
چکیده
مقدمه: یکی از دلایلی که باعث موفقیت سازمان‌ها می‌گردد کارکنانی هستند که فراتر از 
وظایف رسمی خود تلاش می‌نمایند. بنابراین بایستی بسترهای لازم برای بروز این‏گونه رفتارها 

فراهم گردد. . 
سازمانی  شهروندی  رفتارهای  بر  شغلی  استرس  تأثیر  بررسی  حاضر  پژوهش  هدف: 
پرستاران با نقش تعدیلگر حمایت سازمانی در بین پرستاران بیمارستان امام علی )ع( 

بجنورد است.
مواد و روش‌ها: پژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربردی و از نوع پیمایشی و همبستگی است. 
جامعه آماری این پژوهش شامل پرستاران بیمارستان امام علی )ع( بجنورد به تعداد 200 نفر 
است که بر اساس فرمول کوکران تعداد 132 نفر به شیوه نمونه‌گیری تصادفی انتخاب شدند. 
برای جمع-آوری اطلاعات از پرسشنامه‌های استاندارد استفاده گردید. برای متغیر استرس 
شغلی از مدل اشپیلبرگر )1991( استفاده شده است و برای متغیر رفتار شهروندی سازمانی نیز 
از مدل اورگان و کونوفسکی )1996( استفاده گردید. همچنین متغیر حمایت سازمانی به‌عنوان 
متغیر تعدیلگر، مدل ایزنبرگر و همکاران )1986( مدنظر قرار گرفته است. روایی پرسشنامه‌ها 
به روش تحلیل عاملی تاییدی و روایی محتوا و پایایی آن با استفاده از آلفای کرونباخ سنجیده و 
تائید شد )برای تمام متغیرهای پژوهش بالاتر از 0/70(. فرضیه‌های پژوهش با استفاده از روش 
مدل‌سازی معادلات ساختاری و با استفاده از نرم‌افزار SMART-PLS مورد آزمون قرار گرفت.

يافته‌ها: نتایج پژوهش نشان داد استرس شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی با ضریب 
تأثیر استرس  را در  تعدیلگری  تأثیر دارد و همچنین حمایت سازمانی نقش   )0/441(
شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی ایفا می‏کند. همچنین حمایت سازمانی تأثیر عوامل 
با ضرایب 0/233 و 0/251  ترتیب  به  رفتار شهروندی سازمانی  بر  را  روانی  و  فیزیکی 

تعدیل می‏کند.
از کارکنان  با حمایت  امام علی)ع( بجنورد می‌تواند  بیمارستان  مدیریت  نتيجه‌‌گيري: 
و پرستاران خود در مقابل استرس‌های شغلی، زمینه بروز رفتارهای شهروندی سازمانی 
را در بین کارکنان و پرستاران خود افزایش داده و همچنین از سوی دیگر، پیامدهای 

نامطلوب استرس شغلی را کاهش دهد.
کلمات کلیدی: استرس شغلی، رفتار شهروندی سازمانی، حمایت سازمانی، پرستار

بررسی تأثیر استرس شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی پرستاران؛
 تحلیل نقش حمایت سازمانی
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مشهد، ایران
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علی پورنگ و همکاران

