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Abstract 

 

Organizational trauma is one of the challenges in the field of organizational behavior 

that deals with mental and physical side effects on an individual or group in the 

organization and is considered as one of the hidden organizational diseases that 

indirectly indicates organizational productivity. Simply put, trauma causes stress and 

changes in normal conditions, and as a result, reduces individual and organizational 

productivity. Therefore, the present research with a mixed-method helps to improve 

awareness in the field of organizational trauma. In the qualitative part, while analyzing 

the literature with the help of Delphi technique, effective factors, consequences and 

solutions of organizational trauma were identified. Nine experts were selected by 

snowball method to reach the saturation stage of the data. The results of the qualitative 

part indicate that 14 factors are effective in creating organizational trauma, 13 are the 

consequences of neglecting it, and 10 methods aimed at improving productivity and 

reducing the effects of organizational trauma were also counted. Finally, with a 

systemic approach, a model for reducing the level of trauma was proposed. In the 

quantitative part of the research, the organizational trauma standard questionnaire 

"Vivaan and Horman" (2015) was distributed among 175 employees of Mashhad Real 

Estate and Deeds Registry Office by simple random method. The results of the 

quantitative part of the research showed that the current situation of trauma from the 

point of view of the employees in this organization is too normal. Therefore, according 

to the 14 factors affecting trauma, some solutions was presented. 

Keywords: affecting factors, Organizational trauma,  Mashhad Real Estate and Deeds 
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 شناسایی عوامل موثر بر تروماي سازمانی با تمركز بر راهكارهاي كاهش پیامدها 

 )مورد مطالعه: كاركنان اداره ثبت اسناد و املاک مشهد( 

 3،اعظم بابكی راد 2فریبرز رحیم نیا ،  1*حمید عرفانیان خانزاده

 
 28/11/1402تاریخ پذیرش:   12/10/1402تاریخ دریافت:

 

 
 چكیده

پردازد و  می یك فرد یا گروه در سازمان    آثار جانبی روحی و جسمی بره  پهنه رفتار سازمانی است كه ب  ها درچالش  یكی ازانی  سازم تروماي 

بیان ساده تروما سبب  به رود.وري سازمانی را نشانه می طور غیرمستقیم بهره شود كه به هاي پنهان سازمانی تلقی میعنوان یكی از بیماري به

-با رویكردي آمیخته)كیفی  تحقیق حاضربنابراین    .شودفردي و سازمانی میوري  بهرهاسترس و تغییر شرایط نرمال و در نتیجه كاهش  

اقدام به  نماید. در بخش كیفی ضمن تحلیلسازمانی كمك می ي تروماي ه بهبود آگاهی در حوزه ب  كمی( ادبیات به كمك تكنیك دلفی، 

انتخاب شدند تا  نفر از خبرگان به روش گلوله  9سازمانی گردید. در پنل دلفی  شناسایی عوامل موثر، پیامدها و راهكارهاي تروماي  برفی 

این ها به مرحله داده  بیانگر  نتایج بخش كیفی  اشباع برسند.  ایجاد تروماي   14است كه  ي  بر  از  13سازمانی مؤثر است،  عامل  پیامد ناشی 

سازمانی نیز احصاءگردید. در پایان با رویكرد سیستمی،  وري و كاهش اثرات تروماي راهكار با هدف بهبود بهره10توجهی به آن است و  بی

( در  2015)" ویوان و هورمن" سازمانی  ي استاندارد تروماي كمی تحقیق نیز پرسشنامه . در بخش الگوي كاهش سطح تروما پیشنهاد گردید

نفر كاركنان اداره ثبت اسناد و املاک مشهد به روش تصادفی ساده توزیع شد. نتایج بخش كمی تحقیق نشان   320نفر از مجموع 175بین 

با توجه به عوامل   بنابراین  از حد نرمال است.  این سازمان بیش  نگاه كاركنان در  از  بر تروما،  14داد كه وضعیت موجود تروما  گانه موثر 

شفافیت همچون  مشاركت راهكارهایی  و  قدردانی  تناسب اهداف،  رعایت  كاركنان،  از  ایجاد  گرفتن  رفاهی،  امور  به  توجه  شاغل،  و  شغل 

 هاي خلاقانه و ایجاد مراكز مشاوره روانشناختی در سازمان ارائه گردید. كاري شاد و مفرح، آموزش كار گروهی، توجه به ایده محیط

 موثر ، تروماي سازمانی، عواملپیامدها و راهكارها،  اداره ثبت اسناد و املاک مشهد كلیدي:  كلمات  

   :مقدمه

زمان كاركنان در   طول  در  كه  كنندمی  یاد  به باتلاقی مثا هاي دولتی تمثیلی وجود دارد كه از آن بهدر سازمان

ق گیر كرده باشد، در محیط  لاروند و از پویایی و نشاط كافی برخوردار نیستند و همانند فردي كه در باتآن فرو می

هاي درونی خود را از دست داده، در بلندمدت به فردي  زنند و به مرور زمان تواناییمكرر كاري خود دست و پا می
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شوند. عدم برآورده شدن انتظارات در طول زمان، نبود فضا براي رشد و مشاركت، نوع كار،  خسته و ناامید تبدیل می

بروز   از جمله مواردي است كه در  عوامل محیطی  و  و در  در سازمان  تروماساختار سازمانی  بوده  دولتی دخیل  هاي 

)زارع و    رودها به هدر میانگیزگی فرو برده و از آن طریق استعداد آنق كار تكراري و بیلاطول زمان كاركنان را در بات

-یك تجربه جمعی است كه دفاع سازمانی و ساختار حفاظتی سازمان را از بین می  1سازمانی تروماي(.  1398سپهوند،  

وري سازمان روندي كاهشی  اي كه بهرهگونهشود بهزدگی دائم سازمان میپذیري موقت و یا آسیببرد و باعث آسیب

-طوريافتد، بهصورت تصادفی اتفاق میعنوان پیامد روانی ناشی از تغییراتی است كه بهرا تجربه خواهد نمود. تروما به

شوند،  هایی كه دچار تروما میهاي شدید درونی كند. در سازمانكه هیچ آمادگی در فرد نباشد و انسان را دچار تنش

نااُمیدي بر سازمان حاكم می وري و  هاي كاري خود را از دست داده، سطح بهرهشود و كاركنان و مدیران انگیزهجو 

 (.  1397یابد )فرخی، تمركز سازمان بر ارضاء نیازهاي مشتریان كاهش می

توانمندي لازم در خصوص مدیریت ضربات  سازمان از  باید  بقا هستند،  دنبال  به  كه  عنوان موجوداتی  به  ها 

هاي پر آشوب به حیات خود ادامه دهند. ضربه روحی و  د در محیطنوارد شده به پیكره خود برخوردار باشند تا بتوان

هاي از دست رفتن استعدادها و تحلیل انرژي سازمان را فراهم  ثیر بر توانایی افراد، زمینهأتواند با تروانی در سازمان می

در صورت عدم مدیریت صحیح و عدم توانایی در به كارگیري فناوري مناسب، ورشكسته و از صحنه رقابت    . كهسازد

 (. 1399)موسوي و موسوي، شوندمحو می

 

 بیان مساله:  

بسیاري از مدیران به دنبال این هستند كه از رخداد تروماي سازمانی جلوگیري كنند ولی شواهد نشان می دهد در  

( متخصصین 10،  1397،  2كنند. )خرولف بخشی از كاهش تروما را تجربه نمیاند و یا سطح رضایتاین امر موفق نبوده

باورند كه علت عدمآسیب این  بر  بر تروماي توفیق مدیران، بیشناسی سازمانی  از عوامل موثر    توجهی و عدم آگاهی 

حدي  اند. از طرفی پیامدهاي تروماي سازمانی بهشناخت كافی از راهكارهاي كاهش تروما ذكر كردهسازمانی و یا عدم

بهره تنها  نه  كه  میاست  آسیب  را  سازمان  میوري  تهدید  را  سازمان  بقاء  بلكه  این  زند  اهمیت  درک  علیرغم  كند. 

این موضع توجه داشته به  این زمینه میموضوع، تحقیقات دانشگاهی كمتر  تواند  اند و خلاء تحقیقات دانشگاهی در 

عنوان یك  هاي دولتی باشد. سازمان ثبت اسناد و املاک مشهد بهمنجر به تداوم این عدم آگاهی به ویژه در سازمان

بهره بودن سطح  پایین  نیست.  مستثنی  قاعده  این  از  دولتی  پاییننهاد  و  وري،  اظطراب  كاركنان،  انرژي  بودن سطح 

 هایی از تروما باشد.  تواند نشانهشود كه میاسترس در بین كاركنان مشاهده و تجربه می
می نشان  گذشته  تحقیقات  زمینهبررسی  در  شده  انجام  تحقیقات  بیشتر  ترومايدهد  تبیین  ي  به  سازمانی 

مفهوم تروما، رابطه تروما با سایر متغیرهاي سازمانی و رفتاري، راهكارها و یا معرفی انواع تروما معطوف شده است و  

بندي آنها در تحقیقات گذشته مغفول واقع شده  شناسایی عوامل اثرگذار بر ایجاد تروما و شناسایی پیامدها و دسته

اي را  است. لذا تحقق حاضر در راستاي پوشش این خلاء تحقیقات دانشگاهی صورت پذیرفته است و اهداف چهارگانه

می ترومايدنبال  بر  موثر  عوامل  شناسایی  از؛   عبارتند  كه  دستهكند  و  پیامدهاي  سازمانی  شناسایی  آن،  بندي 

سازمانی و ارائه راهكار كاهش تروما و همچنین بررسی وضعیت تروماي سازمانی در اداره ثبت اسناد و املاک  تروماي

 
1 . Organizational Trauma 
2 . Alexander Kjerulf 
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بنابراین تحقیق حاضر به دنبال پاسخ به چهار سوال است كه عبارتند از؛ عوامل موثر بر تروماي سازمانی    مشهد است.

