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Abstract
Introduction: Uncivil behaviors of clients including verbal attacks, irrational demands, 
and questioning employee competence can negatively affect service employees and may 
subsequently lead to job burnout and emotional exhaustion. Thus in this study, we explored 
the effect of client incivility on the work related conditions among nurses.
Methods: This is an applied, descriptive-analytical study was carried out on a number of 
256 nurses working at Shahid Mohammadi Hospital in Bandar Abbas. The samples were 
selected by stratified random sampling method using Morgan Table. The research tools for 
data collection were Torkelson (2012), Rhee et al. (2017), Rahim et al. (2016), Lim and Lee 
(2011) and Huang and Lin (2019) questionnaires. The content validity of the questionnaires 
was assessed using experts’ opinions, and their reliability was tested by Cronbach's alpha 
coefficient. The data analysis was performed by Structural Equation Modeling (SEM 
methodology) and Amos Software.
Results: Uncivil behaviors of clients showed a positive significant effect on the job burnout 
(B= 0/43, t= 0/180) and emotional exhaustion (B= 0/62, t= 4/464) among nurses. Furthermore, 
we found that job burnout is positively associated with the intention to abandon the work (B= 
0/32, t= 3/789). Moreover, emotional exhaustion of nurses due to the clients incivility had a 
positive significant effect on job performance (B = 0.46 and t = 3.780).   
Conclusions: According to these findings, nurses are faced with uncivil behaviors may 
potentially experience job burnout and emotional exhaustion, and ultimately intend to leave 
their jobs. Accordingly, hospital managers and decision makers should provide training 
courses for nurses to deal with the uncivil behaviors of clients. Such measures could influence 
their job satisfaction as well as commitment.
Keywords: Incivility, Burnout, Nurses. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

nv
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

18
 ]

 

                             1 / 10

https://ijnv.ir/article-1-708-en.html


						 مقاله پژوهشی     فصلنامه مدیریت پرستاری

 دوره 9، شماره 2، تابستان 1399

بررسی پیامدهای رفتار ضد شهروندی ارباب رجوع )مورد مطالعه: گروه پرستاری بیمارستان 
شهید محمدی بندرعباس( 

*وحید مکی زاده1، سیاوش آیین جمشید2 

1-  استادیار، دکتری مدیریت استراتژیک، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه هرمزگان، بندرعباس، ایران )نویسنده مسئول(
v.makizadeh@hormozgan.ac.ir :ایمیل

2- کارشناسی ارشد مدیریت اجرایی گرایش استراتژیک، دانشکده مدیریت و حسابداری، دانشگاه هرمزگان، بندرعباس، ایران. 

چکیده
مقدمــه: پدیــده رفتــار غیــر شــهروندی اربــاب رجــوع  - رفتارهــاي ناقــض هنجارهــاي احتــرام متقابــل ماننــد حمــات کلامــی، طــرح 
تقاضاهــای غیرمنطقــی و زیرســوال بــردن شایســتگی کارکنــان کــه در ســازمان هــای امــروز رایــج اســت، تاثیــرات منفــی داشــته و 
هزینــه هــای زیــادی دارد. رفتارهــای ضدشــهروندی اربــاب رجــوع موجــب بــروز پیامدهایــی ماننــد فرســودگی شــغلی و فرســودگی 

ــد.  ــی می‌گردن عاطف
ــه  ــی - پیمایشــی می‌باشــد. جامعع ــه لحــاظ روش، توصیف ــردی و ب ــک پژوهــش کارب ــن پژوهــش از لحــاظ هــدف ی روش کار: ای
آ«اری پژوهــش تمامــی کارکنــان شــاغل در گــروه پرســتاری مجموعــه بیمارســتانی شــهید محمــدی بندرعبــاس را شــامل می‌شــود 
ــه  ــه 205 پرسشــنامه ب ــی از ایــن تعــداد تنهــا ب ــه انتخــاب شــدند ول ــوان نمون ــه عن ــا اســتفاده از جــدول مــورگان 256 نفــر ب کــه ب
ــم و  ــکاران )2017(، رحی ــو هم ــنامه‌های ‌تورکلســون )2012(، ژی ــزار پژوهــش از پرسش ــوالات اب ــد. س ــل پاســخ داده ش صــورت کام
همــکاران )2016(، لیــم و لــی )2011( و هوانــگ و لیــن )2019( می‌باشــد کــه روایــی آن بــه تاییــد اســاتید و صاحبنظــران رســید و 
پایایــی آنهــا بــا اســتفاده از آلفــای کرونبــاخ تاییــد شــد. بــرای آزمــون فرضیه‌هــا  از روش مدلســازی معــادلات ســاختاری نــرم افــزار  

Amos اســتفاده شــد.
ــر فرســودگی شــغلی )B=0/43 و t=0/180( و  ــاب رجــوع ب ــار ضــد شــهروندی ارب ــه نشــان داد کــه رفت ــج مطالع ــا: نتای ــه ه یافت
فرســودگی عاطفــی )B=0/62 و t=4/464( تاثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. تاثیــر مثبــت فرســودگی شــغلی بــر قصــد خــروج کارکنــان 
ــغلی )B=0/46 و               ــرد ش ــر عملک ــی ب ــودگی عاطف ــه فرس ــان داد ک ــج نش ــن نتای ــد. همچنی ــد گردی ــز تایی )B=0/32 و t= 3/789( نی

