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ر و الگوي وابط بـين رضـايت شـغلي

 تعهد سازماني با فرسودگي هيجاني، 

و رفتارهـاي تمايل به ترك خـدمت
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 چكيده
و تعهـد هدف از اجراي ايـن پـژوهش بررسـي الگـوي روابـط بـين رضـايت شـغلي

و رفتارهـاي انحرافـي بـود سازماني با فرسودگ  .ي هيجاني، تمايل بـه تـرك خـدمت
و توليدي در شـهر شـيراز يك كارخانه صنعتي جامعه آماري پژوهش كاركنان مرد

. الوصول انتخـاب شـدند گيري سهلي نمونه نفر به شيوه 300بودند كه از ميان آنها، 
، حرافـي اي پژوهش شامل پرسشنامه تـرك خـدمت، پرسـشنامه رفتارهـاي ان ابزاره

و پرسشنامه و تعهـد سـازماني پرسشنامه فرسودگي هيجاني هـاي رضـايت شـغلي
هـاي پـژوهش از طريـق ضـريب همبـستگي هـاي حاصـل از پرسـشنامه داده. بودند

اي مـوردو تحليل رگرسيون واسـطه)SEM(سازي معادله ساختاري پيرسون، مدل 
 نـشان داد)SEM(تاري سازي معادلـه سـاخ نتايج حاصل از مدل. تحليل قرار گرفتند 

و رضـايت شـغلي،18 فرسودگي هيجاني،.1؛كه  درصد از واريانس رضايت شـغلي
بدنبال آن تعهد سازماني.2. نمايند درصد از واريانس تعهد سازماني را تبيين مي 20

و5/17و فرســودگي هيجــاني، و تــرك خــدمت  درصــد از واريــانس تــرك خــدمت
وا7/11فرسودگي هيجاني . ريـانس رفتارهـاي انحرافـي را تبيـين نمودنـد درصد از

اي كامـل اي نيز نشان داد كه رضايت شغلي متغير واسطه تحليل رگرسيون واسطه.3
و تعهد سازماني نيز متغير واسـطه  اي در رابطه فرسودگي هيجاني با تعهد سازماني

 بالاخره ترك خدمت نيز متغير.كامل در رابطه رضايت شغلي با ترك خدمت است
آن يافته.ي تعهد سازماني با رفتارهاي انحرافي بود اي كامل در رابطه واسطه هاي حاصل از ايـن تحقيـق حـاكي از

و تقويـت است كه فرسودگي هيجاني با ارتباطاتي فراگير،  و تعهد سـازماني همزمان باعث تضعيف رضايت شغلي
و رفتار هاي انحرافي مي .شود تمايل به ترك خدمت

ك . رضايت شغلي، تعهد سازماني، فرسودگي هيجاني، تمايل به ترك خدمت، رفتارهاي انحرافي:ليديواژگان
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 مقدمه

