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شـهروندي سـازماني،   هدف از اين مطالعه بررسي ارتباط ميان فرسودگي شغلي، رفتـار   :چكيده
ارزيـابي رابطـة ميـان هـر يـك از متغيرهـاي مـذكور را        . جو سازماني و فرهنگ سازماني اسـت 

مند ميـان متغيرهـا    گيري نيز تلقي كرد كه در آن تعاملات روش توان به نوعي مسئلة تصميم مي
 ـ   در ايـن راسـتا، مـي   . گردد موجب برقراري روابط دروني مي ابي و تـوان از روش آزمايشـگاه ارزي

براي استخراج روابط عليّ ميان متغيرها استفاده كرد و از آن علاوه ) ديمتل(گيري  آزمون تصميم
اي از متغيرها نيـز   هاي دروني در مجموعه بر تعيين روابط ميان متغيرها، براي مديريت وابستگي

ساني در شركت در اين تحقيق، با استفاده از نظر ده كارشناس و خبرة مديريت منابع ان. بهره برد
هـاي تحقيـق    نتايج حاصل از يافتـه . ايران خودرو ديزل رابطة ميان متغيرهاي مذكور بررسي شد

جـو سـازماني     حاكي از آن است كه فرسودگي شغلي بر رفتار شهروندي سازماني و جو سازماني،
بر فرسودگي شغلي و رفتار شهروندي سازماني، فرهنگ سـازماني بـر فرسـودگي شـغلي، رفتـار      

از طـرف ديگـر، رفتـار شـهروندي سـازماني      . شهروندي سـازماني و جـو سـازماني تأثيرگذارنـد    
  .تأثيرپذيرترين و فرهنگ سازماني تأثيرگذارترين متغيرهايند
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  مقدمه
بريم كه شايد به سبب شتاب روزافزون رقابت در محـيط صـنايع، بـه     سر مي امروزه، در عصري به

هاي انسـاني سـازمان و تأكيـد بـر نيـروي       كارگيري و استفادة مناسب از ابزارهاي نوين و سرمايه
شود و نقش مؤثري در بقا در اين محـيط   ان محسوب ميانساني و دانش آن سرماية معنوي سازم

هـاي مـالي و    ها از نظر شاخص كند؛ اما متأسفانه با توجه به گسترش روزافزون سازمان فراهم مي
هاي انساني خود موجب بروز متغيرهاي جديـدي از جملـه فرسـودگي نيـروي      عدم توجه به مؤلفه

راهم نكردن فضاي مناسب سازماني براي نيـروي  به عبارت ديگر، امروزه ف. انساني نيز شده است
ژنگ و (كند  هاي بروز فرسودگي در نيروي انساني را هر روز هر چه بيشتر فراهم مي انساني زمينه

رو، لزوم توجه به نيروي انساني عنصـري اسـت كـه در سـازمان بـه عنـوان        از اين). 2010يانگ،
متغيرهـاي بسـيار زيـادي بـر روز رفتـار      شـود و   شهروند سازماني مشغول به فعاليت محسوب مي

مناسب شهروندي وي تأثيرگذارند و از جمله عواملي است كه شايد تـاكنون تحقيقـات زيـادي در    
  .رابطه با آن انجام نپذيرفته باشد

اند جو سازماني يكي از عناصر اصلي دستيابي به رويكرد مطلوب كاري در  مطالعات نشان داده
كند كه سازماني را از  ها الگويي را خلق مي عناصر فرهنگي و روابط آنكاركنان سازمان به همراه 

؛ گيلسـون و  1998؛ گيلسـون و هملگـارن،   2002گيلسـون،  (سـازد   هـا متمـايز مـي    ساير سازمان
طور كه شخصيت افراد منحصر بـه فـرد اسـت،     همان ).2006؛ گيلسون و گرين، 2010همكاران، 

فردي دارد و نـوعي احسـاس هويـت و     خصيت منحصر بهها نيز ش فرهنگ و جو سازماني سازمان
كه در نهايت موجب بـروز رفتـاري بـا    ) 1386اعرابي، (كند  تعهد را در كاركنان سازمان ايجاد مي
از طرف ديگر، ). 1389، پور شاهبندزاده، محمدي و حسن(شود  عنوان رفتار شهروندي سازماني مي

ه پشتيبان جو سازماني مناسب بر مبنـاي فرهنـگ   كارگيري راهبردهاي مناسب منابع انساني ك به
كـارگيري نيـروي انسـاني و بـروز رفتـار مناسـب شـهروندي         سازماني باشند و موجب تسهيل بـه 

تـر، بحـث رابطـة     از آن مهـم . اي دارد شـود، جايگـاه ويـژه    سازماني و تأخير فرسودگي شغلي مي
ارتباط مستقيم با نيروي انسـاني   سيستمي و جامع ميان اين عناصر كاركردي درون سازماني و در

هـا و راهبردهـا    اهميت اين موضوع در صنعت خودروسازي كه به شدت با تغيير در سياست. است
  . كند روست، اهميتي دوچندان پيدا مي به نيز رو

شركت ايران خودرو ديزل يكي از اركان اصلي توليد است و وظيفة توليد خودروهاي سـنگين  
از طرف ديگر، عوامـل درون سـازماني از جملـه نيـروي انسـاني      . عهده دارد مورد نياز كشور را بر

شـناخت نيازهـاي     بنابراين،. رود عنصر اساسي تأثيرگذار بر توليد و فرايندهاي توليدي به شمار مي
ها در كاركردهاي درون سازماني از جمله فرهنگ سازماني، بسـترهاي ايجادكننـدة فرسـودگي     آن
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دهـد،   اي كه فرد به عنوان يك شهروند در سازمان از خود ارائه مـي  رفتاريشغلي، جو سازماني و 
در ايـن  . كنـد  نقش بسيار مهمي در بهبود عملكرد اين شركت و به طور كلي، اين صنعت ايفا مـي 

