
 
 
 

  تنيدگي شغلي و فرسودگي كاركنان امور اداري
 

   1فاطمه خليلي                                                             
  2دكتر خدابخش داشگرزاده 

  

  چكيده
تنيدگي همان فشار رواني است كه بر اثر عدم شناخت و ادارك درست از خـود و محـيط                   

 اين تحقيق در صدد يافتن ميزان تنيدگي شغلي و رابطه آن   .آيد  مي اطراف در يك فرد به وجود     
) شـهر تهـران   (با فرسودگي شغلي متصديان امور اداري بخش بين الملل بانك صادرات ايـران              

  .  كه برمدل تنيدگي شغلي اسيپو و فرسودگي شغلي مسلش تكيه دارداست
بردي بر بررسي رابطه  با استفاده از روش توصيفي پيمايشي با زمينه كار،تلاش اين پژوهش

ي متغير تنيدگي شغلي با متغير فرسودگي شغلي، خود متغير          ها  و نوع رابطه بين تك تك مؤلفه      
 از طريق آزمون همبـستگي پيرسـن و اولويـت بنـدي             ،تنيدگي شغلي با متغيرفرسودگي شغلي    

ر انجـام  به عنـوان ابـزا   از طريق آزمون فريدمن بوده و به همين منظور     ها  آني هردوي   ها  مؤلفه
كه روايي آن توسط كارشناسان و پايـايي آن بـا اسـتفاده از              استفاده شد   اي   از پرسشنامه تحقيق  

  .  استآزمون آلفاي كرونباخ مورد سنجش قرار گرفته
 نفري كه از ميان متصديان امور اداري        140هاي به دست آمده از نمونه         بر اين اساس، يافته   

يري تصادفي ساده انتخاب شده بودنـد، نـشان داد كـه            بخش بين الملل بانك با روش نمونه گ       
هاي تنيدگي شغلي و فرسودگي شغلي رابطه معناداري وجود دارد و ضـرايب چهـار                 بين مؤلفه 

                                                      
  كارشناسي ارشد مديريت دولتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي .1

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزيعضو هيأت علمي گروه مديريت دولتي  .2
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در مدل رگرسيوني   ) محدوده نقش، دوگانگي نقش، بي كفايتي نقش و محيط فيزيكي           ( مؤلفه  
   .صفر نيست و در ايجاد تنيدگي شغلي نقش دارند

   متصديان امور اداري-3 فرسودگي شغلي -2 تنيدگي شغلي -1 : كليديهاي واژه
  

  مقدمه
. دهـد، تنيـدگي اسـت        كه ما را در همة سنين مورد حمله قـرار مـي            مشكلات رايج يكي از   

آن ؛ اما ميزان زياد     باشدتواند نيروي انگيزشي در جهت بهبود اعمال ما           تنيدگي به ميزان كم مي    
  . از خود به جا بگذارد ي راتواند عواقب معكوس مي

بروز فرسودگي شـغلي    آن  يكي از نتايج    و  هاي مختلفي مواجهند      كارمندان بانك، با تنيدگي   
  .كاركنان استدر 

ي و فـردي بـر جـاي        در سازمان، خانواده و زنـدگي اجتمـاع       را  فرسودگي عوارض زيادي    
 30ايي اسـت كـه در       ه ـ   تنيدگي و راهبردهاي مقابله با آن، از نخستين موضوع         مقولة. گذارد  مي

كـه  اسـت  شـده  موجـب  سال اخير به طور تجربي مورد كاوش قرار گرفته است و همين امـر            
شـود كـه      گفتـه مـي   .  در زمينة چگونگي مقابله با آن صورت گيـرد         متنوعيتحقيقات متعدد و    

هاي رواني، تحمل فشار روانـي        هاي جسمي و پريشاني     ي  زيربناي درصد قابل توجهي از بيمار     
وري هر سازماني در گرو       در جهان امروز توانمندي و بهره     .  مقابله با آن است    دراني فرد   و ناتو 