و در محيط هاي كار انسانها تحت تأثير عوامل فردي

و واكنش  و كنش هاي مختلفي موقعيتي متعددي ،حالات

و از خود بروز مي  دو.]1[دهندرا تجربه در اين پژوهش

و حرفه  اي بـسيار مطـرح، يعنـي رضـايت نگرش شغلي

و تعهــــد ســــازماني) job satisfaction(شــــغلي

)organizational commitment ( بعنــوان پيامــدهاي

و)emotional exhaustion(اصلي فرسودگي هيجـاني  ،

و رفتارهاي انحرافي ) turnover( دو متغير ترك خدمت

)deviant behaviors ( بعنوان دو پيامد رفتـاري اصـلي

ف  و تعهد سازماني براي رسودگي هيجاني، رضايت شغلي

روابط مطرح بين متغيرهاي.]2-4[اند در نظر گرفته شده 

 در نظر1مورد اشاره براساس الگوي ارائه شده در شكل 

 قابل مشاهده است،1چنانكه در شكل. گرفته شده است

در درجه اول فرسودگي هيجاني، ابتدا به سـاكن باعـث

و تعهد سازماني مي تضعيف سطح رضايت شغ  .شـود لي

و رضايت شغلي، يك نگرش داراي جهت گيري شناختي

عاطفي است كه در اثر تناسب بين نيازهاي مختلف افراد 

و كاري آنها پديـد مـي  شـواهد. آيـد با ارزشهاي شغلي

دهـد كـه در صـورت پژوهشي قابل توجهي نـشان مـي 

و اجتماعي  بـا تناسب ميان نيازهاي رواني، فيزيولوژيكي

و كاري، افراد احساس رضايت  و تجارب شغلي شرايط

را تجربه مي  و كار در.]6و5[كنندو شادكامي از شغل اما

اي اسـت بـه كنار رضايت شغلي، تعهد سازماني اشـاره 

و و اهـداف سـازمان و همانندسازي با ارزشـها پذيرش

و اهداف  تعهـد. تلاش چشمگير در راستاي اين ارزشها

و رضايت   شغلي داراي ابعاد مختلفي است كـه سازماني

را پوشـش مـي عرصه و هيجاني .]8و7[دهـد هاي عاطفي

فرسودگي هيجـاني نيزاحـساس فـشار هيجـاني زيـادو

ايـن.]9[احساس فرسودگي بدليل شرايط كاري اسـت 

احساس اغلب بعد از تجربه يـك دوره فعاليـت كـاري 

و در صورت تداوم منجر به تبعـات پرفشار پديد مي  آيد

و عملكردي متعددي مي .]10-12[شود رفتاري

كننده فرسودگي هيجاني براي رضـايت نقش تضعيف

و كارهـاي  و تعهد سازماني نشأت گرفته از سـاز شغلي

و شناختي متعددي است كه افراد تجربه مي  . كنند عاطفي

و آشـفورد ) Lee & Ashforth( در اين راستا مطالعه لي

و كروپانزانو  نـشان ) Wright & Cropanzano(و رايت

و كار در سازمان از تبعـات داده كه كناره  گيري از شغل

وقتـي.]14و13[اصلي احساس فرسودگي هيجاني هستند 

و منـابع در دسـترس  افراد احساس كنند از نظر توانايي

خود قادر به اجابت تقاضـاهاي شـغلي نيـستند، بطـور 

و كفايـت  طبيعي، دچار تـضعيف احـساس شايـستگي

و در يك روند زنجيـره) رآمديخودكا( اي رو بـه شده

را تجربه مي كنند و تعهد جلو تضعيف احساس رضايت

و كار ديگر در اين ارتباط از ناهماهنگي بـين.]12[ ساز

و عـاطفي تجربـه شـده در فرسـودگي  حالات هيجاني

و عاطفي مثبت موردنياز براي  هيجاني با حالات هيجاني

يعنـي. نشات مـي گيـرد رضايت شغلي وتعهد سازماني 

كند، ايـن وقتي فرد در شغل خود احساس فرسودگي مي 

و تعهـد  حالت در تقابل با حالات مثبت رضايت شـغلي

و بدين ترتيب باعث تضعيف يا افت  سازماني قرار گرفته

و تعهـد سـازماني مـي شـود  ايـن.]15[رضايت شغلي

ناهماهنگي عاطفي، داراي همان كاركردهايي اسـت كـه 

بنـابراين. آورد نگي شناختي در افـراد پديـد مـي ناهماه

و تـضاد بـا  احساس فرسودگي هيجاني به لحاظ تقابـل

را براي تضعيف ايـن دو  و تعهد، زمينه احساس رضايت

و حرفه مي نگرش شغلي . سازداي فراهم

ــدر و لوكن ــولكي، جــاراميلو ــژوهش م  ,Mulki( پ

Jaramillo & Locander(و همكاران  Boyd et(و بويد

al ( را بعمل آورده اند از اين ارتباط نظري، حمايت لازم

و همكـاران.]12و8[ ) Boyd et al(نتيجه پژوهش بويـد

اي،ي چنـد مرحلـه دهد كـه در يـك زنجيـره نشان مي 

فرسودگي هيجاني باعـث تـضعيف احـساس رضـايت

و بـدنبال آن رضـايت)-47/0با ضـريب مـسير(شغلي 

ع، باعث تضعيف تعهد شغلي بعنوان يك متغير شغل مرج

.]12[شـود سازماني بعنوان يك نگرش سازمان مرجع مي 

و همكاران شواهدي)Mulki et al(در اين راستا مولكي

مي ارائه نموده  توان گفـت نگرشـهاي اند كه از آن طريق

تواننـد باعـث شغل مرجع نظير رضايت شغلي بهتر مـي 
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و همكارانپروردكتر محسن گل
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 تضعيف يا تقويت نگرش هاي سازمان مرجع نظير تعهـد

.]8[سازماني شوند

 ارائـه شـده، در مرحلـه1مطابق با آنچه در شـكل

و تعهــد از طريــق بعــدي، پــس از تــضعيف رضــايت

و حرفـه  اي فرسودگي هيجاني، ايـن دو نگـرش شـغلي

باعث واكنش هاي رفتاري چندي، از جملـه تمايـل بـه

و رفتارهاي انحرافي مي  بطـور كلـي.شوند ترك خدمت

اي است بـه اشـتغال ذهنـيرهتمايل به ترك خدمت اشا 

فرد به تغيير سازمان محل كار خودو رفتارهاي انحرافـي

به رفتارهـايي اسـت كـه تخطـي از هنجارهـا، قواعـد، 

را  و زمينـه و ارزشهاي سازماني محسوب گشته سياستها

و افـراد آن  و بهزيـستي سـازمان براي آسيب به سلامتي

ط.آورنـد فراهم مي  يـف ايـن نـوع رفتارهـا اغلـب دو

و رفتارهـاي معطـوف بـه  رفتارهاي معطوف بـه افـراد

را پوشش مي  طيف رفتارهاي معطوف بـه.دهند سازمان

سازمان، متشكل از رفتارهاي متنوعي نظير دزدي امـوال 

و تجهيـزات، بـرهم زدن سازمان، آسيب  رساني به اثاثيه

هاي كاري سازمان از طريق نظم وايجاد اختلال در برنامه 

م كاري كم و خـروج هاي و نامحـسوس، غيبـت حسوس

و پيش از موعد از سازمان مي .]8[شود بدون اجازه

و مفهومي رابطه:1شكل )پيشنهادي(ي بين متغيرهاي پژوهش مدل نظري

و آلـه  & Karatepe(لـوي شـين پژوهش كـاراتپي

Aleshinloye ( حاكي از آن است كـه تمايـل بـه تـرك

ي هيجاني بطور مـستقيم اسـت خدمت تابعي از فرسودگ 

و همكـاران.]15[ كـه بـر)Boyd et al(پژوهش بويـد

مبناي مدلي جامع تر از پژوهش قبلي بـه مرحلـه اجـرا 

درآمده ،حاكي از آن است كه فرسـودگي هيجـاني هـم 

و هم بطور غيرمستقيم از طريـق نگرشـهاي  بطور مستقيم

و حرفه  و در اين پژوهش(اي نظير رضايت شغلي شغلي

بر تمايل به ترك خـدمت مـؤثر) همزمان تعهد سازماني

رابطه فرسـودگي هيجـاني بـا تـرك.]12[شود واقع مي 

و كار اثر  خدمت بطور مستقيم ناشي از وجود نوعي ساز

براي متغيرهـاي ) stable extensive effect(بسيط باثبات

و شناختي منفي هستند  و كـار.]15و1[هيجاني اين سـاز

را بر  سازد تـااي فرسودگي هيجاني فراهم مي اين امكان

ــضعيف ــا ت ــان ب ــههمزم ــد، زمين و تعه ســاز رضــايت

از. هاي رفتاري خاص نظير ترك خـدمت شـود واكنش

اين منظر افراد براي تصميم به ترك سازمان بـه مراجـع

و شناختي چندي رجوع مي كنند  كه..عاطفي در صورتي

و شناختي، سطح رضايت شغلي  و در اين ارجاع عاطفي

را پـائين و در مقابـل فرسـودگي تعهد سـازماني خـود

را بالا ارزيابي كنند، تمايل به ترك سـازمان در هيجاني

بنـابراين بـر.]15و12[رود سطح رواني در آنها بـالا مـي 

 referent multiple(مبناي نظريه عواطف چندگانه مرجع

affects theory ( شـناختهاي مرجـع كه بر مبناي نظريـه 

)referent cognitions theory ( فولگر)Folger ( در اين

و تعهد  پژوهش مطرح شده، دو رابطه بين رضايت شغلي

و يك رابطه بين فرسودگي هيجـاني بـا تـرك  سازماني

 مطرح شده است)1شكل(خدمت در مدل اين پژوهش 

]20-16[.

