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چکیده:
 استرس بیماری شايع قرن 21 است كه در شرايط مختلف بر انسان اثر مي گذارد و مسئول 30 درصد از بیماری هاست که در جهان ساليانه هزينه اي معادل 300 تا 400 میلیون دلار را در بردارد و اين رقم تنها بعد مادي مسأله استرس را بيان مي كند در حالي كه استرس تأثيرات به سزايي بر جوانب مختلف زندگی افراد می گذارد. یكي از انواع استرس، استرس شغلي است، استرس شغلی را می توان به صورت، تجربه موقعیت های استرس زا در محیط کار تعریف نمود که اکثر افراد در طول دوران کاری خود آن را تجربه می کنند. امروزه استرس شغلی تبدیل به یکی از مسائل حاد سازمان ها شده است به گونه ای که نه تنها باعث به خطر افتادن سلامت جسمی و روانی کارکنان آن ها شده، بلکه هزینه های سنگینی را نیز به آن ها وارد ساخته است. هدف از انجام این پژوهش بررسی رابطه بین استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی در کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری در سال 1401 بود. لذا جامعه آماری این تحقیق کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری که تعداد آنها برابر 439 بوده و حجم نمونه با توجه به فرمول کوکران 263 نفر تعیین شد.
مواد و روش ها: روش انجام تحقیق حاضر، روش توصیفی- همبستگی و بر مبنای هدف تحقیق از نوع کاربردی می باشد. جمع آوری اطلاعات با روش میدانی  و پرسشنامه استرس شغلی اسپیو، پرسشنامه رضایت شغلی مینه سوتا، پرسشنامه فرسودگی شغلی مسلش و پرسشنامه عملکرد شغلی پاترسون صورت گرفت. ابتدا به تعداد263 پرسشنامه بین کارکنان منتخب توزیع و سپس اطلاعات جمع آوری شده با روش معادلات ساختاری(تحلیل مسیر) و با نرم افزار Spss 26 و Amos 22 انجام شد. 
نتایج و بحث: نتایج بدست آمده از تحلیل معادلات ساختاری نشان داد که رابطه استرس شغلی با عملکرد شغلی منفی و معنادار است(0.64-). همچنین رابطه فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی منفی و معنادار است(0.89-). و رابطه رضایت شغلی با عملکرد شغلی مثبت و معنادار است(0.78).
نتیجه‌گیری: براساس نتایج بدست آمده، فرسودگی شغلی بیشترین رابطه و استرس شغلی کمترین رابطه را با عملکرد شغلی داشتند.
فصل اول
کلیات تحقیق
1-1- مقدمه
استرس بیماری شايع قرن 21 است كه در شرايط مختلف بر انسان اثر مي گذارد و مسئول 30 درصد از بیماری هاست که در جهان ساليانه هزينه اي معادل 300 تا 400 میلیون دلار را در بردارد و اين رقم تنها بعد مادي مسأله استرس را بيان مي كند در حاليكه استرس تأثيرات به سزايي بر جوانب مختلف زندگی افراد می گذارد(غلام نژاد و نیک پیما، 1388). استرس نوعي فرسودگي جسمي و يا روان شناختي است كه بر اثر مشكلات واقعي و يا خيالي بوجود مي آيد. استرس باعث به هم خوردن تعادل رواشناختي شده و پيامدهاي مختلفي دارد. پيامدهاي استرس شغلي منجر به نارضايتي شغلي و رها كردن حرفه و تخصص است. ارتباط بین استرس شغلی و عملکرد شغلی موضوع مهم دیگری که محققین را علاقه مند به مطالعه استرس کرده است، زیرا یکی از پیامدهای استرس شغلی تاثیر بر عملکرد شغلی می باشد. استرس شغلی درحدی که از توانایی ها و ظرفیت های فرد تجاوز نکند می تواند با افزایش انگیزه سبب بهبود عملکرد شود ولی در صورتیکه از ظرفیت مقابله ای افراد تجاوز کند می تواند اثر تضعیف کننده بر عملکرد فردی و سازمانی داشته باشد.
فرسودگي شغلي تنها مسئله​ي برخاسته از ضعف يا ناتواني محض در كارمندان نيست، بلكه مرتبط با محيط كار و عدم هماهنگي بين خصوصيات ذاتي افراد و ماهيت شغلشان نيز هست. به هر ميزان عدم هماهنگي بيشتر باشد به همان ميزان پتانسيل فرسودگي شغلي بالا مي​رود و باعث كاهش اهميت ارزش​ها، ضعيف شدن اراده و روحيه مي​شود (شیروم و همکاران
، 2004).

فرسودگي شغلي نه تنها با بهداشت رواني يك شخص بلكه با ميزان بهره​وري او نيز رابطه دارد؛ از اين رو آشنا شدن با روش​هاي مقابله مؤثر با فشارهاي رواني و غلبه برفرسودگي شغلي مي​تواند به ارتقاي بهداشت رواني و افزايش اثربخشي و بهره​وري نيروي انساني كمك كند (اجاز و همکاران
، 2014). در گذشته صاحب​نظران تصور مي​كردند سندرم فرسودگي شغلي بيشتر در مشاغل خدمات اجتماعي از قبيل پزشكان، معلمان، پرستاران، كارگران اجتماعي، مشاوران و مأموران پليس رايج است (سوارز و جابلنسکا
، 2004) اما امروزه اين تصور وجود دارد كه فرسودگي شغلي ممكن است در هر شغلي ايجاد شود (سپا
، 2003) و شواهد بيانگر آن است كه اين سندرم براي همة افرادي كه در انواع مشاغل فعاليت مي​كنند، مي تواند تهديد بزرگي به شمار آيد (واتسون
، 2003).

موفقیت در زمینه‌های تحصیلی و شغلی، به عنوان یک امر مسلم و ضروری در جوامع رو به توسعه درآمده است و چنین جوامعی چه در سطح رقابت​های بین‌المللی و چه برای بالا بردن سطح زندگی اجتماعی و اقتصادی افراد جامعه، ناگزیر از پیشرفت در تحصیل علم و صنعت می‌باشند. از این رو در اینگونه جوامع غالبا اهمیت تحصیلات و اشتغال بطور چشم​گیری فزونی می‌یابد. یکی از پیامدهای فرایند توسعه در جامعه، بالا رفتن سطح علمی، اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی در زندگی روزمره افراد است و افراد جامعه برای یافتن یک هویت قابل قبول اجتماعی باید به میزان بالایی از آن دست یابند. تلاش برای دستیابی به منابع موفقیت، به ویژه اگر روند توسعه به طور موزون و مطابق با برنامه‌ریزی صحیح نباشد عموما به پیامدها و مسائل حاد اجتماعی منتهی می‌شود (برآبادي و همکاران، 1394). بنابراين مي​توان گفت فرسودگي شغلي مشكلي بالقوه در تمام مشاغل به ويژه مشاغلی از جمله کارکنان دانشگاه​ها كه كاركنان آن با دانشجویان، ارباب رجوع و قوانين دست و پاگير دولتي سر وكار دارند به شمار مي​آيد.

1-2- بیان مسئله

یكي از انواع استرس، استرس شغلي است، استرس شغلی را می توان به صورت، تجربه موقعیت های استرس زا در محیط کار تعریف نمود که اکثر افراد در طول دوران کاری خود آن را تجربه می کنند. امروزه استرس شغلی تبدیل به یکی از مسائل حاد سازمان ها شده است به گونه ای که نه تنها باعث به خطر افتادن سلامت جسمی و روانی کارکنان آن ها شده، بلکه هزینه های سنگینی را نیز به آن ها وارد ساخته است (ادیب حاج باقری و همکاران، 1393). بررسي استرس شغلي در بافت روابط فرد با محيط صورت مي گيرد و سه عامل كانون توجه است. ويژگي هاي فردي شاغل، شرايط كار و برآيند بر هم كنشي آن دو كه نقش تعيين كننده در بروز استرس شغلي دارد. اشتغال بخش مهمي از هويت اجتماعي افراد را مي سازد و از مباحث عمده محافل و جوامع در عصر كنوني است (زندی پور و مومنی، 1390). شغل از يك سو مي تواند شماري از نيازهاي اساسي انسان همچون پرورش روح و جسم، برقراري ارتباط اجتماعي، ايجاد حس ارزشمندي، اعتماد به نفس و شايستگي را ارضا كند و از سوی دیگر می تواند منبع استرس باشد (حسيني و آشتياني، 1389). طبق تحقيق موسسه ملي امنيت و سلامت شغلی آمریکا(2002، به نقل از ميرزايي،1388)، تمام مشاغل داراي درجه اي از استرس مي باشند. اين مؤسسه استرس ناشي از كار يا استرس شغلي را چنين تعريف مي كند: استرس شغلي پاسخ هاي آسيب زاي جسماني و هيجاني حاصل از عدم توازن و سنخيت تقاضاهاي شغلي با توانايي هاي فرد است. امروزه استفاده بهینه از منابع انسانی، از عوامل اساسی در توانمندی اقتصادی و پیشرفت های اجتماعی و فرهنگی کشورها محسوب می شود. بی تردید نیروی کار پرتوان و کارآمد، عامل تعیین کننده ای است که دستیابی کشورها به برتری در عرصه های مختلف اقتصادی و اجتماعی تا حد زیادی در گرو آن است. فرسودگی شغلی یکی از مشکلاتی است که تحت تاثیر استرس شغلی بوده و درواقع کارکنانی که از استرس شغلی رنج می برند درنهایت به فرسودگی شغلی نیز دچار می شوند. فعالیت های شغلی نیروی کار به طور مستمر، تحت تأثیر تغییر شرایط حاصل از پیشرفت های علمی و فناوری در محیط های کاری قرار دارد. تلاش برای همگامی با دگرگونی ها و چالش های موجود در این محیط های در حال تغییر، می تواند عامل مؤثری در ایجاد استرس شغلی و فرسودگی باشد. شاغلان حرفه های مختلف در چنین شرایطی در جریان سازگاری با محیط اجتماعی و شغلی خود، به ناچار باید محدودیت ها و فشارهایی را متحمل شوند. پیامد این فشارها و محدودیت ها، عامل اصلی در ایجاد فرسودگی شغلی است. در واقع فرسودگی شغلی در اثر برخی شرایط نامساعد سازمانی ایجاد می شود اما در برخی موارد عوامل فردی و شغلی هم در ایجاد آن مؤثرند. موضوع دیگری که تحت تاثیر استرس شغلی می باشد عدم رضایت شغلی است. رضایت شغلی عبارت است از نگرش عمومی و کلی هر فرد نسبت به شغل خود و بنابراین کسی که رضایت شغلی او در حد بالایی قرار دارد، نسبت به حرفه خود نگرش مثبتی دارد. عوامل متعددي با رضایت شغلی ارتباط دارند. یکی از این موارد تنش شغلی می باشد. تنش شغلی را می توان روي هم جمع شدن عامل هاي استرس زا و مرتبط با شغل دانست که بیشتر افراد در فشار زا بودن آن اتفاق نظر دارند(عابدی و همکاران، 1386). نتایج اکثر تحقیقات مطالعات انجام شده ارتباط منفی بین استرس شغلی و میزان عملکرد را نشان می دهد و این در حالی است که اگر استرس شغلی، کارکنان سازمانی را تحت تاثیر قرار دهد می تواند سلامت و عملکرد شغلی سازمان را به چالش بکشد(قاوکادهی، 2012). بنابرآنچه گفته شد می توان دریافت که هرچه استرس شغلی کمتر باشد، فرسودگی شغلی کمتر، رضایت شغلی بیشتر و عملکرد شغلی بیشتری را در پی خواهد داشت. از این رو این رابطه می تواند عملکرد شغلی بهتري را براي سازمان فراهم آورده و بر نگرش کارکنان نسبت به کارشان تأثیر گذاشته و رضایت شغلی مطلوبی را در برداشته باشد(زمانیان و همکاران، 1393). 
سازمان​ها به سبب داشتن يك ساختار آگاهانه، نيروي انساني خود را با توجه به اهدافي كه در پيش دارند، انتخاب مي​كنند. نيروي انساني نيز براي به انجام رساندن فعاليت​هاي خاصي كه سازمان بر عهدة آنها گذاشته است، خود را ملزم به رعايت وظايف سازماني مي​داند. لذا عملكرد وظيفة كاركنان يك سازمان نشان دهندة عملكرد كل سازمان است (ناتاشا و همکاران
، 2015). از جمله مهمترين عواملي كه بر عملكرد كاركنان اثر مي​گذارد، ميزان استرس شغلي و كاهش سطح سلامت ناشي از عوامل مختلف در محيط كار، از قبيل تقاضاهاي شغلي بالا و كنترل كم بر شغل، تعارض نقش و ابهام نقش است (هوچن
، 2000).
نكته مهم در رابطه با فرسودگي شغلي هزينه​هاي مستقيم و غير مستقيم آن است. فرسودگي شغلي باعث غيبت كاركنان از محل كار، كاهش كيفيت كار، تعارضات بين فردي با همكاران، مشكلات جسمي رواني، تغيير شغل و سرانجام ترك خدمت مي​شود. ترك خدمت هزينه​هاي زيادي براي سازمان به دنبال دارد. بر اساس اطلاعات موجود در اتحادية اروپا همه ساله 20 ميليون يورو به مخارج ناشي از استرس و فرسودگي شغلي اختصاص داده می​شود (امیری، 1390). شايد بزرگ​ترين هزينه​اي كه بر اثر فرسودگي شغلي پديد مي​آيد و محاسبة آن از همه دشوارتر است، خسارت​هايي است كه در نتيجة اشتباه كاركنان رخ مي​دهد. زيان ديگري كه چندان به چشم نمي​آيد اما جبران ناپذيرتر از بقيه است، در مورد زندگي انسان​هاست (دمیر و همکاران
، 2003).

واژه فرسودگي شغلي به صورت كنايه از يك حالت يا فرآيند خستگي ذهن، براي اولين بار در ايالات متحد آمريكا در اواخر دهه 1970 ميلادي به وسيله فرويد نبرگر مورد استفاده قرار گرفت. وي فرسودگي شغلي را در ساختاري سه بعدي در قالب خستگي عاطفي، مسخ شخصيت و كاهش احساس موفقيت فردي توصيف كرد. فرسودگي شغلي به معناي تحليل انرژي يا منابع عاطفي و هيجاني است كه به عنوان متغير اصلي براي فهم فرايند فرسودگي شغلي در نظر گرفته مي​شود. مسخ شخصيت نوعي فاصله بين فردي و نبود رابطه با همكاران و صاحب كاران است و تقليل شخصيت فردي به ارزيابي منفي فرد از خودش اشاره دارد. با اين وجود هر چند تعريف​هاي متعددي از فرسودگي شغلي وجود دارد اما همه آنها شامل فرسودگي شغلي به عنوان مؤلفه اصلي فرسودگي شغلي است (هالبسلبن و بویر
، 2007). از اين رو، مهم​ترين بعد فرسودگي، فرسودگي شغلي شناخته شده است كه رابطه نزديكي با سطوح بالاي درخواست​هاي كاري بويژه در فصل شلوغ کارکنان دارد و عملكرد شغلي کارکنان را به طور قابل توجهي تحت تأثير قرار مي​دهد (سوانسی و سامرز
، 2002). افزون بر اين، عملكرد شغلي فرد براي بقاي سازماني بسيار مهم است و مي​تواند به عنوان مهمترين نتيجه كار مدنظر قرار گرفته شود؛ بويژه براي سازمانی که داراي سرمايه انساني زياد هستند (کالبرز و سنکر
، 2008). از طرفی استرس شغلی را می​توان جمع شدن عامل​هاي استرس زا در وضعیت​هاي مرتبط با شغل دانست که بیشتر افراد نسبت به استرس زا بودن آن اتفاق نظر دارند. همچنین استرس شغلی به عنوان کنش متقابل بین شرایط کار و ویژگی​هاي فردي شاغل، میزان بیش از حد خواسته​اي محیط کار و در نتیجه فشارهاي مرتبط با آن است که فرد بتواند از عهده آنها برآید (میشین و همکاران
، 2014). استرس می​تواند انسان را تحریک کرده و در او ایجاد انگیزه نماید یا میتواند منجر به ایجاد اثرات جانبی ناخوشایند و حتی خطرناك شود. سطحی از استرس که موجب انگیزش و تلاش فرد در جهت نیل به اهداف سازمانی می​شود ازدیدگاه رفتار سازمانی براي سازمان مفید است و باعث افزایش عملکرد می​شود در حالی که فشارهاي حاد نیروي انسانی سازمان را ضایع می​کند. نوع مشاغل کارکنان در دچار شدن آنان به استرس نفش مهمی ایفا می​نماید (عبدي، 1380).
استرس شغلي، پديده​اي به نسبت شايع و مطرح در بسياري از مشاغل و حرف محسوب مي​شود كه به اشكال مختلف سلامتى و بهزيستي كاركنان را تهديد مي​كند (گل​پرور و همکاران، 1389). جنبه​هاي مختلفي از وظايف و مسئوليت​هاي كاري افراد، بصورت بالقوه مي​توانند براي آنها استرس​آور باشند، كه از مطرح​ترين آنها مي​توان به ابهام نقش، تعارض نقش، گرانباري، روابط متعارض با همكاران و سرپرست و عدم تناسب منابع شغلى با تقاضاهاي كاري و شغلي اشاره كرد بطور نسبي هر يك از عوامل استرس​آور مطرح در مشاغل و محيط​هاي كار براي افراد در سطح رواني، رفتاري و فيزيولوژيكي تبعات محسوس و قابل توجهي را ببار مي​آورند كه بنوعي زمينه را براي تضعيف كارايي و اثربخشي افراد فراهم مي​آورند (گل​پرور و همکاران، 1389). همچنین مديران سازمان​ها نيز به خوبي دريافته​ند كه مهمترين عامل كسب مزيت رقابتي، منابع انساني سازمان​ها است و رضايت كاركنان افزون بر عوامل سنتي نظير دستمزد و شرايط كار متأثر از كيفيت روابط انساني در بين همكاران نيز است كه خود عاملي تأثيرگذار بر عملكرد شغلي آنان است. بنابراين، كيفيت كار فرد يا بهره​وري مي​تواند عملكرد كلي سازمان​ها يا مؤسسات را تحت تأثير قرار دهد. اهميت اين موضوع به اندازه​اي است كه بيان شده است در هزاره سوم، با توجه به افزايش رقابت، سازمان​هايي قادر به ادامه بقا هستند كه بيشترين استفاده را از دانش و سرمايه فكري كنند (اوانگلیا و همکاران
، 2014).
بنابراین با توجه به توضیحات داده شده، در این تحقیق در صدد هستیم، رابطه بین استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی در کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری را بررسی نماییم.
1-3- اهمیت و ضرورت تحقیق
مؤسسه سلامت و ایمنی در طی سال های 2007 تا 2009 بیش از 5/13 میلیون روز کاری و سالیانه بیش از 4 میلیارد پوند به خاطر صدمات وارده از استرس های شغلی هزینه کرده است. الوانی در بحث خود از فشارهای عصبی، معتقد است که فشارهای عصبی عملکرد و فعالیت اعضای سازمان را تحت تأثیر قرار داده و آن ها را دچار حالات روانی خاص کرده و رفتار و اعمالی را سبب می شود که در بازدهی سازمان منعکس می شوند و نیروی انسانی سازمان را ضایع کرده و اهداف را دستخوش تزلزل می کند. در تحقیق انجام شده توسط انجمن تحقیقات پرنیستون مشخص شد که سه چهارم مستخدمین معتقدند که نسبت به گذشته بیشتر دچار استرس شغلی شده اند به همین دلیل در دهه های اخیر، فشار عصبی یا استرس و علل و عوامل آن در محیط های شغلی و از جمله سازمان ها، مورد بررسی و توجه بسیار واقع شده و یکی از مباحث اصلی رفتار سازمانی را به خود اختصاص داده است. محققین این رشته دریافته اند که فشار عصبی اثرات فراوانی بر عملکرد و فعالیت های اعضای سازمان دارد و مدیران و کارمندان سازمان تحت تأثیر این فشار، دچار حالات روانی خاص شده و دست به رفتار و اعمالی می زنند که نتایج آن مستقیماً در بازدهی سازمان منعکس می شود. از ديگر پيامدهاي استرس شغلي مي توان به نارضايتي شغلي و رها كردن حرفه و تخصص اشاره كرد و درنتیجه نارضايتي شغلي باعث، غيبت از كار، رها كردن شغل، حادثه هاي ناشي از كار و فقدان بهره وري کارکنان می شود(آزاد مرزآبادی و طرخورانی، 1386). به این ترتیب استرس شغلی از مسائل بسیار مهمی است که پرداختن به آن و یافتن راه حلی برای کاهش آن بسیار ضروری است. با توجه به اینکه عملکرد کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری نیز همانند دیگر کارکنان شرکت ها و سازمان ها تحت تاثیر بین استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی هستند و این مولفه می توانند به نحوی قابل توجه بر عملکرد این کارکنان تاثیر بگذارند. لذا تاثير استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی بر عملکرد شغلی ایشان انكارناپذير است و این مولفه ها مي تواند به عنوان يك ابزار كار آمد، مديران را در بهره ور ساختن سازمان كمك كند. لذا این تحقیق برآنست که ارتباط بین این مولفه ها و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری را مورد بررسی قرار دهد.
1-4- اهداف پژوهش
1-4-1- هدف اصلی
بررسی رابطه بین استرس شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد و رضایت شغلی در کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
1-4-2- اهداف فرعی

1-بررسی رابطه بین استرس شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
2-بررسی رابطه بین رضایت شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
3-بررسی رابطه بین فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
1-5- فرضیه پژوهش
1-5-1- فرضیه اصلی
بین مولفه های استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری رابطه معناداری وجود دارد.
1-5-2- فرضیه های فرعی
بین استرس شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
رابطه معناداری وجود دارد.
بین رضایت شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری
رابطه معناداری وجود دارد.
بین فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری رابطه معناداری وجود دارد.
1-6- تعاریف واژه های کلیدی پژوهش

استرس شغلی
:
استرس شغلی را می توان به صورت، تجربه موقعیت های استرس زا در محیط کار تعریف نمود که اکثر افراد در طول دوران کاری خود آن را تجربه می کنند(ادیب حاج باقری و همکاران، 1393).
 رضایت شغلی
:
رضايت شغلى مجموعه اى از احساسات و باورهاست كه افراد در مورد مشاغل كنونى خود دارند، رضایت شغلی عاملی مهم برای افزایش کارآیی و نیز رضایت فردی در سازمان تلقی می شود. مدیران به شیوه های مختلف مترصد افزایش رضایت شغلی کارکنان خود هستند(جورج و جونز،1999).
فرسودگی شغلی
:
فرسودگي شغلي سندرمي مشتمل بر خستگي هيجاني، مسخ شخصيت و کاهش کفایت شخصی می باشد. کارکنان به دليل مواجهه با استرس هاي فيزيكي، رواني و هيجاني به شدت در معرض فرسودگی شغلی مي باشند(طلایی و همکاران، 1387).
عملکرد شغلی
:
عملکرد شغلی عبارتست از محصول و بازده افراد در رابطه با عملی که انجام می دهند، به عبارتی عملکرد همان کار واقعی افراد با توجه به شرح وظایفش می باشد .(نور علیزاده ،1383).
1-7- مبانی نظری تحقیق

1-7-1- استرس شغلی

استرس شغلی مسئله اي است كه جويندگان كار بايستي به آن توجه عميقي داشته و در فرآيند كاريابي خود مسائل عاطفي و رواني ناشي از شغل مورد نظر را مورد توجه قرار دهند(الواني،1376). كما اين كه استرس حاصل از كار، بسياري از مسائل جسمي، رواني، خانوادگي و اجتماعي را براي فرد رقم مي زند و فشار عصبي در زندگي روزانه فراوان مشاهده مي گردد و با اين كه اين پديده را از ديدگاه منفي مورد بحث قرار مي دهند، ولي مي تواند داراي ارزش مثبت هم باشد. دنياي صنعتي و فراصنعتي، گرفتاري هاي فراوان به بار آورده و نگراني افراد نسبت به كار، خانواده، نگراني هاي مادران نسبت به وضع كودكان خود، مشكلات اجتماعي، انتظارات و توقعات سازمان ازكاركنان، پيشرفت تكنولوژي و نگراني از كهنه شدن معلومات و اطلاعات، مشكلات مديريت و ... همگي سبب شده كه افراد همواره دچار هيجان ها، تنش ها، نگراني ها و بيم و اميدهاي گوناگوني شوند كه گاه با ظرفيت جسماني و رواني آن ها سازگار نيست(علوي، 1381). فشار عصبي معمولاً وقتي ايجاد مي گردد كه فرد با چالش، تهديد و يا تحولي مواجه گردد و بين توان فرد براي انجام كار وكار خواسته شده از وي، توازن وجود نداشته باشد(بن هريسون،1385). هانس سليه با تشريح تفاوت هاي بين اسب مسابقه و لاك پشت، اعلام كرد برخي افراد هنگامي كه نيازهاي زيادي دارند، استرس زيادي بر آنها وارد مي شود،كارشان را بهتر انجام مي دهند و اين گونه افراد مانند اسب مسابقه اند كه سطح مطلوب استرس در آن ها بالا است اما افرادي نيز هستند. كه بهترين عملكرد آنها زماني است كه نيازهاي كمتري دارند و استرس كمتري را تجربه مي كنند و آنها مثل لاك پشت سطح مطلوب استرس شان نسبتاً پايين است. در واقع حد مطلوب استرس در هر فرد يا هر سازمان، نشانگر سلامت آن فرد يا سازمان و مقدار مناسب استرس آنها است(فقهی فرهنمد، 1388).

