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  مقدمه -1-1

از آنجا كه بيشتر عمر ما در محيط كار سپري مي شود و بسياري از روابـط و مناسـبات مـا در    

طول ساعات كار شكل مي گيرد، مي توان از كار به عنوان بخش بسيار مهمي از زندگي يـاد  

با توجه به اهميت ابعاد مختلف كار در زندگي انسـانها ، مـي تـوان گفـت كـه رضـايت       . كرد

و تمايل به انجام كار نيز تأثير بسزايي در نحوه خشنودي انسانها از وضـعيت زندگيشـان    شغلي

از سوي ديگر، سلامت رواني انسانها نيز دز گرو همين رضايت شغلي است،چنانكه مـي  . دارد

توان گفت انسانهايي كه دسـتخوش نارضـايتي شـغلي هسـتند، دچـار استرسـهاي شـديدي در        

بررسيهاي انجام گرفته، نشان مي دهد كـه تقريبـاً در   . ي مي شوندزندگي خانوادگي و اجتماع

تمامي مشاغل استرس وجود دارد، اما ميـزان و تـأثير آن بـه لحـاظ  نـوع و ماهيـت اسـترس و        

  ) 57، ص 1992، 1پاركز( خصوصيات شخصي افراد، در مشاغل گوناگون، متفاوت است 

ت جسـمي و روانـي كاركنـان، بـه     از جمله مشخصات يك سازمان سالم، اين است كه سـلام 

مســئوليت ســازمانهاي   در جامعــه ســالم،. انــدازه توليــد و بهــره وري مــورد توجــه قــرار گيــرد

توليدي، منحصر به توليد هر چه بيشتر كالا و خدمات سود آور نيسـت و مـديران سـازمانهاي    

مـديريت   .چنين جوامعي مي دانند كه توليد بيشتر، نتيجه و محصول مديريت اثر بخش اسـت 

در مـورد  . اثر بخش نيز بدون توجه  و اعتقاد به سـلامت روانـي كاركنـان حاصـل نمـي شـود      

اهميت توجه به بيماريهاي رواني در محيط كار، كافي اسـت بگـوييم كـه هـيچ پديـده اي بـه       

  ).91، ص 1375ساعتچي، ( اندازه سلامت رواني براي كارگر اهميت ندارد 

                                                           
1 -parkes 
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كار، محققان را بر آن داشته است كه به تحليل گسترده  شيوع و گستردگي استرس در محيط

عـده اي  از صـاحبنظران   . اين موضوع در سازمان و تـأثير آن بـر عملكـرد كاركنـان بپردازنـد     

ناميـده انـد و معتقدنـد    » بيماري شايع قـرن « رفتار سازماني تا آنجا پيش رفته اند كه استرس را 

فزون سازمانها، ابرازهـا و روشـها، درصـورت عـدم     دامنه اين بيماري، به علت پيچيدگي روز ا

ايـن تحقيـق شـامل پـنج فصـل كليـات، پيشـينه و        . برنامه ريزي صحيح افزايش خواهـد يافـت  

  .ادبيات تحقيق، يافته و تجزيه و تحليل داده ها و نتيجه گيري و پيشنهادات است

  : بيان مسئاله  -2-1

جامعه فعاليت مي كنند، استرس وجود  در زندگي همه افرادي كه در يكي از مشاغل مختلف

تحـولات شـغلي تغييـرات سـازماني،     . دارد و به اشكال مختلف بـه آنهـا فشـار وارد مـي كنـد     

ــين دگرگونيهــاي    ــر حقــوق، دســتمزدها، تنبيهــات شــغلي و همچن انتقــالات، ترفيعــات ، تغيي

ا دچــار اجتمـاعي، از جملــه مسـائلي هســتند كـه بــه نحـوي بــر فـرد تــأثير مـي گذارنــد و او ر      

ايـن نگرانيهـا و تشـويقها در مشـاغل مختلـف، متفـاوت       . آشفتگي، نگراني يا تشويق مي كنند

به هنگـام كـار در مشـاغل    ) استرس( با وجود آنكه آمارهاي دقيق در مورد ميزان تنش . است

مختلــف در دســترس نيســت، ولــي براســاس تخمــين و مطالعــات انجــام گرفتــه مــي تــوان بــر 

آكادمي پزشكان خانوادگي امريكا تخمين مـي زنـد     مثلاً. مورد ارائه دادآوردهايي را در اين 

كه حدود 
3

كساني كه در محل كارشان مورد بازديد و ارزيابي قرار گرفته اند، داراي نشانه  2

نتايج بررسيهاي انجام شده در كشور ما نيز، بيانگر اين است كه استرس، . هايي از تنش هستند

نقش عمده اي را در محيطهاي اداري و كارمندي، وقتي آشكار مي شود كه بـدانيم گسـترده   
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بـه نظـر مـي رسـد كـه عوامـل       . عظيمي از نيروهاي فعال جامعه را اين قشر تشـكيل مـي دهـد   

استرس زا در مشاغل اداري، با توجه به ماهيت و شكل كار، متفـاوت اسـت، بـه خصـوص در     

اداري كه داراي روابـط و مناسـبات اربـاب رجـوعي اسـت و       آن دسته از مشاغل و محيطهاي

كارمندان بيشتر در ارتباط و تعامل با مسائل و مشكلات مردم قرار دارند، اين تفاوت بيشتر بـه  

  )اداره كل مالياتهاي غرب تهران  (تحقيق حاضر در مورد سازمان و تشكيلاتي . چشم مي آيد

داراي روابط : به لحاظ ماهيت و ويژگيهاي شغلي انجام گرفته است كه بخش عمده اي از آن

و مناسبات ارباب رجوعي بسيار و نيز وجود عوامل استرس زا، تا چـه انـدازه موجـب اسـترس     

كارمند گرديده و اين فشارها و استرسها تا چه اندازه رضايت شـغلي وي را تحـت تـأثير قـرار     

يد، بدليل اهميـت سـلامت روانـي و    مي دهد تا با توجه به مطالبي كه پيش از اين مندرج گرد

جسمي و رضايت شغلي كاركنان، و به منظور ارتقاي عملكرد و بهره وري سازمان، با بررسي 

اين نكته، سعي در به حداقل رساندن عوامل استرس زا و به تبـع آن خـود اسـترس و تـنش در     

  .سازمان كنيم

  : هدف تحقيق - 3-1

أثير استرس شغلي بـر رضـايت شـغلي كارمنـدان     بطور كلي، هدف اصلي اين تحقيق، ررسي ت

اداره كل مالياتهاي غرب تهـران اسـت تـا بتـوان عوامـل مـؤثر بـر اسـترس و رضـايت شـغلي           

  .كاركنان را شناسايي كرد
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  : ضرورت و اهميت تحقيق -4-1

با در نظر گرفتن اهمين رضايت شغلي و سلامت جسمي و روانـي، و نيـز وجـود منـابع متعـدد      

در مشــاغل صــنعتي، بررســي اثــر اســترس برســلامت روان و رضــايت شــغلي  اســترس، بــويژه

كاركنان، اهميت بسزايي دارد، چرا كـه اسـترس زيـاد و شـديد، اصـولاً  سـلامت افـراد را بـه         

  ).171،ص1999، 1كورمن( مخاطره انداخته و از خشنودي و رضايت آنان مي كاهد 

اخـتلالات  . ي و روانـي افـراد اسـت   نيجه تحقيقات متعدد، مؤيد اثر استرس بر سـلامت جسـم  

( 2كوپر و ساترلند. تني نتيجه عامل استرس است -عروقي و بطور كلي بيماريهاي روان -قلبي

دريافتند كه سلامت رواني كاركنان صنايع نفت امريكا در مقايسه با جمعيت عمـومي  ) 1987

نتـايج  . تر بـوده اسـت  ، نا مناسب تر بوده و سطح اضطراب اين افراد، به گونـه معنـا داري بـالا   

پژوهشها در اين زمينه، بيانگر تأثير منفي و غير انكار استرس بر سلامت جسمي و رواني افـراد  

ــت   ــغلي آنهاس ــايت ش ــر رض ــز ب ــوي. و ني ــاني   ) 1990( 3ل ــت جه ــازمان بهداش ــل از س ــه نق   ب

 )W.H.O 4 ( اعلام كرده است كه
2

 90ضـي نيسـتند و   جمعيـت كارمنـدي ازشـغل خـود را     1

  ). 52، ص1380جلالي،(درصد آنها ميگويند كه شغلشان درجهت اهداف زندگيشان نيست

گستردگي عظيم قشر كارمند در جامعـه مـا و نتـايج آمـاري تحقيقـات مختلـف، كـه نشـانگر         

نارضايتي كارمندان از شغل خويش است، جملگي بيانگر اهميت و ضرورت تحقيقات بيشـتر  

  .هاي بهداشت رواني در محيط كار و عوامل مرتبط با آن استبراي تشخيص اولويت
                                                           
1 - kormann 

2 -kooper  and  sutherland    
3 - Levi 
4 - Wirld  Hedth  Organization 
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  : سؤالات تحقيق -5-1