فصلنامه مديريت پرستاري  سال هفتم، دوره هفتم، شماره اول، بهار 421397

 مقدمه
در سازمان‌هاي خدماتی، کارکنان مرتبط با مشتري )در تماس با 
مشتری( که ارائه‌دهنده خدمات سازمان هستند، به‌طور مستقیم 
بر رضایت مشتریان تأثیر می‌گذارند. این افراد می‌توانند اقداماتی 
را که به سود سازمان است را به گونه‌ای دنبال نمایند تا مزیت 
می‌توانند  مقابل  نقطه  در  یا  و  گردد  ایجاد  سازمان  براي  پایدار 
ارائه‌دهنده حالت ضعیفی از این کارکردها باشند که نتیجه آن به 
سود سازمان نیست ]1[. بر خلاف محصولات، خدمات همزمان 
تولید و مصرف می‌شوند و کارکنان خط تماس در سازمان‌هاي 
باارزش‏ترین  اینرو  از  هستند.  نیز  خدمات  تولیدکنندة  خدماتی، 
منبع یک سازمان خدماتی، کارکنان آن، به‌ویژه کارکنان در تماس 
با مشتری هستند که به‌طور مستقیم با مشتري در ارتباط هستند 
قادر  همکارى،  به  افراد  تمایل  بدون  امروزي  سازمان‌هاي   .]2[
همکارى خودجوش  تفاوت  نیستند.  خود  اثربخشى  و  توسعه  به 
اجبارى،  حالت  در  است.  برخوردار  خاصى  اهمیت  از  اجبارى  و 
استانداردهاى  و  قوانین  و  مقررات  براساس  را  خود  وظایف  فرد 
تعیین‌شده سازمان و تنها در حد رعایت الزامات انجام می‏دهد، در 
حالى که در همکارى خودجوش و آگاهانه، افراد، کوشش‌ها، انرژى 
و بصیرت خود را براى شکوفایى توانایی‌هاى خود به نفع سازمان 
عنـوان  بـه  سـازمانی  شـهروندی  رفتـار   .]3[ می‌گیرند  کار  به 
رفتارهایـی کـه از طریـق الگوهـای شـغلی تعریـف نشـده‏اند، امـا 
دسـتیابـی بــه اهداف سازمانی را تسهیل می‏کنند، تعریف شده 
مؤلفه‏های  درباره  شده  ارائه  تقسیم‏بندی  معتبرترین   .]4[ است 
رفتار شهروندی سازمانی توســط اورگان مطرح گردیده و شامل 
پنج بعد رفتار مدنی، نوع دوســتی، وجدان کاری، جوانمردی و 
نزاکت است ]5[. اهمیت رفتار شهروندی سازمانی، افزایش روابط 
مثبت بین کارکنان و درگیر کردن آنها در فعالیت‏های سازمانی 
را  سازمانی  اهداف  به  دستیابی  سازمانی  شهروندی  رفتار  است. 

تسهیل می‏نماید و عملکرد سازمان را ارتقا می‏دهد ]6[.
انسانی  منابع  در  آسیب  به  منجر  عاملی که  دیگر هر  از سویی   
سازمان شود، سطح بهره‌وري و بازده آن سازمان را پائین می‌آورد 
و چه بسا در مدت اندکی سازمان از هم می‌پاشد و منابع مالی 
و انسانی از بین می‌روند. یکی از مسایلی که در سازمان‌ها وجود 
است  مشاغل  و  کار  حیطۀ  در  شغلی  استرس  پیامدهاي  دارد 
از عمده‌ترین مسائل پزشکی و اجتماعی روز  ]7[. استرس یکی 
تعادل  است که همواره  عاملى  آن  عام  مفهوم  استرس در  است. 
فیزیکى و روانى فرد را به‌هم زده و با ایجاد مشکلات روان‌تنى و 
ابعاد مختلف زندگی ـ شغلى،  مشکلات روانى کارآیى فرد را در 