استرس شغلي را مي توان جمع شدن عامل هاي استرس زا و وضعيت هاي مرتبط با شغل دانست كه بيشتر افراد نسبت به استرس زا بودن آن اتفاق نظردارند(کوپر
، 2002). اصولاً استرس با نوعي قيدوبند يا خواسته ايي همراه است كه مانع رسيدن فرد به چيزي مي شود كه موردنظر يا تمناي وي است كه از دست رفته و براي اين كه استرس به صورت واقعي درآيد نخست بايد نتيجه كار نامشخص يا نامطمئن باشد و دوم آن كه نتيجه بايد از اهميت زيادي برخوردار باشد. لذا استرس زماني وجود خواهد داشت كه ترديد يا عدم اطمينان وجود داشته باشد و كساني كه نسبت به برد و باخت نامطمئن هستند داراي بيشترين ميزان استرس مي باشند. اگر نتيجه بي اهميت باشد در آن صورت هيچ استرسي وجود نخواهد داشت. از طرفي استرس يك حالت ارگانيك است كه معمولاً با افزايش تنفس، افزايش فشارخون و ضربان قلب، پريدگي رنگ چهره، تنش و انقباض عضلاني و نشستن عرق سرد بر پيشاني همراه مي باشد و تحت شرايط مناسب مي تواند موجب تغييرات در عملكرد جسماني شود. از مجموع تحقيقات انجام شده در اين زمينه چنين نتيجه گيري مي شود كه موضوع استرس خصوصاً استرس شغلي يكي از موضوعات اساسي بوده كه در زندگي روزمره و نهايتاً بر عملكرد افراد در سازمان ها تأثير دارد(فقهی فرهنمد، 1388).
1-7-1-1- مدیریت استرس

مديريت استرس امروزه در سازمان ها كاربرد وسيعي دارد كه بايد مورد توجه دقيق مديران قرار گيرد، استرسي كه در يك رابطه علت و معلولي كار مي كند و چنانچه علت يا علل آن از بين نروند، معلول نيز از بين نخواهد رفت(دسنزو
، 2006). از طرفي تقليل و رفع فشار عصبي از نظر مديريت رفتار سازماني و اصول روابط انساني داراي اهميت ويژه اي مي باشد و پرسنلي كه به هر دليل گرفتار فشار عصبي هستند، عملاً به عنوان بخشي از ثروت معنوي جامعه در معرض خسارت قرار مي گيرند و اين وظيفه مديران است كه آنها را از نظر رفتاري زير نظر داشته و در جلوگيري از وارد شدن خسارت تلاش نمايند(کلیگ
، 2006). در اين رابطه اقداماتي از قبيل تغذيه صحيح و ورزش، استفاده از تعطيلات، مديريت زمان، تقويت مباني ديني، معتدل بودن، آموزش تمدد اعصاب و تغيير عكس العمل هاي رفتاري براي حفاظت در برابر استرس های مختلف مطرح شدهاند(فخيمي،1381). اگرچه عده اي از صاحبنظران، فشار رواني را الزاماً مخرب نمي دانند، اما اكثريت پژوهشگران معتقدند كه آن در شرايط فعلي سازمان ها، عامل برهم زننده بهداشت رواني، يكي از مشكلات مديران مي باشد كه تا حدود زيادي بازدهي و بهره وري را كاهش داده و سبب مشكلات رفتاري و تعارض شده است. لذا يافتن راهبردهاي پيشگيري بسيار حائز اهميت است. زيرا فشار شغلي تحت تأثير موقعيت شغلي، فرد را از كنش معمولي منحرف و نوعي پاسخ انطباقي مي شود كه از طريق ويژگي هاي شخصي و يا فرآيندهاي روانشناختي تحقق مي يابد(فقیهی فرهمند، 1388).
1-7-2- رضایت شغلی

شغل از نظر لغوی، به معنای به کار واداشتن کسی است و آنچه مایه مشغولیت می باشد. از طریق اشتغال، فرد فعالانه در جریان تولید و خدمات مشارکت می کند و پاداشی نقدی یا جنسی دریافت می دارد. کار و شغل فعالیتی بدنی یا فکری در جهت تولید و خدمت است. به طور کلی، کار فعالیتی است که از کسی خواسته شده و در مقابل آن، به وی مزد پرداخت می شود. به طورخلاصه، می توان گفت: شغل یعنی کاری که فرد، مشغول به انجام آن است و از طریق آن، هم انجام وظیفه می کند و هم امرار معاش می نماید. در تعریفی دیگر، شغل عبارت است از گروهی از موقعیت های مشابه دریک مؤسسه، اداره یا کارگاه که افراد واجد شروط خاص، می توانند این موقعیت ها را احراز کنند و وظایف محوله را انجام دهند. اغلب گفته می شود، کارمند خوشحال یک کارمند کاراست و یک کارمند خوشحال بایستی با شغلش ارضا شود. اهمیت رضایت شغلی از آنجا ناشی می شود که بیشتر افراد تقریبا" نیمی از ساعات بیداری خود را در محیط کاری می گذرانند. حدی از احساسات و نگرش های مثبت که افراد نسبت به شغل خود دارند را رضایت شغلی گویند. وقتی که شخص می گوید دارای رضایت شغلی بالایی است، این بدان مفهوم است که او واقعا" شغلش را دوست دارد، احساسات خوبی درباره کارش دارد و برای شغلش ارزش زیادی قائل است. نتایج تحقیقات نشان می دهد که کارکنان با رضایت شغلی بالاتر، از نظر فیزیک بدنی و توان ذهنی در وضعیت خوبی قرار دارند. رضایت شغلی نتیجه ادراک کارکنان است که محتوا و زمینه شغل آن چیزی را که برای کارمند ارزشمند است، فراهم می کند. رضایت شغلی یک حالت احساسی مثبت یا مطبوع است که پیامد ارزیابی شغلی یا تجربه فرد است. این حالت احساسی مثبت، کمک زیادی به سلامت فیزیکی و روانی افراد می کند. از نظر سازمانی سطح بالای رضایت شغلی منعکس کننده جو سازمانی بسیار مطلوب است که منجر به جذب و بقای کارکنان می شود(چاندان
، 1997). رضايت شغلي بيانگر احساسات و نگرش هاي مثبت فرد نسبت به شغل خويش است. برخي صاحب نظران رضايت شغلي را براساس نوع عامل رواني، نوعي سازگاري عاطفي با شغل و شرايط اشتغال مي انگارند(خدیوی، 1386). رضايت شغلي بيانگر اين است كه فرد از شغلش راضي، آن را دوست داشته و درباره شغلش مثبت فكر مي كند. ارتباط رضايت شغلي با مولفه هاي هوش اخلاقي مورد توجه محققان قرار گرفته است. امروزه نقش عاطفه، گذشت، دلسوزي و مسئوليت پذيري در روابط اجتماعي كم رنگ شده است. اين آثار وقتي به محيط سازمانها راه پيدا مي كند، مشكلات متعددي، ازجمله كاهش رضايت شغلي و درنتيجه كاهش بهره وري را موجب مي شوند(يارمحمدي و همكاران،1387). از عوامل مرتبط با رضايت شغلي دسته بندي هاي متفاوتي شده است. 
1-7-2-1- نظریه های رضایت شغلی

نظريه هاي مربوط به رضايت شغلي را مي توان به دو دسته تقسيم كرد: ریز مدل و درشت مدل. نظريه هاي ريز مدل شامل نظريه هاي مربوط به نياز و نظريه هاي شناختي است و بيشتر در ارتباط با چيزهايي است كه فرد با خود به محيط كار مي آورد. از اين رو، مبناي رضايت شغلي را به طور اساسي بر ارضاي نيروهاي دروني فرد در محيط كار قرار مي دهد. در اين گونه نظريه ها فرض بر آن است كه هرچه ارضاي نيازهاي رواني و شناختي فرد بيشتر، وي راضي تر و مولد تر خواهد بود. نظرياتي كه در اين دسته جاي مي گيرند عبارتند از:
·  نظريه نيازهاي مازلو

· نظريه نيازهاي اكتسابي مك كللند

· نظريه انتظار

· نظريه برابري

اما تعدادي از نظريه ها به جاي آنكه براي تبيين رضايت شغلي تنها برفرد متمركز باشند براي بافت سازمان نيز اهميت زيادي قائل هستند. اين گروه از نظريه ها كه در طبقه بندي درشت مدل ها قرار مي گيرند، به خاطر آنكه شامل فرآيندهاي نسبتا ساده اي براي آغاز، جهت دهي و استمرار رضايت شغلي مي شوند از اهميت زيادي براي مديران برخوردارند.
از نظريه هاي نسبتا" جديد در حوزه رضايت شغلي مي توان به نظريه رخدادهاي وضعيتي اشاره كرد، كه توسط كوارشتاين
(1992) ارائه شد. فرض اساسي اين نظريه آن است كه رضايت شغلي تابع دو مجموعه از متغيرها است، نخست مجموعه نسبتا" محدود و ثابتي كه ويژگي هاي وضعيتي ناميده مي شوند، و دوم مجموعه وسيع و سيالي از متغيرها كه رخدادهاي وضعيتي نام گرفته اند. متغيرهاي مجموعه نخست همان ابعاد سنتي رضايت شغلي مانند پرداخت، فرصت هاي ارتقا، شرايط كار، خط مشي سازمان، نظارت و ... هستند كه متقاضيان كار، قبل از پذيرش به آن ها توجه دارند، در حالي كه رخدادهاي وضعيتي متغيرهايي هستند كه در حين كار و به صورت پيش بيني نشده، افراد با آنها مواجه مي شوند. اين وقايع مي توانند مثبت باشند يا منفي، مانند امكان ترك زود هنگام كار پس از اتمام آن، يا در اختيار داشتن يك يخچال براي استفاده در محل كار، يا كمبود لوازم التحرير جهت انجام كار و... اين دو مجموعه، به طور كامل از هم متفاوتند، ويژگي هاي وضعيتي، جنبه هاي نسبتا" ثابت محيط كار را منعكس مي سازند و بسيار كند تغيير مي كنند، در حالي كه رخدادهاي وضعيتي نسبتا" گذرا هستند و به سياست هاي كلان مديريتي ارتباطي ندارند و به سرعت تغيير مي كنند.
1-7-2-2- نظريه نيازهاي مازلو

آبراهام هرولد مازلو در اول آوريل 1908 در بروكلين نيويورك در خانوادهاي يهودي به دنيا آمد. وي روانشناس انسانگراي امريكايي است. او امروز به جهت ارائه نظرية «سلسله مراتب نيازهاي انساني» يعني(هرم مازلو)، مشهور گشته است. مازلو همچنين به عنوان پدر روان شناسي انسانگرا شناخته مي شود. در سال 1954 كتاب«انگيزش و شخصيت» را درباره نظريه سلسله مراتب نيازها منتشر كرد. سلسله مراتب مازلو راه جالبي را براي نگريستن به رابطه ميان انگيزه هاي آدمي و فرصت هايي كه محيط عرضه مي كند، فراهم مي آورد. انگيزه ها تمايلاتي هستند كه هدف غايي آنها حفظ بقاست. ابراهام مازلو مدل خود را درباره انگيزش انسان، بر مبناي تجربة كلينكي خود در سال 1943 ارائه داد. نيازهاي اين سلسله مراتب به ترتيبي كه بايد ارضا شوند، عبارتند از:

1-نيازهاي جسماني(فيزيولوژيكي): مهمترين سطح سلسله مراتب نيازها، نيازهاي جسماني است، كه به طور كلي جزء نيازهاي ابتدايي هستند، شامل: نياز به غذا، آب، جفتجويي و آنچه براي بقاي انسان ضروري است. مطابق اين نظريه وقتي اين نيازها ارضا شوند، ديگر نمي توان از آنها براي انگيزه سود جست. وسيله ارضاي اين نيازها پول است كه علاوه بر نيازهاي جسماني با انواع نيازهاي ديگر درگير است و در ارضاي آنها هم نقش ايفا مي كند.
2-نيازهاي ايمني: سطح دوم نيازها، نيازهاي ايمني است. مازلو به ايمني عاطفي مانند ايمني فيزيكي اهميت قائل است. انسان جهت نگهداري و حفظ آنچه در اختيار دارد، نگران است. اين نياز هم پس از ارضا، ديگر نمي تواند به عنوان انگيزه به كار رود.
3-نياز به عشق و محبت: سومين سطح نيازها با نيازهاي پيوستگي ارتباط دارد.
4-نياز به احترام: اين سطح ناظر به نيازهاي سطوح بالاتر انسان است. انواع نياز به قدرت، پيشرفت و مقام در اين سطح قابل طبقه بندي است. مازلو خيلي دقيق اين اشاره را دارد كه سطح احترام، شامل هم احترام به خود و هم احترام از ناحيه ديگران است.
5-نياز به خودشكوفايي: اين سطح، اوج تمام نيازهاي سطوح پايين، مياني و بالايي انسان است. انساني كه به مرحله خودشكوفايي مي رسد كليه استعدادهاي بالقوه خويش را شناخته و به فعل درآورده است و به خودتكاملي رسيده است. مراتب نيازهاي مازلو در نمودار ترسيم شده است(خداپناهي، 1379).
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نمودار 2-1. نظريه سلسله مراتب نيازهاي مازلو
1-7-2-2- نظريه نيازهاي اكتسابي مك كللند

دیوید مک کللند(1917- 1998)، نظریه انگیزشی در سال 1961 ارائه کرده است، که به اعتقاد وی ریشه در فرهنگ دارد. وی بیان می دارد که همه انسانها سه نیاز مهم دارند که عبارتند از:

1-نیاز به کسب موفقیت
، توفیق طلبی، میل به انجام چیزی بهتر با کارایی بیشتر، برای حل مسائل یا تسلط بر کارهای پیچیده.
2-نیاز به تعلق
، میل به برقراری و حفظ روابط دوستانه و گرم با دیگران.
3-نیاز به قدرت
، میل به کنترل دیگران، نفوذ در رفتار آنان یا مسئول دیگران بودن.
پیش از آنکه جوانب مختلف نظریه مک کللند مورد بررسی قرار گیرد، هر یک از نیازهای سه گانه مورد نظر وی را تا حدی شرح می دهیم:

الف) مک کللند است معتقد است انگیزه کسب موفقیت می تواند به اشتیاق فرد برای کسب استانداردهای ایده آل در انجام امور محوله و یا توفیق در موقعیت های رقابتی با معیار برتری، توصیف شود.

 ویژگی های افراد توفیق طلب از نظر مک کللند عبارتند از:

1-ریسک پذیری در حد متوسط: این افراد به تعیین هدف های نسبتا دشوار و گرفتن تصمیم های نسبتا مخاطره آمیز تمایل دارند. ظاهرا تصور می شود افرادی که دارای انگیزه پیشرفت بالایی هستند تمایل بیشتری به ریسک کردن دارند. ولی تحقیقات انجام شده خلاف این را ثابت کرده است. اصولا این گونه افراد به عامل شانس تکیه نکرده و حاضر به قبول ریسک بالا نیستند. در واقع آنها تمایل دارند به جای اینکه نتایج کار را به دست شانس بسپارند، خود بر روی مسائل آن کار کنند. از اینرو آنان دوست دارند هدف های مربوط به کارشان را خود تعیین کنند و به ندرت به کار کردن بدون هدف راضی می شوند و تقریبا همواره تلاش می کنند کاری را به انجام برسانند. آنان هدف هایی را که دیگران برای آنان تعیین کنند به طور خودکار نمی پذیرند. افراد توفیق طلب فقط کمک و توصیه افراد خبره ای را که بتوانند دانش یا مهارت های مورد نیاز آنان را فراهم آورند، می پذیرند.
2- نیاز به بازخور فوری: افرادی که دارای انگیزه توفیق طلبی قوی هستند علاقه مند به دریافت بازخور سریع می باشند تا چگونگی پیشرفت خویش را در نیل به اهداف مورد نظر ملاحظه نمایند. اینگونه افراد بیشتر به سرگرمی هایی می پردازند که دارای ویژگی بازخور سریع می باشند مانند نجاری یا مکانیکی، و بر عکس از سرگرمی هایی همچون جمع آوری سکه که احتیاج به سال ها وقت دارد دوری می گزینند. علاوه بر دریافت بازخور های مشخص و معین، ماهیت بازخور نیز برای افراد توفیق طلب مهم است، آنان به اطلاعات مربوط به کارشان پاسخ مثبت می دهند و به اظهار نظر درباره ویژگی های شخصی خود علاقه مند نیستند مانند اینکه گفته شود چقدر روحیه همکاری دارند یا چقدر مفید هستند(رضائیان، 1380).
3-رضایت از انجام کار: نیل به انجام کار فی نفسه در افرادی که انگیزه توفیق طلبی بالایی دارند موجب رضایت خاطر می شود، حتی اگر کارشان دستمزد و پاداش آنچنانی به همراه نداشته باشد. آنها پول را به خاطر برخورداری از جنبه های مادی بهتر، نمی خواهند بلکه آنرا صرفا به عنوان معیاری برای سنجش نحوه کار خود تلقی می کنند. چنانچه به این افراد دو کار، یکی ساده با دستمزدی خوب و دیگری به مراتب دشوارتر با دستمزد کمتر، با وجود مساوی بودن سایر شرایط پیشنهاد کنند، معمولا شغل دوم را می پذیرند. به عبارت دیگر این افراد انگیزه ای که از پیروزی یا حل یک مساله دشوار بدست می آورند بیشتر از انگیزه حاصل از پول یا ستایشی است که دریافت می دارند. پول برای افراد توفیق طلب به طور عمده به عنوان یک ابزار سنجش عملکرد ارزش دارد ولی معمولا به دنبال پول برای کسب وجهه و اعتبار نیستند.
4-شیفته کار
: افراد با انگیزه توفیق طلبی بالا به محض انتخاب یک هدف، تا تحصیل موفقیت آمیز آن کاملا مجذوب آن کار می شوند. آنها کاری را نیمه تمام رها نمی کنند و تا زمانی که از حداکثر تلاش خویش بهره نگیرند رضایت حاصل نمی کنند. این امر در رفتار ظاهری آنان به نحوی تاثیر می گذارد. افرادی که دارای انگیزه پیشرفت بالایی هستند اغلب دیگران را ناراحت می کنند، زیرا رفتاری غیر دوستانه دارند. آنها ممکن است خیلی ساکت باشند و کمتر کار خود را بزرگ جلوه دهند. این افراد در مورد توانایی های خود نظری واقع بینانه دارند و هرگز لاف نمی زنند و به دیگران هم امکان مداخله در انجام کارهایشان را نمی دهند. به این ترتیب آنها با دیگران سازگاری خوبی ندارند. به طور نمونه کسانی که انگیزه پیشرفت بالایی دارند فروشندگان فوق العاده ای هستند اما بندرت مدیران فروش خوبی می شوند. به عبارت بهتر برای این افراد فکر اینکه کار خود را کنار بگذارند دشوار است و می توان نتیجه گیری کرد که از تعهد کاری بالایی برخوردار هستند.
ب) مک کللند نیاز به تعلق را اینگونه تعریف می کند:کشش و میل به موجودی دیگر که مورد قبول آن فرد است برای ایجاد ارتباط متقابل و دوستانه. افراد دارای نیاز تعلق دارای چند ویژگی هستند:

1-میل قوی برای پذیرش و حمایت از طرف دیگران.
2-تمایل به پیروی کردن از امیال و آرزوهای دیگران وقتی که تحت فشار کسانی هستند که با آنها رابطه دوستانه دارند.
3-میل و علاقه خالصانه به احساسات دیگران. 
افراد با انگیزه تعلق بالا به کارهایی با ویژگی روابط بین شخصی بالا گرایش دارند مثل: فروشندگی، تدریس، روابط عمومی و مشاوره. تحقیقات نشان می دهد این افراد در موقعیت هایی که کار با حمایت های شخصی گره می خورد، بهتر عمل می کنند. در الگوی مک کللند، از زمانی که التون مایو و همکاران او آزمایش هاثورن را انجام دادند، نیاز به وابسته شدن به گروه یا داشتن رابطه صمیمی و نزدیک با دیگران همواره مورد توجه بوده است. نیاز به وابسته شدن یکی از دلیل هایی است که در مورد این پدیده ارائه می کنند که چرا "ارتباط از راه دور" نتوانست در شهرها گسترش یابد (یعنی یک نفر درخانه خود مستقر شود و با خطوط ارتباطی با دفتر کار رابطه برقرار کند)، جای هیچ گونه شگفتی نیست که بسیاری از افراد ترجیح می دهند با همکاران هم نشین باشند. انگیزه تعلق ارزش توجه خاص دارد زیرا رشد آن در دنیای نوین کنونی اهمیت دارد. در دنیایی که ما از تعارض های درونی بین افراد و گروهی در رنج هستیم و اکنون که کیفیت زندگی و حقوق بشر در جامعه نوین اهمیت فزاینده ای یافته است انگیزه دلبستگی در مطالعه رفتار سازمانی اهمیت ویژه پیدا می کند(برومند، 1386).

ج) مک کللند نیاز به قدرت را میل به تاثیر گذاری بر دیگران و کنترل محیط می داند. 

افراد با انگیزه قدرت طلبی بالا معمولا تلاش می کنند تا از طریق: ارائه پیشنهادات، ارائه دیدگاه ها و تجزیه و تحلیل ها و صحبت کردن با دیگران برروی آنها تاثیر بگذارند. آنها به دنبال موقعیت های رهبری در کارهای گروهی هستند. اینکه این افراد رهبر یا افراد دارای نفوذی بشوند به صفاتی مانند توانایی در کار، معاشرت و خوش مشربی خودشان بستگی دارد. در الگوی مک کللند نیاز به کسب قدرت با درجه ای از اعمال کنترل که فرد می خواهد بر موقعیت و شرایط اعمال کند بستگی دارد. وحشت از شکست و ترس از اینکه مبادا فرد قدرت خود را از دست بدهد از جمله عواملی هستند که می توانند در بسیاری از افراد ایجاد انگیزه نمایند. تحقیقات نشان می دهد که کارمندان با نیاز به قدرت بالا به فعالیت های سرپرستی تمایل دارند و معمولا در نظر دیگران به عنوان افرادی با توانایی خوب رهبری دسته بندی می شوند. این افراد همواره در پی کسب شهرت و اعتبار هستند و بیش از آنکه به عملکرد موثر فرد توجه کنند به اعمال نفوذ بر دیگران توجه دارند(سید جوادین،1384).

بر اساس تحقیقات انجام شده انسانهایی که دارای نیاز به قدرت هستند، به سه شرط می توانند مدیران موفقی باشند:

1-بکارگیری قدرت خویش در جهت بهبود بخشیدن به سازمان به جای ترجیح منافع شخصی.
2-دارا بودن نیاز به تعلق نسبتا کم در ارتباط با کارکنان.
3-دارا بودن خود کنترلی برای مهار نیاز به قدرت در مواقع خاص(مورهد و گریفین
، 1383). 
1-7-2-3- نظريه برابري
نظریه ی برابری بر این پیش فرض بنا نهاده شده است که انسان ها می خواهند با آن​ها منصفانه برخورد شود، بنابراین برابری باوری است که در مقایسه با دیگران با ما منصفانه برخورد شده است و نابرابری باوری است که در مقایسه با دیگران با ما غیر منصفانه برخورد شده است. نظریه برابری که توسط آدامز مطرح شده است در دسته نظریه های مقایسه اجتماعی قرار می گیرد. مقایسه اجتماعی به معنای ارزیابی وضعیت خودمان در چهارچوب وضعیت هایی که دیگران دارند. هنگامی که افراد در سازمان احساس بی عدالتی می کنند، برانگیخته می شوند تا این بی عدالتی را برطرف سازند. افراد ابتدا برخورد سازمان را با خودشان را مورد ارزیابی قرار می دهند، سپس نحوه ی برخورد سازمان را با خودش در مقایسه با دیگران مورد ارزیابی قرار می دهند. مهم ترین کاربرد نظریه برابری برای مدیران در سیستم پاداش و تنبیه است، چرا که پاداش های رسمی (مانند پرداخت حقوق و ماموریت کاری) به راحتی در دید کارمندان قرار دارد تا پاداش های غیر رسمی (مانند رضایت درونی و احساس کسب موفقیت) که بیشتر در مرکز ادراکات فرد از برابری قرار دارد و مقایسه های اجتماعی به روشنی عامل نیرومندی در محیط کار است. 
پیام نظریه ی برابری برای مدیران این است: 
نخست اگر قرار باشد که افراد بر اساس کیفیت کار پاداش دریافت کنند تا کمیت، همه ی افراد سازمان باید مبنای پادش را بدانند.

دوم اینکه برداشت های افراد از پاداش چند بعدی است. مثلا اگر دو نفر که حقوق یکسانی دریافت می کنند فکر کنند که دیگری بیشتر حقوق دریافت می کند، در آن صورت حتی اگر مدیر به زعم خودش با این دو عادلانه رفتار کرده است باز هم کارکنان این برداشت را نخواهند داشت.
1-7-2-4- نظريه انتظار

نظریه انتظار نسبت به نظریه برابری مدل پیچیده تر و جامع تری از انگیزش ارائه می دهد. این نظریه می کوشد چگونگی انتخاب گزینه ای از میان گزینه های گوناگون رفتاری را به وسیله ی افراد معین کند. این نظریه بر این واقعیت که انسان چقدر چیزی را می خواهد و چقدر فکر می کند می تواند به آن دست یابد استوار است. اجزای اصلی این مدل تلاش، عملکرد و نتایج است. پرسش اصلی این این نظریه این است که چه چیزی تمایل فرد را به به تلاش برای کار بر روی چیزهایی که در عملکرد سازمان سهیم باشد معین می کند؟
مدیران برای پاسخ به پرسش باید سه چیزرا در نظر گیرند:

1. میزان باور افراد نسبت به این که سخت کوشیدن دستیابی به سطوح گوناگون از عملکرد کاری را ممکن می سازد.

2. باور افراد به این که نتایج گوناگون کار یا پاداش ها از دستیابی به موفقیت در سطوح گوناگون عملکرد ناشی می شود.

3. میزان ارزشی که افراد برای این نتایج قائل هستند.

نظریه ی انتظار بیان می دارد که انگیزش کاری با باورهای افراد درباره رابطه ی تلاش، عملکرد و مطلوبیت نتایج کاری در ارتباط است؛ یعنی انسان ها کارهایی را که می توانند از عهده ی آن ها برآیند، هنگامی که بخواهند انجام خواهند داد. برای مثال اگر کارمندی بخواهد ارتقا بگیرد و بداند که عملکرد عالی او را به این هدف می رساند و اگر سخت بکوشد می تواند عملکرد عالی ارائه دهد، برای سخت کوشی برانگیخته خواهد شد.

1-8-2-5- مدل توسعه یافته نظریه انگیزشی انتظار

این مدل می کوشد تا منابع جذابیت ها و انتظارات افراد را شناسایی کند، تلاش را را با عملکرد و رضایت شغلی مرتبط سازد. تلاش تابعی از ادراک فرد از ارزش پاداش است و همچنین ادراک فرد  تابعی از احتمال منجر شدن تلاش به پاداش است. هنگامی که کارکنان باور دارند که پاداش های با ارزشی برای کار دریافت خواهند کرد، تلاش بیشتری می کنند. عملکرد هر فرد نیز تنها نتیجه ی تلاش و کوشش او نیست، توانایی ها، صفات مشخصه و ادراکات افراد تاثیر تلاش بر عملکرد را تنظیم می کنند. بدین صورت که افراد با توانایی های بیشتر با تلاش معین عملکرد بهتری نسبت به افراد کم توان تر خواهند داشت. کارکنان در برابر عملکرد خود پاداش های درونی و بیرونی دریافت خواهند کرد. پاداش های درونی را خود فرد به دست می آورد، مانند احساس دستیابی به موفقیت و انجام کار. اما پاداش های بیرونی مانند حقوق و شناخته شدن بین دیگران است. رضایت نیز با انتظارات کارکنان از عادلانه بودن پاداش های دریافتی معین می شود و هنگامی که کارکنان احساس دریافت پاداش عادلانه دارند، راضی تر هستند.
1-7-2-6- تاثیرات عدم رضایت شغلی

همانطور که رضایت شغلی باعث افزایش بهره وری و تعهد فرد نسبت به سازمان، تضمین سلامت فیزیکی و ذهنی و افزایش روحیه می باشد تا فرد از زندگی راضی و مهارت های جدید شغلی را به سرعت آموزش ببیند. عدم رضایت شغلی باعث کاهش روحیه کارکنان می شود که روحیه پایین در کار بسیار نامطلوب است. مدیران وظیفه دارند که علائم روحیه پایین و عدم رضایت شغلی را به طور مستمر زیر نظر بگیرند و در اولین فرصت اقدامات لازم را انجام دهند. بعضی از شاخص های روحیه پایین عبارتند از.
1-7-2-7- تشویش

تشویش یک شرط کلی است که ناخشنودی فرد از شغل را نشان می دهد و ممکن است به انحاء مختلف ظاهر شود. فرد ممکن است تمایل زیادی به شغل خود نداشته باشد، در محیط کار خواب آلود باشد و نیز فراموشکاری در کار، بی دقتی، شکایت از شرایط کاری، تاخیر و یا غیبت کاری داشته باشد که همگی این شرایط بر سلامت ذهنی فرد تاثیر منفی بر جای می گذارد.
1-7-2-8- غیبت کاری

مطالعات نشان می دهد کارکنانی که رضایت کمتری دارند، احتمالا" بیشتر غیبت می کنند. دو نوع غیبت وجود دارد: یکی غیبت غیر ارادی است که به علت بیماری یا سایر دلایل موجه و حوادث پیش بینی نشده اتفاق می افتد که غیر قابل اجتناب است و ارتباطی با رضایت شغلی ندارد. دیگری غیبت اختیاری است که ناشی از عدم رضایت شغلی فرد است.

1-7-2-9- تاخیر در کار

تاخیر کاری همانند غیبت این باور را به وجود می آورد که فرد از کارش ناراضی است. این نشان می دهد که فرد برای شغل خود اهمیتی قائل نیست و بیشتر اوقات خود را به استراحت در خانه اختصاص می دهد. وقتی هم که سر کار حاضر می شود، بیشتر به تلفن های شخصی پرداخته و به طور کلی در پی اتلاف وقت است. به عنوان نمونه، دانشجویی که دیر سر کلاس درس حاضر می شود، نشانگر آن است که از رشته تحصیلی یا نحوه تدریس استاد خود ناراضی است.

1-7-2-10- ترک خدمت

ترک خدمت کارکنان موجب وقفه در عملیات سازما ن شده و جایگزین نمودن افراد برای سازمان پرهزینه بوده و از نظر فنی و اقتصادی نیز نامطلوب است. براساس مطالعات آرنولد و فلدمن
 در واحدهای سازمانی که میزان رضایت شغلی افراد آن از حد متوسط پایین تر است نرخ ترک خدمت کارکنان آن بالاتر خواهد بود. البته ترک خدمت ممکن است ارادی و مربوط به عدم رضایت شغلی باشد و یا دلیل شخصی داشته باشد که خارج از کنترل مدیر است. از طرف دیگر ترک خدمت می تواند ناشی از مدرنیزه شدن کارخانه، فقدان سفارشات برای تولید، کمبود مواد اولیه و یا به طور کلی ناشی از وضعیت دشوار اقتصادی باشد. در چنین مواردی موضوع ترک خدمت بایستی به طور جدی مورد رسیدگی قرارگرفته و هر جا که ضرورت دارد، اقدامات اصلاحی صورت پذیرد.

1-7-2-11- فعالیت اتحادیه

مطالعات نشان می دهد که کارکنان با رضایت شغلی بالا تمایلی به عضویت در اتحادیه ندارند و به آن به عنوان یک ضرورت نمی نگرند. شواهدی در دست است که نشان می دهد عدم رضایت شغلی علت اصلی اتحادیه گرایی است. سطح فعالیت اتحادیه ها به سطح عدم رضایت شغلی بستگی دارد. هرچه سطح عدم رضایت شغلی کمتر باشد، ممکن است تنها به شکایت بسنده شود، ولی اگر سطح عدم رضایت بالاتر باشد، ممکن است موجبات اعتصاب کارکنان را فراهم آورد.

