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چكيده
اين پژوهش با هدف بررسي الگو هاى ساختارى رابطه بين استرس شغلي و فرسودگي هيجاني با رفتارهاي 
انحرافي، رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت به مرحله اجرا درآمد. جامعه آماري پژوهش، كاركنان دو مجموعه 
صنعتي بودند، كه از ميان آنها 275 نفر به شيوه تصادفي طبقه اي انتخاب شدند. ابزارهاي پژوهش شامل پرسشنامه 
استرس شغلي (لمبرت و همكاران ،2007)، پرسشنامه فرسودگي هيجاني (مسلش و جكسون ،1981)، پرسشنامه 
رفتارهاي انحرافي (بنت و رابينسون ،2000)، پرسشنامه رفتارهاي مدني ـ سازماني (بخاري و علي ،2009) و 
پرسشنامه خلاقيت( تايرني و همكاران ،1999) بودند. داده ها از طريق الگو  سازي معادله ساختاري (SEM) مورد 
تحليل قرار گرفت. نتايج نشان داد كه: استرس شغلي ابتدا باعث افزايش فرسودگي هيجاني، و سپس فرسودگي 
هيجاني باعث افزايش رفتارهاي انحرافي و كاهش رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت مي شود. نتايج به دست 
آمده در مجموع حاكي از آن است كه استرس شغلي با واسطه گري فرسودگي هيجاني باعث افزايش رفتارهاي 

انحرافي و كاهش رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت مي شود. 

واژه هاى كليدى: استرس شغلي، فرسودگي هيجاني، رفتارهاي انحرافي، رفتارهاي مدني ـ سازماني، 
خلاقيت

*  دانشگاه آزاد اسلامي، واحد خوراسگان، استاديار گروه روان شناسى، اصفهان، ايران
** دانشگاه آزاد اسلامي، واحد خوراسگان، كارشناس ارشد روان شناسى، اصفهان، ايران

يافته هاى نو در روان شناسى
سال ششم. شماره 19. تابستان1390
صفحات مقاله: 7-18
تاريخ وصول: 1390/4/12 ـ تاريخ پذيرش: 1390/9/1



يافته هاى نو در روان شناسى۸

مقدمه
استرس شغلي1، پديده اي به نسبت شايع و مطرح در بسياري از مشاغل و حرف محسوب مي شود كه 
به اشكال مختلف سلامتى و بهزيستي كاركنان را تهديد مي كند (گل پرور، اديبي و مصاحبي، 1389). 
جنبه هاي مختلفي از وظايف و مسئوليت هاي كاري افراد، بصورت بالقوه مي توانند براي آنها استرس آور 
باشند، كه از مطرح ترين آنها مي توان به ابهام نقش2، تعارض نقش3، گرانباري4، روابط متعارض با 
همكاران و سرپرست و عدم تناسب منابع شغلى با تقاضاهاي كاري و شغلي اشاره كرد (گل پرور، نيري 
و مهداد، 1387). بطور نسبي هر يك از عوامل استرس آور مطرح در مشاغل و محيط هاي كار براي افراد 
در سطح رواني، رفتاري و فيزيولوژيكي تبعات محسوس و قابل توجهي را ببار مي آورند كه بنوعي زمينه 
را براي تضعيف كارايي و اثربخشي افراد فراهم مي آورند. چهار متغير مطرح بعنوان تبعات بي واسطه 
و باواسطه براي استرس شغلي، فرسودگي هيجاني5، رفتارهاي انحرافي6، رفتارهاي مدني ـ سازماني7 و 
خلاقيت8 است. براساس سه مدلي كه در شكل 1 ارائه شده و براساس پيشينه اي كه مرور خواهد شد، در 