خانوادگى و اجتماعى کاهش م‌ىدهد ]8[. در روانشناسى استرس 
به معنى تحت فشار روحى و روانى قرار گرفتن تلقى شده است 
محیط  نیازهای  بین  تعادل  عدم  عنوان  به  شغلی  استرس   .]9[
کار و توانایی فردی برای سازگاری در نظر گرفته می‏شود ]10[. 
اســترس شغلی همواره بر میزان سلامت افراد و کیفیت زندگی 
شخصی آنان اثرگذار بوده و آثار زیانباری با خود به همراه دارد. 
استرس شغلی در محیط کار نیز نتایج منفی از خود نشان می‏دهد 
(مانند: غیبت، ترک شغل، فرسودگی و ...(. عـلاوه براین موارد، از 
بر  منفی  تأثیرگذاری  استرس شغلی،  تخریبی  اثرات  بیشــترین 
رفتار و عملکرد افراد در محیط کار است ]11[. بخش عمده‌ای از 
استرس فرد می‌تواند ناشی از سیاست‌ها، خط‌مشی‌ها و استراتژی 
سازمان باشد ]12و13[. راهکارهای مختلفی جهت کاهش استرس 
شغلی پرستاران پیشنهاد شده است از جمله حمایت اجتماعی و 
مدیریتی، آموزش مهارت‏های مقابله‏ای، بکارگیری مشاوران مجرب 
جهت تامین بهداشت روانی پرسنل ]14[. كارمنداني كه سازمان 
با سازمان برقرار  ارتباط احساسي  را حامي خود مي‌دانند، نوعي 
ميك‌نند؛ زيرا حمايت و اهميت سازمان به درك نيازهاي كاركنان 
منجر مي‌شود و احساس تعلق به سازمان را در فرد ايجاد مـيك‌نـد 
است،  سازمان  به  نسبت  افراد  احساس  سازمانی،  حمایت   .]15[
اینکه سازمان نسبت به همکاری کارکنانش ارزش قائل است، افراد 
 .]14[ است  آنها  نگران  سازمان  و  هستند  باارزش  سازمان  برای 
حمايـت سـازماني، تقويتك‌نندة اعتقاد كاركنان به سازماني كه 
پاداش  عملكردشان  افزايش  به  و  مي‌شناسد  رسميت  به  را  آنان 
مي‌دهد، تعريف مي‌شـود، مانند پيش‌بيني عملكرد ـ پاداش ]16[. 
زمانی که سازمان برای همکاری کارکنان ارزش قائل شود و به 
رفاه آنان اهمیت دهد، کارکنان احساس حمایت می‏کنند و تعهد 
بیشتری نسبت به سازمان خواهند داشت و علاوه بر آنکه تمام 
تلاششان را برای ایفای مسئولیتی که دارند به کار می‏گیرند، در 
رفتار  وظایفشان  و  مسئولیت‏ها  از  فراتر  سازمان،  اهداف  راستای 

می‏کنند ]17[.
اجتمـاعی  از بخش‏هـاي  به‏عنوان یکی  و درمان  بهداشت  بخش 
مهم هر کشور، نقـش تعیـین‏کننـده‏اي در سـلامت و تندرسـتی 
رفتار  و  نگرش‌ها  مهارت‌ها،  رو  اين  از  ]18[؛  دارد  جامعه  افراد 
كاركنان بخش‌هاي درماني همواره مورد تايكد قرار گرفته است. 
ارکان  مهمترین  از  یکی  پرستاران  بهداشتی،  پرسنل  بین  در 
تیم  سرپنجه‌های  پرستاران  می‌شوند.  محسوب  بیمارستان‌ها 
مراقبت بهداشتی درمانی بوده و می-توانند باعث ارتقای کیفیت 
روند  بر  که  عاملی  گونه  هر  گردند.  درمانی  و  بهداشتی  مراقبت 
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تأثیر استرس شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی
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کاری آنها تأثیرگذار باشــد می‌تواند تأثیرات زیــادی بر کارآیی و 
کیفیت عملکرد بیمارســتان بگذارد ]6[. اکثریت جامعه حرفه‏ای 
پرستاران به علت انجام وظایف حرفه‏ای خود دچار استرس شغلی 
می‏شوند و همین امر، کاهش سطح خدماتی را که به بیماران ارائه 
با بیماران و شرایط خاص محیط  ارتباط  می‏دهند، در پی دارد. 
کار پرستاران از جمله علل استرس شغلی در پرستاران محسوب 
می‏شوند ]19[. از مخرب‏ترین اثرات استرس شغلی تأثیر منفی آن 
بر رفتار کارکنان است که از آن جمله می‏توان به رفتار شهروندی 
سازمانی اشاره کرد. لذا در اين پژوهش به بررسي تأثیر استرس 
حمایت  تعدیلگری  نقش  با  سازمانی  شهروندی  رفتار  بر  شغلی 
شهرستان  علی)ع(  امام  بیمارستان  پرستاران  میان  در  سازمانی 
بجنورد، پرداخته شده است تا بتوان از طريق آن بـه سازمان‌هاي 
فعال در حيطه سـلامت كـه در تمـاس دائمـي بـا مردم، به عنوان 
بتوانند ضمن  كه  نمـود  كمك  هستند،  رجوع  ارباب  يا  مشتري 
بیشتر  بروز هر چه  پـرورش كاركنـان داخلـي خـود، موجبـات 
رفتار شهروندی سازمانی در بین کارکنان خود و رضايت مردم را 