كدامند؟ پیامدهاي تروماي سازمانی كدامند؟ راهكارهاي كاهش سطح تروماي سازمانی چیست؟ و وضعیت اداره ثبت  

 اسناد و املاک مشهد چگونه است؟

 

 ادبیات و مبانی نظري:

فعالیت كنار  سازماندر  كار  محیط  در  اجتماعی محض  و  اقتصادي  در  هاي  بنیادینی  تغییرات  امروزي،  هاي 

عدالتی یكی  گیري است و دستیابی به سلامتی جسم و روان در بستر یك محیط سالم و عاري از تنش و بی حال شكل 

هاي علمی،  (. امروزه در علوم مختلف، بسیاري از استعاره2003،  1از موضوعات اساسی در این زمینه خواهد بود)كاهن

پدیده گرفته شدهاز  الهام  طبیعی  استعارههاي  از  یكی  سازمانی،  روحی  یا ضربات  سازمانی  تروماي  استعاره  هایی  اند. 

است كه از پدیده تروما در علم پزشكی نشأت گرفته است. به هر نوع ضربه، جراحت، شوک، آسیب و حادثه وارد شده  

هاي جسمی و روحی وارده به  (. به عبارت دیگر به آسیب2015پدیا،  شود)ویكی بر بدن، در علم پزشكی تروما گفته می

شود. در زبان فارسی و در ادبیات سازمانی اصطلاح ضربه روحی را به عنوان  فرد كه عامل بیرونی دارد تروما گفته می

كه تروما محدود به ضربات روحی نبوده و ضربات جسمی و نظایر آن را نیز  برند، در صورتیمعادل واژه تروما به كار می

 (. 1395گیرد)سرلك و همكاران، در بر می 

طور كه  همان  .شود فردي و سازمانی می  تروما سبب استرس و تغییر شرایط نرمال و در نتیجه كاهش كاركرد 

ها نیز مانند موجودات زنده،  شود، سازمانجسم افراد وارد می  هاي مختلفی به روح و ها و آسیبدر زندگی روزانه تكانه

آسیبدست میضربهو    هاخوش  مختلفی  هاشمی،  هاي  باكی  و  از 1397شوند)ابراهیمی  تروما  به  توجه  همچنین   .)

از طریق شناساندن دستگاه فردي  از یكسو باعث گسترش تجارب  تأثیر  منظر سازمانی  افراد  بر  ها و ساختارهایی كه 

میمی میگذارند،  افزایش  را  فردي  مراقبت  خود  افراد،  براي  سالم  محیط  یك  ایجاد  با  دیگر  سوي  از  و  دهد.  شود؛ 

 (. 1397ندي، كند، )اشرفی سلیمهاي بحرانی كمك میوري در زمینههمچنین به بقا سازمان و بهبود بهره

ندارند،  هایی كه دچار تروما شدهسازمان اند معمولاً حالت ركود داشته، ورشكست شده و تكنولوژي مناسب 

 (.2011، 2ها كاهش یافته و حالت نزولی دارند)فوربس و همكاران وري آنعملكرد و بهره

هاي سازمانی و حتی  اي است كه در صورت وقوع، شوک فراوانی به همه افراد و گروهدیدهپتروماي سازمانی  

س  أشكند و احساس ناامیدي، یبه خانواده كاركنان وارد نموده و ساختارهاي دفاعی و محافظتی سازمان را در هم می

تروماي سازمانی بیانگر آن دسته از ضربات و  (.  2015،  3ویوان و هورمن )نماید و دلسردي شدیدي بر سازمان حاكم می

هاي وارده بر سازمان است كه معمولاً به دلیل سوء كاركرد یك یا چند ركن از اركان سازمان نظیر افراد، اهداف،  شوک

 آید.  ساختار، فناوري و یا محیط به وجود می

عنوان زخمی  ، این مفهوم را به4تروماي سازمانی یك فرایند ذهنی و درونی است. انجمن ضربه روحی آمریكا 

می  میتبیین  احساسی  شدید  دردهاي  به  منتهی  و  شده  ایجاد  روانی  یا  فیزیكی  نیروي  یك  بوسیله  كه  شود.  كند 

اي است كه بر توانایی افراد و سازمان تأثیرگذار بوده و در نتیجه باعث از دست رفتن استعدادها  تروماي سازمانی پدیده
 

1 . Kahn 
2 . Forbes and et al, 2011 
3 . Vivian, & Hormann 
4 . USA Trauma Association 
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وري هم در سطح فردي و هم سازمانی  ناپذیري براي بهرهشود. تروماي سازمانی داراي اثرات جبرانو تحلیل انرژي می

قراري، عدم اعتماد به همكاران و سازمان و ... را به ارمغان  است كه در نتیجه آن، استرس و اضطراب، غمناک بودن، بی 

)شیرازي،  می ارائهسازمان(.  1395آورد  بهدهاي  خدمات  سازمانهنده  از  یكی  فعالیتشان،  خاص  ماهیت    هايدلیل 

. تعاریف تروماي سازمانی ارائه  1در جدول شماره  (.  1398)فیض و همكاران،  سازمانی هستند به تروماي  لاتعد ابتسم

 گردیده است. 
 . تعاریف تروماي سازمانی 1جدول 

Table 1: Organizationl Trauma definitions 

 محقق

Researchers 

 تعریف تروماي سازمانی 

Organizationl Trauma definitions 

 طور همزمان بر یك یا چند سازمان اثر بگذارد.تواند بهرویدادي كه می ( 2017)1آلونسو 

 ( 2017پدیا)ویكی

ز نظر پزشكی، تروما به یك جراحت بدنی شدید یا شوک بحرانی و از نظر روانشناختی،  ا

ازتجربه باعث    نظر هیجانی دردناک، پریشان  اي است كه  باشد و اغلب  ناگهانی  كننده و 

زاي  مواجهه با یك عامل فشار آسیب»به    تر اثرات پایدار بدنی و ذهنی شود. به زبان ساده

 .شودگفته می  «نهایت شدیدبی

 ( 2015ویوان و هورمان ) 
تروما  شود،  هایی كه به سازمان و اركان آن وارد میها و آسیببه ضربات، جراحات، شوک

 . شودسازمانی گفته می

دهقانی سلطانی و  

 ( 1399همكاران)

اي از  اي كه به بدنه سازمان در نتیجه یك حادثه یا مجموعهعبارت است از صدمه سازمانی  تروماي

 شود. ها وارد میآسیب

 ( 1398رمضانی و همكاران) 
هاي وارده بر سازمان است كه معمولاً به دلیل سوء  تروماي سازمانی بیانگر آن دسته از ضربات و شوک

 آید. كاركرد یك یا چند ركن از اركان سازمان نظیر افراد، اهداف، ساختار، فناوري و یا محیط به وجود می

 ( 1395شیرازي) 
اي است كه نسبت به توانایی افراد و سازمان تأثیرگذار بوده و در  تروماي سازمانی پدیده

 شود. نتیجه باعث از دست رفتن استعدادها و تحلیل انرژي می

 

هاي امدادي متوجه شد  هاي زیادي بر جاي گذاشت یكی از گروهدر جنگ جهانی دوم و جنگ كره كه آسیب

می زندهكه  شانس  زخمیتواند  بار  چندین  سربازان  بهماندن  دهد  افزایش  را  آتششده  یك  كه  موقتی  شرطی  بس 

هاي بدون ارتباط با صحنه  ها را از صحنه حادثه خاج كرده و در بیمارستانها بتوانند بیماران و زخمیوجود آید و آنبه

شروع شده است. مطالعات نشان داده است كه    1970هاي  جنگ مداوا كنند. جنبش شبكه روحی در آمریكا از سال

شوند، زیرا دائماً با بیماران گوناگون درگیر هستند.  روحی شناخته میها به عنوان مركز اصلی ضربهدر دنیا، بیمارستان

 
1 . Alonso 
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هاي آموزشی و اعطاي امكانات به  هاي زیادي براي مقابله با ضربه روحی سازمانی با اجراي برنامهدولت آمریكا تلاش

براي خطبیمارستان دستورالعملی  تدوین  دیگر،  اقدام  است.  داده  انجام  آنمشی ها  به  كه  است  دهد  گذاران  نشان  ها 

باید ساختارهاي سازمانی و سازمان نظارت  چگونه  به ضربه روحی  بر عملیات منجر  تا  را هماهنگ كنند  هاي محلی 

ایمنی، مدیریت ترافیك    ها فرایندهایی را براي ارزیابی نیازهاي جوامع محلی از جمله مدیریتداشته باشند. این برنامه

هاي بهداشتی در  هاي خارج از آمریكا نیز بر روي توانمندسازي افراد بیمارستان براي مراقبتآورد. تلاشوجود میبه

شود. )سرلك و  مقابل ضربه روحی متمركز است. براي مثال در آلمان، استرالیا و انگلیس توانمندسازي افراد اجرا می

 (.1395همكاران، 

تواند مستقیم و غیر مستقیم باشد. در نوع مستقیم، فرد به صورت واضح در آن درگیر شده و  وقوع تروما می

اي وجود ندارد به مانند زمین لرزه، مرگ یك همكار و یا رخداد سونامی كه  بین احساس و ادارک ضربه روحی فاصله

می قرار  تأثیر  تحت  را  بر حسب شخصیتفرد  افراد  كه  است  این  نمود  توجه  آن  به  باید  كه  مهمی  نكته  هاي  دهد. 