ــی داری دارد.  ــت و معن ــر مثب ــز تاثی t= 3/780( نی
ــوب  ــروز پیامدهــای نامطل ــاب رجــوع موجــب ب ــار ضــد شــهروندی ارب ــری: براســاس یافته‌هــا مشــخص شــد کــه رفت نتیجــه گی
ــن اســاس  ــر همی ــردد. ب ــا می‌گ ــت قصــد خــروج آنه ــی و در نهای ــد فرســودگی شــغلی و فرســودگی عاطف شــغلی در پرســتاران مانن
پیشــنهاد می‌شــود مســئولین بیمارســتان دوره‌هــای آموزشــی مربوطــه را جهــت مواجهــه اصولــی بــا رفتارهــای ضــد شــهروندی اربــاب 
رجــوع بــرای پرســتاران در نظــر گیرنــد. همچنیــن پیشــنهاد می‌شــود در فراینــد انتخــاب و اســتخدام پرســتاران از آزمون‌هایــی بــرای 
ســنجش ســطح تــاب‌آوری آنــان در مواجهــه بــا رفتارهــای ضدشــهروندی اســتفاه شــود. همچنیــن، پیشــنهاد می‌شــود در راســتای از 

ــا چنیــن موقعیت‌هایــی تدویــن گــردد.  حقــوق پرســتاران حمایــت رویه‌هــای اســتاندارد مدیریتــی در مواجهــه ب
کلیدواژه ها: رفتارغیرشهروندی، فرسودگی، پرستار.

مقدمه
ــای آن در ســال‌های  ــار ضــد شــهروندی و پیامده ــه رفت توجــه ب
ــن  ــاری کــه چنی ــه اســت ]1[. رفت ــرار گرفت ــورد توجــه ق ــر م اخی
تعریــف می‌شــود: رفتارهــاي ناقــض هنجارهــاي احتــرام متقابــل 
ــد  ــي فراين ــان ط ــه كاركن ــبت ب ــوع نس ــاب رج ــوي ارب ــه از س ك

ارائــه خدمــات بــروز ميي‌ابــد ]2[. همچنیــن  بــا توجــه بــه شــدت 
کمتــر، رفتــار ضدشــهروندی بــه عنــوان پیــش درآمــدی بــر آغــاز 
ــده اســت.  ــی ملاحظــه ش ــای منف ــدی و پیامده ــای ج پرخاش‌ه
ــا  ــه ب ــهروندي در مواجه ــاي ضدش ــايع‌ترين رفتاره ــي از ش برخ
كاركنــان عبارتنــد از: برخــورد غيرمودبانــه، زيرســوال بــردن 
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ــرد  ــردن عملك ــوال ب ــي، زيرس ــات كلام ــتگي كاري، حم شايس
ــي ]3[. ــاي غيرمنطق ــرح تقاضاه ــغلي، و ط ش

عليرغــم تدويــن برخــي اســتانداردها ماننــد اطلاعيه حقوق پرســتار 
ــروز رفتارهــای  ــه دلیــل محیــط پرفشــار کاری، همچنــان ب امــا ب
ــه عنــوان  ــر علیــه پرســتاران چشــمگیر اســت. ب ضدشــهروندی ب
ــان  ــود در می ــکاران )2010( در پژوهــش خ ــه اســمیت و هم نمون
ــای  ــا رفتاره ــه 90/4 درصــد آنه ــد ک ــی دریافتن پرســتاران کانادای
ضدشــهروندی را تجربــه نموده‌انــد ]4[. وســی و همــکاران )2009( 
نیــز آمــار 76 درصــدی را در میــان پرســتاران آمریکایــی گــزارش 

نمودنــد ]5[.
ــا تمرکــز بــر قربانیــان و پیامدهــای  اگرچــه مطالعــات متعــددی ب
ــد کــه  ــر ایــن باورن رفتــار ضدشــهروندی انجــام شــده، عــده‌ای ب
توجــه اندکــی بــه بررســی عوامــل زمینــه‌ای  رفتــار ضدشــهروندی 
در محیــط کار نشــان داده شــده اســت ]6[. در رویکــردی مشــابه، 
میــر و ســیمر )2013( نیــز بــر اهمیــت چنیــن مطالعاتــی بــه منظور 
فهــم و کســب دانــش در مــورد پیشــایندهای رفتــار ضدشــهروندی 
بــه عنــوان مبنایــی بــرای یافتــن راهکارهــای مدیریــت آن تأکیــد 
ــاران و  ــا بیم ــتقیم ب ــاس مس ــل تم ــه دلی ــتاران ب ــد ]7[. پرس دارن
ــرض  ــی، بیشــتر در مع ــات درمان ــه خدم ــگام ارائ ــان هن خانواده‌ش
تجربــه انــواع آزارهــا یــا تهدیــدات مربــوط بــه آنهــا قــرار دارنــد. 
ــامت  ــش س ــون کاه ــی چ ــد پیامدهای ــه می‌توانن ــی ک آزارهای
ــند ]8[. از  ــته باش ــراه داش ــه هم ــرد را ب ــش عملک ــی، و کاه روان
ایــن رو خشــونت‌های فیزیکــی و کلامــی نســبت بــه پرســتاران در 