فراهم آورند و در نهايت اثربخشي سازمان را ارتقاء دهند.
مدل مفهومی پژوهش

در مدل مفهومی پژوهش حاضر که در شکل 1 آمده و تأثیر استرس 
حمایت  تعدیلگر  نقش  با  را  سازمانی  شهروندی  رفتار  بر  شغلی 
سازمانی بررسی می‌کند، برای متغیر استرس شغلی به‌عنوان متغیر 
مستقل از مدل اشپیلبرگر )1991( استفاده شده که دارای سه 
رفتار شهروندی  متغیر  و  است  محیطی  و  روانی  فیزیکی،  مولفه 
کونوفسکی  و  اورگان  مدل  از  وابسته  متغیر  عنوان  به  سازمانی 
)1996( استفاده گردید که دارای پنج مولفه نوع‌دوستی، وجدان، 
همچنین  می‏باشد.  ملاحظه  و  ادب  و  مدنی  رفتار  جوانمردی، 
متغیر حمایت سازمانی به‌عنوان متغیر تعدیلگر، از مدل ایزنبرگر و 

همکاران )1986( مدنظر قرار گرفته است.
فرضیه‏های پژوهش حاضر به صورت زیر بیان گردید:

فرضیه اصلی1: استرس شغلی بر روی رفتار شهروندی سازمانی 
تأثیر دارد.

فرضیه اصلی2: حمایت سازمانی رابطه بین استرس شغلی و رفتار 
شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند.

فرضیه فرعی 1: عوامل فیزیکی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر 
دارد.

فرضیه فرعی 2: عوامل روانی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر 
دارد.

فرضیه فرعی 3: عوامل محیطی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر 
دارد.

فرضیه فرعی 4: حمایت سازمانی تأثیر عوامل محیطی بر رفتار 
شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند.

رفتار  بر  روانی  عوامل  تأثیر  سازمانی  حمایت  فرعی 5:  فرضیه 
شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند.

حمایت سازمانی رابطه بین عوامل فیزیکی و  فرضیه فرعی 6: 
رفتار شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند.

 مواد و روش‌ها
پژوهش حاضر به لحاظ هدف، کاربردی و به لحاظ روش انجام کار از 
نوع توصیفی ـ پیمایشی است. جامعه آماری در این پژوهش پرستاران 
بیمارستان امام علی)ع( شهرستان بجنورد است که طبق بررسی 
انجام شده، تعداد آنها 200 نفر است. جهت تعیین نمونه آماری از 
روش تصادفی استفاده شد و حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران 
اين پژوهش  ابزارهای مورد استفاده در  132 نفر محاسبه گردید. 
عبارتند از پرسشنامه استاندارد استرس شغلی اشپیلبرگر )1991( که 
 ٥دارای 55 سوال است که شامل سوالات مربوط به عوامل فیزیکی و 

 

  
  

  
  
  
  
  
  

  
  : مدل مفهومي تحقيق1شكل

  

  شده حمايت سازماني ادراك
  سازمانيرفتار شهروندي 

  دوستي نوع
  وجدان

  جوانمردي
  رفتار  مدني
  ادب و نزاكت

 استرس شغلي
 فيزيكي
 رواني
 محيطي

شکل)1(: مدل مفهومی تحقیق

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
ijn

v.
7.

1.
41

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

nv
.ir

 o
n 

20
24

-0
5-

04
 ]

 

                             3 / 10

http://dx.doi.org/10.29252/ijnv.7.1.41
http://ijnv.ir/article-1-537-en.html


علی پورنگ و همکاران

فصلنامه مديريت پرستاري  سال هفتم، دوره هفتم، شماره اول، بهار 441397

روانی و محیطی است و در یک طیف 5 درجه‌ای لیکرت نمره‌گذاری 
شده است و در این پژوهش به ‏عنوان )متغير مستقل( در نظر گرفته 
شده است و پرسشنامه رفتار شهروندی سازمانی اورگان و کانوسکی 
)1996( که مشتمل بر15 سوال است. این پرسشنامه در یک طیف 
لیکرت 5 درجه‌ای نمره‌گذاری شده است و شامل پنج بعد است 
که عبارتند از: نوع‌دوستی، وجدان، جوانمردی، رفتار مدنی و ادب و 
ملاحظه و پرسشنامه حمایت سازمانی ایزنبرگر و همکاران )1986(، 