سطح اوّل بين استرس شغلي و فرسودگي هيجاني رابطه مستقيم فرض شده است. 
فرسودگي هيجاني، يكي از مؤلفه هاي مطرح در مدل فرسودگي شغلي مسلش و جكسون (1981) 
است كه بعُد عاطفي و رواني فرسودگي را پوشش مي دهد و مشتمل بر احساس تخليه هيجاني و عاطفي 
نسبت به وظايف و مسئوليتهاي شغلي است. اين مؤلفه در واقع خستگي و بي انگيزگي را همراه با اجتناب 
روانشناختي و هيجاني دربرمي گيرد (مولكي، جاراميلو و لوكندر9، 2006). براساس مدلهاي نظري كنوني، 
نظير مدل منابع بقاء، وقتي تقاضاهاي شغلي فرد، منابع عمده ي در دسترس وى، نظير زمان، مهارتها، 
امكانات و توانايي هاي كاري وى را به چالش مي طلبد، به تدريج فرد احساس فرسودگي را تجربه 
مي كد. بر همين پايه، وقتي استرس شغلي بر فرد فشار وارد مي كند، از آن طريق منابع در دسترس وى را 
تهديد و بدين طريق بستر و زمينه را براي احساس فرسودگي هيجاني فراهم مي سازد (لمبرت، هوگان 
و گريفين10، 2007). بر همين مبنا پيش از آنكه واكنش هاي رفتاري نمود يابند (نظير رفتارهاي مدني ـ 
سازماني، رفتارهاي انحرافي و خلاقيت)، ابتدا استرس زمينه را براي فرسودگي هيجاني فراهم مي آورد. 
در واقع پيش از آنكه استرس بطور مستقيم باعث واكنش هاي رفتاري شود، ابتدا با اعمال فشارهاي متعدد 
بر فرد باعث بر هم خوردن تعادل رواني و عاطفي آنها مي شود. يكي از اشكال اين عدم تعادل، همان 
فرسودگي هيجاني است (گل پرور و همكاران، 1387). بر همين اساس در سه مدل ارائه شده در شكل 1، 
فرسودگي هيجاني واسطه رابطه بين استرس با رفتارهاي انحرافي، خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني 
1. Job stress
2. Role ambiguity
3. Role conflict
4. Overload
5. Emotional exhaustion
6. Deviant behaviors
7. Organizational citizenship behaviors
8. Creativity
9. Mulki , Jaramillo & Locander
10. Lambert , Hogan & Griffin



۹ يافته هاى نو در روان شناسى

در نظر گرفته شده است. اماّ بدنبال تجربه استرس و فرسودگي هيجاني ، بر پايه مدل استرس ـ عدم تعادل 
ـ جبران، كه مدلي بر پايه تحقيقات بعمل آمده در ايران است (گل پرور و همكاران، 1389؛ گل پرور، 
خلعتبري و شرافت، 1389؛ گل پرور و همكاران، 1387) ، مكانيسم هاي ناخودآگاه و خودآگاه بازگشت 
تعادل (جبران) در افراد فعال مي شود. اين مكانيسم جبران، ابتدا سطح رفتارها و گرايشات مثبت (نظير 
خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني) را به دليل انرژي بر بودن اين رفتارها، كاهش و سپس سطح 

رفتارهاي غيراخلاقي و انحرافي را افزايش مي دهد (گل پرور و همكاران، 1387 و 1389). 
رفتارهاي غيراخلاقي و انحرافي، رفتارهاي متضاد با رفتارهاي مورد قبول سازمان (بر پايه قواعد، رسوم، 
هنجارها) است كه در قالب هايي نظير دزدي، آسيب رساني به امكانات و تجهيزات، بدرفتاري با همكاران، 
مشتريان، رفتارهاي كلامي غيرمؤدبانه، شايعه پراكني، كم كاري مضايقه گونه، غيبت و ديرآمدگي هاي 
بدون هماهنگي و غيرمجاز را شامل مي شوند. در درجه اوّل شواهد به نسبت متقني از رابطه ميان استرس 
و فرسودگي هيجاني با رفتارهاي انحرافي وجود دارد (گل پرور و همكاران، 1387). بر پايه پژوهشهاي 
مرور شده و همچنين نتايج پژوهشي گزارش شده توسط گل پرور و همكاران (1387 و 1389) استرس 
با ايجاد حالات هيجاني منفي نسبت به خود و وظايف كاري، با بر هم زدن تعادل هيجاني، رفتاري و 
شناختي افراد، آنها را به صورت ارادي ـ اجباري به سمت رفتارهاي غيراخلاقي و انحرافي سوق مي دهد. 
اماّ از طرف ديگر هر يك از كاركنان در خزانه رفتاري خود، گرايشات رفتاري مثبت نظير تمايل به 
خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني را نيز دارا هستند. بر اين اساس، بنظر مي رسد كه وقتي افراد استرس 
و فرسودگي هيجاني را تجربه مي كنند، از آنجائيكه اين دو عامل بيشتر حالات منفي به وجود مي آورند 
(اويانگ1، 2009؛ مولكي و همكاران، 2006)، ا فراد با تمايل به رفتارهاي انحرافي براي بازگشت 
تصوري بي تعادلي ايجاد شده، سطح گرايش به خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني اشان كم مي شود.

شكل 1: مدلهاي نظري پژوهش از رابطه ميان استرس،
 فرسودگي با خلاقيت، رفتارهاي مدني و رفتارهاي انحرافي

