبتی بر بعد غربت از خودبیگانگی دارد. نتایج داده های جمعیت شناختی نیز نشان داد 
( در پژوهشی با عنوان »پیش زمینه ها و پیامدهای بدبینی سازمانی کارکنان یک فراتحلیل« به بررسی  2013) 4موقعیت افراد تفاوتی ندارد. چیابرو 

که پیش زمینه های بدبینی سازمانی کارکنان شامل چهار دسته   د پیش زمینه ها و پیامدهای بدبینی سازمانی کارکنان پرداخت. نتیج پژوهش نشان دا
( حالت های کارکنان )احساس مثبت، احساس  2( عوامل جمعیت شناختی )سن، تحصیلات، جنسیت و سابقه خدمت(، 1می باشند که عبارتند از: 
( تجربیات منفی کاری )انحراف از  4درك شده(،  ی( تجربیات مثبت کاری )حمایت سازمانی درك شده، عدالت سازمان3منفی، بدبینی شخصیتی(، 

 قرارداد روانشناختی، سیاسی کاری سازمانی، خستگی روانی(. 

 تبیین مدل مفهومی پژوهش
بدبینی  .ت سازمانی است. عوامل زیادی در پیدایش این بدبینی در سازمان مؤثرنددبینی سازمانی یکی از مهمتر پدیده  های قرن حاضر در مشکلاب

 آورد و اثر منفی بر کارایی  روانی نسبت به سازمان به وجود می  اصلهدر کارکنان ف .  شود  لشغ  به نسبت منفی های نگرش  جر بهمن میتواند  ینسازما

روابط قوی بین سازمان و کارکنان میتواند   (. رابطه بدبینی سازمانی با کیفیت ارائه خدمات:1394،رستگارو  بلوچی)سازمان و رضایت شغلی دارد
رائه خدمات برتر از طریق حفظ کیفیت بالا، پیش نیاز  ا. نگیزه کارکنان نسبت به شغل و تمایل برای ارائه خدمات بهتر به مشتریان را بهبود بخشدا

ی  اه کیفیت خدمات، عامل متمایز کننده و قدرتمندترین اسلحه رقابتی است که بسیاری از سازمان.رود های خدماتی به شمار می موفقیت سازمان
رابطه   .های خدماتی به شمار می آید خدماتی در اختیار دارند. امروزه ارائه کیفیت خدمات برتر از طریق حفظ کیفیت بالا پیش نیاز موفقیت سازمان

ا آن  ببدبینی با رضایت شغلی: مدیریت اثربخش بدون توجه به سلامت روانی کارکنان امکان پذیر نیست. از جمله پدیده های شایعی که سازمان 
مواجه می شود، بدبینی سازمانی است که موجب کاهش رضایت شغلی کارکنان نیز می شود. ایجاد احساسات منفی، تغییر نگرش کارکنان نسبت به  

ابعاد   یمدیران و سازمان از پیامدهای بدینی سازمانی است و نشانه های بارز این پدیده است. هرچند سازمان با اتخاذ شیوه های گوناگون و فراموش
ریشانی های  انسانی محیط کار به سطح تولید مورد نظر رسیده اند اما کارکنان این سازمانها ناراضی، بدبین و خشن هستند و در انتظار فرصتی اند تا پ

بدبینی همچنین در   روانی خود را با کم کاری، پرخاشگری و ایجاد سوانح و حوادث به شیوه ای مخرب نشان دهند و خدماتی بی کیفیت ارائه نمایند.
به طور  (. 2013کارکنان فاصله روانی نسبت به سازمان به وجود می آورد و موجب نارضایتی همکاران را نیز از شغل خود فراهم می کند)نافعی،

در   .مانی سازه های زیر بنایی در رویدادهای سازمانی است، و تبدیل به عامل نهفته بسیاری از رفتارهای سازمانی شده استصه هویت سازلاخ
اما محقق انتظار دارد که کارکنان  ارتباط وجود دارد؛  بدبینی سازمانی و کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریپیشین مشخص شد که بین مطالعات 