 هاي متفاوتی از خود بروز دهند.العملمتفاوتی كه دارند ممكن است در برابر رویدادهاي مشابه، عكس

شده روحی  دچار ضربه  مستقیماً  كه  افرادي  مستقیم،  غیر  نوع  به  در  را  خود  متأثركننده  روحی  حالات  اند، 

هاي  ها نظیر پرستاران یا پزشكان معالج خود منتقل نموده و به این ترتیب تروما در سراسر سازمانكسانی كه به آن

شود. زمانی كه یك سازمان درمانی با یك سازمان درمانی دیگر در تعامل است، مدیران و  خدمات درمانی منتشر می

این سازمان اطلاعات نمیكاركنان  تبادل  به  تنها  نتیجه  ها  در  نیز درگیر هستند.  احساسات همدیگر  با  بلكه  پردازند، 

شود كه با حوادث ایجاد كننده  كنند كه توسط كسانی ایجاد میهاي دیگر هم چیزهایی را تجربه میاعضاي سازمان

ها قادر شوند این دوره بیماري را طی كنند، سازمان و اعضایش تجربه  اند. اگر آنضربه روحی یا فشار آن درگیر بوده

ها نتوانند این دوره را طی كنند این بیماري در داخل سازمان منتشر  اند. اگر آندردناكی را در وظایفشان، تحمل كرده

شود سازمان را مورد آزار و اذیت خود قرار داده و وظایف  خواهد شد و همانند یك بیماري كه از جسم فرد خارج نمی

دهند كه به طور مستقیم به خود تروما مربوط  ها علائمی را از خود نشان میسازمان را مختل خواهد كرد. این سازمان

،  1شود و اغلب به صورت دفاع اجتماعی بوده و برخلاف برخی علائم مشهود، قابل مشاهده نیستند)شرلی مایتون نمی

2011 .) 

كنند، در  در تروماي غیرمستقیم، افراد به واسطه برخورد با دیگران مانند مشتریان سازمانی تروما را درک می 

مالی و یا اخلاقی  نظر بگیرید كه خبر اتهامدر  اي وجود دارد. كارمندي را  این صورت بین احساس و ادراک تروما فاصله

شده و كمی نارحت شود )احساس(، ولی زمانی كه این مسئله  است در آن لحظه شوكهشنود؛ ممكنمدیر خود را می 

آمیز جامعه به او و سازمان دوخته شد، او نیز  طعنه  ها پخش شد و شایعات گسترش یافت و نگاهدر جراید و روزنامه

شود. زمانی كه  كند)ادراک(. مشكل مربوط به ضربه روحی این است كه یكباره متوقف نمیضربه روحی را درک می 

و   شده  منجمد  رفته،  بین  از  بدن  در  كه  زیادي  انرژي  گنجایش  است  شده  تمام  روحی  ضربه  كننده  ایجاد  حادثه 

از لحاظ عاطفی بدون  كند. در هر حال تروما تجربهسیستم عصبی فرد را تحریك می فردي كه  یا  براي گروه  ایست 

بوده و تجربه را آسیبهم میایست كه ساختار دفاعی شخص را درآمادگی  پذیر كرده و  شكند و احساسات شخصی 

 
1 . Shirley M. Mayton 
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دیدگی ممكن است به صورت ناگهانی یا تراكمی رخ دهد.  گذارد. آسیببراي مدتی كوتاه، درمانده باقی می شخص را  

 (.2005)هورمن و ویوان، 

رسان بیرونی و درونی ممكن است سازمان را به صورت تراكمی دچار تروما كنند. این حوادث  حوادث آسیب

دهد. این كلینیك ممكن است در  بار باشند. مانند كلینیك زنانه كه خدمات سقط جنین ارائه می ممكن است فاجعه

ي فیزیكی این نگاه باشد.  هاي پلاستیكی ضد گلوله در بخش پذیرش جلوهآلود جامعه باشد. شیشهمعرض نگاه خشم

و آن را دچار آسیب كرده  نهایت سازمان  و كارمندان در  ها  كند. سازمانرا محافظه كارتر میهراس دائمی مشتریان 

ممكن است از طریق اعمال درونی همچون اختلاس مالی، فساد اخلاقی، ستیز میان مدیران و كاركنان و اخراج انبوه  

ها ممكن است  كند. همچنین سازمانطور غیر مستقیم سازمان را دچار ضربه روحی می به  كاركنان آسیب ببینند كه 

رجوع دچار آسیب شوند. تروماي تدریجی ممكن است به  شان و ارتباط با اربابطور تدریجی از ناحیه وظیفه اصلیبه

-اند كارگران آسیب شرح داده 1علت در معرض دائمی قرار گرفتن با درد و رنج مشتریان باشد. چنانچه فیگلی و پیرمن 

ناراحتی زمان  طی  در  می دیده  تلقین  را  خود  نگرانیهاي  تلقین  این  خطر  كنند؛  با  و  كرده  فراهم  را  عاطفی  هاي 

اي كه منجر به  كنندهشود بلكه یك تأثیر سرایتشود. این تأثیر تنها بر افراد شامل نمیهاي عاطفی همراه می ناخوشی

شود و به مرور زمان تلقین عواطف منفی و اختلالات عاطفی ناشی از  رسان بین همه كاركنان میانتشار تنش آسیب

 شود.  آن، به عنوان بخشی از ضمیر ناخودآگاه سازمانی می

به   ناخودآگاه  و  خودآگاه  شدن  اجتماعی  فرایندهاي  طریق  از  و  شده  وارد  سازمانی  فرهنگ  به  جنبه  این 

می انتقال  بعدي  سازمان  كاركنان  اجتماعی  تغییر  براي  تلاش  از  ناشی  است  ممكن  همچنین  تدریجی  تروماي  یابد. 

 (. 2008و همكاران،  2ها نیازمند تعهدي عمیق بوده و ممكن است به سرانجام نرسد )اسپویتا باشد. بزرگی تلاش

عزیزان، ابتلاء    همه افراد در زندگی شخصی خود در معرض حوادثی چون از دست دادن  :در سطح فردي  تروما

عنوان یك شرایط استثنایی  وسیله روانشناسان بهضربه روحی شخصی بههاي سخت و نظایر آن قرار دارند.  به بیماري

طوري كه خارج از تجربه معمولی انسان بوده و با یك تهدید جدي نسبت به زندگی او و یا نقص  توصیف شده است، به

علاوه است.  همراه  او  فیزیكی  حالت  مدیریت  در  ضعف  و  كار  انجام  براي  لازم  مهارت  نداشتن  شده،  یاد  حوادث  بر 

 تواند باعث ایجاد ضربه روحی شود.  شخصی و عدم موفقیت در انجام كارها نیز می

تواند  ربه روحی سازمانی میضتوانند از تروما رنج ببرند،  ها نیز میمشابه افراد، سازمان  :در سطح سازمانی  تروما

بصورت مستقیم و غیرمستقیم و یا یكباره و تدریجی اتفاق بیفتد. سازمانی كه به دلیل اختلاس یكی از مدیران، نامش  

شود و از  روبرو  دادن جایگاه خود در بازار  كاهش اعتماد مشتریان و از دست  بااست  ها افتاده است، ممكنبر سر زبان

ممكن است نه از طریق الگوهاي كاري و فردي بلكه توسط    سازمان  را دریافت نماید.بزرگی  این رهگذر ضربه روحی  

دادن قبولی و پذیرش، حسادت  ها و رفتارسازمانی نیز دچار آسیب شود. سوءاستفاده از قدرت، از دستروابط بین گروه

عدم توجه  تواند منجر به تروماي سازمانی شود.  ها میهاي شخص در سازمانو برخی مواقع دستپاچگی نسبت به نقش

كنند، ممكن  به آینده سازمانی و كاركنان در مراحل تغییر یا ایجاد شرایطی كه كاركنان در آن احساس راحتی نمی 

 
1 . Figely and Pierman 

2 . Spiotta 
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نیستاست صدمات جبران به راحتی ممكن  آن  و درمان  وارد كند كه رفع  كاركنان  و  به سازمان  و  ناپذیري  )سرلك 

 (.1394كولیوند، 

 تروماي سازمانی را می توان در چند دسته بررسی نمود.  موثر بر عوامل 

به بیماري  افراد: ابتلا  از دست دادن عزیزان،  نزدیكان، طلاق، تغییر منزل و محل  شامل  هاي سخت خود و 

بچه  مقروضزندگی،  شدن،  ورشكستدار  مدیران،  شدن،  تغییر  مالی،  اخلاقی،  رسوایی  اعتیاد،  حرمت،  هتك  شدن، 

بی كاري،  خطاهاي  اخراج،  بازنشستگی،  قرار  شایعات،  دسته  این  در  همكاران  لازم  كاري  مهارت  نداشتن  و  تجربگی 

 دارند.