سـازماني مـرتبط بـا نيـروي      بين، آنچه مسئلة اصلي است، بررسي رابطـة ميـان متغيرهـاي درون   
در واقع، سؤال اصلي ايـن تحقيـق،   . ورد بررسي در اين تحقيق استانساني، از جمله متغيرهاي م

بررسي رابطة ميان متغيرهاي فرسـودگي شـغلي، فرهنـگ، جـو و رفتـار شـهروندي سـازماني و        
در ادامه سابقة تحقيقات پيشين، مباني نظري هـر يـك از   . مدلسازي روابط ميان اين متغيرهاست

در انتهـا بحـث و   . شـود  حاصل از آن نيز بيـان مـي   هاي متغيرهاي مذكور و روش تحقيق و يافته
  .گردد هاي تحقيق مطرح مي گيري حاصل از يافته نتيجه

  پيشينة پژوهش
  پيشينة نظري

فرسودگي شغلي، رفتار شهروندي سازماني، جو سازماني و فرهنگ سـازماني از جملـه متغيرهـاي    
هـا   صنعتي مورد توجـه مـديران آن  هاي  هاي مختلف، به ويژه سازمان اساسي است كه در سازمان

در اين بخش مرور مختصري از تعاريف هر يـك از متغيرهـاي مـورد بررسـي ايـن      . گيرند قرارمي
  .گيرد تحقيق صورت مي

  جو سازماني
كنندة چگونگي محيطي اسـت كـه    هاي محيط كاري است و بيان جو سازماني دربرگيرندة ويژگي

؛ گيلسـون و گـرين،   2006آرونـس و سـاويتزكي،   (ت نيروي انساني در آن مشغول به فعاليت اس ـ
پـري و كـورال،    هـانتر، (كنندة درك كاركنان از بسـتر سـازماني اسـت     جو سازماني بيان. )2011
معتقدند جو سازماني درك مشتركي اسـت كـه افـراد    ) 2005(در اين راستا، زوهار و لوريا . )2001

هـاي   ها و رويه مشي نجارهاي اجتماعي، خطدهد و ه ها از سازمان را شكل مي دارند و احساس آن
هـا بيـان    مندي را به كاركنـان در مـورد انتظـارات رفتـاري از نقـش آن      سازماني اطلاعات ارزش

زوهـار و  (شـود  گيري محيطي ويژه با عنوان جـو سـازماني مـي    اين امر خود موجب شكل. دارد مي
سازمان در همان محـيط رفتـاري را از    يابد كه كاركنان جو سازماني زماني ارتقا مي. )2005لوريا، 

  : جو سازمان داراي چهار بعد به شرح زير است. )2007مك كي و همكاران، ( دهند خود بروز مي
هايي مانند وجود يـا عـدم وجـود     ماهيت روابط بين فردي؛ در اين بعد از جو سازماني، مقوله .1

محـور بـودن روابـط بـين      محـور يـا رقابـت    اعتماد و تسهيم دوجانبه بين كاركنان، همكاري
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ها و ساير مسـائل   گيري در برابر آن وارد يا موضع هاي سازمان، حمايت از كاركنان تازه بخش
 .گيرند ط بين افراد سازماني مورد مداقه قرارميمربوط به رواب

محـور بـودن    مراتبي سازمان؛ در اين بعد، ميزان تمركز سازماني و ميـزان تـيم   ماهيت سلسله .2
 . گيرد فراگردهاي سازماني مورد مداقه قرارمي

كننده بودن كار، ميزان انعطاف كارها، ميـزان   ماهيت كار؛ اين بعد بر ماهيت چالشي يا كسل .3
 . ي عمل كاركنان در انتخاب روش انجام كار و مسائلي از اين قبيل تأكيد داردآزاد

تمركز بر حمايت و پاداش؛ اين بعد بر مصاديق دريافت تشويق و حمايـت سـازماني تمركـز     .4
پورعزت، (شوند  ب تشويق ميكند كه چه رفتارهايي در سازمان موج دارد؛ يعني، مشخص مي

 ).3921، احساني مقدم، يزداني و فائز

  فرهنگ سازماني
هـايي اسـت كـه بـر رفتـار سـازماني تـأثير         ها، باورها و نگـرش  فرهنگ مدلي از هنجارها، ارزش

آن را ) 2002(جورج و جـونز  . تعاريف بسيار زيادي در حوزة فرهنگ سازماني وجود دارد. گذارد مي
هـا را در درون   گروهگيرند كه كنترل راه مردم و  ها و هنجارها در نظر مي طراحي غيررسمي ارزش

فرهنـگ سـازماني دارايـي راهبـردي     . )2005برسون، ارگ و دايـر،  (تعامل سازمان بر عهده دارد 
وجود خواهـد آمـد    سازمان است كه در پي آن افزايش سازگاري و تناسب بين سازمان و محيط به

آداب و رسوم، توان به  از جمله مظاهر فرهنگ مي .)1982واترمن، ؛ پترز و 1992كاتر و هسكت، (
؛ 1982ديـل و كنـدي،   (شـده اشـاره كـرد     هاي حمايـت  هنجارهاي گروهي، عادات تفكر و ارزش

كه كاركنان سازمان بـه طـور مسـتمر آن را تفسـير و ايـن       )1993؛ ترايس و باير، 1992اسكين، 
فرهنـگ سـازماني وجـود نظـامي از     . )1992مـارتين،  (كند  تفاسير عملكرد سازمان را تضمين مي

در چـارچوب  ) 1388(هچ ). 1386رابينز، (ني و مفاهيم مشترك در ميان اعضاي سازمان است معا
داند و معتقد است كه استعارة  اي براي سازمان مي هاي سازماني، فرهنگ را استعاره استعارة نظريه