انجام وظایف خود داشته باشند، در نتیجه خدمات ارائه شده توسط وی   ازکمی رضایت شغلی ارای بدبینی سازمانی هستند تماس با مشتری که د
 . همچنین درك کارکنان از هویت سازمانی نیز این رابطه را شدت می بخشد نسبت به کارکنان دیگر از سطح کیفیت پایینتری برخوردار باشد
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 ه های پژوهشفرضی
 به طور معنی دار تاثیر دارد.  سلامت همدان یمه اداره کل بازمانی بر کیفیت ارائه خدمات در  س ینیبدب -1
 به طور معنی دار تاثیر دارد.  سلامت همدان یمه اداره کل ببدبینی سازمانی بر رضایت شغلی در -2
 ر دارد. یبه طور معنی دار تاث اداره کل بیمه سلامت همدانرضایت شغلی بر کیفیت ارائه خدمات در -3
 به طور معنی دار تاثیر دارد. اداره کل بیمه سلامت همدانهویت سازمانی بر کیفیت ارائه خدمات در -4
 به طور معنی دار تاثیر دارد.  اداره کل بیمه سلامت همدانسازمانی بر کیفیت ارائه خدمات با توجه به نقش میانجی رضایت شغلی در  ینیبدب-5
 به طور معنی دار تاثیر دارد.  اداره کل بیمه سلامت همدانرائه خدمات با توجه به نقش تعدیلگر هویت سازمانی در اسازمانی بر کیفیت  ینیبدب-6

 پژوهش  ی روش شناس
پیمایشی از نوع همبستگی با ماهیت کاربردی و از لحاظ زمانی مقطعی می باشد. در این پژوهش روش پیمایشی جهت گرد  -این پژوهش، توصیفی

 ستفاده شده است ، لذا آن را می توان در زمره پژوهش های میدانی قرار داد. اآوری اطلاعات  

جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه مدیران و کارکنان بیمه سلامت همدان می  :روش نمونه گیری ،حجم نمونه جامعه آماری،

 آماری جامعه از کوچکی بخش  روی مقدماتی مطالعه ای جامناز ا نفر گزارش شده است. پس  500باشد که طی استعلام از واحد منابع انسانی تعداد 

درصد برآورد می شود. حجم نمونه   پنج خطای در سطح  کوکران فرمول از استفاده با نمونه حجم معیار، انحراف تعیین  از کارکنان و  نفر 30شامل 
 برگشت  پرسشنامه 200 تعداد این از  شودنمی داده برگشت هدش توزیع هایپرسشنامه از درصدی معمولاً اینکه به توجه بانفر به دست آمد که  218
 .گرفت قرار پژوهش انجام مبنای  قبول قابل پرسشنامه  188  تعداد نهایت در  و  شد  داده

 است.  نمونه گیری تصادفی سیستماتیک بودهروش نمونه گیری مورد استفاده در این پژوهش، بصورت روش 

است که   های بدبینی سازمانی. بخش اول مربوط به گویه بخش می باشد چهارخود شامل ه ک پرسشنامه  اطلاعات: آوری جمع ابزار 

ش دوم به گویه  ( استخراج شده است؛ بخ2009)3( و کالاگان 1999) 2(، برندز و همکاران 1998) 1گویه از منبع استاندارد  دین و همکاران  11شامل 
اقتباس گردیده و برای سازمان بومی سازی شد؛   JDIد و از پرسشنامه استاندارد ش گویه می با 11اختصاص دارد که شامل های رضایت شغلی 

( و ار منبع نصر  1983) 4گویه بوده و از پرسشنامه استاندارد هویت سازمانی چنی 10بخش سوم مربوط به گویه های هویت سازمانی است که شامل 
ارم پرسشنامه شامل گویه های مربوط به کیفیت خدمات ارائه شده است که از  ه( استخراج شده است؛ و نهایتا بخش چ1391اصفهانی و همکاران ) 

گویه می   75گویه می باشد. این بخش از پرسشنامه در کل شامل  10( استخراج گردیده و شامل 1393مدل سروکوال از منبع حیدرنیا و همکاران )
پژوهش در  قابل فهم و ساده باشند. گویه های مربوط به پرسشنامه  نباشد و شامل سوالاتی است که در طراحی آنها سعی شده که تا حد ممک

 جدول آمده است.

