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 چكيده

گری انجیی با میرفتار شهروندهدف از این تحقیق بررسی تأثیر فرسودگی شغلی، رضایت شغلی و تمایل به ترک خدمت با 

دی مندان ستااضر کارح. جامعه آماری تحقیق استی و ارائه راهبردهای موثر جهت بروز رفتارشهروندی سازمانی تعهد سازمان

است.  شدهانتخابنفر  171ای به حجم گیری تصادفی، نمونهاداره کل مخابرات استان قم است که با استفاده از روش نمونه

ان شنامه، میزپرس سؤالاتبررسی میزان پایایی  است. برای شدهاستفادهپرسشنامه  های تحقیق، از ابزاربرای گردآوری داده

با استفاده مدل معادلات  شدهیآورجمعهای ت. دادهاس 7/0بالای  سؤالاتکه برای همه  شدهمحاسبه سؤالاتآلفاکرونباخ 

 دارد، عنادار و مستقیمم تأثیر سازمانیتعهد  بر اد که رضایت شغلیشان دن نتایج تیدرنهاشد و  لیوتحلهیتجزساختاری، 

عنادار و م ریتأث تعهد سازمانیبر  تعهد سازمانی رابطه معنادار و معکوس دارد. تمایل به ترک خدمتبر  فرسودگی شغلی

 ودگی شغلیغلی و فرسشی بر رفتار شهروندی سازمانی تأیید شد. رضایت تعهد سازمانمعنادار و مستقیم تأثیر  ،معکوس دارد

 میرمستقیغ ان، تأثیراین می غیرمستقیم و از طریق تعهد سازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر غیرمستقیم دارند در طوربه

مانی دی سازفرسودگی شغلی بر رفتار شهروندی سازمانی معکوس است. همچنین، تمایل به ترک خدمت بر رفتار شهرون

مانی نقش هروندی سازرابطه بین رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با رفتار شدر  تواندیمتعهد سازمانی  تأثیری ندارد. لذا

 میانجی داشته باشد.

 واژگان کلیدی: تعهد سازمانی، تمایل ترک به خدمت، رضایت شغلی، رفتار شهروندی سازمانی، فرسودگی

 شغلی
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 .مقدمه1

های برتری سازمان باشد. از شاخصترین منابع دستیابی به اهداف هر سازمان خصوصا در بخش خدماتی منابع انسانی  میاز مهم

های دیگر داشتن نیروی انسانی متعهد معرفی شده است، نیروی انسانی دارای وابستگی سازمانی، وفادار و نسبت به سازمان

تواند عامل مهمی در کارایی سازمان های شغلی فعالیت نمیاد، میراتر از وظایف و مسئولیتسازگار با اهداف سازمان که ف

باشد. تعهد نیروی انسانی چه در بخش دولتی و چه در بخش خصوصی اهمیت زیادی دارد و شناخت وضعیت تعهدسازمانی 

-(. کارکنانی که از شغل18، 1393و همکاران، تواند به مدیران در پیشرفت و بهبود کارکنان یاری رساند)جوربنیانکارکنان می

دهد. گذارد و رفتارهای فرانقش از خود بروز میشان رضایت داشته باشند در جهت تحقق اهداف سازمانی از تلاشی فرونمی

ها بدون تمایل افراد به همکاری قادر به توسعه اثربخش خود نیستند، تفاوت همکاری خودجوش و اجباری اهمیت سازمان

اوانی دارد. تحقیقات اخیر بر نقش و اهمیت رفتارشهروندی سازمانی در موفقیت سازمانی تاکید فراوانی شده است، و به فر

جهت اثرات مثبت رفتارشهروندی سازمانی بر عملکرد سازمانی، بررسی عوامل ایجاد کننده آن از اهمیت برخوردار است، از 

های مستقیم رفتارشهروندی سازمانی محسوب بینی کنندهمانی به عنوان پیشهای شغلی رضایت شغلی و تعهد سازجمله: نگرش

های سازمانی و متمایل به حفظ عضویت سازمانی که حاضر شوند، نیروی انسانی وفادار، خشنود، سازگار با اهداف و ارزشمی

با  توأموجود چنین نیرویی در سازمان  تواند عامل مهمی در اثربخشی سازمان باشد.است فراتر از وظایف مقرر، فعالیت کند، می

ی سازمان را در اجتماع و ترک خدمت کارکنان است و وجهه ریتأخسطوح عملکرد و پایین آمدن میزان غیبت،  بالا رفتن

 (. در مقابل جنبه30، 1392ایمانی و امیرشایان جهرمی، آورد )مناسب جلوه داده، زمینه را برای رشد و توسعه سازمان فراهم می

ترین اثرات های منفی محیط کار نیزحائز اهمیت است، ازجمله مهممثبت و اثرگذار بر رفتارشهروندی سازمانی، توجه به جنبه

تنها عملکرد فردی بلکه عملکرد سازمانی را تحت تاثیر فشار محیط کار، فرسودگی شغلی و تمایل به ترک خدمت  است که نه

ت آن بر بروز رفتارهای خودجوش کارکنان در مورد توجه بسیاری از پژوهشگران قرار گرفته دهد، بنابراین توجه به اثراقرار می

کند که به شرایط پر از ترس و بیم ناشی از است. اهمیت عملی رفتارشهروندی سازمانی در این است که به کارکنان کمك می

یای متحول کنونی، همکاری داوطلبانه یك عامل وابستگی متقابل به یکدیگر فائق آیند، علاوه بر ضرورت این رفتار در دن

های تصمیم راهبردی، مستلزم خلاقیت و اقدام همزمان های راهبردی است. اجرای هدفکلیدی در اجرای موثر       تصمیم

های اساسی مدیریت راهبردی نحوه جلب این افراد و هردو مستلزم روحیه همکاری داوطلبانه است، بنابراین یکی از چالش

های جهان سوم که نیازمند جهشی عمده در افزایش کارآمدی هستند، باید زمینه را به ویژه سازمانها بههمکاری است. سازمان

های خود را در جهت ها و ظرفیتها، تواناییای فراهم سازند که کارکنان و مدیرانشان با آسودگی خاطر تمامی تجربهگونه

که عوامل مؤثر بر توسعه رفتارهای شهروندی سازمانی د، این امر میسر نخواهد شد مگر آناعتلای اهداف سازمانی به کار گیرن

(. لذا نیازمند شناسایی 40، 1389متین و همکاران،گونه رفتارها فراهم شود)زارعیسازی اینشناسایی و بسترهای لازم برای پیاده