ي بالاخره آخرين سطح روابط در اين پژوهش رابطه

و رابطـه بين فرسودگي هيجاني بـا رفتارهـاي انحرافـي

رابطـه).1شـكل(ترك خدمت با اين نوع رفتارها است 

فرسودگي
 ھيجاني

 رضايت شغلي

نيتعھد سازما

تمايل به ترك خدمت رفتارھاي انحرافي
-

-

-

-

+

+
+
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فرسودگي هيجاني با رفتارهاي انحرافي مبتني بـر همـان

ي رابطـه بـين اثر بـسيط باثبـات اسـت كـه درحـوزه 

. فرسودگي هيجاني با تمايل به ترك خدمت مطـرح شـد

 بر مبناي اين اثر، وقتي افراد احساس فرسودگي هيجـاني

را تجربه نمودند، علاوه بر تمايل به ترك خدمت، دست

يـك از اشـكال ايـن. زننـد به واكنشهاي جبرانـي مـي

وقتـي.]21[واكنشهاي جبراني، رفتارهاي انحرافي اسـت 

و شرايط كاري خـود احـساس فرسـودگي  فرد از شغل

نمايد، با توسل به رفتار هاي انحرافي سعي مـي كنـد مي

ه  و را تخليه نمايد بخشي از فشار رواني .]8[يجاني خود

بالاخره در آخرين سطح نيز پس از اينكه افراد تمايل بـه

و بريده شدن  ترك خدمت پيدا نمودند، احساس گسست

را تجربه مي  كنند، اين احساس گسـست كـه از سازمان

را دستخوش مخاطره مي  را هـر نياز به تعلق سازد، آنهـا

ميچه بيشتر متمايل به رفتارهاي انحراف .]21[نمايدي

مي بنابراين در يك جمع توان گفـت كـه بندي پاياني

فرسودگي هيجاني بطور همزمان باعث تضعيف رضـايت 

و تقويت تمايل به ترك خـدمت  و تعهد سازماني شغلي

و رضايت. شودو رفتارهاي انحرافي مي  بدنبال آن، تعهد

تضعيف شده از طريق فرسودگي هيجاني، ترك خـدمت 

اين روند منجر بـه. انحرافي افزايش مي يابند ورفتارهاي 

. هاي زير براي اين پژوهش شده است طرح فرضيه

 فرسودگي هيجاني با رضـايت شـغلي، تعهـد:1فرضيه

و رفتارهاي انحرافي داراي رابطه سازماني، ترك خدمت

.مستقيم است

و تمايل بـه:2فرضيه  رضايت شغلي با تعهد سازماني

.مستقيم استترك خدمت داراي رابطه

ي تعهد سازماني با ترك خدمت داراي رابطه:3رضيهف

.مستقيم است

 تمايل به ترك خدمت با رفتارهـاي انحرافـي:4فرضيه

.داراي رابطه مستقيم است

و تعهد سـازماني واسـطه:5فرضيه ي رضايت شغلي

.اي رابطه فرسودگي هيجاني با ترك خدمت هستند پاره

وا:6فرضيه اي رابطـهي پـاره سـطه تعهـد سـازماني

.رضايت شغلي با ترك خدمت است

اي بـراي رابطـهي پاره ترك خدمت واسطه:7فرضيه

.فرسودگي هيجاني با رفتارهاي انحرافي است

ي كامـل بـراي رابطـه ترك خدمت واسطه:8فرضيه

و تعهد سازماني بـا رفتارهـاي انحرافـي رضايت شغلي

.است

 روش تحقيق

و  روش نمونـه گيـري ؛ايـن جامعه آمـاري ،نمونـه

سـازي معادلـه مدل(پژوهش از نوع مطالعات همبستگي

دو. است) ساختاري جامعـه آمـاري پـژوهش كاركنـان

و عصر(شيفت كاري  شـركت لاسـتيك دنـا، بـا) صبح

 1388، در پـائيز) نفـر 400هـر شـيفت( نفر 800تعداد 

براساس تناسب حجـم نمونـه بـا حجـم جامعـه. بودند

 نفـر 260 نفـري، 800 جامعـه آمـاري آماري، براي يك 

با اين حـال. درصد نياز است5نمونه در سطح اطمينان

 نفر ميزان اطمينان به 260با افزايش تعداد نمونه فراتر از 

همچنـين بـا توجـه بـه اينكـه. رود نتايج نيز بالاتر مـي

هاي بزرگ سازي معادله ساختاري به نمونه مطالعات مدل 

نم   نفـر در 320ونه براي اين پژوهش احتياج دارد، تعداد

جمع.]23و22[نظر گرفته شد ها، آوري پرسشنامه پس از

براي تحليل غيرمعتبـر) درصد2/6معادل( پرسشنامه 20

.ها كنار گذاشته شـدند كه از تحليل تشخيص داده شدند 

. نفـر تقليـل يافـت 300به همين دليل نمونه پژوهش به

گـاه در استراحت الوصول نمونه پژوهش به صورت سهل

و خروج كاركنان به شـركت،  و بويژه در زمان ورود ها

مي. نمونه گيري شدند  تواند اين وضعيت بصورت بالقوه

ها شود كه بايد بعنوان يـك منجر به اثر داوطلب در داده 

كـل اعـضاي. محدوديت در پژوهش در نظر گرفته شود 

نمونه به لحاظ شرايط خاص كاري شركت همگـي مـرد 

.ند بود

 ابزارهاي سنجش

بـراي سـنجش رضـايت: پرسشنامه رضايت شـغلي

 كـه]Spector(]24(شغلي كلي، از سه سـؤال اسـپكتور 

و همكاران  معرفي شده]Mulki et al(]8(توسط مولكي
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اين سه سؤال سطح رضايت كلي فرد. استفاده بعمل آمد