 پژوهش  پرسشنامه  یگویه های اصل  .1جدول

 منابع مورد مطالعه  شماره گویه ها  ابعاد 

 ( 2009کالاگان ) 1-11 بدبینی سازمانی 

 JDI -(1390غلامی فشارکی و همکاران ) 12-22 رضایت شغلی 

 ( 1983چنی ) -( 1391نصر اصفهانی و آقاپور دهکردی ) 23-33 هویت سازمانی 

 (1393حیدرنیا و همکاران )  34-44 کیفیت خدمات ارائه شده 
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ت. اعتبار  و محتوایی بهره گرفته شده اس  صوریروش های متعددی برای تعیین اعتبار ابزار اندازه گیری وجود دارد که دراینجا از اعتبار  روایی :

است که معمولاَ برای بررسی اجزای تشکیل دهنده یک ابزار اندازه گیری بکار برده می شود. اعتبار محتوای این پرسشنامه توسط   محتوا نوعی اعتبار
پژوهش   یندر امی باشد. نظر افراد دارای تجربه در مورد موضوع و همچنین اساتید دانشگاهی مورد تائید قرار گرفته است و از اعتبار لازم برخوردار 

 ییروا ییدتا یبرا ییو محتوا یاز روش صور ینباشد همچن یم ییروا یطحداقل شرا یدارا یناست بنابرا یدهامه از منابع معتبر استخراج گردپرسشن
  یرمله استاد راهنما، مددانشگاه از ج یداسات ینب یسنج ییپرسشنامه مخصوص روا ییمحتوا ییروا ییدتا ی که برا یبترت یناستفاده شده است بد

  یبه اشباع نظر یدنشد و پس از رس یعتوزاداره بیمه سلامت همدان  یرانو چند نفر از کارشناسان و مد یعلم یاته ی و چند تن از اعضا گروه
در پرسشنامه   یزن یشانرات او نظ یدگرد یع توز یافراد جامعه آمار یانپرسشنامه م یصور ییروا ییدتا یبرا ین. همچنیدگرد ییدپرسشنامه ها تا ییروا

 .یدعمال گردا

در این پژوهش برای تعیین پایائی از روش آلفای کرونباخ استفاده می گردد. این روش برای محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه گیری که   پایایی:

  spssفاده از نرم افزار د، روش آلفای کرونباخ با استهای مختلف را اندازه گیری می کند، بکار می رود. به منظور اندازی گیری قابلیت اعتماخصیصه
 تایی برابر با جدول می باشد.  30(، استفاده شده است. عدد پایایی بدست آمده در یک نمونه  v.23) 23ویرایش 

 
 
 

 ضرایب آلفای کرونباخ  .2جدول 

 کرونباخ  آلفای ضریب تعداد گویه  ابعاد 

 0.905 11 بدبینی سازمانی 

 0.862 11 رضایت شغلی 

 0.718 11 هویت سازمانی 

 0.846 11 کیفیت خدمات ارائه شده 

 0.786 44 کل پرسشنامه 

  معنادار صورت به و  داشته  70/0 از بالاتر آلفای ضریب پژوهش این  در بررسی تحت های متغیر تمامی شود،  می مشاهدهفوق  جدول در که همانطور
 شد. لذا پرسشنامه از پایایی قابل قبولی برخوردار است. می با 0.786پرسشنامه برابر   همچنین ضریب آلفای کرونباخ کل .است شده  سنجیده

 پژوهش های افته ی
بسیاری از آزمون های آماری بر مبنای نرمال بودن توزیع داده ها بنا شده اند و با این پیش فرض بکار می روند    بررسی نرمال بودن داده ها:

از جامعه مذکور از توزیع نرمال پیروی نماید.  بنابراین تحلیل گر لازم است تا   در سطح نمونه های انتخاب شدهکه توزیع داده ها در یک جامعه یا 
اسمیرنوف  –قبل از پرداختن به تحلیل های آماری بررسی متغیرها نوع توزیع آن متغیرها را مشخص نماید. از این رو می توان با آزمون کولموگروف 

 به این مهم دست یافت.  
چولگی و کشیدگی نیز استفاده می شود که نتایج در جدول زیر مشخص است که توزیع داده ها نرمال نمی باشد.  برای اطمینان بیشتر از ضریب 

  استفاده  Smart PLSاز نرم افزار  یدبا یمعادلات ساختار یاستفاده از روش ها یو برا یکناپارامتر یاز روشها یدبا یآمار استنباط یبرا ینبنابرا
 شود.