ها، مصنوعات بشري و نمادهاي سازماني تأكيد  ها، روايات و افسانه فرهنگ بر آداب و رسوم، سنت
اول، باورهـاي راهنمـا كـه مربـوط بـه      . طور كلي، فرهنگ سازماني داراي دو بعـد اسـت   به. دارد

باورهاي مديران عالي سازمان است و جهت حركت سازمان و باورهاي روزمرة كاركنان را تعيـين  
دوم، باورهاي عمومي و روزمره كه مربوط به همة كاركنـان اسـت و ريشـه در فرهنـگ     . كند مي

  ).1384احمدي، (دارد  عمومي جامعه
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  رفتار شهروندي سازماني 
ميلادي  1980را اولين بار باتمان و ارگان در اوايل دهة ) OCB(مفهوم رفتار شهروندي سازماني 

هاي اوليه در زمينة رفتار شـهروندي سـازماني بيشـتر بـراي      پژوهش. در دنياي علم مطرح كردند
كاركنان در سازمان داشـتند امـا اغلـب ناديـده گرفتـه      ها يا رفتارهايي بود كه  شناسايي مسئوليت

هـاي سـنتي عملكـرد شـغلي بـه طـور نـاقص         اين رفتارها با وجـود اينكـه در ارزيـابي   . شدند مي
 گرفتند، اما در بهبود اثربخشي سازماني مؤثر بودند شدند يا گاه مورد غفلت قرار مي گيري مي اندازه

اين مفهوم از نوشـتارهاي بارنـارد در مـورد تمايـل بـه       ).1389، زارعي، الواني، جندقي و احمدي(
همكاري، و مطالعات كتز و كان در مورد عملكرد و رفتارهاي خودجوش و فراتر از انتظارات نقش 

  ). 1388زاده و احمدي،  مهر، هادي رامين(ناشي شده است 
هـاي رسـمي    رفتار شهروندي سازماني، رفتاري فردي و داوطلبانه است كه مستقيماً بـا نظـام  

پاداش در سازمان طراحي نشده است، اما باعـث ارتقـاي اثربخشـي و كـارايي عملكـرد سـازمان       
در تحقيقات اخيـر، اسـامي گونـاگوني    . )2004 آپلبام و همكاران،؛ 2004كوهن و ياردنا، (شود  مي

 ـ     مانند خودانگيزشي سازماني، رفتارهاي سـازماني اجتمـاع   ه گـرا و رفتارهـاي فرانقشـي، تمايـل ب
. )2006رابـرت،  (همكاري و رفتارهاي نوآورانه و خودجوش به اين پديدة سازماني داده شده است 

رفتـار  . در نهايت، با بررسي اين واژه، رفتار شهروندي سازماني، بـراي ايـن مفهـوم پذيرفتـه شـد     
ت و اي از رفتارهاي آگاهانة افراد است، گرچه داراي الزام اجرايي نيس شهروندي سازماني مجموعه

ديپـاولا،  ( دهي نيز قرارندارد، اما بر عملكرد سازماني تـأثير بسـزايي دارد   تحت نظام رسمي پاداش
  . )2005تارتر و هوي، 

گوياي اين واقعيت است كه وجـود    هاي انجام شده در زمينة رفتار شهروندي سازماني، مطالعه
در واقـع، دو  . ان تـوجهي دارد هاي دولتي و خصوصي آثار مثبت و شاي اين نوع رفتارها در سازمان

بـراي مثـال،   . نوع آثار فردي و سازماني در ساية وجود رفتار شـهروندي سـازماني مترتـب اسـت    
كننـد از   دارد كاركناني كه در واحدهاي سازماني با عملكرد بالا كار مـي  بيان مي) 1989(كارامبايا 

  . اند به رفتارهاي شهروندي پرداخته كنند، بيشتر كاركناني كه در واحدهاي با عملكرد پايين كار مي
اي با عنوان بررسي آثار رفتار شهروندي سازماني بر رفتارهـاي   در مطالعه) 2005(خالد و علي 

يافتند كه رفتار شهروندي سازماني با رفتـار انحرافـي رابطـة منفـي و      انحرافي به اين نتيجه دست
و مشـاركت مـدني بيشـترين ارتبـاط      پذيري دهد، تحمل نتايج اين پژوهش نشان مي. عكس دارد

  . شناسي ارتباط منفي با غيبت اختياري دارد همچنين، وظيفه. منفي را با رفتارهاي انحرافي دارند
رفتگـي و   مؤسسة خدماتي را با هدف بررسي رابطـة بـين تحليـل    32) 2008(اسپمن و زارات 

نتايج اين مطالعه نشان . كردند كارايي منفي با رفتار شهروندي سازماني در ايالت واشنگتن بررسي
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رفتگي شغلي، ناكارايي و رفتار شهروندي سازماني، همگي ارتباط معناداري با يكـديگر   داد، تحليل
طوري كه بين ناكارايي و رفتار شهروندي سازماني ارتباط منفي وجود دارد؛ به اين معنـي   دارند، به

البته، هـر يـك از ابعـاد    . ندي سازماني استكه ناكارايي بالا معادل پايين بودن سطح رفتار شهرو
  هاي منفي متفاوتي با ناكارايي دارند، به طوري كه فـداكاري،  رفتار شهروندي سازماني همبستگي

نتايج اين مطالعه بيانگر رابطـة منفـي رفتـار شـهروندي     . بيشترين ارتباط منفي را با ناكارايي دارد
  . )2008سكپمن و زاراته، استفن، ا(رفتگي شغلي است  سازماني و تحليل