اهداف    اهداف: نبودن  روشن  سازمانی،  مافوق  انتظارات  نبودن  روشن  سازمان،  و  بخش  اهداف  تغییر  شامل 

 باشد.ها میسازمانی، شكست سازمان در رسیدن به اهداف، نداشتن برنامه براي تحقق اهداف، به روز نبودن برنامه

افزایش    ساختار: سازمانی،  دوایر  تعداد  افزایش  مقام،  تنزل  شغلی،  ارتقاي  واحدي،  درون  جابجایی  شامل 

 باشد. رسانی، فضاي كاري نامناسب میسالاري، كمبود ظرفیت خدمتشایستههاي سازمانی، عدموظایف و مسئولیت

هاي جدید، كمبود تجهیزات لازم، تغییر در شیوه انجام كارها، نداشتن تخصص  شامل خرید فناوري  فناوري:

 باشد.هاي جدید، از كار افتادن تجهیزات میلازم براي كار با فناوري

آور دولتی، فشار ناشی  هاي الزامطبیعی، افزایش رقابت، كاهش اعتماد مشتري، بخشنامهشامل حوادث  محیط:

 (. 1394باشد )كولیوند و سرلك،  هاي مختلف، بازدیدهاي غیرمنتظره مقامات و مسئولین میاز مناسبت

فرهنگی: می   عوامل  سازمان  به  كارمند  عنوان  به  كه  افرادي  خوي  و  خلق  سازمان  اگر  فرهنگ  با  پیوندند، 

تواند به عنوان یك عامل تروما براي او  منطبق نباشد؛ در این صورت عدم انطباق فرد با فرهنگ حاكم بر سازمان می

 عمل كند. 

می نشان  مدیتحقیقات  سیستمهاي  عواملدهد  حاكمیت  غیردموكراتیك،  محیطریتی  فیزیكی  سیاسی، 

  تفاوتی بی  ارتقاء و موفقیت شغلی،  فقدان صداقت و عدالت سازمانی، عدم توجه به مدیریت مشاركتی، عدمنامناسب،  

 مؤثر  عوامل  مهمترین  سازمانی  حمایت  عدم  و  سالاري   شایسته  فقدان نظام  مدیران و سرپرستان،  ناكارآمدي  سازمانی، 

 (1399مفرد و ساعدي، .)سپهوند، مومنیبر تروماي سازمانی هستند

عواملی كه در حوزه منابع انسانی ممكن است براي افراد آزاردهنده باشد عبارتند    هاي منابع انسانی:سیاست

 از: 

. نبود عدالت در سازمان: عدالت به معنی احساس برابري است. هر فردي در سازمان باید نسبت به حقوق و  1

 ها و ... احساس عدالت كند. ها و روشمزایا و توزیع مناسب درآمدها، رویه

كم2 و  اخراج  تأثیر  كاركنان:  تعلیق  و  اخراج  سازمان.  در  كاركنان  تعداد  اساسیكردن  از  یكی  ترین  ها 

 (.1395شود. )سرلك و همكاران، موضوعاتی است كه باعث ایجاد ضربه روحی عاطفی می

 

 مشخصات و نشانه هاي تروماي سازمانی: 

اند و برخی به هاي آن اشاره كردههاي تروما زده به نشانههاي سازمانتحقیقات انجام شده در زمینه مشخصه

  4هاي تروماي سازمانی را در  ( نشانه1394توصیف رفتار كاركنان در سازمان تروما زده. براي مثال؛ تحقیق سرلك )

 . به آن اشاره شده است.2اند كه در جدول شماره بندي كردهدسته فردي، گروهی، اجتماعی و سازمانی دسته



        بازاریابی خدمات عمومی                                                                                                        لنامه فص
  159-135، صفحات1402پاییز  ، مقاله پژوهشی  3، شماره،1دوره      

 

143 
 

 

 ( 1394هاي تروما در سطوح مختلف)سرلک و كولیوند،. علائم و نشانه 2جدول 
Table 2: Signs and Symptoms of trauma in different levels (Sarlak and Kulivand, 2016) 

 فردي

Individual 

 گروهی 

Groups 

 اجتماعی

Social 

 سازمانی 

Organizational 

 اضطراب و دلواپسی

 بافی فلسفه

 كاهش تعهد 

 ثباتی در تمایلاتبی

 بدگمانی 

 احساسی علاقگی و بیبی

 درماندگی 

 عدم تمركز 

 عدم موفقیت

 افسردگی

 نشینی گیري و عقبكناره

هاي  افول خلاقیت

 گروهی 

 ضعف عملكرد گروه 

كاهش تعهد افراد در  

 گروه

 تعارض بین گروه 

ایجاد نگرانی و وحشت در  

 جامعه و گسترش آن

 یأس و سرخوردگی اجتماعی 

 افزایش مهاجرت و پناهندگی 

كاهش رشد اجتماعی در ابعاد  

 دیگر

هاي  ها و گروهرشد سازمان

 حقوق بشري 

 كاهش تعهدسازمانی 

 تحلیل رفتن انگیزه كاركنان 

 ضعف عملكرد سازمان 

 جو نامناسب سازمانی 

كاهش خلاقیت و نوآوري در 

 سازمان

 غیبت زیاد 

 كاهش سطح بهره وري

 كاهش وفاداري

 

 

بهاند،  دههایی كه دچار تروما شازمانسدر   براي  ها دورن آكنند.  میس  أجمعی، احساس ی  ت صور  افراد  نماي روشنی 

انگیزهخود نمی انرژي و  از دست رفتن  این موجب افسردگی و  آنان می بینند و  گردد)احمدي و شیرازي،  هاي كاري 

1393 .) 

( نیز ضمن مشخص نمودن  1394. نیز قابل مشاهده است تحقیق كولیوند و سرلك )3همانطور كه در جدول شماره  

   دهد. علائم تروما، توصیفی از رفتار كاركنان را در سازمان ترومازده نشان می

 
 

 ( 1394هاي ترومازده)كولیوند و سرلک،. مشخصات سازمان3جدول
Table 3: Characters of Organizationl Trauma (Sarlak and Kulivand, 2016)  

 هامشخصه

Signs 

 شرح 

Description 
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 بسته شدن مرز مابین سازمان و محیط
شود. در این  به محیط به عنوان دشمن یا نیروي متخاصم نگاه می

 گیرد. صورت، بازخورد و یا اطلاعات بیرونی اندكی مورد پذیرش قرار می

 گیرد. استرس و اضطراب به سرعت اعضاي سازمان را فرا می شیوه استرس و اضطراب در سازمان 

 تمركز بر روابط درونی
منظور برقراري امنیت و حمایت از كاركنان، بر روابط داخلی)درون  به

 شود. ها با دید شك و ظن نگاه میشود و به بیرونیسازمانی( تأكید می

 شود. هویت سازمانی كمرنگ و دچاز زوال می كاهش هویت سازمانی 

 ها توأم با ترس و پرخاشگري است. افراد دچار افسردگی شده و روابط آن  وجود افسردگی، ترس و عصبانیت در كاركنان

 حاكم شدن روحیه یأس و ناامیدي 
افراد، روحیه و خوشبینی خود را از دست داده و در سازمان انگیزه و  

 خورد. انرژي لازم براي انجام كارها به چشم نمی

 

 پیشینه تحقیق:  

مشخص گردید    "تاثیر تروماي سازمانی بر سكوت و بدبینی سازمانی"( با عنوان  1398در تحقیق ابراهیمی و همكاران) 

تروماي سازمانی كاركنان در بعد وجود افسردگی، ترس و عصبانیت و سازمان در بعد استرس، اضطراب و روابط  كه  

 بر سكوت و بدبینی سازمانی دارد. ی ثیر مثبت أت تروماهمچنین ثیر قرار گرفته است. أدرون سازمانی تحت ت

نشان داد كه تروما سازمانی، نه تنها مستقیماً در حوادث مربوط به ضربه   2007همچنین تحقیق میاس دلرک در سال 

و  ماندگان  گذارد، بلكه آنهایی هم كه بطور غیرمستقیم درگیر هستند، مثل باقیروحی سازمانی مشاركت دارند اثر می

 دهد.الشعاع قرار می را تحت شاهدان

 . خلاصه شده است. 4سایر تحقیقات انجام شده در خصوص تروماي سازمانی در جدول 

 هاي انجام شده . پژوهش4جدول
Table 4: Research Backgraound 

 پژوهشگران 

Researchers 

 سال

Year 

 نتایج 

Results 

 1399 نیا و ریوندي شاهرخ
برا از  مشهد  پروش  و  آموزش  اداره  كاركنان  شغل  ترک  به  تمایل  بر  سازمانى  مناسبی  ز تروماى  ش 

 . دار استربرخو

 1398 شهركی 

-می سازمانیتروما بر تمایل به ترک خدمت كاركنان تأثیر مستقیم و معنادار دارد و  سازمانی تروماي

از احساس خطر، یاس و یا اضطراب   برابر عملكرد كاركنان بوده، كه ناشی  تواند یك مانع اصلی در 

 ها است. ناشی از آن

كاري كاركنان، تأثیر منفی و غیرمعنادار و فرهنگ سازمانی  تروماي سازمانی بر رفتار اخلاقی و وجدان   1398 رحیمی و آقابابایی
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 . كاري كاركنان، تأثیر مثبت و معنادار داردبر رفتار اخلاقی و وجدان  

 .  تروماي سازمانی تأثیر منفی و معناداري بر عملكرد شغلی دارد 1398 فیض و همكاران 

 زارع و سپهوند 
معنی 1398 و  مثبت  رابطه  زهرآگین  رهبري  دارد.سبك  سازمانی  تروماي  و  با سكوت سازمانی  بین    داري 

 سكوت سازمانی و تروماي سازمانی رابطه مثبت و معنادار دارد. 