رفتارهاي مدني ـ سازماني، رفتارهاي فرانقش2 محسوب مي شوند كه ماهيت ارادي و اختياري دارند، 
وبطور معمول در سرفصلهاي مربوط به شرح وظايف و نظامهاي جبران خدمات (حقوق، مزايا و پاداش) 
در سازمانها نامي از آنها برده نشده است (مهداد، 1387). اين رفتارها با رفتارهاي انحرافي داراي رابطه 
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منفي هستند (بخاري و علي1، 2009) و نقشي بسيار اساسي و مهم در كارايي و اثربخشي سازماني ايفاء 
مي كنند (گل پرور و رفيع زاده، 1388 و 1389). همچنين اين رفتارها در شرايطي از طرف كاركنان بروز 
مي يابند كه نظامهاي حمايتي و سرپرستي به اشكال مختلف باعث توانمندي و احساسات مثبت كاركنان 
مي شوند (گل پرور، وكيلي و آتش پور، 1388). بر همين پايه در اين پژوهش چنين فرض شده كه وقتي 
استرس باعث فرسودگي هيجاني مي شود، چون افراد حالات منفي مربوط به فرسودگي و خستگي را 
تجربه مي كنند، از ميزان تمايل آنها به رفتارهاي مدني ـ سازماني كاسته مي شود. اماّ خلاقيت نيز در كنار 
رفتارهاي مدني ـ سازماني بعنوان گرايشات رفتاري مثبت كه فراتر از نقش هاي رسمي و تعريف شده 
است (اپل بام، آياكوني و ماتوسك2، 2007)، بعنوان تمايل به خلق ايده ها و روشهاي كاري خلاقانه كه 
براي پربارسازي و اثربخشي سازماني امري ضروري است در نظر گرفته مي شود (پاداش و گل پرور، 
1389). مدلهاي نظري متعددي طي سالهاي اخير تلاش نموده اند تا مسير وقوع خلاقيت را از طريق 
متغيرهاي موقعيتي، فردي و سازماني مشخص نمايند (گل پرور، پاداش و آتش پور، 1389). از لحاظ 
نظري پيوند ميان استرس ! فرسودگي هيجاني ! خلاقيت را مي توان بر پاي نظريه هايي نظير نظريه گسترش 
و ايجاد فردريكسون3 (1998 و 2001) بخوبي تبيين نمود. بر پايه اين نظريه يكي از ملزومات اصلي براي 
درگير شدن كاركنان در رفتارهاي خلاقانه، تجربه حالات هيجاني مثبت است. اين حالات اغلب تحت 
تأثير ماهيت وظايف و مسئوليتهاي شغلي و همچنين روابط حمايت گرانه و توانمند كننده در افراد پديد 
مي آيد (گل پرور و همكاران، 1389). از اين نظر طبيعي است كه تجربه استرس و سپس حالات معطوف 
به فرسودگي هيجاني در تقابل و تضاد جدي با حالات هيجاني مثبت براي درگير شدن كاركنان در 
رفتارهاي خلاقانه قرار دارند. از چنين منظري استرس ابتدا باعث ايجاد حالات فرسودگي هيجاني كه 
ماهيت عاطفي و هيجاني منفي دارد مي شود، سپس اين حالات هيجاني منفي براساس مدل 1-1 (شكل 
1) باعث تضعيف خلاقيت كاركنان مي شود. سه مدلي كه در شكل 1 براي اين پژوهش ارائه شده اند، بر 
پايه تحقيقاتي كه در ايران انجام گرفته طرح و بسط يافته اند و براي اولين بار طي اين پژوهش به محك 

آزمون گذاشته شده اند.
بنابراين در جمع بندي پاياني راجع به مباني نظري و پژوهشي ارائه شده، مي توان گفت استرس با تحميل 
فشارهاي فراتر از حد متعارف  بر كاركنان، آنها را مستعد تجربه حالات فرسودگي هيجاني مي كند. 
سپس فرسودگي هيجاني كاركنان را به واكنش هاي رفتاري متعدد وامي دارد. اين واكنش هاي رفتاري 
از لحاظ روان شناختي ماهيت جبران (تأمين تعادل از دست رفته در قالب فرسودگي هيجاني) دارد. 
در اين واكنش هاي جبراني از يك طرف افراد در اثر احساس خستگي و تجربه حالات منفي عاطفي 
نظير رنجش، خشم و بي انرژي بودن، سطح تمايلتشان به رفتارهاي مدني ـ سازماني نظير ياري رساني، 
نوعدوستي و مواردي از اين دست، همراه با گرايشات خلاقه در امور كاري و شغلي كاسته شده و 
همزمان به رفتارهاي انحرافي متمايل مي شوند. بر پايه اين جمع بندي پاياني اين پژوهش با هدف بررسي 
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سه مدل ارائه شده در شكل 1 طرح ريزي و اجرا شده است. ضرورت و اهميت اصلي اين پژوهش در اين 
است، كه طى آن نشان داده شود، كاركنان وقتي در يك نظام سازماني استرس و فرسودگي هيجاني را 
تجربه مي كنند، بر پايه يك رويكرد اثرات هم افزا (هم افزايي اثرات استرس و فرسودگي هيجاني)، از دو 
كانال اثربخشي و كارايى سازمانى را تضعيف مى نمايند و سازمانها را با بن بست عملكردى و حتى رقابتى 
مواجه مى سازند. اولين كانال تضعيف تمايلات رفتاري مثبت و كانال دوم تقويت رفتارهاي انحرافي 
است. عليرغم اينكه ممكن است اين دو روند(تضعيف و تقويت) بطور همزمان به وقوع بپيوندد، ولي 
نتيجه چيزي جز ناكارآمدي عملكردي فردي و سازماني نخواهد بود. اين دانش بطور واقع بينانه مي تواند 
توسط سازمانها در برنامه ريزي هاي معطوف به برقراري نظامهاي سنجش و كنترل استرس و فرسودگي 

هيجاني براي خارج شدن از بن بست ناكارآمدي عملكردي مورد استفاده قرار گيرد.

