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چکیده
ــا و  ــا، قابلیت ه ــغلی و توانایی ه ــای ش ــن نیازه ــی بی ــدم هماهنگ ــورت ع ــه ص ــغلی ب ــترس ش ــه: اس مقدم
ــاری اســت.  ــی و رفت ــف جســمی، روان ــای مختل ــوارض و پیامده ــف می شــود و دارای ع ــرد تعری خواســته های ف
بــا ایــن نــگاه، هــدف از ایــن مطالعــه نیــز بررســی اثــرات اســترس شــغلی کارکنــان بــر بــروز رفتــار شــهروندی 

ــود. ــدران ب ــار ثامــن شــعب اســتان مازن ــی اعتب ــان موسســه مال ــان کارکن ســازمانی در می
روش  کار: در ایــن مطالعــه توصیفــی بــه روش همبســتگی، 147 نفــر از کارکنــان موسســه مالــی اعتبــار ثامــن 
شــعب اســتان مازنــدران بــه روش سرشــماری انتخــاب شــدند. داده هــا بــا اســتفاده از پرسشــنامه های اســتاندارد 
ــزار SPSS و LISREL و  ــرم اف ــتفاده از ن ــا اس ــع-آوری و ب ــازمانی جم ــهروندی س ــار ش ــغلی و رفت ــترس ش اس
روش هــای آمــاری توصیفــی، ضریــب همبســتگی پیرســون و مــدل معــادلات ســاختاری تجزیــه و تحلیــل شــدند.

يافته هــا: در ایــن مطالعــه نتایــج نشــان داد کــه میــان رفتــار شــهروندی ســازمانی و اســترس شــغلی رابطــه ای 
معکــوس و معنــی داری )P = 0/001 و R = -0/590(، وجــود داشــت. نتایــج حاصــل از مــدل معــادلات ســاختاری 
و تحلیــل مســیر نیــز نشــان داد کــه اســترس شــغلی و بیشــتر متغیرهــای آن پیــش بینــی کننــده خوبــی بــرای 

رفتــار شــهروندی ســازمانی بوده انــد. 
نتیجــه گیــری: تحقیقــات اخیــر نشــان داده اســت کــه اســترس شــغلی در محــل کار ممکــن اســت مشــکلات 
مرتبــط بــا عملکــرد کارکنــان را افزایــش دهــد. نتایــج نشــان داد کــه میــان رفتــار شــهروندی ســازمانی و اســترس 
ــار  ــده رفت ــی کنن ــل پیش بین ــک عام ــوان ی ــه عن ــترس ب ــطح اس ــه س ــه ب ــود دارد و توج ــاط وج ــغلی ارتب ش

ــد. ــروری می باش ــان ض ــهروندی در کارکن ش
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مجله ارگونومی

مقدمه
ــرای ســازمان ها عملکــرد و رفتارهایــی فراتــر از آنچــه کــه  امــروزه ب
ــت.  ــار اس ــورد انتظ ــتر م ــده، بیش ــان ش ــغل بی ــرح ش ــماً در ش رس
ــزء  ــراً ج ــازمانی اخی ــهروندی س ــار ش ــا رفت ــش ی ــای فرانق رفتاره
جدایــی ناپذیــر مدیریــت عملکــرد محســوب شــده، و مــوج نوینــی 
ــازمانی ایجــاد  ــت بخــش س ــای مزی ــود از رفتاره ــش موج را در دان
کرده انــد ]1, 2[. رفتــار شــهروندی ســازمانی بــه عنــوان رفتارهایــی 
کــه از طریــق الگوهــای شــغلی تعریــف نشــده اند، امــا دســت یابــی 
ــت  ــده اس ــف ش ــد، تعری ــهیل می کنن ــازمانی را تس ــداف س ــه اه ب
ــرد ســازمانی  ــب عملک ــق ترغی ــا از طری ــه رفتاره ــن مجموع ]3[. ای
مؤثــر و کارآمــد باعــث ارتقــای ســطح عملکــرد ســازمانی می شــوند 
ــه  ــت ک ــی اس ــه رفتارهای ــازمانی مجموع ــهروندی س ــار ش ]4[. رفت
ــوب  ــط محس ــراد در محی ــی اف ــای الزام ــدودة رفتاره ــارج از مح خ
ــوب در  ــی مطل ــی و اجتماع ــای روان ــاد فض ــا در ایج ــود. ام می ش

محیــط کار نقــش اساســی و محــوری ایفــاء می کنــد. ایــن رفتارهــا 
ــیع  ــترده و وس ــوزه ای گس ــه ح ــته ب ــال گذش ــی 30 س ــل ط حداق
در تحقیقــات ســازمان و مدیریــت بــدل شــده اســت ]5[. از طرفــی 
رفتــار شــهروندیِ ســازمانی، مجموعــه ای از رفتارهــا را شــامل 
ــاع،  ــع اجتم ــه نف ــای ب ــف، رفتاره ــکال مختل ــه اش ــه ب ــود ک می ش
ــا عملکــرد ترکیبــی نامیــده  شــهروندی ســازمانی، کمــک کــردن ی