و وظـايف شـغلي  را نسبت به شغل اش مـورد پاسخگو

و مقيـاس پاسـخگويي آن هفـت دهـ سنجش قرار مي  د

. اسـت)7= تا كـاملاً مـوافقم1=كاملاً مخالفم(اي درجه

كـاملاً(سؤال اول ايـن پرسـشنامه بـصورت معكـوس

مي)1= تا كاملاً موافقم7=مخالفم شواهد. شود امتياز داده

ــازه  ــي س ــه رواي ــوط ب و)construct validity(مرب

آلفـاي اين سـه سـؤال بـر حـسب ) reliability(پايائي

ايـن سـه.]24و8[باشدمي بخوبي مستند)83/0( كرونباخ

، از زبان انگليـسي طـي فراينـد دو  و روان سؤال كوتاه

و تطـابق محتـوايي(اي براي اين پژوهش مرحله ترجمه

و آماده اجـرا گرديـد) توسط متخصص  تحليـل. ترجمه

عاملي اكتشافي با چرخش از نوع واريمـاكس در كنـار 

را بـر سؤالات تعهد سازم  اني، سه سؤال اين پرسـشنامه

رضايت شغلي( روي يك عامل مستقل ازتعهد سازماني 

داد) كلي 7/0آلفاي كرونباخ اين سـه سـؤال نيـز. قرار

يك نمونه سؤال اين پرسشنامه به اين شـرح. بدست آمد

. در كل از شغل خود راضي هستم: است

بــراي ســنجش تعهــد: پرســشنامه تعهــد ســازماني

ونســازماني  و ــاس ســه ســؤالي اســپير ــاتش از مقي ك

)Speier& Vankatesh (اي كه بر مقياس هفـت درجـه

پاســخ داده)7= تــا كــاملاً مــوافقم1=كــاملاً مخــالفم(

ايـن سـه سـؤال همـراه بـا.]25[شود،اسـتفاده شـد مي

و همكـاران  و پايائي آن توسط مـولكي استنادات روايي

)Mulki et al ( ا كتـشافي بـا، بـر پايـه تحليـل عـاملي

)9/0تا76/0بارهاي عاملي(چرخش از نوع واريماكس 

 ،براي سـنجش تعهـد سـازماني85/0و آلفاي كرونباخ

اين سه سـؤال نيـز از زبـان.]8[مطلوب معرفي شده اند

و تطـابق(اي انگليسي طـي فراينـد دو مرحلـه  ترجمـه

و) محتوايي توسط متخصص  براي اين پژوهش ترجمـه

 در اين پژوهش تحليل عاملي اكتشافي.آماده اجرا گرديد 

را بـا بارهـاي با چرخش از نوع واريماكس سـه سـؤال

) رضايت شغلي همراه با پرسشنامه(73/0تا59/0عاملي 

بر روي عامل تعهد سازماني قرار دادو آلفـاي كرونبـاخ

يــك نمونــه از ســؤالات ايــن. بدســت آمــد77/0نيــز 

به: پرسشنامه بدين شرح است  ديگر مردم بگويم از اينكه

.كنم عضوي از اين سازمان هستم، احساس غرور مي

براي سنجش فرسودگي هيجاني: فرسودگي هيجاني

و همكــاران9از   ســؤال معرفــي شــده توســط مــولكي

)Mulki et al (]8[و اي در ايـران ترجمـه كه در مطالعه

.]26[مورد استفاده قرار گرفته است استفاده بعمـل آمـد 

 سؤال شـش9ي مورد استفاده براي اين مقياس پاسخگوي

از. است)6= تا هميشه1=هرگز(اي درجه اين پرسـشنامه

و خـارج از ايـران  و پايائي در داخل نظر شواهد روايي

آلــي بــراي ســنجش فرســودگي هيجــاني شــرايط ايــده

برخوردار است، به ترتيبي كه آلفاي كرونبـاخ گـزارش 

ــه  ــراي آن در دامن ــده ب ــا85/0ش ــاندر89/0 ت نوس

و.]26و8[است در اين پژوهش تحليل عـاملي اكتـشافي

چرخش از نوع واريماكس همراه با پرسشنامه رفتارهـاي 

را بـا بارهـاي عـاملي9انحرافي،   سؤال اين پرسـشنامه

86/0 بر روي يك عامل با آلفاي كرونباخ73/0تا45/0

هبـستگي بـين ايـن پرسـشنامه بـا پرسـشنامه. قرار داد

و317/0رافي سازماني رفتارهاي انح  و با رضايت شغلي

ايـن. بدست آمـد-233/0و-424/0تعهد سازماني نيز

و واگـراي ايـن  ضرايب نيـز حـاكي از روايـي همگـرا

يك نمونه سؤال اين پرسشنامه بـه ايـن. پرسشنامه است 

مي: شرح است .كنم از كارم احساس فرسودگي

جش براي سـن: پرسشنامه رفتارهاي انحرافي سازماني

و8رفتارهاي انحرافي سازماني از پرسشنامه   سؤالي بنت

.]27[استفاده بعمل آمد) Bennett& Robinson(رابينسون

ــشنامه ــن پرس و8اي ــولكي ــط م ــه توس ــؤالي ك  س

معرفـي شـده فقـط رفتارهـاي ) Mulki et al(همكاران

را اندازه  مي انحرافي معطوف به سازمان در گيري و كنـد

بـ قالب خود گزارش  اي درجـه6ر مبنـاي مقيـاس دهي

ايـن.]8[شـود پاسـخ داده مـي)6= تا هميـشه1=هرگز(

و مورد استفاده قـرار  پرسشنامه نيز قبلاً در ايران ترجمه

از.]26و8[گرفته است  و خـارج تحليل عاملي در داخل

را مستند ساخته8كشور روايي سازه مطلوب اين   سؤال

آن74/0و9/0و آلفاي كرونباخ  گزارش شـده نيز براي

تحليل عاملي اكتـشافي بـا چـرخش واريمـاكس. است
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 سؤال در كنار سؤالات فرسـودگي8مجدد بر روي اين