  »آيا استرس شغلي بر رضايت شغلي كاركنان تأثير دارد؟« : سوال اصلي تحقيق

  :سوالات فرعي تحقيق

  آيا ماهيت كاركنان بر رضايت شغلي آنها موثر است؟ -1

  ر رضايت شغلي آنها موثر است؟آيا نحوه ارتباط كارمندان با همكاران خود ب -2

  آيا نحوه ارتباط كارمندان با رؤساي خود بر رضايت شغلي آنها مؤثر است؟ -3

  : فرضيات تحقيق -6-1

  ».استرس شغلي بر رضايت شغلي كارمندان مؤثر است« : فرضيه اصلي

  : فرضيات فرعي

  .ماهيت كار كارمندان ، بر رضايت شغلي آنها مؤثر است -1

  .اط كارمندان با همكاران خود بر رضايت آنها مؤثر استنحوه ارتب -2

  .نحوه ارتباط كارمندان با رؤساي  خود بر رضايت شغلي آنها مؤثر است -3

  : متغيرهاي تحقيق -7-1

  استرس شغلي : متغير مستقل

  رضايت شغلي: متغير وابسته

نـوع   -يلات ميزان تحص -سابقه كار -وضعيت تأهل -جنسيت -سن: متغير هاي تعديل كننده

  .شغل
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  : واژگان تخصصي تحقيق -8-1

بـه  . استرس، به معناي فشار، واژه اي است كه از فيزيك به رعايت گرفته شـده اسـت  : استرس

عبــارت بســيار كلــي و ســاده، اســترس حــالتي اســت در روان و تــن كــه ناشــي از وارد شــدن  

ادل دقيقـي بـراي   فشارهاي روحي يا جسمي بـه فـرد اسـت، بنـابراين شـايد فشـار عصـبي، مع ـ       

  ). 287، ص 1379الواني ، ( استرس نباشند 

در واقع به استرس تجربه شده توسط يك فرد خاص، در يك موقعيـت شـغلي   : استرس شغلي

  )  40، ص 1379عليا، ( خاص، اطلاق مي شود

مجموعه اي از احساسات سازگار و ناسازگار كه كاركنـان بـا آن احساسـات،    : رضايت شغلي

  ).42،ص1985، 1ديويسو نيوسترون( ي نگرند، مي باشد به كار خود م

از نظر نوع و ماهيت كار، بيشتر بـا اربـاب رجـوع سـر و كـار داشـته و       : كادر تشخيص ماليات

  ).4،ص1379عليا، ( داراي تعامل و ارتباط زياد با مؤديان مالياتي است

اري است و ماهيـت و  شامل كارمندان قسمتهاي امور عمومي، حسابداري و اد: كادر پشتيباني 

نوع شغل آنان به گونه اي است كه با مؤديان مالياتي، ارتباط كمتري دارند و بيشتر فعاليتهـاي  

عليـا،  ( پشتيباني را انجام مـي دهنـد و بـه عنـوان نيـروي سـتادي در سـازمان تلقـي مـي شـوند          

  )4،ص1379

  

  

                                                           
1 -Davis  and Newstron 
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  : قلمرو تحقيق -9-1

  .رضايت شغلي كاركنانبررسي تأثير استرس شغلي بر : قلمرو موضوعي -

  .اداره كل مالياتهاي غرب تهران:  قلمرو مكاني -

  .انجام مي گردد 83اين تحقيق در مقطع زماني سال : قلمرو زماني -

  :محدوديتهاي تحقيق -10-1

  : محدوديتهاي زير در پژوهش حاضر، قابل توجه است

رح است، به دليل امكـان  با توجه به اينكه در موضوع مورد پژوهش، متغيرهاي بسياري مط -1

پذير نبودن بررسي همه آنها به طور همزمان ، تعداد محدودي از متغيرهـا مـورد بررسـي قـرار     

  . طبقاً اين مسأله ، نتايج حاصل از پژوهش را تحت تأثير قرار مي دهد. مي گيرد

  .محدوديتهايي را در تعميم نتايج ، ايجاد خواهد كرد)  n=30( كم بودن حجم نمونه  -2

بنابراين روشهاي تجربـي دقيقتـري   . از آنجا كه اين پژوهش از نوع مطالعه همبستگي است -3

  .مورد نياز است تا تأثير متغيرهاي مورد مطالعه در اين پژوهش بهتر مشخص شود

  .عدم توجه و دقت كافي در تكميل پرسشنامه، مي تواند نتايج را مخدوش كند -4

  : پيشينه پژوهش -1-2

  :خچهتاري -1-1-2

. تحقيق در مورد اندازه گيري استرس وحوادث زندگي، به نيمه اول قرن بيستم بـر مـي گـردد   

از نقش هيجانات قلبي در تغييرات بـدني بـه دسـت داد و     1از آن جمله است مفهومي كه كنن

                                                           
1 -Kanon 
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مطالعـات  . در تشـخيص طبـي داشـت     2از روش چارت زندگي) 1951(  1استفاده اي كه ماير

رشهاي مربوط به كار، از پيش از جنگ جهاني اول شروع و به طور فعال در اوليه در زمينه نگ

در امريكـا، احتمـالاً  نافـذ تـرين پژوهشـها در زمينـه       . كشورهاي انگلستان و امريكا دنبال شـد 

مثـل  ( نتيجه اين مطالعات آن بود كه تأثير شـرايط مـادي كـار    . بود 3رضايت شغلي اثر خفچه

ضايت شغلي، به مراتب كمتر از اهميت دوستي غير رسمي و غيـر  بر ر) نور و دوره استراحت 

اداري گروهها ، توجهات مديريت به كاركنان و نيز شأن و منزلتي است كه به آنها بـه عنـوان   

  ).122، ص1370كمپ، ( يك گروه آزمايش مي بخشد 

  آشنايي با اداره كل مالياتهاي غرب تهران -2-1-2

 ــ ــژوهش در اداره كــل مالياته ــن پ ــادي و   اي ــور اقتص ــه وزارت ام ــته ب ــران، وابس اي غــرب ته

اداره كـل   4بـه همـراه   ( هجـري شمسـي    1346اين اداره كل در سال . دارايي،انجام مي گيرد

از اداره كل امور مالياتي تهران، منشعب شد و ) شمال، جنوب و مركز تهران ديگر يعني شرق،

  : ش استبخ 2مجموعه اداره كل مذكور شامل . به فعاليت پرداخت

  بخش امور مالياتي يا كادر تشخيص ماليات -1

  .بخش امور عمومي يا پشتيباني -2

كادر تشخيص داراي چهار رسته شغلي مميز كل، سر مميز، مميز و كمك مميـز اسـت كـه از    

نظر نوع و ماهيت كار، بيشتر بـا اربـاب رجـوع سـر وكارداشـته و بـه عنـوان نيـروي صـف در          

                                                           
1 - Mayer 
2 - Life chart 
3 - khafche 
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پشتيباني شامل كارمندان قسـمتهاي امـور عمـومي، حسـابداري و      كادر. سازمان عمل مي كند

اداري است و ماهيت و نوع شغل آنان بگونه اي  است كه بيشتر بـا اربـاب رجـوع سـر و كـار      

 468تعداد كل كاركنان ايـن اداره  . دارند و به عنوان نيروي ستادي در سازمان تلقي مي شوند

  : صورت زير استنفراست كه به تفكيك شغل، تعداد آنها به 

  .تفتيك كاركنان بر اساس نوع شغل -2-1جدول 

كادر   

  پشتيباني

كمك   مميز  سرمميز  مميز كل

  مميز

  شغل

  تعداد

    112  220  52  20  64  جمع كل 

648              

نفـر از كاركنـان تحصـيلات متوسـطه و ديـپلم،        132از نظر ميزان تحصيلات بايد گفـت كـه    

  .نفر تحصيلات فوق ليسانس و بالاتر دارند  28نفر تحصيلات ليسانس و   308

    1:از نظر سابقه كار، فرواني كاركنان به شرح زير است

  تفتيك كاركنان بر اساس سابقه كار -2-2جدول 

  )نفر( فرواني   )سال( سابقه كار 

  304  سال 1- 10

  116  سال 11- 20

  48  سال 30-21

  نفر 468  جمع كل

                                                           
  .بواسطه مصاحبه با آقاي ذاكري، مدير منابع انساني سازمان حاصل گرديده است كليه اطلاعات فوق ، درباره سازمان مذكور، -  ١



  ١١  

  :ايران و جهانتحقيقات انجام شده در  -3-1-2

  :تحقيقات انجام شده در  ايران -1-3-1-2

در پژوهشي كه درباره استرس و رضايت شغلي و سلامت رواني كاركنان يك مجتمـع انجـام   

  :شد، نتايج زير بدست آمد

% = 75(بين استرس شغلي و رضايت شغلي كارگران، رابطه منفي و معني داري وجود دارد  -

r .(  

ســلامت روانــي كــارگران، رابطــه مثبــت و معنــي داري ديــده مــي  بيــين اســترس شــغلي و  -

  ) r%=  71(شود

% 71(بين رضايت شغلي و سلامت رواني كارگران، رابطه مثبت و معنـي داري وجـود دارد    -