 رابطه دارد.   با رضایت شغل و چابكی سازمان به صورت معكوس و منفی معنادار سازمانی تروماي 1397 فرخی 

 . كاركنان اثر غیر مستقیم دارد سازمانی گري اخلاقبا میانجی سازمانی بر نوآوري سازمانی تروماي 1397 اشرفی سلیم كندي 

پور و  دیهیم

 همكاران

همة مسیرها از شفافیت سازمانی و سرمایة اجتماعی بر مدیریت تروماي سازمانی، همچنین از مسیر   1397

 . شفافیت سازمانی از طریق متغیر میانجی سرمایة اجتماعی بر مدیریت تروماي سازمانی معنادار است 

 2020 كیسلر
  اصول   بر  مبتنی  سازمانی  هاي شیوه  بر  كه  است  سیستماتیك  رویكرد   یك  تروما  از  آگاهانه  مراقبت

 .دارد  تأكید  نفس  به  اعتماد  و  توانمندسازي  همكاري،  انتخاب،  ایمنی،

 2017 گالیگو 
  با   مقابله  توانایی  و  بینیخوش  و  هیجانی  هوش  آوري،تاب  مانند  شخصی  خصوصیات  بین  ارتباط

 .است  سازمانی  تروماي  و  شغلی  استرس

 سازمانی   تروما  با  مقابله  هايراه  مورد  در  بحث  و  درک 2014 ونگوپال 

 شود. شود و باعث رفتار نامناسب در سازمان میتجربه تروماي جمعی زیر یكی نقاب سكوت پنهان می 2014 استین كمپ 

 2011 مادها و همكاران 
اگر اثرات تروما كنترل نشود ممكن است به اختلال استرسی پس از تروما تبدیل و سلامت جسمی و  

 روحی فرد را تحت تأثیر قرار دهد.

 2003 كاهن
  تجربه  را  ايضربه  است  ممكن  هاآن  واحدهاي  و  هاسازمان  آن  طی   كه  كندمی  توصیف  را  فرایندي

 . شودمی   آشكار  سازمانی  و  گروهی  بین  گروهی،  فردي،  رفتارهاي  ناكارآمد  الگوهاي  طریق  از  كه  كنند

 

 ابزار و روش 

توسعه بعد هدف، یك پژوهش  از  از لحاظ روش، یك تحقیق كیفیكاربردي می-ايتحقیق حاضر  و  -باشد. 

سازمانی بر مبناي ادبیات و  باشد. در این تحقیق، ابتدا راهكارها، پیامدها و عوامل موثر بر تروماي كمی )آمیخته( می

در   دلفی  روش  به  و  استخراج  تحقیق  رتبه  3پیشینه  ارزیابی،  مورد  تحقیق  خبرگان  توسط  دستهراند  و  بندي  بندي 

سازمانی مورد  عامل مؤثر بر تروماي  14عامل شناسایی شده،    26پس از بررسی و امتیازدهی خبرگان، از بین  گردید.  

راهكار به تأیید جامعه    10سازمانی  راهكار كاهش سطح تروماي18پیامد و از    13پیامد    22توافق قرار گرفت، از بین  

چه فاكتوري مد نظرشان است به لیست  كه در این مرحله از خبرگان درخواست شده بود چنانخبره رسید. از آنجایی

اضافه نمایند، تعدادي از فاكتورها)عوامل، پیامدها و راهكارها( توسط خبرگان اصلاح، ادغام، پیشنهاد و مورد بازنویسی  

برفی و با ملحوظ نمودن تسلط اعضا  گیري گلولهدلفی، از روش نمونهقرار گرفت. در تحقیق حاضر انتخاب اعضاي پنل
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( استادیار حوزه  1شرایط كفایت خبرگان دانشگاهی عبارت است از:  سازمانی، صورت پذیرفته است.  ي رفتار  بر حوزه 

( مقاله در زمینه  3اند،  ي تروما بودهنامه در حوزه( استاد راهنما یا مشاوره پایان2منابع انسانی و رفتار سازمانی باشند،  

در مرحله كمی نیز با استفاده از پرسشنامه استاندارد به بررسی وضعیت تروما در اداره ثبت    سازمانی داشتند.تروماي

كاركنان اداره ثبت اسناد و    جامعه آماري این پژوهش در بخش كمی، شامل كلیه اسناد و املاک مشهد پرداخته شد.  

تعداد   به  این  320املاک مشهد  به  توجه  با  و  بوده  ... نفر  و  استخدام  نوع  پُست،  براساس طبقه،  كاركنان  انتخاب  كه 

ساده جهت انتخاب اعضاي نمونه مبنا قرار گرفت و بر  نبوده است به جهت كاهش سطح خطاي تعمیم، روش تصادفی

نفر به صورت تصادفی توزیع گردید. لازم به ذكر است پایایی پرسشنامه    175اساس جدول مورگان پرسشنامه در بین  

ان   نتیجه  كه  آلفاي كرونباخ محاسبه گردید  به كمك  ویوان و همكاران  از    0.856استاندارد  نشان  آمد كه  به دست 

 قابلیت اعتماد به پرسشنامه توزیع شده دارد. 

 

 پژوهش هاي یافته

بودند.    % 36نمونه را مردان و    %64هاي پژوهش  بر اساس یافته  %83.43سال و    35سن زیر    %16.57زنان 

بودند.  با سن  این  تح  %13.72لاي  و  داراي  دیپلم  فوق  و  دیپلم  و    %86.28صیلات  كارشناسی  تحصیلات  داراي 

داراي سابقه خدمت بیشتر    %82.86سال و  10ابقه خدمت كمتر از  داراي س  %17.14رشناسی ارشد بودند. همچنین  كا

 اند.سال بوده10از 

 بررسی سؤالات تحقیق

  عوامل مؤثر بر تروماي سازمانی كدامند؟ 

به سؤال مذكور، ابتدا در قدم اول با توجه به ادبیات و پیشینه تحقیق، عوامل مؤثر  راي پاسخ  در این بخش ب

 احصاء گردید. 5عامل مطابق جدول شماره  26. تروماي سازمانی گردآوري شدبر 
 

 . عوامل مؤثر بر تروماي سازمانی بر اساس ادبیات تحقیق 5جدول 
Table 5: Affecting factors on Organizationl Trauma based on literature review 

 ردیف 

Row 

 پشتوانه نظري 

Research Background 

 عوامل مؤثر بر تروماي سازمانی 

Affecting factors on Organizational Trauma 

 جو سازمانی نامناسب  ( 1398رمضانی و همكاران) 1

 تعهد پایین  ( 1398رمضانی و همكاران) 2

 وفاداري پایین  ( 1394سرلك و كولیوند) 3

 تعارض بالا  (2020كیسلر ) 4

 خلاقیت كم ( 1394سرلك و كولیوند) 5
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 رشد اجتماعی و رشد سازمانی  ( 2017گالیكو ) 6

 فساد سازمانی  ( 1395شیرازي) 7

 نظام اداري بوروكرات ( 1395شیرازي) 8

 ساختار سازمانی بلند  ( 1396سپهوند و زارع) 9

 از دست دادن عزیزان  ( 1395سرلك و كولیوند) 10

 ازدواج یا طلاق  ( 2007میاس و دلرک) 11

 دار شدن بچه ( 1395سرلك و كولیوند) 12

 مقروض شدن، ورشكستگی  ( 1397فرخی ) 13

 تغییر محل زندگی  ( 2003كاهن) 14

 اعتیاد  ( 1395سرلك و كولیوند) 15

 بازنشستگی یا اخراج  ( 2014ونگویال) 16

 رفتار مدیریتی خودكامه  ( 1399سلطانی و همكاران) 17

 مراعات اصول اخلاقی (2020كیسلر) 18

 وجدان كاري  ( 1398رحیمی و آقابابایی) 19

 فرهنگ سازمانی  ( 1398رحیمی و آقابابایی) 20

 روشن نبودن اهداف سازمانی  ( 1395سرلك و كولیوند) 21

 فشار كاري  ( 2011مادها و همكاران ) 22

 اي رفتار غیرحرفه  ( 1398رحیمی و آقابابایی) 23

 یأس و نا امیدي  ( 1396سپهوند و زارع) 24

 ارتباط با محیط  ( 2014استین كمپ) 25

 اعتماد به سازمان  (2003كاهن ) 26

این   راند،    26سپس  دو  در  و  خبرگان،  نظرات  به  توجه  با  و  گرفت  قرار  تحقیق  خبرگان  اختیار  در  عامل 

مبناي اثرگذاري عوامل بر    4.30میانگین نظرات در خصوص هر عامل احصاء شد، سپس با محاسبه امید ریاضی عدد  

عنوان عوامل  كسب نمودند و به  4.30عامل میانگینی بالاتر از    14عامل مطابق جدول زیر    26تروما شد كه از میان  

بر تروما می اثرگذار  نامناسب، خلاقیت كم، رشد اجتماعی و رشد سازمانی،  نهایی  باشند. در واقع عوامل جوسازمانی 
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بچه طلاق،  یا  ازدواج  بلند،  سازمانی  مقروضساختار  شدن،  اخراج،  دار  یا  بازنشستگی  اعتیاد،  ورشكستگی،  یا  شدن 

اي و اعتماد سازمانی میانگینی كمتر از حد امید ریاضی داشتند و از نظر خبرگان در  فرهنگ سازمانی، رفتار غیرحرفه

 اواویت عوامل موثر بر تروما قرار نگرفتند. 