.]6[ شــده اند 
ــی  ــار بصیرت ــوع رفت ــک ن ــه ی ــه ب ــازمانی ک ــهروندی س ــار ش رفت
)دلبخواهــی( اشــاره می کنــد، بــه طــور مســتقیم شــناخته و 
ــازمان را  ــی س ــرد کل ــد کارک ــا، می توان ــود. ام ــاداش داده نمی ش پ
ــرا  ــه چ ــن ک ــه ای ــت توجی ــل جه ــن دلی ــاء بخشــد ]7[. چندی ارتق
ــر  ــت تأثی ــازمانی را تح ــی س ــازمانی اثربخش ــهروندی س ــار ش رفت
قــرار می دهــد وجــود دارد ازجملــه، افزایــش بهــره وری مدیریتــی، 
ــه  ــی ک ــاد محیط ــاب، ایج ــع کمی ــترش مناب ــه گس ــاز ب ــش نی کاه
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ــه  ــی ک ــی از عوامل ــد ]8[. یک ــش می ده ــان را افزای ــه کارکن روحی
نقــش تعیین کننــده ای در بــروز رفتــار شــهروندی ســازمانی توســط 
ــراد  ــغلی اف ــترس ش ــطح اس ــزان س ــازمان دارد، می ــان در س کارکن
ــت، رفتــار  ــد اذعــان داشــت کــه در ایــن حال می باشــد. درواقــع بای
ــرد در کار خــود  ــه ف ــد ک ــروز می کن ــی ب شــهروندی ســازمانی زمان

ــد. ــته باش ــترس نداش ــروری اس ــول و ض ــطح معم ــر از س بیش ت
ــط  ــی توس ــور اختصاص ــه ط ــار ب ــن ب ــرای اولی ــترس ب ــه اس کلم
ــن  ــن چنی ــرده شــد. او اســترس را ای ســیل در ســال 1936 به کارب
ــدن در قبــال  تعریــف کــرد: »مجموعــه ای از واکنش هــای دفاعــی ب
محرک هــای مضــر کــه در کل، ســندروم ســازگاری عمومــی نامیــده 
ــع ایجادکننــده اســترس در  ــن مناب می شــود« ]9[. یکــی از مهم تری
زندگــی هــر فــردی، شــغل وی می باشــد و امــروزه اســترس شــغلی 
ــل شــده  ــط کاری تبدی ــه در محی ــر هزین ــایع و پ ــه مســئله ای ش ب
ــرن  ــل متحــد آن را بیمــاری ق ــه طــوری کــه ســازمان مل اســت، ب
ــم ســازمان بهداشــت  ــر ه ــد و در طــی ســال های اخی بیســتم نامی
ــا  ــی ب ــرد]10[. از طرف ــلام ک ــر اع ــه گی ــی آن را مشــکلی هم جهان
ــتر  ــت بیش ــا، حرک ــطح رقابت ه ــاء س ــازی، ارتق ــی س ــعه جهان توس
بیــن ملت هــا و تغییــر روابــط اســتخدامی، اســترس بــه طــور قابــل 
توجهــی در بهداشــت شــغلی اهمیــت یافتــه و یکــی از علــل مهــم 
ــم  ــود. ه ــته می ش ــان دانس ــر جه ــادی در سرتاس ــای اقتص زیان ه
ــد اســترس  ــه نشــان می ده ــود می باشــد ک ــواهدی موج ــن ش چنی
ــل  ــای مهــم ســازمانی از قبی ــرد و پیامده ــر ســلامتی ف ــد ب می توان

میــزان تغییــر شــغل و بهــره وری نیــز تاثیرگــذار باشــد]11[.
اســترس شــغلی، استرســی اســت کــه فــرد معینــی در شــغل 
ــم  ــرد و ه ــات ف ــم خصوصی ــی ه ــود، یعن ــار آن می ش ــی دچ معین
ــون  ــد و چ ــت دارن ــاد آن دخال ــغل در ایج ــه ش ــوط ب ــل مرب عوام
فــرد و محیــط تأثیــر متقابــل بــر یکدیگــر دارنــد، بنابرایــن اســترس 
شــغلی در چنیــن بافتــی بــه وجــود می آیــد. بنابــر تعریفــی، 
ــه  ــت ک ــی اس ــی و ذهن ــر فیزیک ــخ های مض ــغلی پاس ــترس ش اس
ــاز  ــورد نی ــع م ــا و مناب ــا توانایی ه ــغلی ب ــای ش ــی نیازمندی ه وقت
ــی  ــور کل ــه ط ــد ]12[. ب ــود می آی ــه وج ــد ب ــگ نباش ــرد هماهن ف
می تــوان اســترس شــغلی را پاســخ بــه فشــارهای ناشــی از محیــط 
ــش از  ــرد بی ــارات ف ــه انتظ ــد ک ــی روی می ده ــت و وقت کار دانس
اختیــارات و توانایی هــای او باشــد. اســترس شــغلی دومیــن مشــکل 
ــا کار محســوب می شــود. طبــق گــزارش ســازمان  شــایع مرتبــط ب
جهانــی بهداشــت، بیــش از نیمــی از کارکنــان کشــورهای صنعتــی 
از اســترس شــغلی شــاکی هســتند و تنهــا در آمریــکا حــدود یــازده 
میلیــون نفــر از اســترس شــغلی رنــج می برنــد ]11[. اســترس 
شــغلی همــواره بــر میــزان ســلامت افــراد و کیفیــت زندگی شــخصی 
ــه همــراه دارد. از  ــا خــود ب ــاری ب ــار زیانب ــوده و آث ــان اثرگــذار ب آن
ــج منفــی از خــود نشــان می دهــد  ــز نتای طرفــی، در محیــط کار نی

)ماننــد: غیبــت، تــرک شــغل، فرســودگی و ...(. عــلاوه برایــن مــوارد، 
ــرات تخریبــی اســترس شــغلی، تاثیرگــذاری منفــی  از بیشــترین اث