روش پژوهش
جامعه آمارى ، نمونه و روش نمونه گيرى 

اين پژوهش از زمره پژوهشهاي همبستگي از نوع تحليل ماتريس كوواريانس (سرمد، بازرگاني و 
حجازي، 1376) است. جامعه آماري پژوهش را كاركنان دو مجموعه صنعتي و توليدي به تعداد 500 
نفر در بهار و تابستان 1389 در شهر اصفهان تشكيل دادند. از اين دو مجموعه صنعتي و توليدي، 275 نفر 
با رعايت نسبت كاركنان هر مجموعه به كل كاركنان دو مجموعه (مجموعه اوّل 153 نفر و مجموعه 
دوم 347 نفر)، 275 نفر براي شركت در پژوهش به شيوه ي تصادفي طبقه اى انتخاب شدند. شيوه انتخاب 
به اين شكل بود كه از طريق فهرست اسامي كاركنان، شركت كنندگان در پژوهش انتخاب شدند. حجم 
نمونه 275 نفر نيز به اين دليل انتخاب شدند كه مطالعات مدل سازي معادله ساختاري نيازمند نمونه هايي 
با حجم حداقل 200 تا 400 نفر است (شوماخر و لومكس، 1388). از 256 نفري كه جنسيت خود را 
اعلام داشتند (معادل 93 درصد)، 185 نفر (معادل 72/2 درصد) مرد و 71 نفر (معادل 27/7 درصد) زن 
بودند. از 252 نفري نيز كه تحصيلات خود را اعلام داشتند (معادل 91/6 درصد)، 138 نفر، (معادل 54/8 
درصد) داراي تحصيلات تا ديپلم و 114 نفر (معادل 41/4 درصد) داراي تحصيلات بالاتر از ديپلم 
بودند. همچنين اكثريت اعضاي نمونه (از 238 نفري كه وضعيت تأهل خود را اعلام داشته) را افراد 
متأهل (196 نفر معادل 82/3 درصد) داراي سمت يا پست شغلي غيرمديريتي (223 نفر از 240 نفري 
كه سمت شغلي خود را اعلام نمودند) بودند. ميانگين سني اعضاي نمونه 36/94 سال (با انحراف معيار 
8/37)، ميانگين سابقه شغلي كلي آنها 13/72 سال (با انحراف معيار 7/1 سال) و سابقه شغلي در مجموعه 

كنوني، 10/85 سال (با انحراف معيار 6/75 سال) بود. 

ابزارهاي پژوهش
پرسشنامه استرس شغلي: براي سنجش استرس شغلي از پرسشنامه پنج سؤالي معرفي شده توسط لمبرت 
و همكاران (2007) كه بر مقياس هفت درجه اي (هرگز=1 تا هميشه=7) پاسخ داده مي شود و سطح كلي 
فشارهاي وارد بر فرد از طريق وظايف و مسئوليتهاي شغلي اش را اندازه گيري مي كند، استفاده بعمل آمد. 
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يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شرح است: اغلب اوقات كارها و وظايف شغلي ام، مرا خسته و 
عصبي مي كند.لمبرت و همكاران (2007) آلفاي كرونباخ 0/82 را براي اين پرسشنامه گزارش نموده اند. 
در اين پژوهش 5 سؤال استرس شغلي همراه با پرسشنامه فرسودگي هيجاني مورد تحليل عاملي اكتشافي، 
با چرخش از نوع واريماكس قرار گرفت. نتايج حاصل از اين تحليل به طور كاملاً قابل تميزي سؤالات 