سوال   به  پاسخ  براي  سوم  راند  چیست؟رتبهدر  سازمانی  تروماي  بر  مؤثر  عوامل  میزان    بندي  به  توجه  با 

به رتبهمیانگین  عوامل،  هر  از  آمده  این  دست  شماره  بندي  جدول  مطابق  پذیرفت6عوامل  صورت  همچنین    .. 

. قابل  7بندي این عوامل هم از منظر خبرگان و هم ادبیات تحقیق نیز صورت پذیرفته است كه در جدول شماره  دسته

 مشاهده است. 

 
 بندي عوامل مؤثر بر تروماي سازمانی . رتبه6جدول 

Table 6: Ranking of affecting factors on 

Organizationl Trauma 

 ردیف 

Row 

عوامل مؤثر بر تروماي  

 سازمانی 

Affecting factors on org 

trauma 

 ها میانگین پاسخ

Answers average 

 4.87 مراعات اصول اخلاقی 1

 4.75 فشار كاري  2

 4.75 ارتباط با محیط  3

 4.75 پایین   وفاداري 4

 4.62 یأس و ناامیدي  5

 4.62 رفتار مدیریتی خودكامه  6

 4.52 نظام اداري بوروكرات 7

8 
روشن نبودن اهداف  

 سازمانی 
4.5 

 4.5 از دست دادن عزیزان  9

 4.37 تغییر محل زندگی  10

 4.37 تعهد پایین  11

 4.37 وجدان كاري  12

 4.37 بالا   تعارض 13

 سازمانی بندي عوامل مؤثر بر تروماي . دسته7جدول 

Table 7: Classifying of affecting factors on Organizationl Trauma 

 ابعاد

Dimensions 

 عامل 

Factors 

 فردي 

Individual 

 از دست دادن عزیزان 

 تغییر محل زندگی 

 یأس و نا امیدي 

 سازمانی 

Organizational 

 وفاداري پایین 

 تعارض بالا 

 روشن نبودن اهداف سازمان 

 فساد سازمانی 

 نظام اداري بوروكرات

 رفتار مدیریتی خودكامه 

 شغلی

Job 

 تعهد پایین 

 مراعات اصول اخلاقی

 وجدان كاري 

 فشار كاري 

 ارتباط با محیط 
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 4.32 فساد سازمانی  14

 
 

 . قابل مشاهده است.1این عوامل در قالب شكل شماره  

 
 . عوامل موثر بر تروماي سازمانی از منظر ادبیات و خبرگان تحقیق 1شكل شماره

Figure 1: Affecting factors on Organizationl Trauma from expertis & literature review perspective 

  پیامدهاي ناشی از تروماي سازمانی كدامند؟ 

در این بخش نیز همچون روند قبل، پیامدهاي تروماي سازمانی از ادبیات تحقیق استخراج و با نظر خبرگان  

 باشند؛   می . قابل مشاهده 8بندي گردید. این پیامدها به شرح جدول در دو راند دلفی ارزیابی و رتبه
 . پیامدهاي ناشی از تروماي سازمانی بر اساس ادبیات تحقیق و میانگین نظرات خبرگان تحقیق8جدول 

Table 8: Consequences of Organizationl Trauma from expertis & literature review perspective 

 ردیف 

Row 

 پشتوانه نظري 

Resarch background 

 پیامدهاي ناشی از تروماي سازمانی 

Concequences of organizational trauma 

 ها میانگین پاسخ

Answers average 

 3.62 آسیب جدي به روحیه و انگیزه كاركنان (1397)ابراهیمی و هاشمی 1

 3.25 ي كاركنان روفادا  كاهش (2017)گالیكو   2

 2.58 كاركنان   هویت سازمان وفقدان   ( 2011)مادها و همكاران   3

 3.02 خلاقیت كاركنان   كاهش ( 1396)سپهوند و زارع 4

 2.30 برند سازمان ضربه به   (2007)میاس و دلرک 5



        بازاریابی خدمات عمومی                                                                                                        لنامه فص
  159-135، صفحات1402پاییز  ، مقاله پژوهشی  3، شماره،1دوره      

 

150 
 

6 
آسیب جدي به روابط سازمان با   (1397)ابراهیمی و هاشمی

 همكاران
2.85 

 1.78 تحلیل رفتگی شغلی  (2003)آنتتونیو 7

 3.60 تمایل به ترک خدمت  (2007)كیم و لیونگ 8

 3.62 بدبینی سازمانی  (2009)كالاگان و همكاران 9

 3.43 فرسودگی شغلی ( 1985)مسلش 10

 2.89 وري سازمانی افت بهره  ( 2007)میاس و دلرک   11

 3.23 بسته شدن مرز میان سازمان و محیط (1396،)زارع و توكلی بنیزي 12

 2.20 تمركز بر روابط درونی (2020) كیسلر 13

 3.20 شیوع استرس و اضطراب در سازمان  ( 1394)سرلك و كولیوند 14

 1.62 سایر سازمانها   اهمكاري ب كاهش میل به   ( 1395)سرلك و كولیوند 15

 (1397) فرخی 16
وجود افسردگی، ترس و عصبانیت در  

 كاركنان
2.30 

 3.20 حاكم شدن روحیه یاس و ناامیدي  (1399)سلطانی و همكاران 17

 3.62 كاركنان وجود احساس استرس در   (2003)كاهن 18

 1.73 وندالیسم)تخریب اموال( سازمانی  (2014)ونگویال 19

 2.75 ناهماهنگی شناختی (1397)ابراهیمی و هاشمی 20

 3.23 رضایت شغلی كم  ( 1395)شیرازي 21

22 
زاده  عرفانیان خان (، 2020)كیسلر  

(1399) 
 3.41 سكوت سازمانی 

 

نمره   به  توجه  میانگین  2.86با  میانگین  عنوان  مجموع  به  از  خبرگان،  نظرات  پیامد    22ها)امیدریاضی( 

با جدول شماره    13شناسایی شده،   مطابق  تلقی شدند.  بیشتري  اهمیت  داراي  هویت  9پیامد  فقدان  مبنا  این  بر   .

سازمانی، ضربه به برندسازمانی، آسیب به روابط سازمانی، تحلیل رفتگی شغلی، تمركز بر روابط درونی، كاهش میل به  

وزن   خبرگان  منظر  از  شناختی  ناهماهنگی  سازمانی،  وندالیسم  ترس،  و  افسردگی  وجود  سازمانها،  سایر  با  همكاري 

 كمتري احراز نمودند.
 بندي پیامدهاي ناشی از تروماي سازمانی .  رتبه 9جدول 

Table 9: Ranking of consequences of Organizationl Trauma 
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 ردیف 

Row 

 پیامدهاي ناشی از تروماي سازمانی 

Consequences of organizational trauma 

 ها میانگین پاسخ

Answers average 

 3.62 آسیب جدي به روحیه و انگیزه كاركنان 1

 3.62 بدبینی سازمانی  2

 3.62 شیوع استرس و اضطراب در سازمان  3

 3.60 تمایل به ترک خدمت  4

 3.43 فرسودگی شغلی 5

 3.41 سكوت سازمانی  6

 3.25 ي كاركنان روفادا  كاهش 7

 3.23 بسته شدن مرز میان سازمان و محیط 8

 3.23 رضایت شغلی كم  9

10 
وجود احساس استرس و اضطراب در  

 كاركنان
3.20 

 3.20 حاكم شدن روحیه یاس و ناامیدي  11

 3.02 خلاقیت كاركنان   كاهش 12

 2.89 وري سازمانی افت بهره  13

 

  راهكارهاي تروماي سازمانی كدامند؟ 

قرار   راهكارها  استخراج  مبناي  سازمانی  تروماي  ادبیات  سوال،  این  به  پاسخ  براي  قبلی،  سوال  دو  همچون 

قابلیت عملیاتی با  راهكارهایی  دلفی،  راند  دو  به كمك  و  مطابق جدول  گرفت  اهمیت  برحسب  و  مشخص    10شدن 

 راهكار به ترتیب ارزش گذاري خبرگان در جدول درج شده است. 10 شدند.
 . راهكارهاي تروماي سازمانی بر اساس ادبیات تحقیق10جدول 