 =r   )( ،97، ص1381عطار. (  

، در بـاره موضـوع بررسـي عوامـل فشـار زاي      )1380(در تحقيق ديگري كه به همت جلالـي  

ماعي و رابطه آن با اختلالات روان تني كارمندان انجام گرفت، مشخص شد كـه  اجت -رواني 

بين ميزان اثرگذاري استرس و فراواني اختلالات روان تني رابطه وجود دارد و اين رابطـه، در  

  ).73، ص1380جلالي،( مورد اختلالات گوارشي، قلبي و عروقي تأييد شد 

به پژوهش فوق درايـران صـورت گرفتـه اسـت،      از جمله تحقيقاتي كه در زمينه هاي نزديك

بررسي و مقايسـه اسـترس شـغلي و رضـايت شـغلي در مـديران مـدارس        «مي توان به موضوع 

  اشاره كرد كه مشخص شد اكثر مديران » ابتدايي و متوسطه مناطقي از شهر تهران



  ١٢  

رزيابي مـي  ، شغل خود را به عنوان مدير مدرسه زياد يا خيلي زياد استرس آور ا) درصد 71( 

بـه دنبـال ايـن دو    . از شغل خود رضايت ندارند) درصد 5/78(كنند و كمي بيش از اين تعداد 

نتيجه و با مشاهده  همبستگي منفي بـين اسـترس شـغلي ، منـابع ايجـاد آن و رضـايت شـغلي،        

مشخص شد كه مديراني از شغل خود خشنود ترند كه استرس كمتـري را از شـغل خـويش ،    

  ).111،ص1375سلطاني راد، ( گزارش كرده اند

  :تحقيقات انجام شده در جهان-2-3-1-2

در زمينـه   1976در سـال  1رابطه استرس با رضايت شغلي، موضوع مطالعه اي بـود كـه گـدارد   

. انجـام داد ) ناسـا ( تأثير استرس بر رضايت شغلي كاركنان سازمان مطالعـات فضـايي امريكـا    

هنـده رضـايت شـغلي، موجـب افـزايش اسـترس       دراين تحقيق، نشان داده شد كـه عوامـل كا  

مقياسهايي را درباره ويژگيهـاي  ) 1983( 3و تئورل2همچنين آلفردسون. كاركنان ناسا مي شود

موقعيت شغلي درسطح كشور فراهم آوردند و بـر اسـاس آن،بـه ايـن نتيجـه       118شغلي براي 

. ري آنهـا كـم اسـت   رسيدند كه مرداني كه نيازهاي شغلي آنان زياد و كنترل ويـا خـود مختـا   

است كه ) سال54تا 40( احتمال ابتلاي آنان به سكته قلبي دو برابر بيشتر از مردان همسن خود

  ).78،ص1376ساعتچي،( درمشاغل ديگر به كار اشتغال دارند 

اين احتمال وجود دارد كه فشارهاي رواني غير مرتبط با شـغل، باعـث تغييـر نگـرش و رفتـار      

اين مشكل در مورد افرادي كه از همسر خود جـدا شـده انـد يـا     . دافراد درمحيط كارشان شو

                                                           
1 - Gedard 
2 - Alfredson 
3 - Theorell 



  ١٣  

همـان  ( خانواده هايي كه درآن، زن وشوهر هر دو شـاغل هسـتند بيشـتر گـزارش شـده اسـت      

  ).منبع

نتايج زير از مطالعه  رضايت شغلي و عوامل ديگـر بدسـت آمـده    ) 1964( در تحقيقات وروم 

  :است

  .بطه منفي وجود داردبين رضايت شغلي و غيبت از كار را -1

  .بين رضايت شغلي و احتمال استعفا از كار رابطه منفي وجود دارد -2

  .بين رضايت شغلي و ميزان تصادفات و سوانح ناشي از كار رابطه منفي وجود دارد -3

  )59،ص1371شفيع آبادي، ( بين رضايت شغلي و ميزان كارايي رابطه مثبت وجود دارد   -4

  :قيقمباني نظري تح -2-2

  :تعريف استرس و ديدگاههاي مربوط به آن-1-2-2

واژه اي انگليسي است كه از علـم فيزيـك گرفتـه شـده و بـه معنـاي فشـار        )  Stress(استرس

بـه طـور كلـي    . را در مقابل استرس به كار مي برنـد » فشار رواني« در زبان فارسي واژه . است

رد همگاني يافته و به فشار روحـي، فشـار   تني كارب -امروزه واژه استرس براي بيان فشار روان 

، فشار رواني، وضـعيت پويـايي اسـت كـه     1به نظر اسكالر. عصبي و تنيدگي ترجمه شده است

در آن فرد با فرصت، محدوديت يا نيازي مواجه مي شود كه مرتبط بـا چيـزي اسـت كـه وي     

ين حـال بـا اهميـت    تمايل به آن دارد و نتايج حاصل از آن، براي او مـبهم، نـامطمئن و در عغ ـ  

» درجه سوخت و ساز بدن بر اثر فشارهاي زنـدگي « اصطلاح استرس را به  2هانس سليه. است
                                                           
1 - Scholler 
2 - Hans  selye 
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وي فشار رواني  را مجموعـه اي از واكـنش هـاي عمـومي انسـان نسـبت بـه        . تعريف مي كند

عوامل ناسازگار و پيش بيني نشده خارجي و داخلي مي داند كه هرگـاه  تعـادل و سـازگاري    

  ).83،ص1366شاملو، ( علت عوامل خارجي يا داخلي از بين برود، بروز مي كند فرد به 

پژو هشگران بر اين باورند كه دريك تعريف مناسب از استرس، بايد تعامل بين فشـار زاهـاي   

خارجي و پاسخهاي جسماني و روانشناختي فرد را در نظر گرفت و اين تعامل يه سـاده اسـت   

اين تغيير ، . شخصي ديگر و از روزي به روز ديگر تغيير مي كندو نه قابل پيشگويي، چون از 

به اين دليل رخ مي دهد كه استرس با ارزيابيهاي شـناختي فـرد از وقـايع ، ارتبـاط نزديـك و      

  ).10،ص1379عليا، ( پيچيده اي دارد 

  :نگرشهاي مختلف نسبت به استرس -1-1-2-2

كـه مـورد    -ارائـه تعريـف واحـدي از آن    با توجه به تعدد ديدگاهها نسبت به استرس و عـدم 

اينك به ديدگاههاي مهمي كه درباره موضوع استرس مطرح است، اشاره  -قبول عموم باشد 

  :مي كنيم

پاسخهاي خاصي هستند كه انعكاس يك موقعيت را بر فردي كـه  : نگر ش مبتني بر پاسخ -1

پاسـخ خـاص بـه     ايـن نگـرش، اسـترس را يـك    . تحت فشار و استرس است، تغيين مي كننـد 

  ).21،ص1380كران ول وارد، ( ارگانيزم مي داند 

در اين نگرش فرض بر اين است كه همه موقعيتهـا و محركهـاي   : نگرش مبتني بر محرك -2

اگر چه ممكن اسـت در بعضـي از مـوارد، منجـر بـخ بـروز پاسـخ         . محيطي، استرس زا هستند

  ).21، ص1380كروان زل وارد، ( استرس شوند



  ١٥  

ارائـه شـده اسـت و بيـان     1اين الگو توسط ريچارد لازاروس: مبتني بر كنش متقابلنگرش  -3

مي دارد كه استرس زماني رخ مي دهد كه تعادل بين خواستها و منابع تـأمين كننـده،  بـه هـم     

بعـلاوه ايـن   . مي خورد و تاكيد مي كمد كه اين تعادل يا بـي تعـادلي مـاهيتي پيشـرونده دارد    

  ).27،ص1377راس والتماير، ( ابل فرد برمحيط و محيط بر فرد استنگرش بيانگر تأثير متق

اين الگو بـين استرسـهاي روانشـناختي، فيزيولوژيـك، و بيوشـيميايي      : الگوي خبر پردازي -4

اين مدل هم عامل استرس زا و هم پاسخ را با هم در نظر مي گيـرد، امـا   . تفاوت قايل مي شود

ون تعبير و تفسير محـرك بـه عنـوان عامـل اسـترس زا،      تأكيد دارد كه نمي توان استرس را بد

عليـا،  ( بنابراين تأكيد مدل خبر پـردازي،  بـر ارزيـابي شـناختي و توجـه فـرد اسـت        .  شناخت

  ).17، ص1379

  : ماهيت استرس-2-1-2-2

  :بسياري از محققان، ويژگيهاي زير را در مورد ماهيت استرس بر مي شمرند

مقـدار  « : مي گويد2باركاس. نوان يك پديده منفي در نظر گرفتاسترس را لزوماً نبايد به ع -

معيني از فشارهاي روحي، اثرات مثبت و حتي دلپذير دارد و به سـازندگي در نسـل بشـر مـي     

  .انجامد

زيـرا هـر فـردي داراي در    . عامل استرسزا در  همه اشخاص آثار يكساني بر جا نمي گـذارد  -