ها و واحدهاي دولتـي و   هاي ميداني در سازمان هاي مختلف علمي و برگرفته از مطالعه نظريه
خصوصي گوياي اهميت رفتار شهروندي به عنـوان عامـل اثرگـذار در بهبـود عملكـرد فـردي و       

مـديريتي و   وري شده، رفتـار شـهروندي سـازماني بهـره     هاي انجام به زعم مطالعه. سازماني است
سازماني را از طريق تقويت روحية كار تيمي، انسـجام و همبسـتگي در سـازمان، افـزايش ثبـات      
عملكرد سازماني، افزايش انطباق سازمان با تغييرات محيطي و در نهايت توسعة كيفيـت خـدمات   

  .)1997پداساكوف و مكنزي، (دهد  افزايش مي

  فرسودگي شغلي
فرسودگي شغلي عبارت است از حالتي از خستگي جسمي، هيجاني و ذهني كـه بـه دليـل فشـار     

هـاي آن   و نشـانه آيـد   مداوم و مكرر هيجاني ناشي از برخورد فشرده و بلندمـدت بـه وجـود مـي    
هاي منفي نسبت به خود و ديگـران   احساس درماندگي، نااميدي، سرخوردگي و پيدا كردن ديدگاه

تعريـف   1974مسئلة فرسودگي شغلي را نخستين بار فريـدنبرگر در سـال    ).0138 جوادي،(است 
رشـيدي، تيمـوري   (كرد و پس از آن بسياري از نويسندگان آن را به دقت مورد مطالعه قراردادنـد  

فرسودگي شغلي تنها فشار ناشي از كار نيست كه بعد از كـار مـداوم بـه    ). 1388نسب و احرامي، 
در ايـن  . كنـد  بك كلي زندگي فرد و ساعات بيـداري او نيـز سـرايت مـي    آيد، بلكه به س وجود مي

رفتگي، خسـتگي دائمـي، بـدگماني،     دهد و فرد دچار تحليل حالت، كار اهميت خود را از دست مي
 ).1377نيكنامي، (شود  حوصلگي و نظاير آن مي بدبيني و عصبانيت، زودرنجي و بي

  پيشينة تجربي 
شود كه  م شده در منابع معتبر و تحقيقات داخلي و خارجي بيان ميهاي انجا در اين بخش، بررسي

  ).1جدول (اند  رابطة ميان دو يا چند متغير را بررسي كرده
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  سابقة تحقيقات پيشين. 1جدول 
نويسنده و

  نتيجه  روش  جامعه  سال

  
زارعي متين و 

  )1389(ديگران 
شركت ملي نفت 

  همبستگي  ايران

آفـرين مـديران،   تحـولتأثيرگذاري سـبك رهبـري   -
هاي شخصيتي كاركنان از جمله ثبات هيجاني،  ويژگي
پذيري، سازگاري و وجـدان كـاري،    گرايي، تجربه برون

ــدگرايي،     ــل فراين ــازماني از قبي ــگ س ــاد از فرهن ابع
كارمندمــداري، سيســتم بــاز و كنتــرل ســخت و ابعــاد 

اي  ارتباطي و ساختاري سرماية اجتماعي، عدالت مراوده
. اطلاعاتي بر توسعة رفتار شهروندي سازماني و عدالت

عدم تأثير ساختار سازماني بر توسـعة رفتـار شـهرودي    
  .سازماني

صنوبر و عربلوي 
  )1391(مقدم 

مديران فعال در 
بخش ارتباطات و 
  مخابرات شهر تبريز

معادلات 
  ساختاري

دينداري اثر مثبت مستقيم بر رفتار شهروندي سازماني 
رضايت شغلي، تعهـد سـازماني و عاطفـه    ندارد، ولي بر 

طور كلي دينداري تأثير مستقيمي بر  به. تأثير مثبت دارد
رفتار شهروندي سازماني ندارد، ولي به طور مسـتقيم و  

  .گذارد از طريق تعهد سازماني بر آن تأثير مي
حسني و تيما 

)1392(  
اعضاي هيئت علمي 

تعاملي پاسخگويي و خودكارآمـدي  ارتباط معنادار نقش   همبستگي  دانشگاه اروميه
  شغلي بر رفتار شهروندي

اسپمن و زارات 
)2008(  

مؤسسة خدماتي  32
  همبستگي  در آمريكا

تحليل شغلي، ناكـارايي و رفتـار شـهروندي سـازماني،     
طوري كـه   همگي ارتباط معناداري با يكديگر دارند، به

بين تاكارايي و رفتار شهروندي سازماني ارتبـاط منفـي   
  .داردوجود 

شكركن و نامي
)2009(  

ايكارگران كارخانه
  اثر مثبت رضايت شغلي بر رفتار شهروندي سازماني  همبستگي  در شهر اهواز

پورعزت و ديگران
)1392(  

سازماني در حوزة
اي بيشترين تأثير و عـدالت   عدالت اطلاعاتي و مشاهده  همبستگي  فناوري اطلاعات

  .بر جو سازماني داردزباني و توزيعي كمترين تأثير را 

هاشمي و ديگران 
)1391(  

معلمان مقطع
راهنمايي مدارس 

دخترانة دولتي شهر 
  ايلام

معادلات 
  ساختاري

بـا فرسـودگي    يمسـتقيم و مثبت  ةاسترس شغلي رابط
اعتماد سازماني، عدالت سازماني و اخلاق . دعاطفي دار

كاري اسـلامي، بـر رفتارهـاي شـهروندي سـازماني و      
  .دگذارن عملكرد تأثير مياثربخشي 

  شناسي پژوهش روش
تـوان بـه دو    هاي مورد استفاده در بررسي رابطة ميان دو يا چند متغيـر را مـي   روشطور قطع،  به

