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تقاضاهای شغلی و بی نزاکتی در محیط کار در کارکنان یک رابطۀ 

گری خستگی هیجانی و  شرکت صنعتی: نقش میانجی

 کنندگی حمایت سازمانی ادراک شده  تعدیل

 4، امیر قربانیان*3طیبه رحیمی پردنجانی

 چکیده
های ظریف سوء رفتار بین فردی و سازمانی است. هدف پژوهش حاضر بررسی  شکلنزاکتی در محیط کار، یکی از  بیمقدمه: 

کنندگی حمایت سازمانی  تعدیلگری خستگی هیجانی و نزاکتی در محیط کار با میانجی بیعلیّ تقاضاهای شغلی و رابطۀ 

  ادراک شده در کارکنان یک شرکت صنعتی بود.

آماری جامعۀ . استهمبستگی -ها توصیفی گردآوری دادهشیوۀ روش پژوهش از حیث هدف، کاربردی و به لحاظ ررسی: روش ب

گیری تصادفی  نمونهنفر براساس فرمول کوکران به روش  143کارکنان شاغل در شرکت سیمان بجنورد بود که تعداد تمام 

نزاکتی در محیط کار های بیهای پژوهش با استفاده از پرسشنامهپژوهش انتخاب شدند. گردآوری دادهنمونۀ ساده به عنوان 

( و حمایت 3993(، خستگی هیجانی مسلش )3991(، تقاضاهای شغلی جونگ و همکاران )4113کورتینا و همکاران )

و  SPSSافزارهای  نرمها از ( صورت پذیرفت. برای تجزیه و تحلیل داده3991سازمانی ادراک شده آیزنبرگر و همکاران )

AMOS  استفاده شد. 41نسخه 

نتایج نشان داد که الگوی پیشنهادی از برازندگی خوبی برخوردار است. تقاضاهای شغلی اثر مستقیم و غیرمستقیم از نتایج: 

نتایج همچنین نشان داد تعامل تقاضاهای شغلی و (. <1113/1pنزاکتی در محیط کار دارد ) بیطریق خستگی هیجانی بر 

R=135/1درصد واریانس انحصاری افزوده را ) 5/3سازمانی ادراک شده، ورای اثرات متغیرهای اصلی، حمایت 
2Δ ،51/09 =

FΔ ،15/1>P.برای مدل ایجاد کرد ) 

بین رابطۀ نتایج اهمیت حمایت سازمانی به عنوان تعدیل کنننده و خستگی هیجانی را به عنوان میانجی در گیری:  نتیجه

توانند با کاهش تقاضاهای شغلی خود، خستگی  میا هسازماننشان داد. بنابراین را نزاکتی در محیط کار تقاضاهای شغلی و بی

های حمایتی به منظور کاهش تأثیر تقاضاهای شغلی  ارائۀ برنامهنزاکتی را در محیط کار کاهش دهند. همچنین  بیهیجانی و 

 شود. مینزاکتی در محیط کار پیشنهاد  بیبر 

 نزاکتی در محیط کار، تقاضاهای شغلی، خستگی هیجانی، حمایت سازمانی ادراک شده بیهای کلیدی:  واژه

  

                                                 
 دانشگاه بجنورد، بجنورد، ایران  ،استادیار گروه روانشناسی 1
 دانشجوی کارشناس ارشد مدیریت دولتی، دانشگاه آزاد واحد سمنان، سمنان، ایران 2
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45  رابطه تقاضاهای شغلی و بی نزاکتی در محیط کار 

 

 مقدمه

های صورت گرفته در گذشته، پژوهش های سالدر طی 

. سوء رفتار سوءرفتار در محیط کار افزایش یافته استۀ حوز

نادیده گرفتن  ملایم مانندای از رفتارهای در محیط کار دامنه

گیرد. بر میشدید مثل خشونت را در  رفتارهای شخص تا

 مانند چنین رفتارهاییها از تأثیرات منفی سازمان از بسیاری

 و قلدری در محیط کار آگاه هستند؛ اما تاکنون اشگریپرخ

در محیط تر سوءرفتارهای های خفیفاندکی به شکل توجه

های ظریف سوء  شکل(. یکی از 3نشان داده شده است ) کار

 نزاکتی در محیط کاربیرفتار بین فردی و سازمانی، 

(workplace incivility) ( بی نزاکتی در محیط کار 4است .)

ها و کارکنان در پی پیامدهای مخرب زیادی برای سازمان

نزاکتی بر رضایت شغلی، تعهد سازمانی، سلامت (. بی1دارد )

(. 0 ، 5وری کارکنان تأثیرگذار است )هجسمانی و روانی و بهر

به تواند  میبنابراین با توجه به اینکه چنین رفتارهایی 

های از ویژگی شود و به یکی در سازمان منجر خشونت بیشتر

های فردی، گروهی و و هزینهشود جو سازمانی تبدیل 

شناسایی  بنابراین (؛1کند )سازمانی زیادی را تحمیل 

نزاکتی به منظور کاهش و پیشگیری از پیشایندهای بی

 اینگونه رفتارها ضروری و حائز اهمیت است.