را بـر روي همـان هيجاني، هشت سؤال اين پرسـشنامه

 تـا406/0با بارهـاي عـالمي(عامل رفتار هاي انحرافي 

و آلفاي كرونبـاخ آن نيـز)84/0  بدسـت81/0قرار داد

س. آمد ؤال اين پرسشنامه نيـز بـه ايـن شـرح يك نمونه

مي: است و كـسب زياد اتفاق افتد كه بـدون همـاهنگي

.اجازه قبلي بر سر كارم دير حاضر شوم

براي سنجش ترك خـدمت،: پرسشنامه ترك خدمت

و تيلر از دو سؤال معرفي شده توسط تك  ليب، تاكيوچي

)Tekleab, Takeuchi& Taylor ( كه بر مقيـاس هفـت

پاسـخ)7= تا كـاملاً مـوافقم1=كاملاً مخالفم(اي درجه

سؤال دوم به لحـاظ.]28[شود استفاده بعمل آمد داده مي 

را(اينكه از نظر محتوايي معكوس است  تمايل به مانـدن

بصورت عكـس امتيـاز داده) دهد مورد سنجش قرار مي 

و همكارانتك. شود مي با استفاده)Tekleab et al(ليب

ت  أييدي پس از تثبيت نمـودن واريـانس از تحليل عاملي

را تأييـد  خطاي دو سؤال روايي سـازه ايـن دو سـؤال

در اين پژوهش علاوه بـر انجـام تحليـل.]28[اند نموده

عاملي اكتشافي با چرخش از نوع واريماكس كـه بـراي 

هاي بررسي روايي سازه اين دو سؤال همراه با پرسشنامه 

و تعهد انجام شده، ضريب همبس  تگي دو گويـه رضايت

بدسـت ) >01/0P(212/0نيز محاسبه گرديد كه برابر با 

در پايان نيز آلفاي كرونباخ اين دو سؤال برابـر بـا. آمد

يك نمونه سؤال اين پرسشنامه بـه ايـن. بدست آمد4/0

احتمال دارد طي يك سال آينده اين سازمان: شرح است 

در پرسشنامه.را ترك كنم   هاي پژوهش بصورت ميـداني

و بـصورت خـودگزارش در كـل(دهـي محل شـركت

 دقيقه حداكثر به صـورت15تا10سؤالات زمان حدود 

ها براي تحليل داده.اند پاسخ داده شده) انجاميده است مي

ي تحليل آماري، يعنـي ضـريب همبـستگي از سه شيوه

براي محاسبه ضرايب همبستگي ساده يا مرتبـه(پيرسون

سا، مدل)صفر براي آزمون بـرازش(ختاري سازي معادله

و پيشنهادي پژوهش با داده  و)هاو تناسب الگوي نظري

و كنـي تحليل رگرسـيون واسـطه اي بـه شـيوه بـارون

)Baron& Kenny ( ــطه ــش واس ــنجش نق ــراي س اي ب

و فرسودگي هيجاني، رضايت شـغلي، تعهـد سـازماني

تحليلهاي ياد شـده.]29[ترك خدمت استفاده بعمل آمد 

 SPSS)Statistical Package افـزار از دو نرمبا استفاده

for Social Science ( وAMOS )Analysis of Moment 

Structures (ورت گرفته استص.

ها يافته

را اعـلام نمودنـد از افرادي كه وضعيت تأهل خود

) درصـد5/82 نفر معادل 203(اكثريت متأهل) نفر 246(

نفر اعلام شده، 240از(و داراي شرايط كاري قراردادي

 نفر نيز كـه 238از. بودند) درصد4/80 نفر معادل 193

را اعـلام داشـتند، بـه ترتيـب  نفـر31تحصيلات خود

و) درصــد13معــادل( داراي تحــصيلات ابتــدايي

ــايي،  ــر 184راهنم ــادل( نف ــد3/77مع داراي) درص

و  ــپلم و دي 6/9معــادل( نفــر23تحــصيلات متوســطه

فـ) درصد و بـالاتر بودنـد داراي تحصيلات . وق ديـپلم

را اعـلام 299بالاخره  نفر نيـز وضـعيت كـاري خـود

) درصـد5/75معادل( نفر 226داشتند، كه از اين مقدار

و بقيه پاره ميانگين سني اعـضاي. وقت بودند تمام وقت

و ميـانگين)33/5با انحـراف معيـار( سال71/30نمونه 

.بـود)9/4ر با انحراف معيا( سال26/8سابقه شغلي آنها

و انحـراف(، شاخصهاي توصيفي1در جدول ميـانگين

و همبستگي دروني بين متغيرهاي پـژوهش ارائـه) معيار

.شده است

شـود، بـين تـرك مـشاهده مـي1چنانكه در جدول

و رضايت شغلي رابطه منفـي  خدمت با تعهد سازماني

و بـا ) >01/0P(و معنادار  ولي با رفتارهـاي انحرافـي

و معنـادار فرسودگ ) >01/0P(ي هيجاني رابطـه مثبـت

تعهد سازماني با رضايت شغلي داراي رابطه. وجود دارد 

و معنادار  ولي با فرسـودگي هيجـاني) >05/0P(مثبت

و معنادار  و بـا رفتارهـاي ) >01/0P(داراي رابطه منفي

. نبـوده اسـت ) <05/0P(انحرافي داراي رابطه معناداري

تارهاي انحرافي رابطه معنـاداري رضايت شغلي نيز با رف

)05/0P> ( ا با فرسودگي هيجاني داراي رابطهنداشته ،ام

و معنادار  و بـالاخره رفتارهـاي. اسـت ) >01/0P(منفي
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و انحرافي با فرسودگي هيجاني نيز داراي رابطـه مثبـت