 شیدگی برای متغیرهای پژوهش ضریب چولگی و ک.3جدول 

 کیفیت هویت رضایت  بدبینی 

 0.302 0.200 0.428 0.696 ضریب چولگی

 0.177 0.177 0.177 0.177 انحراف معیار خطای چولگی 

 -0.073 -0.192 0.425 0.081 ضریب کشیدگی

 0.353 0.353 0.353 0.353 انحراف معیار خطای کشیدگی

با استفاده از مدل معادله ساختاریسی برازش مدل های اندازه گیربرر  ی، 

بصورت زیر تکمیل می    مربوط به متغیرهای پژوهش ، جدول مقادیر مربوط به روایی همگرا،   AVEپس از محاسبه مقادیر  روایی همگرا: 

 می باشد. است لذا روایی همگرایی قابل قبول   0.5بزرگتر از  AVEشود: از آنجایی که مقادیر
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 بوط به روایی همگرا مقادیر مر .4جدول 

 (AVE)  روایی همگرا  

 0.522 بدبینی سازمانی 

 0.514 رضایت شغلی 

 0.509 هویت سازمانی 

 0.513 کیفیت ادراك شده 

 

در قطر اصلی از مقادیر  این مدل در صورتی روایی واگرای قابل قبول دارد که اعداد مندرج :1روایی واگرا با استفاده از روش فورنل و لارکر

 ین خود بیشتر باشد. زیر
 مقادیر فورنل لارکر   .5جدول 
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    0.723 بدبینی سازمانی 

   0.717 -0.637 رضایت شغلی 

  0.713 0.266 -0.523 هویت سازمانی 

 0.717 0.572 0.516 -0.482 کیفیت ادراك شده 

   .دارد قابل قبولی نسبتاً که مدل روایی واگرای می شود آمده ملاحظه  دست به مقادیر به توجه با

 مدل ساختاری بخش برازش ارزیابی

 t معناداری اعداد ،)ساختاری بخش( مدل در سازه ها بین رابطه ی سنجش برای معیار ابتدایی ترین : (t-value)مقادیر معناداری ضریب

 ســطح در فرضــیه هــای پــژوهش تأییــد درنتیجــه و  سازه ها بین رابطه ی صحت از نشان شود، بیشتر 1.96 از عدد این مقدار کهدرصورتی .است

 .است درصد 0.95اطمینان 

 مقدار آماره تی برای تاثیر بدبینی سازمانی بر کیفیت ارائه خدمات . 6جدول 

مقادیر بارهای    
 عاملی 

 مقادیر میانگین نمونه 

(M) 

 معیارانحراف 

(STDEV) 

 t Pآماره 

   -مقدار

 0.040 2.057 0.128 -0.258 -0.263 کیفیت ارائه خدمات  <- بدبینی سازمانی

14.99 0.049 -0.749 -0.737 رضایت شغلی  <- بدبینی سازمانی
2 

0.000 

 0.019 2.345 0.147 0.354 0.344 کیفیت ارائه خدمات   <- رضایت شغلی 

کیفیت   <- بدبینی سازمانی*هویت سازمانی
 ارائه خدمات 

0.199- 0.206- 0.098 2.028 0.043 

،  0.05کوچکتر از  p-valueو مقادیر  1.96بزرگتر از  tجدول گویا است، فرضیات مربوط به مقادیر آماره  p-و مقدار tهمانطور که از مقادیر آماره 
 است از نظر آماری رد می شود.   0.05بزرگتر از  p-valueمقادیر  و  1.96کوچکتر از   tمورد قبول واقع می شود ولی برای فرضیه هایی که آماره 

با توجه به اینکه هویت سازمانی رابطه بین دو متغیر بدبینی سازمانی و کیفیت ارائه خدمات را تعدیل می کند،   تعیین شدت اثر تعدیل گر:

فاده از فرمول اندازه تاثیر کوهن  ( با است2010) 2. هنسلر و فاسوت محقق باید گزارش دهد که این میزان تعدیل به چه اندازه ای قوی یا متوسط است
 شدت اثر تعدیلی را اندازه گرفته اند:  

 = 0.268 

 
1 . The Fornell-Larcker Criterion 
2 - Hensler & Fasott  
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ین با  به ترتیب نشان از شدت تاثیر تعدیلی ضعیف، متوسط و قوی است. بنابرا 2fبرای  0.35و  0.15،  0.02( مقادیر 1988براساس نظریه کوهن )
قدرت تعدیل کنندگی هویت سازمانی در رابطه  تاثیر متغیرهای بدبینی سازمانی بر کیفیت ارائه خدمات در حد متوسط   2f برای 0.268توجه به مقدار 

 است.
  تاثیر  دار  معنی طور به همدان سلامت  بیمه اداره  در شغلی رضایت میانجی  نقش  به  توجه  با  خدمات  ارائه  کیفیت  بر سازمانی  بدبینی( پنجم فرضیه

 . دارد
  که ترتیب بدین. شود می استفاده  مسیر تحلیل  از شغلی رضایت میانجی نقش  به توجه با خدمات  ارائه  کیفیت بر سازمانی بدبینی تاثیر سیبرر برای
 گرفته نظر در چندگانه رگرسیون مدل در مستقل متغیر عنوان به شغلی رضایت و  سازمانی بدبینی و  وابسته متغیر  عنوان به خدمات ارائه کیفیت متغیر

  به خدمات ارائه  کیفیت بر شغلی رضایت و  سازمانی بدبینی تاثیر  مقدار  p مقادیر به توجه  با  شودمی  مشاهده زیر جدول در که همانگونه شود؛ یم
 . است دار معنی  0.05  سطح در آماری طور

 
 ضرایب معنی داری تی  .1شکل  

 بر کیفیت ارائه خدمات یت شغلی گانه برای بدبینی سازمانی و رضامقادیر ضرایب رگرسیون چند  .7جدول

 p-مقدار tآماره  ضرایب استاندارد  ضرایب غیر استاندارد  مدل

B  خطای معیار Beta 

 2.066 0.712  2.901 0.005 ( cمقدار ثابت ) *

 0.045 -1.561 -0.209 0.132 -0.206 بدبینی سازمانی 

 0.002 3.268 0.438 0.134 0.439 رضایت شغلی 

پرداخته می  ارائه خدمات   یفیتک استفاده از تست میانجی سوبل به بررسی نقش میانجی رضایت شغلی در رابطه تاثیر بدبینی سازمانی بر  در این جا با
 شود؛ خروجی آزمون بدین قرار است:

 ارائه خدمات  فیتیکگری رضایت شغلی در تاثیر بدبینی سازمانی بر تست سوبل برای میانجی   .8جدول

 p-مقدار آماره سوبل  tره آما Beta متغیر

 0.159 1.408 -1.561 -0.209 بدبینی سازمانی 

 3.268 0.438 رضایت شغلی 

 ( نقش میانجی رضایت شغلی تایید نمی شود.p-value≥0.05)  0.153برابر  p -با توجه به مقدار
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 بررسی قدرت برازش مدل مفهومی

  می  ارزیابی ضعیف را  0.19 به  نزدیک و  معمولی را  0.33 به  نزدیک مطلوب، را 0.67 به  نزدیک مقادیر ،(1988)  چین :sR Squareیا  R 2معیار 

 .نماید

 مقادیر ضرایب تعیین  .9جدول 
 

 تعدیل شده  2Rمقدار  2Rمقدار 

 0.537 0.543 رضایت شغلی 

 0.504 0.532 کیفیت ارائه خدمات 

 .باشد می ساختاری معمولی مدل برازش از حاکی 2R برای به دست آمده  مقادیر

 
 GOFو  Redمقادیر معیار  .10جدول 

 
 GOFمیانگین  GOFمقدار  Redمیانگین  Redمقدار 

 0.493 0.502 0.244 0.252 رضایت شغلی 

 0.485 0.235 کیفیت ارائه خدمات 

نشان دهنده برازش قوی   0.493برابر  GOFین حاصل شدن مقدار بود. همچن %24مطابق جدول بالا، میزان تاثیر تغییر پذیری متغیرها در حدود 
 است.  0.36محاسبه شده بزرگتر از  GOFمدل کلی بود چون مقدار 