نزاکتی، یکی از عوامل مؤثر در ایجاد و استمرار بی

(. تقاضاهای شغلی 7( است )job demandsشغلی )تقاضاهای 

های جسمانی، روانی، اجتماعی و یا سازمانی شغل  جنبهبه 

اشاره دارد که به تلاش جسمانی و یا روانی )شناختی و 

های فیزیولوژیکی و یا  هزینهعاطفی( مداوم نیاز دارد و با 

اساس شواهد پژوهشی و  (. بر9روانشناختی همراه است )

های مختلف بر حالات  نسبتاضاهای شغلی به نظری، تق

های کاری  محیطهیجانی و تمایلات رفتاری افراد در 

( بر طبق مدل 31(. هاکز و همکاران )9تأثیرگذار است )

منابع شغلی نشان دادند منابع شغلی مثل استقلال یا  -تقاضا

کنند و  میبینی  پیشکنترل شغلی، پیامدهای انگیزشی را 

های پیامدهایی مانند  بین پیشمهمترین تقاضاهای شغلی 

. در واقع فشار شغلی باعث تمایل افراد استهیجانات منفی 

جویی ارتکاب  شود و یکی از اشکال تلافی میبه تلافی 

 (.9رفتارهای انحرافی است )

رسد عوامل فشارزای شغلی اگر  میاز طرف دیگر به نظر 

سمی، روانی و توانند با ایجاد عوارض جبیش از حد باشند، می

(. 33رفتاری برای فرد، سلامت وی را به مخاطره اندازند )

یکی از نتایج فشارها و تقاضاهای شغلی طولانی مدت در 

. فرسودگی است( burnoutمحیط کار فرسودگی شغلی )

توصیف برای ( 3970بار توسط فردونبرگر )اولّین شغلی 

 (، مسخ شخصیتemotional exhaustionخستگی هیجانی )

(depersonalization( و فقدان دستاوردهای شخصی )loss 

of personal accomplishment استفاده شد. از بین تمامی )

ترین ابعاد گوناگون فرسودگی شغلی، خستگی هیجانی اصلی

(. بر طبق نظر 34)است و آشکارترین بعد فرسودگی شغلی 

(، خستگی هیجانی به کمبود منابع عاطفی فرد 3991مسلچ )

دهد که (. شواهد پژوهشی نشان می31مربوط است )

خستگی هیجانی از عوامل بالقوه مطرح برای افت رضایت 

سازمانی، خلاقیت،  -شغلی، تعهد سازمانی، رفتارهای مدنی

نوآوری و عواطف مثبت و در مقابل عاملی جهت افزایش 

رفتارهای ضد تولید، انحرافی، مخرب و تمایل به ترک خدمت 

توان انتظار داشت، که خستگی (. بنابراین می30 ،35است )

نزاکتی در محیط کار تقاضاهای شغلی و بیرابطۀ هیجانی در 

 تواند نقش مهمی ایفا کند.می

رسد در عصر کنونی که  میاز طرفی دیگر به نظر  

های  چالشهای کاری هر روز با فشارها و  محیطکارکنان و 

 organizationalشوند، حمایت سازمانی ) میزیاد روبرو 

support )تواند راه حلی برای کاهش این فشارها باشد  می

هایی است که  همۀ فعالیت(. حمایت سازمانی شامل 31)

دهد سازمان چقدر برای رفاه و مشارکت کارکنانشان  مینشان 

تواند  می(. حمایت سازمانی 37ارزش و اهمیت قایل هستند )

ادی، حمایت مدیر، از طریق اجرای عدالت، توزیع منابع م

های ارتقاء، ارزیابی، استقلال در کار،  فرصتها،  پاداش

زا  استرسهای آموزشی، ایمنی شغلی و کاهش منابع  برنامه

 perceived(. حمایت سازمانی ادراک شده )39افزایش یابد )

organizationalsupport بیانگر این باور است که تلاش )

گیرد،  میاداش کارکنان در جهت اهداف سازمانی، پ

شان ارزشمند و بهزیستی آنها برای سازمان مهم های کمک

( زمانی 3997گیر کوهن و ویلز ) ضربه(. طبق مدل 39است )

که افراد تحت فشار و استرس باشند، حمایت اجتماعی 

نزاکتی  بیگیر عمل کند و اثرات منفی  ضربهتواند به عنوان  می

( دریافتند 43(. شات و کلووی )41سازمانی را کاهش دهد )

سازمان مورد حمایت قرار وسیلۀ قربانیان خشونت که به 

گرفته بودن نسبت به همتایان خود که مورد حمایت نبودند، 

بهزیستی عاطفی، سلامت جسمانی و عاطفه مثبت مرتبط با 

 شغل بیشتری را گزارش داده بودند.
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 41                          طیبه رحیمی پردنجانی و همکاران 

توجه به اینکه پی بردن به روابط بین بنابراین با 

لازم را برای زمینۀ تواند بستر و  میمتغیرهای پژوهش 

سیمان بجنورد در کارخانۀ های سازمانی و کاری در  برنامه

نزاکتی در محیط کار فراهم سازد، و نیز با جهت تضعیف بی

گری خستگی پژوهشی که نقش میانجیعنایت به اینکه 

گی حمایت سازمانی ادراک شده را در کنند تعدیلهیجانی و 

بررسی نزاکتی در محیط کار رابطه بین تقاضاهای شغلی و بی

بنابراین ، های داخلی و خارجی یافت نشد پژوهش، در کند

این پژوهش علاوه بر ارتباط مستقیم، با استفاده از فرایند 

مسئله اساسی  سهکنندگی، در پی  تعدیلگری و  میانجی

تواند رابطه بین  مییر خستگی هیجانی آیا متغ -3است: 