ــط کار اســت. ــراد در محی ــار و عملکــرد اف ــر رفت ب
بــه عنــوان رفتارهــای  واقــع رفتــار شــهروندی ســازمانی،  در 
فرانقشــی، کــه کارکنــان در محیــط کار بــروز می دهنــد، تابــع 
عوامــل متعــددی اســت؛ و بخصــوص بــه شــدت تحــت تأثیــر 
اســترس در محیــط کار اســت. اغلــب مشــاهده شــده کــه کارکنــان 
ــه  ــرای ارائ ــری ب ــزه کمت ــوان و انگی ــالا، ت ــغلی ب ــترس ش دارای اس

ــد. ــود دارن ــهروندی از خ ــای ش رفتاره
موضــوع »تبییــن اثــرات ســطح اســترس شــغلی کارکنــان بــر بــروز 
ــازمانی«، در  ــای کاری س ــازمانی در محیط ه ــهروندی س ــار ش رفت
ــوده اســت. در ایــن راســتا، ســعی  تحقیقــات کمتــر مــورد توجــه ب
بــر آن اســت تــا در ایــن تحقیــق از ایــن منظــر بــه مقولــه اســترس 
ــازمان  ــازمانی در س ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــش آن ب ــغلی و نق ش
ــودن،  ــو ب ــی از ن ــوع حاک ــن موض ــی ای ــود، و از طرف ــته ش نگریس
تازگــی موضــوع و در نهایــت جذابیــت آن می باشــد. در ایــن زمینــه 
ــا هــدف بررســی ارتبــاط میــان اســترس  پلــه در مطالعــات خــود ب
ــاط  ــچ ارتب ــه هی ــت ک ــازمانی، دریاف ــهروندی س ــار ش ــغلی و رفت ش
ــازمانی  ــهروندی س ــار ش ــترس زا و رفت ــان کار اس ــی داری می معن
وجــود نــدارد. درواقــع کار اســترس زا میــل بــه تــرک ســازمان را در 
ــون  ــته و ایکیانئ ــات آیاس ــد ]13[. مطالع ــش می ده ــان افزای کارکن
بــا عنــوان »ارتباطــات ســازمانی، اســترس شــغلی و رفتــار شــهروندی 
ســازمانی کارکنــان IT در دانشــگاه های نیجریــه« حاکــی از آن 
ــده  ــی کنن ــش بین ــای آن پی ــغلی و مؤلفه ه ــترس ش ــه اس اســت ک
ــه ای  ــر مطالع ــند ]14[. در دیگ ــازمانی می باش ــهروندی س ــار ش رفت
ــه و اســترس  یافته هــای دیکنســون نشــان داد کــه اســترس در خان
شــغلی بــا رفتــار شــهروندی ســازمانی ارتبــاط و همبســتگی ندارنــد 
]15[. ســهراب زاده و همــکاران و همــکاران در تحقیقــات خــود 
پــس از بررســی عوامــل مؤثــر بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی، میــان 
ــاط معکــوس و  ــازمانی ارتب ــار شــهروندی س اســترس شــغلی و رفت

ــد ]16[. ــزارش کردن ــی دار را گ معن
ــه  ــگاه ب ــا ن ــا و ب ــر در دنی ــال های اخی ــات س ــه تحقیق ــه ب ــا توج ب
ــر در  ــده برت ــه عنــوان ای اهمیــت رفتارهــای شــهروندی ســازمانی ب
جهــت بهبــود عملکــرد ســازمان های امــروز و نیــز اهمیــت اســترس 
شــغلی بــه عنــوان یکــی عوامــل مهــم بــر رفتــار و بــازده کارکنــان 
و اثربخشــی ســازمان ها، هــدف از انجــام ایــن تحقیــق تبییــن 
اثــرات ســطح اســترس شــغلی کارکنــان بــر بــروز رفتــار شــهروندی 
ســازمانی در محیط هــای کاری ســازمانی بــوده اســت. برایــن، 
ــردد. ــه می گ ــل ارائ ــه شــرح ذی ــی پژوهــش ب ــدل مفهوم اســاس م

بــر اســاس الگــوی مفهومــی و هــدف تحقیــق، فرضیه هــای پژوهــش 
بــه شــرح زیــر آزمــون می شــوند:
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تصوير 1. ترسیم چارچوب مفهومی تحقیق

میــان ادراک از اســترس )تنیدگــی( شــغلی و رفتــار شــهروندی 
ــود دارد. ــی داری وج ــوس و معن ــاط معک ــان ارتب ــازمانی کارکن س
میــان ادراک از ابعــاد هفــت گانــه اســترس )تنیدگــی( شــغلی 
)ماهیــت کار، زمــان کار، سیاســت ســازمانی، جایــگاه ســازمانی، 
ــهروندی  ــار ش ــخصی( و رفت ــل ش ــط و عوام ــی، رواب ــل محیط عوام
ــود دارد. ــی داری وج ــوس و معن ــاط معک ــان ارتب ــازمانی کارکن س