استرس شغلي را بر يك عامل با آلفاي كرونباخ 0/7 قرار داد. 
پرسشنامه رفتارهاي انحرافي: براي سنجش رفتارهاي انحرافي در اين پژوهش از پرسشنامه 15 سؤالي 
بنت و رابينسون1 (2000) كه رفتارهاي انحرافي معطوف به سازمان و همكاران را مورد سنجش قررا 
مي دهد و گل پرور، عليمرداني و آقايي (1389) قبلاً آن را در ايران روايي سنجي و پايائي سنجي نموده اند، 
استفاده بعمل آمد. يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شرح است: وقتي بدون هماهنگي قبلي بر سر 
كارم حاضر نمي شوم، بعد به دروغ مي گويم بيمار بودم. اين پرسشنامه در اين پژوهش بر مقياس هفت 
درجه اي (هرگز=1 تا هميشه=7) پاسخ داده شده و از روايي و پايايي مطلوبي در ايران برخوردار است، 
به ترتيبي كه گل پرور و همكاران (1389) با استفاده از تحليل عاملي اكتشافي، روايي سازه آن را مستند 
ساخته و پايايي 0/85 را براي آن گزارش نموده اند. تحليل عاملي اكتشافي مجدد در اين پژوهش، امكان 
در نظر گرفتن 15 سؤال را بعنوان يك عامل در اين پژوهش مستند ساخت و آلفاي كرونباخ 0/92 را 

بدست داد. 
پرسشنامه رفتارهاي مدني ـ سازماني: براي سنجش رفتارهاي مدني ـ سازماني، از پرسشنامه 9 سؤالي معرفي 
شده توسط بخاري و علي2 (1388)  كه توسط گل پرور و همكاران (1388) در ايران پايايي سنجي و 
روايي سنجى شده استفاده بعمل آمد. اين پرسشنامه نيز در اين پژوهش بر مقياس هفت درجه اي (هرگز=1 
تا هميشه=7) پاسخ داده شده و رفتارهاي مدني ـ سازماني معطوف به سازمان و همكاران را بصورت 
يكجا مورد سنجش و اندازه گيري قرار مي دهد. يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شرح است: به 
همكاراني كه غايب هستند، به هر طريقي بتوانم كمك مي كنم. گل پرور و همكاران (1388) علاوه بر 
مستند ساختن روايي سازه اين 9 سؤال با استفاده از تحليل عاملي اكتشافي، آلفاي كرونباخ 0/915 را براي 
اين پرسشنامه گزارش نموده  اند. تحليل عاملي اكتشافي مجدد بر روي اين پرسشنامه در اين پژوهش با 
چرخش از نوع واريماكس همراه با سؤالات رفتارهاي انحرافي، بصورت كاملاً قابل تميز، 9 سؤال اين 

پرسشنامه را بر روي يك عامل مستقل با آلفاي كرونباخ 0/8 قرار داد. 
پرسشنامه خلاقيت: براي سنجش خلاقيت، از پرسشنامه 9 سؤالي تايرني، فارمر و گرائن3 (1999) كه 
در ايران توسط گل پرور و همكاران (1389) پايايي سنجش و روايي يابي شده استفاده بعمل آمد. اين 
پرسشنامه نيز در اين پژوهش بر مقياس هفت درجه اي (هرگز=1 تا هميشه=7) پاسخ داده شده و تمايلات 
شناختي و رفتاري براي استفاده از خلاقيت در امور و وظايف كاري را مورد سنجش قرار مي دهد. 
يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شرح است: براي وسايل و ابزارهايي كه در كارم در اختيار دارم، 

1. Bennett & Bobinson
2. Bukhari & Ali
3. Tierney , Farmer & Graen
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استفاده هاي جديد پيدا مي كنم.گل پرور و همكاران(1389) روايي سازه اين پرسشنامه را با استفاده از 
تحليل عاملي اكتشافي مستند ساخته و آلفاي كرونباخ 0/87 را براي اين پرسشنامه گزارش نموده اند. 
در اين پژوهش 9 سؤال اين پرسشنامه همراه با سؤالات پرسشنامه رفتارهاي انحرافي و رفتارهاي مدني ـ 
سازماني مورد تحليل عاملي اكتشافي قرار گرفت. نتيجه حاصل از اين تحليل 9 سؤال اين پرسشنامه را بر 

عاملي مستقل از رفتارهاي انحرافي و رفتارهاي مدني ـ سازماني با آلفاي كرونباخ 0/88 قرار داد.
 پرسشنامه فرسودگي هيجاني: براي سنجش فرسودگي هيجاني از پرسشنامه 9 سؤالي معرفي شده مولكي 
و همكاران (2006) كه در ايران توسط گل پرور و همكاران (1387) پايايي سنجي و روايي يابي شده 
استفاده بعمل آمد. اين پرسشنامه نيز در اين پژوهش بر مقياس هفت درجه اي (هرگز=1 تا هميشه=7) 
پاسخ داده شده و سطح كلي تخلية هيجاني نسبت به كار و امور شغلي فرد پاسخگو را اندازه گيري 
مي كند. يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شرح است: وقتي صبحها از خواب بيدار مي شوم و مي بينم 
با يك روز كاري ديگر مواجه هستم، احساس فرسودگي مي كنم. گل پرور و همكاران (1387) روايي 
و پايايي اين 9 سؤال را مستند ساخته و آلفاي كرونباخ 0/91 را براي آن گزارش نموده اند. تحليل عاملي 
اكتشافي مجدد بر روي 9 سؤالي اين پرسشنامه همراه با پرسشنامه استرس شغلي، 9 سؤال را بر روي يك 

عامل كاملاً مستقل از استرس شغلي با آلفاي كرونباخ 0/76 قرار داد..
صورت  به  دقيقه  تا 20  زماني 15  فاصله  در  نمونه  اعضاي  كار  محل  در  پژوهش  پرسشنامه هاي 
همبستگي  پرسشنامه هاي پژوهش از طريق  شدند. داده هاي حاصل از  خودگزارش دهي پاسخ داده 
پيرسون و مدل سازي معادله ساختاري1  مورد تحليل قرار گرفت. در مدل سازي معادله ساختاري از 

نرم افزار AMOS2 استفاده شده است.