1-7-2-12- بازنشستگی زودرس

مطالعات اشمیت و مک لن
 ارتباط رضایت شغلی و بازنشستگی زودرس را نشان می دهد. شواهدی وجود دارد مبنی بر این که کارکنانی که تقاضای بازنشستگی پیش از موعد می کنند، تمایل دارند نگرش های مثبت خود را کمتر معطوف به کار خود بسازند. از طرف دیگر کارکنانی که پست های سازمانی عالی تری دارند و دارای فرصت های کاری پرچالش تری هستند نسبت به مشاغل سطوح پایین تر کمتر به دنبال بازنشستگی زودرس هستند.
1-7-3- فشار شغلی

فشار شغلي و تنيدگي روحي دو واژه اي است كه معمولاً به جاي يكديگر استفاده مي شوند اما يك معني ندارند. فشار شغلي براي پيشرفت در زندگي لازم است اما وقتي از حد لازم فراتر رود به تنيدگي روحي منجر مي شود. تنيدگي روحي سبب پيشرفت نمي شود بلكه واكنش فرد در برابر ميزان نامناسبي از فشار و حالتي است در روان و تن كه ناشي از وارد شدن فشارهاي روحي يا جسمي به فرد است و اگرچه آن واكنش به فشار است ولي خود فشار نيست. برخي از افراد از عهده فشارهاي شديدي كه در زندگي بر آن ها وارد مي شود، برمي آيند در حالي كه برخي ديگر به سرعت در هم مي شكنند. خصوصيات شخصي مانند سن و جنسيت و عوامل خارجي موجود در محيط كار مانند عوامل فيزيكي و شغلي، عوامل موجد تنيدگي روحي محسوب مي شوند زيرا در ميزان فشار و نيزدر نتايج، تأثير گذارند. اشخاصي كه تحليل رفتگي را تجربه كرده اند تمايل دارند كه حد بالايي از فشار به عنوان نتيجه اي از مشاغل فشارآور را تجربه كنند، تمام كارها توسط خودشان انجام پذيرد و مي خواهند خيلي سريع به مرحله خوديابي دست يابند و اهداف غير واقعي يا خارج از دسترس را جستجو مي كنند. در شرايط فشار نيز، توانايي سازگاري فرد با تقاضاهاي شغل كاهش پيدا مي كند و گرايش او براي تلاش به شدت افت مي كند(فقهی فرهنمد، 1388).
1-7-4- فرسودگی شغلی 
1-7-4-1- تعریف فرسودگی شغلی 

اصطلاح "فرسودگی شغلی" به خستگی ناشی از فشارهای موجود در محل کار، نفس کار و همچنین علایم و حالات تحلیل رفتگی قوا، سر خوردگی و گوشه گیری در کارکنان گفته می شود که این موضوع، یک مشکل بالقوه در تمام مشاغل به شمار می آید. در این حالت، کار اهمیت و معنای خود را برای فرد از دست می دهد و فردی که دچار فرسودگی شده احساس تحلیل رفتگی و خستگی مزمن می کند، خلق و خوی پرخاشگرانه پیدا کرده و در روابط بین فردی تا اندازه ای بد گمان و بدبین شده و عمدتأ حالت منفی بافی خواهد داشت(مسلش و جکسون،
 1996).
1-7-4-2- ابعاد فرسودگی شغلی

1)خستگی عاطفی
 
خستگی عاطفی باعث از دست رفتن انرژی های عاطفی فردی می شود و موجب می شود که انگیزه خود را در جهت فعالیت از دست داده و انجام کار برایش خسته کننده شود و هنگامی علائم خستگی عاطفی نمایان می شود که احساس ناتوانی کند.به عبارت دیگر فرسودگی عاطفی زمانی است که ذخیره های جسمانی بر اثر ادامه یافتن شرایط شغلی فشارزا کاهش یافته،نیروهای عاطفی تحلیل می رود و موجب کاهش سطح نگرش مثبت  فرد به شغل شده و انجام کار برای وی خسته کننده گردیده و روی هم رفته رضایت کلی شخص از زندگی کم میشود(مسلش و همکاران
، 2010).
2)مسخ شخصیت
 
در مسخ شخصیت تمایل فرد این است که از سوی مراجع به صورت یک فرد انسانی در نظر گرفته نمی شودو اورا از فردیت خارج می سازد و به صورت یک شیء غیر انسانی وی را درک می کنند.

3)عملکرد شخصی

در این مولفه شخص توجه کمتری را به خود جلب کرده و از نظر مسلش احساس پیشرفت فردی کاهش یافته است. یعنی فرد احساس می کند عملکردش همراه با موفقیت نیست(مسلش،1998).
1-7-4-3- عوامل ایجاد کننده فرسودگی

1)عوامل فردی
 

به عواملی همچون عدم آمادگی احراز شغل یا نداشتن مهارت کافی و همچنین عوامل دموگرافیکی همچون سن، جنس، تحصیلات، تأهل، سابقه کار و ویژگیهای شخصیتی و مسؤلیت پذیری اطلاق می شود(رحیمی فر،1380).

2)عوامل شغلی یا سازمانی
 
عوامل شغلی شامل: ابهام در نقش، تعارض نقش، فشار کاری، نارضایتی، بی تفاوتی و نداشتن تأمین شغلی می باشد.
3)تعارض نقش

تعارض نقش: تعارض نقش زمانی رخ می دهد که خواستهای متناقض و نا متناقض بر روی افراد اعمال شود.برای مثال،زمانی فرد دچار این وضعیت میشود که به او دستوراتی داده میشود که خارج از قلمرو و مسئولیت حرفه ای او باشد و یا هنگامی که ارزش های اخلاقی فرد با مدیران و سرپرستان در تضاد باشد(نلسون و کوئینگ
،2011). 

شخصی که مسئولیت های متعارضی دارد این احساس را خواهد داشت که به چند جهت کشیده می شود. چنین شخصی مجبور خواهد بود چندین کار را همزمان به انجام برساند و در نتیجه، به خستگی از کار و نهایتاً فرسودگی شغلی مبتلا خواهد شد(نرزی
، 2004). 
4)ابهام نقش

اصطلاح ابهام نقش به روشن و مشخص نبودن اهداف، مسئولیت ها و محدودیت ها اطلاق می شود. به بیان دیگر ابهام نقش موقعی رخ می دهد که انتظاراتی که در محیط کار از یک فرد وجود دارد نامشخص باشد و ممکن است به خاطر عدم آشنایی با نحوه انجام کار و یا عدم اطلاع از نتایج آن باشد. بنابراین زمانی که کارکنان نمی توانند به پیش بینی در شغل خود بپردازد، دچار ابهام نقش می شوند(نرزی، 2004). در این موارد ضروری است که مسئولان، آموزش های خاص به کارکنان داده و آنان را با وظایف و مسئولیت های خود آشنا نمایند.
5)انتظارات شغلی

انتظارات شغلی: بسیاری از محققان بر این باورند که همتا بودن انتظار شغلی اولیه و تجارب شغلی بعدی تا حد زیادی واکنش کارکنان را نسبت به شغلشان تعیین میکند.مباحث تئوریکی فرسودگی تأکید می کند که شیوع انتظارات و واقعیت یک عامل عمده در تجربه فشار روانی است(شولر
، 2008).

علل فرسودگی شغلی کارکنان ناشی از دو نوع انتظار آنان از سازمان است.یکی انتظار پیشرفت
 و دیگری انتظار سازمانی
. انتظار پیشرفت به آنچه فرد قادر خواهد بود عمل کند و انجام دهد مربوط است و انتظار سازمانی به ماهیت شغل و سیستم هایی که فرد درون آن به عنوان یک شاغل عمل می کند مربوط است.از میان این دو نوع انتظار، انتظار پیشرفت در ایجاد فرسودگی شغلی تاثیر بیشتری دارد. انتظارات بالای کارکنان درباره ی آنچه باید در برابر مراجعان انجام دهند موجب بر انگیخته شدن آنان می شود و باعث صرف انرژی بیشتری می شود و در نتیجه منجر به خستگی عاطفی و فرسودگی می گردد. انتظارات سازمانی همانند انتظارات پیشرفت ممکن است در فرسودگی شغلی تاثیر داشته باشد. برای مثال خستگی عاطفی برای کارمندی که نسبت به واقعیت های ناخشنود کننده یک سازمان واکنش نشان میدهد و موفقیت کمی برای تغییر سیستم دارد یک امر طبیعی است. همچنین بیشتر انتظارات سازمانی به فرضیات کارکنان نسبت به سازمان بستگی دارد(جکسون،1986).

تراکم کاری: تراکم کاری شامل مولفه های کیفی و کمی است. تراکم کاری کمی شامل درخواستهای بیش ازحد است که زمان کمی برای رسیدگی به آنها وجوددارد و تراکم کیفی به پیچیدگی شغل مربوط می‌شود. به طور مثال: معلمان تراکم کاری را به عنوان یک عامل فشارزای زندگی فردی و حرفه ای ذکر کرده‌اند و عوامل مهم تراکم کاری را کار زیاد، کلاس های پر ازدحام با دانش آموزان سطوح مختلف تحصیلی و تدریس دروسی که خارج از حوزه ی تخصص فرد باشد، ذکر کرده اند(رحیمی،1379).

1-7-4-4- ویژگی های شخصیت و فرسودگی

به طور منطقی رفتارهایی که از فرد در محیط کار سر می زند، یعنی پاسخی که به خواسته های شغلی اش می دهد و کنش های متقابلی که با همکاران دارد، مثل آیینه ای تمام نما است که تصویر کلی کنش های متقابل او را در دیگر حوزه های زندگی نشان می دهند، از اینرو، آگاهی از این موضوع که این ویژگی های شخصیتی چگونه در تجربه شاغل در محیط کار اثر می گذارند اهمیت دارد. در قسمت ویژگی های شخصیتی دو ویژگی شخصیتی الگوی رفتاری نوع الف و احساس کنترل
  مورد بررسی قرار گرفته است ضمن اینکه با توجه به مسائل جنسیتی که خود گواهی بر تفاوتهای شخصیتی نیز می باشد به اختصار توضیحاتی داده شده است.

1)الگوی رفتاری نوع الف

در دهه ی 1950 گروهی از دانشمندان پزشکی درحالی که در این باره تحقیق می کردند که عامل های خطر آفرین گوناگون چه نقشی در بیماری های قلبی دارند، دریافتند که با برهان های متداول پزشکی، مانند سابقه خانوادگی در بیماری های قلبی و سابقه ی فشار خون بالا نمی توان برخی از حمله های قلبی را توجیه کرد، در نتیجه این پژوهشگران توجه خود را بر این متمرکز کردند که باید رابطه ای بین بیماری های قلبی، شخصیت و هیجان های فرد وجود داشته باشد، و در این باره مفهومی به وجود آمد که  شخصیت نوع الف یا الگوی رفتاری نوع الف نام گرفت.

الگوی رفتاری نوع الف چند مولفه یا جزء تشکیل دهنده دارد،اول آنکه این افر اد همیشه شتاب زده اند و چون اغلب می کوشند در زمان محدودی کارهای هرچه بیشتری انجام دهند، همواره دچار کمبود وقت هستند، از همین رو به علت آنکه در یک زمان چند کار با هم انجام می دهند، در ساعاتی که وقتشان به فعالیت های پیش پا افتاده تلف می شود، مانند وقتی که در صف اتوبوس ایستاده اند، دچار بی حوصلگی می شوند وتندتند حرف می زنند. دومین جزء شخصیت آنها این است که همیشه در تلاشی ستیزه آمیز به سرمی برند، اصطلاحاً آنها(سائقی برای پیشرفت
) دارند که آنها را با رقابتی شدید با دیگران وا می دارد و در جریان این رقابت احساس های دیگران را نادیده می گیرند، این کشش به سمت پیشرفت خود را در تمام فعالیت های زندگی آنها نشان می دهند، و منحصر به کارهایی که رقابت جزء تشکیل دهنده آنهاست نمی شود. افراد دارای شخصیت نوع الف در محیط کار، در زندگی خانوادگی و حتی در ساعات فراغت نیز رفتاری رقابتی دارند و در نتیجه بیکار نمی نشینند، نمی توانند به قصد لذت یا تفریح بازی کنند، بلکه تا از طرف مقابل بازی را نبرند، لذتی نمی برند. سومین جزء شخصیت چنین افرادی (دشمنی
 ) است. ممکن است پیوسته از دیگران بدگمان و رنجیده خاطر و از اطرافیان خود به آسانی عصبانی شوند. نظر دیگران در محیط کار نسبت به چنین افرادی این است که آنها آدم هایی شکاک و ستیزه جو هستند و از دیگران به راحتی کینه به دل می گیرند.

افرادی که دارای الگوی رفتاری نوع الف هستند صرفا به سبب جهان بینی خاصی که دارند به احتمال بیشتری دستخوش فرسودگی شغلی می شوند، برای مثال، شخصی که آمادگی شخصیت نوع الف را دارد، هیچ وقت نمی تواند ببیند که دیگران در کار موفقیتی بدست آورند، و به همین دلیل وی نیز مورد علاقه و حمایت هیچ یک از همکارانش قرار نمی گیرد. در برابر فشارهای روانی عادی محیط کار بیشتر از دیگران دچار رنج و ناراحتی می شود و کمتر می تواند رفتار خود را با فشارهای روانی کم خطر تطبیق دهد. به سبب نوع انتظاراتی که در شغل خویش دارد، ازجمله تمایل شدید برای پیشرفت و نابردباری در برابر دخالت ها و برخوردهای دیگران بیش از دیگران در معرض فشار روانی شغلی قرار می گیردو کمتر می‌تواند به طور موثر بر آنها چیره شود و فرسودگی شغلی را در پی خواهد داشت (قدسی،1389).

2)احساس کنترل 

کلمه کنترل از نظر روان شناسان به این معنی است که فرد چه تصوری  نسبت به نتایج اعمال خود دارد، بخصوص در مورد نتایجی که برای شخص دارای اهمیت اند. همچنین کنترل به این نیز بستگی دارد که شخص چه تصوری از امکان انتخاب خود از میان راههای گوناگون دارد. معلوم شده است که احساس کنترل بر پاسخ در برابر فشار روانی تاثیر بسزایی دارد و همین طور در فرسودگی شغلی نیز نقش بازی می کند. در واقع پرورش قدرت کنترل از طریق تصمیم گیری درباره کار، ارزش زیادی از لحاظ کاهش یا جلوگیری از فشار روانی شغلی دارد.

پژوهشی که هوسر
 و همکاران (1991) انجام داده اند معلوم کرده است کارکنانی که قادرند آهنگ کارشان را خود تنظیم کنند، یعنی کار را با آهنگ خاص خود پیش ببرند و درباره ی وظایف خود تصمیم بگیرند، نشانه های فشار روانی و فرسودگی کمتر در آنها دیده می شود تا کارکنانی که در محیط کارشان چنین کنترلی ندارند.
تسلط یا کنترل، رابطه ای با فرسودگی شغلی دارد، بدین مفهوم که درک فرسودگی شغلی مستلزم دانستن این موضوع است که فرد شاغل تا چه اندازه احساس می کند بر جنبه های مهم کار کنترل دارد،که البته این جنبه های مهم کار هم شامل وظیفه های شاغل می شود، هم محیط کار .افزایش کنترل کارکنان بر جنبه های اصلی کار نیز میتواند فرسودگی شغلی را کاهش و عملکرد را افزایش دهد، از طرف دیگر، پژوهش درباره درماندگی آموخته شده نشان می دهد کارکنانی که از توان افتاده اند ممکن است به این عقیده برسند که آنها هیچ کنترلی روی نتایج ارزشمند کار ندارند، در حالی که چنین کنترلی واقعاوجود دارد، کنترل یکی از حساس ترین اجزای تشکیل دهنده ی فشار روانی شغلی است، کارکنانی که به تجربه دریافته اند کنترل چندانی ندارند و در شغل خود در برابر خواستهای زیاد قرار می گیرند،آمادگی خاص برای فشار روانی و فرسودگی شغلی دارند. بعلاوه فقدان کنترل از خصیصه هایی است که بیشتر شاغلان در طول اشتغال خود با آن روبرو هستند و عاملی است که سهم بزرگی در پدید آمدن فرسودگی شغلی دارد (صاحب الزمانی، 1388).

3)جنسیت

هر چند جنسیت  افراد از صفات شخصیت شمرده نمی شود،اما جنسیت شخص بخشی از موجودیت او است که در محیط کار نیز با وی همراه است. با توجه به اینکه زنان به تعداد روز افزون در کارگاه ها و شغل هایی مشغول کار هستند که از قدیم در قلمرو نفوذ مردان به حساب می آمد؛پیدایش چنین تحولی در نقش زنان چه در جامعه و چه در حوزه های کار موجب شده است موضوع تاثیر جنسیت بر فرسودگی شغلی مورد توجه بیشتر قرار گیرد.
اسمیت
 (1979) در رابطه با موضوعی به نام "انقلاب ظریف
"  چنین بیان می کند: «الگوی زندگی زنان تغییر کرده است، به طوری که مسئولیت های محیط خانوادگی آنان یکی پس از دیگری جای خود را به مسئولیت در صحنه های کار داده اند.البته این تغییر و تحول همزمان در مورد آندسته از زنان که مسئولیت‌های خانوادگی و کاری را در کنار هم انجام می داده اند صورت نگرفته است.لذا می توان گفت که زنانی که در معرض فرسودگی شغلی ناشی از چند گانگی نقش هستند(مادر، همسر، کارمند،) به خصوص آن دسته از زنانی که تجربه قبلی ندارند تا به آنها در اجرای این نقش چندگانه کمک کند بیشتر دچار این حالت می شوند.پژوهش های دیگر نشان می دهد که زنان تا اندازه ای بیشتر از مردان در معرض عامل های فشارزا قرار می گیرند و آثاری که در آنها ایجاد می شود نیز متفاوت از آثاری است که در مردان پدید می آید»(به نقل از ساعتچی،1388). 

به طور مثال، اسکات و نولن
(2012) در تحقیقی به بررسی زنانی پرداختند که در کارهای حرفه ای مربوط به کودکان پیش دبستانی شاغل اند و در شغل خود متحمل گرانباری نقش  هستند. در این بررسی، با زنانی  مصاحبه کرده اند که در زمان تحقیق گرفتار ناسازگاری نقش
 و فشار ناشی از آن بودند، یکی از اولین موضوع هایی که  توجه پژوهشگران را جلب کرد تعارضی بود که این زنان بین مسئولیت های شغلی و مسئولیت های خانوادگی احساس می کردند، فرآوانی این تضادها نیز چشمگیر بود، زیرا زنان مورد بررسی هرروزه از چنین ناسازگاری هایی شکوه داشتند و میانگین آنها به هفته ای دو یا سه بار می رسید. اما شوهران آنها اظهار می کردند که در جریان کارهای خانه، به طور متوسط هفته ای یکبار ناسازگاری ایجاد می شود. جالب این است که فرآوانی ناسازگاری های همسران بنا بر نظر تقریبی شوهران به مراتب کمتر از دفعاتی بود که واقعا رخ می داد. 

نزری(2004)، کارکرد زنان را از جنبه ی(سرریزشدگی
)  نیز بررسی  کرده اند. این اصطلاح به آن معنی است که ورود وضعیت مربوطه به حوزه ای از زندگی چه اثرهایی ممکن است بر دیگر حوزه های زندگی وارد کند. مثلا فردی احساس آزردگی خود را بر اثر اختلاف نظر با رییسش به خانه می برد و سرتاسر شب از آن بابت در عذاب است، می توان گفت که ناراحتی او از کار به خانه سرریز شده است .سرریزشدگی ممکن است از کار به خانه باشد، مثلا کار کردن تا دیر وقت، ممکن است شب شخص را از شرکت در جمع خانوادگی باز دارد. برعکس تاثیر خانه بر کار ممکن است این باشد که وقتی شخص مجبور است از بچه بیمارش مراقبت کند، از کارش باز می ماند، این نظریه مطرح شده است که زنان به علت آنکه بیشتر درگیر مسوولیت های خانه هستند بیشتر از مردان آمادگی دارند دستخوش آثار منفی سرریزشدگی شوند. ورتمن و همکارانش اطلاعاتی را ارائه کرده اند که چنین نظری را تایید می کند. از جمله نشان داده اند که گرانباری شغل برای زنان همواره با افزایش ناراحتی های زناشویی و نارضایتی است. شوهران چنین زنانی، نیز شکوه دارند که به سبب فشارهای شغلی همسرانشان کیفیت زندگی زناشویی آنها لطمه دیده است.
شناخت عوامل و عناصر مؤثر در ایجاد فرسودگی شغلی این سؤال را همواره در فراروی مدیران پر کار و مسؤل قرار می دهد که" هنگامی که فرد دچار عارضه یا اختلال فرسودگی شغلی شد آیا راهی برای رهایی او از این وضع بیماری زا وجود دارد؟" خوشبختانه پاسخ این سؤال مثبت است و شواهد و یافته های جدید علمی بیانگر این واقعیت است که امکان بهبود و بازگشت سلامتی برای این فرد وجود دارد. زیرا با ارائه ی کمک های مناسب، فرد می تواند از فرسودگی جسمی و روانی رهایی یابد. اگر میزان فشارهای روانی وارد بر افراد کاسته شود؛ اگر افراد مبتلا به فرسودگی شغلی مورد حمایت سرپرست واحد محل کارخود، همکاران، دوستان و آشنایان قرارگیرند؛ اگر این افراد برای خود تفریحات سالم و سرگرمی های خارج از محل کار داشته باشند، حداقل بعضی از آنان نگرشهای مثبتی نسبت به کار خود پیدا خواهند کرد و بازدهی آنها در کار، همچون گذشته می شود. البته باید در نظر داشت که این نوع ترمیم یا کسب توان مجدد در شرایطی حاصل می شود که فرد به خود کمک کند و با به کارگیری راهبردهای درست، خود را از دام فرسودگی شغلی رها سازد(بلی
،2009).

1-7-4-5- تاثيرات سازمانی و فردی بر فرسودگی شغلی  

هرچند که فرسودگی شغلی در احساسات و رفتار کارکنان بسیار نمایان است، ولی منطق عمومی این است که این یک مسئله فردی است تا یک مسئله شغلی. بر اساس یک نظریه عمومی، افرادی که فرسودگی شغلی را تجربه می کنند ضعیف هستند آنها قدرت فیزیکی و روانی لازم برای سازگاری با مشکلات شغلی را ندارند. دنیای کار، عرصه ی دشواری است که تنها افراد قوی می توانند در آن ادامه ی حیات دهند. فرسودگی شغلی شکستی برای بقا می باشد. عقیده ی دیگر این است که افرادی که فرسودگی شغلی را تجربه می کنند غیر منطقی هستند. برخی افراد درباره ی همه چیز شکایت می کنند شکایت کردن شکل دیگری از فرسودگی شغلی است. عقیده ی دیگر حاکی از این است که فرسودگی شغلی یک اختلال روانی است و یا فرسودگی شغلی علامت وجود مشکلات در خانه است. مشکلات فردی در ارتباط با زندگی زناشویی و فرزندان شخص را خسته می کند و توانایی او را در انجام کار مؤثر، کاهش می دهد(لیتوود و منزیز
،2010).

1-7-4-6- تاثير فرسودگی شغلی بر فرد 

پاسخ رایج برای فرسودگی شغلی، مقصر دانستن فرد است. اگر فرد احساس فرسودگی شغلی می کند، این خود فرد است که مشکل دارد و اگر یک مشکل فردی است، بنابراین راه حل فردی نیز پاسخگوی آن است. توجه به فرد و کمک به وی، بر اساس فلسفه فرد گرایانه جامعه می باشد. در این نظریه، مردم مسئول نتایج کار خود هستند. آنها می توانند خود را عامل موفقیت خود بدانند، اما این نیزخودشان هستند که برای شکستشان مقصر شناخته شوند. هنگامی که این نظریه به عنوان فرسودگی شغلی تعمیم داده می شوند، به معنی این است که چطور باید با استرس آورهای شغل خود مقابله کرد(به جای اینکه دریافت چطور از این استرس آورها خلاص شد) تا بتوان یک محیط بدون استرس را بوجود آورد(کنو
،2005 ).
1-7-4-7- اهميت فرسودگی شغلی در سازمان

این یک اشتباه بزرگ است که سازمان ها نسبت به فرسودگی شغلی بی اعتنا باشند. فرسودگی شغلی تنها یک مشکل فردی نیست بلکه چیزی بیشتر از آن است که آن هم مسئولیت کار فرما است که سازمان را بهبود بخشد و چنین به نظر می رسد که سازمانها می توانند کار زیادی انجام دهند. اظطراب و استرس شغلی می تواند زیانهای مالی و تولیدی بسیار زیادی را منجر شود. ما می توانیم آمار معمولی را ارائه دهیم که نشان می دهد که چگونه میلیونها دلار هزینه ناشی از فرسودگی شغلی نظیر غیبت، مرخصی استعلاجی، و همچنین خسارت های غیر قابل جبرانی که ناشی از اشتباهات افراد و کاهش کیفیت کاری است، صرف می گردد. اگرچه این ارقام، نشانگر بزرگی خسارت مالی معضل"فرسودگی شغلی" هستند، اما نمی توان فرآیندی را که طی آن، فرسودگی شغلی به خسارتهای مالی تبدیل می شود را نشان دهند. سازمان ها در برخورد با مشکلات ناتوان نیستند.بنابراین اینکه سازمان ها نمی توانند کار زیادی در مورد این نوع استرس شغلی انجام دهند، چیز عجیب و بی معنایی است. برعکس، سازمان ها قدرت و منابع لازم را دارند که کار زیادی در این رابطه انجام دهند. رویکرد یک سازمان به مسئله فرسودگی شغلی می تواند به دلایل زیر در ایجاد تغیر و تحول موثر، نقش زیادی داشته باشد.
1- رویکرد سازمان در برخورد با مشکلات، به گروه افراد توجه کند نه به طور فرد- فرد. در نتیجه این رویکرد نه تنها از نظر هزینه موثر است، بلکه مراحل حمایتی بین افراد ایجاد می کند. مداخله ای که حمایت افراد در بین همکاران ایجاد کند، باعث تقویت و در گیر شدن افراد با شغلشان در گروه کاری می شود.

2- با ارتقاء کلی مدیریت منابع انسانی، رویکرد سازمانی می تواند سوددهی و تولید و کیفیت زندگی افراد را بهبود بخشد. به عنوان مثال یک مشاور مالی که خود را درگیر با شغلش می داند، اطلاعات بیشتر و کاملتر را جستجو می کند و به مراجعین خود بیشتر توجه می کند.

3- مداخله در سطح سازمانی که عملکرد موفقیت شغلی را بهبود می بخشد، موقعیت بهتری برای درگیر شدن افراد با شغلشان فراهم می کند. برعکس هنگامی که این مداخله در سطح فردی صورت می گیرد، هدف معمولی باز گرداندن یک فرد ناراحت به وضع عادی عملکردی(یعنی وضعیت فقدان فرسودگی) می باشد. اما به ندرت می توان از این سطح فراتر رود و از او یک انسان فعال بسازد.

رویکرد سازمانی، علی رغم ارزشی که دارد، پیچیده تر و در نتیجه چالش برانگیز است. برای اینکه مردم، بیشتر تمایل دارند که علت وقایع را به افراد نسبت دهند تا به گروه و یا فرآیندهای اجتماعی. مشخص کردن هدف واقعی یک مداخله سازمانی سخت است و ایجاد تغییری را که بتواند بر محیط و شرایط اجتماعی سازمان تأثیر بگذارد، سخت تر می کند. حتی مشکل بزرگ تر این است که چنین مداخله ای می تواند در فرآیندهای مدیریتی و ساختار قدرت آشفتگی ایجاد کند و طبیعتأ باعث ایجاد مقاومت در آنها شود. به طور کلی، رویکرد سازمانی در برخورد با فرسودگی شغلی زمانی مؤثر است که به سیاست های مدیریت استراتژیکی ملحق شود، تا اینکه مسلمأ به افراد مسئله دار معطوف گردد(داینر و همکاران
، 2010).
1-7-4-8- نشانه های فرسودگی شغلی

اولین مشکل قربانیان فرسودگی شغلی آن است که ازفرسودگی جسمی
 رنج می برندو قدرت آنان برای کار کردن کم است و بیشتر اوقات خسته و ناتوان هستند، علاوه بر آن، این افراد نشانه های مرضی- فیزیولوژیکی بسیار مانند بی نظمی ضربان قلب، افزایش فشار خون، کاهش عملکرد کلیوی، فرآموشی، ضعف و یا سکته قلبی رنج می برند و اثرات فرسودگی شغلی بر جسم نیز شامل خستگی، کاهش یا افزایش وزن، بی اشتهایی، سردرد، بی خوابی و نظایر اینها می باشد. محققین بر اینکه بسیاری از این علائم جسمی و فیزیکی با نشانه های رفتاری متعدد همراه است معتقدند، به طور مثال، به تحریک پذیری، تفکر جمودی و هر نوع تهدیدی در زمینه تغییر وضعیت موجود میشود. نشانه های جسمانی را مشکل تر می توان تشخیص داد، زیرا در حالی که شرایط کاری معینی با بیماری ها و ناراحتی های جسمی معینی همراه هستند، اما دشوار می توان فهمید که این ناخوشی ها تا چه اندازه صرفا" معلول شغل و چه اندازه جنبه های دیگر زندگی شخص هستند. مثلا کارگری که در مواقع معینی دچار سردرد می شود، ممکن است خود او کارش را موجب فشار روانی بداند که منجر به سردرد او شده است، اما چه بسا که ناراحتی های خانوادگی او نیز به همان اندازه در این سردردها دخیل باشند، هرچند قضیه به اینجا ختم نمی شود. با این حال شواهد و مدارک پژوهشی نشان داده اند که همواره رابطه ای بین فرسودگی شغلی و نشانه ها و بیماری های جسمانی معینی وجود دارد(رود و آشیل،
 2013).
دومین نشانه فرسودگی شغلی آن است که افراد مبتلا به آن از فرسودگی روانی رنج می برند. نشانه های روانی آن دسته از مشکلات عاطفی و شناختی هستند که بر اثر ناراحتی های ناشی از فشارهای شغلی بروز می کنند. نارضایتی از شغل، یکی از رایج ترین پیامد های فرسودگی شغلی است. شخصی که از شغل خود ناراضی است، با بی میلی و با تأخیر سرکار می آید و برای آنکه کارش را به خوبی انجام دهد دلیل چندانی نمی بیند. ازدیگر نشانه های روانی عبارتند از افسردگی، اضطراب، ملامت، احساس ناکامی، انزوا و بیزاری واحساس به دام افتادن در شغل خود. بعضی از این نشانه ها به خودی خود مشکل های حادی هستند و تا جایی که ممکن است موجب وخیم تر شدن فرسودگی شغلی می شوند. به طور مثال کارمندی که روز به روز احساس ناکامی و ناخرسندی بیشتری از شرایط شغلی اش می کند، ممکن است افسرده و سر در گریبان شود و در نتیجه توان او برای مقابله با مشکل های شغلی باز هم کمتر می شود و امکان بهبود بخشیدن به شرایط کار و گسترش دیدگاه فکری خود را از دست می دهد. از دیگر ویژگی هایی که می توان در بعد فرسودگی روانی به آن اشاره کرد این است که فرد مبتلا به فرسودگی شغلی دچار جمود یا عدم انعطاف پذیری است، شخص مبتلا نسبت به هر نوع اطلاعات یا داده های جدید مقاومت می کندو تفکرش نیز غیر قابل انعطاف می شود، و عدم انعطاف او نه تنها در رفتارهایی که نیاز به ریسک کردن دارد آشکار می شود بلکه در مقابل هرنوع تغییر و برنامه و طرح جدید صورت می گیرد. سومین مشکل در زمینه فرسودگی شغلی این است که افراد مبتلا به آن از فرسودگی عاطفی
 رنج می برند. این افراد تمایل دارند بدگمانی خود را نسبت به دیگران نشان دهندو این تمایل نیز در آنان شدت می گیرد که  با دیگران بیشتر مانند یک شیء رفتار کنند تا به عنوان یک انسان. ضمنا به آنان نگرش منفی پیدا میکنند، این گونه افراد تمایل پیدا می کنند که به ابطال سازی زندگی خود، شغلی که بر عهده دارند و سازمان محل کار خویش بپردازند، این عوامل به طور کلی موجب بروز رفتارهایی چون غیبت های مکرر، سستی، کاهش وقت در انجام وظایف شغلی، و انتقال محل کار به منزل می شود(تانکودی و همکاران
،2011).