گری  میانجینزاکتی در محیط کار را تقاضاهای شغلی و بی

بین رابطۀ آیا حمایت سازمانی ادراک شده در  -4کنند؟ 

نزاکتی در محیط کار نقش تعدیل  بیتقاضاهای شغلی و 

نزاکتی در  بیآیا بین تقاضاهای شغلی و  -1 کننده دارد؟

 دارد؟ محیط کار رابطه وجود

 روش بررسی

همبستگی مقطعی از نوع پژوهش حاضر یک پژوهش 

های بین متغیرهای پژوهش در قالب  ارتباطاست که در آن 

 روش تحلیل مسیرتحلیل مسیر یک مدل علیّ و با استفاده از 

(path analysisتحلیل ) کنندگان پژوهش حاضر  شرکت. شد

که در سال نفر از کارکنان شرکت سیمان بجنورد بودند  143

در شرکت مذکور مشغول فعالیت بودند. به منظور  97-3199

( )با قراردادن cochranبرآورد حجم نمونه از فرمول کوکران )

درصد و دقت  95و سطح اطمینان  5/1معادل  pپیش برآورد 

نمونۀ بینی افت  پیش( استفاده شد که با 15/1احتمالی برابر 

د به پژوهش داشتن نفر برآورد شد. ملاک ورو 011حدود 

داشتن تحصیلات سیکل و  و حداقل یک سال سابقه کار

فهرست اسامی و تهیۀ برای این منظور و پس از بالاتر بود. 

مدیران و همۀ ای توجیهی با مورد نظر، جلسهنمونۀ تعیین 

های مختلف و کارکنانی که از آن بخش سرپرستان بخش

ها انتخاب شده بودند، برگزار پاسخگویی به پرسشنامهبرای 

پاسخگویی نحوۀ شد و در مورد اهمیت پژوهش و 

ها در آزمونبستۀ بعد، مرحلۀ . در شدرسانی لازم انجام  اطلاع

اختیار کارکنان قرار گرفت و از آنها خواسته شد که با دقت و 

دهندگان ها پاسخ دهند. همچنین، به پاسخ پرسشحوصله به 

های آنها  پاسخاطلاعات و همۀ که  اطمینان خاطر داده شد

کنندگان در همان محل  شرکتمحرمانه خواهد ماند. برخی از 

ها کردند و برخی که کار، اقدام به پاسخگویی به پرسشنامه

ها در امکان پاسخگویی در آن لحظه را نداشتند، پرسشنامه

اختیار آنان قرار گرفت و مهلت زمان کافی برای عودت 

 . شدین ها تعیپرسشنامه

این پرسشنامه توسط  نزاکتی در محیط کار:بیپرسشنامۀ 

گویه ساخته شده است.  7( در قالب 44کورتینا و همکاران )

تقریباً  3ای) درجه 5ها با استفاده از یک مقیاس لیکرت  پاسخ

ای که فرد شود. بالاترین نمره میمکرراً( تنظیم  5گاه تا  هیچ

 7ترین نمره و پائین 15نماید تواند اخذ در این آزمون می

فرد بالاتر باشد به معنی آن است که فرد نمرۀ . هر چقدر است

کاین  .استنزاکتی در محیط کار بیشتر دچار رفتارهای بی

( در پژوهش خود پایایی این مقیاس به روش آلفای 41)

گزارش کرده است. روایی این مقیاس نیز  77/1کرونباخ را 

در  (40عرب و همکاران )است.  قابل قبول گزارش شده

پژوهش خود اعتبار این پرسشنامه را از طریق هبسته کردن 

به دست آوردند. همچنین آنها  94/1کلی، سؤال آن با یک 

پایایی را با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ و ضریب تنصیف 

گزارش دادند. در پژوهش حاضر  71/1و  97/1به ترتیب 

آلفای کرونباخ  پرسشنامه از روشجهت بررسی پایایی این 

 برآورد شده است. 73/1استفاده شد که مقدار آن 

در این پژوهش برای تقاضاهای شغلی: پرسشنامۀ 

استاندارد تقاضاهای پرسشنامۀ سنجش تقاضاهای شغلی از 

این پرسشنامه  ( استفاده شد.45شغلی جونگ و همکاران )

امه در یک ها در این پرسشن پاسخگویه است که  9دارای 

همیشه( نشان داده  5هرگز تا  3ای لیکرت ) درجه 5مقیاس 

ای از تقاضاهای کمیّ و  گستردهشود. این مقیاس نرخ  می

کیفی مثل کارکردن تحت فشار زمانی، کارکردن سخت، کار 

( مقدار پایایی 45همکاران )و گیرد. جونگ  میشدید را در بر 

 91/1فای کرونباخ این پرسشنامه را با استفاده از ضریب آل

بالاتر نشان دهنده تقاضاهای شغلی بالاتر نمرۀ گزارش دادند. 