به عنوان متغیر تعدیلگر تنظیم گردید.
به منظور برآورد روایی پرسشنامه‌ها دو مرحله طي گرديد. در مرحله 
اول، پرسشنامه‌ها در اختيار چند تن از متخصصان رشته مديريت 
قرار گرفت و ايشان روايي صوري و محتوايي آن را تاييد نمودند. 
سپس پرسشنامه‌ها در جامعه تحقيق اجرا و داده‌هاي حاصل از آنها 
به روش تحلیل عاملی تائیدی پردازش شدند. داده‌های حاصل از 
تحلیل عاملی تائیدی مدل پژوهش نشان داده شده است که مقدار 
بار عاملی همه گویه‌ها بیشتر از 0/4 و آماره t در محدوده مجاز است. 
بنابراین نتیجه می‌شود که گویه‏ها، متغیرهای مورد نظر را تبیین 
می‌کنند. به‌منظور برآورد پايايي ابزارها نیز از روش همسانی درونی 
آلفاي كرونباخ استفاده شده است. خلاصه محاسبات انجام‌شده برای 

شاخص پایایی در جدول زیر گزارش شده است.

با توجه به این که آلفای کرونباخ در تمامی متغیرهای پرسشنامه 
بیشتر از 0/7 است، بنابراین می‌توان گفت پرسشنامه از پایایی خوبی 
برخوردار است. داده‌هاي حاصل از اين پژوهش با استفاده از نرم‌افزار 

SPSS و نرم‌افزار معادلات ساختاری PLS تجزيه و تحليل گردید.

 يافته‌‌ها
تحلیل‌های توصیفی

یافته‏‌های مربوط به متغیرهای جمعیت‏‌شناختی پژوهش در جدول 
)2( نشان داده شده است:

تحلیل‌های استنباطی
روش آماري به کارگرفته شده در این پژوهش، روش»مدل‌سازی 
نرم‌افزار  از  استفاده  با  روش،  این  در  است.  ساختاري«  معادلات 
Smart-PLS، به بررسی اثرگذاري عوامل یاد شده پرداخته می‌شود. 

فرعی  و  اصلی  فرضیه‌های  برای   t آماره  نتایج  و 2(  نمودار)1  در 
ارائه شده است تا با استفاده از آن بتوان در رابطه با تائید و یا رد 

فرضیه‌ها اظهار نظر کرد.
آزمون فرضیه‌ها

ضرایب مسیر برآورد شده برای فرضیه‌های اصلی و فرعی زمانی 
معنادار هستند که قدر مطلق آماره t در هر یک از آنها عدد)2(
بیشتر باشد. با توجه به یافته‌های تحقیق و خلاصه آماری آزمون 
فرضیه‌ها که در جدول)3( آمده است، می‌توان نسبت به تائید و یا 
رد فرضیه‌ها اظهار نظر کرد. بنابراین از بین فرضیه‌های تحقیق، تنها 
فرضیه فرعی چهارم رد می‌شود که تبیین آزمون هر فرضیه نیز در 

جدول)4( ارائه شده است.

جدول)1(: نتایج پایایی پرسشنامه با استفاده از روش همسانی درونی 

آلفای کرونباخ

0/721عوامل فیزیکی
0/793عوامل روانی

0/718عوامل محیطی
0/764نوع دوستی

0/748وجدان
0/754جوانمردی
0/736رفتار مدنی

0/785ادب و ملاحظه
0/854استرس شغلی

0/731حمایت سازمانی
0/841رفتار شهروندی سازمانی

جدول)2(: متغیرهای جمعت‌شناختی پژوهش

درصدفراوانیدامنهمتغیر

جنسیت
5340/2مرد
7959/8زن

سن

5843/9کمتر از30 سال
312821/2 تا40 سال
413627/3 تا50 سال

51107/6 به بالا

تحصیلات
12695/5کارشناسی

64/5کارشناسی ارشد

سابقه خدمت

4937/1کمتر از 5 سال
62317/4 تا 10 سال

11118/3 تا 15 سال
162216/7 تا 20 سال
211914/4 تا 25 سال

86/1بیشتر از 26 سال
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٨ 
 

  
  