، ممكن است بـراي يـك فـرد، اسـترس ايجـاد      خاصي از انرژي سازگاري است يك محرك

  .كند ولي نتواند در ديگري استرس به وجود آورد
                                                           
1 - Richard  Lazaros 
2 - Barkas 
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دراسترس، عواملي چون زمينه، شـرطي شـدن، استرسـهاي پيشـين در فـرد ، مـدت زمـان و         -

  .شدت استرس نقش مهمي ايفا مي كنند

اي هنگاميكه فرد در معـرض محركهـاي تـنش زا قـرار مـي گيـرد،  اسـترس متوجـه بخشـه          -

تحقيقـات نشـان داده اسـت كـه كليـه افـرادي كـه مـدتهاي         . ضعيف و آسيب پذير مـي شـود  

مديردر موقعيتهاي تنيدگي زاي شـديد قـرار مـي گيرنـد، هرگـز حالـت سـلامتي  جسـماني،         

  .زيست شناختي و روانشناختي پيشين خود را دوباره بدست نمي آورند

ده آنـرا در بيماريهـا مطـرح نمـود،     مهمتري محققي كه مفهوم اسـترس و نقـش  تعيـين كنن ـ    -

از ديدگاه سليه، محـرك ،  عامـل اسـترس زا اسـت و ميـان اسـترس و عامـل        . هانس سليه بود

يك تئـوري تفصـيلي بـراي نشـان دادن     )  1952( سليه. بوجود آورنده آن، تفاوت وجود دارد

ترس بـه نظـر وي، در صـورت بـروز اس ـ    . چگونگي واكنش موجود زنده به اسـترس ارائـه داد  

شديد و ناگهاني كه باعث به هم خوردن تعـادل حيـاتي مـي گـردد، تمـام دسـتگاههاي بـدن        

ناميـده   G.A.S  (1( » تطابق عمـومي «واكنش نشان مي دهند كه اين واكنشها مجموعاً سندرم 

خصوصيات اين سندرم از نظر وي ، عبارت است از  ازدياد ترشـحات هورمونهـاي   . مي شوند

يه بر اثر تحريكات غده هيپوفيز مغز كه در نتيجه منجر به واكنشهاي بخش قشري غده فوق كل

  ).12، ص1379عليا،( فيولوژيك شديد مي شود و درجه مقاومت بدن را كاهش مي دهد

  

  

                                                           
1 - General  Adaptation  Syndrom. 
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  :انواع استرس-3-1-2-2

در يك تقسيم بندي جديد، بعضي از محققان ، استرس را به سه نـوع منفـي و خنثـي و مثبـت     

  :تقسيم مي كنند

منشأ آن وضـعيتهاي پرفشـار، احساسـات بـه هـم گـره خـورده، تنشـهاي         : استرس منفي -الف

  .عصبي، نيازهاي شخصي ديگر و روياروييهاي ناخوشايند است

. نگرشها و رفتارهايي است كه در  ابتدا، احساسات منفي را بر مـي انگيـزد  : استرس خنثي -ب

نحـو مناسـبي كنتـرل كنـيم و ديـدگاه      چون اگر احساسات را بـه  . اما بايد آنها را خنثي بدانيم

  .صحيحي در مورد آنها داشته باشيم، حتي مي توانند تجارت مثبتي به شمار آيند

هيجانهايي كه مثبـت يـا خوشـايند تلقـي مـي شـوند و موجـب استرسـهاي         : استرس مثبت -ج

  ).37، ص1380جلالي، ( خوشايند مي گردند مانند ارتقا شغل 

  :ه استرسعوامل بوجود آورند -4-1-2-2

. عوامل ايجاد كننده استرس را مي تـوان بـه دو دسـته عوامـل فـردي و گروهـي تقسـيم كـرد        

عوامل ايجاد كننده استرس فردي را مي توان متعارض در نقش، ابهام در نقـش ،  تعـارض در   

البتـه بايـد در   . نام برد... هدفهاي فردي،  اتفاقات و تغييرات غير منتظره در زندگي شخصي و 

. اشت كه شخصيت و روحيه افراد در دچار شدن آنـان بـه اسـترس،  بسـيار مـؤثر اسـت      نظر د

نســبت بــه افــراد داراي » الــف« تحقيقــات نشــان داده اســت كــه افــراد داراي شخصــيت گونــه

از جملـه عوامـل ايجـاد    . ، زمينه مساعد تري براي ابتلا به اسـترس دارنـد  » ب« شخصيت گونه

تعارضـاتي كـه بـين افـراد و گروههـا اتفـاق مـي افتـد،          كننده استرس گروهي ، مـي تـوان بـه    
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. هدفهاي متعارض بين رئيس ومرئوس، كارگر وكارفرما، كارمند و ارباب رجوع اشـاره كـرد  

در تقسيم بندي ديگري، عوامل موجد استرس را به عوامـل درون سـازماني و بـرون سـازماني     

ازماني، مي توان بـه خـط مشـي    از جمله عوامل ايجاد كننده استرس درون س. تقسيم مي كنند

. هاي سازماني ، ساخت سازماني، شرايط فيزيكي سازمان، و فراينده هاي سازماني اشاره كـرد 

نيز مـي تواننـد جـزء    ....نابسامانيهاي اقتصادي، تزلزل سياسي، نامساعد بودن محيط اجتماعي و

  )289، ص1379الواني، ( عامل مؤجد استرس برون سازماني محسوب شوند 

  :رابطه بين استرس و دفاع ايمني-5-1-2-2

و ظيفه آن محافظت از بدن در برابـر  . سيستم ايمني يكي از پيچيده ترين سيستمهاي بدن است

عفونت هاست و از آنجاييكه ارگانيزمهاي عفـوني، در خـلال فرآينـد تكامـل، بـه ترفنـدهاي       

. انهـاي دسـت يافتـه اسـت    موذيانه اي مجهز شده اند، سيستم ايمني ما هم به ترفندهاي زيـر گ 

ظاهراً اين رويدادها از طريق باز داري فعاليت سيستم ايمني بر احتمال خطر و وفامت بيماريهـا  

مطالعات مختلف  نشان داده اند كه در هنگام استرس، بيماريهاي عفـوني افـزايش   . مي افزايند

اسـترس رابطـه   محققان ديگر نيز اظهار مي دارنـد كـه ممكـن اسـت بـين سـرطان و       . مي يابند

« برخـي از پژوهشـگران، حتـي ادعـا كـرده انـد كـه موفـق بـه شناسـايي           . وجـود داشـته باشـد   

  ).96،ص1375سلطاني راد، ( شده اند » شخصيت مستعد سركان

  :علايم و نشانه هاي استرس -6-1-2-2

علايـم  . به طور كلي نشانه هاي استرس مـي تواننـد فيزيولـوژيكي، روانـي، يـا رفتـاري باشـند       

يولوژيكي شامل ضربان قلب،  تغيير آهنگ نفـس،  تغييـرات فشـار خـون، سـردرد، زخـم       فيز



  ١٩  

علايـم  . اسـت ..معده و اختلالات گوارشي، حملات قلبي، اخـتلال در سـوخت وسـاز بـدن و     

رواني استرس ممكن است بـه صـورت عصـبانيت، اضـطراب و دلشـوره، افسـردگي، عصـبي        

علايـم رفتـاري اسـترس،    . ظـاهر گـردد   شدن، حساسيت، تنش و احساس ملالت و بيهـودگي 

ممكن است به صورت بي خوابي ، كم غـذايي يـا بـالعكس اشـتهاي كـاذب، افـزايش تعـداد        

سيگار در سيگاريها، شتابزدگي در سخن گفتن و تعجيل و بيقراري در انجام دادن امـور،بروز  

دمت، بـي  در سازمان آثار رفتاري استرس، به صورت تأخير، غيبت، تعارض، ترك خ ـ. نمايد

  ).297،ص1379الواني، (علاقگي به كار و مانند آن قابل مشاهد است 

  :انواع واكنشها نسبت به استرس را اينگونه بر مي شمارد) 1380( كران ول وارد 

شامل زود رنجي، عصبانيت يا تخطي، اضطراب، احسـاس نـا اميـدي    : واكنشهاي احساسي -1

  .ي، كناره گيري از مردميا افسردگي، چرخش از حالت غرور به افسردگ

چهارفراينـد فكـري كـه    . يعني ناتواني در  بوضوح فكـر كـردن  : تجزيه فرايند هاي فكري -2

دريافت اطلاعات، حل مسـئاله و تصـميم   : احتمالاً بوسيله استرس تجزيه مي شوند عبارتند از 

  .گيري، خلاقيت، و بازيابي اطلاعات

  .بيماري هاي جسمي -3

از جملـه عـادت بـه خـواب كـم، آشـاميدن بـيش از حـدالكل، كـم          : شاخصهاي رفتـاري  -4

اشتهايي يا پراشتهايي، قرار ملاقات فراموش شده يا تـأخير، اجتنـاب از تمـاس بـا مـردم، كـار       

  ..جبراني خارج از وقت اداري، تغيير رفتار در رانندگي و



  ٢٠  

را قـادر مـي   به استرس به طريق مثبت پاسخ دادن، فـرد  : واكنشهاي مثبت نسبت به استرس -5