است. در پژوهش حاضر جهت بررسی پایایی این پرسشنامه 

برآورد شده است. همچنین  70/1از روش آلفای کرونباخ 

روش اعتبار سازه با استفاده  برای بررسی اعتبار این مقیاس،

به کار گرفته شد. نتایج نشان  41نسخۀ  AMOSافزار  نرماز 

برای این مقیاس دارای تأییدی داد الگوی تحلیل عاملی 

، df ،93/1 =GFI/   =14/4)برازش قابل قبولی است 

97/1=AGFI ،99/1 =IFI ،99/1 =CFI ،190/1 =RMSEA.) 

وسیلۀ این پرسشنامه به خستگی هیجانی: پرسشنامۀ 

و سه سؤال  44( ساخته شد، شامل 41مسلش و جکسون )
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47  رابطه تقاضاهای شغلی و بی نزاکتی در محیط کار 

 

خرده مقیاس خستگی هیجانی، عملکرد شخصی و مسخ 

شخصیت است. در این پژوهش باتوجه به اهداف تحقیق تنها 

دارد استفاده سؤال  9از خرده مقیاس خستگی هیجانی که 

پرسشنامه، فراوانی احساس خستگی هیجانی را سؤالات شد. 

در  سنجد.بر اساس نمره از صفر )هرگز( تا شش )هر روز( می

خستگی هیجانی بالا، امتیاز  11این پرسشنامه امتیاز بالای 

خستگی هیجانی ضعیف را نشان  37متوسط و زیر  39-49

(. از نظر شواهد روایی و پایایی در داخل و خارج 47دهد )می

الی برای سنجش خستگی هیجانی برخوردار از شرایط ایده

ی آن در است، به ترتیبی که آلفای کرونباخ گزارش شده برا

(. در 47 ،49گزارش شده است ) 91/1تا  73/1دامنۀ 

پرسشنامۀ پژوهش حاضر ضریب آلفای کرونباخ برای 

 برآورد شده است 19/1خستگی هیجانی 

برای سنجش حمایت سازمانی ادراک شده: پرسشنامۀ 

معرفی سؤالی هشت پرسشنامۀ ادراک از حمایت سازمانی، از 

( استفاده شد. 37شده توسط آیزنبرگر و همکاران )

 یارزش 7 یفط یکپرسشنامه شامل  یناالات ؤس یگذار نمره

 یندر ا. ( است1موافقم  کاملاًتا  1مخالفم  )کاملاً یکرتل

 یانگرب ید،کسب نما یپرسشنامه هر چه فرد نمره بالاتر

ادراک شده از  یسازمان یتفرد از حما یشترب یبرخوردار

تحقیق  71این ابزار در بیش از  .استطرف سازمان مربوطه 

های مختلف )فرم کامل و فرم کوتاه( استفاد  صورتعلمی به 

شده و از میزان پایایی بسیار مطلوبی برخوردار بوده است. 

( پایایی این پرسشنامه را برحسب 37آیزنبرگر و همکاران )

( 49پرور ) گلند. عریضی و دبه دست آور 91/1آلفای کرونباخ 

روایی این پرسشنامه را با دو روش تحلیل عامل )اکتشافی و 

در پژوهش  ایی همگرا مورد تأیید قرار دادند.تأییدی( و رو

برآورد 79/1حاضر پایایی با استفاده از روش آلفای کرونباخ 

 شده است.

های مقدماتی مختلف )یعنی  تحلیلها با  دادهتحلیل 

های مرتبه صفر پیرسون(  همبستگیراف معیار، میانگین، انح

. شدها آغاز  دادهنسبت به اولّیه جهت کسب یک بینش 

تر برای ارزیابی برازندگی الگوی  پیچیدههای  تحلیلسپس 

نسخۀ  AMOS و SPSSافزارهای نرمپیشنهادی با استفاده از 

طراحی  برنامۀاز  مستقیمآزمودن اثر غیربرای انجام شد.  41

 Preacher and Hayes’Macroماکرو پریچر و هیز ) شده

program( استفاده شد )تعیین کفایت برازش برای (. 11

های  شاخصهای ترکیبی از  دادهالگوی پیشنهادی با 

، کای مجذور مقدار: شدندبرازندگی به شرح زیر استفاده 

شاخص هنجار شده مجذور کای، شاخص نیکویی برازش 

(GFI شاخص برازندگی ،)( هنجار شدهNFI شاخص ،)

(، IFI(، شاخص برازندگی افزایشی )CFIبرازندگی تطبیقی )

و جذر میانگین مجذورات خطای  (TLIلویس )-شاخص توکر

آزمون فرضیه تعدیل برای (. همچنین RMSEAتقریب )

 کننده از رگرسیون سلسله مراتبی استفاده شد. 