.است) >01/0P(معنادار 

و شــكل  معادلــه ســازي نتيجــه مــدل2در جــدول

.ه استساختاري ارائه شد

و همبستگي بين متغيرهاي پژوهش:1جدول  ميانگين، انحراف معيار

 ميانگين متغيرهاي پژوهش رديف
انحراف

 معيار

ترك

 خدمت

تعهد

 سازماني

رضايت

 شغلي

رفتارهاي

 انحرافي

-66/618/3 ترك خدمت1

--389/0**99/109/4 تعهد سازماني2

-45/0**-289/0**07/1251/4 رضايت شغلي3

--053/0-207/005/0**14/1427/6 رفتارهاي انحرافي4

317/0**-424/0**-233/0**255/0**72/265/10 فرسودگي هيجاني5

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

 الگوي نهايي پژوهش) مدل ساختاري( نتيجه الگو سازي معادله ساختاري:2جدول

ف
دي
ر

BSEβ2R2χGFIAGFINFICFIPCFIRMSEAمسيرهاي مدل نهايي

1
�فرســودگي هيجــاني

 رضايت شغلي

** 

182/0-
023/0424/0-18/0

2
 تعهد�رضايت شغلي

 سازماني

** 

489/0
056/045/02/0

3
 تـرك�تعهد سازماني

 خدمت

** 

226/0-
035/0349/0-

4
�فرســودگي هيجــاني

 ترك خدمت

** 

053/0
016/0174/0

175/0

5
ــدمت ــرك خــ �تــ

 رفتارهاي انحرافي

*

267/0
111/0135/0

6
�فرســودگي هيجــاني

 رفتارهاي انحرافي

** 

169/0
033/0283/0

117/0

83/7

)098/0(
99/096/097/098/039/0057/0

**01/0P <

و شـكل ود،شـ مـشاهده مـي2چنانكه در جـدول

الگوي نهايي پژوهش نسبت به الگوي اوليـه پيـشنهادي 

مـسير: تغييراتـي بـدين شـرح نمـوده اسـت)1شكل(

و مـسير رضـايت  فرسودگي هيجاني به تعهد سـازماني

) <05/0P(شغلي به ترك خدمت بدليل غيرمعنادار بودن 

بقيه(اند حذف شده2از الگوي نهايي ارائه شده در شكل 

مي1 در شكل مسيرها مطابق آنچه كه  شـود حفـظ ديده

ن هاي ). شدند 7شاخص هاي برازش ارائه شده در ستو

اند2 جدول13تا بر اساس منـابع معتبـر مـو. ارائه شده

2χجود يك الگوي ساختاري مناسب لازم اسـت داراي 

، شاخص نيكويي برازش  Goodness of Fit(غير معنادار

Index -GFI(شاخص نيكـويي بـرازش تعـديل شـده ،

)Adjusted Goodness of Fit Index-AGFI(،شـاخص

ــاري  ــرازش هنج و ) Normative Fit Index –NFI(ب

– Comparative Fit Index( شاخص بـرازش تطبيقـي

CFI ( شاخص برازش تطبيقـي مقتـصد،95/0بزرگتر از 
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)Parsimonious Comparative Fit Index- PCFI ( از

و بالاخره تقريب ريشه ميانگين5/0  مجذورات كوچكتر

ــا  Root Mean Squares of Error( خطــ

Approximation-RMSEA ( يـا06/0 نيز لازم است از 

 كوچكتر باشند تا بتوان گفت الگوي سـاختاري بـا08/0

ــت داده ــوبي اس ــب مطل ــا داراي تناس ــابراين.]23[ه بن

 تمـامي شـود، مـشاهده مـي2همانطور كـه در جـدول 

پـ شاخص ژوهش از هاي بدست آمده براي مـدل نهـايي

 انـد، شده در بالا شرايط بهتري داشـته نقاط برش معرفي 

و بازنگري شده لذا مي )2شـكل( توان گفت مدل نهايي

.ها برخوردار است از برازش مطلوبي با داده

و بازنگري شده پژوهش از روابط بين متغيرها:2شكل  الگوي نهايي

و غيرمستقيم:3جدول  استاندارد مسيرهاي مطرح در الگوي نهايي پژوهش اثرات مستقيم

 رفتارهاي انحرافي ترك خدمت تعهد سازماني رضايت شغلي

ف
دي
متغيرهاير

 كلغيرمستقيممستقيم كلغيرمستقيممستقيم كلغيرمستقيممستقيم كلغيرمستقيممستقيمپژوهش

1
فرسودگي

هيجاني
424/0-0424/0-0191/0-191/0-17/007/024/028/003/031/0

2
رضايت

 شغلي
00045/0045/0015/0-15/0-02/0-02/0-02/0-

3
تعهد

سازماني
000000349/0-349/0-349/0-05/0-05/0-05/0-

4
ترك

 خدمت
000000000135/00135/0

،3اثرات مستقيم استاندارد گزارش شـده در جـدول

ب و همان ضرايب تـاي اسـتاندارد ارائـه شـده در شـكل

اما اثرات غيرمستقيم اثراتي هستند كـه. هستند2جدول 

اي الگوي پـژوهش از طريق هر يك از متغيرهاي واسطه 

و ترك خـدمت( اعمـال) رضايت شغلي، تعهد سازماني

]Lau& Tan,(]30(براساس گـزارش لاووتـان. شوند مي

آن 05/0هـا بـه اثرات غيرمستقيمي كه مقـدار قـدرمطلق

مي مي را بنابراين. تلقي كرد ) >05/0P(توان معنادار رسد

مي3چنانكه در جدول  شود، اثرات غيرمـستقيم مشاهده

با(فرسودگي هيجاني بر تعهد سازماني  از)-191/0برابر

طريق رضايت شغلي ،و اثـرات غيرمـستقيم فرسـودگي

با(هيجاني بر ترك خدمت   از طريق رضايت)07/0برابر

، اثر غيرمستقيم رضايت شغلي بر و تعهد سازماني شغلي

با(ترك خدمت  و)-15/0برابر از طريق تعهد سـازماني

برابر(اثر غيرمستقيم تعهد سازماني بر رفتارهاي انحرافي 

مي)-05/0با  را توان معنادار تلقي از طريق ترك خدمت

 نتايج اين تحليل به دليل(اي تحليل رگرسيون واسطه. كرد

زياد شدن حجم مقاله به صـورت جـدول ارائـه نـشده

ــت ــيوه) اس ــه ش و ب ــارون ــط ب ــده توس ــيه ش ي توص

 نيز حاكي از آن بـود كـه]Baron& Kenny (]29(كني

فرسودگي
رضايت شغلي ھيجاني رفتارھاي انحرافي ترك خدمت تعھد سازماني
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آي كامـل بـراي رابطـه رضايت شـغلي متغيـر واسـطه