اما به واكنشهاي منفي نبايد اجازه داد كـه مـدتي طـولاني ادامـه     . سازد كه با فشار همراه باشد

  .پيدا ادامه پيدا كند

  :طرق مقابله با استرس يا كاهش آن يا غلبه بر آن-7-1-2-2

، در تحقيـق خـود دريافـت كـه شخصـيتهاي مقـاوم در برابـر اسـترس، كـه بـا           1سوزان كوباسا

رهاي مشابه ديگران روبه رو مي شوند ولي در زير بـار آن از هـم نمـي پاشـند، داراي سـه      فشا

  :ويژگي شخصيتي اصلي هستند

بـه عبـارت ديگـر احسـاس داشـتن      . تعهد نسبت بـه خـود، كـار، خـانواده و سـاير ارزشـها       -1

  .مقصدي در زندگي

  .ؤثر باشندتسلط بر زندگي، و اعتقاد به اينكه مي توانند در سرنوشت خويش م -2

درك ايـن مسـئاله كـه تغييـر در     . ملاحظه تغييرات زندگي به چشم گونه اي مبـارز طلبـي   -3

  ).19،ص 1379عليا، ( زندگي طبيعي است و فرصتهاي جديدي را به ارمغان مي آورد

  :دسته تقسيم مي كنند2راهبردهاي مقابله با استرس را به ) 1377( راس و آلتماير

شامل مراقبت دائمي در برابر عوامل استرس زا و نشانه هـاي آن،  : انهراهبردهاي پيشگير -الف

مراقبت پيوسته از ماهيچه ها، آماده داشتن منابع و از ميان برداشتن عوامـل اسـترس زا،كـاهش    

  .دادن برانگيختگي

                                                           
1 - Suzanne  Kobasa 
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شامل گسترش دادن منابع مقابله، تغيير دادن الگو هاي رفتاري : راهبردهاي مبارزه جويانه -ب

  .استرس، پرهيز از عوامل استرس زا با تنظيم زندگي و تعديل خواستها منجر به

شايد بهترين طريق مقابله با فشار عصبي آن باشد كه عامل موجد استرس را از ميان برداريم و 

اما در اغلب موارد اين امر ممكن نيسـت و بايـد بـه گونـه اي بـا اسـترس       . استرس را رفع كنيم

طـرق زيـر،   . رخـورد همـوار سـاخت و از شـدت آن كاسـت     سازگاري كـرد و تحمـل آنـرا ب   

  :تدابيري است كه براي مقابله و سازگاري با استرس پيشنهاد گرديده است

  تفكر هدفداد، تفكر عميق و آرمان دار -1

در اين حالت فرد بايد بكوشد تـا بـه حـالتي آرام و عـاري از     . آرميدن آگاهانه يا واهلش -2 

  . تنش دست يابد

  فعاليتهاي بدني  ورزش و -3 

  .تسلط بر موقعيتها و شرايط محيطي -4 

در اين طريق مقابله با اسـترس، فـرض بـراين اسـت كـه استرسـهاي انسـان        : درمان ادراكي -5

بنابراين با تغيير ادراكات خـود مـي تـوان بـر     . ناشي از ادراكات و تفكرات وي از محيط است

  .استرس غلبه كرد

  .هياحساس صميميت و حمايت گرو -6

در مواقعي ، بسياري از رنجها و بيماريهـا  : خود خواهي ديگر خواهان واحساس مفيد بودن -7

درحاليكـه  . رواني انسان، ناشي از خود خواهي مفرط يا فداكاري بـيش از حـد اعتـدال اسـت    

اگر آدمي ضمن آنكه خود را مي خواهد، خواهان ديگران نيز باشد وسعي كند براي آنان نيز 
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احساس رضامندي مي كند و اين احسـاس بـه او  يـاري مـي دهـد تـا از  بسـياري        مفيد باشد، 

  ).281،ص1379الواني، ( فشارهاي عصبي مصون باشد

  :استرس شغلي -8-1-2-2

با آنكه تحقيقات قابل ملاحظه اي درباره استرس انجام گرفته است، اما ايـن مفهـوم ، تعريـف    

اگر چه در مواردي نسبت به مفهـوم عمـومي    درباره استرس شغلي نيز بايد گفت. واحد ندارد

استرس شـغلي درواقـع   . استرس متفاوت است، با اين وجود،  جدا از  آن ، قابل بررسي نيست

( به استرس تجربه شده  توسط يك فرد خاص دريك موقعيت خاص شغلي اطلاق مي شـود  

  ).40،ص1379عليا، 

ز مـي توانـد در مـورد اسـترس     محيطي يا ديدگاه تعارضـي ني ـ  -ازسوي ديگر، ديدگاه شخص

بـر اسـاس ايـن نظريـه، اسـترس شـغلي بـه عنـوان تعامـل شـرايط كـار بـا             . شغلي صادق باشـد 

بـه   1شش منبع  مهم در زمينه استرس شـغلي را اسـتورا  . خصوصيات كاركنان تعريف مي شود

  :شرح ذيل نام مي برد

  وابط حرفه اي   ر -4جريان پيشرفت حرفه اي  -3نقش سازماني فرد   -2شغل فرد   -1

  ).21،ص1379عليا، ( خانواده  -رويارويي كار -6ساختار وجو سازماني     -5

  :راههاي مقابله با استرس درسازمان -9-1-2-2

يكي از راههاي تخفيف استرس در سازمان، استفاده از گروههاي نيمه حرفه اي بـراي مشـاور   

ن به عنوان افراد متخصـص كـه خـدمات    در بعضي از سازمانها، از روانشناسا. با كاركنان است

                                                           
1 -Stora 
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ولي تحقيقات جديد نشان . آنها باعث كاهش استرس دركاركنان مي شود، استفاده مي گردد

داده اند كه اين متخصصان، همواره در كار خود موفـق نبـوده انـد و علـت ايـن امـر، احتمـالاً        

. ت درخود مـي باشـد  تلقي نمودن كاركنان از توصيه هاي روانشناسان به عنوان وجود اختلالا

، معتقـد اسـت كـه    ) 1983( 1در زمينه شيوه كنار آمدن با استرس در محيطهاي كار، هيلگـارد 

اثرات اسـترس ماننـد ميـزان اضـطرابي كـه  بـر مـي انگيـزد و ميـزان اخـتلال آن در توانيهـاي            

شخصي براي انجام كار وكوشش ، بـه چنـد عامـل بسـتگي دارد كـه از جملـه  آنهـا، برخـي         

اي خود استرس است، مانند موقعيتي كه اسـترس در آن روي مـي دهـد و بـر آورد و     ويژگيه

ارزيابي آدمي از موقعيت استرس زا و نيز منابعي كه وي براي كنـار امـدن بـا آن در دسـترس     

  )68،ص1371شفيع آبادي، ( دارد 

  :رضايت شغلي -2-2-2

  :تعريف رضايت شغلي -1-2-2-2

رضايت شغلي به دهه هاي اول قـرن بيسـتم بـاز مـي گـردد،      با وجود اينكه تاريخچه مطالعات 

در اوايـل سـالهاي    2ليكن پژو هشهاي اصلي درباره رضايت شغلي از زمـان مطالعـات هـاتورن   

شروع شد و تاكنون مطالعات و مقـالات زيـادي در رابطـه بـا رضـايت شـغلي صـورت         1930

ضايت شغلي، درك مـا هنـوز   با وجود مقالات و مطالعات موجود در ارتباط با ر. گرفته است

  .نسبت به آن محدود است، اما درباره تعريف مناسب رضايت شغلي توافقهايي وجود دارد

                                                           
1 - Hillgard 
2
 - Hathoren 
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رضايت شغلي در واقع يكي ا زعوامل مهم در موقعيت شغلي است و به عنوان عامـل افـزايش   

همچنـين رضـايت شـغلياز نظـر روانـي بـه       . كارايي و احساس رضايت فردي مطرح مـي شـود  

صـاحبنظران از مفهـوم رضـايت    . تمايلات عاطفي افراد نسبت به نقشـهاي شـغلي اسـت   معناي 

  :شغلي ، تعاريف متعددي ارائه داده اند

رضايت شغلي را مهمترين نگرش شغلي عنـوان كـرده انـد و مـي     ) 1986(  1آرنولد وفلدمن -

وقتـي  » رضايت شغلي به طرز تلقي كارمندان نسبت به شغل و سـازمان بسـتگي دارد  « : گويند

مي گوييم كارمندي داراي رضايت شغلي بالاست، منظـور ايـن اسـت كـه در مجمـوع شـغل       

  .خود را دوست دارد و براي آن ارزش قايل است و نگرش مثبت نسبت به آن دارد

رضايت شغلي را به مفهوم لذت روحي ناشـي از ارضـاي نيازهـا و    ) 1980(  23وسوارد فرنچ -

  .ار خود به دست مي آورد، مي داندتمايلات و اميدها كه فرد از ك

رضايت شغلي را عامل رواني قلمداد مي نمايند و آنرا نوعي سـازگاري  ) 1939(  4فيشروهانا -