 این مراحل تمام لازم به ذکر است درملاحظات اخلاقی: 

 امانتداری اخلاقی همچون اصل اخلاقی ملاحظات پژوهش

 رضایت آگاهانه، و رازداری آثار، مؤلفین معنوی حق علمی،

کد  با پژوهش این همچنین .است شده رعایت

 دانشگاه پژوهشی آموزشی و شورای در 31391530311

 است. رسیده به تأیید بجنورد

 نتایج

 نفر از 143را  گروه مورد مطالعه در پژوهش حاضر

های  پرسشنامهتشکیل دادند که  کارکنان مرد شرکت سیمان

%(. 95پذیری  برگشتپژوهش حاضر را تکمیل نمودند )نرخ 

 41-11سنی دامنۀ کنندگان در  شرکت%( از 77/34نفر ) 03

 95سال،  13-01سنی دامنۀ %( در 11/07نفر ) 351سال، 

نفر  01سال و  03-51سنی دامنۀ %( در 07/41نفر )

سال و بالاتر قرار داشتند.  51سنی دامنۀ %( در 19/31)

 31کاری کمتر از سابقۀ %( دارای 41/10نفر ) 331همچنین 

سال  41تا  31کاری سابقۀ %( دارای 31/01نفر ) 309سال، 

سال  41کاری بیش از سابقۀ دارای  %(14/39نفر ) 11و 

انحراف های توصیفی مربوط به میانگین،  یافته 4جدولدارند.

های افراد نمونه و همچنین ضرایب همبستگی  نمرهمعیار 

 دهد. میمتغیرهای الگو را نشان 

دهد ضریب همبستگی بین  مینشان  4نتایج جدول

نزاکتی در محیط کار  بیتقاضاهای شغلی، 

(114/1p<،117/1=r( و خستگی هیجانی )1113/1 p< ،

370/1=r) همچنین ضریب استداری  مثبت و معنی .

( و p< ،111/1=r 1113/1همبستگی بین خستگی هیجانی )

( با 1113/1p<، 474/1-=rحمایت سازمانی ادراک شده )

 دار است. معنینزاکتی در محیط کار  بی

به منظور بررسی این فرضیه که الگوی پیشنهادی، روش 

. برازندگی الگوی شد استفادهالگویابی معادلات ساختاری 

برای های برازندگی  سنجهراساس ترکیبی از پیشنهادی ب

ها استفاده  دادهتعیین کفایت برازش الگوی پیشنهادی با 

. نتایج حاکی از برازش مطلوب الگوی پیشنهادی است. شدند
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 49                          طیبه رحیمی پردنجانی و همکاران 

 اند. شدهداده نشان  4های برازش الگوی آزمون شده در جدول  شاخص
 

 متغیرها بین ه متغیرهای پژوهش و ماتریس ضرایب همبستگییافته های توصیفی مربوط ب .3جدول

 ضریب همبستگی انحراف معیار میانگین 

3 4 1 0 

    - 14/4 49/40 تقاضاهای شغلی

   - *370/1 11/1 31/49 خستگی هیجانی

  - *-343/1 *-319/1 70/0 47/44 حمایت سازمانی ادراک شده

 - **-474/1 **111/1 **117/1 19/4 03/35 بی نزاکتی در محیط کار
*
p<  15/1 **

p< 13/1  
 

 . برازش الگوی پیشنهادی براساس شاخص های برازندگی4جدول

       /df GFI AGFI IFI TLI CFI NFI RMSEA 

 194/1 971/1 991/1 994/1 993/1 953/1 995/1 37/1 37/1 الگوی پیشنهادی

χ2 ،مجذورکای :χ2
/ DF درجات آزادی: نسبت مجذورکای بر ،GFI:  ،شاخص نیکویی برازشAGFI ،   :IFI : ،شاخص برازندگی افزایشیTLI :

 جذر میانگین مجذورات خطای تقریب: RMSEAشاخص برازندگی هنجار شده و : NFIشاخص برازندگی تطبیقی، : CFIلویس، -شاخص توکر

 

 دهد الگو از مینشان  4همانگونه که مندرجات جدول 

دار  غیر معنا (  دو ) برازندگی خوبی برخوردار است. خی

بزرگتر از  NFIو  CFI، TLI(، 15/1)تر از  بزرگ Pبا 

. همچنین است(، نشان از برازش خوب مدل 91/1)

RMSEA ( و خی19/1کوچکتر از ) ( دو نسبی  
  ⁄) 

(. به این 13، نشان از برازش خوب مدل دارند )5تا  4بین 

)الگوی پیشنهادی حاضر برازنده فرضیۀ اوّل ترتیب 

مسیرها و  4شمارۀ . شکل شودهاست( تأیید می داده

 دهد. میضرایب آنها را در الگوی نهایی نشان 

 

 
 . الگوی نهایی در پژوهش حاضر3شکل

 

، با توجه به شودمیمشاهده  3همانطور که در شکل 

دار به  معنیاینکه ضریب مسیرهای مستقیم به طور کامل 

های دوم )تقاضاهای  ؛ بنابراین فرضیهدست آمده است

نزاکتی در محیط کار دارد(،  بیشغلی اثر مثبت مستقیم بر 

سوم )تقاضاهای شغلی اثر مثبت مستقیم بر خستگی 

هیجانی دارد( و چهارم )خستگی هیجانی اثر مثبت 

 . بهشود مینزاکتی در محیط کار دارد( تأیید  بیم بر مستقی

شود، این برازش  مینگامی که برازندگی مدل پذیرفته ه

سازد.  میراه را برای بررسی اثرات غیر مستقیم فراهم 

برنامۀ ای با استفاده از  واسطهنتایج مربوط به مسیر 

نشان  1( در جدول 11طراحی شده ماکرو پریچر و هیز )