روش  کار
پژوهــش حاضــر از لحــاظ طبقــه بنــدی تحقیقــات بــر اســاس هــدف، 
ــا،  ــردآوری داده ه ــوه گ ــاظ نح ــردی و از لح ــات کارب ــوع تحقیق از ن
روش ایــن تحقیــق توصیفــی اســت. از نظــر دســته بنــدی تحقیقــات 
توصیفــی بــر اســاس نحــوه جمــع آوری اطلاعــات نیــز ایــن پژوهــش 
ــادلات  ــدل مع ــر م ــی ب ــر، و مبتن ــا نگ ــا پهن ــی ی ــوع پیمایش از ن
ســاختاری بشــمار مــی رود. جامعــه آمــاری تحقیــق، کلیــه کارکنــان 
ــند.  ــدران می باش ــتان مازن ــن اس ــعب ثام ــار ش ــی اعتب ــه مال مؤسس
تعــداد افــراد جامعــه مــورد تحقیــق 148 نفــر بوده انــد، حجــم نمونــه 
تحقیــق نیــز بــا اســتفاده از فرمــول نمونــه گیــری کوکــران محاســبه 
شــده اســت. بایــد اشــاره کــرد، مقــدار بدســت آمــده از ایــن رابطــه 
تقریبــاً 107 می باشــد. بــا ایــن حــال حجــم نمونــه مــورد اســتفاده، 
ــه  ــه ب ــد ک ــور می باش ــازمان مذک ــان س ــر از کارکن ــامل 114 نف ش
صــورت سرشــماری انتخــاب شــده اند. یعنــی جهــت اطمینــان میــان 
ــنامه  ــت 114 پرسش ــع و در نهای ــنامه توزی ــان پرسش ــی کارکن تمام
تکمیــل شــده در تحلیــل گنجانــده شــد. درواقــع ابــزار اصلــی مــورد 
ــه  ــتاندارد( بســته، ب ــق، پرسشــنامه های )اس ــن تحقی اســتفاده در ای

شــرح ذیــل بــوده اســت:
ــیله ی  ــنامه به وس ــن پرسش ــازمانی: ای ــهروندی س ــار ش ــیاهة رفت س
ــت،  ــده اس ــن گردی ــه و تدوی ــن )1993( ]17[، تهی ــوف و مورم نیه
)4 ســؤال بــرای هــر مؤلفــه: نوع دوســتی، جوانمــردی، وظیفــه 

شناســی، تواضــع و ادب اجتماعــی( اســتفاده گردیــد. مقیــاس پاســخ 
گویــی بــه ایــن پرسشــنامه پنــج گزینــه ای )کامــلًا مخالفــم = 1 تــا 
کامــلًا موافقــم = 5( بــوده اســت. نمونــه ای از ســؤالات پرسشــنامه 

موردنظــر بــرای هــر مؤلفــه بــه ترتیــب زیــر اســت:
ــارکاری )وظایــف( ســنگینی را  ــه افــرادی کــه ب ــدازه ب ــا چــه ان 1. ت
بــر عهده دارنــد، کمــک می کنیــد؛ 2. »از کاه کــوه نمی ســازید« 
ــا چــه  ــر ازآنچــه هســت نشــان نمی دهیــد(؛ 3. ت )مســائل را بزرگ ت
ــد؛  ــز می کنی ــان کار پرهی ــی در زم ــای اضاف ــاد وقفه ه ــدازه از ایج ان
ــا  ــه دیگــران آگاهــی می دهیــد. و 5. ت 4. قبــل از انجــام اقدامــات، ب

ــد. ــت می کنی ــازمانی حمای ــرات س ــدازه از تغیی ــه ان چ
ــیله ی  ــنامه به وس ــن پرسش ــغلی: ای ــی( ش ــترس )تنیدگ ــیاهة اس س
ان جــی و همــکاران )2005( ]18[، تهیــه و تدویــن گردیــده اســت، 
)در مجمــوع 33 گویــه بــرای هفــت مؤلفــه: ماهیــت کار، زمــان کار، 
ــط و  ــی، رواب ــل محیط ــازمانی، عوام ــگاه س ــازمانی، جای ــت س سیاس
عوامــل شــخصی( اســتفاده گردیــد. مقیــاس پاســخ گویــی بــه ایــن 
پرسشــنامه پنــج گزینــه ای )کامــلًا موافقــم = 1 تــا کامــلًا مخالفــم 
ــه  ــر ب ــنامه موردنظ ــؤالات پرسش ــه ای از س ــت. نمون ــوده اس = 5( ب

ترتیــب زیــر اســت:
1. در شــغل شــما، تضــاد میــان تقاضاهــای مختلــف وجــود دارد؛ 2. 
ــه( حجــم  ــع ناعادلان ــه )توزی در شــغل شــما، تخصیص هــای ناعادلان
ــرای  ــکلات ب ــواری و مش ــما، دش ــغل ش ــود دارد؛ 3. در ش کاری وج
بکارگیــری توانمندی هــا وجــود دارد؛ 4. در شــغل شــما، شــناخت و 

قدردانــی کمــی بــرای کارهــای انجــام شــده وجــود دارد.
ــر،  ــرگان ام ــگاهی و خب ــاتید دانش ــرات اس ــش از نظ ــن پژوه در ای
ــرای ســنجش روایــی ظاهــری و روایــی محتوایــی پرسشــنامه های  ب
بکارگرفتــه شــده اســتفاده شــد. عــلاوه بــر آن ایــن تحقیــق، تحلیــل 
ــی  ــا روای ــد، ت ــام ش ــنامه ها انج ــر روی پرسش ــافی ب ــی اکتش عامل
ســازه ابــزار تحقیــق بــا حصــول میــزان قابــل قبــول اعتبــار عاملــی 
ــای  ــز از روش آلف ــزار پژوهــش نی ــی اب ــورد پایای ــردد. در م ــد گ تائی
کرونبــاخ اســتفاده شــد، برایــن اســاس، آســتانه قابــل قبــول عمومــی 
ــی  ــه حت ــرد ک ــاره ک ــد اش ــا بای ــت، ام ــش 0/70 اس ــرای آن بی ب
ــد ]19,  ــد می باش ــورد تائی ــز م ــالای 0/50 نی ــان ب ــت اطمین قابلی
20[. در ایــن تحقیــق میــزان گــزارش شــده آمــاره آلفــای کرونبــاخ، 