در اين راسـتا هـر چـه نيـروي كـار            .  از امكانات، منابع و نيروي انساني است       مطلوباستفادة  
هاي گونـاگون بيـشتر خواهـد         تر و كارآمدتر باشد، پيشرفت و توفيق سازمان در عرصه           شايسته

پذير اسـت كـه بتـوان كـار يـا            در يك سازمان، كارآمد بودن در صورتي امكان       بدون شك   . بود
فعاليت مشخصي را با كيفيت برتر، سرعت بيشتر و كوشش كمتر انجام داد؛ از اين رو سرعت                 

در ايـن مـورد كارشناسـان و        . آينـد   و مهارت از عوامل تشكيل دهنده كارآمدي بـه شـمار مـي            
دي هر فرد با عوامـل گونـاگوني ماننـد اسـتعداد، هـوش،              پژوهشگران بر اين باورند كه كارآم     

آموزش و تخصص مورد نيـاز، شـرايط محـيط          ، و ابزار كار مورد استفاده      انگيزه، كيفيت ماشين  
پديده مهمي كه در صـورت وقـوع بـه طـور            . بستگي دارد ... كار، ملاحظات خستگي زدايي و    

 خواهـد شـد، نـشانگان       هـا   آن جدي عوامل ياد شده را تحت تأثير قـرار داده و موجـب افـت              
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هاي مقابلـه بـا آن        اهميت شناخت فرسودگي شغلي و شيوه     . فرسودگي شغلي است  ) سندروم(
توان از فرسودگي و خستگي بيـشتر پيـشگيري           بدين منظور است كه با راهكارهاي مناسب مي       

ه ماهيت بسياري از مشاغل چنـان اسـت ك ـ        .  را در صورت بروز، درمان نمود      پديدهكرد و اين    
همراه دارند، ولي واكنش افراد در مقابله با فشارهاي روانـي متفـاوت   به  فشار رواني را با خود      

زا را ندارند و بـه طـور دايـم در             هاي تنش    بعضي از افراد كه توانايي مقابله با محرك        لذااست؛  
هـاي     در زمينه  آنانمشكل  . شوند  زا هستند، گرفتار فرسودگي شغل مي       هاي تنش   معرض محرك 

پريشاني در محيط كـار بـه دلايـل نـور كـم، تغذيـه               . ختلف شناختي، هيجاني، رفتاري است    م
هـاي روانـي فـراهم        نامناسب، ساعات طولاني كار و غيره، زمينه مناسبي براي ابتلا به بيمـاري            

  . كند مي
متصديان امور اداري بخش بين الملل بانك صادرات نيز از اين امر مـستثنا نيـستند و ايـن                   

تايج اين تحقيق بـراي تمـامي متـصديان         ن  كه اميد است . استر ميان آنان نيزمشهود     موضوع د 
 و در پيـشگيري و      باشـد امور اداري بخصوص متصديان امور اداري بانك صادرات ايران مفيد           

  .   درمان مشكلات ناشي از تنيدگي شغلي مؤثر واقع شود
  

  طرح تحقيق 
درت و پيـشرفت ملـل براسـاس جـرأت و           دهد كه بناي ق ـ     تحقيقات نشان مي   :بيان مسئله 

در . شود  ها مي   ها موجب سقوط آن     روحيه پيشتازي آنان است و تن آسايي و گريز از مسئوليت          
همين راستا يكي از مباحث مطرح در مديريت منابع انساني و در راستاي حفظ نيروي انـساني                 

ديـدة تنيـدگي و      شـغلي پ    در حيطه . بحث تنيدگي شغلي و فرسودگي شغلي ناشي از آن است         
  .دهد يي را تشكيل مي ناپذير زندگي حرفه  فشار رواني بخش اجتناب

شـوند امـا      اي هستند كه معمولاً به جاي يكديگر استفاده مي          فشار شغلي و تنيدگي دو واژه     
 فشار شغلي براي پيشرفت در زندگي لازم است اما وقتي از حـد لازم فراتـر              .يك معني ندارند  