 است. داده شده 

( و حد بالای 1444/1حد پایین )، 1مطابق با جدول

دهد چون صفر خارج از این محدوده  می( نشان 3191/1)

بین رابطۀ پنجم )خستگی هیجانی فرضیۀ قرار دارد، 

نزاکتی در محیط کار را میانجی  بیتقاضاهای شغلی و 

. همچنین به منظور آزمودن نقش شودکند( تأیید می می

یت سازمانی ادراک شده در رابطه بین حماکنندۀ تعدیل 

نزاکتی در محیط کار از تحلیل  بیتقاضاهای شغلی و 

گر )رگرسیون سلسله مراتبی( استفاده  تعدیلرگرسیون 

همانطور  ارائه شده است. 0( که نتایج آن در جدول14شد )

شود، در مرتبۀ اوّل، تقاضاهای  ملاحظه می 0که در جدول 

دهد  شد؛ که نتایج نشان می شغلی وارد تحلیل رگرسیون

نزاکتی در محیط کار را  درصد بی 0/31تقاضاهای شغلی 
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49  رابطه تقاضاهای شغلی و بی نزاکتی در محیط کار 

 

کند. در مرتبۀ دوم، با ورود حمایت سازمانی به  تبیین می

درصد  0/39مدل رگرسیون، نتایج نشان داد این متغیر 

واریانس انحصاری افزوده برای مدل پدید آورد که این 

R=151/1دار است ) میزان معنی
2Δ ،01/39 =FΔ ،

1113/1>P.) در مرتبۀ سوم، تعامل تقاضاهای  ،سرانجام

شغلی و حمایت سازمانی وارد مدل شد. نتایج نشان 

 5/3دهد که این تعامل، ورای اثرات متغیرهای اصلی،  می

درصد واریانس انحصاری افزوده را برای مدل ایجاد کرد 

دار است  که این میزان به لحاظ آماری معنی

(135/1=R
2Δ ،91/5 =FΔ ،137/1=P بنابراین .)

های ششم )حمایت سازمانی ادراک شده رابطۀ  فرضیه

نزاکتی در محیط کار دارد( و هفتم )حمایت  منفی با بی

سازمانی ادراک شده رابطۀ بین تقاضاهای شغلی و 

 شود.  کند( تأیید می نزاکتی در محیط کار را تعدیل می بی
 

 نتایج مربوط به مسیرهای واسطه ای. 1جدول

 فواصل اطمینان انحراف معیار سوگیری بوت داده ها مسیر واسطه ای

 حد بالا حد پایین

اثر تقاضاهای شغلی به بی نزاکتی در محیط 

 کار از طریق خستگی هیجانی

1711/1 1711/1 1111/1 1491/1 1444/1 3191/1 

 

 مراتبی مربوط به رابطه تعاملی تقاضاهای شغلی و حمایت سازمانی در پیش بینی بی نزاکتی در محیط کار . نتایج تحلیل رگرسیون سلسله0جدول

𝛃 SEB B F Δ R
2 Δ R

2
 R مراتب 

**119/1 117/1 009/1 51/09 **310/1 310/1 
 تقاضاهای شغلی 3مرتبه  117/1**

**451/1- 149/1 303/1- 01/39 
**151/1 390/1 

 حمایت سازمانی ادراک شده: 4مرتبه  049/1**
*340/1 137/1 104/1- 91/5 

 حمایت سازمانی: تقاضاهای شغلی1مرتبه  001/1** 399/1 135/1**

   *
p<  15/1 **

p< 13/1  

 بحث

علّی تقاضاهای رابطۀ هدف پژوهش حاضر بررسی 

گری خستگی نزاکتی در محیط کار با میانجی بیشغلی و 

کنندگی حمایت سازمانی ادراک شده در  تعدیلهیجانی و 

کارکنان یک شرکت صنعتی بود. نتایج نشان داد 

نزاکتی اثر مثبت مستقیم دارد. این  بیتقاضاهای شغلی بر 

(، فوکس و 31ون جارسولد و همکاران )یافته با نتایج 

. در واقع استهمسو  (9( و ادیبی و همکاران )7همکاران )

اتر از توانایی، دانش و مهارت فرد تقاضاهای شغلی اگر فر

. فشارزاهای شود باشند، فرد دچار فشار روانی در شغل می

باعث به وجود  جمله کمی نامفهوم است شغلی مانند

شود که به رفتارهای  میآمدن هیجانات منفی متنوعی 

(. همچنین براساس مدل 7شود ) مینابارور شغلی منجر 

(، افراد به 3999شغلی اسپکتور ) -فرایند استرس

های ادراک شده در محیط کار به طور منفی  استرس

زا ممکن  استرسدهند. تحت شرایط  میواکنش نشان 

های اجتماعی در فرد آسیب ببیند و همین  مهارتاست 

شود فرد در تعاملات اجتماعی واکنش منفی  میامر منجر 

 (.31شود ) مینزاکتی نیز  بیاز خود نشان دهد که شامل 

همچنین نتایج نشان داد تقاضاهای شغلی اثر 

مستقیمی بر خستگی هیجانی دارد. این یافته با نتایج 

( همسو 34( و محمدی )11های لی و همکاران ) پژوهش

رسد عوامل فشارزای شغلی اگر بیش از  می. به نظر است

توانند با ایجاد عوارض جسمی، روانی و حد باشند، می

(. 33رفتاری برای فرد، سلامت وی را به مخاطره اندازند )