 ی ری گ جه ی بحث و نت
به مدیران شرکت بیمه سلامت توصیه می شود که ارزشها را با دقت مدیریت نمایند تا از سرخوردگی و بدبینی سازمانی درمیان کارکنان  -

 که دارای بدبیبنی عمومی بالاتری هستند جلوگیری شود.  به عمل آید و از استخدام افرادی ممانعت 

بردن حس   جو اعتماد، جهت بالا ایجاد و  شرکتو پرسنل در  یریتمد ین ب یو دوستانه و مشوق همکار یمیصم یطیمح یبرقرار یبرا -
  ی عادالنه و براساس عملکرد م  یایمزا و دادن حقوق و  یو علم یقطور دق کارکنان به یابی نظام ارزش یش کنند. طراحمشارکت در امور سازمان تلا

 گردد.  یشنهادپ  یسازمان ینیجهت کاهش بدب  راهکاری تواند به عنوان
گردد. شناخت   یتهاکارکنان در فعال مشارکت و  یمثبت سازمان ی رفتارها ی،شغل یترضا ی،منجر به کاهش تعهد سازمان یتواندم یسازمان -

  ی . از سویدنما یانیدر کارکنان نسبت به سازمان کمک شا ینیبدب یجاد از ا یشگیریپ یراستا زمانها دربه سا یتواندم یسازمان ینیر بدبعوامل مؤثر د 
زم  لا  یها برد و برنامه یپ ( وجود صورت در) کارکنان یندر ب ینیبه وجود بدب یتوانم یزن یسازمان ینیبدب یاحتمال یامدهایو شناخت پ درك با یگر،د

  در جهت کاهش آن را به کار بست.
یران اداره بیمه  که ابتدا مد ی شودم یشنهادکارکنان در سازمان است، پ یسازمان ینیبدب یامدهایکه نشان دهنده پ یئمبا مشاهده علا -

  ینیعوامل بروز بدب یندپرداخته و ضمن دسته ب یسازمان ینیبدب دهنده عوامل شکل  ی ا یشهو ر یقعم یانواع جلسات، به بررس ی با برگزارسلامت 
 .یندنما یا یژهو  یزیعوامل برنامه ر از  به منظور رفع هر دسته ی،سازمان

 . ی باشدحقوق و مزایای کارکنان در مقایسه با کار انجام شده مکف 
 . ی باشددر مقایسه با دیگرکارکنان، حقوق و مزایای کارکنان مکف -
 شود. امکانات رفاهی به طور عادالنه بین کارکنان توزیع  -
 ق؛ خلا یشنهاداتنظرات و پ ی اسب برامن ی ستقرار نظام پاداش دها -
 و سرپرستان؛ یرانمد  یارتباطات برا یبرقرا یمهارتها یآموزش ی کارگاهها یلتشک -
 در سازمانها؛ یکار یها یتهدادن به گروهها و کم یتو اهم یبصورت گروه یمهااتخاذ تصم -

 منابع
 مرجان دکتر و  اعرابی سید محمد  دکتر مترجم: عمل، و  استراتژی دپیون انسانی: مدیریت منابع (،1391، )  جی کنت براون، ال؛ گرگ استوارت، 

 سوم  چاپ اول، مهکامه، ویرایش ناشر: فیاضی،
مه  تأثیر ادراك کارکنان از عدالت سازمانی بر هویت سازمانی آنان مورد مطالعه: دانشگاههای تهران، علا ، (1390امیرخانی، طیبه؛ آغاز، عسل )

 .245-262: (50) 18ان، دانشور رفتار،  طباطبائی، تربیت مدرس در تهر

جمعیت شناختی با  -رابطه هویت سازمانی و عوامل اجتماعی ،(1390)  ، اللهیاری، فاطمه ،همتی نژاد، مهرعلی ،حمیدی، مهرزاد ،اللهیاری، محبوبه
 . 95  -112، صص 9ره  رفتار شهروندی سازمانی در ورزش، فصلنامه پژوهش در علوم ورزشی، شما
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بررسی تاثیر هویت سازمانی بر عملکرد شغلی در ادارات امور مالیاتی استان کردستان،  (، 1393)نصور، بهمنی، کامیار، نجفی، غزاله، یراندوست، ما
 همایش ملی مدیریت، فرهنگ سازمانی و منابع انسانی ،دانشگاه آزاد اسالمی واحد سنندج 