يعني شغل مـورد نظـر لـذت مطلـوب را بـراي فـرد       . عاطفي با شغل و شرايط اشتغال مي دانند

( تغييـر آن اسـت  در اين حالت، فرد شروع به مذمت شـغل نمـوده ودرصـدد    . تأمين مي نمايد

  )84،ص1371شفيع آبادي، 

  

  

                                                           
1
 - Arnold  Fledman 

2
 - Vesward French 

3
 - Fisher  and  Hanna 

٤
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  :اهميت و ويژگيهاي رضايت شغلي -2-2-2-2

كارمندي كه نگرش مثبتي نسبت به شغل خود در سازمان دارد، هميشه باعث افزايش كارايي 

در حاليكه كارمندي كه از رضايت شغلي كمي برخوردار است، نسـبت  . و عملكرد بهتر است

در مـورد اهميـت   . د و كارايي كمتري از خـود بـروز مـي دهـد    به شغل خود نگرش منفي دار

  :رضايت شغلي افراد در سازمان ، به سه نكته مهم اشاره مي شود

مداركي در دست است كه افراد ناراضي سازمان را ترك مـي كننـد و بيشـتر اسـتعفا مـي       -1

  .دهند

بـه  . اتـر مـي رود  رضايت شغلي از كار پديده اي است كه از فرد  در سازمان و شـركت فر  -2

  .طوري كه اثرات آن در زندگي خصوصي فرد خارج از سازمان، مشاهده مي شود

ثابت شده  است كه كاركنان راضـي، از سـلامت روانـي  برخوردارنـد و بيشـتر عمـر مـي         -3

در اصل رضايت شغلي به اين دليل اهميت پيدا كرد كه طرفداران اوليه رويكرد روابـط  . كنند

» كارگر خوشحال كارگر سود آوري اسـت « ها و مديران را قانع كردند كه انساني، تئورسين 

  ).296،ص1992رابينز، (

  :ويژگيهاي رضايت شغلي را اينگونه بر مي شمارند) 1985( 1ديويس ونيوسترون

  .رضايت شغلي يك احساس لذت و يا احساس درد است و با نيات رفتاري  تفاوت دارد -1

سازمان مي پيوندد، با خود مجموعـه اي از خواسـتها، نيازهـا،    هنگاميكه كارمندي به يك  -2

رضايت . تجربه ها وتخصص را به همراه دارد كه بر روي هم، انتظارات او را شكل مي دهند 

                                                           
1
 - Davis and  Newstron 
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شغلي بيان مي كند كه بين اين انتظارات و واقعيات  شغلي چه  ميزان توافق وجود دارد و ايـن  

  .شود مبحث به نظر، برابري انگيزش مرتبط مي

رضايت شغلي هم به نگرش شغلي يك فرد اشاره مي كنـد و هـم بـه نگـرش يـك گـروه        -3

  .اشاره  دارد

رضايت شغلي مجموعه اي از احساسات پوياست و بـه همـان سـرعتي كـه تحـت شـرايط        -4

ممكن است تحت شرايطي ديگر كاهش يـاب، لـذا لازم اسـت هفتـه     . خاص افزايش مي يابد

  .سال به سال مورد اندازه گيري وتوجه قرار گيردبه هفته، ماه به ماه و 

لـذا ممكـن   : رضايت شغلي از مجموع نگرشهاي فرد به ابعاد يك شغل حاصل  مي گـردد  -5

  .است رضايت شغلي يك كارمند زياد باشد ولي از ترفيع خود ناراضي باشد

ماهيـت بيرونـي شـغل، بـر     . رضايت شغلي ، قسمتي از رضـايت شـخص از زنـدگي اسـت     -6

حساسات شغلي تأثير مي گذارد و بر همين قياس، از آنجا كه شغل ، بخشي مهـم از زنـدگي   ا

بنابراين بـين رضـايت   . رضايت شغلي بر رضايت كلي فرد از زندگي نيز اثرگذار است. است 

ديـــويس و نيوســـترون، ( شـــغلي و رضـــايت كلـــي از زنـــدگي تـــأثير متقابـــل وجـــود دارد

  ).47،ص1985

  :شغلي ابعاد رضايت -3-2-2-2

. ابعاد رضايت شغلي، بسيار گسترده است و شامل جنبه هاي مختلف زنـدگي افـراد مـي شـود    

  :ابعاد رضايت شغلي را به شرح زير بيان مي كند)  1992(  1لوتانز

                                                           
1
 - Lotanz 



  ٢٧  

ميزان پاداش دريافتي و درجهاي از عدالت كه در مقايسه با ديگـران  ) : دستمزد(پرداخت  -1

  .براي فرد حساس مي شود

تا چه اندازه خود شغل و فرصتهاي شغلي، امكان قبـول مسـئوليت را بـراي فـرد     : غلخو ش -2

  .فراهم مي آورد

  .فرصت پيشرفت در مسير سلسله مراتب سازماني: ترفيع -3

  .تواناييهاي مافوق در ارائه مساعدتهاي فني و حمايتهاي رفتاري: سرپرستي  -4

  .ي و فني مفيد و از لحاظ حامي هستندتا چه اندازه همكاران ازلحاظ  تكنيك: همكاران -5

اگر شرايط كاري خوب باشد،  كارمندان راحـت تـر مـي تواننـد وظـايف      :  شرايط كاري -6

خود را انجام دهند  و اگر شرايط كاري ضعيف باشد، براي كارمندان مشكل خواهد بود كـه  

  ).86،ص1379عليا،( كارها را به نحو مطلوب صورت دهد

  :غليمنشأ رضايت ش -4-2-2

زماني كه كارمندي وارد سازمان مي شود، با مجموعه اي از نيازها و همچنين مجموعـه اي از  

برابـري آدامـز، فـرد وقتـي وارد سـازمان مـي شـود،        . تجربيات گذشته، كار را شروع مي كند

رشته اي از عوامل را مانند تخصص، به عنـوان داده، وارد سـازمان مـي نمايـد و در مقابـل، از      

اگر بين اين داده ها و ستاده ها . نتظار دارد، عواملي را به عنوان ستانده به او برگرداندسازمان ا

 هم وزني وجود داشته باشد، فرد از شغل مورد نظر خشنود است و احساس رضايت مـي كنـد  

  .)112،ص1375ساعتچي، (

  



  ٢٨  

  :مدلهي رضايت شغلي-5-2-2-2

  :رين آنها عبارتند ازبراي تبيين رضايت شغلي، مدلهاي وجود دارد كه مهمت

دراين الگو، فرض مي شود كه رضايت شغلي تابعي مستقيم : الگو هاي تفريقي يا كاهشي -1

و منفي از تفاوت ميان نيازهاي شخصي و درجه اي كه محيط ارضاي آن نيازها را فراهم مـي  

  .نمايد، است

مي تواند ارضا  در اين الگو، نيازهاي شخصي در حدي كه شغل: الگوي ضربي يا تكاثري -2

نمايد، ضرب مي شود وسپس حاصل ضربها را براي همه نيازها جمع مـي كنـيم و جمـع آنهـا     

  .بيانگر ميزان رضايت شغلي فرد خواهد بود

اين الگو، خواسته ها و نيازها و علايق فرد را در نظر نمي گيرد، بلكـه  : الگوي گروه مرجع -3

. د كه فرد براي هدايت و ارشاد به آن مي نگردديدگاه وعقايد گروهي را مد نظر قرار مي ده

  .چنين گروههايي به گروه مرجع فرد معروفند

اين نظريه هم به عملكرد شغلي و هم بـه رضـايت   :  1بهداشتي هرزبرگ -الگوي انگيزشي -4

، غني  سازي شغلي، مستلزم اضافه كـردن  ) 1976( به عقيده هرزبرگ . شغلي مربوط مي شود

  .فرصتهاي بيشتري جهت رشد رواني افراد فراهم مي آورد عمومي شغل است كه

شخص اگر آنچه را كه مـي خواهـد بـه    ) الف: بر اساس اين الگو: الگوي كامروايي نيازي -5

هر چه شخص چيزي را بيشتر طالب باشد، وقتي آنرا بـه  ) ب. دست آورد، خشنود خواهد شد

                                                           
1
 - Herzberg 



  ٢٩  

رسي پيدا ننمايـد، ناراضـي تـر مـي     دست آورد را فني تر خواهد شد و هنگامي كه به آن دست

  ).68،ص1381عطار، ( شود

  1علاوه بر الگوهاي ياد شده، يكي از جديدترين مدلهاي رضايت شغلي، الگوي بـرايس مـولر  

است كه چار چوب جامعي را براي تحصيل فهم رضايت شغلي كارمندان فراهم مي ) 1992( 

  :ه شرح ذيل عنوان مي كندوي، نه متغير مهم مربوط به رضايت  شغلي را ب. آورد

  ميزان تكراري و يكنواخت بودن مشاغل،: كار يكنواخت -1

  .ميزان قدرتي كه در بخشي از سازمان متمركز شده است: فرد گرايي در سازمان -2

ميزان اطلاعاتي اسـت كـه مـي توانـد بـه طـور رسـمي باعـث         ) : ابراري( ارتباط وسيله اي -3