های خدماتی از هستیم، و بدلیل نقش کارکنان در سازمان و تدوین راهبردهای مناسب جهت بروز چنین رفتارهایی در سازمان

های شغلی بر بروز رفتارشهروندی سازمانی در اداره کل جمله مخابرات، محققان را برآن داشت که به بررسی نقش نگرش

 ارائه نمایند.های بروز آن مخابرات استان قم پرداخته و در ادامه راهبردهایی جهت ارتقا این نوع رفتارها و ایجاد زمینه

 .مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

ترین توجه را به خودش جلب کرده است. و در طول دو ی بیشتعهد سازمانهای رضایت شغلی و ها، نگرشپژوهش بر اساس

دانش است ) قرارگرفتهی زیادی هالیفرا تحلدهه گذشته، نگرش شغلی غالبی است که محور توجه پژوهشگران بوده و موضوع 

طلبد که شهروندان خوبی باشند به های رقابتی امروزی کارکنانی را می(. به علاوه محیط118 ،1388و محجوب روش، فرد
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شکلی که کارکنان تمایل به گسترش همیاری و کمك به همکاران، کارفرمایان و ارباب رجوع از خود بروز دهند. نیروی 

ی که حاضر باشد فراتر از وظایف مقرر در شرح شغلش فعالیت کند عامل های سازمانانسانی وفادار و سازگار با اهداف و ارزش

(. هدف این پژوهش بررسی متغیرهای 108، 1394شود)اسکندری و ایراندوست،مهمی در اثربخشی سازمانی محسوب می

دهای مناسب رضایت شغلی، فرسودگی شغلی، تمایل به ترک خدمت، تعهدسازمانی بر رفتار شهروندی سازمانی و ارائه راهبر

ی تا زمانی که در همه کارکنان وجود دارد نوعی تعهد سازمانرضایت شغلی و  باشد.جهت بروز رفتارشهروندی سازمانی می

(. 77 ،1389گرجی و همکاران،شود )آورد که باعث تنظیمات رفتاری در سازمان میمی به وجودتعادل روحی سازمانی 

(. رضایت شغلی یك 43، 2013)سوما و لشا،اندراضی و خوشحال است تعریف کردهرضایت شغلی را میزانی که فرد از کارش 

شود، معیاری های روانی اجتماعی آن فرد با شرایط کار ارزشیابی میتعیین درجه سازش یافتگی و ویژگی بر اساسفرد که 

گذارند در چهار گروه اثر می( عواملی که بر رضایت شغلی 1997برای تعیین عملکرد شغلی است. برمبنای نظر اسپکتور )

 ،1390زمینی و همکاران، فردی )از: عوامل سازمانی، عوامل محیطی، ماهیت کار و عوامل  اندعبارتی هستند که بندطبقهقابل

وری، رفتارهای شهروندی سازمانی و (. رضایت شغلی با متغیرهای بسیاری از جمله: غیبت، ترک خدمت، میزان بهره31

انگیز های کاری کماکان یکی از مفاهیم چالشمتغیر دیگری که در محیط (.125 ،1390پور، قلیدارد )ارتباط  وفاداری مشتری

باشد. تعهد سازمانی یك ی مدیریت، رفتار سازمانی و مدیریت منابع انسانی است، تعهدسازمانی میهاحوزهدر  قیموردتحق

 موردتوجهها داشته و دارد و شغلی متعددی که برای سازمان پیامدهای کاری واسطهبهای است که نگرش شغلی و حرفه

نظام ی در یك سیستم یا مساعكیتشری تمایل کارکنان برای تعهد سازمانتوان گفت می است. در کلامی موجز قرارگرفته

سازمان در نظر  وابستگی عاطفی و روانی به عنوانبه(، و 50، 1390نصیری پور و همکاران، است )ی بر همکاری مبنسازمان( )

-کند، در سازمان مشارکت میمتعهد است، هویت خود را با سازمان معین می دا  یشدآن فردی که  بر اساسشود که گرفته می

دهد، بنابراین این پیوند احتمال برد و فرد را با سازمان پیوند میشود و از عضویت در سازمان لذت میکند و در آن درگیر می

( سه جزء را برای تعهد سازمانی 1997آلن و میر) (.1391596مسعودی اصل و همکاران، داد )واهد ترک شغل را کاهش خ

که افراد خود را با سازمان خود  یطورسازمان است. به ادر بردارنده پیوند عاطفی کارکنان ب: 2تعهد عاطفی.1: اندهارائه داد

: در این 4تعهد هنجاری. 3 کند.هزینه ترک سازمان را محاسبه می: بر اساس این تعهد فرد 3رعهد مستم. ت2 .کنندمعرفی می

، 1390)بهروان و سعیدی،کند که باید در سازمان بماند و ماندن او در سازمان عمل درستی استصورت کارمند احساس می

ط کاری چون تمایل به های منفی محیدهد، جنبهدر مقابل تعهدسازمانی و رضایت شغلی که فرد را با سازمان پیوند می (. 184

نگهداری کارکنان از  درواقع ترک خدمت و فرسودگی شغلی کارکنان قرار دارد که فرد تمایل به ارائه عملکرد مناسب ندارد.

ها با آن روبرو هستند، از بهترین متغیرهایی که تمایل به ترک خدمت را تحت های بزرگ منابع انسانی است که سازمانچالش

ها ترک سازمان اقدام به ترک یا ماندن در میزان برداشتشان از هزینه بر اساسو کارکنان  ی استتعهد سازمانهد، دقرار می ریتأث

است.  شدهشناختهبینی کننده ترک خدمت (.تمایل به ترک خدمت بهترین پیش2677، 2010)پونو و چوآ،کنندیمسازمان 

تر است، زیرا کارکنانی که تمایل به ترک شغل خود دارند، ستبعات منفی تمایل به ترک خدمت از ترک خدمت عملی ملمو

رحیم نیا و نیکخواه داشت )عملی سازمان را رها نموده یا از منظر روانی در سازمان حضور نخواهند  صورتبهیا  تیدرنها

، 2014)فایسل و الاسماعیل،دهد(. تمایل به ترک خدمت، اثربخشی کلی سازمان را کاهش می9 ،1392فرخانی، 
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شناسان و دانشمندان ی اخیر توجه روانهاسالای که در (.فرسودگی شغلی نیز از پیامدهای منفی محیط کاری است، پدیده30