هاي آمـاري   ترين روش از جمله مهم. بندي كرد هاي رياضي طبقه هاي آماري و روش دسته روش
هـاي رياضـي    تـرين روش  توان به روش همبستگي و روش معادلات ساختاري و از جمله مهم مي
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هـاي   مبنـاي روش . اشاره كـرد  1)ديمتل(يشگاه ارزيابي و آزمون تصميم توان به روش آزما نيز مي
هاي آماري  در روش. توان به قضاوت جمعي پيرامون يك موضوع يا متغير نسبت داد آماري را مي

  هـايي بـا تعـدد سـؤال     چنانچه بخواهيم حجم وسيعي از متغيرها را بررسي كنيم بايد از پرسشنامه
تنها نوع اسـتقلال  ) همبستگي، رگرسيون و جزآن(هاي آماري  ر، روشاز طرف ديگ. استفاده كنيم

هاي رياضـي از جملـه روش    كنند، در حالي كه روش و عدم استقلال ميان عناصر را مشخص مي
تـوان   در ايـن روش مـي  . پردازد ديمتل به سنجش نظر خبرگان پيرامون يك موضوع يا متغير مي

در . ل، جهت و شـدت تأثيرگـذاري را نيـز مشـخص كـرد     علاوه بر تعيين استقلال يا عدم استقلا
هاي  بندي كنيم، بايد از آزمون اي از متغيرها را اولويت هاي آماري چنانچه بخواهيم مجموعه روش

هـا   در حالي كه روش ديمتل روشي جامع براي بررسي رابطه. مختلف مانند فريدمن استفاده كنيم
روش ايـن  . آيـد  ين و تأثيرپذيرترين متغير به شمار مـي بندي از طريق تعيين تأثيرگذارتر و اولويت

تحقيق با توجه به در نظر گرفتن تعداد زيادي از متغيرها و لزوم تلفيـق قضـاوت پيرامـون رابطـة     
جامعـة آمـاري ايـن تحقيـق     . ميان متغيرها، روشي رياضي بر مبناي سنجش نظر خبرگان اسـت 

در ايـن  . انساني در شركت ايران خودرو ديـزل  عبارت است از خبرگان علم رفتار و مديريت منابع
تا  10بين (گيري از خبرگان  تحقيق با توجه به استفاده از پرسشنامه و روش ديمتل و نياز به بهره

، ده نفر از خبرگان منابع انساني شركت ايران خـودرو ديـزل، بـه روش    )1377اصغرپور، ) (نفر 12
د كه آشـنايي بـالايي بـا مسـائل صـنعت و منـابع       مند قضاوتي به عنوان نمونه انتخاب شدن هدف

هاي زوجي طراحي و بين خبرگان  در اين راستا، پرسشنامة تحقيق در قالب مقايسه. انساني داشتند
در ادامه، روش ديمتل استفاده شد كـه در ايـن تحقيـق روش پيشـنهادي     . آوري شد توزيع و جمع

  . ها تشريح شد بندي آن ولويتمورد استفاده جهت مدلسازي روابط ميان متغيرها و ا
اين روش در آن زمـان بـراي   . معرفي شد 2ديمتل براي اولين بار در مركز تحقيقات ژنو روش

حفاظت از محيط زيست و جزآن استفاده شـد    اي نظير مسائل قحطي، انرژي، حل مسائل پيچيده
چندمعياره بر مبناي نظرية گيري  روش ديمتل يكي از ابزارهاي تصميم. )1976فونتلا و گابوس، (

ريزي و حل كنيم؛ به نحوي كه ممكن است  سازد تا مسائل را برنامه گراف است كه ما را قادر مي
معلـول ترسـيم   / اي چندين معيار را در گروه علـت  براي درك بهتر روابط عليّ نقشة روابط شبكه

معيارها يا محدودكنندة / يرشناسي ممكن است تأييدكنندة روابط متقابل ميان متغ اين روش. كنيم
؛ تـامورا، ناگاتـا و   2006چيـو، چـن، تزنـگ و شـائو،     ( مند باشد اي و روش روابط در روندي توسعه

محصول نهـايي فراينـد   ). 2011؛ دالاها، هاياجنه و باتيها، 2011؛ لي، ين و هانگ، 2002آكازاوا، 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. DEMATEL 
2. Geneva Research Center 
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دهد و جهت روابط  ازمان ميهاي خود را س ديمتل تصويري است كه پاسخگو بر اساس آن فعاليت
پنج گام زيـر را بـراي   ) 2008(وو . )2007تزنگ، چيانگ و لي، (كند  ميان معيارها را مشخص مي

  ).1390، آقايي( ارائه كرد) 1976(روش ديمتل بر اساس روش فونتلا و گابوس 
چنانچـه   اي زوجي را ميان دو متغير انجـام دهنـد و   خبره بخواهيد مقايسه 12تا  10از . گام اول

تأثيرگذار است، جهـت   aبر  bو چنانچه متغير  bبه  aتأثيرگذار است، جهت فلش از  bبر  aمتغير 
بايد توجه داشت كه جهت روابط ميان متغيرها دوسويه و شدت روابط . خواهد بود aبه  bفلش از 

، ميـانگين  سـپس ). 100تـا   0يـا   10تا  0، 4تا  0براي مثال، از (نهايي و صورت امتيازدهي باشد 
نشان  Mƹ به صورت ماتريسدهندگان را محاسبه كرد و  امتيازهاي همة پاسخ) يا هندسي(حسابي 

در سـطر   1Cدهندة شدت نفوذ است؛ به اين معني كه چنانچه تقـاطع   ورودي هر تقاطع نشان. داد
واحد بـر معيـار    2به ميزان  1Cباشد، بيانگر آن است كه معيار  2در ستون سوم برابر با  3Cاول و 