تنیدگی و فشارهای عصبی شدید ناشی از ماهیت، نوع و 

شود  مییا وضعیت نامناسب کار به خستگی هیجانی منجر 

دهد و فرد  میدست  که طی آن کار اهمیت خود را از

بافی، بدبینی،  منفیدگمانی، ری، بخستگی مداوم، پرخاشگ

کند، با  میحوصلگی را تجربه  بیعصبانیت، زودرنجی و 

رود و خود را در  میکوچکترین ناراحتی از کوره در 

(. همچنین براساس مدل تقاضاهای 34بیند ) میبست  بن

منابع، تقاضاهای شغلی باعث ایجاد اختلال در  -شغلی

ابع کارکنان را شوند به این طریق که من میروند سلامتی 

دهند و منجر به  میدهند، انرژی را کاهش  میهدر 

 (.11شوند ) میخستگی آنها 
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 11                          طیبه رحیمی پردنجانی و همکاران 

های پژوهش خستگی هیجانی اثر مثبت  یافتهبر طبق 

نزاکتی در محیط کار دارد. این یافته با نتایج مستقیم بر بی

( همسو است. بر طبق 35،30،31ها ) پژوهشبسیاری از 

مدل فرایند فرسودگی شغلی، هنگامی که سطح خستگی 

توانند نگرش  مییابد، آنها  میهیجانی کارکنان افزایش 

منفی نسبت به منبع خستگی هیجانی خود نشان دهند 

(. کارکنانی که از نظر هیجانی خسته هستند نیز به 31)

را آنها فاقد دهند زی مینزاکتی را نشان  بیاحتمال زیاد، 

 (. 31منابع شناختی برای برخورد مؤدبانه هستند )

همچنین نتایج نشان داد حمایت سازمانی ادراک شده 

نزاکتی در محیط کار دارند. این  بیاثر منفی مستقیم بر 

( همسو است. بر طبق 41یافته با نتایج مینر و همکاران )

ی، ( افراد دارای حمایت اجتماع3995نظر کوهن و ویلز )

نزاکتی را  بیممکن است عواقب منفی ناشی از بدرفتاری و 

نسبت به همتایان کم حمایت خود، احساس نکنند. این 

کاهش ممکن است به این دلیل باشد که حمایت اجتماعی 

شود را  مینزاکتی به عنوان فشارزا درک  بیمیزانی که 

کاهش دهد و یا ممکن است رابطه بین پاسخ به 

 (. 41زا و بهزیستی را تضعیف کند ) استرسرویدادهای 

نتایج همچنین نشان داد تقاضاهای شغلی اثر 

نزاکتی در محیط کار از طریق  بیغیرمستقیمی بر 

های ون  پژوهشخستگی هیجانی دارد. این یافته با نتایج 

( همسو 10(، پنی و اسپکتور )31جارسولد و همکاران )

بر طبق مدل . در تبیین این فرضیه باید بیان نمود است

(، زمانی که 3997، 3991کنترل مدیریت تقاضا هاکی )

تقاضاهای شغلی کارکنان بالا باشد، توانایی آنها برای 

یابد و همانطور که تلاش  میاجرای مؤثر نقش خود کاهش 

شان را انجام دهند، توانایی آنها  شغلیکنند تا وظایف  می

یابد. طبق با دیگران احتمالاً کاهش مؤدبانه برای تعامل 

این مدل افراد در واکنش به سطوح بالای از تقاضاهای 

کارکنان  ،اوّلشغلی به دو شیوه ممکن است پاسخ دهند: 

دهد و سطح عملکردشان را حفظ  میشان را افزایش  تلاش

کنند که این شیوه ممکن است خستگی و  می

پذیری به دنبال داشته باشد که این احتمالاً باعث  تحریک

با دیگران مؤدبانه وانایی کارکنان برای برخورد فرسایش ت

توانند در ضمن اینکه تلاش  میشود. دوم، کارکنان  می

اند، سطح  کردهروانشناختی و فیزیولوژیکی خود را محدود 

تواند برای  میمشخصی از تلاش را حفظ کنند، که این نیز 

 با دیگران داشته باشند.مؤدبانه آنها دشوار باشد تا تعامل 

یت سازمانی ادراک شده ایج همچنین نشان داد حمانت

نزاکتی در محیط کار را  بیقاضاهای شغلی و رابطه بین ت

کند. این یافته با نتایج پژوهش مینر و همکاران  میتعدیل 

( همسو است. در تبیین این یافته باید بیان نمود 41)

گیر حمایت اجتماعی کوهن و ویلز  ضربهبراساس مدل 

(، زمانی که افراد تحت فشار و استرس باشند، 3995)