مدیریت را به خود جلب کرده است. استفاده فنی و تخصصی از واژه فرسودگی شغلی در اصل به فریدنبرگر کسی که اولین 

گردد. فرویرنبرگر فرسودگی را حالتی از کوفتگی یا به رشته تحریر درآورد، برمیدر باب این مفهوم  1974مطالب را در سال 

سندرمی از خستگی عاطفی،  عنوانبهآن را  و جکسون داند. مزلچ، میاستناکامی ناشی از نوعی ازخودگذشتگی در زندگی 

عوامل متعددی در ایجاد  (.37 ،1391خواه و همکاران، اند )حجتمسخ شخصیت و فقدان موفقیت فردی تعریف کرده

عوامل سازمانی که منجر به  ازجملهاز عوامل محیطی، فردی و سازمانی.  اندعبارتاست، که  شدهشناخته مؤثرفرسودگی شغلی 

های اندک شود، سبك مدیریت، مقررات خشك کاری و غیرقابل انعطاف، عدم امنیت شغلی و فرصتفرسودگی شغلی می

رفتار  پذیرد،می ریتأثاز متغیرهای بسیاری که از تعهد سازمانی  (.31 ،1390زمینی و همکاران، )است شده  بردهنامارتقا 

( در ادبیات نوین مدیریت از رفتارهای خودجوش و آگاهانه در سازمان 884، 2013)اناچ و همکاران،استی سازمانی، شهروند

ازمانی شامل رفتارهایی است که برای انجام شغل و ی سرفتار شهروند شود.می تحت عنوان رفتار شهروندی سازمانی یاد

و  آغازی سازمانی رفتار شهروندمطالعات بر روی  1970(.از دهه 1097، 2014)ییلدیریم،است موفقیت سازمانی موردنیاز 

، 2014ورد توجه قرار گرفته است)مگدالنا،مآن بر عملکرد سازمانی  راتیتأثو شناسایی  شودادبیات وسیعی را شامل    می

)مورفی و نامید ی عملکرد شغل( اصطلاح رفتار شهروندی سازمانی را عنوان و آن را از اجزای 1977ارگان )(. 740

صریح یا ضمنی توسط سیستم  طوربهتعریف کرد: رفتاری فردی که داوطلبانه است،  گونهنیا( و آن را 288، 2002همکاران،

مان را افزایش خواهد داد. همچنین تمایل کارکنان به انجام رفتارهایی که رسمی پاداش برانگیخته نشده است و کارایی ساز

مردی،  ، رفتارهای شهروندی سازمانی با رفتارهایی چون: جوانکندیم. ارگان استدلال استفراتر از الزامات رسمی نقششان 

های مختلف ( در طول سال186، 2011)نقشباندی و کاور،شود ی در میان کارکنان شناخته میدوستنوعی و رفتار مدنوجدان، 

 بعدازآنگیری ابعاد گوناگون رفتار شهروندی سازمانی صرف کردند. در ابتدا دو محققان زمان زیادی جهت شناسایی و اندازه

و به افراد  باید انجام دهد خوب یك کارمند آنچهاشاره به  ، کهبود یدوستنوع و عمومی انطباقشناسایی شد که شامل: یعنی 

رفتار خاص افراد و رفتار در جهت بهبود سازمان،  ازجملهمشخصی کمك نماید، بعدها ابعاد دیگری از آن شناسایی شد 

از  شدهشناخته. نتایج تحقیقات مختلف این را نشان دادند که تمام ابعاد استرفتارهای درون نقش و رفتارهای خارج از نقش، 

 (.2، 2014)کاستر،سازمان شوند، تمایل عمومی برای همکاری با بعد خلاصه میی سازمانی در یك رفتار شهروند

 است شامل: شدهانجامابعاد رفتار شهروندی سازمانی بر اساس تحقیقات بسیاری که 

ظایفش، افتد که فرد کارمند را در شرایط غیرمعمول برای انجام وی: اشاره به رفتارهای داوطلبانه دارد، زمانی اتفاق میدوستنوع

 کند.کمك می

 رود.میی و رفتارهایی فراتر از انتظارات یا الزامات طبیعی شناسوقتوجدان کاری: اشاره به رفتارهایی چون 

ی که مانع از امؤدبانهرفتارهای  .رفتار کردن با دیگران و رفتار محترمانه داشتن با دیگران باملاحظهبودن،  مؤدب :ادب و نزاکت

 آینده. در محیط کار و برای جلوگیری از مشکلات محتمل در ایجاد مشکل و مسأله

اشاره به زندگی سیاسی سازمان  ؛ ومشارکت مسئولانه کارکنان در چرخه حیات سازمان است کنندهانیب :فضیلت شهروندی

 دارد.

 (.187، 2011اور،)نقشباندی و کدارد در سازمان  اجتنابرقابلیغاشاره به تحمل ناسازگاری و شرایط دشوار  :جوانمردی
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 ابطه مثبتی رسازمانتیهوی و تعهد سازمانرفتار شهروندی سازمانی با غیبت و ترک خدمت رابطه منفی و با رضایت شغلی، 

یان م رابطه رئیس، و تانزیردس رابطه بین توسط معمولا  و رفتار شهروندی سازمانی رضایت شغلی (.129 ،1390پور،  قلیدارد )

ی و تعهد سازمانرتباط ( ا1995موننز )( و 1998ارگان )های شود. یافتهتعیین می ی فردیهایژگیو و کار یك گروه کارکنان

 (.50، 2013انگولی،ن)اوودچ و دهد ی سازمانی و ارتباط رضایت شغلی و رفتار شهروندی سازمانی را نشان میرفتار شهروند

نجام شد، نشان داد کارکنان شرکت حفاری نفت فلات قاره انفر از 103( که بر روی 1389نتایج پژوهش انصاری و همکاران)

 ریتأث ات بسیاریتحقیق گذارد. دررضایت شغلی به صورت مثبت و معنادار بر تعهدسازمانی و رفتارشهروندی سازمانی تاثیر می

؛وونگ و 1986؛ویلیام و هامز،2013ی نشان داده است )سوما و لشا،تعهد سازمانمثبت رضایت شغلی بر 

 ( بنابراین فرضیه اول پژوهش شامل:1985؛ریچاردز،1995اران،همک

 مثبت و معناداری دارد. ریتأثی تعهد سازمانشغلی بر  رضایت  -1

د داری وجوو معنی ی و فرسودگی شغلی رابطه منفیتعهد سازمان( نشان داد که بین 1390کوهی ) ونتایج پژوهش کردتمینی 