3C  1تأثيرگذار است و جهت تأثير از سمت معيارC   3به سمت معيـارC  مثـالي از   1شـكل  . اسـت
 cهر پيكان از . دهندة يك معيار در سيستم است هر حرف نشان. چنين نقشة شبكة تأثيرات است

  . است 4دارد و ميزان تأثير  dبر  cدهندة تأثيري است كه  نشان dبه 

  
  اي از نقشة تأثير نمونه. 1شكل 

هـاي   كنيم و هـر يـك از درايـه    را محاسبه مي Mƹمجموع رديفي هر سطر از ماتريس . گام دوم
از آن مـاتريس ضـرب   ) α(ناميم در معكوس بيشترين مجمـوع رديفـي    مي aijرا كه  Mƹماتريس 

 ). Mƹ	M=α.(كنيم  مي

ߙ  )1رابطة  = ෍a୧୨௡ݔܽ݉
௝ୀଵ  

  : برابر باشد با Mƹبراي مثال چنانچه ماتريس 

b 
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a 

3  
1  
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4  
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توأم بـا  (مجموع دنبالة نامحدودي از آثار مستقيم و غيرمستقيم از عناصر بر يكديگر  .گام سوم

ها محاسبه  به صورت تصاعد هندسي، بر اساس قوانين موجود از گراف) تمامي بازخورهاي ممكن
آثار غيرمستقيم از عناصر . خواهد داشت )M-I(-1محاسبة اين مجموع نياز به استفاده از . شود مي

هـا از ديـاگراف    ريس معكوس همگرايي دارد، زيرا اثرهاي غيرمستقيم در طول زنجيـره موجود مات
مجمـوع دنبالـة نامحـدود اثرهـاي مسـتقيم و      . موجود به صـورت پيوسـته كاهشـي خواهـد بـود     

  .است M-I(M(-1غيرمستقيم از عناصر بر يكديگر به صورت 
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بـه منظـور تشـريح روابـط     . اي و تدوين نقشـة شـبكة روابـط    تعيين ارزش آستانه .گام چهارم
ساختاري ميان معيار و حفظ پيچيدگي سيستم با سطح قابل مديريت در همان زمـان، لازم اسـت   



 11  ــــــــــــــــــــــــ... بررسي رابطة ميان فرسودگي شغلي، رفتار شهروندي سازماني، جو

تنها برخي معيارهـا، كـه   . تدوين شود Tبراي فيلتركردن آثار ناچيز در ماتريس  ρاي  ارزش آستانه
اي  اي است بايد انتخاب و در نقشـة روابـط شـبكه    بيش از ارزش آستانه Tيس ها در ماتر تأثير آن

اي، نتايج تأثير نهايي معيـار در نقشـة    گيري دربارة ارزش آستانه پس از تصميم. نمايش داده شوند
اي براي نمايش چگونگي  هاي روش ديمتل، نمونة ساده براي بيان رويه. شود روابط نشان داده مي

اي برابـر بـا    در مثال بالا، چنانچه ارزش آسـتانه . توان تعريف كرد معيارها را مي روابط مورد بحث
ها كه بيشـتر از   در نظر گرفته شود، هر كدام از درايه Tهاي ماتريس  ميانگين حسابي تمامي درايه

بـراي مثـال، عـدد    . دهـد  اي باشد، تأثيرگذاري آن معيار بر معيار ديگر را نمايش مي ارزش آستانه
دهـد   تر است، نشـان مـي   بزرگ 130/1اي  ، چون از ارزش آستانه2Cو  1Cدر تقاطع معيار  504/1

  . دهد روابط و تأثيرگذاري متغيرها را نمايش مي 2شكل . تأثيرگذار است 2Cبر معيار  1Cمعيار 
  

  
  
  
  
  
  
   

  DEMATELتعريف روابط ميان متغيرها بر اساس روش . 2شكل 

  پژوهشهاي  يافته
هـاي ديمتـل در    هاي حاصل از اجـراي گـام   گام مدل تركيبي و يافته به نتايج حاصل از اجراي گام

  .آمده است 3و  2جدول 
1C : ،2فرسودگي شغليC : ،3رفتار شهروندي سازمانيC : ،4جو سازمانيC :فرهنگ سازماني  

  )Mماتريس (ماتريس روابط مستقيم . 2جدول 
 1C 2C 3C 4C 

1C 0  291/0 291/0 166/0 
2C 249/0 0 249/0 166/0 

3C 332/0 291/0 0 249/0 

4C 332/0 332/0 332/0 0 

130/1  =P  

 2ܥ

 4ܥ 3ܥ

 1ܥ
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  )Tماتريس (ماتريس روابط مستقيم و غيرمستقيم . 3جدول 
 1C 2C 3C 4C 

1C 899/0  127/1 090/1 774/0 

2C 022/1 824/0 990/0 719/0 

3C 275/1 253/1 986/0 914/0 

4C 393/1 396/1 350/1 799/0 

  

  ترتيب نفوذ عناصر بر يكديگر. 4جدول
  تأثيرگذاري D( R+D R-D(جمع ستوني )R(جمع رديفي  عامل

1C	89/3  196/3  086/7  694/0  2  
2C  555/3  6/4  155/8  045/1-  4  
3C  428/4 416/4 438/8 012/0  3  
4C  938/4 206/3 144/8 732/1  1  

  
  

  
 DEMATELتعريف روابط ميان متغيرها بر اساس روش . 3شكل 

  
باشد، بيشترين  R-D، متغيري كه داراي بيشترين مقدار )گام پنجم(هاي تحقيق  بر اساس گام
و گام پنجم تحقيق نيز به آن اشـاره   3طور كه در جدول  بر اين اساس، همان. تأثيرگذاري را دارد
تر باشد، نفوذپذير  تر باشد، به قطع نفوذكننده قوي و هر چقدر منفي مثبت D-Rشد، هر چه مقدار 