 1-7-4-9- شاخص های عاطفی فرسودگی شغلی

- استفاده از شیوه های دوری گزینی عاطفی مثل احساس جدایی، بیگانگی، عدم برخورداری از قدردانی و تصدیق.

- احساس درماندگی و ناتوانی، احساس به دام افتادن، افسردگی، محرومیت شخصی و حرفه ای و کاهش رضایت شغلی.

1-7-4-10- شاخص های نگرشی فرسودگی شغلی

- پیدایش نگرش های منفی.

- بی توجهی تدریجی نسبت به افراد.

- در نظر گرفتن همکاران به عنوان یک شیء یا وسیله کاری نه به عنوان یک فرد.

- بدگمانی نسبت به درستی و نیک کاری بشر و درک غیر انسانی.

- نامیدن اشخاص به واژه های تحقیرکننده.

- از دست دادن همدلی.

- احترام نگذاشتن به افرادی که با آنها مستقیم سرو کار دارد.

- اعتماد به نفس پایین.

- بدبینی و استهزاء کردن.

- بی تفاوتی، ملامت و بیزاری.

1-7-4-11- شاخص های رفتاری فرسودگی شغلی

- تحریک پذیری و  پرخاشگری.

- افزایش جدایی و فاصله گیری از همکاران و خانواده.

- عدم قدرت انجام کار به خوبی قبل.

- محدود شدن فعالیت های اجتماعی و تفریحی.

- افزایش مشکلات بین فردی که به اختلالات زناشویی منجر می شود.

- افزایش برخوردهای بین فردی.

1-7-4-12- شاخص های روان تنی فرسودگی شغلی

- خستگی، دردهای مزمن.

- سردرد، بی نظمی قائدگی، اختلال در خواب.

- اختلالات گوارشی، سرماخوردگی مکرر.

- اختلالات پوستی.

1-7-4-13- شاخص های سازمانی فرسودگی شغلی

- کاهش کیفیت و کمیت در انجام وظایف.

- نزول اخلاق و معنویات در کارکنان.

- افزایش حوادث.

- کاهش رسیدگی به خواسته ی ارباب رجوع، مشتری یا مصرف کنندگان خدمات سازمانی.

- افزایش موارد خلافکاری- دزدی- غیبت ازکار- ترک شغل(مستغاثی،1377).
1-7-5- عملکرد شغلی
هر سازمانی برای رسیدن به اهدافی خاص بوجود آمده است و دستیابی به این اهداف (اثربخشی سازمان) و استفاده بهینه از منابع (کارایی) در گرو عملکرد کارکنان می باشد. عملکرد شغلی، به عنوان ارزش سازمانی (برآوردی که سازمان از خدمات و فعالیت های کارکنان خود، مانند انجام وظیفه شغلی یا داشتن رابطه مناسب با دیگر کارکنان، دارد) رفتار های شغلی کارکنان در زمان ها و موقعیت های شغلی مختلف تعریف می شود. در این تعریف عملکرد شغلی به عنوان خاصیت یا ویژگی های معین و خصوصیتی یکپارچه از رفتارهای جداگانه و مجزا که در گستره ای از زمان رخ می دهند، تعریف شده است (شوشتریان و همکاران، 1388). ماتایدلو
 (2003)، نیز عملکرد را ارزشهای کلی مورد انتظار سازمان از تکه های مجزای رفتاری تعریف می کنند که هر فرد در طول دوره های مشخص از زمان انجام می دهد.
همچنین عملکرد شغلی را به عنوان متغیری درنظر قرار می دهد که بین مجموعه ای از رفتارها بوسیله افراد متفاوتی انجام می شود و رفتارهایی که بوسیله افرادی مشابه در زمان های متفاوت انجام می پذیرد. این عملکرد گاهی توسط خود آن ها مورد ارزیابی قرار می گیرد و گاهی ارزیابی از سوی مدیر انجام می شود (شوشتریان و همکاران، 1388).
بطور کلی، عملکرد عبارت است از مجموع رفتارهای مرتبط با شغل که افراد از خود بروز می دهند. در واقع عملکرد واژه ای است که هم فعالیت برای انجام کار و هم نتیجه کار را یک جا دربردارد. بنابراین، عملکرد هم مفهوم رفتار کاری و هم مفهوم رسیدن به اهداف را دربر می گیرد. این تعریف به طور ضمنی به انواع نظام های ارزشیابی عملکرد اشاره دارد. سه نوع نظام ارزشیابی عملکرد وجود دارد که متاثیر از تعاریف گوناگون عملکرد است:
الف) نظام ارزشیابی مبتنی بر خصایص یا ویژگی های فردی: توانایی ها یا سایر ویژگی های شخصی کارکنان را ارزیابی می کند؛
ب) نظام ارزشیابی مبتنی بر رفتار: میزان بروز رفتارهای خاص و نسبتا مشخص را توسط کارکنان در حین کار ارزیابی می کند؛
ج) نظام ارزشیابی نتیجه گرا میزان برآورده شدن حداقل انتظارات شغلی تعیین شده برای یک کارمند را مورد سنجش و ارزشیابی قرار می دهد (کیخسروانی، 1390).
1-7-5-1- نظریه های عملکرد شغلی
پژوهشگران معتقدند عملکرد شغلی یک سازه چند بعدی است و دو مورد مهم از این ابعاد که توسط بورمن
 و ماتاویدلو (1993) مطرح شده است. عبارت است از عملکرد تکلیفی و عملکرد زمینه ای
 (که رفتار مدنی سازمانی نیز نامیده می شود) (بیفورت و هتراپ
، 2003). به لحاظ تاریخی، عملکرد شغلی شامل انجام وظایف اساسی محوله به فرد است که از طریق تحلیل شغل، شناسایی می شوند (بورمن، 2004، به نقل از کایا
، 2009). اما عملکرد تکلیفی عبارت است از مهارت فرد در انجام تکالیفی که به عنوان بخشی از شغلش به حساب می آیند و شامل رفتارهای خاص شغلی و مسئولیت های اساسی فرد است، مانند فعالیت هایی که در تولید محصول، مدیریت زیردستان، ارایه خدمات و فروش کالا دخالت دارند (ون اسکوتر
، 2000؛ به نقل از کایا، 2009) تکالیفی که در نهایت به دستیابی به هدف و وظیفه اصلی سازمان منجر خواهد شد؛ چه به صورت مستقیم یا غیر مستقیم (بورمن و ماتاویدلو، 1993؛ به نقل از کایا، 2009).
عملکردهای زمینه ای که از جمله آن ها می توان به رفتارهای مدنی سازمان اشاره کرد، شامل تلاش ها و فعالیت های فردی است که به طور مستقیم با انجام وظایف اساسی کارکنان، ارتباطی ندارد(مانند همکاری با دیگران، پشتکار در رسیدن به اهداف مشکل، پیروی از قانون و...) با این وجود؛ انجام چنین رفتارهایی مهم است، زیرا بافت و زمینه روانشناختی و اجتماعی سازمان را شکل می دهد، که به عنوان تسهیل گر برای انجام تکالیف اساسی، عمل می کنند (ورنر
، 2000) و به طور غیر رسمی در اثربخشی سازمان نقش دارند (گلاتی و ایروینگ
، 2001). پژوهشگران نشان دادند عملکرد تکلیفی و عملکرد زمینه ای، دو مفهوم مجزا هستند (بورمن و همکاران، 1995؛ بورمن و ماتاویدلو، 1993؛ ماتاویدلو و ون اسکوتر
، 1994؛ ون اسکوتر و ماتاویدلو، 1996؛ همگی به نقل از کایا، 2009). ایجاد تمایز بین عملکرد وظیفه ای و عملکرد زمینه ای به طرح نظریه ای در مورد تفاوت های فردی در این زمینه می انجامد. یکی از بخش های مهم این نظریه عبارت از مقایسه استحکام نسبی رابطه بین تفاوت های فردی و عملکرد وظیفه ای و زمینه ای است (جاوهر و کار
، 2007)، به عنوان نمونه پژوهشگران معتقدند که وجدان پیشین مهمی برای عملکرد شغلی است (بوت و همکاران
، 2003).
جنسون
 (2001)، پیشنهاد می کند که عملکرد کارکنان را می توان از دو بعد استاندارد و نوآورانه نیز بررسی کرد. عملکرد شغلی استاندارد مربوط به درجه ای است کارکنان وظایف محوله سازمانی را انجام می دهند. سازمانی که کارکنانش تنها وظایف محوله را به شیوه از پیش تعیین شده به انجام می رسانند به دلیل عدم انعطاف پذیری یک نظام اجتماعی شکننده است. برای مقابله با محیط رقابتی خارج و تطابق با شرایط محیطی که همواره در تغییر است مدیران باید رفتارهای کاری استانداردشان را با خلاقیت، درک درست شرایط، و ایده های نو همراه کنند.
1-7-5-2- عملکرد تکلیفی
برای تحقق اهداف سازمانی، توجه به عملکرد تکلیفی ضروری به نظر می رسد. در بررسی مفهوم عملکرد، دو دیدگاه کلی وجود دارد: عده ای عملکرد را برای "نتیجه کار" به کار می برند و عده ای دیگر، آن را فرایند انجام کار و نحوه انجام وظایف می دانند (کیخسروانی، 1390).
عملکرد تکلیفی را می توان به عنوان ارزش کلی مورد انتظار سازمان ها از رویدادهای رفتاری مجزاء که افراد در طی یک دوره زمانی مشخص انجام می دهند، تعریف نمود (ماتایدلو، 2003). هم چنین روجلبرگ
 (2007). عملکرد تکلیفی را فعالیت هایی تعریف کرده است که به طور معمول بخشی از شغل و وظایف فرد است و باید آن را انجام دهد. کورمن (1997؛ ترجمه شکر کن، 1386). بیان می کند که عملکرد، مفهومی پیچیده و چند بعدی است. لذا سنجش های به عمل آمده و زمان اندازه گیری عملکرد مهم بوده و در بررسی آن باید به تفاوت های فردی توجه بسیار نمود. عملکرد تکلیفی در سازمان ها، بارها و بارها مورد بررسی قرار گرفته است، اما این مسئله زمانی معنا می یابد که درک کنیم موفقیت و شکست یک سازمان به عملکرد کارکنان آن بستگی دارد (ریجیو، 1387).
پژوهش ها نشان داده اند عملکرد تکلیفی، چیزی بیش از انجام کامل وظایف اساسی و محوری شخص کارکن است؛ و رفتارهایی همچون، همکاری با سایر اشخاص و کمک به رشد سازمان را نیز دربر می گیرد (کمپل و همکاران
، 1993، به نقل از زاچر و همکاران
، 2010). کمپل (1990، به نقل از ذاکر فرد، 1388)، در یک تقسیم بندی ابعادی را برایذ عملکرد تکلیفی بیان کرده است. این طبقه بندی شامل 8 رویه می شود که عبارتند از: تبحر در وظایف تخصصی یک شغل، تبحر در وظایف غیر تخصصی یک شغل، ارتباطات شفاهی و نوشتاری، اعمال تلاش در عملکرد شغلی، برقراری نظم فردی، تسهیل عملکرد گروه و همکاران، نظارت، مدیریت و اجرا. در مجموع، عملکرد تکلیفی می تواند هم به عنوان یک سازه چند بعدی و هم به عنوان یک سازه تک بعدی مورد بحث قرار گیرد. در برخی موقعیت های خاص دیدگاه چند بعدی از عملکرد تکلیفی، می تواند سودمندی بیشتری داشته باشد و در برخی از مواقع دیدگاه تک بعدی این چنین است (ویزوزواران و اونز
، 2000، به نقل از زاچر و همکاران، 2010)، رادنور و بارنز
 (2007، به نقل از ذاکر فرد، 1388) اشاره می کنند که آنچه در ارزیابی عملکرد تکلیفی دارای اهمیت است، کارایی و اثربخشی می باشد. کارایی، توجه به درون داده ها بر اساس برون داده ها و اثربخشی، توجه به پیامدها مناسب فرایند است.
داده های عملکرد را می توان برای تصمیم گیری های اجرایی، بازخورد به کارکنان، رشد آن ها و هم چنین در پژوهش هایی که برای تعیین اثربخشی فعالیت ها و راهکارهای سازمانی انجام می شود، مورد استفاده قرارداد (اسپکتور، 2003). با این وجود، در ادبیات پژوهش، همواره مفهوم سازی مبهم از ابعاد عملکرد تکلیفی به چشم می خورد. پژوهش های سازمانی، هر متغیری در زمینه تفاوت فردی را که بتواند به بهره وری، اثربخشی و سودمندی سازمان نسبت داده شود را به عنوان نسخه ای از عملکرد تکلیفی استفاده کرده اند. حتی زمانی که ابزارهای مناسبی برای ارزیابی جنبه های مختلف عملکرد استفاده شده است؛ توافق در مورد ابعاد عملکرد تکلیفی به دست نیامده است (ویزوزواران و اونز، 2005).
1-7-5-3- ارزیابی عملکرد تکلیفی
رشد ارزیابی عملکرد، به اوایل قرن بیستم باز می گدد. در جنگ جهانی اول، توجه به روانشناسی صنعتی و سازمانی در جهت تقسیم وظایف و قرار دادن افراد در جایگاه مناسب خود، اثربخشی ارتش را در جنگ افزایش داد. پس از جنگ، بحث عملکرد و ارزیابی آن ادامه یافته و تا امروز یکی از مباحث مهم در عرصه روانشناسی صنعتی و سازمانی است. زا لحاظ تاریخی، در دهه های 1960 و 1970 در قرن بیستم پژوهش ها در زمینه اشکال ارزیابی عملکرد انجام شد و دهه 1980 و 1990 بحث مداخله های وسیع مربوط به فرایندهای شناختی، توسعه یافت و در سال های اخیر نیز ارزیابی 360 درجه، توسعه یافته است. به دلیل ماهیت پویا و چند بعدی عملکرد تکلیفی، اندازه گیری آن، همواره یکی از دغدغه های اصلی پژوهشگران بوده است (روجلبرگ، 2007).
روش های متعددی برای ارزیابی عملکرد تکلیفی وجود دارد. یک روش استفاده از معیارهای اصلی عملکرد، یعنی ملاک های ارزیابی عینی در مقابل ملاک های ارزیابی ذهنی است (اسپکتور، 2003). در هنگام استفاده از ملاک های ارزیابی عینی، جنبه های کمیت پذیر عملکرد مانند تعداد واحدهای تولید شده، میزان سوانح، حوادث، تاخیرها، و بهره وری مانند میزان فروش مدنظر است. در حالی که در هنگام استفاده از ملاک های ارزیابی ذهنی، قضاوت یا تخمین انجام پذیرفته توسط فردی صاحب دانش و اطلاعات مانند سرپرست یا همکار، انجام می شود. ملاک های ارزیابی عینی از این لحاظ بهترند؛ که کمتر دستخوش اشتباه می شوند و با نتایج نهایی عملکرد سازمانی بیشتر مربوط هستند. اما از این لحاظ که برای همه مشاغل قابل کاربرد نیستند، بیش از اندازه بر جزئیات تاکید دارند، بعضی از جنبه های کیفی شغل را نادیده می گیرند و جمع آوری اطلاعات آن ها وقت گیر و هزینه بر است؛ دارای نقطه ضعف می باشند. در مقابل ملاک های ارزیابی ذهنی عملکرد، ارزان بوده، کمتر وقت می گیرند و به جنبه های کیفی توجه دارند ولی در عین حال، بیشتر احتمال دارد که دستخوش خطا یا سوگیری قرار گیرند (ریجیو، 1387).
فریس، و همکاران
 (2009، به نقل از کیخسروانی، 1390)، بیان کرده اند که ارزیابی عملکرد یک روند حسابرسی رسمی است که از عوامل اجتماعی، هیجانی، شناختی و سیاسی تشکیل شده است و نیازمند ارزیابی های قوی و مقایسه های کاملا تنظیم یافته است. به این منظور، مقیاس های درجه بندی فراوانی نیز در سازمان های مختلف استفاده می شود که از جمله آن ها می توان به برگه های درجه بندی شده نگاره ای
، برگه های درجه بندی شده متمرکز بر رفتار
، مقیاس مشاهده رفتار
 و روش های مقایسه کارکنان اشاره کرد (اسپکتور، 2003).
عناصری که ارزیابی عملکرد را در بین سازمان ها متفاوت می کنند، شامل هدف، منبع، محتوا و شکل ارزیابی و ویژگی های نظام است. تفاوت در هدف های ارزیابی، به این معنی است که گاهی هدف درون فردی است که از آن برای بهبود نقاط ضعف افراد استفاده می شود و گاهی نیز، بین فردی است که از آن برای مقایسه افراد در جهت تعیین میان پرداخت، ارتقاء و غیره استفاده می گردد.
سرپرستان، بیشترین منابع ارزیابی سازمانی هستند(روجلبرگ، 2007) اما در سال های اخیر منابعی مانند همکاران، زیر دستان و مشتریان نیز به آن اضافه شده اند. افزون بر این، رابینز(1384)، پنج منبع را برای ارزیابی نام برده است. سرپرستان، خود ارزیابی، همکاران، زیر دستان، ارزیابی 360 درجه. حدود نود و پنج درصد ارزیابی ها در سازمان ها، توسط سرپرستان انجام می گیرد. با این حال، ارزیابی توسط همکاران، یکی از واقعی ترین ارزیابی هاست زیرا افراد، به عمل نزدیک بوده و با یکدیگر تعامل دارند. خود ارزیابی، نیز بر اساس ارزش هایی مانند خود مدیریتی و خود مختاری بنا شده است، اما اکثرا با نمرات بالا همراه می باشد که مورد قبول مافوق قرار نمی گیرد. ارزیابی توسط زیردستان می تواند با ریزبینی و دقت بالا انجام شود زیرا زیردستان، همواره در تعامل با سرپرستان هستند. و در نهایت در ارزیابی 360 درجه، کلیه ارزیابان قبلی حضور دارند و می توان نظرات آنان را مقایسه کرد. تفاوت در محتوا و شکل ارزیابی، بدین معنی است که هر جنبه ای از رفتار فرد مانند رفتارهای خاص یا بروندادها، سطوح عملکرد فردی و گروهی می تواند مورد بررسی قرار گیرد. در حالی که نظام های ارزیابی اولیه بیشتر بر ارزیابی صفات متمرکز بودند، امروزه ارزیابی ها بر رفتارهای مربوط به کار تمرکز دارند. ویژگی های نظام نیز، جنبه های اضافی ارزیابی عملکرد مانند فراوانی ارزیابی، جمع آوری نوع اطلاعات و این که ارزیابی به شکل خصوصی یا عمومی انجام شود، را تعیین می کند (روجلبرگ، 2007).
1-7-5-4- عملکرد و جو سازمانی 
جو سازمانی یعنی ادراک رسمی و غیر رسمی از سیاست ها، اعمال و رویه های سازمانی که شامل دو رویه درجه همکارانه و جو نوآورانه است و می تواند بر متغیرهای دیگر سازمانی اثر بگذارد. هنگامی که در یک سازمان جو همکارانه وجود دارد، اعضای آن تمایل بیشتری به کار کردن با یکدیگر گروهی و رشد و ارتقای یکدیگر دارند. هنگامی که افراد درجه بالایی از جو همکارانه را در درون سازمان ادراک می کنند، احتمال بیشتری دارد که با یکدیگر رابطه تعاملی برقرار کنند. هنگامی که شرکت ها سطح بالایی از جو نوآورانه ارائه می دهند. کارکنان برای مبادله و تسهیم دانش، به منظور خلق موضوع های جدید، تعامل خود را با دیگران افزایش می دهند. پژوهش ها نشان می دهد که جو مثبت، سازمانی از یک سو منجر به خشنودی، تعهد، دلبستگی به کار و عملکرد بالاتر و از سوی دیگر استرس و تمایل به ترک شغل و غیبت کمتر می شود. همچنین افراد در این جو بیشتر کار می کنند. دیگر پژوهش ها حاکی از آن است که سازمان هایی که بر جو حمایتی، ارتباطات باز، تشریک مساعی، آزاد اندیشی و پاداش دادن به موفقیت ها تاکید دارند، از آنهایی که جوی محدود، خشک، سرد و فاقد شور و هیجان دارند، عملکردشان بیشتر است (اشنایدر و همکاران
، 2002)، جاو و لیو
، 2003، هوگل و همکاران
، 2003، دیکسون و همکاران
، 2006، همگی به نقل از براتی احد آبادی و همکاران، 1389).
1-7-5-5- عملکرد و آسیب شناسی سازمانی
هریسون
 (1987، به نقل از رجایی پور و نادری، 1388)، در مدلی که برای آسیب شناسی رفتار فردی و گروهی ارائه کرده است بر متغیرهای عملکرد و کیفیت زندگی کاری
 تاکید دارد. وی عوامل اصلی موثر بر عملکرد و کیفیت کاری را خلاصه نموده که در جدول 2-1 به آن پرداخته شده است.
جدول 2-1: سطوح فردی و گروهی در مدل آسیب شناسی هریسون (1987؛ به نقل از رجایی پور و نادری، 1388)
	عوامل اصلی موثر بر عملکردو کیفیت زندگی کاری

	سطح فردی

	ویژگی های فردی
	حالت روانی و فیزیکی، سابقه و ویژگی های اجتماعی، تحصیلات، نیازهای فردی

	نگرش فردی،اعتقادات و انگیزش
	انگیزش، پاداش های ادراک شده،احساس شغلی نسبت به دریافت پاداش های درونی، انتظارات، تساوی و عدالت، اعتماد، نگرش های ویژه (مثل رضایت از رویه کاری)

	سطح گروهی

	ترکیب گروهی، ساختار و تکنولوژی
	ترکیب شغلی واجتماعی(مثل ماهیت ووسعت نقش ها ورویه کاری، انعطاف پذیری،شفافیت و وظایف کاری)
تکنولوژی(مثل تاثیررویه های کاری  ووضعیت فیزیکی،انواع تعاملات درون گروهی حین انجام کار).

	رفتار گروهی، فرهنگ  ها و فرایندها
	روابط میان اعضاء گروه (مثل وابستگی ها، احساس تعلق و شباهت و دیدگاهها)
فرایندها (مثل ارتباطات، همکاری و تعارض، تصمیم گیری و حل مسئله)
رفتار سرپرست
فرهنگ