خش خصوصی و دولتی  ب نفر از کارکنان 200ثیر فرسودگی شغلی بر تعهدسازمانی  ( به بررسی تا2013) دارد، اوسمان و راجا

شان ن نتایج پژوهش تر آنان به سازمان بود،های فرسودگی شغلی کارکنان و تعهد کمپرداختند، هدف پژوهش یافتن زمینه

تر بیش ی شغلیجر به فرسودگتر کارکنان بخش خصوصی در مقایسه با مشاغل دولتی بود که مندهنده،  استرس شغلی بیش

 باشد:ها فرضیه دوم تحقیق به شرح زیر میشود ، بنابر پژوهشمی

 منفی و معنادار دارد. ریتأثی تعهد سازمانشغلی بر  فرسودگی -2

 و، ترک خدمت ریتأخی و رابطه آن با رضایت شغلی، غیبت و تعهد سازمان( به بررسی وضعیت 1389همکاران )گرجی و 

ابطه رو  ی وجود نداشتهارابطهی و رضایت شغلی تعهد سازمانهای تحقیق نشان داد، میان پرداختند، یافته نعملکرد کارکنا

 و ترک خدمت رابطه معکوس وجود دارد.  ریتأخی و غیبت و تعهد سازمانمیان 

است.  شدهدادهشان ی نتعهد سازمان( رابطه منفی تمایل به ترک خدمت و 1990؛ آلن و میر،2004در تحقیقاتی )استالوورد،

 فرضیه سوم پژوهش:

 منفی و معناداری دارد. ریتأثی تعهد سازمانبه ترک خدمت بر  تمایل -3

ازمان ارکنان ستاد س( در پژوهشی همبستگی بین تعهدسازمانی با رفتارشهروندی سازمانی  در ک1393جوربنیان و همکاران) 

فتارشهروندی رازمانی و ن تعهدسها نشان دهنده ارتباط مثبت و معنادار میابهزیستی شهر تهران را مورد بررسی قرار دادند، یافته

ارتباط  (1392نقندر ) (، پورسلطانی و امیرجی1393همکاران )های دیگری از جمله: تحقیق جعفری و سازمانی بود، در پژوهش

نوان شده عرت زیر پژوهش به صو ی سازمانی نشان داده است. فرضیه چهارمرفتار شهروندی و تعهد سازمانمثبت و معنادار 

 است:

 ی رابطه مثبت بر رفتار شهروندی سازمانی دارد.تعهد سازمان -4

 گردد:ارائه می 1های پژوهش مدل شماره فرضیه بر اساس



          
    

 
    
  
  
 
 
 

            

          

              
       

                   

     

         

        

           

                     

         

                

 

 هاي پژوهشفرضيه بر اساس شدهارائه: مدل 1شماره شكل 

 .روش شناسی تحقیق3

زمانی در حیطه  ازنظرتوصیفی و از نوع پیمایشی است و  هانحوه گردآوری داده ازنظرهدف، کاربردی و  ازنظراین تحقیق 

 تحقیقات مقطعی قرار دارد.

بوده و  وقتتمامها کارمندان نفر از آن 302نفر از کارمندان ستادی اداره کل مخابرات استان قم که  500تحقیق در سطح 

 230اند لذا بین نفر   بوده 169است. حجم نمونه جامعه هدف طبق فرمول کوکران  شدهانجام، دادجامعه هدف ما را تشکیل می

 ی و تحلیل نهایی شد.موردبررسآوری، پرسشنامه جمع 171درصد،  74ها پرسشنامه توزیع شد و با نرخ بازگشت نفر از آن

درصد( دارای  45بیشترین تعداد افراد نمونه ) شناختی نمونه تحلیل توصیفی نشان داد کههای جمعیتپس از بررسی داده

 باسابقهدرصد کل نمونه است. همچنین، افراد  7/49سال هستند که معادل  40تا  30سن بین  ازنظرتحصیلات لیسانس هستند و 

داد مردان ی تعموردبررسدهند. در نمونه درصد بیشترین حجم نمونه را تشکیل می 8/39هر یك با  25تا  15سال و  15تا  5کار 

 برابر تعداد زنان است. 40از تعداد زنان است و این تفاوت به حدی است که تعداد مردان بیش از  شتریببسیار 

-نامهبرای سنجش فرسودگی شغلی، رضایت شغلی، تمایل ترک به خدمت، تعهد سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی از پرسش

 ( و1990میر )آلن و  (،1984) یکارل(، 1969همکاران )(، اسمیت و 2000ون )جکسهای استاندارد که به ترتیب توسط مسلچ و 

است.  دیتائها مورد ها روایی آننامهاست، استفاده شد. به دلیل استاندارد بودن پرسش شدهیطراح( 1996کانوسکی)و  نگااور

، رضایت شغلی 814/0های فرسودگی شغلی برای پرسشنامه ؛ کهها نیز از ضریب آلفا کرونباخ استفاده شدبرای پایایی آن

به دست آمد که  792/0و برای تعهد سازمانی بالای  8/0و رفتار شهروندی سازمانی  841/0، تمایل ترک به خدمت 814/0

 دهد.یقبول را نشان مقابل ییایپا
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 های پژوهشها و یافته.تحلیل داده4

گیری . مدل اندازه1شد:  لیوتحلهیتجزها ( داده1988) و گرباینی پیشنهادی اندرسون ادومرحلهدر این پژوهش طبق روش 

 و SPSS16 یافزارهااز نرم شدهیآورجمعهای داده لیوتحلهیتجزشد. در  لیوتحلهیتجز. مدل ساختاری 2بررسی شد؛ 

22AMOS و  5چندمتغیره از دو شاخص چولگی نرمال بودنقبل از طراحی مدل ساختاری، برای آزمون  شد. استفاده

+ باشد)شوماکر و 5/1الی  -5/1+ و یا 1الی  -1ها باید در دامنه بین ، مقدار آننرمال بودناستفاده شد که برای  6کشیدگی

ها برای تمامی گویه آمدهدستبه، قدر مطلق مقادیر شاخص کشیدگی آمدهدستبه( با توجه به نتایج 69،ص: 2004لوماکس،

 -714/0+ و شاخص کشیدگی بین 781/0الی  -417/0مقادیر شاخص چولگی بین  دامنهبه دست آمد و  قبولقابلدوده در مح

برای انجام تحلیل  نرمال بودند. موردمطالعههای مربوط به متغیرهای مختلف + به دست آمد که بر این اساس، داده709/0الی 

ی هستند با دوسطحاست و به عبارتی،  شدهاستفادهها ل برای سنجش آنعامل تأییدی، ابتدا متغیرهایی که بیش از یك عام

صورت گرفت. در این راستا، متغیر رفتار شهروندی سازمانی دارای  هاتمیآها تلفیق آن در موردشد و  دیتائتحلیل عامل تأییدی 

این متغیر تحلیل عاملی مرتبه دوم انجام بنابراین، برای است؛ شناسی و رفتار مدنی دوستی، ادب، جوانمردی، وظیفهبعد نوع 5

 گرفت.