و رفتـار شـهروندي    بيشـترين تأثيرگـذاري  ) 4C) (732/1(رو، فرهنگ سازماني  از اين. قوي است



 13  ــــــــــــــــــــــــ... بررسي رابطة ميان فرسودگي شغلي، رفتار شهروندي سازماني، جو

تـوان   بـه عبـارت ديگـر، مـي    . كمترين تأثير و تأثيرپذيرترين متغيرهايند) -2C) (045/1(سازماني 
گفت بر اساس اجراي روش ديمتل كه روش مدلسازي بر اساس نظـر خبرگـان اسـت، فرهنـگ     
 سازماني عاملي است كه بيشترين نفوذ را بر فرسودگي شغلي، رفتـار شـهروندي سـازماني و جـو    

بـه  . اي قوي است و رفتار شهروندي سازماني نيز نفوذپذيري قوي است سازماني دارد و نفوذكننده
عبارت ديگر، متغيرهاي فرهنگ سازماني، جو سـازماني و فرسـودگي شـغلي هـر يـك بـر رفتـار        

نيز مطابق بـا گـام چهـارم تحقيـق نحـوة ارتبـاط و        3شكل . گذارند شهروندي سازماني تأثير مي
اي در  با توجه به مذاكره با خبرگان، ارزش آستانه. دهد عناصر بر يكديگر را نمايش مي تأثيرگذاري

مـاتريس  (اين تحقيق، ميانگين كل اعداد حاصل از جدول ماتريس روابط مستقيم و غيرمسـتقيم  
T (بـه  . 051/1اي در اين تحقيـق عبـارت اسـت از     بدين جهت، ارزش آستانه. در نظر گرفته شد

 051/1ها كه بيشتر از عدد  هر كدام از درايه) 3جدول ( Tتوان گفت در ماتريس  يعبارت ديگر، م
) فرسودگي شـغلي ( 1Cبر اين اساس، . باشد، به معناي تأثيرگذاري آن معيار بر معيار ديگري است

) فرسودگي شغلي( 1Cبر ) جو سازماني( 3C، )جو سازماني(C 3و ) رفتار شهروندي سازماني( 2Cبر 
رفتـار  ( 2Cو ) فرسـودگي شـغلي  ( 1Cبـر  ) فرهنگ سازماني( 4C، )ر شهروندي سازمانيرفتا(C 2و 

  . تأثيرگذار است) جو سازماني(C 3و ) شهروندي سازماني

  گيري بحث و نتيجه
هاي مناسب و با استفاده از ايجـاد فرهنـگ و    اند تا با به كارگيري روش مديران همواره در پي آن

همـين امـر بـه بـروز رفتـار      . لي كاركنان را به تأخير بيندازنـد جو سازماني مناسب، فرسودگي شغ
در اين راسـتا، يكـي از مشـكلات پـيش     . انجامد شهروندي سازماني مناسب از سوي كاركنان مي

سازماني همچون متغيرهاي مـورد بررسـي    روي مديران، شناسايي رابطة ميان چنين عوامل درون
  بـراي حـل ايـن مشـكل،    . تأثيرپذيرترين عوامل استدر اين تحقيق به همراه تعيين مؤثرترين و 

هاي آماري و  توان به روش ها مي هاي متفاوتي وجود دارد كه از جملة آن امروزه رويكردها و روش
  . گيري چندمعياره اشاره كرد كه مبناي رياضي دارند هاي تصميم روش

در ارزيابي نحوة ارتباط ميـان عوامـل مـؤثر     ديمتلچنانچه اشاره شد، در اين پژوهش از مدل 
نتايج حاصل از تحقيق بيانگر آن است كه فرسودگي شغلي بر رفتار شهروندي . استفاده شده است

جو سازماني بر فرسودگي شغلي و رفتـار شـهروندي سـازماني، فرهنـگ       سازماني و جو سازماني،
از طرف ديگـر،  . سازماني تأثيرگذارند سازماني بر فرسودگي شغلي، رفتار شهروندي سازماني و جو

بـه عبـارت   . رفتار شهروندي سازماني تأثيرپذيرترين و فرهنگ سازماني تأثيرگذارترين متغيرهايند
توان گفت بر اساس اجراي روش ديمتل كه روش مدلسازي بـر اسـاس نظـر خبرگـان      ديگر، مي
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شـغلي، رفتـار شـهروندي     است، فرهنگ سازماني عاملي است كه بيشترين نفوذ را بر فرسـودگي 
اي قوي است و رفتار شهروندي سازماني نيز نفوذپـذيري   سازماني و جو سازماني دارد و نفوذكننده

بـه عبـارت ديگـر، متغيرهـاي فرهنـگ      . گذارنـد  قوي است و ساير متغيرها بر اين متغير تأثير مي
  .گذارند تأثير مي سازماني، جو سازماني و فرسودگي شغلي هر يك بر رفتار شهروندي سازماني

گيـري انجـام پذيرفتـه اسـت بـا       نتايج حاصل از اين تحقيق كه با اسـتفاده از روش تصـميم  
بر و عبلـوي مقـدم   ، صـنو )1389( زارعي متين، الواني، جندقي و احمدي: ير همسو بودتحقيقات ز

ركت كه با استفاده از روش آماري به ترتيـب در ش ـ ) 1391( بشليده و كوچكي و هاشمي،) 1391(
ملي نفت، مخابرات و معلمان مدارس ايران به تأثير مثبت فرهنگ بر رفتـار شـهروندي سـازماني    

مؤسسة خدماتي آمريكا به تـأثير   32كه در جامعة آماري ) 1392(اختصاص داشتند؛ حسني و تيما 
تـار شـهروندي سـازماني؛ و پـورعزت، احسـاني مقـدم، يزدانـي و        مثبت فرسودگي شـغلي بـر رف  