حمایت اجتماعی )سازمانی و یا عاطفی( به عنوان یک 

کند. زمانی که  میگیر، از بهزیستی فردی محافظت  ضربه

کنند آنها وارد یک  میزا را تجربه  استرسافراد رویدادهای 

ی آن ممکن است وضعیت را شوند که ط میفرایند ارزیابی 

زا ادراک کنند. در این  آسیببه عنوان تهدید کننده و 

صورت احساس درماندگی و کاهش عزت نفس را تجربه 

کنند که منجر به کاهش سلامت شغلی، روانی و  می

شود. در چنین حالتی حمایت اجتماعی به دو  میاجتماعی 

، لاوّ تواند این اثرات منفی را کاهش دهد:  میطریق 

تواند با تغییر در اهداف و یا باز  میداشتن احساس حمایت 

طوریکه ه زا را تعدیل کند ب استرسهای  پاسختعریف آنها 

زا ادراک شود. دوم، زمانی که یک رویداد به  آسیبکمتر 

زا ارزیابی شود، افرادی که احساس حمایت  استرسعنوان 

حیط نزاکتی در م بیکنند، عواطف منفی کمتری )مثل  می

 (.41دهند ) میکار( نشان 

کارخانۀ تمرکز مطالعاتی این پژوهش بر کارکنان مرد 

که موضوع شود میپیشنهاد بنابراین سیمان بجنورد بود. 

کنندگان از  شرکتهای متنوعی از  گروهمورد بحث در 

لحاظ جنسیت و نوع شغل بررسی شود و نتایج حاصل 

حاضر های دیگر پژوهش . از محدودیتشودمقایسه 

ها بود. گردآوری دادهبرای استفاده از ابزارهای خودسنجی 

های آتی در کنار ابزار در پژوهششود میپیشنهاد بنابراین 

ای های مشاهدههای عمیق و روشپرسشنامه، از مصاحبه

گر در نیز استفاده شود تا بتوان عوامل و متغیرهای مداخله

 و کنترل کرد.  روابط متغیرها را با دقت بیشتری شناسایی

 گیری نتیجه

نتایج پژوهش حاضر نشان داد خستگی هیجانی و 

توانند در رابطه بین  میحمایت سازمانی ادراک شده 

نزاکتی در محیط کار به ترتیب نقش  بیتقاضاهای شغلی و 

کنندگی داشته باشند. بنابراین  تعدیلگری و میانجی

ها بویژه مسئولان و مدیران  شرکتشود که پیشنهاد می

کارخانه سیمان بجنورد از طریق تجزیه و تحلیل شغل و 
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سازی شرح وظایف صریح، روشن و بدون ابهام تلاش  آماده

نمایند تا از سطح تقاضاهای شغلی در کارکنان بکاهند چرا 

که افزایش فشارهای شغلی، خستگی هیجانی و به تبع آن 

بنابراین . داشتنبال خواهد نزاکتی در محیط کار را به دبی

های آموزشی علاوه بر  دورهتوان از طریق برگزاری می

های شغلی را نیز مدیریت  استرسافزایش کارایی کارکنان 

های حمایتی نظیر تخصیص  برنامهنمود. همچنین 

های مشوق سازمانی، امکانات رفاهی و هر نوع دیگر  بسته

هش تأثیر به منظور کا های مادی و معنویاز حمایت

نزاکتی در محیط کار پیشنهاد  بیتقاضاهای شغلی بر 

 .شود می

 گزاری سپاس

دانند مراتب  مینویسندگان این مقاله بر خود لازم 

کارکنان محترم شرکت تمام قدردانی و سپاس خود را از 

سیمان بجنورد که در این مطالعه ما را یاری نمودند، ابراز 

 .نمایند
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Abstract 

Introduction: workplace incivility is one of the subtle forms of interpersonal and organizational abuse. 

The purpose of the present study was to investigate the causal relationship between job demands and 

workplace incivility with the mediating role of emotional exhaustion and the moderating role of 

perceived organizational support in an industrial company employee. 

Materials and Methods: In this descriptive correlational study, the statistical population was all 

employees of Bojnourd Cement Company, and 321 workers were selected according to the Cochran 

formula and by a simple random sampling method. The research data were collected using the Cortina 

et al. (2001) workplace incivility questionnaires, Jong et al. (1993) job demands, Maslach's emotional 

exhaustion (1981), and Eisenberger et al. (1986) perceived organizational support. SPSS and AMOS 

23 software were used for data analysis. 

Results: The results showed that the proposed model has a good fit. Job demands have a direct and 

indirect effect through emotional exhaustion on workplace incivility (p> 0.0001). The results also 

showed that the interaction of job demands and perceived organizational support, beyond the effects 

of the main variables, produced 1.5% added monopoly variance (R2Δ = 0.015, FΔ = 49.50, P <0.05) 

for the model. 

Conclusion: The results showed the importance of organizational support as a moderator and 

emotional exhaustion as a mediator between the relationship between job demands and workplace 

incivility. Therefore, organizations can reduce emotional exhaustion and workplace incivility by 

reducing their job demands. Supportive programs are also suggested to reduce the impact of job 

demands on workplace incivility. 

 Keywords: Workplace Incivility, Job Demands, Emotional Exhaustion, Perceived Organizational 

Support 
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