  .ارتقاي شغلي در سازمان شود

ميزان ارتباط نزديك اعضاي يك سازمان در واحد بلافصـل خـود بـا    ) : وحدت( انسجام  -4

  .همكاران

پول و معيارهاي آن كه افـراد در قبـال خـدمات خـود در سـازمان دريافـت مـي        : پرداخت -5

  .كنند

  .ميزان ارتباط پاداشها و تنبيه ها با عملكرد درسازمان: عدالت توزيعي -6

  .بالقوه تحرك شغلي افراد در سازماندرجه : فرصت پيشرفت  -7

  .ميزان الزامات شغلي در سازمان) : فشار نقش( اضافه بار نقش  -8

                                                           
1
 - Perais  Muller 



  ٣٠  

ــي -9 ــاي شــغلي از نظــر عملكــرد ســازمان    : تخصــص گراي ــه معياره ــل شــدن ب ( درجــه ناي

  )299،ص1992رابينز،

سـب  معتقد است كه شغل هر فرد، بايد باخوصوصـيات شخصـيتي او  تنا  ) 1991(  1جان هالند

بر اين اساس، او نظريه اي ارائه كه بر اين فرض اسـتوار اسـت كـه رغبـت و ميـل      . داشته باشد

انجـام داد،  ) 1984(  2طبـق بررسـي هـايي كـه فلكـس     . فرد، با محيط كارش در تناسب اسـت 

مشخص شد كه افراد بر ونگرا  در مقايسه با افـراد درونگـرا، رضـايت شـغلي كمتـري دارنـد،       

مي كنند، كمتر خود را درگيرامور شغلي خود مي كنند و نسبت به محـيط   بيشتر از كار غيبت

علت اين موضـوع، ممكـن اسـت نـوع احسـاس باشـد كـه        . كار بيشتر احساس بيگانگي دارند

آنها احساس مي كنند كه  هيچگونه كنترلي بر مسايل سازماني خود ندارند . برونگرايان دارند

يك درونگراي ناراضي شغل خود را تـرك كنـد تـا     و از طرف ديگر، بيشتر احتمال دارد كه

  ).303،ص1992رابينز، ( يك برونگراي ناراضي 

بر اساس محتواي تحقيقات و مطالب ذكر شده مي توان براي هر يك از متغيرهـاي مسـتقل و   

وابسته تحقيق، تعدادي مؤلفه را در نظر گرفت و سپس با توجـه بـه آن مؤلفهـا، چهـار چـوب      

  .ائه دادنظري تحقيق را ار

براي استرس شغلي مي توانيم مؤلفهاي ماهيت كار، نحوه ارتباط  كارمند با همكاران و نحـوه  

  .ارتباط وي بارئيس خود را نام برد

                                                           
1
 - John  Hulland   

2
 - Felax 



  ٣١  

مؤلفه ماهيت شغل، سرپرستي، پرداخت، ترفيعـات وهمكـاران    5براي رضايت شغلي مي توان 

  :را به صورت زير ارائه دهيم بنابراين مي توانيم چهارچوب نظري اين تحقيق. را نام برد 

  

  

  

  

  

  ماهيت شغل    ماهيت كار

  سرپرستي    نحوه ارتباط با همكار

  پرداخت    نحوه ارتباط با رئيس

  ترفيعات    

  همكاران    

  ،44،ص1379چهارچوب نظري تحقيق   منبع عليا ،:  2-1شكل 

رضايت 

  شغلي

استرس 

  شغلي



  ٣٢  

رس و مؤلفهـايش را بـر   همانطور كه در شكل بالا ديده مي شـود، مـا مـي خـواهيم تـأثير اسـت      

ممكــن اســت رضــايت شــغلي هــم بــر اســترس شــغلي مــؤثر  . رضــايت شــغلي بررســي كنــيم

، ولي ما در اين پژوهش اين رابطه را بررسي نمـي كنـيم و تنهـا رابطـه     )مطابق شكل بالا(باشد

  .اول يعني تأثير استرس شغلي بر رضايت شغلي را بررسي خواهيم كرد

  :مقدمه -1-3

ا منابع جمع آوري داده ها را توضيح داده ، سپس  تحقيق اعمال شـده شـامل   در اين فصل ابتد

را شـرح خـواهيم   .....جامعه آماري روش نمونه گيري، حجم نمونه ، ابزار جمع آوري داده ها

  .داد

آيـا  « همانطور كه در فصل اول تحقيق ذكر شـد، سـوال اصـلي ايـن پـژوهش ايـن اسـت كـه         

  »ان اداره كل مالياتهاي غرب تهران مؤثر است،استرس شغلي بر رضايت شغلي كاركن

  :منابع جمع آوري  داده ها  -2-3

  :منابع ثانويه -1-2-3

در تحقيق حاضر، به منطور تببين و تشـريح مبـاني نظـري تحقيـق و بدسـت آوردن اطلاعـات       

و مؤلفـه هـاي آنهـا از    ) اسـترس شـغلي، رضـايت شـغلي     ( مورد نياز درباره متغيرهاي تحقيق 

ابخانه اي استفاده شده و همچنين به منظور بررسي تحقيق و آگاهي انجـام گرفتـه در   روش كت

  .ايران و جهان از اينترنت استفاده گرديد

  :منابع اوليه -2-2-3



  ٣٣  

لذا براي جمع آوري اطلاعات اوليـه، از پرسشـنامه   . اين تحقيق، توصيفي از نوع پيماشي است

در ادامه همين فصـل،  . استفاده شده است. اشدكه رايج ترين ابراز جمع آوري اطلاعات مي ب

  .درباره پرسشنامه استفاده شده در اين پژوهش ، به تفصيل توضيح خواهيم داد



  ٣٤  

  : روش تحقيق -3-3

دراين تحقيق  چون مي خـواهيم تـأثير اسـترس شـغلي را بـر رضـايت شـغلي كاركنـان مـورد          

تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي بررسي قرار دهيم، بنابراين مناسب ترين روش تحقيق،  روش 

  .است

تحقيق توصيفي شامل مجموعه اي از روشهايت كـه هـدف آنهـا توصـيف كـردن شـرايط يـا        

اجراي تحقيق توصيفي مـي تونـد صـرفاً بـراي شـناخت بيشـتر       . پديده هاي مورد بررسي است

ي را مي بيشتر تحقيقات علوم رفتار. شرايط موجود يا ياري دادن به فرايند تصميم گيري باشد

  ).82، ص1383سرمد و ديگران، ( توان در زمره تحقيق توصيفي به شمار آورد 

  :جامعه آماري -1-3-3

با توجه به تعريف، يك حامعه آماري عبارتست از مجموعه اي از افراد يا واحدها كـه داراي  

معمولاً در هر پژوهش، جامعه آماري است كه پژوهشـگر  . حداقل يك صفت مشترك باشند

سـرمد و ديگـران،   ( متغيير واحدهاي آن به مطالعه بپردازد ) صفات(است در باره صفت  مايل

  )177،ص1383

جامعه آماري پژوهش حاضر، كليه كاركنان اداره كل مالياتهاي غرب تهران است كـه تعـداد   

  .نفر است 468آنها 

  :روش نمونه گيري -2-3-3

ايــن فهرســت . در دســترس باشــد بــراي نمونــه گيــري، بايــد فهرســت كــاملي از افــراد جامعــه

يكي از جنبه هاي مورد نظـر درگـزينش روش نمونـه    . چارچوب نمونه گيري ناميده مي شود



  ٣٥  

بـه طـور كلـي در پژوهشـهاي     . گيري، آن است كه چار چوب نمونه گيري در دسترس باشـد 

  :علوم رفتاري متداولترين روشهاي نمونه گيري به شرح زير است

نمونه -4نمونه گيري طبقه اي  -3نمونه گيري سيستماتيك  -2ه نمونه گيري تصادفي ساد -1

  ).180،ص1383سرمد و ديگران، ( نمونه گيري چند مرحله اي  -5گيري خوشه اي   

يعنــي ابتــدا . در ايــن پــژوهش از روش نمونــه گيــري طبقــه اي تصــادفي اســتفاده شــده اســت

اربات رجـوع و همكـاران ورؤسـا،    كاركنان را بر اساس نوع شغل و با توجه به ميزان تعامل با 

به دو طبقه كادر تشخيص و كادر پشتيباني تقسيم كرده و سپس از هر طبقه نمونـه  آمـاري را   

البته بديهي است كه چون تعداد كاركنان موجـود در كـادر   . بطور تصادفي انتخاب كرده ايم

ت، بنـابراني  تشخيص ماليات خيلـي بيشـتر از تعـداد كاركنـان موجـود در كـادر پشـتيباني اس ـ       

  .اكثريت افراد حاضر در نمونه آماري را كاركنان بخش كادر تشخيص تشكيل دهند



  ٣٦  

  : حجم نمونه -3-3-3

براي محققي كه تصميم مـي گيـرد از نمونـه گيـري در يـك سـازمان بـزرگ اسـتفاده كنـد،          