ادبیــات پرســتاری مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت ]9[.
مطالعــه  خــود  مطالعــه  در   )2002( همــکاران  و  وینســتنلی 
دریافتنــد کــه 26 درصــد كادر درمانــي بــه طــور مســتمر بــا رفتــار 
ضدشــهروندی در محیــط کار مواجه‌انــد ]10[. برخــی از رفتارهــای 
ضدشــهروندی بیمــار یــا همراهانــش عليــه پرســتاران عبارتنــد از: 
ــی  ــام کار ]11[. ایرل ــن انج ــاد در حی ــتار، انتق ــت در کار پرس دخال
)2004( دریافــت کــه 38 درصــد پرســتاران آزار روانــی را از 
ــد  ــه کرده‌ان ــدگان تجرب ــز از ملاقات‌کنن ــد نی ــاران و 30 درص بیم
]12[. بــا توجــه بــه ماهیــت اســترس‌زای پرســتاری ایــن یافته‌هــا 
ــش  ــائل کاه ــر مس ــا خط ــا ب ــه آنه ــت، چراک ــده اس نگران‌کنن
ســامت روانــی و عملکــرد مواجه‌انــد ]13[. عــاوه برایــن، 
ــه پرســتاران  ــه رفتــار ضدشــهروندی نســبت ب بررســی و توجــه ب
ــد.  ــک کن ــا کم ــر آنه ــترس ب ــرات اس ــاح تأثی ــه اص ــد ب می‌توان
یافته‌هــای تجربــی بــر ایــن نکتــه دلالــت دارد کــه رفتــار 

ــغلی از  ــزوای ش ــه ان ــر ب ــف منج ــع مختل ــهروندی از مناب ضدش
محیــط کار، فرســودگی عاطفــی و شــخصی زدایــی می‌شــود 
ــات  ــه در ادبی ــهروندی ک ــار ضدش ــای رفت ــی از پیامده ]14[. یک
ــودگی  ــت فرس ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــتر م ــتاری بیش پرس
شــغلی اســت ]15[. فرســودگی عارضــه روانــی اســت کــه در پاســخ 
ــودگی  ــود. فرس ــه می‌ش ــغلی تجرب ــترس‌زای ش ــل اس ــه عوام ب
ــه  ــوط ب ــائل مرب ــه: مس ــددی دارد، از جمل ــای متع ــغلی پیامده ش
ــا  ــرک کار ]17[. ب ــا ت ــزوا ی ــی ]16[، ان ــی و فیزیک ــامت روان س
توجــه بــه دلایلــی از قبیــل کمبــود نیــروی پرســتاری نتیجــه آخــر 
در زمینــه پرســتاری بســیار مســاله زاســت ]18[. فرســودگی شــغلی 
ــخصی  ــی، ش ــتگی عاطف ــد: خس ــزء می‌باش ــه ج ــده س دربرگیرن
ــهروندی  ــار ضدش ــردی ]19[. رفت ــرد ف ــدان عملک ــی، و فق زدای
موجــب فرســودگی شــغلی می‌شــود، نتیجــه‌ای کــه موجــب ایجــاد 
ــمار  ــه ش ــغلی ب ــگاه ش ــان از جای ــروج کارکن ــت خ ــزه جه انگی
ــرای  ــرک ســازمان ب ــرای ت ــد ب ــم کارمن مــی‌رود ]20 ,21[. تصمی
ــی، و  ــی، جایگزین ــای جدای ــی )هزینه‌ه ــرف هزینه‌های ــر دو ط ه
ــه  ــد، تجرب ــاره ش ــز اش ــر نی ــه پیش‌ت ــردارد. چنانچ ــوزش( در ب آم
رفتــار ضدشــهروندی توســط کارمنــد منجــر بــه فرســودگی 

ــی دارد. ]22[.  ــروج را در پ ــد خ ــه قص ــود ک می‌ش
ــار ضدشــهروندی  ــا رفت ــی کــه ب شــواهد نشــان می‌دهــد کارکنان
مواجه‌انــد  بــا ریســک بیشــتری جهــت ابتــا بــه مســائل ســامت 
روانــی مواجه‌انــد ]22 ,23[. براســاس مــدل منابــع تقاضــای 
شــغلی و نظریــه رخدادهــای عاطفــی، رفتــار ضدشــهروندی 
همچنیــن می‌توانــد از طریــق فرســودگی عاطفــی تأثیــر منفــی بــر 
عملکــرد شــغلی داشــته باشــد. فرســودگی عاطفــی عبارت اســت از: 
وضعیــت ناشــی از تقاضاهــای روانــی و عاطفــی وارده بــر افــراد که 
از تقاضاهــای زیــاد زمانــی و انــرژی و افزایــش ســطوح اســترس در 

شــغل نشــات مــی گیــرد ]24[.
بنابرایــن رفتــار ضدشــهروندی عــاوه بــر اینکــه منبــع فرســودگی 
ــودگی  ــه فرس ــر ب ــوده منج ــرژی ب ــت دادن ان ــا از دس ــغلی ی ش
ــاط  ــان‌دهنده ارتب ــین نش ــای پیش ــود. یافته‌ه ــز می‌ش ــی نی عاطف
میــان رفتــار ضدشــهروندی و اســترس حرفــه‌ای و خســتگی روانــی 
ــل اســترس زای اجتماعــی- ــه عوام ــی ک می‌باشــد ]25[. کارکنان
ــد  ــه می‌کنن ــهروندی  را تجرب ــات ضدش ــل اقدام ــی از قبی عاطف
ــخ  ــرف پاس ــه ای را ص ــل‌ ملاحظ ــناختی قاب ــی و ش ــع عاطف مناب
ــی  ــع کاف ــرژی و مناب ــود ان ــب می‌ش ــه موج ــد ک ــی می‌کنن ده
ــند.  ــته باش ــار نداش ــان در اختی ــای شغلی‌ش ــرآوردن نیازه ــرای ب ب
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ــرد،  ــه کاهــش عملک ــار ضــد شــهروندی منجــر ب در نتیجــه رفت
بهــره‌وری کمتــر، رضایــت شــغلی کمتــر ]23[، عــدم تعهــد 
ــه  ــود. ب ــی ش ــواده ]26[ م ــان کار و خان ــارض می ــه کار، و تع ب
ــه کاهــش عملکــرد  ــارت ‌دیگــر، فرســودگی عاطفــی منجــر ب ‌عب
ــس و  ــد بوکی ــین مانن ــای پیش ــود. پژوهش‌ه ــا می‌ش ــغلی آنه ش
همــکاران )2020( و آلــولا و همــکاران )2019(، پیامدهــای منفــی 
ــه  ــد از جمل ــرح کرده‌ان ــی مط ــودگی عاطف ــرای فرس ــده‌ای ب عم
ــر، و رفتارهــای  کاهــش تعهــد ســازمانی، عملکــرد شــغلی پایین‌ت
ــوق  ــا مباحــث ف ــر ]2، 28[. متناســب ب شــهروندی ســازمانی کمت
ــن ســوال انجــام گرفــت:  ــه ای ــا هــدف پاســخ ب ــن پژوهــش ب اي
رفتــار ضدشــهروندی اربــاب ‌رجــوع در گــروه پرســتاری بیمارســتان 