ــده اســت. در جــدول شــماره 1 آم
ــادلات ســاختاری  ــدل مع ــق از روش م ــن تحقی ــن؛ در ای عــلاوه برای
جهــت توانایــی تبییــن و بــرازش کلیــت مــدل، کــه کمــک شــایانی به 
ــتفاده  ــد، اس ــی می نمای ــده ی اجتماع ــای پیچی ــر پدیده ه ــم بهت فه
شــده اســت. بمنظــور تجزیــه و تحلیــل داده هــا از روش هــای مختلــف 
 SPSSwin16 توصیفــی و اســتنباطی اســتفاده شــد و نــرم افــزار
ــی  ــط علّ ــراری رواب ــرای برق ــزار LISREL8,54 ب ــرم اف ــاٌ ن و خصوص

متغیرهــا مــورد اســتفاده قــرار گرفــت.
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یافته ها
ــع  ــای مشــاهده شــده از پرسشــنامه های توزی ــه داده ه ــا توجــه ب ب
ــن )30- ــن 32% بی ــر س ــه؛ از نظ ــورد مطالع ــه م ــده در نمون ش

بیــن   %8 و   )36-40( بیــن   %23  ،)31-35( بیــن   %37  ،)25
ــل، از  ــرد و 84% متأه ــان 16% مج ــن می ــال، از ای )45-41( س
ــن  ــن )8-5(، 27% بی ــن )4-1(، 32% بی ــابقه 31% بی ــاظ س لح
)12-9( و 10% بیــن )16-13( ســال، از نظــر تحصیــلات %9 
دیپلــم، 29% کاردانــی و 52% لیســانس و 10% کارشناســی ارشــد 

و بالاتــر بوده انــد.
در ایــن تحقیــق بــرای تحلیــل معنــی داری روابــط میــان متغیرهــا 
ــر  ــی بیــن متغی ــی رابطــه علّ از آزمــون همبســتگی و جهــت ارزیاب
مســتقل یعنــی اســترس شــغلی و متغیــر وابســته )رفتــار شــهروندی 
ــزار  ــرم اف ــک ن ــه کم ــاختاری ب ــادلات س ــازمانی( از روش مع س
لیــزرل، اســتفاده شــده اســت. جــدول 1 نتایــج آزمــون همبســتگی 
ــای  ــغلی و متغیره ــترس ش ــازمانی، اس ــهروندی س ــار ش ــان رفت می

ــد. ــان می ده ــا را نش آن ه
رفتــار  میــان  کــه  نشــان می دهــد  فــوق  یافته هــای جــدول 
شــهروندی ســازمانی و اســترس شــغلی ارتبــاط معکــوس و معنــی 
ــاط  ــن ارتب ــود دارد. ای داری )P = 0/001 و R = -0/590(، وج
معکــوس و معنــی دار نیــز در ارتبــاط بــا رفتــار شــهروندی ســازمانی 
ــز  ــی نی ــت. از طرف ــاهده اس ــل مش ــغلی قاب ــترس ش ــاد اس و ابع
ــت  ــاط مثب ــتگی و ارتب ــاد آن همبس ــغلی و ابع ــترس ش ــان اس می
ــه  ــه ب ــا توج ــل ب ــمت ذی ــن قس ــود دارد. در ای ــی داری وج و معن
ــار شــهروندی ســازمانی  ــری رفت ــدازه گی ــدل ان ــی، م ــدل مفهوم م
و اســترس شــغلی بــر اســاس خروجــی لیــزرل ارائــه خواهــد شــد.

ــط  ــام رواب ــوق مشــخص اســت تم ــه در جــدول ف ــه ک ــان گون هم
ــب  ــت و دارای ضری ــوده اس ــی دار ب ــق معن ــدل در تحقی ــن م ای
ــانگرهای  ــا نش ــاد ی ــتر ابع ــی بیش ــتند، یعن ــی هس ــتاندارد بالای اس
ــر  ــون تأثی ــای مکن ــر متغیره ــغلی ب ــازمانی و اســترس ش ــار س رفت
گــذار و تبییــن کننــده آن هســتند. هــم چنیــن اعــداد بدســت آمده 
ــی از آن  ــدل، حاک ــرازش م ــرای ب ــاختاری ب ــادلات س ــدل مع از م
اســت کــه بــا توجــه بــه ایــن کــه میانگیــن مجــذور خطاهــای مــدل 
کمتــر از 0/10 اســت و هــم چنیــن کای دو بــه درجــه آزادی نیــز 
ــرازش و تناســب  کوچک تــر از 3 اســت، در نتیجــه مدل هــا دارای ب

بالایــی می باشــند.
مــدل نهایــی پژوهــش: شــاخص های برازندگــی مــدل نهایــی 
تحلیــل مســیر بــا اســتفاده از نــرم افــزار لیــزرل اســتخراج و تحلیــل 

شــده اســت.
ــتاندارد و  ــن اس ــمت تخمی ــل قس ــزرل و تحلی ــی لی ــج خروج نتای
ــری در  ــدازه گی ــدل ان ــه م ــد ک ــدل نشــان می ده ــتاندارد م غیراس
ــر  ــرا میــزان df/χ2 براب پژوهــش، مــدل نســبتاً مناســبی اســت؛ زی
بــا 1/46، جــذر بــرآورد واریانــس خطــای تقریــب برابــر بــا 0/064 
ــد،  ــا 0/000 می باش ــر ب ــی براب ــزان پ ــا می ــی داری ی ــطح معن و س
 P value( ــی ــاز، یعن ــه مج ــد دامن ــر از ح ــزان کمت ــن می ــه ای ک
> 0/0( می باشــد ]21, 22[. از طرفــی عــلاوه بــر آن، شــاخص 
نیکویــی بــرازش مــدل کوواریانــس و شــاخص بــرازش نرمــال شــده 
مــدل کوواریانــس برابــر بــا 0/91 و 0/95 اســت، هم چنیــن مقــدار 
ــرازش  ــی از ب ــر حاک ــن ام ــه ای ــد، ک ــا 0/97 می باش ــر ب CFI براب
ــار  ــد اعتب ــن تأیی ــق و بنابرای ــیر تحقی ــل مس ــدل تحلی ــب م مناس