و تعهد سـازماني اسـت، ولـي بـراي فرسودگي هيجاني

و رفتارهـاي  رابطه رضـايت شـغلي بـا تـرك خـدمت

همچنين نتايج اين.اي استاي پاره رافي متغير واسطه انح

تحليل نشان داد كه تعهد سازماني براي رابطـه رضـايت 

و رفتارهاي انحرافـي يـك متغيـر  شغلي با ترك خدمت

و ترك خدمت براي رابطه تعهد سازماني واسطه اي كامل

را با رفتارهاي انحرافي نقش يك متغير واسطه اي كامـل

. كند بازي مي

 گيري بحثو نتيجه

را بدين صورت هاي هشت نتايج پژوهش، فرضيه گانه

فرسـودگي هيجـاني بـا رضـايت: مورد تأييد قـرار داد 

و رفتارهاي انحرافـي داراي رابطـه  شغلي، ترك خدمت

و معنادار ولي بـا تعهـد سـازماني داراي رابطـه  مستقيم

رضـايت شـغلي بـا تعهـد). اول فرضـيه(معنادار نبود 

و معنادار بود ولي با تـرك سازماني  داراي رابطه مستقيم

تعهد ). فرضيه دوم(ي معناداري نبود خدمت داراي رابطه 

و معنـادار  سازماني با ترك خدمت داراي رابطه مـستقيم

و تمايل به ترك خدمت نيز بـا رفتارهـاي) فرضيه سوم(

و معنـادار بـود انحرافي داراي رابطه فرضـيه(ي مستقيم

ــارم ر). چه ــغلي متغيــر واســطه امــا اي ضــايت ش

ــاره ــراي رابطــه فرســودگي ) partial mediator(اي پ ب

فرضيه پنجم، در ايـن(هيجاني با تمايل به ترك خدمت 

اي تعهـد سـازماني بـراي رابطـه  فرضيه نقـش واسـطه

و متغيـر)فرسودگي هيجاني با ترك خدمت تائيد نگرديد 

اي كامـل بـراي رابطـه)mediator complete(واسطه

. بـود) فرضيه ششم(سودگي هيجاني با تعهد سازماني فر

اي بـراي رابطـهاي پـاره ترك خدمت نيز متغير واسـطه

) فرضـيه هفـتم(فرسودگي هيجاني با رفتارهاي انحرافي

و تعهد ومتغير واسطه اي كامل براي رابطه رضايت شغلي

 ). فرضيه هشتم(سازماني با رفتارهاي انحرافي بود

بـا)2شـكل( بازنگري شـده در مجموع مدل نهايي

ــه و يافت ــات و نظري ــونز ــون لي ــشگراني چ ــاي پژوه ه

ــنايدر و]Lyons& Schneider (]10(اشــ ــد ، بويــ

و سـاگر]Boyd et al (]12(همكاران  &Lewin(، لـوين

Sager(]11[و آلـه  &Karatepe(لـوي شـين، كـاراتپي

Aleshinloye(]15[و همكــاران  Mulki et(و مــولكي

al(]8[را نشان مـي همسويي در. دهـد هاي قابل توجهي

درجه اول مشخص گشت كه فرسودگي هيجاني پيش از

و رفتارهـاي انحرافـي،  بر قراري رابطه با ترك خـدمت

و سـپس رضـايت باعث كاهش رضايت شغلي مي  شود

شغلي تضعيف شده از طريق فرسودگي هيجاني باعـث 

و. شود كاهش تعهد سازماني مي   عليرغم اينكه در آغـاز

بينـي پـيش)1شـكل(در مدل پيشنهادي اين پـژوهش

شد كه فرسودگي هيجاني علاوه بر تضعيف رضـايت مي

شغلي بطور مستقيم باعث تضعيف تعهـد سـازماني نيـز 

بشود، اما در تحليل هاي نهايي رابطه مستقيم فرسـودگي 

به هرحـال رابطـه. هيجاني با تعهد سازماني معنادار نبود 

اي ميان فرسو  و زنجيره دگي هيجاني با رضـايت شـغلي

تعهد سازماني داراي اين تبيين است كه سطح فرسودگي 

و  هيجاني احساس شده به لحـاظ ماهيـت در اثـر كـار

، به همـين دليـل]15،7،4[آيد شرايط شغلي فرد پديد مي 

ابتدا به ساكن احساس فرسودگي هيجاني باعث تضعيف

و شـناختي   رضايت شغلي كه يك نگرش شغلي عاطفي

پس از تضعيف رضـايت. گرددمي]8[شغل مرجع است

به(شغلي، انتقال اثر تضعيف نگرش از جزء به كل  شغل

مي) سازمان و به اين جهت سـطح تعهـد]19[افتد اتفاق

 ،بـه در كنـار ايـن پديـده. شـود سازماني تضعيف مـي

، احـساسات]15و1[ي نوعي اثر بسيط بـا ثبـات واسطه

را بـر تـرك معطوف به فرسودگي هيجاني اثرات خـود

و رفتارهاي انحرافي همزمان با تضعيف رضايت  خدمت

و تعهد سازماني ادامه مي  ايـن دو نـوع اثـر. دهند شغلي

و اثر بسيط باثبات( به) انتقال اثر تضعيف از جزء به كل

دليل ماهيت ناسازگار احساسات معطوف به فرسـودگي

و هيجاني منفي(هيجاني  سات بـا احـسا) حالات عاطفي

و بدنبال آن تعهد  كه حالات مثبـت(معطوف به رضايت

به معناي ديگـر.]9و4،3[است كه اتفاق مي افتند) هستند

در فضاي رواني افراد سالم، امكان اينكه فرد از شـرايط 

و راضـي هـم باشـد  يا موقعيتي احساس فرسودگي كند
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.دشوار است