  )t-value( در حالت معناداري ضريب فرضيه اصلي ها همدل تحقيق فرضي: 2نمودار 

  

)t-value( مدل تحقیق فرضیه‌ها در حالت معناداری ضریب فرضیه اصلی :)شکل)2

)t-value( مدل تحقیق در حالت معناداری ضرایب فرضیه‌های فرعی :)شکل)3

٩ 
 

  
  

  )t-value( فرعي هاي همدل تحقيق در حالت معناداري ضرايب فرضي: 3نمودار 

 هاآزمون فرضيه
بيشتر باشد. با  2در هر يك از آنها عدد tهاي اصلي و فرعي زماني معنادار هستند كه قدر مطلق آماره  ضرايب مسير برآورد شده براي فرضيه

ها اظهـار نظـر    يا رد فرضيه توان نسبت به تائيد و آمده است، مي 4ها كه در جدول  هاي تحقيق و خلاصه آماري آزمون فرضيه توجه به يافته
ارائـه شـده    5شود كه تبيين آزمون هر فرضيه نيز در جدول شـماره   هاي تحقيق، تنها فرضيه فرعي چهارم رد مي كرد. بنابراين از بين فرضيه

  است.
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 بحث
هدف از انجام پژوهش حاضر، بررسی تأثیر استرس شغلی بر رفتار 
شهروندی سازمانی با نقش تعدیل‌گر حمایت سازمانی بوده است. 
سایر  با  مقایسه  در  پژوهش  فرضیه‌های  از  حاصل  نتایج  تحلیل 

مطالعات به صورت زیر است:
شهروندی  رفتار  روی  بر  شغلی  استرس  پژوهش:  اصلی  فرضیه 
سازمانی تأثیر دارد. برای بررسی فرضیه اصلی از یک مدل معادلات 
ساختاری مشترک استفاده شد. نتایج این تحقیق با نتایج تحقیقات 
انصاري )1389( ]8[، هوی سین سو و حسن علی )2016( ]20[، 
جین و کوپر )2012( ]21[ همسو است. بنابراین مطابق یافته‏های 
شهروندی  رفتار   روی  بر  سازمانی  استرس‌زای  عوامل  پژوهش 

سازمانی پرستاران بیمارستان امام علی )ع( بجنورد تأثیر دارد. 
سازمانی  شهروندی  رفتار  بر  فیزیکی  عوامل  اول:  فرعی  فرضیه 
شهروندی  رفتارهای  فیزیکی،  عوامل  بهبود  با  یعنی  دارد.  تأثیر 
مطالعات  نتایج  به  تحقیق  این  همچنین  می‌یابد.  بهبود  سازمانی 
انصاري)1389( ]8[، موسوی و همکاران )1392( ]22[، دانیش و 
همکاران )2015( ]23[ همسو است. بنابراین می‌توان گفت عوامل 
فیزیکی در حوزه کاری پرستاران بیمارستان امام علی )ع( بجنورد بر 

رفتار شهروندی سازمانی پرستاران تأثیر دارد.
فرضیه فرعی دوم: عوامل روانی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر 
دارد. همچنین این تحقیق با نتایج مطالعات طبرسا )1389( ]24[، 
دانیش و همکاران )2015( ]23[ همسو است. می‌توان نتیجه گرفت 
)ع(  علی  امام  بیمارستان  پرستاران  کاری  روانی حوزه  عوامل  که 

بجنورد بر رفتار شهروندی سازمانی پرستاران تأثیر دارد.
فرضیه فرعی سوم: عوامل محیطی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر 
نتایج مطالعات طبرسا )1389( ]24[،  با  این تحقیق  نتایج  دارد. 