شــهید محمــدی بندرعبــاس پیامدهایــی بــه همــراه دارد؟. منظــور 
از اربــاب رجــوع بیمــاران و همراهــان و ملاقــات کننــدگان 
می‌باشــد. در ایــن پژوهــش بــه بررســی پیامدهــای مســتقیم رفتــار 
ضدشــهروندی ارباب رجوع شــامل فرســودگی شــغلی و فرســودگی 
ــی  ــه بررس ــدا ب ــور ابت ــن منظ ــود. بدی ــه می‌ش ــی پرداخت عاطف
تاثیــر رفتــار ضدشــهروندی اربــاب رجــوع بــر فرســودگی شــغلی و 
فرســودگی عاطفــی پرداختــه می‌شــود. همچنیــن تاثیــر فرســودگی 
شــغلی بــر قصــد خــروج، و تاثیــر فرســودگی عاطفــی بــر عملکــرد 
ــری  ــی نظ ــه مبان ــه ب ــا توج ــردد. ب ــی می‌گ ــز بررس ــغلی نی ش
ــه صــورت                                                                                ــوان مــدل مفهومــی پژوهــش را ب مطــرح شــده، می‌ت

)شــکل 1( ترســیم نمــود. 

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش

روش کار 
پژوهــش حاضــر از نظر هــدف از نــوع  پژوهش های کاربــردی و از 
لحــاظ گــردآوری اطلاعــات، توصیفــی و از نوع تحقیقات پیمایشــی 
مــی باشــد، از نظــر محیــط انجــام پژوهــش، نیــز از نــوع میدانــی 
مــی باشــد. قلمــرو موضوعــی ایــن پژوهــش، مفاهیــم و پیامدهــای 
مرتبــط رفتــار ضدشــهروندی را در بــر مــی گیــرد. قلمــرو مکانــی 
پژوهــش، مجموعه بیمارســتانی شــهیدمحمدی در شــهر بندرعباس 
مــی باشــد. قلمــروی زمانــی گــردآوری داده هــا نیــز آذر و دی‌مــاه 
ســال 1398 می‌باشــد. جامعــه آمــاری ایــن پژوهش، کارکنــان گروه 
پرســتاری مجموعــه بیمارســتانی شــهیدمحمدی بندرعباس شــامل 
750 نفــر می‌باشــد. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از جــدول مــورگان 
ــری در  ــه گی ــتفاده از روش نمون ــا اس ــد، و ب ــن ش ــر تعیی 256 نف
دســترس پرسشــنامه پژوهــش در میــان کارکنــان گــروه پرســتاری 
ــنامه ای  ــا از پرسش ــردآوری داده ه ــور گ ــد. به‌منظ ــع گردی توزی
مشــتمل بــر 24 ســؤال )3 ســؤال جمعیت-شــناختی – جنســیت، 
ــاس لیکــرت ۵  ــا مقی ــی( ب ــؤال اصل ــات، و 21 س ســن و تحصی