هر شغلي با تنيدگي همراه است، اما برخي از مـشاغل           . شود  وحي منجر مي  رود به تنيدگي ر     مي
آن هاي مربوط بـه   كار يا وظايف و مسئوليت    ماهيت   معلول   خوداند كه     با تنيدگي زيادي همراه   

   .است
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مواجهنـد بـه طـوري كـه يكـي از نتـايج ايـن                گونـاگون   هـاي     ها با تنيدگي    كارمندان بانك 
با توجه به تجربه و سابقه خدمت خود در   .  است ها  آنلي در بين     بروز فرسودگي شغ   ها    تنيدگي

مـسئله تنيـدگي شـغلي در ايـن سـازمان            هكالملل بانك صادرات ايران متوجه شدم         بخش بين 
و شود، از اين رو با توجه بـه اهميـت منـابع انـساني                 وجود دارد و باعث فرسودگي شغلي مي      

 بين  درصد بررسي رابطه  رض آن در سازمان     له تنيدگي و فرسودگي شغلي و عوا      ئوجود دو مس  
  .برآمديمتنيدگي و فرسودگي شغلي 

كند كه بـا آن       شود، سعي مي    زا از منابع مختلف مواجه مي        وقتي فرد با عوامل تنش     :اهميت
زا متفاوت است و به نوع تنيدگي، درك فرد از عامـل              پاسخ افراد به عوامل تنش    . سازش نمايد 

هاي  ها و توانايي از طرفي محدوديت.  بستگي دارد   در سازگاري با آن   هاي وي     زا و توانايي    تنش
  فــرد بــراي مقابلــه و ســازش بــا تنيــدگي بــه شــرايط ژنتيكــي، خــصوصيات فــردي، ســطح  

زا و    هـاي تـنش     سلامت جسمي و رواني و تجربيـات گذشـته وي در سـازگاري بـا موقعيـت                
دهـد    حت آن به زندگي ادامه مي     هاي خانوادگي سيستم اجتماعي بستگي دارد كه فرد ت          حمايت

)Luckman-Sornsen ,1987, 96(.  
فرسودگي شغلي را بازوال شخصيت در ارتباط دانسته و اظهـار           ) 1992( و ديگران    1موبيلي

تفـاوت شـده و    دارند كه افراد مبتلا به فرسودگي شـغلي ممكـن اسـت از نظـر روانـي بـي                مي
مة مراحل تزلزل شخصيت، شخص به جاي هاي خود را محدود نمايند و در صورت ادا فعاليت

 فرسـودگي   ضـمنا . پـردازد    مي ها  آناينكه وظايف خود را با رغبت انجام دهد با اجبار به انجام             
  . با ديگران منجر شود ها آنو اصطكاك افراد تواند به تأخير مكرر، غيبت از كار  شغلي مي

اي   با چنـين مـسئله     وفور   بهدر محيط كاري    افراد  كه  حاكي از آن است     تجربه كاري محقق    
هاي شغلي همكاران بيانگر وجود چنين مـشكلي          ها، كم كاري     و بسياري از نارضايتي    مواجهند

و از آنجا كه سرمايه انساني هر       . استدر متصديان امور اداري بخش بين الملل بانك صادرات          
  هنگـامي  سازماني ضامن افزايش بهره وري و خوش نامي آن سازمان است و سـرمايه انـساني               

 لذا لازم اسـت كـه ميـزان         ،تواند بهره ور باشد كه از سلامت جسم و روان برخوردار باشد            مي

                                                      
1. Mobily & etal 
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شغلي و فرسودگي شغلي متصديان را مورد سنجش قرار دهيم تا نتايج  حاصـل از آن                  تنيدگي
  .   تصميماتشان واقع شود اتخاذمديران در ن سياست گذار وراهنماي مسئولا

بررسي ميزان تنيدگي شغلي متصديان امـور       هش بر آن است تا به       اين پژو : اهدف پژوهش 
كفايتي نقش، دوگانگي نقـش، محـدوده نقـش، مـسئوليت،             بار كاري نقش، بي   (اداري در ابعاد    
، بررسي نوع و چگـونگي فرسـودگي شـغلي متـصديان امـور اداري و رابطـه                  .)محيط فيزيكي 