Table 10: Suggestions of Organizationl Trauma based on literature review 

 ردیف 
 پشتوانه نظري 

Research backgraond 

 راهكارهاي كاهش تروماي سازمانی

Solutions of reducing organizational trauma  

 ها میانگین پاسخ

Answers average 

 4.80 استخدام نیروي شایسته ( 2001تایو سویتزر ) 1

 4.80هاي اخلاقی، فرهنگی، بینشی و توجه به ارزش ( 1395سرلك و كولیوند ) 2
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 اي حرفه

 4.75 بهبود فضاي یادگیري كاركنان  ( 2009والیانگاس و همكاران ) 3

 4.75 ایجاد ساختار سازمانی ماتریسی  ( 1396سپهوند و زارع) 4

5 
(، خرولوف)  1395شیرازي)

1397) 
 4.60 ایجاد فضاي با نشاط اداري 

 4.60 ارزیابی عملكرد رودررو  ( 1396پور و دولتی)دیهیم 6

7 
( و  2003آنتتونیو)

 ( 2020كیسلر)
 4.42 ایجاد مراكز مشاوره روانشناسی در سازمان 

8 
(و  2020كیسلر )

 ( 1985مسلش)
 4.38 متناسب سازي اختیار و مسئولیت در سازمان 

 4.30 فراهم نمودن فضاي ارائه نقد و پیشنهاد  ( 2003كاهن ) 9

 4.30 توجه به مسائل رفاهی كاركنان  ( 1398رمضانی و همكاران)  10

 4.25 ایجاد جو آرام  ( 2009كالاگان و همكاران) 11

 4.25 سازي و كارگروهیتیم ( 2007میاس و دلرک ) 12

 4.25 تقسیم كار منصفانه ( 2014ونگویال)  13

 3.85 جو سازمانی دوستانه و مبتنی بر احترام  ( 1398رمضانی و همكاران)  14

 3.80 سازي كاركنان اجتماعی ( 2007كیم و لیونگ) 15

 3.72 پاسخگویی صریح و شفاف مدیران  ( 1396پور و دولتی)دیهیم 16

 3.62 دادن به آنان دیدن كاركنان و اهمیت (  2007میاس و دلرک ) 17

 3.28 گرایی در سازمان تقویت معنویت ( 1395شیرازي) 18

 4.26 میانگین میانگین ها 

تروماي مرحله كمی، سنجش وضعیت  استاندارد  در  پرسشنامه  از  پذیرفت.  مطالعه صورت  تحت  سازمانی در سازمان 

( بهره گرفته شد. ضمن بررسی میزان پایایی آن با استفاده از آلفاي  2015سؤالی ویوان و هورمن)  6تروماي سازمانی  

 نفري از كاركنان اداره ثبت اسناد و املاک مشهد توزیع شد.  175كرونباخ و پس از تأیید پرسشنامه در بین نمونه 

 

 وضعیت اداره ثبت اسناد و املاک مشهد از نظر تروماي سازمانی چگونه است؟ 

 براي بررسی این سؤال تحقیق، دو فرضیه تدوین گردید.  
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 : وضعیت تروماي سازمانی از میانگین بیشتر است.0Hفرض       

 : وضعیت تروماي سازمانی از میانگین كمتر است.1Hفرض       

 باشد.  جدول زیر آمار توصیفی مربوط به نتایج توزیع این پرسشنامه می

 
 . وضعیت اداره ثبت اسناد و املاک مشهد از نظر تروماي سازمانی 11جدول 

Table 11: Real state of Organizationl Trauma at Mashhad Real Estate and Deeds Registry Office  

 تعداد 
Number 

 كمترین 
Min 

 بیشترین 
Max 

 میانگین 
Average 

 انحراف معیار 
Standard Devision 

 واریانس 
Variance 

 چولگی 
Crookedness 

 كشیدگی
Elangation 

 0.4 0.43- 0.35 0.59 3.48 5 1.73 175 ی سازمانتروماي  

برابر   اداره ثبت اسناد و املاک مشهدشود، میانگین تروماي سازمانی  طور كه در جدول فوق مشاهده میهمان

باشد.  می  5و بیشترین مقدار آن    1.73بدست آمده است. به نحوي كه كمترین نمره آن    0.59با انحراف معیار    3.48با  

اداره  نمود كه تروماي سازمانی    بیان توان  طیف لیكرت میبوده و حدوسط    5تا    1سؤالات بین  با توجه به اینكه طیف  

 شود.تأیید می  0Hباشد. بنابرین فرض  ( می3از دید افراد بیشتر از حد متوسط)عدد  ثبت اسناد و املاک مشهد 

 هاي بخش كیفی تحقیق:یافته 

هاي تحقیق در قالب نمودار سیستمی زیر قابل مشاهده است. آنچه  با توجه به الگوي راهبري تحقیق، یافته

مدیران سازمانهاي دولتی، خصوصی، صنعتی، خدماتی و ... باید در كاهش سطح تروماي سازمانی مورد توجه قرار  

تواند  دهند، داشتن رویكرد سیستمی در حل بیماریهاي سازمانی است. چه اینكه توجه به عوامل موثر و اصلاح آنها می

كننده سطح تروما را كاهش و یا پیامدهاي  از تروماي سازمانی پیشگیري نماید و توجه به راهكارها به عنوان تعدیل

 قابل مشاهده است.  2سازمانی را تا حدودي تنزل می دهد. این مهم در شكل شماره تروماي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل موثر 
Affecting factors 

 

 مراعات اصول اخلاقی

 فشار کاری 

 ارتباط با محیط 

 پایین  وفاداری

 یأس و ناامیدی 

 رفتار مدیریتی خودکامه 

 نظام اداری بوروکرات 

 نبودن اهداف سازمانی روشن 

 از دست دادن عزیزان

 تغییر محل زندگی 

 تعهد پایین 

 وجدان کاری 

 بال  تعارض

 فساد سازمانی 

ترومای 

ی سازمانی  

 پیامدها 
Consequences 

 آسیب به روحیه و انگیزه کارکنان

 بدبینی سازمانی 

 در سازمان شیوع استرس

 تمایل به ترک خدمت 

 فرسودگی شغلی 

 سکوت سازمانی

 ی کارکنان روفادا  کاهش

و شدن مرز میان سازمان بسته
 محیط 

 رضایت شغلی کم 

 اظطراب در کارکنان 

 حاکم شدن روحیه یاس و ناامیدی 

 خلاقیت کارکنان  کاهش

 وری سازمانیافت بهره

 

 راهکارها
Solutions 

 استخدام نیروی شایسته
 ای های اخلاقی، فرهنگی و حرفهتوجه به ارزش 

 بهبود فضای یادگیری کارکنان 

 ایجاد ساختار سازمانی ماتریسی 

 ایجاد فضای با نشاط اداری 

 ارزیابی عملکرد رودررو 

 ایجاد مراکز مشاوره روانشناسی در سازمان

 متناسب سازی اختیار و مسئولیت در سازمان

 فراهم نمودن فضای ارائه نقد و پیشنهاد 

 توجه به مسائل رفاهی کارکنان 

 عوامل موثر 
Affecting factors 

 

 مراعات اصول اخلاقی

 فشار کاری 

 ارتباط با محیط 

 پایین  وفاداری

 یأس و ناامیدی 

 رفتار مدیریتی خودکامه 

 نظام اداری بوروکرات 

 نبودن اهداف سازمانی روشن 

 از دست دادن عزیزان

 تغییر محل زندگی 

 تعهد پایین 

 وجدان کاری 

 بال  تعارض

 فساد سازمانی 

ترومای 

ی سازمان  

 پیامدها 
Consequences 

 آسیب به روحیه و انگیزه کارکنان

 بدبینی سازمانی 

 در سازمان شیوع استرس

 تمایل به ترک خدمت 

 فرسودگی شغلی 

 سکوت سازمانی

 ی کارکنان روفادا  کاهش

و شدن مرز میان سازمان بسته
 محیط 

 رضایت شغلی کم 

 اظطراب در کارکنان 

 حاکم شدن روحیه یاس و ناامیدی 

 خلاقیت کارکنان  کاهش

 وری سازمانیافت بهره

 راهکارها
Solutions 

 استخدام نیروی شایسته
 ای های اخلاقی، فرهنگی و حرفهتوجه به ارزش 

 بهبود فضای یادگیری کارکنان 

 ایجاد ساختار سازمانی ماتریسی 

 ایجاد فضای با نشاط اداری 
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 . نتایج تحقیق در قالب الگوي سیستمی 2شكل شماره  
Figure 2: Research findings in form of systemic approach 

 گیري و پیشنهادها  نتیجه

نمود پیدا كند و در صورت عدم كنترل و مدیریت لازم، آثار و  در سطوح مختلف  تواند  سازمانی می  تروماي

اند، افراد به صورت جمعی، احساس یأس و  هایی كه دچار تروما شدهپیامدهاي مخربی از خود به جا گذارد. در سازمان

هاي  انرژي و انگیزه  كاهشبینند و این امر موجب افسردگی و  ها دورنماي روشنی براي خود نمیكنند. آنامیدي می   نا

این پژوهش با هدف شناسایی عوامل موثر و پیامدهاي  .  شودمیوري فردي و سازمانی  و در نتیجه كاهش بهرهكاري  

بهره بهبود  ارائه راهكارهایی هم زمینه  با  وري را در سازمان مهیا  تروماي سازمانی صورت پذیرفته است و قصد دارد 

عامل موثر   14كمی( –سازمانی را كاهش دهد. تحقیق حاضر با رویكرد آمیخته)كیفی كند و هم سایر آثار سوء تروماي

راهكار جهت كاهش سطح تروما ارائه نموده است. یافته هاي تحقیق با نتایج    10پیامد ناشی از تروما و    18بر تروما،  

هاي نهایی تحقیق با تحقیقات زیر همسو  تحقیقات دیگر همسویی داشته است. در بخش پیامدها و عوامل موثر یافته

 است.