بنظر مي رسد اثـر بـسيط باثبـات در بطـن الگـويي

به عواطف چندگانه مرجع كـه در ايـن پـژوهش موسوم 

شواهد قال توجهي براي آن بدست آمـد، بخـوبي قابـل 

هـاي صـورت گرفتـه بينـي براساس پيش. توضيح است 

و تعهـد انتظار مي  و رضايت رفت كه فرسودگي هيجاني

و ترك خدمت نيـز  و فرسودگي هيجاني با ترك خدمت

بي(با رفتارهاي انحرافي  ني شده در بر اساس الگوي پيش

ــستقيم رابطــه داشــته باشــند)1شــكل  ــن. بطــور م اي

با بيني پيش ها بجز در مورد رابطه مستقيم رضايت شغلي

ترك خدمت كه تأييد نگرديد، در ديگـر مـوارد همگـي 

به باور پژوهشگران اين پـژوهش).2جدول(تأييد شدند 

بدين معني است كه در تمايل بـه رفتارهـايي ،اين يافته 

ــر تــرك خــ و رفتارهــاي انحرافــي نظي و ديگــر(دمت

افراد بطور همزمان چند مرجـع عـاطفي) رفتارهاي منفي

و تعهـد  ، رضايت شغلي نظير شرايط فرسودگي هيجاني

را بعنوان مرجع تصميم  در سازماني خود گيـري رفتـاري

دو2چنانكه در جدول. نظر مي گيرند   مـشخص اسـت،

و فرسودگي بطور مستقيم با تما يل بـه تـرك متغير تعهد

اين رابطه همزمان علاوه بر تأييد اثر. خدمت رابطه دارند 

بسيط باثبـات، حمايـت نـسبي بـراي الگـوي عواطـف 

باور بر اين است كه اثـر. سازد چندگانه مرجع مطرح مي 

و الگوي عواطف چندگانه مرجـع از زمـره  بسيط باثبات

و كارهـايي هـستند كـه در پـژوهش هـاي مـشابه  ساز

بـه نظـر. انـد مورد غفلت قرار گرفتـه]12و8[خارجي

پژوهشگران تحقيق حاضر فرسودگي هيجاني عـلاوه بـر 

اينكه در يك ارتباط چندسـطحي بطـور غيرمـستقيم بـا 

و رفتارهـاي انحرافـي رابطـه بـر  تمايل به ترك خدمت

قرارمي سازد،ولي اين رابطه فراتر از رابطه بـا رضـايت 

 ـ و بطور غيرمستقيم با تعهد،تا وق وع پيامـد هـاي شغلي

و رفتار هاي انحرافي گسترش  رفتاري نظير ترك خدمت

را. مي يابد  اين گسترش اثـر تلويحـات قابـل تـوجهي

بـدنبال دارد كـه لازم اســت در پـژوهش هـاي آينــده، 

را نـشان پژوهشگران علاقه  و كافي مند به آن توجه لازم

و منفي در سطح بدني. بدهند بطور كلي عوامل فشارآور

و فرسـودگي(و رواني  فراتـر از اثـرات) نظير اسـترس

را  و هيجاني افراد، اثرات خود نزديك بر حالات عاطفي

تا پايان زنجيره روابط كه همان رفتار يـا نـوعي تمايـل 

. رفتاري خاص است ادامه مي دهند

پيشنهادات اين پژوهش حول دو محور اساسـي دور

در مي زند؛اول اينكه سطح فرسودگي هيجاني كاركنـان 

اي  محيط هاي كاري ايران لازم است بـه صـورت دوره

و ارزيابي قرار گيرد  به.مورد سنجش توصيه اين سنجش

اين دليل است كه تا وضعيت فرسودگي مشخص نـشود 

پس از ايـن سـنجش.نمي توان براي آن تدبيري انديشيد 

به ويژه سطح(اوليه،در صورت بالا بودن سطح فرسودگي 

ا) فرسودگي هيجـاني  سـت امكانـات اجرايـي هـر لازم

سازمان مورد بررسي تخصـصي قـرار گيـرد تـا بتـوان 

متناسب بـا شـرايط هـر سـازمان بـراي كـاهش سـطح 

فرسودگي هيجاني كاركنـان آن برنامـه هـاي مـديريت 

اين برنامه هـا بـا احتمـال زيـاد.فرسودگي طراحي كرد 

را  ي ارتباطي چند سطحي بين فرسودگي هيجاني زنجيره

 ـ و تعهـد(غليبا نگرش هـاي ش نظيـر رضـايت شـغلي

و(و پيامد هاي رفتاري منفي) سازماني نظير ترك خدمت

پيشنهاد دوم متنـا. قطع خواهد كرد) رفتار هاي انحرافي 

در)2شكل(سب با مدل نهايي پژوهش  ايـن اسـت كـه

ش هـاي  كنار سنجش سـطح فرسـودگي هيجـاني،نگر

و تعهد سـازماني  اي مانند رضايت شغلي و حرفه شغلي

نيز مورد ارزيابي قرار گيرند تا بـدين وسـيله مـشخص 

گردد كه آيا سطح اين نگرش هاي شغلي نيز پايين است 

يا خيـر؟در صـورت پـايين بـودن سـطح ايـن نگـرش 

و طراحي برنامه هاي مديريت  ها،همزمان با برنامه ريزي

فرسودگي هيجاني، لازم است برنامه هايي نيز براي ارتقا 

و تع  و بـه سطح رضايت شـغلي هـد سـازماني طراحـي

اين پيشنهاد دوم باعث مي شـود تـا.مرحله اجرا در آيند 

اي  و تعهد به عنوان متغير هاي واسـطه همزمان رضايت

و رفتـار هـاي  در يك چرخه،بيش از پيش ترك خدمت

را  انحرافي كه براي سازمان ها هزينه هاي قابل تـوجهي

 نيـز به هرحال اين پـژوهش.در پي دارند تضعيف نمايند 

بسان هر پژوهش ديگـر داراي محـدوديت هـايي بـوده
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را فقـط. است محدوديت اول اينكه گروه نمونه پژوهش

محدوديت دوم اين كه رفتارهـاي.اند مردان تشكيل داده 

دهي مورد انحرافي در اين پژوهش بصورت خودگزارش 

اندو محدوديت سوم مربوط بـه ايـن سنجش قرار گرفته 

ي كرونباخ تمايل به ترك خدمت مسئله مي شود كه آلفا 

تر است كـه در پـژوهش در حد ضعيفي بود، لذا مناسب

بـا. تـر اسـتفاده شـود هاي آينده از مقياس هاي پرسؤال 

لاخره محدوديت چهارم اينكه نتايج گزارش شده در اين 

و معلـولي  ) تغييراتـي(پژوهش مبتني بر روابط غيرعلت

و معلـول ي چنـدان بوده، لذا تفسير آن بـصورت علـت
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