جمالی و همکاران )1392( ]25[، دانیش و همکاران )2015(]23[ 
رفتار شهروندی سازمانی  بر  تأثیر عوامل محیطی  و  است  همسو 

پرستاران بیمارستان امام علی )ع( بجنورد را تایید می‏کند.
بر  محیطی  عوامل  تأثیر  سازمانی  حمایت  فرعی چهارم:  فرضیه 
با  تحقیق  نتایج  می‌کند.  تعدیل  را  سازمانی  رفتارهای شهروندی 
مطالعات تحقیق حسني كاخكي و قلی‏پور )1386( ]26[، چونگ 
)2013( ]27[ همسو نیست چرا که در این تحقیق مشخص شد 
حمایت سازمانی تأثیر عوامل محیطی بر رفتار شهروندی سازمانی 

را تعدیل نمی‌کند.
فرضیه فرعی پنجم: حمایت سازمانی تأثیر عوامل روانی بر رفتار 
شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند. این بخش از نتایج با مطالعه 
حسینی و همکاران )1392( ]28[ همسو است به گونه‌ای که در 
این تحقیق حمایت سازمانی تأثیر عوامل روانی پرستاران بیمارستان 
امام علی )ع( بجنورد بر رفتار شهروندی سازمانی پرستاران را تعدیل 

می‌کند.
فرضیه فرعی ششم: حمایت سازمانی تأثیر عوامل روانی بر رفتار 
شهروندی سازمانی را تعدیل می‌کند. نتایج تحقیق حاضر با نتایج 
مطالعات حریری و همکاران )1392( ]29[ همسو است به بیان 
دیگر حمایت سازمانی می‌تواند بین عوامل فیزیکی و رفتار شهروندی 

سازمانی را تعدیل کند.
 نتيجه‌‌گيري

در کل می‏توان به نتایج زیر دست یافت و پیشنهادات زیر را برای 
مدیران بیمارستانی ارائه نمود:

دارد.  تأثیر  سازمانی  شهروندی  رفتار  روی  بر  شغلی  استرس   -1
استرس شغلی که به پرستاران وارد می‌شود در رفتار  شهروندی 
سازمانی آنان تأثیرگذار است و با توجه به  استرس شغلی که به آنها 
وارد می‌شود رفتارهای آنان تغییر می‌کند این رفتارها می‌تواند رفتار 
شهروندی سازمانی باشد، بنابراین مديران بیمارستانی بايستی به 

شرایط شغلی پرستاران بیمارستان توجه کنند. 
2- عوامل فیزیکی نیز در حوزه کاری پرستاران بر رفتار شهروندی 
سازمانی پرستاران تأثیر دارد. به بیان دیگر می‏توان گفت عوامل 
فیزیکی مانند زمان استراحت قابل انعطاف، کارهای تکراری ساده، 
قدرت بدنی، تجهیزات کاری سنگین، می‌تواند در رفتار شهروندی 

سازمانی پرستاران تأثیرگذار باشد. 
بنابراین  تأثیر دارد،  بر رفتار شهروندی سازمانی  3- عوامل روانی 
به  کمک  به  همکاران  اشتیاق  تعادل،  ایجاد  مانند  روانی  عوامل 
با همکاران دیگر، پاسخگو بودن به درخواست  یکدیگر، رویارویی 
کمک از طرف دیگران در سلسله مراتب بی‏روح اداری، فرصت‌های 

جدول)3(:خلاصه آماری آزمون فرضيه‌ها

ضریب فرضیه
مسیر

انحراف 
نتیجهآماره tاستاندارد

تایید0/4410/2172/029فرضیه اصلی1
تایید0/5550/2212/509فرضیه اصلی2
تایید0/2130/0752/805فرضیه فرعی 1
تایید0/3870/1742/223فرضیه فرعی 2
تایید0/2450/1082/256فرضیه فرعی 3
رد0/0020/1050/019فرضیه فرعی 4
تایید0/2510/0952/619فرضیه فرعی 5
تایید0/2330/1112/094فرضیه فرعی 6
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نابرابر برای کارمندان زن و مرد می‌تواند بر رفتار شهروندی سازمانی 
آنها تأثیر بگذارد. بنابراین با بهبود عوامل روانی، رفتارهای شهروندی 

سازمانی بهبود می‌یابد. 
4- عوامل محیطی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر دارد. عواملی 
مانند تهویه مناسب، سطح رطوبت، سطح دمای تابستان و زمستان، 
تمیزی و ایمنی محیط کار و... همه باهم در رفتار شهروندی سازمانی 
تأثیرگذار هستند. یعنی با بهبود عوامل محیطی، رفتارهای شهروندی 