ــم= 5(  اســتفاده  ــاً موافق ــا کام ــم= 1 ت ــاً مخالف ــه‌ای )کام گزین
شــد. بــرای ســنجش هــر یــک از متغیرهــای پژوهــش، ســوالات 
پرسشــنامه‌ از پرسشــنامه‌های اســتانداردی کــه در مطالعات پیشــین 
ــن  ــد. بدی ــتخراج گردی ــد اس ــه ان ــرار گرفت ــتفاده ق ــورد اس ــز م نی
منظــور جهــت ســنجش ســوالات متغيــر رفتــار ضدشــهروندی از 
پرسشــنامه تورکلســون )2011( اســتفاده گردیــد که دارای 4 ســوال 
می‌باشــد. بــرای ســنجش متغیــر فرســودگی شــغلی از پرسشــنامه 
رحیــم و همــکاران )2016( مشــتمل بــر 5 ســوال اســتفاده گردیــد. 
جهــت ســنجش متغیــر فرســودگی عاطفــی نیــز از پرسشــنامه ژی 
و همــکاران )2017( شــامل 3 ســوال اســتفاده شــد. ســنجش متغیر 
عملکــرد شــغلی نیــز بــا اســتفاده از پرسشــنامه لیــم و لــی )2011( 
ــرای ســنجش قصــد خــروج  ــت. ب شــامل 5 ســوال انجــام پذیرف
نیــز از پرسشــنامه هوانــگ و لیــن )2019( شــامل 4 ســوال اســتفاده 
گردیــد. بررســی پایایــی ســنجه‌ها بــا اســتفاده از شــاخص آلفــای 
کرونبــاخ نشــان داد کــه کلیــه ســنجه‌ها دارای پایایــی قابــل قبــول 
ــنامه  ــع پرسش ــس از توزی ــدول 1(. پ ــند )ج ــر از 0/7 می‌باش بالات
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ــرار  ــد ق ــورد تائی ــح م ــل و صحی ــنامه کام ــداد 205 پرسش ــا تع ه
گرفــت. رباي یلحتل و ارزیبای روایی همانشسرپ نیــز از تحلیــل 
ــا  ــی تاییــدی اســتفاده ‌شــده اتس. روایــی همگــرا و واگــرا ب عامل
اســتفاده از محاســبه میانگیــن واریانــس تبییــن شــده )AVE( و 
پایایــی ســازه‌ای )CR(، مــورد بررســی قــرار گرفــت. بــرازش مدل 
ــن  ــه آزادی، میانگی ــه درج ــز از شــاخص‌های نســبت کای دو ب نی
مجــذور پس‌مانده‌هــا، برازندگــی فزاینــده، توکرلویــس، برازندگــی 
تعدیــل یافتــه و ریشــه دوم بــرآورد خطــای تقریــب اســتفاده شــده 
ــا اســتفاده از مدلســازی معــادلات  اســت. آزمــون فرضیــات نیــز ب
ــای  ــت. نرم‌افزاره ــده اس ــام ش ــیر انج ــب مس ــاختاری و ضرای س
مــورد اســتفاده نیــز SPSS و AMOS بــوده اســت. همچنیــن 
جهــت رعایــت ملاحظــات اخلاقــی، از پرســیدن نــام پاســخگویان 
در پرسشــنامه امتنــاع شــده و ســایر اطلاعــات فــردی آنــان نــزد 

محققــان بــه صــورت محرمانــه محفــوظ اســت.

یافته ها
ــه از نظــر جنســیت،  ــی دهــد ک ــی نشــان م ــه هــای توصیف یافت

حــدود 60 درصــد پاســخگویان )122 نفــر( را مــردان و40 درصــد 
ــز  ــن نی ــر س ــد. از نظ ــی دهن ــکیل م ــان تش ــز زن ــر( را نی )83 نف
ــنی 40- ــروه س ــه گ ــوط ب ــد( مرب ــی )45 درص ــترین فراوان بیش
ــد(                            ــال )30 درص ــنی 50-41 س ــروه س ــس از آن گ ــال و پ 31 س
مــی باشــد همچنیــن از نظــر میــزان تحصیــات 23 درصــد نیــز 
دارای مــدرک تحصیلــی کاردانــی، 61 درصــد پاســخگویان دارای 
مــدرک تحصیلــی کارشناســی،16 درصــد نیــز دارای مــدرک 
ــدول 1(.  ــد )ج ــوده ان ــر ب ــا بالات ــد ی ــی کارشناســی ارش تحصیل

بررسی روایی )همگرا و واگرا( ابزار اندازه‌گیری
جهــت بررســی بررســی روایــی همگــرا، مقادیــر میانگیــن واریانس 
 )CR( و بــرای بررســی پایایــی ســازه )AVE( تبییــن شــده
ــز از  ــرا نی ــی واگ ــی روای ــرای بررس ــدول 2(. ب ــد )ج ــتفاده ش اس
روش فورنــل و لارکــر اســتفاده شــده اســت کــه مقادیــر میانگیــن 
ــر قطــر  ــع مقادی واریانــس تبییــن شــده می‌بایســت بیشــتر از مرب
ماتریــس همبســتگی درون ســاختاری )SIC(  باشــد )جــدول 2(. 
در ایــن پژوهــش تمامــی مقادیــر بالاتــر از آســتانه قابــل قبــول بود 

ــد. ــدل را نشــان می‌ده ــرازش خــوب م ــه ب ک

جدول 1: ویژگی‌های جمعیت‌شناختی نمونه

مرد )60%(زن )40%(جنسیت

بالای 50 سال )13%(41تا 50 سال )30%(31 تا 40 سال )45%(20 تا 30 سال )12%(رده سنی
کارشناسی ارشد و بالاتر )16%(کارشناسی )61%(کاردانی )23%(تحصیلات

بررسی مدل اندازه‌گیری- تحلیل عاملی تاییدی
نمــودار 1 مــدل تحلیــل عاملــی بــا ضرایــب اســتاندارد را نشــان 
ــل  ــی 6 عام ــان داد تمام ــی نش ــل عامل ــج تحلی ــد. نتای می‌ده
ــی  ــس تجمع ــر از ۱ و واریان ــژه بالات ــر وی ــی دارای مقادی اصل

ــا دارای  ــدام از گویه‌ه ــن هیچ‌ک ــت. همچنی ــد اس 65/037 درص
ــای  ــد و باره ــی )بیشــتر از 0/5( نبودن ــل توجه ــی قاب ــار تقاطع ب
عاملــی اســتاندارد )SFL( در حــد مطلوبــی قــرار داشــت )نمــودار 

.)1

)SIC( و مربع همبستگی درون ساختاری )AVE ( میانگین واریانس تبیین شده ،)CR( جدول 2: ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی سازه 
)SIC( مربع همبستگی درون ساختاری

Alpha<0.7CR<0.7AVE<0.512345متغیر

0/7210/7030/5420/665فرسودگی عاطفی

0/7410/7500/5290/5040/655رفتار ضدشهروندی
0/8310/8530/5380/3800/3670/734فرسودگی شغلی

0/7940/8290/5490/2370/3830/3090/741قصد خروج
0/8230/8500/5330/3760/4750/2760/3200/730عملکرد شغلی
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نمودار1: مدل تحلیل عاملی پژوهش با ضرایب بارهای عاملی استاندارد