ــل مســیر اســت ]23[. ــدل تحلی م

جدول 1: پایایی و ماتریس همبستگی برای متغیرهای پژوهش

123456789متغیرها

)0/92(رفتار شهروندی

1**0/451-ماهیت کار

1**0/667**0/386-زمان کار

0/1331**0/237*0/187-سیاست سازمان

1**0/341**0/721**0/766**0/293-جايگاه سازمانی

1**0/750**0/382**0/603**0/715**0/218-عوامل محیطی 

1**0/482**0/1430/541**0/524**0/559**0/369-روابط 

1**0/776**0/423**0/1550/460**0/421**0/425*0/166-عوامل شخصی 

)0/84(**0/578**0/537**0/646**0/842**0/752**0/611**0/718**0/590-استرس شغلی
* Correlation is significant at the 0.05 level (-2tailed)
** Correlation is significant at the 0.01 level (-2tailed).
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جدول 2: ضرائب استاندارد و معنا داری مرتبط با مدل های اندازه گیری
تايید/رد ارتباطاعداد معناداریضريب استاندارد

فرايند استرس شغلی
تایید0/444/48ماهیت کار ← استرس شغلی

تایید0/606/33زمان کار ← استرس شغلی
تایید0/333/27سیاست سازمان ← استرس شغلی
تایید0/748/28جایگاه سازمانی ← استرس شغلی
تایید0/748/19عوامل محیطی ← استرس شغلی

تایید0/596/27روابط ← استرس شغلی
تایید0/535/49عوامل شخصی ← استرس شغلی

RMSEA = 0.085 ، GFI = 0.93 ، AGFI = 0.90 ، NFI = 0.90 و NNFI = 0.92

مجذور خطاهای مدل )0/085( کوچک تر از 0/10 است و هم چنین)χ2/df = )1/94 نیز کوچک تر از 3 است
رفتار شهروندی سازمانی

تایید0/725/70نوع دوستی ← رفتار شهروندی سازمانی
تایید0/433/84وظیفه شناسی ← رفتار شهروندی سازمانی

تایید0/655/35جوانمردی ← رفتار شهروندی سازمانی
تایید0/262/33تواضع ← رفتار شهروندی سازمانی
عدم تایید0/191/68عفت ← رفتار شهروندی سازمانی

RMSEA = 0.077 ،GFI = 0.97 ، AGFI = 0.90، NFI=0.92 و NNFI = 0.91

مجذور خطاهای مدل )0/077( کوچک تر از 0/10 است و هم چنین )χ2/df = )1/94 نیز کوچک تر از 3 است

جدول 3: شاخص های برازش مدل ساختاری

تأيید/رد ارتباطاعداد معناداریضريب استاندارداسترس ← رفتار شهروندی سازمانی

تأیید4/07-0/96-ماهیت کار ← رفتار شهروندی سازمانی

تأیید4/76-0/25-زمان کار ← رفتار شهروندی سازمانی

عدم تأیید1/67-0/07-سیاست سازمان ← رفتار شهروندی سازمانی

تأیید2/84-0/08-جايگاه سازمانی ← رفتار شهروندی سازمانی

عدم تأیید1/80-0/05-عوامل محیطی ← رفتار شهروندی سازمانی

تأیید3/36-0/65-روابط سازمانی ← رفتار شهروندی سازمانی

عدم تأیید1/16-0/22-عوامل شخصی ← رفتار شهروندی سازمانی

RMSEA = 0.064، GFI = 0.94، AGFI = 0.91، NFI=0.95 و NNFI=0.97

مجذور خطاهای مدل )0/064( کوچک تر از 0,10 است و هم چنین )χ2/df = )1/46 نیز کوچک تر از 3 است.

بــا نظــر بــه خروجــی نــرم افــزار LISREL، در جــدول 3 خلاصــه ای 
ــودن  ــی دار ب ــی معن ــد. بررس ــان می ده ــات را نش ــون فرضی از آزم
ــی  ــازمانی، ارزیاب ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــغلی ب ــترس ش ــر اس تأثی
ــی  ــدد معن ــتاندارد و ع ــدل اس ــر از م ــن تأثی ــزان ای ــی و می چگونگ
ــداد بدســت  ــودن اع ــی دار ب ــورد معن داری اســتفاده می شــود. در م
ــات در  ــوان گفــت کــه از آنجــا کــه آزمــون فرضی آمــده مــدل می ت

ــه  ــود ک ــد ب ــی دار خواهن ــداد معن ســطح 0/95 انجــام می شــود، اع
ــر  ــه اگ ــی ک ــن معن ــه ای ــند ]23, 24[ ب ــن 1/96 و 1/96- نباش بی
ــی معنــی  ــی ب ــرد، رابطــه علّ ــرار بگی عــددی بیــن 1/96 و 1/96- ق
ــه  ــا توجــه ب ــر اســاس ایــن جــدول )جــدول 3(، و ب ــود، ب خواهــد ب
نتایــج آزمــون تحلیــل مســیر، فرضیــه اصلــی پژوهــش مبنــی بــر اثــر 
ــر رفتــار شــهروندی ســازمانی معنــی دار اســت و  اســترس شــغلی ب
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ــات فرعــی  ــرای فرضی ــر t ب ــد می شــود. مقادی ــی آن تائی ــاط عل ارتب
ــار  ــر رفت ــغلی ب ــترس ش ــاد اس ــر ابع ــر تأثی ــی ب ــم مبن ــش ه پژوه