  2 ،فسیری از عوامل مؤثر بر بدبینیِ سازمانی. فصلنامه مدیریت سازمانهای دولتیت -مدلیابیِ ساختاری(، 1394ی. )بلوچی، حسین. رستگار، عباسعل
 8- 71،ص  (11)

-میانجی نقش با کارکنان شده ارائه خدمات کیفیت با سازمانی بدبینی ۀرابط بررسی(، 1395راد، محمدرضا، بلوچی، حسین، )بهمنی، اکبر، مهدوی
 .161 -186(، صص 31)9، عمومی مدیریت هایپژوهش، مجلۀ  سازمانی تعهد گریلتعدی و  گری

مطالعه رابطه هویت سازمانی و ابعاد سه گانه آن با بدبینی سازمانی کارکنان )مطالعه ای در  (، 1395، )روح اله ،سهرابی ،اسداله ،نقدی ،پیمان ،پروری
 .  150تا صفحه  137از صفحه  ;2شماره   ، 3ه  دور ،یریت منابع انسانی در ورزشمد، بین کارکنان ادارات ورزش و جوانان استان قزوین(

موردی: کارکنان ستاد فرماندهی انتظامی   مطالعۀ)تأثیرتوانمندسازی روانشناختی، رضایت شغلی و استرس شغلی بر تعهدسازمانی (، 1392)جعفری، ا.
 42ره غربی(، فصلنامه منابع انسانی ناجا، شما  استان آذربایجان

 ششم، انسانی، سال منابع مطالعات سروکوال، فصلنامه مدل مبنای بر آموزشی مؤسسات در خدمات کیفیت سنجش(، 1396نیا، سعید، )جعفری

 . 1 -20سه، صص  و  بیست شماره
ل هفتم، شمارة نوزدهم، صص  آن، فرهنگ مدیریت، سا پیامدهای و  علل سازمانی: (، بدبینی1388مجتبی، ) کیایی، الله؛روح نوری، اکبر؛ پور،حسن

142-  119 . 
نقش تعاملی هویت سازمانی و هویت تیمی بر رضایت شغلی و رفتارهای فرانقش،  (، 1393حسنى، محمد؛ قاسم زاده، ابوالفضل؛ شیرازى، رحیم )

 .287 -304، صص  (2)9فصلنامه مطالعات مدیریت انتظامی، 

،   3شماره  ،چشم انداز مدیریت بازرگانی ،یامدهای آنپ و  موثر بر کیفیت خدمات بانکی مدل عوامل (، 1389) ،قادی، سمیه ،حسینی، میرزا حسن
   .115- 89ص ، ص  36پیاپی 

ها و پیامدهای بدبینی سازمانی )مورد مطالعه: کارکنان شرکت   زمینه پیش (،1390) ،میرزامحمدی، فرزانه ،مظلومی، نادر ،کفاش، مهدی حقیقی
 117- 139، صص (64)21تحول، صلنامه مطالعات مدیریت بهبود و ف ،تجارت الکترونیک پارسیان(

تأثیر جو اخلاقی سازمان بر هویت سازمانی و تمایل به ترك خدمت فروشندگان، فصلنامه اخلاق در علوم  ، (1390) ،زهرا ،حیم نیا، فریبرز، نیکخواهر
 .1 -11، صص 4و فنّاوری، شماره  

  ، های دولتی قم مؤثر بر بدبینی سازمانی و سنجش آن در دانشگاهشناسایی عوامل  (،1392)  ،، زهرااصل کریمی ،گویان، زلفا حق ،زارع، حمید
 159-180، ص  4،شماره  11مدیریت فرهنگ سازمانی، دوره 

 مدیریت قم(، استان استاندارد کارکنان سازمان :مطالعه سازمانی)مورد بدبینی ایجاد بر سازمانی مؤثر عوامل (، بررسی1394)  حسن، متین، زارعی
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