برازش مدل‌ها
ــرازش  ــاختاری، ب ــری و س ــای اندازه‌گی ــی مدل‌ه ــس از ارزیاب پ
ــرد. رباي ارزیبای دمل  ــرار گی ــی ق ــورد بررس ــد م ــز بای ــا نی مدل‌ه
اهي رطایح دشه طسوت SEM نیدنچ هصخشم ربازیگدن وجــود 
دارد. در انی ژپوشه رباي ارزیبای دمل  رطایح از  صخاشهــای، 
ــذور  ــن مج ــه آزادی )χ2/DF(، میانگی ــه درج ــبت کای دو ب نس
اهدنامسپ )RMR(، صخاش ربازیگدن زفآدنیه )IFI(، شــاخص 

توکــر لویــس )TLI(، صخاش ربازیگدن برازندگــی تعدیــل یافتــه 
اطخي  وارسنای  ربآورد  دوم  رهشی  مهم  ایسبر  صخاش  و   ،)CFI(
بیرقت )RMSEA( اافتسده  دشه اتس. همانطــور کــه در جــدول 
ــاختاری،  ــادلات س ــازی مع ــس از مدلس ــود پ ــی ش ــاهده م 3 مش
ــر  ــت آورد و مقادی ــر بدس ــا مقادی ــی ب ــل قبول ــرازش قاب ــدل ب م
شــاخص هــا حاکــی از تناســب مــدل بــا داده هــای مشــاهده شــده 

مــی باشــد. 

جدول 3: شاخص های برازش مدل تحلیل عاملی تاییدی و مدل ساختاری پژوهش

مقدار قابل قبول مقدار گزارش شده
مدل اصلی

مقدار گزارش شده
مدل تحلیل عاملی تاییدی اختصار شاخص

کمتر از 3 1/727 1/582 χ2/DF نسبت کای دو به درجه آزادی
کمتر از 1 0/076 0/046 RMR میانگین مجذور پس‌مانده‌ها

بیشتر از 0/9 0/92 0/94 IFI برازندگی فزاینده
بیشتر از 0/9 0/90 0/92 TLI توکر لویس
بیشتر از 0/9 0/92 0/94 CFI برازندگی تعدیل یافته
کمتر از 0/08 0/06 0/053 RMSEA ریشه دوم برآورد خطای تقریب
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ــدل  ــن م ــاختاری پژوهــش، ای ــدل س ــل م ــرازش کام ــس از ب پ
ــیر  ــب مس ــه ضرای ــت آورد ک ــه دس ــی را ب ــل قبول ــج قاب نتای

ــاهده  ــل مش ــودار 2 قاب ــن در نم ــب تعیی ــده و ضرای ــتاندار ش اس
ــت.  اس

 

نمودار3: آزمون مدل ساختاری پژوهش با ضرایب مسیر استاندارد

آزمون فرضیه
اعمدلات   اسزي  دمل  انبمي  رب  ژپوشه  ایضرفت  آزومن  جیاتن 
اتخاسري  بـه صــورت خلاصــه در دجول 4 ارایــه دشه اتس. روابــط 

ــن  ــود. بدی ــتیبانی می‌ش ــر p>0/05 پش ــا مقادی ــه ب ــود ک موج
ترتیــب، تمامــی فرضیــه هــا بــا مقادیــر t مناســب تاییــد گردیــد.

جدول 4: نتایج آزمون فرضیه های پژوهش
نتیجه فرضیهPضریب تعیین )R²(عدد معناداری )t(ضریب مسیر )ß(مسیر

تایید***0/624/4640/39فرسودگی عاطفی--<رفتار ضد شهروندی

تایید***0/430/1800/18فرسودگی شغلی--<رفتار ضد شهروندی

تایید***0/463/7800/21عملکرد شغلی--<فرسودگی عاطفی

تایید***0/323/7890/11قصد خروج--<فرسودگی شغلی

ــا  ــک آنه ــه کم ــه ب ــت ک دجول 3 لماش هس بیرض ای آامره اس
ــرای  ــه ب ــوان نمون ــه عن ــرد. ب ــیر ک ــج را تفس ــوان نتای ــی ت م
 ،t ــاره ــده از آم ــت آم ــج بدس ــق نتای ــش، طب ــه دوم پژوه فرضی
ــان  ــوع در ســطح اطمین ــاب رج ــهروندی ارب ــار ضدش ــر رفت متغی
ــاداری دارد  ــر معن ــات تاثی ــرش اطلاع ــر پذی ــر متغی 99 درصــد ب

ــرار دارد(.  ــا 1.95+ ق ــازه ی 1.95- ت ــارج از ب ــاره ی t در خ )آم
همچنیــن مــی تــوان گفــت ایــن رابطــه از نــوع مثبــت و مســتقیم 
ــا  ــه ب ــید ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــوان ب ــی ت ــن م ــت. بنابرای اس
افزایــش رفتــار ضدشــهروندی اربــاب رجــوع ، فرســودگی شــغلی 
ــه  ــن فرضی ــد و برعکــس. بنابرای افزایــش                  مــی یاب
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دوم پژوهــش تاییــد میشــود. بــا توجــه بــه ضریــب مســیر مربــوط 
بــه ایــن فرضیــه نیــز مــی تــوان بــه ایــن نتیجــه رســید کــه بعــد 
رفتــار ضدشــهروندی اربــاب رجــوع بــه میــزان 0/43 بر فرســودگی 
شــغلی اثــر دارد. ضریــب تعییــن متغیرهــا نیــز بــه ترتیــب، 0/39، 
ــده  ــان دهن ــر نش ــن مقادی ــد و ای ــی باش 0/18، 0/21، و 0/11 م
ی ایــن اســت کــه متغیرهــای مســتقل پژوهــش توانســته انــد بــا 

مقــدار واریانــس مناســبی متغیرهــای وابســته را تبییــن کننــد.