 

 . تحلیل عامل تأیید مرتبه دوم برای رفتار شهروندی سازمانی2شکل 

های برازش، صقرار دارد و شاخ قبولقابلبا توجه به اینکه بارهای عاملی برای مدل رفتار شهروندی سازمانی در محدوده 

 اجرا شد. هاتمیآتلفیق  وشود می کند این مدل تأییدبرازش مدل را تأیید می

                                           
5 Skewness 
6 Kurtosis 



است و هر بعد با تعدادی گویه  شدهلیتشکهمچنین، متغیر تعهد دارای سه بعد تعهد هنجاری، تعهد استمراری و تعهد عاطفی 

 گیری، تحلیل عاملی مرتبه دوم برای این متغیر انجام شد.مدل اندازه لیوتحلهیتجزبنابراین، قبل از ؛ است شدهیبررس

 
 . تحليل عامل تأیيدي مرتبه دوم براي تعهد3شكل 

و نشان از است  قبولقابلهستند و  5/0قرار دارد که همگی بیش از  95/0 تا 50/0توجه به شکل، بارهای عاملی در فاصله بین  با

که در محدوده  به دست آمد 952/0و  952/0، به ترتیب، برابر با IFIو  CFIهای ها است. همچنین، شاخصاعتبار خوب داده

 457/1کای اسکوئر هنجارشده برابر با  است قبولقابلدست آمد که  به 0 /052معادل  RMSEAقرار دارد شاخص  قبولقابل

در مورد آن صورت گرفت. متغیر  هاتمیآکل، مدل برازش شد و تلفیق  طوربهقرار دارد.  قبولقابلاست که در محدوده 

 ی است بنابراین، برای این متغیر نیز تحلیل عامل تأییدی مرتبه دوم انجام گرفت.طحدوسفرسودگی شغلی نیز یك متغیر 
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 تحليل عاملی مرتبه دوم براي فرسودگی شغلی .4شكل 

و نشان از است  قبولقابل وهستند  5/0قرار دارد که همگی بیش از  96/0 تا 57/0توجه به شکل، بارهای عاملی در فاصله بین  با

آمد که در محدوده  به دست 934/0و  933/0، به ترتیب، برابر با IFIو  CFIهای ها است. همچنین، شاخصدادهاعتبار خوب 

 997/1نجارشده برابر با هکای اسکوئر  است قبولقابلدست آمد که  به 079/0معادل  RMSEAقرار دارد شاخص  قبولقابل

 در مورد آن صورت گرفت. هاتمیآبرازش شد و تلفیق  کل، مدل طوربهقرار دارد.  قبولقابلاست که در محدوده 

 گیریمدل اندازه لیوتحلهیتجز

 شد: اجرارسنجی شد. به این منظور، دو روش اعتبا یگیری اعتبارسنجگیری، ابتدا مدل اندازهمنظور ارزیابی مدل اندازهبه

باشد،  5/0( بارهای عاملی که حداقل برابر با 2006) و همکاران ( و هیر1981) : بر طبق فارنل و لرکر7الف( اعتبار همگرا

( تا سلامت سازمانی -3 تمی)آ 524/0شود، بارهای عاملی از مشاهده می 2 طور که در جدولدهد. هماناعتبار را نشان می

 قبول است.قابل است و 5/0( دامنه دارد که همگی در بیش از انگیزه درونی -3 تمی)آ 8232/0

                                           
7. Convergent validity 



اعتبار  7/0تا  6/0باشد، اعتبار سازه بالاست و بین  7/0بالاتر از  8CRشاخص کهیدرصورت ،(2006) همکارانبر طبق هیر و 

به  سلامت سازمانیبرای  921/0تا  تعهدبرای  725/0برای متغیرهای مدل بین  CRشاخص  2قبول است. بر طبق جدول قابل

 دهنده اعتبار بالا است.دست آمد که نشان

که در این مدل بیش از یك متغیر پنهان وجود دارد، اعتبار تشخیصی نیز بررسی شد. طبق : به دلیل این9صیب( اعتبارتشخی

گیری است. در این دهنده اعتبار تشخیصی ابزار اندازهباشد، نشان 9/0(، اگر همبستگی بین متغیرها کمتر از 2010بایرن )پیشنهاد 

ها دارای اعتبار تشخیصی (. بنابراین، سازه3قبول است )جدول است که قابل 9/0ها کمتر از تحقیق همبستگی میان تمامی سازه

 باشند.می

هابررسی اعتبار و همخطی داده. 2جدول   

 AVE CR TOL VIF بار عاملی شاخصمتغير/ 

 124/2 517/0 901/0 766/0 رفتار شهروندي سازمانی

     74/0 دوستینوع

     72/0 وجدان

     66/0 جوانمردي

     76/0 حسن شهروندي

     67/0 ادب

 919/1 558/0 832/0 713/0  تمایل به ترک

     79/0 1آیتم 

     78/0 2آیتم 

     77/0 3 آیتم

 820/2 417/0 830/0 734/0  رضایت شغلی

     80/0 1آیتم 

     74/0 2 آیتم

     65/0 3 آیتم

     61/0 4 آیتم

     65/0 5 آیتم

 650/2 491/0 726/0 819/0  تعهد

     95/0 تعهد هنجاري

                                           
8. Composite Reliability 
9. Discriminant Validity  
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     92/0 تعهد استمراري

     98/0 تعهد عاطفی

 456/2 488/0  789/0  فرسودگی شغلی

     70/0 تحليل عاطفی

     88/0 مسخ شخصيت

کاهش موفقيت 
 فردي

86/0   
  

 