ه پيـشنهادهايي بـراي كـاهش فرسـودگي     تنيدگي شغلي با فرسودگي شغلي در ميان آنان و ارائ  
هاي پژوهش درباره تنيدگي شغلي در بخش بين الملل بانك صادرات             شغلي با استفاده از يافته    

  .ايران بپردازد
 سال است كه در اين زمينه به انجـام تحقيقـات            30با توجه به اينكه بيش از     : پيشينه تحقيق 

 در ايـن    ،شـود   ن مختلـف پرداختـه مـي      آكادميك چه در داخل و چه در خارج كشور با عناوي          
قسمت به شرح خلاصه اي از تحقيقاتي خواهيم پرداخت كه تقريباً باهمين روش و مدل انجام 

   .اند  شده
ي جمعيت  ها  در تحقيقي كه با عنوان ميزان فرسودگي شغلي و رابطه آن با منتخبي از متغير              

، محمد قهرمـاني و مرتـضي    توسط محبوبه عارفي   1388شناختي اعضاي هيأت علمي در سال       
طاهري براي دريافت درجه كارشناسي ارشد در دانشگاه شهيد بهشتي صورت گرفـت، هـدف               

تحليـل  : از اين تحقيق تعيين ميزان فرسودگي شغلي اعضاي هيـأت علمـي در ابعـاد مختلـف                
از نـوع علمـي       روش تحقيق توصيفي   .مسخ شخصيت و عدم موفقيت در عملكرد بود        ،عاطفي

از اعـضاي هيـأت علمـي    )  نفـر زن  40 نفر مـرد و  116( نفر   156يي و نمونه شامل       مقايسه –
 بـا اسـتفاده از      هـا   داده. دانشگاه شهيد بهشتي بودند و به روش طبقه يي متناسب انتخاب شدند           

 و پرسـشنامه    1996 و جكـسون دلاتـر       1998پرسشنامه فرسودگي شـغلي مـسلش و معلمـان          
ي مـستقل و تحليـل      ها   براي گروه  t از آزمون    ها  يل داده جمعيت شناختي گردآوري و براي تحل     

 سرانجام نتايج تحليل نـشان داد كـه ميـزان فرسـودگي شـغلي               .واريانس يك راهه استفاده شد    
ي هنجار است   ها  اعضاي هيأت علمي در بعد تحليل عاطفي و مسخ شخصيت پايين تر از نمره             

 عملكرد خود احـساس عـدم موفقيـت         ها نسبت به شغل و      و علاوه بر اين بيش از نيمي از آن        
  .فردي داشتند
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 در دانـشگاه     و در طرح تحقيقي كه تحت عنوان بررسي استرس شغلي زنـان شـاغل شـهر              
 محمـد علـي     ،آوري دانشگاه توسط بهنـام مـولايي         واحد تحقيقات و فن    ،علوم پزشكي اردبيل  

استرس شـغلي   هدف از تحقيق بررسي     .  انجام شد  1388محمدي و عقيل فلاح نيكزاد در سال      
 ،زنان نه تنها  به دليل خسارت اقتصادي آن بلكه به خاطر ساير اثـرات زيانبـار آن در سـازمان                    

 در اين تحقيق يك مطالعه توصيفي مقطعـي،  .خانواده و در مقياس بزرگتر در جامعه بوده است 
 زن شاغل در ادارات مختلف انتخـاب شـدند و ابـزار گـردآوري اطلاعـات پرسـشنامه                    1250
ي هـا   از آزمون كاي اسكوئر استفاده شد و يافتـه        ها  رس شغلي اٌسيپو بود و براي تحليل داده       است

 درصد از 36.5 درصد زنان شاغل استرس متوسط و 62.8حاصل از تحليل آماري نشان داد كه     
 محل  ، سطح تحصيلات  ، استرس شديد داشتند و بين ميزان استرس افراد با تعداد فرزندان           ها  آن