يافته هاي پژوهش
در جدول 1، ميانگين، انحراف معيار و همبستگي دروني بين متغيرهاي پژوهش ارائه شده است.

چنانكه در جدول 1 مشاهده مي شود، بين استرس شغلي با فرسودگي هيجاني  و با رفتارهاي انحرافي 
1. Structure Equation Modeling
2. Analysis of Moment Structures

1234انحراف معيارميانگينمتغيرهاي پژوهشرديف
-3/361/11استرس شغلي1
-**3/321/020/7فرسودگي هيجاني2
-**0/48**2/441/170/38رفتارهاي انحرافي3
-**0/68-**0/33-**0/34-5/071/09رفتارهاي مدني ـ سازماني 4
**0/67**0/43-**0/32-**0/29-4/561/02خلاقيت5

* P<0/05       ** P<0/01  

جدول 1: ميانگين، انحراف معيار و همبستگي دروني بين متغيرهاى پژوهش
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رابطه مثبت و معنادار، ولي با رفتارهاي مدني ـ سازماني  و با خلاقيت رابطه منفي و معنادار وجود دارد 
(P<0/01). فرسودگي هيجاني با رفتارهاي انحرافي داراي رابطه مثبت و معنادار، ولي با رفتارهاي مدني ـ 
سازماني و خلاقيت داراي رابطه منفي و معنادار است. رفتارهاي انحرافي با رفتارهاي مدني ـ سازماني و با 
خلاقيت داراي رابطه منفي و معنادار (P<0/01) است. در پايان نيز رفتارهاي مدني ـ سازماني با خلاقيت 

داراي رابطه معناداري (P<0/01) است. در جدول 2، نتايج مربوط به مدل سازي معادله ساختاري براي 
سه مدل نظري پژوهش (شكل 1) ارائه شده است.

چنانكه در جدول 2 مشاهده مي شود (در رديف 1)، استرس شغلي ، 49/6 درصد از واريانس فرسودگي 
هيجاني را تبيين نموده است. اماّ در مرحله بعدي فرسودگي هيجاني ، 10/6 درصد از واريانس خلاقيت را 
تبيين نموده است. در رديف دوم جدول 2 نيز نشان داده شده است كه فرسودگي هيجاني ، 11/2 درصد 
از واريانس رفتارهاي مدني - سازمانى را تبيين نموده است. و بالاخره چنانكه در رديف سوم جدول 2 
مشاهده مي شود، فرسودگي هيجاني ، 22/8 درصد از واريانس رفتارهاي انحرافي را تبيين نموده است. 
از نظر شاخص هاي برازش نيز، خي دو هر سه مدل غيرمعنادار، شاخص برازش تطبيقي1 (CFI)، شاخص 
نيكويي برازش2 (GFI) و شاخص برازش افزايشي3 (CFI) بالاتر از 0/95 و ريشه ميانگين مجذورات 
باقيمانده ها4 (RMSR) و تقريب ريشه ميانگين مجذورات خطا5 (RMSEA) از 0/05 و 0/08 به ترتيب 

1. Comparative Fit Index
2. Goodness of Fit Index
3. Incremental Fit Index
4. Root Mean Squares of Residual
5. Root Mean Squares of Error Approximation

خلاقيت

ف
bSEβR2χ2CFIGFIIFIRMSRRMSEAمسيرهاي مطرح در مدلهاردي

1
←فرسودگي هيجاني 0/4962/602**0/040/7**0/65استرس 

(1)2/6020/990/990/990/030/076
0/106**0/32-0/06**0/32-فرسودگي هيجاني ← خلاقيت

رفتارهاي مدني ـ سازماني 

2
0/496**0/040/7**0/65استرس ←فرسودگي هيجاني

3/34
(1)3/340/970/980/970/050/05 فرسودگي هيجاني← رفتارهاي 

0/112**0/33-0/06**0/36-مدني ـ سازماني 

رفتارهاي انحرافي

3
0/496**0/040/7**0/65استرس←فرسودگي هيجاني

1/41
(1)1/410/990/990/990/0240/039 فرسودگي هيجاني← رفتارهاي 

0/228**0/060/48**0/55انحرافي

* P<0/05       ** P<0/01  

جدول2: نتايج حاصل از مدل سازي معادله ساختاري 
براي سه متغير خلاقيت، رفتارهاي مدني ـ سازماني و رفتارهاي انحرافي 