 ها. بررسی اعتبار تشخيصی داده3جدول 

  5 4 3 2 1 سازه

رفتار شهروندي 
 سازمانی

1    
  

     1 -44/0 تمایل به ترک خدمت

    1 -53/0 32/0 رضایت شغلی

   1 64/0 -30/0 21/0 تعهد

 1  -25/0 -34/0 48/0 -73/0 ی شغلیفرسودگ

 هابررسی همخطی داده

ها از طریق بستگی خطی سازهمبنی بر هماست و هیچ پیام خطایی  9/0تر از ( پایین3)جدول  هابه دلیل اینکه همبستگی بین سازه

در  TOLو  VIFشاخص  ، همبستگی خطی وجود ندارد. برای اطمینان از این ادعا، دوجهیدریافت نشد، درنت افزارنرمخروجی 

 شده است.درج 123دول جتك متغیرها بررسی شد، نتایج در مورد تك

. با توجه به ، نشان از وجود همخطی چندگانه استTOL<3/0و یا  ≤VIF 4( چنانچه 2006همکاران ) بر طبق نظر هیر و

 مشاهده نشد. كیچیرند و همخطی در هقبول قرار داها در تمامی متغیرها در محدوده قابل، داده3ل جدو

 های تحقیقتحلیل مسیر و آزمون فرضیه

 شده است.سازی معادلات ساختاری و تحلیل مسیر در شکل زیر نشان دادهنتایج مدل

 



رضایت شغلی

فرسودگی شغلی
تعهد سازمانی

R2=.59

تمایل ترک به خدمت

رفتار شهروندي سازمانی
R2=.37 412.-

301.-

597.

242.

 
 . مدل نهایی تحقيق5شكل 

 

 . نتایج تحليل مسير در مدل ساختاري4جدول 

 متغير وابسته  متغير مستقل
 ضریب مسير

 کل غيرمستقيم مستقيم

 597/0**  597/0** تعهد  رضایت شغلی

 612/0** 612/0**  رفتار شهروندي سازمانی  رضایت شغلی

 -412/0**  -412/0** تعهد  فرسودگی شغلی

 -112/0* -112/0*  رفتار شهروندي سازمانی  فرسودگی شغلی

 -301/0**  -301/0** تعهد  تمایل به ترک خدمت

  -018/0  رفتار شهروندي سازمانی  تمایل به ترک خدمت

 242/0*  242/0* رفتار شهروندي سازمانی  تعهد

به دست آمد که  079/0و  908/0، 919/0، 901/0 ، به ترتیب، برابر باRMSEAو  CFI ،IFI، GFIهای شاخصهمچنین، 

 شود.اند؛ بنابراین، مدل برازش میقبولهمگی قابل

دارد، بنابراین، در سطح مستقیم  تأثیر تعهد شغلیبر  p<01/0و  β=597/0با  رضایت شغلیمسیر نشان داد  وتحلیلیهنتایج تجز

تعهد تأثیر معنادار دارد و در بر  β= -412/0با  همچنین، فرسودگی شغلیشود. تحقیق تأیید می درصد فرضیه اول 99اطمینان 

به دلیل اینکه ضریب بتا در محدوده منفی قرار دارد، این رابطه معکوس  ،شوددرصد فرضیه دوم تأیید می 99سطح اطمینان 

تعهد تأثیر بر  p<01/0و  β= -301/0با  ه ترک خدمتیابد. تمایل باست و با افزایش فرسودگی شغلی تعهد شغلی کاهش می

؛ بنابراین، فرضیه سوم تحقیق ، این تأثیر معکوس استجهیدرنتضریب بتا در محدوده منفی قرار دارد  ، ازآنجاکهمعنادار دارد

تعهد سازمانی تأثیر  یابد.شود و نتایج حاکی از آن است که با افزایش تمایل به ترک خدمت تعهد سازمانی کاهش میتأیید می

 شود.میتأیید فرضیه چهارم تحقیق شود و درصد تأیید می 95در سطح اطمینان  β=242/0بر رفتار شهروندی سازمانی با 

طور غیرمستقیم و از طریق به p<05/0و  β= -112/0و فرسودگی شغلی با  p<01/0و  β=612/0رضایت شغلی با همچنین، 

رفتار شهروندی  فرسودگی شغلی بر میرمستقیغسازمانی تأثیر غیرمستقیم دارند در این میان، تأثیر تعهد شغلی بر رفتار شهروندی 
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، نتایج نشان داد تمایل نیهمچنیابد. سازمانی معکوس است و با افزایش فرسودگی شغلی، رفتار شهروندی سازمانی کاهش می

در رابطه بین  تواندیم، با توجه به نتایج، تعهد سازمانی درمجموعبه ترک خدمت بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیری ندارد. 

 رضایت شغلی و فرسودگی شغلی با رفتار شهروندی سازمانی نقش میانجی داشته باشد.

درصد  59ه است ک دهنده اینبه دست آمد که نشان 59/0معادل سازمانی  تعهد، ضریب تعیین 5از طرفی، با توجه به شکل 

عکوس( مبا تأثیر رضایت شغلی، تمایل به ترک خدمت )با تأثیر معکوس( و فرسودگی شغلی )وسط تتعهد سازمانی تغییرات 

 37نین، . همچشودتعیین می اند،درصد تغییرات آن توسط متغیرهای دیگری که در این تحقیق مدنظر نبوده 41و شود تعیین می

تغیرهایی است که در درصد تغییرات آن مربوط به م 63شود و تعیین میتعهد توسط رفتار شهروندی سازمانی درصد تغییرات 

 مدل مدنظر نبوده است.

 گیری.بحث و نتیجه5

صر ترین عنا ز کلیدیاانداز سازمان بستگی به میزان تعامل و همکاری کارکنان با سازمان خواهد داشت و دستیابی به چشم

ان شد و سازماشته بادمنافع فردی و سازمانی افراد را موفقیت محسوب می شود، اگر چشم انداز سازمان توانایی همسوسازی 

راتر از فکارکنان  افته وامکان رشد و شکوفایی افراد را فراهم آورد، در این صورت عملکرد فردی و سازمانی  افراد بهبود ی

 شد. نقش رسمی تعریف شده خود، نقش آفرینی خواهند داشت و این موجب تحقق اهداف کلان در سازمان خواهد

جدید  انشناختیهای رسمی عمل کنند، در قراردادهای رورفت تا در حد نقشبرخلاف گذشته که از کارکنان انتظار می

ت و غفلت گرفته اس ر قراررفتارهای فراتر از نقش مورد انتظار است، که این رفتارها تحت عنوان رفتارشهروندی سازمانی مدنظ

کید ازمان تاسپذیرند و در آن به مشارکت بلندمدت فرد در موفقیت میها در ارزیابی عملکرد کارکنان را ناز آن