1-7-5-6- ارزشیابی عملکرد کارکنان
 
ارزشیابی عملکرد به منزله ی ساختاری رسمی عبارت است از: نظامی برای اندازه گیری، ارزیابی و اثرگذاری بر ویژگیها، رفتارها و دستاوردهای شغلی فرد و نیز میزان رغبت های او و سرانجام، تعیین سطح عملکرد کنونی وی، این اقدام به تشخیص میزان بهره وری فرد و امکان ادامه ی عملکرد اثربخشی یا حتی اثربخشی تر وی در آینده به گونه ای که خود او، سازمان و جامعه از آن بهره مند گردند منجر شود(شولر
 و همکاران، 1381).
کسیو
 (1981) ارزیابی عملکرد را عبارت از بررسی قوتها و ضعفهای مرتبط با کار یک فرد یا یک گروه در یک سازمان می داند (به نقل از عباس پور، 1382).
ارزیابی عملکرد بازنگری و توصیف منظم عملکرد فرد در شکل موردنظر تعریف می شود (بوین و هری، 1996).
عباس پور (1382) ارزشیابی عملکرد را «فرایند شناسایی، مشاهده، سنجش و بهبود عملکرد انسانی در سازمانها» تعریف می کند (بوین و هری، 1996).
ارزشیابی عملکرد «فرایندی است که عملکرد شغلی شاغل با آن اندازه گیری می شود و هنگامی که درست انجام شود کارکنان، سرپرستان، مدیران و در نهایت سازمان از آن بهره مند خواهد شد» (ورتر و دیویز، 1993).
یک نظام ارزشیابی عملکرد، مجموعه ای از سنجش عملکردها
 است (یعنی مقداری نمودن و به صورت کمی نشان دادن کارایی و اثربخشی در عمل) که اطلاعات مفیدی را برای سازمان فراهم می کند و در اداره، کنترل، برنامه ریزی و فعالیتهای سازمان به آن یاری می رساند. اطلاعات به دست آمده از ارزشیابی عملکرد باید دقیق، زمان بندی شده و قابل استفاده برای کسی که به آن نیاز دارد باشد. به علاوه ارزشیابی عملکرد باید به گونه ای طراحی شود که عوامل خیلی مهمی را که در فرایند بهره وری تاثیر می گذارد را منعکس کند، تا اینکه سازمان بتواند به حیات خود ادامه دهد. البته طراحی چنین امری دشوار و نیازمند توجه به این امر است که سیستم ارزشیابی عملکرد از هر سازمانی به سازمان دیگر تفاوت می کند (تانگن، 2005).
به طور خلاصه ارزیابی عملکرد را می توان این گونه تعریف کرد: «فرایندی که به وسیله آن عملکرد کارکنان در فواصل معین و به طور رسمی مورد بررسی و سنجش قرار می گیرد (تجری، 1383).
1-7-5-7- تاریخچه ارزشیابی عملکرد
سابقه ارزشیابی عملکرد در غرب به صورت غیر رسمی از گذشته های دور وجود داشته است. لکن نظام ارزیابی رسمی از سال 1800 میلادی در اسکاتلند توسط «رابرت اون» مطرح شد. استفاده از چوب هایی به رنگ های مختلف به منظور رد یا قبول کالای تولید شده در واقع ارزیابی از کیفیت کار بوده است. رنگ سفید به معنای عملکرد در سطح عالی، رنگ زرد برای عملکرد خوب، رنگ آبی برای عملکرد متوسط و رنگ سیاه به معنی عملکرد بسیار بد برای سنجش کارایی و عملکرد کارکنان مورد استفاده قرار می گرفت، بعد از این مرحله بود که توسعه ی نظام ارزیابی عملکرد مانند یک تئوری مدیریت در آمریکا اتفاق افتاده است بعد از آن با توجه به مکاتب مهم از قبیل کلاسیک، نئوکلاسیک، سیستمی و اقتضایی در ادوار مختلف شکل و نحوه ی ارزیابی متفاوت بوده است (تجری، 1383).
در ایران ارزشیابی عملکرد کارکنان به صورت کلاسیک توسط خواجه رشید الدین فضل الله در اواخر قرن هفتم هجری مطرح گردید. وی که بیش از بیست سال عهده دار مقام وزارت مغولها در ایران بود، ارزیابی عملکرد را در نظام مدون مدیریت ربع رشیدی این گونه توصیه می کند: «مجاوران و عمله و محصلان و عمال و کارکنان موقوفات را تجربه کنند، هرکس که در او بی امانتی و بی دیانتی ببیند مالش داده و بیرون کنند و یک کسی را که آن خصال نامحمود در او نباشد نصیب گردانند، و اینان باید در... تمامت صالح و امین و معتقد باشند و از تمام مسکرات مجتنب و محترز...» از این متن بر می آید که به نظر خواجه کلیه کارکنان باید از جهات اخلاقی، اعتقادی، امانتداری، تعهد و کار و کوشش مورد ارزیابی و کنترل قرار گیرند(حاجی شریف، 1394).
در ایران تا سال 1301 شمسی قانون مدون و مصوبی برای اداره ی امور استخدامی و وضع کارکنان دولتی وجود نداشت. از این سال به بعد مطالعات زیادی در دستگاه دولت و با استفاده از وجود متخصصان مالی کشورهای پیشرفته ی آن زمان صورت گرفت، و نتیجه اولین لایحه ی استخدام کشوری تدوین و برای تصویب به مجلس شورای ملی تقدیم شد که پس از مذاکرات نمایندگان در سال 1322 در 5 فصل و 74 ماده به تصویب رسید. در این قانون هیچ اشاره ای به ارزشیابی از عملکرد کارکنان و اثر آن در ابقاء ارتقاء و تنبیه نشده است. شاید بتوان توجه به نظام ارزشیابی و تعیین لیاقت و شایستگی بر مبنای اندازه گیری را در ایران از آغاز سال 1345 شمسی به بعد دانست که در باب درجه بندی لیاقت، شایستگی کارکنان و استفاده از نتایج ارزشیابی در انتصاب و ارتقاء، مشاوره و راهنمایی با کارکنان مقالات و جزواتی به زبان فارسی منتشر شد(الله مرادی، 1389).
1-7-5-8- وضعیت کنونی ارزشیابی عملکرد کارکنان در ایران
به منظور تحقق اهداف برنامه توسعه اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی، دولت جمهوری اسلامی ایران مبنی بر استقرار نظام مطلوب ارزشیابی، در اجرای ضرورت ناشی از قانون نظام هماهنگ پرداخت کارکنان دولت، طرح جدید ارزشیابی کارکنان دولت در اجرای بند 10 مصوبه شورای عالی اداری با استفاده از جمع بندی تجارب به دست آمده از اجرای طرحهای ارزشیابی کارکنان دولت در کشور و موسسات داخلی تهیه گردیده و به کلیه دستگاههای مشمول قانون نظام هماهنگ پرداخت ابلاغ گردیده است. طرح کنونی ارزشیابی کارکنان دولت دارای چهار مرحله است.
1- گفتگو با مصاحبه آغاز دوره:
از آغاز دوره ارزشیابی به منظور برنامه ریزی عملکرد، جلسه ای مصاحبه ای بین سرپرست و کارمند تشکیل می شود. در این جلسه، عوامل عملکردی بر اساس شرح وظایف کارمند تعیین می شود که کارمند در طول دوره ارزشیابی انجام آنها را به عهده خواهد گرفت. به منظور سهولت امر کارمند می تواند وظایف مهم با عناوین طرحهای خود را قبل از جلسه امضاء و به سرپرست پیشنهاد کند، در هر حال نظر سرپرست در این مورد تعیین کننده خواهد بود. در مواقعی که شرح وظایف مدونی وجود نداشته باشد، کارهای مهمی را که کارمند در طول دوره ارزشیابی انجام داده است می توان به عنوان عملکردی تعیین کرد. سپس حدود انتظار یا استانداردهای عملکرد برای هر یک از عوامل با توافق طرفین تعیین می شود. منظور از حدود انتظار یا استانداردهای عملکرد شرایط، مختصات و یا ویژگیهایی است که عملکرد باید دارا باشد. حدود انتظار، کمیت، کیفیت و سطح قابل کارا را مشخص می کنند. در این جلسه عوامل فرایندی نیز به آگاهی کارمند می رسد. موارد فوق مکتوب و پس از تایید سرپرست به اطلاع و تایید مستقیم رئیس سرپرست خواهد رسید.
2- بررسی طول دوره:
سرپرست بلافصل به منظور آگاهی از تلاش و کوشش و نحوه ی انجام وظایف کارمند، رفتار و عملکرد وی را در طول دوره به طور مستمر مورد بررسی قرار می دهد و نقاط ضعف و قوت کارمند را در یک برگ یا فرمی که به آن اختصاص می دهد یادداشت می کند، به علاوه سرپرست یا مدیر موظف است در طول دوره متناسب با امکانات موجود تدابیری جهت تقویت عملکرد خوب و ارتقاء آن به سطح عالی اتخاذ نماید و نیز جهت اطلاع و بهبود نارسائیهای رفتار و عملکرد، ضمن هدایت و ارشاد تسهیلاتی برای کارآموزی وی فراهم آورد.
3- سنجش:
سرپرست در پایان دوره بر اساس اطلاعات جمع آوری شده در طول دوره، و نیز با استفاده از نظر مشورتی سایر همکاران و افرادی که به نوعی با کارمند در ارتباط باشند نسبت به سنجش رفتار و عملکرد وی و تکمیل فرم ارزشیابی از طریق مقایسه ی رفتار و عملکرد واقعی با حد و انتظار یا استانداردهای عملکرد اقدام کند.
4- گفتگو یا مصاحبه ی پایان دوره:
پس از سنجش عملکرد و تکمیل فرم، سرپرست جلسه ای مصاحبه ای با کارمند به منظور گفتگو در زمنه ی عملکرد گذشته و بررسی نقاط قوت و ضعف آن و نیز آگاه ساختن کارمند از نتیجه ی ارزشیابی تشکیل می دهد. با توجه به اهمیت مصاحبه در فراهم آوردن فرصت مشارکت برای کارمند در فرایند ارزشیابی، ایجاد فضای تفاهم و روابط مناسب بین سرپرست و کارمند و احترام به شخصیت و حقوق وی لازم است (سازمان امور اداری و استخدامی کشور، 1375).
1-7-5-9- فلسفه ی ارزشیابی عملکرد
یک نسل پیش در برنامه های ارزیابی بر ویژگیها، کاستیها و توانائیهای کارکنان تاکید می گذاشتند، ولی فلسفه ی ارزیابی امروزین بر کارکرد کنونی و هدفهای آینده کارکنان پا می فشارد. فلسفه ی امروزین نیز مشارکت کارکنان را در تعیین هدفها به صورت متقابل و به یاری سرپرست سفارش می کند. بنابراین نشانه های نمایان فلسفه ی ارزیابی امروزین چنین است:
1- سوگیری برای کارکرد؛
2- تمرکز روی هدفها و آماجها؛
3- تعیین هدفها با رایزنی متقابل بین سرپرست و کارمند؛
فلسفه ای که در پس تعیین هدفها به صورت متقابل جای دارد، این است که مردم برای رسیدن به هدفهایی که در تعیین آنها شرکت داشته اند، کوششی سخت تر اعمال خواهند کرد. فرض آن است که مردم می خواهند برخی نیازهای خود را از راه پرداختن به کار برآورند و آنان زمانی می توانند به این مقصد برسند که مدیریت برای آنان پشتیبان فراهم آورد. در میان آرزوهای آنان می توان به زمینه هایی این چنین شااره کرد: کاری پر ارج انجام دهند، در کوششی گروهی شرکت جویند، در تعیین هدف گروه دخالت نمایند، در پاداشهای کار گروه شریک باشند و رشد شخصی خود را دنبال کنند (دیویس و نیواستروم
، 1391).
1-7-5-10- نظریه های ارزشیابی عملکرد
در مورد نحوه ی ارزیابی نظرات مختلفی مطرح شده است که مجموعا می توان آنها را تحت دو نظریه کلی مطرح نمود.
نظریه اول:
طبق این نظریه، بهترین روش ارزیابی کار، اندازه گیری مستقیم کاری است که در شغل مربوط انجام می گیرد و طبعا این نظریه چنین ارزیابی هایی منجر به تشخیص شایستگی گردیده و معیار کاملا عینی جهت جبران تلاش و خدمت به وجود می آورد. به اعتبار این نظریه تنها با سنجش عینی و دقیق عملکرد کارکنان می توان استحقاق واقعی آنها را با مقایسه با یکدیگر دریافت و یا جبران مشابهت تا آنجا که در حیطه توانایی سازمان است بر آن ارج نهاد. نمودار زیر طرز تفکر دیدگاه اول را ترسیم می کند:
نظریه دوم:
به اعتبار این نظریه، به علت جمعی بودن انجام بسیاری از کارها، ارزیابی انفرادی عملکرد کارکنان دشوار و در بعضی موارد حتی غیر ممکن است از طرف دیگر، نتیجه خیلی از کارها، آن چنان غیر ملموس است که نمی توان آن را اندازه گیری نمود و در این صورت ارزیابی عملکرد این گونه مسئولینم ناصحیح و ناعادلانه انجام می شود. این دسته از نظریه پردازان ارزیابی مشخصات کارکنان را به اندازه گیری محصول کار آنها ترجیح می دهند به عبارت دیگر، این طور ادعا می کنند که اشخاص با صفت پسندیده ای چون تقوا، وظیفه شناسی، دانش مهارت و کاردانی مسلما در حد توانایی خود را در انجام وظایف کوشا خواهند بود. بنابراین کافی است صفات و ویژگیهای اشخاص را شناخت و بر مبنای آن ارزش کار آنها را مشخص کرد.
بی شک نظریه دوم با بینش های معنوی اخلاقی هم آهنگی بیشتری دارد. زیرا این مکاتب با این که یکی از ضوابط اصلی، ارزیابی عملکرد کارکنان و رفتار قابل مشاهده اجتماعی آنهاست معذالک اولویت و اصالت به قصد و نیت انسان داده می شود که مسلما ارزیابی آن به دست انسان بسیار دشوار است به هر صورت تاکید روی مشخصات فردی، می تواند وسیله اصلاح و هدایت کارکنان یک سازمان و بالاخره یک جامعه نیز باشد. نمودار شماره (2) طرز فکر گروه دوم را تصویر می کند. همان طور که نمودار نشان می دهد مربع وسطح جنبه ی استنباطی دارد و عملا مورد سنجی نمی باشد بلکه کار ارزیابی صرفا با تعیین و تشخیص تواناییهای شخصی کارکنان صورت می گیرد.
با این که فلسفه ارزیابی در دو نظریه فوق متفاوت است ولی در عمل می توان ترکیبی از این دو را به کار گرفت. به عبارت دیگر می توان عملکرد عینی و صفات شخصی را تواما ملاک سنجش کارکنانا قرار داد. البته ویژگیهای شغلی و ماهیت وظایف مشاغل مختلف ایجاب می کند که گاه یکی از این دو نظریه بر دیگری تقدم داشته باشد(میرسپاسی، 1390).
1-7-5-11- اهداف ارزشیابی عملکرد
در یک کلام می توان گفت که: «هدف نهایی ارزشیابی عملکرد عبارت است از افزایش اثربخشی و کارایی سازمان و نه تنبیه و توبیخ کارکنان» بنابراین ارزشیابی عملکرد درصدد است تا اثربخشی و کارایی کارکنانا را حفظ کند و بهبود بخشد (عباس پور).
کسیو (1988) مقاصد سیستمهای ارزشیابی را بر اساس شکل زیر نشان می دهد.
آن گونه که ملاحظه می شود تشخیص مسائل سازمانی، تصمیمات استخدامی، دادهن بازخورد به کارکنان، ملاکهایی برای اعتبار بخشی به آزمونها و تعیین درجه اعتبار ابزارهای سنجش و تدوین هدفها برای برنامه های آموزش از جمله مهمترین اهداف سیستم ارزشیابی عملکرد می باشد (عباس پور، 1382). فوربرت
 (1999) اهداف زیر را برای ارزشیابی عملکرد بیان می کند:
1- تعیین بازدهی کار: ارزشیابی عملکرد مقدار تولید یک شخص را در یک واحد زمانی مشخص نشان می دهد.
2- به دست آوردن بهره وری: ارزشیابی عملکرد اطلاعاتی را در رابطه با نسبت کار انجام شده به منابع صرف شده در اختیار سازمان قرار می دهد.
3- تعیین اثربخشی، ارزشیابی عملکرد میزان موفقیت در دستیابی به اهداف و انجام ماموریتها را نشان می دهد.
4- طبقه بندی عادلانه ی کارکنان: ارزشیابی عملکرد به ما کمک می کند تا به نقاط قوت و ضعف در توسعه ی منابع انسانی دست یافته و استعدادهای نهفته را به سمت اهداف مطلوب سازمان سوق دهیم و همچنین از اطلاعات به دست آمده در ترفیعات و انتخابها استفاده کنیم (فوربرت، 1999) معمولا صاحبنظران مدیریت منابع انسانی هدفهای ارزشیابی عملکرد را تحت سه عنوان به صورت زیر خلاصه می کنند:
1- حفظ و نگهداری
 توان موجود کارکنان.
2- تشخیص
 و رفع نارسائیها، که ممکن است ناشی از کمبود آگاهی و توانایی کارکنان یا کمبود انگیزه و علاقه در آنها باشد.
3- آموزش و بهسازی
(کری و کوزمیتز، 2009).
1-7-5-12- عناصر یک نظام ارزشیابی عملکرد
هر سازمانی باید دارای یک نظام ارزشیابی عملکرد موثر و پذیرفته شده باشد شکل ذیل اجزاء یک نظام ارزشیابی قابل قبول را نشان می دهد.
به این صورت که عملکرد کارمند با توجه به استانداردهای مربوط به عملکرد مورد اندازه گیری قرار می گیرد و در مورد آن ارزشیابی به عمل می آید. نتایج ارزشیابی برای کارمند بازخوردهایی به همراهر دارد و این نتایج در پرونده ی پرسنلی ثبت می شوند. تصمیمات پرسنلی هم با توجه به نتایج عملکرد کارمند که در پرونده ی پرسنلی ثبت شده اتخاذ می گردد. و این اجزاء به طور متقابل بر یکدیگر تاثیر می گذارند(حقیقی و رعنایی، 1387).
1-7-5-13- زمان ارزشیابی عملکرد
یکی از جنبه های اثربخشی ارزشیابی ها، تعیین زمان آن است. ارزشیابی چه وقت باید انجام شود؟
پاسخ به این پرسش مانند اغلب سوالات مدیریت این است که «بستگی دارد». در اینجا بستگی به این دارد که چه کسی ارزشیابی می شود، با چه تجربه ای، با چه رتبه ای یا درجه یا گروه شغلی و چه نوع عملکردی در گذشته؟ معمولا بیشتر سازمانها، ارزشیابیهای سالانه یا دو سال یک بار را برای کارکنان با تجربه ی خود کافی می دانند. در مورد کارکنان تازه استخدام، در یک سال یا دو سال خدمت، گاهی هر سه ماه یا هر شش ماه یک بار ارزشیابی به عمل می آید. علاوه بر این مدیران تراز بالا معمولا مورد ارزشیابی های مکرر قرار نمی گیرند و در مقابل کارکنان قراردادی و کارکنان سطوح پایین نیاز به ارزشیابی های بیشتری دارند. موضوع دیگری که موجب محدودیت زمان ارزشیابی می شود. نوع کارکرد است. اگر کارمندی در ماههای گذشته به طور استثنایی عملکرد خوبی داشته باشد، لازم است ارزشیابیها در زمانهای کوتاهتری انجام شود که پاداش کار فرد متناسب با عملکرد او پرداخت شود. همچنین در مورد کارمندانی که عملکرد ضعیفی دارند، ارزشیابی باید در فاصله های کوتاه تری انجام شود. تا پیش از آن که از دست بروند مشکلات کاری آنها برطرف شود. سرانجام، امروزه عده ای از متخصصان مدیریت بر این باورند که سازمانها باید پیش از هر تصمیم گیری مهمی چون ارتقاء افزایش حقوق و دستمزد، جابجایی و انتصاب و برکناری از خدمت اقدام به ارزشیابی عملکرد کارکنان خود نمایند (علوی، 1389).
1-7-5-14- فرایند ارزشیابی عملکرد
ارزشیابی عملکرد فرآیند اجرایی زیر را دنبال می کند:
1- تدوین و تنظیم شاخصهای ارزشیابی عملکرد
آنچه در ارزیابی مهم است تهیه و تنظیم شاخص های ارزیابی است. قابل ذکر است شاخص ها از اهداف و راهبردهای کلان سازمان نشات می گیرد و این یک اصل واضح است که شرط مهم و اساسی ارزیابی عملکرد در سمزان وجود نظام اهداف و راهبرد در سازمان می باشد. تنظیم شاخص های ارزیابی بدون توجه به اهداف و ماموریت های سازمان منجر به ارزیابی غیر واقع بینانه در سازمان می گردد.
2- تدوین و برقراری معیارها برای هر شاخص
بعد از این که شاخص سازی صورت گرفت باید استانداردهایی برای مقایسه نتایج حاصل از ارزیابی مشخص شود و این استانداردها در فرایند ارزیابی عملکرد می تواند شرح وظایف واحدهای سازمانی باشد.در واقع منبع اصلی تعیین شاخص ها می تواند به عنوان استاندارد برای هرشاخص تدوین گردد
3- قضاوت در خصوص عملکرد افراد به صورت ارزش گذاری و تخصیص امتیاز
عمل شاخص سازی و مقایسه با استانداردهی تعیین شده امتیازی را به دنبال دارد که این امتیاز ارزیابی می باشد.
4-اعلام نتایج ارزیابی به ارزیابی شونده و بحث در خصوص چگونگی حصول به این قضاوت
5-اقدام به منظور به کار گیری عملیات اصلاحی با توافق ارزیابی شونده به منظور رشد و توسعه فرد.
فرایند اجرای ارزیابی عملکرد در هر سازمان نیاز به مدیران و کارشناسان ارشد و خبره و وسایل جمع آوری اطلاعات مناسب برای انجام ارزیابی دارد. به عبارت دیگر ارزیابی عملکرد نیاز به مدیریت کردن دارد که مبحث مدیریت عملکرد را تحت پوشش قرار می دهد(امیری و نیازی، 1390).
سعادت (1380) فرآیند ارزیابی را در پنج مرحله تشریح می کند: در مرحله ی اول هدف و منظور از ارزشیابی عملکرد معین می شود. این مرحله از آن جهت ضروری است که نظام واحدی را برای ارزشیابی تمام جوانب به وجود می آورد. در مرحله ی دوم کارکنان از وظایف و انتظارات مافوق آگاه می شوند. به طور معمول رئیس به طور مستقیم و با استفاده از تجزیه و تحلیل شغل و شرح وظایف این اطلاعات را با پرسنل در میان می گذارند. در مرحله ی بعدی عملکرد فرد در شغل اندازه گیری می شود. اندازه گیری وابسته به روشی است که برای ارزشیابی عملکرد درنظر گرفته می شود. 
1-7-5-15- روشهای ارزشیابی عملکرد
روشهای متداول برای ارزشیابی را می توان در یکی از دسته های ذیل طبقه بندی نمود:
1- ارزشیابی غیر سیستماتیک و اغلب اتفاقی و موردی (غیر رسمی).
2- اندازه گیری متداول و بسیار سیستماتیک (رسمی).
3- هدف گذاری دو جانبه (بین سرپرست و کارمند از طریق مدیریت بر مبنای هدف
) (حقیقی و رعنایی، 1376؛ به نقل از محمدی، 1394).
4- مدیریت بر مبنای هدف، راهبرد برنامه ریزی برای دستیابی به نتایج بهتر در اقدامات مدیریتی است که ضمن پیشینه سازی کارایی سازمانی، نیازهای کارکنان سازمان را برآورده می سازد. ویژگیهای آن به قرار زیر است:
· تمرکز بر انتظارات بر حسب هدفها و ملاک های عملکرد.
· پیوند مستقیم با فرایند بودجه بندی.
· ترویج و تشویق کار تیمی از راه تشخیص هدفهای مشترک.
· طراحی و تنظیم کار با تعیین تاریخ قطعی تکمیل وظایف خاص و پایان کار.
· تسهیل پرداخت حقوق و دستمزد و تعیین مبنای معقولی برای پاداش به عملکرد و موفقیت در انجام کار (هرمن
 و هرمن، ترجمه علاقه بند، 1384).
1-7-5-16- ویژگیهای شاخص های ارزشیابی عملکرد
شاخص مشخصه ای جهت سنجش عملکرد و استاندارد حد موردنظر عملکرد می باشد. شاخص هایی که مدیران برای ارزشیابی عملکرد کارکنان استفاده می کنند با توجه به نوع فعالیت سازمانها متفاوت است. سه دسته از شاخص های شناخته شده در این زمینه شامل «نتایج کاری فردی»، «رفتار» و «ویژگیهای کارکنان است» که اکثر مدیران موسسات، آنها را ملاک ارزشیابی کارکنان قرار می دهند (زرقی رستمی، 1394). مشاغل مختلف و متنوع هستند و هر یک ویژگیهای خاص خود را دارند. از این رو هرگز نمی توان مجموعه ای از شاخصهای به خقوق را تعیین کرد که عمومیت داشته باشند و بتوان از آنها برای ارزشیابی عملکرد کارکنان در هر شغلی استفاده کرد. ولی به طور کلی شاخصهایی که برای ارزشیابی عملکرد کارکنان به کار برده می شوند، باید خصوصیاتی داشته باشند که استفاده از آنها دقت، صحت و اثربخشی فرایند ارزشیابی را افزایش دهد. این خصوصیات عبارتند از:
1- مرتبط با هدفهای آرمانی، میان مدت و کوتاه مدت سازمان باشد؛
2- به راحتی قابل تعریف باشند و درک آنها نسبتا ساده باشد تا بدین وسیله ایجاد یک مجموعه از شاخصهای سازگار نیز میسرد شود؛
3- استفاده از آنها به سادگی امکان پذیر باشد؛
4- قابل مقایسه و به اندازه کافی دقیق باشند تا بدین وسیله امکان مقایسه در زمانهای مختلف نیز میسر شود.
5- از لحاظ آماری و اطلاعاتی معتبر باشند، به گونه ای نتایج نادرست از آنها حاصل نشود؛
6- به وسیله ی مدیران ارشد، حسابرسان و بازرسان قابل بررسی و ممیزی باشند. بررسی بی طرفانه ی عملکرد، هنگامی امکان پذیر است که امکان تغییر و تحویل آن حداقل باشد و این امر به قابلیت ممیزی شاخصها بستگی دارد؛
7- از لحاظ هزینه کارآمد باشند. به گونه ای که منافع حاصل از اطلاعات حاصله، از هزینه ی جمع آوری آنها بیشتر باشد؛
8- قابل استناد باشند، به گونه ای که مسئولیت پذیری برای دستیابی به عملکرد بهینه، مشخص باشد؛
9- امکان بهبود و نوآوری در ارائه خدمات را میسر سازند؛
10-  برای کسانی که بوسیله ی آن ارزشیابی می شوند، قابل قبول باشند. این امر که کارکنان باور داشته باشند که عملکردشان بر اساس شاخصهای درست و منصفانه ای ارزیابی می گردد از اهمیت زیادی برخوردار است؛
11-  سیستم ارزشیابی عملکرد هنگامی موثر است که از شاخص های واقعی، که ارتباط مستقیم با شغل دارند استفاده شود؛
12- به روز باشند، به گونه ای که اطلاعات آنها قابلیت مصرف داشته باشد، و با استفاده از اطلاعات حاصل از آنها بتوان به انجام اصلاحات، پشتیبانی و هدایت لازم اقدام کرد.
(افتخاری، 1388).

فصل دوم
سوابق و پیشینه تحقیق
2-1- پیشینه تحقیق

2-1-1- پيشينه داخلی
با توجه به نتایج تحقیق تقی پور(1395) تحت عنوان" بررسی رابطه استرس شغلی با فرسودگی شغلی در کارکنان پزشکی قانونی شهرستان شهرکرد" آزمون میانگین برای متغیرها، میزان استرس و فرسودگی شغلی و مولفه های آن ها در میان کارکنان پزشکی قانونی شهرستان شهرکرد در سطح اطمینان 95 درصد، در حد متوسط است. یافته ها در خصوص وجود رابطه بین استرس شغلی و فرسودگی شغلی حاکی از آن است که همبستگی مثبت و معنی داری بین متغیرهای استرس وفرسودگی شغلی وجود دارد. همبستگی بین سه مؤلفه تقاضا، ارتباط و تغییرات استرس شغلی با فرسودگی شغلی معنی دار است که در مورد تقاضا رابطه منفی و در مورد دو متغیر دیگر رابطه مثبت است.
امیری و همکاران (1390) در پژوهشی به بررسي وضعيت فرسودگي شغلي درميان" كاركنان بانك و ارائه راهكارهاي بهبود وضعيت آن" پرداختند. نتايج پژوهش نشان مي​دهد که متغير مورد بررسي در وضعيت تأمل برانگيز قرار داشته و ضرورت دارد مديريت به عوامل ايجاد اين وضعيت كه احساس خستگي و فشار شغلي و ارزيابي منفي از عملكرد خود از مهم​ترين آنها هستند توجه نمايد. همچنين نتايج پژوهش نشان مي​دهد، متغيرهاي جنسيت، وضعيت تأهل، تعداد فرزندان، مدرك تحصيلي، استان محل خدمت و سابقه​ي كار نيز بر ميزان فرسودگي شغلي كاركنان تأثير دارند.

غفوريان و همکاران (1390) در تحقیقی به "بررسی تاثير ميزان استرس شغلي بر رضايت شغلي مديران مدارس" پرداختند. نتايج نشان داد که بين رضايت شغلي و استرس شغلي مديران رابطه منفي و معناداري وجود دارد. از نظر استرس شغلي بين مديران زن و مرد و رضايت شغلي آنان نيز تفاوت معناداري وجود دارد. بين استرس شغلي مديران در تمام مقاطع و سابقه مديريت آنان تفاوت معناداري وجود دارد.
ضيغمي​محمدي و اصغرزاده​حقيقي (1390) در تحقیقی به "بررسي ارتباط استرس شغلي و فرسودگي شغلي در پرسنل پرستاري" پرداختند. نتايج نشان داد که استرس شغلي اثر منفي بر فرسودگي شغلي دارد. مداخلاتي در جهت کاهش استرس شغلي و تقويت منابع مقابله با آن مي تواند به کاهش فرسودگي شغلي در پرسنل پرستاري کمک نمايد.
كريمي و مرادمند (1390) در تحقیقی به "بررسي ابعاد استرس شغلي دبيران دوره متوسطه" پرداختند. یافته​هاي پژوهش نشان داد که هر يک از ابعاد استرس شغلي يعني حجم زياد کار، فقدان رشد حرفه اي، عدم منزلت اجتماعي، روابط سرد و نامناسب ميان همکاران، مسائل مربوط به دانش آموزان و کمي حقوق و مزايا بيش از حد متوسط در ايجاد استرس شغلي دبيران موثر بوده است. معلمان مرد بيش از معلمان زن از داشتن احساس عدم منزلت در شغل خود دچار استرس مي شدند. دبيران ناحيه 1 از روابط سرد و نامناسب همکاران خود بيشتر و از کمي حقوق و مزايا کمتر از دبيران ساير نواحي دچار استرس مي​شدند.
حاجلو (1391) در پژوهشی به "بررسی رابطه استرس شغلي، فرسودگي شغلي و كيفيت زندگي كاركنان با رضايت از جو سازماني دانشگاه محقق اردبيلي" پرداخت. نتايج تحقیق ایشان نشان داد كه بين استرس شغلي و كيفيت زندگي، استرس شغلي و رضايت از جو سازماني، رضايت از جو سازماني و فرسودگي شغلي، فرسودگي شغلي و كيفيت زندگي رابطه منفي و بين رضايت از جو سازماني و كيفيت زندگي، استرس شغلي و فرسودگي شغلي رابطه مثبت معني دار وجود دارد. همچنين، معلوم شد كه رضايت از جو سازماني توسط سه متغير فرسودگي شغلي، استرس شغلي و كيفيت زندگي به خوبي قابل پيش​بيني است. به عنوان نتيجه كلي، شناخت جو سازماني و انسجام بخشيدن به آن مي​تواند به عنوان يك ابزار كار آمد، مديران را در بهره ور ساختن سازمان كمك كند.

دانايي و كمال​احمدي (1392) در پژوهشي به" بررسي رابطه بين فرسودگي شغلي و رضايت شغلي كاركنان ثبت احوال استان خراسان رضوي" پرداختند. جامعه آماري پژوهش آنان 300 نفر شامل كليه كاركنان اداره ثبت احوال استان خراسان رضوي بود كه از اين جامعه، نمونه​اي به تعداد 182 نفر انتخاب شد. تجزيه و تحليل داده​ها با استفاده از آزمون ضريب همبستگي پيرسون، رگرسيون چند متغيره، آزمون t گروه​هاي مستقل و واريانس يك طرفه نشان داد كه بين فرسودگي شغلي و رضايت شغلي رابطه منفي و معناداري وجود دارد.

زینعلی و همکاران (1394) در پژوهشی به "بررسی رابطه بین استرس شغلی، فرسودگی شغلی و درگیري شغلی با رضایت شغلی در بین کارکنان بهزیستی استان گیلان" پرداختند. یافته​های تحقیق آنان نشان داد از آنجا که یکی از وظایف مهم مدیران در سازمان​ها، شناسایی استعدادهاي بالقوه کارکنان و فراهم نمودن زمینه​هاي رشد و شکوفایی آنان است، این مسئله مدیران را ناگریز می​سازد تا محیط درونی و بیرونی حاکم بر سازمان را به گونه​اي شکل دهند تا اهداف مناسب براي ارضاي نیاز کارکنان را انتخاب نموده و براي ایجاد رضایت شغلی در کارکنان گام بردارند. براي ایجاد انگیزش، لازم است که نیازها شناسایی و در جهت ارضاي آنها تلاش شود. چالش اصلی یک سازمان ایجاد تعادل میان اهداف کلی و مشخص آن سازمان و ارزش​هاي شخصی کارکنان است. بنابراین رضایت شغلی محصول مشارکت و نتیجه رابطه متقابل (تعامل) فرد با موقعیتی است که در آن قرار می​گیرد.

برآبادي و همکاران (1394) در پژوهشی به "بررسی نقش تقاضاهاي شغلي، منابع شغلي و فرسودگي شغلي در پيش بيني عملكرد وظيفه" پرداختند. نتايج اين پژوهش نشان داد كه فرسودگي شغلي عاملي براي تضعيف سطح عملكرد وظيفه است.

اسمعيلي و همکاران (1394) در پژوهشی به "بررسی اثر حمايت اجتماعي (خانواده و سرپرست) بر فرسودگي شغلي كاركنان ادارات ورزش و جوانان استان يزد: نقش واسطهاي تعارض كار- خانواده. پژوهش هاي كاربردي در مديريت ورزشي" پرداختند. نتايج حاصل از اين پژوهش نشان مي​دهند که حمايت اجتماعي خانواده و سرپرست با ميانجي​گري تعارض كار خانواده مي​تواند بر فرسودگي شغلي كاركنان تأثير داشته باشد. نتيجة نهايي اين پژوهش آن است كه به منظور جلوگيري از عوارض فرسودگي شغلي بايد در جهت افزايش ميزان حمايت هاي سرپرست و خانواده و كاهش تعارض كار - خانواده گام برداشت.