ــل مشــاهده اســت. ــازمانی در جــدول 3 قاب شــهروندی س

بحث
ــغلی  ــترس ش ــرات اس ــی اث ــر، بررس ــش حاض ــی پژوه ــدف اصل ه
کارکنــان بــر بــروز رفتــار شــهروندی ســازمانی در محیط هــای کاری 
ــوده  ــدران( ب ــاری ثامــن اســتان مازن ــی اعتب ســازمانی )موسســه مال
اســت. نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیــات تحقیــق طبــق مــدل تحلیل 
مســیر نشــان داد، کــه اســترس شــغلی و چهــار بعُــد آن )ماهیــت کار، 
ــهروندی  ــار ش ــر رفت ــط کار(، ب ــازمانی و رواب ــگاه س ــان کار، جای زم
ــه  ــد، در ادام ــی داری دارن ــوس و معن ــر معک ــان اث ــازمانی کارکن س
ــه  ــون فرضی ــث و آزم ــورد بح ــل م ــه تفصی ــق ب ــای تحقی فرضیه ه
ی اصلــی تحقیــق مبنــی بــر وجــود رابطــه ی معکــوس و معنــی دار 
بیــن اســترس شــغلی کارکنــان و بــروز رفتار شــهروندی ســازمانی در 
مؤسســات ثامــن شــعب اســتان مازنــدران، مــورد تأییــد قــرار گرفــت.
ــرای  ــب اســتاندارد ب ــی تحقیــق، مقــدار ضرائ ــه اصل ــورد فرضی در م
ارتبــاط و تأثیــر علـّـی اســترس شــغلی بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی 
برابــر بــا 0/96 بدســت آمــده اســت، قابــل مشــاهده اســت کــه ایــن 
ارتبــاط بســیار قــوی، معکــوس و معنــی دار می باشــد. در تفســیر ایــن 
ارتبــاط بایــد ایــن گونــه بیــان داشــت کــه بــا افزایش ســطح اســترس 
شــغلی، کارکنــان میــزان رفتــار شــهروندی ســازمانی کمتــری از خود 
ــه  ــا کاهــش ســطح اســترس شــغلی، ب ــد و بلعکــس ب ــروز می دهن ب
ــازمانی را  ــهروندی س ــار ش ــری از رفت ــطح بالات ــان س ــب کارکن مرات
ــات  ــای تحقیق ــا یافته ه ــق ب ــه تحقی ــن یافت ــد. ای ــه می کنن تجرب
تحقیقــات جیــن و گوپــر ]24[، پلــه ]13[ و دیکنســون ]15[ 
ــج ســهراب زاده و همــکاران ]14[، آیاســته و  ــا نتای ــم خــوان و ب ناه

ــت دارد. ــون ]16[ مطابق ایکیانئ
بــا توجــه بــه آزمــون فرضیــات فرعــی انجــام شــده، مقــدار ضرائــب 
اســتاندارد بــرای ارتبــاط و تأثیــر علّــی میــان ابعــاد اســترس شــغلی 
کارکنــان )ماهیــت کار، زمــان کار، سیاســت ســازمانی، جایــگاه 
ســازمانی، عوامــل محیطــی، روابــط و عوامــل شــخصی(، فقــط چهــار 
ــی دارد  ــر علّ ــان تأثی ــازمانی کارکن ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــل ب عام
ــور  ــط کار(. بط ــازمانی و رواب ــگاه س ــان کار، جای ــت کار، زم )ماهی
کلــی، چنان چــه ســطح ابعــاد اســترس شــغلی کارکنــان مؤسســات 
ثامــن شــعب اســتان مازنــدران افزایــش یابــد، ســطح رفتــار 
ــراد نیــز به طــور متوســطی کاهــش خواهــد  شــهروندی ســازمانی اف
یافــت. نتایــج بدســت آمــده از ایــن فرضیــه بــا برخــی از یافته هــای 
ــکاران  ــهراب زاده و هم ــکاران )2014(، س ــت و هم ــات زراع تحقیق
ــا  ــن ب ــم چنی ــی و ه ــم خوان ــون ]16[، ه ــته و ایکیانئ ]14[، آیاس

ــت. ــوان اس ــم خ ــون ]15[ ناه ــه ]13[ و دیکنس ــات پل مطالع

نتیجه گیری
ــوان دریافــت کــه اســترس  ــی از یافته هــای پژوهــش می ت بطــور کل
شــغلی از عوامــل مؤثــر بــر ســطح رفتــار شــهروندی ســازمانی اســت 
ــد.  ــیب پذیرن ــود آس ــغلی در خ ــترس ش ــه اس ــبت ب ــان نس و کارکن
ــود،  ــکل موج ــودن مش ــرف نم ــا برط ــری ی ــت پیگی ــن جه بنابرای
ــت.  ــروری اس ــر ض ــن ام ــه ای ــران ب ــئولین و مدی ــدی مس ــه ج توج
هــم چنیــن دیگــر نتایــج ایــن مطالعــه نشــان داد کــه برخــی از ابعــاد 
ــا  ــد. ب ــازمانی تاثیرگذارن ــهروندی س ــار ش ــر رفت ــغلی ب ــترس ش اس
توجــه بــه نتایــج بدســت آمــده و اهمیــت اســترس شــغلی بــر ســطح 
رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان در ایــن پژوهــش، مــوارد ذیــل 
ــار شــهروندی  ــود رفت ــرای بهب ــی، ب ــوان پیشــنهادات مدیریت ــه عن ب
ســازمانی و اســترس شــغلی کارکنــان در جامعــه مــورد نظــر، ارائــه 