ن و های بلندمدت سازماان در اهداف و برنامه(. بنابراین جهت مشارکت کارکن117، 1386پور،ورزند)حسنی کاخکی و قلیمی

سازمان و  هایمهو برنابروز رفتارشهروندی سازمانی نیازمند اتخاذ راهبردهای مناسب جهت مشارکت کارکنان در اهداف 

ن شود، ا تدویدرک آن توسط کارکنان هستیم. راهبردهای سازمانی باید با مشارکت و حضور کارکنان و مدیران واحده

کند یش تشویق مفرانق تارهایها را تسهیل و کارکنان را جهت بروز رفمشارکت کارکنان در مرحله تدوین راهبردها اجرای آن

 آورد.ت شغلی و تعهدسازمانی را فراهم میهای بروز رضایزمینهو 

ی رفتار شهروندلذا هدف از انجام این تحقیق شناسایی رابطه میان رضایت شغلی، فرسودگی شغلی و تمایل به ترک خدمت با 

ی بود. هرچند کارمندی از شغل خود احساس رضایت کند، میل وی برای پیوستن به تعهد سازمانگری سازمانی با نقش میانجی

در  آنچهو رضایت خود را با بروز رفتارهایی فراتر از  داندشود و خود را متعهد به ادامه کار در سازمان میتر میسازمان بیش

یی که متغیرهای رضایت آنجادهد. از شود، نشان میی سازمانی گفته میرفتار شهروندشرح وظایفش آمده است، که به آن 

رفتار  کنندهنییتعشوند، بنابراین رسازمانی و روانشناسی سازمانی نگرش محسوب میی در مباحث رفتاتعهد سازمانشغلی و 

معنادار و مستقیم بین رضایت  ریتأث (. در پژوهش حاضر41 ،1390تفرشی و دریابگیان، باشند )ی سازمانی کارکنان میشهروند

 شانیل( و سوما و 1995همکارانش )گ و (، ون1986هزر )(، 1985) چرزیرشغلی و تعهد سازمانی همانند نتایج تحقیقات 

قرار گرفت بدین معنی که با افزایش رضایت شغلی در میان کارکنان اداره کل مخابرات استان قم، تعهد  دییتأ( مورد 2013)

( رابطه 1390کوهی ) وی افزایش خواهد یافت. همچون تحقیق کردتمینی موردبررسها ها همانند دیگر سازمانسازمانی آن



ی سبك مدیریت هامؤلفهشد تا نشان دهد که در صورت وجود  دییتأار و معکوس فرسودگی شغلی و تعهد سازمانی معناد

 ،1390زمینی و همکاران، )های اندک ارتقا نامناسب، مقررات خشك کاری و غیرقابل انعطاف، عدم امنیت شغلی و فرصت

هد سازمانی در میان کارکنان آن سازمان کاهش خواهد (، در سازمان که موجب افزایش فرسودگی شغلی خواهد شد، تع31

و مایر  آلنیافت. رابطه معنادار و معکوس تمایل ترک به خدمت و تعهد سازمانی در این سازمان همچون نتایج تحقیقات 

( و 1393همکاران )شد. از نتایج تحقیقات جعفری و  دییتأ (،1389( و گرجی و همکاران )2004(، استالورس )1990)

ی سازمانی است که این نتیجه رفتار شهروندرابطه معنادار و مستقیم تعهد سازمانی و  دییتأ( 1392ورسلطانی و امیرجی نقندر )پ

ی، هنجاری و استمراری که موجب افزایش تعهد عاطفی هامؤلفهاست، بدین معنا که با افزایش  دشدهییتأدر این تحقیق نیز 

 یافت. خواهدتعهد سازمانی خواهد شد، رفتار شهروندی سازمانی در میان کارکنان افزایش 

ی رفتار شهروندی بر تعهد سازمانغیرمستقیم و از طریق  طوربهبا توجه به نتایج تحقیق رضایت شغلی و فرسودگی شغلی 

ندارد. نتایج پژوهش حاضر همچون  ریتأثایل به ترک خدمت بر رفتار شهروندی سازمانی غیرمستقیم دارند و تم ریتأثسازمانی 

کند. نتایج ی سازمانی را حمایت میرفتار شهروند( که در رومانی ارتباط مثبت و معنادار رضایت و 2014تحقیقات پاوالاچیلی )

است اهمیت و نقش آن را یك رفتارسازمانی  دهشانجامی رفتار شهروندهای دیگری که در مورد این پژوهش و سایر پژوهش

 ها آن را مدنظر قرار دهند.دهد و جا دارد که مدیران و مسئولان سازماننشان می تیاهمحائز 

 پیشنهادات

 تدوین استراتژی های منابع انسانی با رویکرد انگیزشی در سازمان ها .1

های کلان سازمان با رویکرد افزایش  تدوین و همسوسازی استراتژی های مدیریت استعداد با استراتژی .2

 مشارکت)فراتر از نقش(، تعهد سازمانی و رضایت شغلی و کاهش تمایل به خدمت و فرسودگی شغلی

تقویت گروه های غیررسمی در سازمان جهت افزایش مشارکت های فرانقشی و همراستای استراتژی های منابع  .3

 انسانی و کلان سازمانی

 یابی عملکرد کارکنان با رویکرد حمایت از مشارکت های فرانقشیتدوین و اصلاح سیستم ارز .4

 همسوسازی اهداف فردی و گروهی در راستای تحقق چشم انداز سازمان .5

 مشارکت ارفاد و تیم های کاری در تدوین راهبردهای سازمانی .6
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 منابع

نامه ، فصل«لکرد سازمانیازمانی با عمی اخلاق کاری و رفتار شهروندی سرابطه»(، 1394اسکندری،استیره،ایراندوست، منصوره) .1

 .114-107، 4اخلاق در علوم و فناوری، سال دهم، شماره 

لی، رضایت بررسی روابط بین استرس شغ»(، 1389انصاری،محمد اسماعیل،میراحمدی،سید محمدرضا،ذبیح زاده، کاظم) .2

سال چهارم،  نعت نفت،صو منابع انسانی در نامه علمی پژوهشی مدیریت ، فصل«شغلی، تعهدسازمانی و رفتارشهروندی سازمانی

 .166-153، 13شماره 

شغلی در بین مدارس  ی و رضایتتعهد سازمانرابطه بین عدالت سازمانی با  «(1392شاپور) امین شایان جهرم، ایمانی،جواد؛ .3

 .43-29، 2ی مدیریت آموزشی، سال هشتم، شمارههاینوآور «استثنایی استان هرمزگان

ه ادار :د مطالعهعوامل موثر بر میزان تعهد سازمانی کارکنان شرکت گاز،نمونه مور«(،1390،حسین،سعیدی،رقیه)بهروان .4

-2،181اره،شم6، علوم اجتماعی، دوره «انجمن شرکت های صنعت پخش ایران .مرکزی استان خراسان رضوی شهر مشهد

199. 