نشان داد  تحقیقی كه توسط شاهرخ  1399براي مثال در سال   انجام شد  و ریوندي  بر  نیا  تروماى سازمانى 

كاركنان   شغل  ترک  به  سال  تمایل  در  شهركی  تحقیق  در  یا  و  است.  شد    1398تأثیرگذار  داده  تروماى  نشان 

تواند یك مانع اصلی در برابر عملكرد  می سازمانیتروما  و  تأثیرگذار است  بر تمایل به ترک خدمت كاركنان   سازمانى

آن از  ناشی  اضطراب  یا  و  یاس  خطر،  احساس  از  ناشی  كه  بوده،  است.  كاركنان  یافتهها  اساس  و  بر  ابراهیمی  هاي 

ت(  1398همكاران) و معنیأتروماي سازمانی  دارد.  ثیر مثبت  بدبینی سازمانی  و  بر سكوت   1398تحقیق ساال  داري 

كاري كاركنان، تأثیر منفی و غیرمعنادار  تروماي سازمانی بر رفتار اخلاقی و وجدان  رحیمی و آقابابایی نیز نشان داد  

می.  دارد سازمانی  وجود  تروماي  اما  باشد  داشته  كاركنان  كاري  وجدان  و  اخلاقی  رفتار  روي  ویرانگري  اثرات  تواند 

. همچون یافته هاي این تحقیق، مطالعات  تواند این اثر مخرب را تعدیل و كمتر كندفرهنگ سازمانی قوي و مثبت می

 . تروماي سازمانی تأثیر منفی و معناداري بر عملكرد شغلی داردفیض و همكاران نیز نشان داد 
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سبك رهبري زهرآگین رابطه مثبت و  مشخص شد    1398همچنین طبق تحقیقات زارع و سپهوند در سال  

سازمانی  معنی تروماي  و  سازمانی  سكوت  بین  دارد.  سازمانی  تروماي  با  معنادار  رابطه  داري  و    دارد.وجود  مثبت 

رابطه دارد. اشرفی  با رضایت شغل و چابكی سازمان به صورت معكوس و منفی معنادار  سازمانی تروماي( 1397فرخی)

كندي) نوآوري سازمانی تروماي(  1397سلیم  میانجی  سازمانی بر  اخلاقبا  مستقیم   سازمانی گري  غیر  اثر  كاركنان 

دیهیمدارد همكاران).  و  سازمانی(  1397پور  تروماي  مدیریت  بر  اجتماعی  سرمایة  و  سازمانی  تأثیرگذار    شفافیت 

 هستند.  

و  تروما  بر  موثر  عوامل  بر  تأییدي  مهر  لحاظ شدند  نیز  تحقیق  داخلی  پیشینه  در  كه  فوق  تحقیقات  نتایج 

می فوق  تحقیق  در  سازمانی  تروماي  دارد.  پیامد  حاضر  تحقیق  نتایج  با  فوق  تحقیقات  همسویی  از  حكایت  و  زند 

كیسلر) خارجی  تحقیقات  در  مراقبت 2020همچنین  یك  تروما   از   آگاهانه  (   بر   كه   داند می  سیستماتیك  رویكرد   را 

.  دارد  تأكید   نفس   به  اعتماد   و   توانمندسازي  همكاري،   انتخاب،   ایمنی،   اصول   بر   مبتنی  سازمانی   هايشیوه

  با   مقابله  توانایی در   و   بینیخوش  و  هیجانی   هوش  آوري،تاب  مانند   شخصی   خصوصیات   بین  ( به ارتباط 2017گالیگو)

  هاي راه  مورد   در   بحث  و   درک   بر  تحقیق   این  تمركز   (  2014اشاره دارد. ونگوپال)  سازمانی  تروماي   و   شغلی   استرس

بررسی  مفاهیم تروما، بحران، فرهنگ و هویت را در سازمان  (  2014بوده است. استین كمپ)  سازمانی   تروما  با   مقابله

 است.   كرده

در تحقیق خود اذعان داشتند اگر اثرات تروما كنترل نشود ممكن    2011همچنین مادها و همكاران در سال  

میاس   دهد.  قرار  تأثیر  تحت  را  فرد  روحی  و  جسمی  سلامت  و  تبدیل  تروما  از  پس  استرسی  اختلال  به  است 

ها براي بقا در یك محیط تجاري و رقابتی، مداخله در امور كاركنان و بهبود ضربه ( تنها منبع اصلی آن2007دلرک)

اي نداشته است ولی از  روحی سازمانی بوده است. نتایج تحقیقات فوق اگر چه دقیقاً به عوامل مؤثر بر تروماي اشاره

 باشند. حیث نتیجه و سمت و سوي تحقیق با تحقیق فوق در یك راستا می

 در نهایت با توجه به نتایج بخش كمی پیشنهادات كاربردي جهت كاهش سطح تروما ارائه گردید.

مبنی بر اهمیت شفافیت اهداف در سیستم، سازمان با تعیین اهداف واضح و قابل    پیتر دراكرطبق دیدگاه  

ها  معتقد است اگر انسان  اسكینردستیابی، ابهام در اهداف را كاهش دهد كه تنش روان كاركنان كاهش پیدا نماید.  

كنند و اگر مورد قدردانی قرار نگیرند از لحاظ  بعد از انجام كنشی، پیامد مثبتی را تجربه كنند، آن كار را تكرار می

هاي بهبود با تشویق و  لذا سازمان باید از كارهاي مهم و مثبت، عملكرد ویژه و ارائه ایدهشوند.  روانی، دچار تنش می

بهپاداش بهرههاي  و  كاركنان  انگیزه  و  روحیه  بهبود  ضمن  تا  نماید  مخابره  كاركنان  به  قدرشناسی  پیام  وري  موقع، 

شود برخی  بر این باورند سطح بالاي تعهد سازمانی در كاركنان باعث می  آلن و مایر  .سازمان، سطح تروما كاهش یابد

هاي سازمانی را تحمل نمایند. لذا با مكانیزمهاي همچون مشاركت گرفتن از كاركنان، رعایت تناسب  ها و تنشكاستی

شغل و شاغل، توجه به امور رفاهی سطح دلبستگی و تعهد كاركنان را تقویت نمایند كه خود منجر به كاهش سطح  

دانماركی نشان داد محیط كاري شاد و مفرح، رابطه معكوسی با تروماي    خرولفشود. تحقیقات  تروما در سازمان می

توانند با بازطراحی محیط كاري با رویكرد ارگونومی ضمن توجه به  سازمانی دارد. مدیران اداره ثبت اسناد و املاک می

سازمان با ایجاد ارزش در كاركنان و سازمان از    نشاط، تفریح، استراحت و تغذیه كاركنان این هدف را محقق نماید.

نماید.  طرق مختلف می تروما هدایت  در جهت كاهش  را  هویت سازمان  بر   بلانچاردتواند  مبتنی  مدیریت  كتاب  در 

ارزشها، اشاره می كند كه لحاظ نمودن ارزشهاي كاركنان در اهداف سازمانی، به بهبود سطح هویت سازمانی كمك  
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در تحقیق خود نشان دادند،   كولیوند و سرلک سازمانی( است. كننده آسیبهاي روانی كاركنان )ترومايكند و تعدیلمی

یابد. ضمن آموزش صحیح كارهاي گروهی و تیم سازي،  كاهش می  سازمانی   تروماي  سطح گروهی    هاي كار  ایجاد با  

نمایند.   واگذاري  گروهها  به  افراد  به  واگذاري  جاي  به  را  مسئولیتها  و  فعالیتها  باید  براید مدیران  است    مک  معتقد 

خطاهاي ادراكی در ارتباطات منجر به افزایش سطح تعارض سازمانی و بین فردي می شود. وي معتقد است با بهبود  

  شود شود. لذا به مدیران پیشنهاد می، خطاهاي تعاملی كاهش و سطح تعارض مدیریت میهاي ادراكی كاركنانمهارت

تحقیق   11در گري كوپر   هاي آموزشی مناسب اصول ارتباط موثر جهت كاهش تروما را آموزش دهند. با برگزاري دوره

ي شنیدن چالشهاي كاركنان  متعدد خود نشان داد كه ایجاد مراكز مشاوره روانشناختی در سازمان، ضمن اینكه زمینه

بهبود میرا مهیا می نیز  را  به مدیران  كند، همچون كلینیك درمانی آسیبهاي روانی و احساسی كاركنان  لذا  بخشد. 

می توصیه  مشهد  املاک  و  اسناد  ثبت  متخصص  اداره  مشاورین  از  یا  نمایند  ایجاد  مشاوره  مركز  سازمان  در  یا  شود 

 دعوت نمایند در سازمان حضور داشته باشند. 
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