بحث 
ایــن پژوهــش بــا هــدف بررســی پیامدهــای رفتــار ضدشــهروندی 
ــه بیمارســتانی شــهید  ــروه پرســتاری مجموع ــاب رجــوع در گ ارب
ــار  ــه رفت ــان داد ک ــج نش ــد. نتای ــام ش ــاس انج ــدی بندرعب محم
ــان  ــر فرســودگی شــغلی کارکن ــوع ب ــاب رج ضــد شــهروندی ارب
تاثیــر دارد. یافتــه هــای ایــن پژوهــش بــا یافتــه هــای پژوهــش 
مک‌کــی و همــکاران )2019( همســو بــود ]29[. ایــن بدیــن 
ــاب  ــوی ارب ــهروندی از س ــای ضدش ــروز رفتاره ــه ب ــت ک معناس
ــان  ــی در کارکن ــوب روان ــای نامطل ــروز پیامده ــب ب ــوع موج رج
گــروه پرســتاری بیمارســتان شــهید محمــدی بندرعبــاس گردیــده 
و آنهــا از ایــن ناحیــه احســاس اســترس و فشــار مــی کننــد. یکــی 
ــد تمــاس مســتقیم و  ــر مــی توان ــن ام ــل ای ــن دلای از مهــم تری
ــی  ــر م ــه نظ ــد. ب ــان باش ــن کارکن ــا ای ــوع ب ــاب رج ــار ارب پرفش
رســد تعــداد زیــاد مراجعیــن بــه ایــن بیمارســتان و تنــوع گســترده 
ــا ایــن  فرهنگــی- اجتماعــی آنهــا موجــب شــده کــه تعامــات ب

ــرو شــود. ــا چالــش هــای گســترده ای روب ــف گســترده ب طی
همچنیــن نتایــج آزمــون فرضیــات تحقیــق نشــان داد کــه رفتــار 
ضــد شــهروندی اربــاب رجــوع بــر فرســودگی عاطفــی کارکنــان 

تاثیــر دارد. ایــن 
ــی  ــان )2019( و کل ــان و کوکم ــای ارس ــش ه ــا پژوه ــه ب یافت
)2020( همســو مــی باشــد ]30 ، 19[ پیامــدی کــه بیانگــر وجــود 
حجــم بــالای تقاضاهــای روانــی و عاطفــی وارده از ناحیــه اربــاب 
رجــوع مــی باشــد. تقاضاهــای گســترده ای کــه موجــب تحلیــل 
رفتگــی و احســاس اســترس بالایــی مــی گــردد. ایــن یافته نشــان 
مــی دهــد کــه بخــش قابــل ملاحظــه ای از خواســته هــای اربــاب 
رجــوع در تعامــل بــا کارکنــان گــروه پرســتاری مطــرح مــی شــود. 
بــه عبــارت دیگــر، ایــن کارکنــان ناگزیرنــد در قبــال تقاضاهایــی 
پاســخگو باشــند کــه در حیطــه وظایــف تخصصــی آنهــا                                                                                          

نمــی باشــد.
تاثیــر فرســودگی شــغلی بــر قصــد خــروج کارکنــان نیــز در آزمــون 
فرضیــات تاییــد گردیــد. ایــن یافتــه نیــز بــا پژوهــش های پیشــین 

ــکاران )2005( و  ــاو و هم ــکاران )2012(، ش ــد لشــینگر و هم مانن
ــد  ــی باش ــو م ــی )2020( همس ــکاران )2019( و کل ــوم و هم ه
ــای  ــه رفتاره ــن معناســت ک ــه بدی ــن یافت ]18، 19، 21 و 22[. ای
ضدشــهروندی اربــاب رجــوع بــه دلیــل ایجــاد احســاس فرســودگی 
شــغلی موجــب مــی شــود انگیــزه تــرک شــغل در کارکنــان گــروه 
پرســتاری بیمارســتان شــهید محمــدی شــکل گیــرد. انگیــزه ای 
ــل از  ــادی از قبی ــای زی ــه ه ــی شــدن هزین ــه در صــورت عمل ک
ــش  ــع دان ــش مناب ــانی و کاه ــای انس ــرمایه ه ــت دادن س دس
ســازمانی را در پــی دارد. در صــورت عــدم تحقــق نیــز مــی توانــد 
موجــب بــروز پیامدهایــی ماننــد کاهــش رضایــت شــغلی، کاهــش 
ــدم  ــغلی، ع ــت ش ــش رضای ــره وری، کاه ــش به ــرد، کاه عملک
ــت  ــازمان، کاهــش رضای ــه س ــاداری ب ــدان وف ــه کار، فق ــد ب تعه
نســبت بــه مدیــران و همــکاران، احســاس بــی عدالتــی و تعــارض 

ــواده گــردد.  ــان کار و خان می
ــر  ــی ب ــودگی عاطف ــر فرس ــن تاثی ــرض همچنی ــون ف ــج آزم نتای
ــج پژوهــش  ــا نتای ــه ب ــن یافت ــد نمــود. ای عملکــرد شــغلی را تایی
هــای قبلــی ماننــد تورکلســون )2011(، هوانــگ و لیــن )2019(و 
اســلیتر )2012( همســو مــی باشــد ]24 ، 25 و 26[. ایــن یافته موید 
ایــن اســت کــه تقاضاهــای متعــدد اربــاب رجــوع بــا ایجــاد زمینــه 
تحلیــل رفتگــی روانــی موجــب مــی شــوند کــه عملکــرد شــغلی 

کارکنــان نیــز کاهــش یابــد. 