χ2

df
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كمتر هستند. اين شاخص ها از نظر شرايط، از شرايط مطلوبي برخوردارند (ميرز، گامنت و گواينو1، 
.(2006

شكل 2: مدلهاي ساختاري نهايي پژوهش براي خلاقيت، 
رفتارهاي مدني ـ سازماني و رفتارهاي انحرافي

بحث و نتيجه گيري
نتايج ارائه شده در بخش يافته ها، بطور جدي از نقش واسطه اي فرسودگي هيجاني در رابطه ميان 
استرس شغلي با رفتارهاي انحرافي، رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت حمايت لازم را بعمل آورد. 
براساس سه الگويي كه در شكل 2 ارائه شد، ابتدا استرس شغلي باعث بروز فرسودگي هيجاني مي شود، 
انحرافي  رفتارهاي  تقويت  باعث  هيجاني  فرسودگي  جلو،  به  رو  زنجيره اي  فرايند  يك  طي  سپس 
و تضعيف رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت مي شود. در درجه اوّل رابطه ميان استرس شغلي با 
فرسودگي هيجاني و سپس رابطه فرسودگي هيجاني با رفتارهاى انحرافى با يافته هاي گزارش شده توسط 
گل پرور و همكاران (1387) همسو مي باشد. همچنين اين يافته، شواهد جديدتر  و گسترده ترى براي 

حمايت از رويكرد استرس - عدم تعادل ـ جبران فراهم نمود . 
شواهد روزافزوني (بخاري و علي، 2009؛ اپل بام و همكاران، 2007) حاكي از آن است كه رفتارهاي 
انحرافي و مخرب بطور جدي شكلي از رفتارهاي تلافي جويانه و اعتراض گونه هستند كه به واسطه 
شرايط شغلي و كاري و همچنين بدليل وجود عواملي نظير بي عدالتي و فشار در محيط كار از طرف 
كاركنان انجام مي گيرد. به باور گل پرور و همكاران (1387 و 1389ج) در يك نگاه انسان گرايانه، 
رفتارهاي انحرافي، شكلي از رفتارهاي جبراني براي بازگرداندن تعادل رواني، رفتاري و شناختي است 
كه در اثر استرس و فرسودگي بوجود مي آيند. طبيعي است كه عواملي ديگر بجز استرس و فرسودگي 

1. Meyers , Gamst & Guarino

فرسودگى خلاقيت
هيجانى

استرس 
شغلى

0/92
خطاخطا

0/52

-0/32**0/7**

(0/106)(0/496)

مدل 2-1

رفتارهاى 
انحرافى

فرسودگى 
هيجانى

استرس 
شغلى

1/05
خطاخطا

0/522

-0/48**0/7**

(0/228)(0/496)

مدل 2-3

رفتارهاى 
فرسودگى مدنى - سازمانى

هيجانى
استرس 
شغلى

1/05
خطاخطا

0/522

-0/33**0/7**

(0/112)(0/496)

مدل 2-2
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هم اين شكل از رفتارها را پديد مي آورند، اماّ اين عوامل نيز به هر حال در رويكرد استرس ! عدم تعادل 
ـ جبران قابل جذب و تا اندازه اي قابل تبيين است. اماّ در سطح بعدي استرس و فرسودگي، باعث كاهش 
رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت نيز مي شوند. يافته هاي ارائه شده در مدل 1-2 و 2-2 (شكل 2) نيز 
خود با الگوي استرس ـ عدم تعادل ـ جبران (گل پرور و همكاران، 1387 و 1389) و با نظريه گسترش و 

ساختار فردريكسون (1998 و 2001) همسوست. 
در يك طبقه بندي ساده مي توان رفتارهاي كاركنان را در دو قالب كلي رفتارهاي مثبت و منفي 
تقسيم بندي نمود. دسته اصلي رفتارهاي انحرافى منفي، اغلب مشتمل بر دزدى ،غيبت و تاخير غير مجاز ، 
پرخاشگرى هاى كلامى و فيزيكى و تخريب امكانات و اثاثيه است و بخشي از رفتارهاي انحرافى مثبت 
نيز در قالب رفتارهاي مدني ـ سازماني و خلاقيت نمود مى يابند(اپل بام و همكاران، 2007). در خزانه 
رفتاري هر يك از كاركنان، يك شكل از اين رفتارها و يا در مواردي هر دو (گل پرور و همكاران، 
1389د)، گزينه هاي در دسترس براي واكنش هاي رفتاري به موقعيت هاى پيش رو محسوب مي شوند. 
باور بر اين است كه رفتارهاي مثبت، در حالت تعادل عاطفي، هيجاني، شناختي و رفتاري و همچنين 
در يك فضاي رواني ـ هيجاني مثبت (فردريكسون، 1998و 2001)، امكان انتخاب بيشتر و در مقابل 
رفتارهاي منفي در يك فضاي نامتعادل رواني ـ هيجاني (منفي)، بيشتر احتمال دارد كه بعنوان رفتار مرجح 