نتایج تحقیق خندان و کوهپایی(1394) با عنوان "بررسی ارتباط فرسودگی شغلی و جو ایمنی و رابطه آنها با بروز حوادث ناشی از کار در یکی از بنادر ایران" حاکی از وجود ارتباط معنادار آماری بین نمره کل فرسودگی شغلی و جو ایمنی بود. همچنین، ارتباط بین جو ایمنی، فرسودگی شغلی و مؤلفه های هر یک با تعداد حوادث رخ داده برای کارکنان مورد مطالعه، معنی دار بوده است. و با توجه به وجود رابطه بین فرسودگی شغلی، جو ایمنی و حوادث، استفاده از راهکارهای طراحی مجدد سخت افزاری و نرم افزاری شغلی برای مدیریت فرسودگی و استفاده از رهیافت تلفیقی ماکروارگونومی و جو ایمنی در چهارچوب تئوری سیستم های اجتماعی- فنی برای بهبود جو ایمنی به منظور مدیریت شرایط کاری و کاهش میزان حوادث شغلی توصیه می گردد.
نتايج تحقيق وثوقی نیری و همکاران(1394)تحت عنوان"بررسي تاثير استرس شغلي بر سلامت عمومي و عملكرد شغلي كاركنان مراقبت پرواز" حاكي از آن است كه بين استرس ناشي از محيط كار با عملكرد شغلي رابطه منفي و معناداري وجود دارد. بدين معني كه با افزايش استرس شغلي، عملكرد شغلي كاهش مي يابد. همچنين سلامت عمومي نقش واسطه اي در رابطه با استرس ناشي از محيط كار و عملكرد شغلي دارد.
مردانی و همکاران(1392) در تحقیق خود تحت عنوان"بررسی رابطه بین رضایت شغلی و عملکرد  HSE کارکنان در صنعت قالب سازي" نشان دادند که که در زمینه رتبه بندي شاخص هاي رضایت شغلی کارکنان، مسئولیت پذیري بالاترین رتبه و در زمینه رتبه بندي شاخص هاي عملکرد HSE کارکنان نیز، عملکرد و اجرا بالاترین رتبه را به خود اختصاص دادند. همچنین، این یافته ها نشان داد که بین عملکرد HSE کارکنان و رضایت شغلی (هریک از شاخص ها و رضایت کل) رابطه مثبت و معنیدار در سطح پنج درصد وجود داشت. در تحلیل رگرسیونی گام به گام نیز به ترتیب هفت متغیر(شاخص هاي رضایت شغلی) وارد تحلیل شدند که در مجموع در حدود 7/66 درصد از واریانس عملکرد HSE کارکنان را تبیین نمودند. همچنین با توجه به وجود رابطه معنی دار بین رضایت شغلی با عملکرد HSE کارکنان، هر چه در یک سازمان به شاخص هاي رضایت شغلی کارکنان توجه بیشتري مبذول گردد، عملکرد HSE کارکنان بهتر خواهد شد.
نتايج پژوهش انجام شده توسط ابراهيمي و جوادي(1390) تحت عنوان" بررسی رابطه استرس نقش و عملکرد شغلی فروشندگان خرده فروشی" نشان داد كه بين متغير ابهام نقش با مشتري مداري و عملكرد شغلي رابطه معناداري وجود دارد و همچنين متغير تعارض نقش و مشتري مداري نيز رابطه معناداري وجود دارد.
طلایی و همکاران(1387) در تحقیق خود تحت عنوان"فرسودگي شغلي و عوامل وابسته به آن در كاركنان بيمارستانهاي دانشگاهي مشهد در سال 1385" نتايج نشان دادند كه ميانگين نمره خستگي هيجاني در پرسنل 20.74(شدت متوسط)، مسخ شخصيت 7.35 (شدت متوسط) و کفایت 25.66 (شدت کم) است. ارتباط آماري معني داري بين سه بعد فرسودگي شغلي با متغيرهايي شامل سن، سنوات كاري، تحصيلات، نوع رابطه استخدامي، شغل و بيمارستان محل كار وجود داشت. خستگي هيجاني و مسخ شخصيت به طور چشمگيري در پرسنل زن بالاتر از مردان بود و افراد متأهل از كفايت شخصي بالاتري برخوردار بودند. ميزان هاي بالاي ابعاد مختلف فرسودگي شغلي در اين مطالعه به نسبت ساير مطالعات مشاهده شد. همچنین با توجه به تأثير فرسودگي شغلي در عملكرد شغلي، خانوادگي و فردي و نيز اثر آن بر غيبت از كار پرسنل و بازنشستگي زود هنگام، كاهش عوامل تنش زا به وسيله ي سازمانده ي عوامل شغلي خصوصاً در بيمارستان ها بايد مورد توجه قرار بگيرد.
2-1-2- پيشينه خارجی
چیو و کو
(2015 ) در پژوهشی با عنوان ارتباط استرس شغلی، ذهن آگاهی و رضایت شغلی در پرستاران بالینی نشان دادند که ذهن آگاهی پایین می​‌تواند منجر به کاهش پاسخگویی مناسب فرد به موقعیت های استرس زا و تسهیل الگوهای رفتاری ناکارآمد و ناسالم گردد. لذا ذهن آگاهی در مواجهه با استرس های شغلی محیط های کاری سازمان ها نیز نقش دارد. همچنین نتیجه شد که استرس شغلی با ذهن آگاهی رابطه منفی و با رضایت شغلی رابطه مثبت معنادار دارد.
هولسگرو همکاران
(2013) در پژوهشی با عنوان مزایای تمرکز حواس در محل کار، نقش ذهن آگاهی در تنظیم هیجان، خستگی هیجانی و رضایت شغلی به انجام 2 مطالعه پرداختند. در مطالعه اول که 5 روز به طول انجامید، 219 کارمند را مورد بررسی قرار داده و نشان دادند که ذهن آگاهی رابطه منفی معناداری با خستگی عاطفی و استرس و رابطه مثبت معناداری با رضایت شغلی داشت. در مطالعه دوم طی یک پژوهش تجربی نشان دادند که آموزش ذهن آگاهی منجر به کاهش خستگی عاطفی و افزایش رضایت شغلی می گردد.

الارکن
(2011) در تحقیقی نتیجه گرفت که عامل مهم در کیفیت نیروی سازمان ها فرسودگی شغلی می باشد. فرسودگی شغلی یک پدیده روا نشناختی مزمن به صورت خستگی و بی علاقگی است که در محل کار اتفاق می افتد و در واقع نوعی واکنش تاخیری به عوامل مزمن و تنش زای محل کار است که اثرات سوء متعددی بر فرد و سازمانی که وی در آن مشغول به کار است و همچنین در بلندمدت بر جامعه دارد.
لي و شين
(2010) در پژوهشي به بررسي رابطه بين استرس و رضايت شغلي پرداختند. آنها عوامل استرس زا را به سه دسته عوامل فيزيكي، محيطي و رواني تقسيم بندي نموده و با استفاده از تكنيك هاي داده كاوي، اثر اين عوامل را بر رضايت شغلي بررسي كردند. نتايج اين تحقيق، تأثير معني دار و منفي استرس شغلي بر رضايت شغلي را تأييد كرد. همچنين آنها دريافتند مهمترين عوامل استرس زا در مطالعه موردي آنها، محيط كاري نامناسب، سبك مديريت، همكاران بي ملاحظه، عدم برآورده شدن خواسته هاي شغلي، محيط كاري غيرايمن و عدم وجود تجهيزات و نفرات كافي بود.
گانلو و همکاران
(2010) در تحقیق خود با عنوان "رضایت شغلی و کمیته سازمانی در هتل های ترکیه" نتیجه گرفتند که از جمله مهم ترین متغیرهای موثر در ارتقای کیفیت نیروي انسانی سازمانها، رضایت شغلی می باشد که به معنی یک واکنش احساسی به کار، شرایط فیزیکی و اجتماعی در محل کار و یک احساس مثبت و لذتبخشی است که از نتیجه کار فرد، تجربه شغلی یا پاداش دریافتی او به دست می آید.
اوزورت
(2006) در مطالعه اي تحت عنوان"پیش بینی های فرسودگی شغلی و رضایت شغلی در میان پزشکان ترکیه" كه فرسودگي شغلي را در 598 پزشك ترك مورد بررسي قرار داد نشان داد كه با افزايش رضايت شغلي ميتوان از فرسودگي شغلي پيشگيري نمود، شيفت هاي كاري بيشتر با مسخ شخصيت و خستگي هيجاني بيشتر و كفايت شخصي كمتر همراه بود.
جرمی
(2005) در تحقیق نشان داد که هرچند عوامل انگیزشی باعث رضایت شغلی می شود اما در صورت عدم وجود، باعث عدم رضایت شغلی نمی شوند. از جمله فاکتورهایی که در عدم رضایت شغلی نقش دارند، عبارتند از: شرایط فیزیکی، میزان دستمزد، ایمنی، امنیت، فاکتورهای اجتماعی و روابط بین فردی.
لارسون و همكاران
 (2004) در پژوهشي با عنوان «مفاهیم و پيامدهاي استرس شغلي در حسابرسان داخلي» به بررسي چگونگي تأثيرگذاري استرس شغلي بر فرسودگي شغلي و رضايت شغلي حسابرسان داخلي پرداختند. يافته​هاي پژوهش آنان نشان داد كه عوامل استرس زاي سازماني نسبت به عوامل استرس​زاي فردي براي حسابرسان داخلي منبع استرس بيشتري است. افزون بر اين، در اين پژوهش متغيرهاي استرس در الگوي رگرسيون شامل دو عامل محيط و حجم كار معرفي شد و نتيجه آن نشان داد كه عامل محيط با هر دو عامل فرسودگي شغلي و نارضايتي شغلي رابطه مثبت دارد. هم​چنين، حجم كار به عنوان عامل استرس​زاي ديگر، با افزايش در فرسودگي شغلي رابطه مثبت و با نارضايتي شغلي رابطه منفي دارد.

کارک و همکاران
 (2003) در تحليلي ارتباط بين هر کدام از پنج حيطه شخصيت و عملکرد شغلي را مورد بررسي قرار دادند وجداني بودن را به عنوان قويترين همبستگي با عملکرد شغلي يافتند. 

مورتیارسی و گوزلی
 (2006) در پژوهشي عنوان كردند كه فرسودگي شغلي بر رابطه بين عوامل استرس زاي شغل (شامل تعارض نقش، ابهام نقش و ازدياد نقش) و پيامدهاي شغلي مؤثر است. افزايش فشار بر عوامل استرس​زاي شغل، شدت فرسودگي شغلي را افزايش خواهد داد كه نتيجه آن در كاهش پيامدهاي شغلي و كيفيت حسابرسي حسابرسان جلوه​گر مي​شود.

گریسون و همکاران
 (2010) در تحقیقات خود به این نتیجه رسیدند که معلمان نمره بالايي در خستگي عاطفي و نمره پاييني در پيشرفت فردي كسب مي​كنند.

ناتاشا و همکاران
 (2015) در پژوهشی به بررسی رابطه بین استرس شغلی، فرسودگی شغلی، رضایت شغلی و سلامت عمومی پرستاران پرداختند. نتایج تحقیق حاکی از ان بود که فرسودگی شغلی بالاترین میزان واریانس در سلامت روانی پرستاران به خود اختصاص داده​اند.
میشین و همکاران
 (2014) در پژوهشی به بررسی ارتباط بین استرس کاری، رضایت شغلی و کیفیت زندگی در پرستار بیهوشی شاغل در مراکز درمانی در جنوب تایوان پرداختند. نتایج نشان داد بین میزان اضافه​کاری ماهانه در رابطه با استرس شغلی تفاوت معنی​داری وجود دارد.
اجاز و همکاران
(2014) تحقیقی با عنوان تاثیر استرس شغلی بر نگرش​های شغلی و رضایت از زندگی در کالج استادان انجام دادند. هدف اصلی از این مطالعه پیدا کردن رابطه استرس شغلی با نگرش​های شغلی در استادان دانشگاه است. نتایج نشان داد که استرس شغلی رابطه منفی و معناداری با عملکرد شغلی، رضایت شغلی و رضایت از زندگی  دارد.
اونجلیا و همکاران
(2014) پژوهشی با عنوان فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی، نقش تعدیل از انتخاب، بهينه سازي و راهبردهای جبران خسارت انجام دادند. نتایج تحقیق ایشان نشان داد که استراتژی​های موفق و ناموفق کارکنان را می​توان در مقابله با علائم فرسودگی شغلی را به منظور دستیابی به عملکرد شغلی رضایت بخش پیش​بینی کرد.
2-2- نتیجه گیری
در تحقیقات انجام شده در چند سال اخیر نشان داده شده است که مولفه های استرس شغلی، رضایت شغلی، فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی کارکنان در ارتباطی مستقیم باهم می باشند. استرس و فرسودگی شغلی ارتباطی منفی با عملکرد شغلی داشته اما ارتباط رضایت شغلی با عملکرد شغلی کارکنان مثبت بوده است. همانطور که ملاحظه شد استرس شغلی و فرسودگی شغلی نیز باعث کاهش رضایت شغلی شده و سلامت عمومی کارکنان را نیز تحت تاثیر قرار می دهند. از طرف دیگر می توان با افزایش رضایت شغلی، مولفه های استرس شغلی و فرسودگی شغلی را تحت کنترل در آورد و از بروز این مشخصه ها در کارکنان پیشگیری کرد. از مهمترین شاخص هایی که باعث افزایش رضایت شغلی می شود میزان دستمزد و امنیت شغلی کارکنان است. شیفت های کاری مختلف باعث افزایش استرس شغلی و فرسودگی شغلی می شوند. لذا تا حد امکان باید شیفت های مختلف را کاهش داد. لازم به ذکر است که در پژوهش های مختلف نشان داده شده است که ارتباط بین استرس شغلی و فرسودگی شغلی مستقیم است. لذا با کنترل یکی می توان دیگری را هم کنترل کرد.
فصل سوم
روش تحقیق
3-1- مقدمه
در این فصل با هدف آشنایی خواننده از نحوه عمل تحقیق و با توجه به اهداف تحقیق به توضیح روش تحقیق، روش‌های جمع‌آوری اطلاعات، بررسی اعتبار و روایی پرسشنامه و چگونگی تحلیل آماری پرداخته شده و متدولوژی و روش شناسی تحقیق مورد بررسی و تحلیل قرار می گیرد. توضیحاتی پیرامون روش تحقیق، بررسی جامعه آماری، نمونه و تعیین حجم نمونه مناسب مورد توجه قرار می گیرد. همچنین در ادامه نیز به بیان و توصیف تعاریف عملیاتی متغیرها، فرضیات، روش سنجش اعتبار و پایایی ابزار اندازه گیری و شیوه های تجزیه و تحلیل داده​ها یا آزمون​های آماری می پردازیم.
3-2- روش تحقیق
این تحقیق از نظر هدف، كاربردي و از نظر روش گردآوري داده ها، توصيفي مي باشد. ارتباط بين متغيرهاي تحقيق از نوع همبستگي، و روش انجام تحقيق نيز به صورت پيمايشي است. شايان ذكر است، مهمترين مزيت پژوهش هاي پيمايشي، قابليت تعميم نتايج آنهاست. در این پایان نامه از روش توصیفی- همبستگی استفاده خواهد شد. با استفاده از روش توصيفي، وضعيت سازه هاي تحقيق در نمونه آماري مورد بررسي قرار می گیرد، و از طريق همبستگي، رابطه ميان متغيرها بر اساس هدف تحقيق تحليل می شود. براي آزمودن روابط ميان متغيرها از تحليل همبستگي دو متغيره و نيز از مدل سازي معادلات ساختاري استفاده خواهد شد. این پژوهش از نوع پژوهش های کاربردی است. از روش میدانی با استفاده از ابزار پرسشنامه برای جمع آوری اطلاعات برای آزمون فرضیه ها استفاده می شود. سوالات پرسشامه طیف پنج گزینه ای لیکرت را شامل می شود که پرسشنامه ها به صورت حضوری میان نمونه آماری توزیع می شود.
3-3- مدل مفهومی
بیان متغیرها در قالب یک مدل مفهومی در شکل 3-2 آورده شده است. متغیرهای موجود در این تحقیق، استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی می باشد. متغیرهای استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی متغیرهای مستقل و متغیر عملکرد شغلی متغیر وابسته است.
روش تحلیل آماری برای ساخت و برازش مدل پیش بینی عملکرد شغلی
برای برآورد پارامترهای مدل پیش بینی عملکرد شغلی از روش تکرار شونده با بیشینه درست نمایی اطلاعات کامل استفاده شد، این تحلیل در محیط مدل سازی معادلات ساختاری نرم افزار لیزرل
 نسخه 8.8 انجام گرفت. برازش کلی مدل به کمک آماره مربع خی و سایر شاخص های برازش که حساسیت کمتری به اندازه نمونه داشتند بررسی شد. این شاخص ها سه دسته مهم شاخص های برازش مدل ساختاری را شامل می شوند : شاخص های برازش مطلق
، شاخص های برازش افزایشی
 و شاخص های برازش ایجاز
 . از میان شاخص های برازش مطلق: شاخصهای مربع خی
، نیکویی برازش اصلاح شده
 و ریشه میانگین مربعات باقیمانده
، همینطور از میان شاخص های برازش تطبیقی: شاخص برازش تطبیقی
، و شاخص توکر-لوییس (شاخص برازش هنجار نشده)
، و از میان شاخص های ایجاز: شاخص های مربع خی بهنجار شده
، شاخص برازش مقتصد هنجار شده
 و ریشه میانگین مربعات برآورد
 گزارش خواهند شد.  کلاین و لیتل
(2016)  در مورد نحوه محاسبه شاخص ها و همچنین مقادیری از آنها که برازش مطلوب مدل را در پی خواهند داشت، راهنمایی های لازم را ارئه کرده است. مولایک
 (2009 )، مولایک(2010) و کلاین و لیتل (2016) مقادیر کوچک شاخص مربع خی به همراه مقادیر بزرگ سطح معناداری را برای  برازش مدل مطلوب ارزیابی کرده اند، اما به دلیل حساسیت بالای این شاخص به حجم نمونه، شاخص های دیگر نیز بررسی می‌شوند. در این پژوهش مطابق نظر مولایک و کلاین مقدار مطلوب شاخص ها عبارتند از : 9/0< AGFI، 08/0>RMR، 9/0<CFI، 95/0<TLI ، 5/0PNFI> و 08/0>RMSEA. مدل پیش بینی عملکرد شغلی که به صورت رگرسیون متغیرهای نهفته برآورد خواهد شد به صورت شکل 1 ارائه شده است. 

شکل 3-2. مدل مفهومی تحقیق
3-4- روش تجزيه و تحليل داده ها
در این تحقیق برای بررسی سوالات تحقیق در جامعه از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است. روش های آماری مورد استفاده عبارتند از: الف)آمار توصیفی (جمعیت شناختی): در این تحقیق از آمار توصیفی برای نمایش اطلاعات جمعیت شناختی استفاده شده است. همچنين اطلاعات جمعیت شناختی با استفاده از جداول فراوانی نشان داده خواهد شد.ب) ب)آمار استنباطی: در این تحقیق از استنباط آماری مربوط برای تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیات بهره گرفته می شود. در مرحله اول روایی سازه متغیرهای تحقیق و شاخص های منتج از آن ها با استفاده از آزمون تحلیل عاملی تاییدی مورد بررسی قرار می گیرد. در نهایت با استفاده از روش حداقل مربعات جزئی به آزمون فرضیه های تحقیق پرداخته می شود.
3-5- آزمون ها آماری
3-5-1- آزمون کلموگروف- اسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن متغیرها
اگر بخواهیم ببینیم که دو یا چند نمونه دارای توزیع نامعلوم یکسان هستند یا نه، طبیعی به​ نظر می رسد که توزیع تجربی آنها با هم مقایسه شود تا میزان شباهت آنها مشخص گردد. در این آزمون نرمال بودن متغیرها را در سطح  95 درصد رد می کنیم اگر مقدار سطح معناداری حاصل از آزمون کلموگروف- اسمیرنوف از 0.05 کمتر باشد. 
3-5-2- آزمون همبستگی پیرسون 
این آزمون زمانی بکار می​رود که متغیرهای مورد بررسی دارای توزیع نرمال باشند بدین ترتیب که فرض صفر در این آزمون استقلال متغیرها و عدم وجود همبستگی را نشان می دهد بنابراین اگر سطح معناداری آزمون از 0.05 بیشتر باشد فرض استقلال متغیرها و عدم وجود همبستگی میان آنها پذیرفته می​شود و برعکس. 
3-5-3-  تحلیل عاملی تاییدی
تحلیل عاملی تشکیل شده از مجموعه ای از روش ها ی آماری که هدفش ساده کردن یک مجموعه پیچیده از داده هاست. در علوم اجتماعی، تحلیل عاملی در مورد همبستگی بین متغیرها به کار می رود. در ادبیات تحلیل عاملی اساسا یک عامل، یا سازه است و بیانگر فشردگی روابط میان مجموعه ای از متغیرها می باشد. به عبارت دیگر یک عامل، سازه ای است که به طور عملیاتی بوسیله بارهای عاملی خود تعریف می شود و بارهای عاملی، همبستگی یک متغیر با یک عامل است. در ابتدا تحلیل عاملی صرفاً یک روش اکتشافی آماری بود. اما اخیراً این امکان بوجود آمد که با استفاده از تحلیل عاملی به آزمون فرضیه پرداخت. این روش را یورسکوک ابداع کرد و نام آن را تحلیل عاملی تاًییدی گذاشت. در این روش بر اساس مطالعات قبلی با نظریه های مرتبط با همبستگی های عاملی متغیرها، فرضیه سازی می شود. سپس به برازندن
(جور) کردن این همبستگی ها در ماتریس هدف می پردازد(کلاین، ترجمه مهرمحمدی، 1381).
3-5-4- روش حداقل مربعات جزئی
برای آزمون مدل مفهومی پژوهش می توان از روش حداقل مربعات جزئی
 که یک فن مدل سازی مسیر واریانس محور است، استفاده کرد. این تکنیک امکان بررسی روابط متغیرهای پنهان و سنجه ها (متغیرهای قابل مشاهده) را بصورت همزمان فراهم می سازد. از این روش زمانی که حجم نمونه کوچک بوده و یا توزیع متغیرها نرمال نباشد استفاده می شود. در روش حداقل مربعات جزئی دو مدل آزمون می شود: مدل‌های بیرونی و مدل های درونی. مدل بیرونی
 مشابه اندازه گیری تحلیل عاملی تاییدی
 و مدل درونی
 مشابه تحلیل مسیر در مدل های معادلات ساختاری است. پس از آزمون مدل بیرونی لازم است تا مدل درونی که نشانگر ارتباط بین متغیرهای مکنون پژوهش است، ارایه شود. با استفاده از مدل درونی می توان به بررسی فرضیه های پژوهش مدل پرداخت.
3-6- جامعه پژوهش
جامعه به مجموعه ای از افراد گفته می شود که یک یا چند صفت مشترک دارند و این صفات مورد توجه می ​باشد. جامعه ممکن است همه افراد، یک نوع خاص و یا عده محدودتری از همان گروه را شامل شود(سرمد و همکاران، 1376). با توجه به موضوع این تحقیق، جامعه آماری، کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری می باشد که برابر 439 نفر می باشد.
3-7- روش نمونه گیری و تعیین حجم نمونه
نمونه آماری، عضوی از جامعه است که خصوصیات و ویژگی های غالب اعضای جامعه آماری را داراست و در واقع معرف جامعه و یا مجموعه​ای از آزمودنی هاست و نتایج حاصله از مطالعه آن قابل تعمیم به کل جامعه است. در انتخاب نمونه برای انجام تحقیق اول باید حجم نمونه معین باشد. روش نمونه گیری، نمونه گیری تصادفی ساده می ​باشد زیرا در انتخاب نمونه ها، برای هریک از افراد جامعه شانس و احتمال مساوی وجود دارد. با توجه به اينکه تعداد کارکنان مورد بررسی، 439می باشند از نمونه گيری استفاده گرديده است. برای اين کار از نمونه گيری تصادفی با انتصاب متناسب استفاده شده است و حجم نمونه با توجه به فرمول کوکران تعیین شده است. 
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که در آن: n: حجم نمونه، N: حجم جامعه، z: میزان خطا، P: نسبتی از جمعیت دارای صفت معین، q: نسبتی از جمعیت فاقد صفت معین و  :dدرجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب هستند. که در این فرمول مقدار N برابر 1523، مقدار z برابر 1.96، مقدار P برابر 0.5 ، مقدار  q برابر 0.5 و مقدار d برابر 0.05 است. برطبق فرمول کوکران باید تعداد 263 نمونه انتخاب شود. بنابراین به تعداد 263 پرسشنامه بین کارکنان انتخاب شده به عنوان نمونه، توزیع شد.
3-8- ابزار جمع آوری داده ها 

در این تحقیق به منظور تعیین رابطه بین استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی در کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری اقدام به توزیع پرسشنامه شده است. جهت اندازه گیری متغیرها از پرسشنامه استرس شغلی اسیپو
، پرسشنامه رضایت شغلی مینه سوتا
، پرسشنامه فرسودگی شغلی مسلش
 و پرسشنامه عملکرد شغلی پاترسون
 استفاده شده است. 
الف) پرسشنامه استرس شغلی اسپیو:
پرسشنامه استرس شغلی اسیپو در سال ۱۹۸۷ توسط اسیپو و اسپوکان 
برای ارزیابی استرس فرد در محیط کاری ساخته شده است. از  مقیاس استرس شغلی اسیپو جهت بررسی و سنجش استرس های شغلی ناشی از نقش های شغلی استفاده می شود. هدف تست استرس شغلی اسیپو، تعیین شدت و تفاوت شدت استرس های ناشی از نقش شغلی در کارکنان مختلف سازمانی است.
ابعاد و مولفه های پرسشنامه استرس شغلی اسیپو: 
۱- بعد بارکاری نقش
: وضعیت شخص را نسبت به تقاضاهای محیط کار مورد بررسی قرار می دهد.

۲- بعد بی کفایتی نقش
 : تناسب میزان مهارت، تحصیلات و ویژگی های آموزشی و تجربی فرد را با نیازهای محیط کار ارزیابی می کند.

۳- بعد  دوگانگی نقش :
 آگاهی فرد از اولویت ها، انتظارات محیط کار و معیارهای ارزشیابی را ارزیابی می کند.

۴- بعد محدوده نقش
 : تضادهایی را که فرد از نظر وجدان کار و نقشی که از او در محیط کار انتظار می رود را مورد ارزیابی قرار می دهد.

۵- بعد  مسئولیت
 : احساس مسئولیت فرد از نظر کارآیی و رفاه دیگران در محیط کار را می سنجد.

۶- بعد محیط فیزیکی 
 شرایط نامساعد فیزیکی محیط کار که فرد در معرض آن قرار دارد را بررسی می کند.
ب) پرسشنامه رضایت شغلی مینه سوتا:
پرسشنامه رضایت شغلی مینه سوتا برای سنجش میزان رضایت کارمندان در محیط کاری طراحی شده‌است. استفاده از تست رضایت شغلی مینه سوتا به سازمان‌ها کمک می‌کند برنامه‌های مدیریت تجربه کارکنان را حرفه‌ای تر و دقیق‌تر دنبال کنند.
این تست رضایت شغلی دو نسخه بلند و یک نسخه کوتاه‌ دارد. نسخه‌های بلند در سال‌های ۱۹۶۷ و ۱۹۷۷ طراحی و منتشر شده‌اند. تفاوت دو نسخه بلند رضایت‌سنجی شغلی مینه سوتا در نام‌گذاری گزینه‌های لیکرت آن‌هاست. اما تفاوت نسخه بلند و کوتاه آن در تعداد سوالات و زمان پاسخ‌دهی به آن‌هاست. برای ایجاد نسخه کوتاه‌تر ۲۰ مورد از سوالات پرسشنامه بلند انتخاب شدند. با تحلیل عاملی از ۲۰ فاکتور موجود در سوالات، می‌توان به دو فاکتور رضایت بیرونی و درونی پی برد. نمرات هر یک از این دو عامل را به علاوه عامل کلی می‌توان به راحتی به دست آورد. پرسشنامه مینه سوتا رضایت کارکنان را از جنبه‌های گوناگون و شرایط مختلف محیط کاری می‌سنجد. این پرسشنامه سنجش رضایت شغلی، رضایتمندی هر یک از کارکنان سازمان را به طور اختصاصی بررسی می‌کند.
تست مینه سوتا بهترین پرسشنامه رضایت شغلی برای شناخت دغدغه‌ها و نیازمندی‌های کارکنان و برنامه‌ریزی برای بهبود شرایط کاری است. اغلب پرسشنامه‌های رضایت شغلی فقط میزان رضایت کلی افراد را اندازه گیری می‌کنند.

این پرسشنامه توسط ویس، دیویس، لاندون و لافگویست ساخته شده است.

پرسشنامه مینه سوتا به سنجش رضایت شغلی افراد در مولفه های زیر می پردازد:

· نظام پرداخت 
· نوع شغل
· فرصت های پیشرفت
· جو سازمانی
· سبک رهبری
· شرایط فیزیکی
این پرسشنامه دارای 19 سوال است و جواب هر سوال به صورت طیف لیکرت پنج درجه ای از کاملا موافقم تا کاملا مخالفم، است.
ج) پرسشنامه مسلش:
سازمان جهانی بهداشت 
رسماً فرسودگی شغلی را به عنوان یک تشخیص پزشکی طبقه‌بندی کرده، این وضعیت در طبقه‌بندی بین‌المللی بیماری‌ها این گونه توصیف می شود: «سندرمی که ناشی از استرس مزمن محل کار است که با موفقیت مدیریت نشده است». فرسودگی شغلی با چهار علامت تشخیص داده می شود:

1-احساس کمبود انرژی، خستگی و فرسودگی
2-فاصله ذهنی افزایش یافته از شغل خود 

3-احساس منفی گرایی یا بدبینی مرتبط با شغل
4-کاهش اثربخشی حرفه ای
تست فرسودگی شغلی مسلش ،متداول‌ترین ابزاری است که برای ارزیابی خطر فرسودگی شغلی استفاده می‌شود. تست فرسودگی شغلی برای تعیین خطر فرسودگی شغلی، سه مؤلفه را بررسی می کند:
1- خستگی عاطفی
2- مسخ یا زوال شخصیت (از دست دادن همدلی) 
3- فقدان موفقیت های فردی
 اولین بار در سال 1981 توسط مسلش و همکاران منتشر شد و اکنون با کتابچه راهنمای آن در ویرایش چهارم، اولین معیار علمی توسعه یافته فرسودگی شغلی است و به طور گسترده در مطالعات تحقیقاتی در سراسر جهان استفاده می شود.
نحوه نمره گذاري ماده هاي اين پرسشنامه بر اساس مقياس 5 درجه اي صورت ميگيرد.گزينه هاي اين آزمون با کاملاً موافقم،موافقم، نظري ندارم، مخالفم و کاملاً مخالفم مشخص شده است که به هنگام مطالعه اين مقياس توسط آزمودني،شخص احساس خود را با توجه به گزينه هاي تحت اختيار بيان مي کند.
د) پرسشنامه عملکرد شغلی پاترسون:
پرسشنامه استاندارد عملکرد شغلی توسط پاترسون در سال 1970 و با طرح 15 سوال تهیه گردید. این پرسشنامه بر اساس مقیاس چهار گزینه‌ای لیکرت (بندرت، گاهی، اغلب، همیشه) تنظیم شده است. 
3-8-1- روایی پرسشنامه
در این تحقیق بهترین ابزار جمع آوری اطلاعات و اندازه گیری متغیرها پرسشنامه است بنابراین روایی پرسشنامه از اهمیت خاصی برخوردار است. روایی تحقیق میزان سازگاری پرسشنامه را با اهداف نشان می دهد(طرح پرسش های درست با عبارتی که مفهوم آن روشن بوده و فاقد هرگونه ابهام باشد شرط اساسی برای روایی پرسشنامه است. برای این منظور از ضریب نسبی روایی محتوا(CVR) استفاده شد. مقدار روایی تحقیق در جدول 3-4 آورده شده است.
جدول3-4. روایی پرسشنامه

	پرسش نامه
	تعداد سوالات
	CVR

	استرس شغلی
	60
	0.843

	رضایت شغلی
	19
	0.795

	فرسودگی شغلی
	22
	0.713

	عملکرد شغلی
	15
	0.880


با توجه به جدول 3-4 چون مقدار روایی پرسشنامه ها بیشتر از 0.70 می باشد لذا می توان گفت روایی پرسشنامه تایید می شود.