ر علمان تربیت بدنی شهدسازمانی با رفتار شهروندی سازمانی مارتباط تعه (»1392رامین) امیرجی نقندر، حسین؛ پورسلطانی، .5

 .147-127، 16، شماره5نشریه مدیریت ورزشی، دوره«. 1390مشهد در سال 

ی کارکنان در رابطه رفتارشهروندی سازمانی و تعهدسازمان(. »1390رحیم) خدایاری زرنق، صادقی،احمد؛ جعفری،حسن؛ .6

 .55-47. 1صلنامه علوم بهداشتی جندی شاپور،سال سوم، شمارهف .«بیمارستان شهیدهاشمی نژاد تهران

با رفتارشهروندی  همبستگی بین تعهدسازمانی»(،1393اله)جوربنیان،عبدالحکیم،مکارم،اصغر،حسینی،محمدعلی،بخشی،عنایت .7

 .26-17، 4،شماره 3، مدیریت ارتقای سلامت، دوره «سازمانی در کارکنان ستاد سازمان بهزیستی شهر تهران

رسودگی شغلی فرابطه تاب آوری و سلامت سازمانی با « (.1391مصطفی) علیخانی، علی؛ حجت خواه،سید محسن؛ زکی یی، .8

 .44-35یازدهم،  سازمانی، سال سوم، شماره/فصلنامه روانشناسی صنعتی ».در معلمین زن مقطع ابتدایی شهر کرمانشاه 

ل سازمان در قبا ی سازمانی: گامی دیگر در جهت بهبود عملکردرفتار شهروند»(،1386پور،آرین)حسنی کاخکی، احمد،قلی .9

 145-115، 45های بازرگانی، شماره ، فصلنامه پژوهش«مشتری

مه فصلنا «.کارکنان بررسی رابطه رضایت شغلی و تعهدسازمانی با کارایی(.»1388محجوب روشش، شبنم) کرم اله؛ دانش فرد، .10

 .136-4،115رهبری و مدیریت آموزشی،سال سوم،شماره 

مانی و تمایل به ترک بررسی تاثیر جو اخلاقی سازمان بر عملکرد ساز (»1392زهرا) نیکخواه فرخانی، فریبرز؛ ,رحیم نیا، .11

 .37-22، 5نشریه مدیریت فردا، سال دوازدهم، شماره «.خدمت

ثر بر توسعه عوامل موارایه مدل جامع »(،1389متین،حسن،الوانی، سیدمهدی،جندقی، غلامرضا،احمدی، فریدون)زارعی .12

 .56-39، 5اره ، شم2، مدیریت دولتی،دوره «ی موردی: کارکنان شرکت ملی نفت ایرانرفتارشهروندی سازمانی مطالعه

با رضایت شغلی و  بررسی رابطه فرهنگ سازمانی «(1390پروین) زارعی، سمیرا؛ داوود؛زمینی، سهیلا؛حسینی نسب، زمینی، .13

 .40-29، 1شماره  ، 8. فصلنامه سلامت کار ایران، دوره »ن دانشگاه تبریزفرسودگی شغلی در میان کارکنا

م انسانی در مطالعه و تدوین کتب علو«. مدیریت رفتار  سازمانی)رفتار فردی(، سازمان(.» 1390پور،آرین ؛)قلی .14

 دانشگاهها)سمت(،چاپ سوم.



فرسودگی شغلی و و معنویت سازمانی در بین بررسی رابطه تعهدسازمانی با  (.»1390ملیحه) کوهی، بهمن؛ ,کردتمینی .15

 .144-129، 14،شماره4پژوهش های مدیریت عمومی،دوره .«کارمندان اداره پست شهرستان زاهدان و گرگان

بررسی وضعیت تعهدسازمانی و رابطه آن با رضایت شغلی غیبت و  (.»1389سمیه؛) سحر؛شامانی، صیامی، محمدباقر؛ گرجی، .16

 .84-75 ،5سازمانی، سال اول،شماره /تازه های روانشناسی صنعتی .« رد کارکنانتاخیر ترک خدمت و عملک

رابطه تعهدسازمانی و  (.»1391حبیب اله؛) سودائی زنوزق، فرهاد؛ نصرتی نژاد ، حاجی نبی،کامران؛ ایروان؛ مسعودی اصل، .17

 .601-595 ,شماره پنجمفصلنامه پایش، سال یازدهم،  «عملکرد کارکنان شاغل در یك شبکه بهداشتی و درمانی

رابطه فرهنگ سلامت سازمانی و  (.»1390جعفری،مهرنوش؛) پوران؛ خلیل؛رئیسی، علی محمدزاده، اشکان؛ نصیری پور، .18

مدیریت بهداشت و درمان،دوره  .«دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات :تعهدسازمانی کارکنان،مطالعه موردی 

 .57-49، 2و  1سوم،شماره 
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Strategies to improve employees' job attitude perceived organizational 
citizenship behavior 

 

Abstract  

The aim of this study was to investigate the effect of burnout, job satisfaction and intention to 
leave the service of the citizens' behavior and provide effective strategies for mediation 
commitment of organizational citizenship behavior. The population of the research staff of 
Qom Department of Telecom is using random sampling, sample size of 171 is selected. To 
collect the study data, a questionnaire was used. To check the reliability of the questionnaire, 
the questions Cronbach's Alpha was calculated for all the above questions is 7/0. Feel free to 
leave a significant impact on organizational commitment and a negative, significant and direct 
effect of organizational commitment on organizational citizenship behavior was confirmed. 
Job satisfaction and burnout indirectly through the indirect effect of organizational 
commitment on organizational citizenship behavior in the meantime, the indirect effect of 
burnout on organizational citizenship behavior is reversed. Also, feel free to leave on 
organizational citizenship behavior has no effect. The relationship between job satisfaction 
and organizational commitment can burnout and organizational citizenship behavior is the 
role of mediator. 

 

Keywords: Organizational commitment, intention to leave the service, job satisfaction, 
organizational citizenship behavior, burnout 

 
 