می شــود:
حجــم کیفــی و کمّــی کار: حجــم زیــاد کار، هــم بــه لحــاظ کیفــی 
و هــم کمّــی یکــی از عواملــی اســت کــه کارکنــان را دچــار اســترس 
ــا  ــی کار متناســب ب ــی و کیف ــد حجــم کمّ ــن رو، بای ــد، از ای می کن
ــی  ــد.؛ تخصص ــرد باش ــی ف ــمی و روان ــای جس ــات و ویژگی ه روحی
بــودن کار. آن جائــی کــه میــزان تخصصــی شــدن کارهــا در کوتــاه 
مــدت موجــب ارتقــای کارآیــی می شــود، امــا در بلندمــدت کارآئــی 
ــوده کارهــا، نیــز  را کاهــش می دهــد، و از طرفــی، کمتــر چالشــی ب
ــد از  ــن، بای ــی آورد. بنابرای ــم م ــترس را فراه ــش اس ــات افزای موجب

ــرد. ــری ک ــرط کار جلوگی ــردن مف تخصصــی ک
ــرای انجــام کارشــان  ــراد ب ــن کــه اف ــه دلیــل ای ــراد: ب ــا اف تعامــل ب
ــه  ــه همیش ــن ک ــد، و ای ــرار نماین ــاط برق ــران ارتب ــا دیگ ــد ب بای
برقــراری ایــن ارتبــاط بــا دیگــران بــه آســانی صــورت نمی گیــرد، و 
ایــن کــه پیچیدگــی و عــدم اطمینــان موجــود در نتایــج حاصــل از 
ایــن ارتباطــات بــر میــزان اســترس می افزایــد، بایــد تــا حــدّ امــکان 
ــراد کاســت؛  ــا و اف ــان کاره ــل و پیوســتة می از وابســتگی های متقاب
آگاه نمــودن افــراد از هدف هــا و سیاســت های ســازمانی. عــدم 
ــل  ــز از عوام ــازمانی نی ــت های س ــا و سیاس ــراد از هدف ه ــی اف آگاه
اســترس زا اســت، کــه بایــد بــه ســمع و نظــر افــراد رســانده شــود و 
آن هــا را آگاه نمــود. ایــن کار از طریــق برنامه هــای اجتماعــی ســازی 

ــرد؛ ــورت می پذی ــت ص ــن خدم ــای ضم ــدو ورود و در آموزش ه ب
کاهــش تضــاد میــان تقاضاهــای مختلــف شــغلی: تقاضاهــای 
ــر  ــند، ب ــر باش ــا یکدیگ ــارض ب ــاد و تع ــه در تض ــغلی ک ــف ش مختل
ــه  ــت، چراک ــد داش ــده خواه ــری فزاین ــغلی اث ــترس ش ــزان اس می
افــراد را دچــار ســردرگمی، آشــفتگی و بــی ثباتــی می کننــد؛ 
ــب  ــه مرات ــوآوری. سسلس ــای ن ــش فض ــی و افزای ــش بوروکراس کاه
ــای  ــایر ویژگی ه ــر، و س ــت و پاگی ــررات دس ــن و مق ــک، قوانی خش
ســازمان های بروکراتیــک، و عــدم انطبــاق مســائل بــا تغییــر ماهیــت 
شــغل، فضــای کافــی را بــرای خلاقیــت و نــوآوری فراهــم نمی آورنــد 
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کــه ایــن موضــوع موجــب افزایــش فشــار روانــی در کارکنــان 
می شــود، چــرا کــه افــراد تحــت فشــار بــرای انجــام اقدامــات خــاص 

ــده اند. ــن ش ــش تعیی و از پی
ــتان  ــعب اس ــن ش ــار ثام ــی اعتب ــه مال ــر در موسس ــش حاض پژوه

مازنــدران صــورت پذیرفتــه اســت. در ایــن مجــال از کلیــه مدیــران، 
کارکنــان موسســه مالــی اعتبــار ثامــن شــعب اســتان مازنــدران کــه 
ــکر و  ــد، تش ــاری نمودن ــا را ی ــه م ــق، صمیمان ــن تحقی ــام ای در انج

قدردانــی می گــردد.
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Abstract
Introduction: Job stress is identified as imbalance between job needs and individual’s 
abilities and demands. Job stress has somatic, psychological and behavioral traumas, The 
main purpose of the present research was to investigate the effects of employees' job stress 
level on the emersion of organizational behavior amongst Mazandaran's SAMEN Finance 
and Credit Institute's subdivision employees.
Methods: In this correlation-descriptive study, 147 employees from SAMEN subdivisions 
of Mazandaran province were selected based on the census sampling method. Data 
were collected by using the job stress and organizational citizenship behavior standard 
questionnaire. Data were analyzed by the SPSS and LISREL software, and using descriptive 
statistics, Pearson’s correlation and Standard Error of the Mean (SEM).
Results: In the current study, there was a significant and inverse relationship between job 
stress and organizational citizenship behavior (R = -0.590, and P = 0.001). The results 
of structural equation modeling and path analysis showed that job stress and most of its 
components were good predictors of organizational citizenship behavior.
conclusions: Recent research has demonstrated that job stress may increase employees-
related problems. There is a relationship between job stress and organizational citizenship 
behavior, and attention to job stress level as a predictor of organizational citizenship 
behavior in employees is an essential issue.
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