3-8-2- پایایی پرسشنامه
یکی از ویژگی های ابزار اندازه گیری(که در این تحقیق مهمترین آن پرسشنامه است) پایایی آن است. یکی از معمول ترین روش های بررسی پایایی پرسش نامه(قابلیت اعتماد)، روش آلفای کرونباخ است. ضریب آلفای کرونباخ توسط کرونباخ ابداع شده و یکی از متداولترین روش های اندازه گیری اعتماد پذیری و یا پایایی پرسشنامه ​هاست. که فرمول آن به شرح زیر می باشد:
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 تعداد سوالات پرسشنامه یا آزمون
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 واریانس زیر آزمون
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 واریانس کل آزمون 
بدیهی است هرقدر شاخص آلفای کرونباخ به 1 نزدیکتر باشد، همبستگی درونی بین سوالات بیشتر و در نتیجه پرسش ها همگن تر خواهند بود. کرونباخ ضریب پایایی 0.4 را کم، 0.7 را قابل قبول، و ضریب 0.9 را زیاد تعیین کرده است. جدول 3-5 مربوط به پایایی پرسش نامه است.
جدول3-5. پایایی پرسشنامه با آلفای کرونباخ

	پرسش نامه
	تعداد سوالات
	CVR

	استرس شغلی
	60
	0.892

	رضایت شغلی
	19
	0.923

	فرسودگی شغلی
	22
	0.863

	عملکرد شغلی
	15
	0.921


با توجه به جدول 3-5 مقدار آلفای کرونباخ همه پرسشنامه بیشتر از 0.80 است بنابراین می توان گفت پرسشنامه حاضر از پایایی قابل قبول برخوردار هستند.

3-9- قلمرو تحقیق( زمانی ، مکانی ، موضوعی) 
3-9-1- قلمرو موضوعی تحقیق

 این تحقیق در رشته مدیریت صورت گرفته و در حوزه علم روانشناسی بوده و به مطالعه رابطه بین استرس شغلی، رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی در کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری می پردازد.
3-9-2- قلمرو زمانی تحقیق

 قلمرو زمانی این تحقیق در سال1401 می باشد.
3-9-3- قلمرو مکانی تحقیق

 این تحقیق در بین کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری انجام شده است.
3-10- نرم افزار مورد استفاده برای تجزیه و تحلیل اطلاعات
از آنجایی که روش های تجزیه و تحلیل ضریب همبستگی و معادلات ساختاری می باشد، بنابراین به منظور اجرای آزمودنی ها و بررسی فرضیات با استفاده از نرم افزار Spss 22 و AmoS 22  انجام می شود. از نرم افزار Spss 22 به منظور تعیین پایایی پرسش نامه و محاسبه ضریب همبستگی و همچنین آزمون نرمال بودن متغیرها و نمودارهای آماری استفاده می شود. از نرم افزار AmoS 22  نیز به منظور برازش مدل و تعیین ضرایب تاثیر استقاده می شود.
فصل چهارم
 تجزیه و تحلیل آماری داده ها
4-1- مقدمه

در این فصل به توصیف و تحلیل داده های تحقیق پرداخته می شود. در بخش اول آمار توصیفی  مورد بررسی قرار می گیرد و در بخش دوم متغیرهای مستقل و وابسته تحقیق حاضر مورد تحلیل قرار می گیرند. این پایان نامه با استفاده از نرم افزارهای SPSS 26 و AMOS 22 تجزیه و تحلیل شده است.

4-2- توصیف آماری داده ها

در این قسمت ویژگی های فردی و اجتماعی نمونه مانند جنسیت، تحصیلات و سابقه کاری، وضعیت تاهل، وضعیت اشتغال و وضعیت استخدامی در قالب جدول و مورد بررسی و توصیف قرار می گیرد.
جدول 4-1 فراوانی داده‌های طبقه ای به تفکیک جنس،وضعیت تاهل،سابقه کار،موقعیت شغلی،وضعیت استخدام و تحصیلات 
	متغیر
	طبقه
	تعداد
	درصد

	جنسیت
	مرد
	188
	71.5

	
	زن
	75
	28.5

	وضعیت تاهل
	متاهل
	226
	85.9

	
	مجرد
	37
	14.1

	سابقه کار
	زیر 10 سال
	44
	16.7

	
	10 تا 15 سال
	62
	23.8

	
	15 تا 20سال
	33
	12.4

	
	بالای 20 سال
	124
	47.1

	موقعیت شغلی
	مدیر
	26
	9.9

	
	کارمند
	231
	87.8

	
	خدماتی
	6
	2.3

	وضعیت استخدام
	رسمی و پیمانی
	174
	66.1

	
	قراردادی
	51
	19.4

	
	شرکتی
	38
	14.5

	تحصیلات
	دیپلم و زیر دیپلم
	9
	3.4

	
	کارشناسی
	202
	76.8

	
	کارشناسی ارشد و بالاتر
	52
	19.8


درجدول 4-1 فراوانی داده های طبقه ای به تفکیک جنس،وضعیت تاهل،سابقه کار،موقعیت شغلی،وضعیت استخدام و تحصیلات پاسخ‌ دهندگان ارائه شده است. 9/85 درصد از افراد نمونه(226 نفر) متاهل و 1/14 درصد از افراد نمونه(37 نفر) مجرد می باشند.از بین این افراد5/71  درصد مرد(188 نفر) و 5/28 درصد زن(75 نفر) می باشند.. 4/3 درصد از افراد نمونه(9 نفر) دیپلم و زیر دیپلم، 8/76 درصد از افراد نمونه(202 نفر) کارشناسی و 8/19 درصد از افراد نمونه(52 نفر) کارشناسی ارشد و بالاتر می باشند. 7/16 درصد از افراد نمونه(44 نفر) زیر 10سال، 8/23 درصد از افراد نمونه(62 نفر) بین 10 تا 15 سال، 4/12 درصد از افراد نمونه(33 نفر) بین 15 تا 20 سال، 1/47 درصد افراد نمونه(124 نفر) دارای سابقه 20 سال به بالا می باشند. 9/9 درصد از افراد نمونه(26 نفر) مدیر، 8/87 درصد از افراد نمونه(231 نفر) کارمند و 3/2 درصد از افراد نمونه(6 نفر) نیروی خدماتی می باشند. 1/66 درصد از افراد نمونه(174 نفر) رسمی، 4/19 درصد از افراد نمونه(51 نفر) قراردادی و 5/14 درصد از افراد نمونه(38 نفر) شرکتی می باشند.
4-2-1- میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت تاهل

جدول 4-2 میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت تاهل
	متغیر
	مجرد
	متاهل

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	2.52
	0.925
	2.52
	0.986

	رضایت شغلی
	2.52
	0.429
	2.55
	0.581

	فرسودگی شغلی
	2.90
	0.341
	2.77
	0.454

	استرس شغلی
	1.97
	0.211
	2.00
	0.333


4-2-2- میانگین و انحراف معیار متغیرها و جنسیت
جدول 4-3 میانگین و انحراف معیار متغیرها و جنست
	متغیر
	مرد
	زن

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	2.58
	0.961
	2.24
	0.936

	رضایت شغلی
	2.56
	0.570
	2.51
	0.540

	فرسودگی شغلی
	2.73
	0.428
	2.94
	0.439

	استرس شغلی
	2.02
	0.325
	1.92
	0.289


4-2-3- میانگین و انحراف معیار متغیرها و تحصیلات
جدول 4-4 میانگین و انحراف معیار متغیرها و تحصیلات
	متغیر
	دیپلم و زیر دیپلم
	کارشناسی
	کارشناسی ارشد و بالاتر

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	3.27
	0.741
	2.36
	0.943
	2.82
	0.953

	رضایت شغلی
	3.33
	0.630
	2.46
	0.505
	2.73
	0.617

	فرسودگی شغلی
	2.41
	0.372
	2.87
	0.406
	2.54
	0.457

	استرس شغلی
	1.65
	0.362
	2.01
	0.311
	2.01
	0.311


4-2-4- میانگین و انحراف معیار متغیرها و سابقه کار

جدول 4-5 میانگین و انحراف معیار متغیرها و سابقه کار
	متغیر
	زیر 10 سال
	10 تا 15 سال
	15 تا 20 سال
	بالای 20 سال

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	2.34
	0.952
	2.43
	0.978
	2.66
	1.06
	2.51
	0.939

	رضایت شغلی
	2.62
	0.590
	2.56
	0.577
	2.52
	0.514
	2.52
	0.559

	فرسودگی شغلی
	2.81
	0.396
	2.96
	0.484
	2.57
	0.394
	2.76
	0.416

	استرس شغلی
	1.91
	0.282
	1.98
	0.371
	2.05
	0.359
	2.01
	0.287


4-2-5- میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت اشتغال
جدول 4-6 میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت اشتغال
	متغیر
	مدیر
	کارمند
	خدماتی

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	2.98
	0.694
	2.39
	0.965
	3.72
	0.208

	رضایت شغلی
	3.04
	0.608
	2.48
	0.521
	3.06
	0.642

	فرسودگی شغلی
	2.52
	0.461
	2.83
	0.427
	2.41
	0.334

	استرس شغلی
	2.11
	0.172
	1.99
	0.311
	1.49
	0.466


4-2-6- میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت استخدام
جدول 4-7 میانگین و انحراف معیار متغیرها و وضعیت استخدامی
	متغیر
	رسمی و پیمانی
	قراردادی
	شرکتی

	
	میانگین
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار
	میانگین 
	انحراف معیار

	عملکرد شغلی
	2.36
	0.944
	2.18
	0.912
	3.41
	0.468

	رضایت شغلی
	2.46
	0.571
	2.57
	0.642
	2.91
	0.507

	فرسودگی شغلی
	2.83
	0.445
	2.82
	0.379
	2.56
	0.439

	استرس شغلی
	2.00
	0.306
	2.04
	0.226
	1.92
	0.448


4-3- تحلیل آماری داده ها
در این قسمت به ارتباط متغیرهای پژوهش پرداخته و سطح معنا داری آنها را با اطمینان 95% می سنجیم.
جدول 4-8 ارتباط بین عملکرد شغلی و فرسودگی،رضایت و استرس شغلی
	متغیر
	عملکرد شغلی

	
	P.value

	فرسودگی شغلی
	0.02

	رضایت شغلی
	0.03

	استرس شغلی
	0.03


نتایج مندرج در جدول 4-8 نشان می دهد که از نظر آماری فرسودگی،رضایت و استرس شغلی بر میزان عملکرد شغلی تاثیر داشته است (P> 0.05).
جدول 4-9 ارتباط بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با تحصیلات

	متغیر
	دیپلم و زیر دیپلم
	کارشناسی
	کارشناسی ارشد و بالاتر

	
	P.value

	عملکرد شغلی
	0.013
	0.005
	0.005

	رضایت شغلی
	0.000
	0.000
	0.004

	فرسودگی شغلی
	0.004
	0.000
	0.000

	استرس شغلی
	0.002
	0.002
	0.005


نتایج مندرج در جدول 4-9 نشان می دهد که از نظر آماری بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با تحصیلات ارتباط معنی دار وجود دارد (P> 0.05).

جدول 4-10 ارتباط بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با سابقه کار

	متغیر
	زیر 10 سال
	10 تا 15 سال
	15 تا 20 سال
	بالای 20 سال

	
	P.value
	

	عملکرد شغلی
	0.469
	0.960
	0.469
	0.757

	رضایت شغلی
	0.948
	0.948
	.0860
	0.751

	فرسودگی شغلی
	0.075
	0.000
	0.000
	0.011

	استرس شغلی
	0.239
	0.712
	0.234
	0.287


نتایج مندرج در جدول 4-10 نشان می دهد که از نظر آماری بین عملکرد شغلی،رضایت شغلی و استرس شغلی ارتباط معنی داری وجود ندارد(P≤0.05) و فرسودگی شغلی در افراد با سابقه کار بالای 10 سال ارتباط معنی دار مشاهده گردید. (P> 0.05).

جدول 4-11 ارتباط بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با موقعیت شغلی

	متغیر
	مدیر
	کارمند
	خدماتی

	
	P.value

	عملکرد شغلی
	0.007
	0.007
	0.002

	رضایت شغلی
	0.000
	0.000
	0.024

	فرسودگی شغلی
	0.002
	0.002
	0.047

	استرس شغلی
	0.008
	0.008
	0.000


نتایج مندرج در جدول 4-11 نشان می دهد که از نظر آماری بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با موقعی شغلی ارتباط معنی دار وجود دارد (P> 0.05).

جدول 4-12 ارتباط بین عملکرد ، فرسودگی،رضایت و استرس شغلی با وضعیت استخدامی

	متغیر
	رسمی و پیمانی
	قراردادی
	شرکتی

	
	P.value

	عملکرد شغلی
	0.000
	0.000
	0.000

	رضایت شغلی
	0.000
	0.010
	0.004

	فرسودگی شغلی
	0.001
	0.973
	0.001

	استرس شغلی
	0.382
	0.164
	0.164


نتایج مندرج در جدول 4-12 نشان می دهد که از نظر آماری بین استرس شغلی و وضعیت استخدام ارتباط معنی داری وجود ندارد(P≤0.05). ولی بین عملکرد شغلی ، فرسودگی شغلی و رضایت شغلی با وضعیت استخدامی ارتباط معنی دار مشاهده گردید. (P> 0.05). در ضمن بین فرسودگی شغلی و وضعیت استخدامی نیروهای قراردادی نیز ارتباط معنی دار وجود نداشت(P≤0.05).
4-4- آزمون نرمال بودن داده ها 

برای بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها از آزمون اسمیرنوف-كلموگروف استفاده می شود. فرض صفر در این آزمون نرمال بودن توزیع متغیر است. اگر سطح معنی‌داری آزمون از 0.05 بیشتر باشد فرض صفر پذیرفته شده و نتیجه می‌گیریم كه توزیع متغیر مورد نظر نرمال می‌ باشد.

جدول 4-6. نتایج آزمون اسمیرنوف ـ کلموگروف جهت بررسی پیروی داده ها از توزیع نرمال  

	متغیرها
	مقدار آماره اسمیرنف-کلموگروف
	سطح معناداری

p-value

	عملکرد شغلی کارکنان
	2.516
	0.536

	استرس شغلی
	2.369
	0.361

	رضایت شغلی
	2.637
	0.419

	فرسودگی شغلی
	2.562
	0.213


با توجه به جدول 4-6 چون سطح معناداری(p-value) همه متغیرها از 0.05 بیشتر است لذا نتیجه می گیریم که همه متغیرها از توزیع نرمال پیروی می کنند.

4-5- آزمون همبستگی پیرسون

در ادامه ضریب همبستگی بین متغیرها محاسبه می شود. چون متغیرها دارای توزیع نرمال هستند از ضریب همبستگی پیرسون استفاده می کنیم. جدول 4-7 ضریب همبستگی بین متغیرها است.
جدول 4-7.ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرها
	
	عملکرد شغلی کارکنان
	استرس شغلی
	رضایت شغلی
	فرسودگی شغلی

	عملکرد شغلی کارکنان
	1
	0.698-

(0.000)
	0.615

(0.001)
	0.716-

(0.000)

	استرس شغلی
	0.698-

(0.000)
	1
	0.683-

(0.003)
	0.619

(0.022)

	رضایت شغلی
	0.615

(0.001)
	0.683-

(0.003)
	1
	0.660-

(0.000)

	فرسودگی شغلی
	0.716-

(0.000)
	0.619

(0.022)
	0.660-

(0.000)
	1


در جدول 4-7 ضریب همبستگی پیرسون بین متغیرها آورده شده و سطح معناداری آنها نیز در داخل پرانتز آورده شده است. چون سطح معناداری برای همه متغیرها کمتر از 0.05 است لذا می توان گفت که رابطه بین این متغیرها معنادار است.

4-6- استانداردسازی ابزار اندازه‌گیری مفاهیم پژوهش

از آنجا كه هدف پژوهش، دستیابی به مدلی از روابط علّی بین متغیرهاست، لازم است تا از شیوه مدل ‌یابی علّی استفاده گردد.این شیوه با تركیب اطلاعات علّت و معلول بر مبنای تئوری معین، روابط بین متغیرها را توضیح داده و مبنایی برای استنباط فراهم می‌آورد. استنباط‌ های علّی كه بر مبنای انواع همبستگی ‌داده‌ها حاصل شده و ممكن است تبیین كننده روابط بین متغیرهای مشاهده‌پذیر و پنهان ‌باشد. به عبارتی در مدل‌یابی علّی، هدف بدست آوردن برآوردهای كمی روابط علّی بین مجموعه‌ای از متغیرهاست. در این پژوهش، به منظور دستیابی به مدل پژوهش از شیوه مدل‌یابی معادلات ساختاری كه مبتنی بر روابط علّی بین متغیرهاست استفاده می‌شود. مهمترین ویژگی این تكنیك در انعطاف ‌پذیری آن از لحاظ كاربرد به عنوان یك چارچوب نظری وسیع، امكان مشاركت متغیرهای پنهان، كاربرد اندازه‌های چندگانه، امكان دادن به خطا، انطباق مفروضه‌های توزیعی و قابلیت كار با انواع داده‌هاست. برای بكارگیری شیوه مدل‌یابی معادلات ساختاری لازم است تا ابتدا متغیرهای شكل ‌دهنده مدل تعیین گردد. اولین مرحله از استقرای مدل علّی، تعیین متغیرهایی می ‌باشد كه شكل‌ دهنده چارچوب تئوریك پژوهش می باشند. متغیرهای مدل به دو دسته درونزا و برونزا دسته‌بندی شده و در مدل جانمایی می‌ گردد. تعریف متغیرهای مدل براساس مطالعات و بررسی‌های لازم در پژوهش های پیشین صورت می گیرد. بدین ‌ترتیب مجموعه متغیرهای مرتبط با اهداف و سوالات پژوهش شناسایی شده و جهت بررسی های تكمیلی آماده می شوند. در ادامه لازم است تا سازه‌های مرتبط با متغیرها شناسایی گردد. معيارهاي مناسب بودن مدل نيز برطبق جدول 4-8، بررسي شده است.
جدول 4-8. معیارهای مناسب بودن مدل
	شاخص
	نماد
	محدوده قابل قبول
	نتیجه

	مجذور کای بر درجه آزادی
	[image: image11.png]



	بین 2 و 5
	عدم رد مدل

	ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب
	RMSEA
	بین صفر و0.05
	عدم رد مدل

	نیکویی برازش
	GFI
	بین 0.90 و 1
	عدم رد مدل

	شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
	AGFI
	بین 0.90 و 1
	عدم رد مدل

	شاخص برازش هنجار شده (بنتلرـ بونت)
	NFI
	بین 0.90 و 1
	عدم رد مدل

	شاخص برازش تطبیقی
	CFI
	بین 0.90 و 1
	عدم رد مدل

	شاخص برازش افزایشی
	IFI
	بین 0.90 و 1
	عدم رد مدل


با توجه به جدول فوق اگر مقادیری شاخص های مورد نظر در محدوده قابل قبول باشند مناسب بودن مدل پذیرفته می شود و اصطلاحا" گفته می شود که عدم رد مدل اتفاق افتاده است.

4-6-1-مدل اندازه گیری متغیر عملکرد شغلی کارکنان

به منظور تحلیل عاملی لازمست ابتدا از آزمون KMO-Bartlett استفاده گردد. نتایج حاصل از آزمون KMO-Bartlett در جدول 4-9 نشان داده شده است. 

جدول 4-9. نتایج آزمون KMO-Bartlett
	معیار کفایت نمونه​گیری KMO
	0.820

	آزمون بارتلت
	کای دو
	30.627

	
	درجه آزادی
	15

	
	سطح معنا​داری(p-value)
	0.000


با توجه به نتایج می ​توان مراحل تحلیل عاملی تاییدی را نیز بر روی داده​ها به انجام رساند. مقدار بیش از 0.70 آماره KMO موید کفایت نمونه گیری و سطح معناداری(p-value) 0.000 برای آزمون بارتلت نیز نشان دهنده مناسب بودن مدل عاملی مورد استناد می ​باشد. میزان  KMO محاسبه شده برابر 0.820 می​ باشد و چون بیشتر از 0.70 می باشد بنابراین محاسبات نشان دهنده کفایت نمونه گیری است. در مرحله بعد می بایست به شناسایی تعداد عوامل پنهان بپردازیم. در جدول 4-10 نتایج، تعیین تعداد عوامل پنهان برحسب مقادیر ویژه ارائه شده است. 

جدول 4-10.کل واریانس تبیین شده عوامل پنهان متغیر عملکرد شغلی کارکنان

	عامل
	مقادیر ویژه اولیه
	مجموع مجذور بارهای عاملی استخراج شده

	
	کل
	درصد واریانس
	درصد تجمعی
	کل
	درصد واریانس
	درصد تجمعی

	1
	5.263
	49.712
	49.712
	5.263
	49.712
	49.712


با توجه به جدول 4-10، ستون مقادیر ویژه اولیه نشان دهنده تعداد عوامل پنهان تحقیق می ​باشد و تعداد مقادیر ویژه کل بالاتر از 1 نشان دهنده عوامل پنهان است. بنابراین، ستون مقادیر ویژه متغیر عملکرد شغلی کارکنان، یک عامل را با مقدار ویژه بالاتر از 1 معرفی می‌ كند، بنابراین ساختار عاملی پیشنهادی دارای یک عامل خواهد بود.

در این پژوهش به منظور بررسی مناسب بودن مدل از شاخص​ های مربوط به برازش مدل ارائه شده در جدول 4-11 استفاده می کنیم.

جدول4-11.شاخص های برازش مدل اندازه گیری متغیر عملکرد شغلی کارکنان

	شاخص
	نتیجه
	مقدار
	عنوان شاخص

	مجذور کای
	عدم رد مدل
	2.042
	[image: image12.png]




	ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب
	عدم رد مدل
	0.021
	RMSEA

	ریشه میانگین مربعات باقیمانده
	عدم رد مدل
	0.142
	RMR

	نیکویی برازش
	عدم رد مدل
	0.926
	GFI

	شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
	عدم رد مدل
	0.910
	AGFI

	شاخص برازش هنجار شده (بنتلرـ بونت)
	عدم رد مدل
	0.912
	NFI

	شاخص برازش تطبیقی
	عدم رد مدل
	0.949
	CFI

	شاخص برازش افزایشی
	عدم رد مدل
	0.930
	IFI


با توجه به نتایج به دست آمده می ​توان اذعان کرد تمامی شاخص​ های برازندگی مدل فوق در دامنه قابل قبول قرار گرفته و بنابراین تناسب داده‌های گردآوری شده با مدل مطلوب است. لذا برازندگی مدل نهایی عملکرد شغلی کارکنان مورد تایید می ​باشد.
4-6-2- مدل اندازه گیری متغیر فرسودگی شغلی

به منظور تحلیل عاملی لازمست ابتدا از آزمون KMO-Bartlett استفاده گردد. نتایج حاصل از آزمون KMO-Bartlett در جدول 4-12 نشان داده شده است. 

جدول 4-12.نتایج آزمون KMO-Bartlett
	معیار کفایت نمونه​گیری KMO
	0.787

	آزمون بارتلت
	کای دو
	57.152

	
	درجه آزادی
	25

	
	سطح معنا​داری(p-value)
	0.001


با توجه به نتایج می ​توان مراحل تحلیل عاملی تاییدی را نیز بر روی داده​ها به انجام رساند. مقدار بیش از 0.70 آماره KMO موید کفایت نمونه گیری و سطح معناداری(p-value) 0.001 برای آزمون بارتلت نیز نشان دهنده مناسب بودن مدل عاملی مورد استناد می ​باشد. میزان  KMO محاسبه شده برابر 0.787 می​ باشد و چون بیشتر از 0.70 می باشد بنابراین محاسبات نشان دهنده کفایت نمونه گیری است. در مرحله بعد می بایست به شناسایی تعداد عوامل پنهان بپردازیم. در جدول 4-13 نتایج، تعیین تعداد عوامل پنهان برحسب مقادیر ویژه ارائه شده است. 
جدول 4-13.کل واریانس تبیین شده عوامل پنهان متغیر فرسودگی شغلی

	عامل
	مقادیر ویژه اولیه
	مجموع مجذور بارهای عاملی استخراج شده

	
	کل
	درصد واریانس
	درصد تجمعی
	کل
	درصد واریانس
	درصد تجمعی

	1
	4.920
	46.378
	46.378
	4.920
	46.378
	46.378


با توجه به جدول 4-13، ستون مقادیر ویژه اولیه نشان دهنده تعداد عوامل پنهان تحقیق می ​باشد و تعداد مقادیر ویژه کل بالاتر از 1 نشان دهنده عوامل پنهان است. بنابراین، ستون مقادیر ویژه متغیر فرسودگی شغلی، یک عامل را با مقدار ویژه بالاتر از 1 معرفی می‌ كند، بنابراین ساختار عاملی پیشنهادی دارای یک عامل خواهد بود.

در این پژوهش به منظور بررسی مناسب بودن مدل از شاخص​ های مربوط به برازش مدل ارائه شده در جدول 4-14 استفاده می کنیم.

جدول4-14.شاخص های برازش مدل اندازه گیری متغیر فرسودگی شغلی

	شاخص
	نتیجه
	مقدار
	عنوان شاخص

	مجذور کای
	عدم رد مدل
	2.286
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	ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب
	عدم رد مدل
	0.041
	RMSEA

	ریشه میانگین مربعات باقیمانده
	عدم رد مدل
	0.197
	RMR

	نیکویی برازش
	عدم رد مدل
	0.913
	GFI

	شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
	عدم رد مدل
	0.942
	AGFI

	شاخص برازش هنجار شده (بنتلرـ بونت)
	عدم رد مدل
	0.924
	NFI

	شاخص برازش تطبیقی
	عدم رد مدل
	0.919
	CFI

	شاخص برازش افزایشی
	عدم رد مدل
	0.921
	IFI


با توجه به نتایج به دست آمده می ​توان اذعان کرد تمامی شاخص​ های برازندگی مدل فوق در دامنه قابل قبول قرار گرفته و بنابراین تناسب داده‌های گردآوری شده با مدل مطلوب است. لذا برازندگی مدل نهایی فرسودگی شغلی مورد تایید می ​باشد.

4-6-3- مدل اندازه گیری متغیر رضایت شغلی

به منظور تحلیل عاملی لازمست ابتدا از آزمون KMO-Bartlett استفاده گردد. نتایج حاصل از آزمون KMO-Bartlett در جدول 4-15 نشان داده شده است. 

جدول 4-15.نتایج آزمون KMO-Bartlett
	معیار کفایت نمونه​گیری KMO
	0.755

	آزمون بارتلت
	کای دو
	33.610

	
	درجه آزادی
	13

	
	سطح معنا​داری(p-value)
	0.027


با توجه به نتایج می ​توان مراحل تحلیل عاملی تاییدی را نیز بر روی داده​ها به انجام رساند. مقدار بیش از 0.70 آماره KMO موید کفایت نمونه گیری و سطح معناداری(p-value) 0.027 برای آزمون بارتلت نیز نشان دهنده مناسب بودن مدل عاملی مورد استناد می ​باشد. میزان  KMOمحاسبه شده برابر 0.755 می​ باشد و چون بیشتر از 0.70 می باشد بنابراین محاسبات نشان دهنده کفایت نمونه گیری است. در مرحله بعد می بایست به شناسایی تعداد عوامل پنهان بپردازیم. در جدول 4-16 نتایج، تعیین تعداد عوامل پنهان برحسب مقادیر ویژه ارائه شده است. 

جدول 4-16.کل واریانس تبیین شده عوامل پنهان متغیر رضایت شغلی

	عامل
	مقادیر ویژه اولیه
	مجموع مجذور بارهای عاملی استخراج شده

	
	کل 
	درصد واریانس 
	درصد تجمعی
	کل 
	درصد واریانس 
	درصد تجمعی

	1
	5.630
	49.751
	49.751
	5.630
	49.751
	49.751


با توجه به جدول 4-16، ستون مقادیر ویژه اولیه نشان دهنده تعداد عوامل پنهان تحقیق می ​باشد و تعداد مقادیر ویژه کل بالاتر از 1 نشان دهنده عوامل پنهان است. بنابراین، ستون مقادیر ویژه متغیر رضایت شغلی، یک عامل را با مقدار ویژه بالاتر از 1 معرفی می‌ كند، بنابراین ساختار عاملی پیشنهادی دارای یک عامل خواهد بود.