نتیجه گیری 
ــه  ــود ک ــی ش ــنهاد م ــق پیش ــای تحقی ــه ه ــه یافت ــه ب ــا توج ب
ــاب  مدیریــت بیمارســتان شــهید محمــدی بندرعبــاس تعامــل ارب
رجــوع بــا کارکنــان گــروه پرســتاری را در بعُــد فراینــد ســاماندهی 
مجــدد نمایــد. بــه عبــارت دیگــر، بایســتی تعامــل اربــاب رجــوع بــا 
کارکنــان بــه گونــه ای ســاماندهی شــود کــه از تعامــات مســتقیم 
غیرضــروری اجتنــاب شــده یــا کاســته شــود. ایــن امــر موجــب می 
شــود کــه از تقاضاهــای کاری اســترس زا کاســته شــده و بدیــن 
طریــق محیــط کاری مناســب تــری بــرای کارکنــان ایجــاد مــی 
شــود. همچنیــن پیشــنهاد مــی شــود کــه بــا بکارگیــری رویه‌هــای 
اداری اســتاندارد ضمــن ارایــه توضیحــات، توجیهــات و اطلاعــات 
ــا  ــروز ی ــع از ب ــا مان ــازی آنه ــوع و آگاه س ــاب رج ــه ارب ــی ب کاف
ــا توجــه  کاهــش رفتارهــای ضدشــهروندی از ســوی آنهــا شــد. ب
ــهروندی  ــای ضدش ــا رفتاره ــه ب ــای مواجه ــه مهارت‌ه ــه اینک ب
ــری اســت، پیشــنهاد می‌شــود مســئولین بیمارســتان  ــل یادگی قاب
بــا دعــوت از اســاتید مجــرب در حــوزه تعامــات رفتــاری 
ــد.  ــرای پرســتاران در نظــر گیرن دوره‌هــای آموزشــی مربوطــه را ب
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همچنیــن پیشــنهاد می‌شــود در فراینــد انتخــاب و اســتخدام 
پرســتاران از آزمون‌هایــی بــرای ســنجش ســطح تــاب‌آوری آنــان 
در مواجهــه بــا رفتارهــای ضدشــهروندی اســتفاه شــود. ایــن امــر 
ــر برخــورداری  ــرادی می‌شــود کــه عــاوه ب موجــب اســتخدام اف
ــات  ــت تعام ــای مدیری ــی، از مهارت‌ه ــای تخصص از مهارت‌ه
کاری پرفشــار نیــز برخــوردار باشــند. بــا توجــه بــه نقــش کلیــدی 
ــا  ــه ب ــتاران در مواجه ــت از پرس ــران در حمای ــتان و مدی سرپرس
رفتارهــای ضدشــهروندی اربــاب رجــوع، پیشــنهاد می‌شــود 
ــتاندارد  ــای اس ــت رویه‌ه ــتاران حمای ــوق پرس ــتای از حق در راس
ــردد.  ــن گ ــی تدوی ــن موقعیت‌های ــا چنی ــه ب ــی در مواجه مدیریت

محدودیت‌ها
بــه عنــوان برخــی از محدودیتهــای پژوهــش بایــد توجــه داشــت 
کــه نمونــه ایــن پژوهــش تنها گــروه پرســتاری بیمارســتان شــهید 
محمــدی بندرعبــاس را شــامل می‌شــود، و بنابرایــن در رابطــه بــا 
جوامــع دیگــر اطلاعــی در دســترس نیســت.  بــر همیــن اســاس، 
تعمیــم نتایــج ایــن پژوهش بــا محدودیــت مواجه اســت.  پیشــنهاد 
ــه بررســی ایــن موضــوع در ســایر  می‌شــود پژوهش‌هــای آتــی ب

ــد، و  ــی بپردازن ــز درمان ــایر مراک ــان و در س ــای کادر درم گروه‌ه
نتایــج خــود را بــا نتایــج حاصــل از ایــن پژوهــش مقایســه کننــد. 
ــای  ــد رفتاره ــهروندی مانن ــای ضدش ــایر رفتاره ــه س ــن مطالع ای
ــن  ــود. از ای ــامل نمی‌ش ــکاران را ش ــران و هم ضدشــهروندی مدی
ــنهاد  ــوزه پیش ــن ح ــد در ای ــده و علاقمن ــگران آین ــه پژوهش رو ب
ــورد  ــز م ــهروندی را نی ــای ضدش ــر رفتاره ــواع دیگ ــردد ان می‌گ

مطالعــه قــرار دهنــد. 

سپاسگزاری
ایــن پژوهــش دارای مصوبــه کمیتــه اخــاق بــه شناســه 
IR.HUMS.REC.1398.034 در کمیتــه اخــاق دانشــگاه 
علــوم پزشــکی هرمــزگان می‌باشــد. لــذا از کلیــه مســؤلین حــوزه 
معاونــت پژوهــش دانشــگاه در خصــوص تصویــب پژوهــش نهایت 
ــان لازم   ــد. پژوهشــگران در پای ــل می‌آی ــه عم ــر و تشــکر ب تقدی
ــتان  ــتاری بیمارس ــئولین و کادر پرس ــت مس ــد از حمای ــی دانن م

ــد.  ــی نماین ــاس تشــکر و قدردان شــهید محمــدی بندرعب
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