سازمانی در میان پرستاران بهبود می‌یابد.
باید توجه داشت که  از محدودیت‏های پژوهش،  برخی  به عنوان 
نمونه این پژوهش تنها پرستاران بیمارستان امام علی )ع( بجنورد را 
شامل می‏شود، بنابراین در رابطه با جوامع دیگر اطلاعی در دسترس 
نیست. بر همین اساس، بایستی در تعمیم نتایج این پژوهش به دیگر 
جوامع محتاط بود. پیشنهاد می‏شود پژوهشگران آینده به بررسی 
این موضوع در جوامع دیگر؛ از جمله بیمارستانها و مراکز درمانی 
دولتی و خصوصی دیگر بپردازند و نتایج خود را با نتایج حاصل از 
این پژوهش مقایسه کنند. این مطالعه سایر عوامل ناشناخته دیگر 
که می‏توانند بروز رفتار شهروندی سازمانی پرستاران را تحت تأثیر 
قرار دهد، شامل نمی‏شود، از این رو به پژوهشگران آینده و علاقمند 
در این حوزه پیشنهاد می‏گردد، در پژوهش خود به نقش عوامل 
تعدیلگری همچون تعهد سازمانی و دلبستگی کاری و ... در بررسی 
روابط توجه کنند. همچنین نقش سایر متغیرها، از جمله مسئولیت 
اجتماعی سازمان، سبک‏های رهبری، مدیریت برند داخلی و بازاریابی 

داخلی بر رفتار شهروندی سازمانی بررسی شود.
 تشکر و قدرانی

این مقاله حاصل پایان‏نامه تحت عنوان بررسی تأثیر استرس شغلی 
شغلی بر رفتارهای شهروندی سازمانی با نقش تعدیل‌گر حمایت 

با  که  می‏باشد  ارشد  کارشناسی  مقطع  در  ادراک‌شده  سازمانی 
حمایت مؤسسه آموزش عالی سناباد اجرا شده است. پژوهشگران از 
کلیه پرسنل بیمارستان امام علی)ع( شهرستان بجنورد که ما را در 

انجام این پژوهش یاري رساندند کمال تشکر را دارند.
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The effect of occupational stress on organizational citizenship 
nurses' behaviors: analyzing the role of organizational support 

Introduction: One of the factors affecting organizational success is 
human resource who works beyond their official duties. Therefore, it is 
necessary to provide the necessary context for implementation of such 
behaviors.
Aim: The purpose of this study was to investigate the effect of occupa-
tional stress on organizational citizenship behavior with moderating role 
of organizational support of nurses of Imam Ali Hospital in Bojnourd.
Material & Methods: This study was a correlational descriptive study. 
The  sample of this study was 200 nurses of Imam Ali Hospital in Bojnourd 
that  According to Cochran's formula, 132 people were selected by random 
sampling method Standard questionnaires were used to collect data. For 
Occupational stress variable, as independent variable, the Spealburger 
model, 1991, has three physical, psychological and environmental com-
ponents and organizational citizenship behavior variable as an associated 
variable was used by Organ and Konovsky model, 1996, which has five 
types of self-esteem, conscience, chivalry, civic, and literate behavior. 
Also, organizational support variable as a moderator variable is consid-
ered from Eisenberger et al., 1986 model. Validity of the questionnaires 
were verified by confirmatory factor analysis and content validity and its 
 reliability was measured using Cronbach's alpha (for all variables more 
than 0.7). The research hypotheses were tested using structural equation 
modeling and using Smart-pls software.
Results: The results showed that occupational stress with t-value of 
2.99 affects organizational citizenship behavior with coefficient (0.441), 
and organizational support has moderating role in the relationship  
between occupational stress and organizational citizenship behavior. 
Also, physical, environmental and psychological factors affect organi-
zational citizenship behavior and organizational support modifies the 
impact of physical and psychological factors on organizational citizen-
ship behavior (with coefficient 0.233 & 0.251). 
Conclusion: The results of this study indicate that organizational  
support modifies the relationship between occupational stress factors 
and organizational citizenship behavior. Therefore, management of 
Imam Ali hospital in Bojnourd can increase the status of organizational  
citizenship behavior among its staff and nurses by supporting its  
employees and nurses in the face of occupational stress and can  
decrease undesirable consequence of stress.
Key words: occupational stress, organizational citizenship  behavior, 
organizational support, nurse
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