در این پژوهش به منظور بررسی مناسب بودن مدل از شاخص​ های مربوط به برازش مدل ارائه شده در جدول 4-17 استفاده می کنیم.

جدول4-17.شاخص های برازش مدل اندازه گیری متغیر رضایت شغلی

	شاخص
	نتیجه
	مقدار
	عنوان شاخص

	مجذور کای
	عدم رد مدل
	2.585
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	ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب
	عدم رد مدل
	0.033
	RMSEA

	ریشه میانگین مربعات باقیمانده
	عدم رد مدل
	0.210
	RMR

	نیکویی برازش
	عدم رد مدل
	0.900
	GFI

	شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
	عدم رد مدل
	0.930
	AGFI

	شاخص برازش هنجار شده (بنتلرـ بونت)
	عدم رد مدل
	0.935
	NFI

	شاخص برازش تطبیقی
	عدم رد مدل
	0.927
	CFI

	شاخص برازش افزایشی
	عدم رد مدل
	0.910
	IFI


با توجه به نتایج به دست آمده می ​توان اذعان کرد تمامی شاخص​ های برازندگی مدل فوق در دامنه قابل قبول قرار گرفته و بنابراین تناسب داده‌های گردآوری شده با مدل مطلوب است. لذا برازندگی مدل نهایی رضایت شغلی مورد تایید می ​باشد
4-6-4- مدل اندازه گیری متغیر استرس شغلی

به منظور تحلیل عاملی لازمست ابتدا از آزمون KMO-Bartlett استفاده گردد. نتایج حاصل از آزمون KMO-Bartlett در جدول 4-18 نشان داده شده است.

جدول 4-18.نتایج آزمون KMO-Bartlett
	معیار کفایت نمونه​گیری KMO
	0.740

	آزمون بارتلت
	کای دو
	76.625

	
	درجه آزادی
	35

	
	سطح معنا​داری(p-value)
	0.033


با توجه به نتایج می ​توان مراحل تحلیل عاملی تاییدی را نیز بر روی داده​ها به انجام رساند. مقدار بیش از 0.70 آماره KMO موید کفایت نمونه گیری و سطح اطمینان 0.033 برای آزمون بارتلت نیز نشان دهنده مناسب بودن مدل عاملی مورد استناد می ​باشد. میزان  KMO محاسبه شده برابر 0.723 می​ باشد و چون بیشتر از 0.70 می باشد بنابراین محاسبات نشان دهنده کفایت نمونه گیری است. در مرحله بعد می بایست به شناسایی تعداد عوامل پنهان بپردازیم. در جدول 4-19 نتایج، تعیین تعداد عوامل پنهان برحسب مقادیر ویژه ارائه شده است. 

جدول 4-19.کل واریانس تبیین شده عوامل پنهان متغیر استرس شغلی

	عامل
	مقادیر ویژه اولیه
	مجموع مجذور بارهای عاملی استخراج شده

	
	کل 
	درصد واریانس 
	درصد تجمعی
	کل 
	درصد واریانس 
	درصد تجمعی

	1
	4.592
	43.745
	43.745
	4.592
	43.745
	43.745


با توجه به جدول 4-19، ستون مقادیر ویژه اولیه نشان دهنده تعداد عوامل پنهان تحقیق می ​باشد و تعداد مقادیر ویژه کل بالاتر از 1 نشان دهنده عوامل پنهان است. بنابراین، ستون مقادیر ویژه متغیر استرس شغلی، یک عامل را با مقدار ویژه بالاتر از 1 معرفی می‌ كند، بنابراین ساختار عاملی پیشنهادی دارای یک عامل خواهد بود. در این پژوهش به منظور بررسی مناسب بودن مدل از شاخص​ های مربوط به برازش مدل ارائه شده در جدول 4-20 استفاده می کنیم.

جدول4-20.شاخص های برازش مدل اندازه گیری متغیر استرس شغلی

	شاخص
	نتیجه
	مقدار
	عنوان شاخص

	مجذور کای
	عدم رد مدل
	2.189
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	ریشه خطای میانگین مجذورات تقریب
	عدم رد مدل
	0.047
	RMSEA

	ریشه میانگین مربعات باقیمانده
	عدم رد مدل
	0.216
	RMR

	نیکویی برازش
	عدم رد مدل
	0.912
	GFI

	شاخص نیکویی برازش اصلاح شده
	عدم رد مدل
	0.932
	AGFI

	شاخص برازش هنجار شده (بنتلرـ بونت)
	عدم رد مدل
	0.918
	NFI

	شاخص برازش تطبیقی
	عدم رد مدل
	0.900
	CFI

	شاخص برازش افزایشی
	عدم رد مدل
	0.921
	IFI


با توجه به نتایج به دست آمده می ​توان اذعان کرد تمامی شاخص​ های برازندگی مدل فوق در دامنه قابل قبول قرار گرفته و بنابراین تناسب داده‌های گردآوری شده با مدل مطلوب است. لذا برازندگی مدل نهایی استرس شغلی مورد تایید می ​باشد.
4-7- مدل ساختاری تحقیق(بررسی مدل اصلی تحقیق) 

در ادامه مدل معادلات ساختاری در حالت تخمین استاندارد مورد بحث قرار خواهد گرفت. جدول 4-21 ضرایب تاثیر متغیرها را نشان می دهد.
روش تحلیل آماری برای ساخت و برازش مدل پیش بینی عملکرد شغلی
برای برآورد پارامترهای مدل پیش بینی عملکرد شغلی از روش تکرار شونده با بیشینه درست نمایی اطلاعات کامل استفاده شد، این تحلیل در محیط مدل سازی معادلات ساختاری نرم افزار لیزرل
 نسخه 8.8 انجام گرفت. برازش کلی مدل به کمک آماره مربع خی و سایر شاخص های برازش که حساسیت کمتری به اندازه نمونه داشتند بررسی شد. این شاخص ها سه دسته مهم شاخص های برازش مدل ساختاری را شامل می شوند : شاخص های برازش مطلق
، شاخص های برازش افزایشی
 و شاخص های برازش ایجاز
 . از میان شاخص های برازش مطلق: شاخصهای مربع خی
، نیکویی برازش اصلاح شده
 و ریشه میانگین مربعات باقیمانده
، همینطور از میان شاخص های برازش تطبیقی: شاخص برازش تطبیقی
، و شاخص توکر-لوییس (شاخص برازش هنجار نشده)
، و از میان شاخص های ایجاز: شاخص های مربع خی بهنجار شده
، شاخص برازش مقتصد هنجار شده
 و ریشه میانگین مربعات برآورد
 گزارش خواهند شد.  کلاین و لیتل
(2016)  در مورد نحوه محاسبه شاخص ها و همچنین مقادیری از آنها که برازش مطلوب مدل را در پی خواهند داشت، راهنمایی های لازم را ارئه کرده است.کلاین و لیتل1 (2016) و مولایک
 (2009 )، مولایک(2010) مقادیر کوچک شاخص مربع خی به همراه مقادیر بزرگ سطح معناداری را برای  برازش مدل مطلوب ارزیابی کرده اند، اما به دلیل حساسیت بالای این شاخص به حجم نمونه، شاخص های دیگر نیز بررسی می‌شوند. در اینق پژوهش مطابق نظر مولایک و کلاین مقدار مطلوب شاخص ها عبارتند از : 9/0< AGFI، 08/0>RMR، 9/0<CFI، 95/0<TLI ، 5/0PNFI> و 08/0>RMSEA. مدل پیش بینی عملکرد شغلی که به صورت رگرسیون متغیرهای نهفته برآورد خواهد شد به صورت شکل 1 ارائه شده است. 

شکل 1مدل پیش بینی عملکرد شغلی    
جدول 4-21. بررسی فرضیات پژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختاری
	فرضیه ها
	میزان تاثیر(β)
	سطح معنی داری(p-value)
	نتیجه فرضیه

	فرسودگی شغلی بر عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چ و ب تاثیر معنادار دارد.
	0.89-
	0.02
	تایید

	رضایت شغلی بر عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چ و ب تاثیر معنادار دارد.
	0.78
	0.03
	تایید

	استرس شغلی بر عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چ و ب تاثیر معنادار دارد.
	0.64-
	0.03
	تایید


فصل پنجم

نتیجه گیری
5-1- مقدمه

با توجه به مطالب بيان شده در فصول قبلي پژوهش، در اين فصل به جمع بندي مطالب پرداخته مي شود بنابراين ضمن تلخيص مطالب، به مقايسه نتايج پژوهش حاضر با پژوهش هاي قبلي پرداخته مي شود و در انتها پيشنهادها و راهكارهاي مرتبط با موضوع پژوهش و همچنين پيشنهادهايي براي پژوهشهاي آينده ارائه مي شود.
5-2- نتایج توصیفی پژوهش
درجدول 4-1 فراوانی داده های طبقه ای به تفکیک جنس،وضعیت تاهل،سابقه کار،موقعیت شغلی،وضعیت استخدام و تحصیلات پاسخ‌ دهندگان ارائه شده است. 9/85 درصد از افراد نمونه(226 نفر) متاهل و 1/14 درصد از افراد نمونه(37 نفر) مجرد می باشند.از بین این افراد5/71  درصد مرد(188 نفر) و 5/28 درصد زن(75 نفر) می باشند.. 4/3 درصد از افراد نمونه(9 نفر) دیپلم و زیر دیپلم، 8/76 درصد از افراد نمونه(202 نفر) کارشناسی و 8/19 درصد از افراد نمونه(52 نفر) کارشناسی ارشد و بالاتر می باشند. 7/16 درصد از افراد نمونه(44 نفر) زیر 10سال، 8/23 درصد از افراد نمونه(62 نفر) بین 10 تا 15 سال، 4/12 درصد از افراد نمونه(33 نفر) بین 15 تا 20 سال، 1/47 درصد افراد نمونه(124 نفر) دارای سابقه 20 سال به بالا می باشند. 9/9 درصد از افراد نمونه(26 نفر) مدیر، 8/87 درصد از افراد نمونه(231 نفر) کارمند و 3/2 درصد از افراد نمونه(6 نفر) نیروی خدماتی می باشند. 1/66 درصد از افراد نمونه(174 نفر) رسمی، 4/19 درصد از افراد نمونه(51 نفر) قراردادی و 5/14 درصد از افراد نمونه(38 نفر) شرکتی می باشند.
از آنجايي که اين پژوهش شامل 3 فرضيه است لذا خلاصه پژوهش به تفكيك فرضيه ها به شرح زير است. بطور کلي براي ارزيابي مدل هاي طراحي شده پژوهش از نرم افزار Amos استفاده شده است.
برآورد پارامترها و شاخص های برازش مدل پیش بینی عملکرد شغلی:
داده های تجربی فاقد مقادیر از دست رفته است.  مقدار کشیدگی همه متغیرهای مشاهده پذیر بین 81/0- و 32/0 بوده و مقدار چولگی آنها بین 78/0 تا 74/1 است. کلاین و لیتل (2016)  توصیه می کند شاخص چولگی و کشیدگی متغیرها بر انحراف استاندارد آنها تقسیم شده و نسبت بدست آمده همچون توزیع طبیعی استاندارد z مورد تفسیر قرار گیرد . در هیچکدام از متغیرها در سطح معناداری 01/0 نسبت‌ها از 58/2 بزرگ‌تر نبودند این نشان از عدم چولگی و کشیدگی داده‌ها داشته و نرمال بودن آن‌ها مورد تأیید قرار گرفت. پاسخ‌ها به ‌لحاظ نبودن داده‌های پرت نیز وارسی شدند، فاصله ماهالانوبیس  D به ‌عنوان شاخص بررسی دادهای پرت چندمتغیری استفاده شد (تاباچنیک و فیدل، 2019). مقدار D به ‌دست آمده برای پاسخ‌ها به‌ این پرسشنامه در سطح 001/0>P معنادار نبود. 
از شاخص های برازش مطلق، تطبیقی و ایجاز در رشته های مختلف و بین جنسیت های زن و مرد به منظور ارزیابی برازش مدل پیش بینی عملکرد شغلی استفاده شد. شاخص های گزارش شده در جدول 1  نشان می دهد، که مدل پیش بینی عملکرد شغلی با داده های تجربی گردآوری شده برازش قابل قبولی دارند.  
جدول5-1مقدار شاخص های برازش برای مدل پیش بینی عملکرد شغلی
	شاخص برازش
	در کل نمونه
	زنان
	مردان 
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	38/4331(00/0)*
	11/4021(00/0)
	64/3873 (00/0)

	AGFI
	932/0
	918/0
	954/0

	RMR
	068/0
	062/0
	071/0

	CFI
	928/0
	966/0
	923/0

	TLI
	958/0
	971/0
	959/0

	بهنجار شده 
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	30/5527(00/0)
	45/4913(00/0)
	84/4181(00/0)

	PNFI
	621/0
	519/0
	528/0

	RMSEA
	044/0 (33/0)**
	039/0 (83/0)
	041/0 (46/0)

	بازهRMSEA بااطمینان %90 
	047/0 -033/0
	042/0 -031/0
	052/0 -036/0


* یادداشت: مقادیر داخل پرانتز سطح اطمینان P است. 124=df ** داخل پرانتز سطح اطمینان P برای آزمون فرضیه 05/0>H0: RMSEA است.
آنگونه که شوماخر و لوماکس(2017) خاطر نشان کرده اند، دستیابی به معیار دقیق مربع خی (مقادیر غیر معنادار مربع خی) در بسیاری از موارد از جمله  برای نمونه های بزرگ دشوار به نظر می رسد. مقدار مربع خی بدست آمده برای مدل پیش بینی عملکرد شغلی نیز از این قاعده مستثنی نبوده است. سایر شاخص های برازش در گروههای مختلف مقادیر مطلوب را کسب کرده اند. 
نرم افزار لیزرل نسخه 8.8 به روش بیشینه درست نمایی ضرایب مسیر را در مدل پیش بینی عملکرد شغلی را برآورد کرد. در این روش تکرار شونده همه فرآیندهای برآورد همگرا شد و مقادیر بار عاملی معنادار و مثبت بودند. مقادیر بار عاملی بین 51/0 تا 89/0 تغییر می کنند و خطای استاندارد برآورد هیچکدام بیش از 06/0 نبود و در سطح معناداری 01/0 همه بارهای عاملی معنادار هستند. جدول 1 مقادیر ضرایب مسیر به همراه مقادیر خطای استاندارد برآورد برای آزمون معناداری آنها را نمایش می دهد.  
جدول5-2 ضرایب مسیر مدل پیش بینی عملکرد شغلی
	S. E
	مقدار ضریب مسیر
	مسیرها

	03/0
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	رضایت شغلی ( عملکرد شغلی

	02/0
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	فرسودگی شغلی( عملکرد شغلی

	03/0
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	استرش شغلی ( عملکرد شغلی


تمامی ضرایب مسیر در سطح 01/0 معنادار و اطمینان بخش هستند. آن طور که این ضرایب نشان می دهد به ترتیب فرسودگی شغلی بیشترین تاثیر و استرس شغلی کمترین تاثیر را بر عملکرد شغلی افراد دارند.
5-3- بررسی فرضیات
5-3-1- فرضیه 1
با توجه به نتايج پژوهش، فرضيه 1 مبتني بر "وجود ارتباط بین استرس شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری "، مورد تاييد قرار گرفت و این ارتباط منفی و معنادار است. به اين معني که هر قدر استرس شغلی بیشتر شود، افزایش عملکرد شغلی کارکنان را در پي خواهد داشت. لذا فرضیه 1 تایید می شود.
5-3-2- فرضیه 2

با توجه به نتايج پژوهش، فرضيه 2 مبتني بر "وجود ارتباط بین رضایت شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری "، مورد تاييد قرار گرفت و این ارتباط مثبت و معنادار است. به اين معني که هر قدر رضایت شغلی بیشتر شود، افزایش عملکرد شغلی کارکنان را در پي خواهد داشت. لذا فرضیه 2 تایید می شود.

5-3-3- فرضیه 3

با توجه به نتايج پژوهش، فرضيه 3 مبتني بر "وجود ارتباط بین فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی کارکنان کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری "، مورد تاييد قرار گرفت و این ارتباط منفی و معنادار است. به اين معني که هر قدر فرسودگی شغلی کمتر شود، افزایش عملکرد شغلی کارکنان را در پي خواهد داشت. لذا فرضیه 3 تایید می شود.

5-4- بحث و نتیجه گیری

رضایت شغلی یک متغیر نگرشی است که بیان کننده احساسات و نگرش کارکنان نسبت به زندگی کاریشان می باشد، و نارضایتی شغلی نشان دهنده مشکلات وضعیت شغلی یا فردي کارکنان می باشد. بنابراین ایجاد رضایت شغلی می تواند با تغییر در ویژگی هاي وظایف شغلی فرد بوجود آید. کونور و رادالف(2000) اظهار  کردند که برخی از محدودیت هاي سازمانی، نظیر شرایط فیزیکی محیط کار مانع عملکرد شغلی مطلوب کارکنان می گردد و به این نتیجه رسیدند که در میان عوامل مورد بررسی، عامل حقوق و مزایا به عنوان بزرگترین مانع عدم رضایت شغلی از نظر کارکنان نام برده شده است. همبستگی میان سطح پرداخت و رضایت شغلی در افراد بهزیستی در سطح پایین قرار دارد، زیرا ممکن است خود پرداخت و جبران خدمت به تنهایی عامل قوي در رضایت شغلی فعلی نباشد. بنابر اظهارات کراز و فریباخ(2010) برنامه هاي کاري منعطف، غیبت در کار و تأخیر در کار با رضایت شغلی داراي رابطه معناداري می باشند. شیفت هاي بلند و شیفت 
شب می تواند کارکنان را دچار رفتارهاي مخرب و همچنین مشکلات گوارشی نماید که در مورد کارکنان این مساله با توجه به درگیری هاي شغلی شان دیده می شود. بنابراین می توان گفت که هر چه اهداف سازمان واضح تر باشند و آنها بدانند در سازمان براي رسیدن به چه هدفی تلاش می کنند بهره وري سازمان بالا می رود و در سازمان نیز به این نتیجه رسیده شد که داشتن وضوح هدف می تواند پیش بینی مؤثري داشته باشد براي میزان بهره وري و اثربخشی ارتباطات در این سازمان داراي کمترین قدرت پیش بینی براي بهره وري می باشد. هنگامی که افراد حقوق و مزایاي خود احساس رضایت نمی کنند بر جو موجود در سازمان تأثیر می گذارد و باعث می شود افراد وظایف خود را به خوبی انجام ندهند و در ارتباط با یکدیگر و یا با سازمان با مشکل روبرو می شوند و دیگر احساس رضایت شغلی نمی کند و دلبستگی افراد از سازمان کاهش می یابد و دیگر نگرش مساعدي نسبت به سازمان ندارد. هنگامی که مدیران براي کارکنان شرایطی را ایجاد کنند و به علاقه مندي​هاي کارکنان توجه کند و بستر براي پیشرفت و ترقی در آنها ایجاد کنند منجر به ارتقاي شغلی آنها می شود، پرداخت منصفانه به کارکنان بر مبناي توجه به کار آنها و نیز ارائه پرداخت هاي انگیزشی براي کارکنان، که این خود بر ادراك کارکنان از محیط کار تاثیر می گذارد و نیز باعث افزایش بهره وري در سازمان می شود .لازم به ذکر است برخی از کارشناسان بر این باورند که اخلاق کار بوسیله برخی از مدیران سازمان ها سرکوب شده است، زیرا مدیریت به جاي اینکه اخلاق کاري را تقویت نماید اغلب با اقدام هایی که انگیزه ي سخت کوشی را سرکوب می کند موجبات بی نتیجه ماندن فعالیت هاي افراد را پدید می آورد. براي مثال با پرداخت حقوق و دستمزد اندك، انگیزه حاضر شدن در محل کار را در آنان ایجاد می کند، ولی ضرورتا" آنها را بطور کامل مولد بار نمی آورد، از طرفی براساس نظریه برابري اگر پاداش یا تنبیه در محیط کار بر پایه عدل و انصاف یا شایسته سالاري ارائه نگردد کارمند از شغل خود احساس رضایت نمی کند و موجب می شود که آنان از زیر کار شانه خالی کنند . مطالعات نشان داده است عوامل متعددي وجود دارند که می توانند در افزایش عملکرد شغلی کارکنان و نیز پایبندي کارکنان به سازمان اثر گذار باشند. عواملی که اگر به آنها در سازمان توجه شود نه تنها منجر به عملکرد بهتر کارکنان می شود بلکه بر روي دیگر امور مربوط به سازمان و نیز کیفیت و بهره وري اثر خواهد گذاشت. ویژگی هایی چون ارتقا و ترفیع، وجود همکاران، شرایط محیط کار از جمله مواردي می باشد که در امور سازمانی حائز اهمیت می باشند و براساس تحقیقات انجام شده از جمله متغیري است که می توانند منجر به رضایت شغلی در سازمان و عملکرد بهتر میان کارکنان شود. از این رو با اهمیت دادن به ویژگی هاي افراد در محیط کار و حتی در هنگام استخدام کارکنان، حقوق و مزایا، شرایط کار می توان از بروز مشکلات عدید هاي که ممکن است بعدها کارکنان با آنها دست به گریبان شوند و به نوعی بر روي عملکرد شغلی شان اثر گذارد، جلوگیري کرد. قسمتی از انگیزه ها و بهره وري در شغل به هماهنگی بین خصوصیات شغلی با توانایی ها، نیازها، علایق و ارزش هاي افراد بستگی دارد. این هماهنگی سبب رضایت شغلی فرد و نبود آن سبب نارضایتی می شود. رضایت یا عدم رضایت از شغل با کل زندگی فرد در ارتباط است. رضایت شغلی یکی از عوامل مهم در رضایت از زندگی است و تمام رفتارها و روابط انسان به طور مستقیم و یا غیر مستقیم از چگونگی اشتغال او متأثر است. سن بالا، سطح درآمد، سطح شغل، تخصص گرایی، سرپرستی، مشارکت در تصمیم گیري، وضوح شغل و نقش، بازخورد، چالش انگیزي شغل و غنی سازي شغل و در بعضی از عوامل با رضایت شغلی ارتباط مستقیم دارند. سطح تحصیلات، اندازه سازمان در رضایت شغلی نقشی معکوس دارند. از مزایاي رضایت شغلی کارکنان می توان به افزایش بهره وري و افزایش روحیه و ایجاد علاقه واقعی به شغل و کار و جو مطلوب سازمانی و تداوم همکاري فرد با سازمان و نگرش مثبت به زندگی نام برد که به نظر می رسد این موارد در بین کارکنان نیازمند بررسی هاي بیشتر باشد. یافته هاي تحقیق حاکی از آن است، که اگر سازمان ها عوامل رضایت شغلی کارکنان خود را شناسایی کنند و با بهبود آن عوامل رضایت شغلی، استرس شغلی و فرسودگی شغلی را در سازمان خود تامین نمایند، عملکرد شغلی افزایش می یابد. عوامل درون سازمانی و انعطاف در تصمیم گیري، تامین فرصت کافی براي خلاقیت، انگیزش و پاداش دهی کارکنان خود از عوامل انگیزشی محسوب می شوند که بر رضایت شغلی موثرند و وجه مشترك بسیاري بین آنهاست. 
5-5- مقایسه نتایج این تحقیق با تحقیقات قبل

براي بررسي اينکه يك مدل به خصوص در مقايسه با ساير مدل هاي ممكن، از لحاظ تبيين مجموعه اي از داده هاي مشاهده شده تا جه حد خوب عمل مي کند از مقادير شاخص نرم شده برازندگي، شاخص برازندگي فزاينده، شاخص برازندگي تطبيقي، ريشه دوم برآورد واريانس خطاي تقريب، شاخص برازندگي، شاخص نيكويي برازش اصلاح شده، مجذور کاي، ريشه ميانگين مربعات باقيمانده استفاده شده است. مقادير استاندارد اين شاخص ها حاکي از برازش بسيار مناسب مدل طراحي شده در مقايسه با ساير مدلهاي ممكنه است. مقادير IFI، CFI، NFI و GFI برابر با 1 و نزديك به 1 است يا به عبارت ديگر داده هاي پژوهش با مدل مفهومي همخواني دارد، دليل اين امر اين است که مدل نهايي مدل کامل است و در آن تمامي روابط موجود در نظر گرفته شده است. کليه شاخص هاي برازش مدل نهايي نشان دهنده اين هستند که مدل کاملا" قابل قبول است. نتایج این تحقیق با نتایج تحقیقات تقی پور(1395)، محمدپور(1395)، زینعلی و همکاران(1394)، وثوقي نيري(1394)، خانه شناس و همکاران (1392)، انصاری و همکاران(1389)، طلایی و همکاران(1387)، آزاد مرزبانی و طرخورانی(1386) همسو بود.
5-6- پیشنهادات

5-6-1- پیشنهادات کاربردی
پيشنهاد مي شود که مديران، بيشتر به نتايج بدست آمده دقت نموده و در جهت بكارگيري آنها همت گمارند.
· مدیران و مسئولان با استفاده رفتارهاي پیشگیرانه از جمله نظر سنجی مستمر از کارکنان، آسیب شناشی رفتار کارکنان و برگزاري جلسات با کارکنان را در دستور کار خود قرار داده، نتایج حاصل از آنها را در اختیار مدیریت عالی سازمان به منظور توجه جدي به عوارض و کاستی قرار دهند.

· با توجه به نقش اثبات شده فرسودگي شغلي در كاهش علمکرد شغلی کارکنان، توصیه می شود توجه بيشتري از سوي مسئولين به اصلاح شرايط موجود کارکنان انجام شده و كاهش عوامل تنش زا به وسيله ي سازماندهي عوامل شغلي، بايد مورد توجه قرار گيرد.
· یکی از روشهاي موثر ایجاد انگیزه براي کارکنان، تنظیم و تعیین اهداف مشخص و قابل دسترس براي آنان است. این اهداف باید داراي قدرت انگیزشی باشند و با روش هاي مشارکت جویانه به کارکنان فرصت داده شود که درگیر مسایل شوند و نقش فعالتري در تصمیم گیري ها داشته باشند مدیر باید با حفظ حرمت و کرامت انسانی کارکنان و ارج نهادن به تلاش و ارتقاء توانایی آنها و شناخت نیازهاي متفاوت فردي و سازمانی، رفتار کارکنان را با اهداف سازمان همسو و هماهنگ کند.
· با توجه به نتایج این پژوهش، می توان نتیجه گیری کرد که، با تمرکز بر ابعاد مختلف استرس شغلی و بهبود وضعیت روابط بین فردی، شرایط فیزیکی و علاقه مندی به کار در بین کارکنان، سطح استرس شغلی را کاهش و به دنبال آن سطح عملکرد شغلی را افرایش داد.
به مدیران پیشنهاد می گردد که در جهت کاهش استرس کارکنان، اختیارات کافی جهت انجام مسئولیت هاي شغلی را به کارکنان خود بدهند، حوزه کاري و مسئولیت هاي شغلی کارکنان خود را مشخص نمایند. تعارض نقش، ابهام نقش، مشکلات اقتصادي نیز از دیگر عواملی است که ممکن است باعث ایجاد استرس در کارکنان شود.

5-6-2- پیشنهادات پژوهشی

موارد زیر می توانند جهت تحقیق مهم باشند.

1-پیشنهاد می گردد در اولویت های پژوهشی آتی روشهای نوین مداخلات روانشناختی مانند درمانهای مبتنی بر ذهن آگاهی، به منظور کاهش استرس شغلی کارکنان مدنظر قرار بگیرد و در صورت موثر بودن، به صورت دوره ای برگزار گردد. در واقع، طی کارآزمایی های بالینی تاثیر انجام مداخلات و آموزش های مبتنی بر ذهن آگاهی بر رضایت شغلی کارکنان مورد بررسی قرار بگیرد.
2-با توجه به اهمیت بالای رضایت شغلی در موفقیت کارکردهای سازمان ها پیشنهاد می گردد که ضمن شناسایی سایر متغیرهای روانشناختی موثر بر رضایت شغلی، در جهت رفع موانع موثر بر کاهش رضایت شغلی مانند فرسودگی شغلی و استرس شغلی و افزایش عوامل مثبت موثر بر رضایت شغلی مانند ذهن آگاهی تلاش گردد.

3-بررسی نقش تعهد سازمانی و درگیری شغلی در عملکرد شغلی مورد پژوهش قرار گیرد.

4-تکرار اين پژوهش با استفاده از شاخص های اندازه گیری عملکرد شغلی.
5-تکرار اين پژوهش با استفاده از ساير عوامل و ابعاد موثر بر عملکرد شغلی.
6-کامل نمودن اين پژوهش با استفاده از روش مشاهده.
7-بررسي موانع موجود در بهبود عملکرد شغلی.
8-بررسی نقش متغيرهاي ميانجي در ارتباط بین رضایت شغلی، استرس شغلی و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی.

5-7- محدودیت های پژوهش
در طول انجام این پژوهش محدودیت ها و مشکلاتی وجود داشت که میتوان به مواردی چون عدم همسویی و همدلی کارکنان در جهت تحقق اهداف مرتبط با چشم انداز سازمان اشاره کرد. همچنین می توان به محدودیت های زیر اشاره کرد.
1-عدم وجود تحقيقات كامل و مستقل در زمينه موضوع تحقيق و همچنين منابع اعم از مقالات، كتب، پايان نامه و غيره.
2-محدوديت زماني، براي انجام تحقيقات موردنظر.
3-محدوديت در موجود بودن سوابق و پيشينه‌ها در مورد موضوعات تحقيق به صورت جزئي.
4-وجود نقص از لحاظ كيفي و كمي در بعضي از پژوهش ها و سوابق موجود.
این تحقیق در قالب طرح ارتباط با صنعت و جامعه و با سفارش و حمایت مالی کمیته امداد امام خمینی(ره) استان چهارمحال و بختیاری با کد اخلاق IR.SKUMS.REC.1401.204 توسط دانشگاه علوم پزشکی شهرکرد انجام گردید. 
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