  . كه به تأثير مثبت فرهنگ بر جو سازماني رسيدند) 1392(فائز
توان گفت فرهنگ سازماني تأثيرگذارترين متغير بر ايجاد جو سازماني مناسب  بر اين مي علاوه

از طـرف ديگـر،   . و جلوگيري از فرسودگي شغلي و بروز رفتار مناسب شـهروندي سـازماني اسـت   
مثبـت و  (شغلي نيز موجـب بـروز تغييـرات     نتايج حاصل از تحقيق بيانگر آن است كه فرسودگي

بر اين، با توجه به رابطة دوطرفة جـو سـازماني    علاوه. شود در رفتار شهروندي سازماني مي) منفي
توان ادعا كرد كه هر چه جو مناسب سازماني برقرار باشد، ميزان فرسودگي  با فرسودگي شغلي مي

شود  رو، پيشنهاد مي از اين. بود و برعكس شغلي كاهش و رفتار شهروندي بهتري را شاهد خواهيم
عوامل فرهنگي تأثيرگذار بر كاهش فرسودگي شغلي و بهبود جـو سـازماني كـه بـه بـروز رفتـار       

  . انجامد تعيين و استخراج گردد مناسب شهروندي سازماني مي

  منابع
 :تهـران  .پ اولچـا  .نگاهي به وجدان كاري و فرهنگ سازماني با رويكـرد دينـي  ). 1384(. ر .احمدي، م

  .انتشارات زمزم هدايت
 .انتشارات و چاپ دانشگاه تهران ةسسؤم: ، تهرانهاي چندمعياره گيري تصميم). 1377( .اصغرپور، م

 .هاي فرهنگي دفتر پژوهش: تهران .مباني رفتار سازماني). 1386( .اعرابي، م

 .انتشارات معاونت آموزش ناجا: تهران .چاپ اول .نگهداري و تعميرات نوين). 1389( .م آقايي، ؛.، اآقايي

، نگهـداري و تعميـرات   ة گيري چندمعياره بـه ارزيـابي اسـتراتژي بهين ـ    رويكرد تصميم). 1390( .، مآقايي
المللـي امـام    علوم اجتمـاعي، دانشـگاه بـين    ةكارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشكد ةنام پايان

 ).ره( خميني



 15  ــــــــــــــــــــــــ... بررسي رابطة ميان فرسودگي شغلي، رفتار شهروندي سازماني، جو

اي نقش ابعاد گونـاگون عـدالت    تحليل مقايسه). 1392( يزداني، ح و فائز ؛.مقدم، ن احساني .ا. پورعزت، ع
 ةفصـلنام پژوهشي پيرامون يك سازمان فنـاوري اطلاعـات،   : در جو سازمان و وفاداري سازماني

   . 65-88): 1( 5. مديريت دولتي
. ارگانـه كـرج  هاي نواحي چه منبع كنترل و فرسودگي شغلي مشاوران دبيرستان ةرابط). 1380(. جوادي، م

 .تحصيلي كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد واحد رود هن ةنام پايان

بررسي نقش تعاملي پاسخگويي و خودكارآمدي شغلي بر رفتار شـهروندي  ). 1392(. و تيما، پ .حسني، م
 5، فصلنامه مديريت دولتـي  .ت علمي دانشگاه اروميهئسازماني و رفتار سياسي در بين اعضاي هي

)1 :(110-89 .  
 :تهـران  .چـاپ سـوم   .قاسم كبيـري  ةترجم .ساختار، طراحي و كاربردها: تئوري سازمان). 1386(. ا رابينز،

 . انتشارات مركز علمي دانشگاه آزاد اسلامي

بررسي رابطه بين ادراك از عدالت سـازماني و رفتـار   ). 1388. (احمدي، ا ؛.دم، اقهاديزاده م ؛.مهر، ح رامين
 .)شـركت ملـي پخـش فـراورده هـاي نفتـي سـتاد تهـران         :مطالعه موردي(ي شهروندي سازمان

 .65-88): 2( 1، پژوهشنامه مديريت تحول

پيامدهاي وجود سندروم فرسودگي شغلي در مراكـز  ). 1388. (احرامي، م و .تيموري نسب، آ ؛.م.رشيدي، م
مـديريت و منـابع انسـاني در صـنعت      ةفصلنام .تحقيقاتي صنعت نفت و راهكارهاي مقابله با آن

 .47-65): 6( 3، نفت

مدل جامع عوامل موثر بر توسـعه رفتـار    ةارائ). 1389(. و احمدي، ف .جندقي، غ ؛.الواني، م ؛.ح .م ،زارعي
 2، مديريت دولتي ةفصلنام .)كاركنان شركت ملي نفت ايران: مطالعه موردي(شهروندي سازماني

)5 :(56-39 . 

ارزيابي فرهنگ سـازماني نيـروي انتظـامي و    ). 1389. (، حسن پور، ن.، محمدي يگانه، ر.حشاهبندرزاده، 
، مـدل ارزش هـاي رقيـب   : مقايسه آن با دانشگاه علوم پزشكي، سازمان دارايي و كشتي سـازي 

 .31-52، صص1فصلنامه نظم و امنيت انتظامي، سال سوم، شماره 

 ةفصـلنام  .ثيرات دينداري بر رفتار شهروندي سـازماني تأبررسي ). 1391(. و عربلوي مقدم، س .ن صنوبر،
  .35-52): 4( 4، مديريت دولتي

 ـ .نقش فرهنگ سـازماني در پيشـگيري از بـروز فسـاد اداري    ). 1384(. محمودي، م   ):160(، تـدبير  ةمجل
46-35 . 
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