انـدازه   ولي اندازه واقعي نمونه بايد به. بدست آوردن اندازه نمونه ايده ال كار ساده اي نيست

كافي بزرگ باشد تا دو مشكل در دسترس نبودن كاركنان جامعه هدف را كه قـرار اسـت بـه    

( هنـري . پيمايش پاسخ دهند و، پايخ ندادن برخي پيمايش شعرندگان، تا حـدي جبـران شـود   

تعديل  nاين فرمول براي . فرمولي ارائه مي كند كه اين دو مشكل را تصحيح مي كند) 1990

  :چنين است)  nيعني(شده 

( )( )re

n
N =  

نســبت در دســترس نبــودن و پاســخ نــدادن برخــي  eحــداقل انــدازه نمونــه،  nدرايــن فرمــول 

  ).96،ص1997ادواردز و ديگران، (  نرخ پاسخ مورد انتظار است  rكاركنان و 

  .انتخاب مي شود n=30  اما در اين پژوهش، طبق نظر استاد گرامي، حجم نمونه 

  :ابراز جمع اوري داده ها -4-3-3

همانطور كه قبلاً ذكر شد، ابزار جمعه آوري داده ها در اين پـژوهش پرسشـنامه از دو بخـش    

بخش اول مربوز به استرس شغلي است كه در برگيرنده سه مؤلف ماهيـت  : تشكيل شده است

و ارتبـاز وي بـا رئـيس خـود مـي       كار، نحوه تعامل و ارتباط كارمند با همكار و نحـوه تعامـل  

اين سـوالات از پرسشـنامه اسـترس    . سوال لحاظ شده است 5باي هر يك از اين مؤلفها . باشد

  .تهيه گرديده است 1شغلي استايمنتز

                                                           
1
 - Stainmetz 



  ٣٧  

عبارت در مـورد موقيعتهـاي اسـترس زاي محـيط      36پرسشنامه استرس شغلي استاينمتز شامل 

مـي  ) رؤسـا ( با ماهيت كار، همكاران و سرپرستانكار است و به بررسي استرس فرد در رابطه 

آمده است ولـي  ) 1370قراچه داغي، ( ترجمه اين پرسشنامه در كتاب استرس رواني  -پردازد

توسط محمد تقي ( به لحاظ سهولت كار در اين پژوهش، از فرم تغيير يافته پرسشنامه مذكور 

  ).52،ص1379عليا ، ( استفاده شده است) براهني

)  J.D.I(  1پرسشنامه مربوط به رضايت شغلي است كه از شـاخص توصـيف شـغل   بخش دوم 

) 1969( 4و هيـولين  3، كنـدال  2پرسشنامه اي است كه به دست اسميت J.D.I. اخذ شده است

ايـن  . تهيه شده ويكي از رايج ترين و دقيق ترين ابزارهاي اندازهگيري رضـايت شـغلي اسـت   

پرداخـت ترفيعـات    -سرپرسـتي  -ماهيت كار: سنجد پرسشنامه پنج جنبه رضايت شغلي را مي

اين پرسشنامه در ايران به قلـم حسـين شـكر شـكن ترجمـه شـده اسـت و مـورد          -وهمكاران 

استفاده دانشجويان قرار گرفته و در همهم مطالعات انجام شده، اعتبار و پاياني آن مورد تأييـد  

  ).51،ص1379عليا، ( قرار گرفته است

به علت تمايل كم كارمندان براي پـر كـردن پرسشـنامه و صـرف وقـت       البته در اين پژوهش،

كافي به منظور پاسخ صحيح به سولات، مجبور به اسـتفاده از تعـدادي از سـوالات پرسشـنامه     

همانطور كه ذكر شد براي بخش اول و سه مؤلفه آن، مجموعـاً  . هاي استاندارد مذكور شديم

                                                           
1
 - Jib  Descriptive  Index 

2
 - Smith 

3
 - Kendal 

4
 - Hulin 



  ٣٨  

سوال انتخاب شد، يعني  20مؤلفه آن نيز  5و  سوال و براي بخش دوم يعني رضايت شغلي 15

  .سوال مد نظر قرار گرفت 4براي هر مؤلفه رضايت شغلي، 

  :پرسشنامه 1روايي -1-4-3-3

به اين سوال پاسخ  مي دهد كه ابزار اندازه گيري تا چه حـد خصيصـه   ) اعتبار( مفهوم روايي 

گيري نمي توان به دقـت داده هـاي    بدون آگاهي از اعتبار ابزار اندازه. مورد نظر را مي سنجد

  ).170،ص1383سرمد و ديگران،( حاصل از آن اطمينان داشت

همانطور كه پيش از اين گفته شد، از آنجـا كـه پرسشـنامه اسـتفاده شـده در ايـن تحقيـق، بـه         

منظور اندازه گيري و سنجش استرس شـغلي و رضـايت شـغلي، از  دو پرسشـنامه  اسـتاندارد،      

چـرا كـه در تمـام    . د گفت كه روايي آن به سادگي قابل پيش بينـي اسـت  اخذ شده است، باي

تحقياتي كه از آنها استفاده شده است، روايي اين پرسشنامه ها تـدر سـطح بـالايي ذكـر شـده      

مثلاً د رمطالعه عطار روايي پرسشنامه هاي استرس شـغلي و رضـايت شـغلي بـه ترتيـب      . است

  .ذكر شده است% 75و% 72

                                                           
1
 - Validity 



  ٣٩  

  :پرسشنامه 1ييپايا -2-4-3-3

مفهوم ياد شده با اين امر سروكار دارد . پاياني يكي از ويژگيهاي فني ابزار اندازه گيري است

بـراي  . كه ابزار اندازه گيري در شرايط يكسان تا چه اندازه نتايج يكساني به دسـت مـي دهـد   

  :تعيين پاياني پرسشنامه روشهاي گوناگون وجود دارد كه عبارتند از 

  وبار آزمون يا روش باز آزمايياجراي د -1

  روش موازي يا استفاده از آزمونهاي همتا -2

  .روش تنصيف يا دو نيمه كردن -3

  .ريچاردسون -روش كودر -4

  ).167و166،ص1383سرمد وديگران، ( روش آلفاي كرونباخ -5

. دراين پژوهش براي تعيـين پايـاني پرسشـنامه از روش آلفـاي كرونبـاخ اسـتفاده شـده اسـت        

محاسبه شد كـه   spssب آلفاي كرونباخ  براي هر دو بخش پرسشنامه، از طريق نرم افزار ضري

و براي بخش دوم ... براي بخش اول يعني سوالات مربوط به استرس شغلي، اين ضريب برابر 

  .بود..... پرسشنامه يعني سوالات مربوط به رضايت شغلي، اين ضريب برابر 

  :مقاسهاي مورد استفاده -3-4-3-3

به طور كلي مقاسها، براي سنجش نگرشـها، قضـاوتها، عقايـد وسـاير خصيصـه هـايي كـه بـه         

بـراي انـدازه گيـري نگرشـها، مـي تـوان از       . آساني قابل اندازه گيري نيستند، به كار مـي رود 

  :مقياسها يي استفاده كرد كه مهمترين آنها عبارتند از

                                                           
1
 - Reliability 



  ٤٠  

مقيـاس فاصـله    -مقيـاس گـاتمن   -مقيـاس ثرسـتون   -مقيـاس افبـراق معنـايي    -مقياس ليكرت

يكي از رايج ترين مقياسـهاي انـدازه گيـري نگـرش، مقيـاس ليكـرت        -اجتماعي بوگاردوس

اين مقياس از مجموعه منظمي از عبارات استفاده مي كند كه به ترتيب خاصـي تـدوين   . است

پاسخ دهندگان ميزان مواقت خود را با هر يـك از ايـن عبـارات در يـك مقيـاس      . شده است

سپس پاسخ . درجه است، نشان مي دهد) يا هفت( رجه بندي شده كه معمولاً از يك تا پنج د

، 1383سرمد و ديگران،( آزمودني به هر يك از عبارات از  نظر عددي ارزش گذاريمي شود

  ).155ص

در اين پژوهش از مقياس ليكرت استفاده شده كه عبارات از يك تا پنج ، درجـه بنـدي شـده    

  .است

  :آزمون آماري مورد استفاده -4-4-3-3

اسـتفاده شـد وآزمـون آمـاري      spssدر اين پژوهش براي تجزيه و تحليل داده ها از نزم افزار 

  .مورد استفاده نيز ضريب  همبستگي پيرسون مي باشد

  

  

  



Filename: Document1 

Directory:  

Template: C:\Documents and Settings\hadi tahaghoghi\Application 

Data\Microsoft\Templates\Normal.dotm 

Title: 1-1- مقدمه  

Subject:  

Author: SinaSoft 

Keywords:  

Comments:  

Creation Date: 3/18/2012 11:14:00 PM 

Change Number: 1 

Last Saved On:  

Last Saved By: H.H 

Total Editing Time: 0 Minutes 

Last Printed On: 3/18/2012 11:14:00 PM 

As of Last Complete Printing 

 Number of Pages: 40 

 Number of Words: 5,830 (approx.) 

 Number of Characters: 33,235 (approx.) 

 