براي اجرا انتخاب شوند. 
بنابراين وقتي كه استرس و فرسودگي با ايجاد فضاي رواني ـ هيجاني منفي، تعادل تصميم گيري 
رفتاري فرد را برهم مي زنند، و در عين حال خستگي، بي انرژي بودن و رنجش و خشم را پديد مي آورند، 
فرد از سطح خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني اش كاسته مي شود و متقابلاً تمايل وي به رفتارهاي 
انحرافي افزايش مي يابد. اين پديده اي بود كه بخوبي در مدلهاي سه گانه نهايي اين پژوهش مورد تأييد 
قرار گرفت (شكل 2). اماّ باور بعدي كه بر پايه يافته هاي پژوهش مي توان آن را مطرح كرد، اثرات 
هم افزاي كاهش خلاقيت و رفتارهاي مدني ـ سازماني و افزايش رفتارهاي انحرافي براي عملكرد و 
اثربخشي سازماني است. بنظر مي رسد كه در يك مدل كلان تر، بتوان پيامد بعدي براي كاهش رفتارهاي 
مدني ـ سازماني و خلاقيت و افزايش رفتارهاي انحرافي را اثربخشي سازماني در نظر گرفت. يعني آنچه 
در اثر استرس و فرسودگي هيجاني بصورت فراگير در پايان زنجيره ي وقايع اتفاق مي افتد، تضعيف 

جدي اثربخشي سازماني در اثر تضعيف خلاقيت و رفتارهاي مدني و تقويت رفتارهاي انحرافي است. 
لذا پژوهشگران علاقه مند مي توانند در پژوهشهاي آينده، اثربخشي سازماني را به مدلهاي اين پژوهش 
اضافه كنند و اثرات هم افزاي كاهش خلاقيت و رفتارهاي مدني و افزايش رفتارهاي انحرافي را بر اين 
اثربخشي مطالعه و بررسي نمايند. پيشنهاد كاربردي نيز براساس مدلهاي بدست آمده، در اين پژوهش 
اين است كه تحت سرپرستي مديريت منابع انساني در سازمانها، بخش سنجش، ارزيابي و مديريت 
استرس شغلي و فرسودگي هيجاني كاركنان تشكيل و به صورت دوره اي، بعد از دوره هاي كاري 
مشخص در سازمان سطح استرس و فرسودگي كاركنان را سنجش و ارزيابي نمايند. سپس براساس 
اين سنجش كاركنان تحت استرس بالا و فرسودگي هيجاني بالا را، تحت نظامهاي درماني ـ مراقبتي 
داخلي و خارجي سازمان قرار دهند، تا شرايط بازگشت به حالت سلامت رواني و جسمي (تعادل) براي 
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آنها فراهم شود. اين نظام مراقبتي و حمايتي داراي اين مزيت است كه باعث مى شود چرخه معيوب 
هم افزايي كاهش رفتارهاي مثبت ـ افزايش رفتارهاي منفي با اختلال جدي مواجه شود، لذا سازمان به 
سوي اثربخشي و عملكرد مطلوب تر حركت كند. در پايان لازم است به محدوديت هاي پژوهشي، كه 
شامل ارتباطي (نه علت و معلولي) بودن مدلهاي اين پژوهش، همراه با مقطعي بودن (غيرطولي) اين 

پژوهش است توجه لازم و كافي در تفسير و تعميم نتايج بشود.
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Abstract
This research carried out with the aim of studying the structural model of relationships of job stress 
and emotional exhaustion with deviant behaviors, organizational citizenship behaviors and creativ-
ity. Research statistical population was the employees of two industrial complexes, among them 
275 employees were selected using random stratified sampling. Research instruments consisted 
of job stress questionnaire (Lambert et al, 2007), emotional exhaustion questionnaire (Maslach 
& Jackson, 1981), deviant behaviors questionnaire (Bennett and Robinson, 2000), organizational 
citizenship behaviors questionnaire (Bukhari & Ali, 2009) and creativity questionnaire (Tierney, 
et al, 1999). Data were analyzed using structure equation modeling (SEM). Results showed that; 
firstly, job stress increases emotional exhaustion, then emotional exhaustion increases deviant be-
haviors and decreases organizational citizenship behaviors and creativity. Results revealed that job 
stress with the mediating role of emotional exhaustion resulted in increase of deviant behaviors and 
decrease of organizational citizenship behaviors and creativity.

Keywords:   job stress, emotional exhaustion, deviant behaviors, organizational citizenship behav-
iors, creativity.
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