ي جـسمي و روانـي      هـا    و سـابقه بيمـاري     ، نوع استخدام  ،استخدام، شيفت كاري   نوع   ،سكونت
 بر اين اساس بـراي ارتقـاي سـلامت       .وجود داشت ) p > 0.05(ارتباط معنادار آماري درسطح     

 ارتقـاي بهداشـت     ،جسماني و رواني جامعه مورد بررسي اقداماتي نظير، اشـتغال نيمـه وقـت             
 تخصص و مهارت و حمايت رواني و اجتماعي از آنـان          محيط كار، بكارگيري افراد متناسب با     

  . در محيط كارضرورت دارد
تحقيقي با عنوان بررسي عوامل مرتبط با فرسودگي شغلي معلمان مدارس شهر كاشـان در               

در ايـن تحقيـق     . توسط حميد رضا صابري و علي رضـا مروجـي صـورت گرفـت             1386سال  
 و فرسودگي شغلي شامل يك سري       فرسودگي شغلي از عوارض استرس شغلي محسوب شده       

از خصوصيات ذهني  و عملكردي و شخصي اسـت كـه در آن فـرد برخـي علائـم روحـي و             
 .شود  مي  افسردگي و بيماري   ،فرسودگي شغلي باعث كاهش بهره وري     . دهد  رواني را نشان مي   

اندارد دادند كه پرسشنامه است     مي  نفر از معلمان شهر كاشان تشكيل      385نمونه آماري تحقيق را     
 با توجه به نتايج بـه دسـت آمـده از تحليـل     .ها توزيع شد فرسودگي شغلي مسلش در ميان آن   

 نكته قابل توجه اين است كه اگر چه اكثـر افـراد فرسـودگي خفيـف داشـته انـد ولـي                       ها  داده
و در حـوزه مـسخ      )  درصـد    28.1(فرسودگي متوسط تا شديد نيز در حوزه خستگي عـاطفي           

و سـابقه   ) p= 0.002( مشاهده شد، همچنين با افزايش سـن معلمـان   ) درصد15.4(شخصيت 
 افـزايش مـدرك تحـصيلي    . يافـت   مـي فرسـودگي در ميـان آنـان كـاهش    ) p= 0.001(كاري 
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(p=0.005)  اختلالات روانپزشكي ،(p=0.02)،    نـوع مـسكن (p=0.003)،       عـدم رضـايت از زنـدگي
ار موجـب افـزايش فرسـودگي در     به طور معنـي د p<0.01 )( و جنس مرد (p=0.001)زناشويي

   .شد  ميميان كاركنان
 سـاله طـولي خـود را در    5 اولين فاز مطالعه  ١ مؤسسه پزشكي ناوال2007در ژانويه سال 

كـه شـامل     و همكـاران آغـاز كـرد   ٣ توسط كيت٢باره استرس كاركنان نيروي در يايي رويال 
 كه از طريق پرسشنامه 2009تا سال نتايح به دست آمده از تحقيق . شد  مي كارگران زير دريايي  

 سال از ميان يك جامعه آمـاري بـرزگ كاركنـان            34 مرد با ميانگين سني      219توزيع شده بين    
ي مربـوط   هـا   نيروي دريايي رويال انتخاب شدند، شامل گزارش شيوع استرس و شرح فاكتور           

ميزان اسـترس   .  بود  فاكتورهاي دموگرافيكي و شغلي مرتبط با كاركنان زير دريايي         ،به كاركنان 
 درصد بود كه به طور قابل ملاحظه اي بالاتر از ميـزان اسـترس در                40در كاركنان زير دريايي     

 درصد واريانس را در استرس كاركنـان        46.5يك مدل خلاصه شده     . نيروي دريايي رويال بود   
زيـر  ي شغلي مرتبط بـا اسـترس شـغلي كـارگران            ها  زير دريايي با اختلاف كليدي بين فاكتور      

دريايي و نيروي دريايي رويال محاسبه كرد كه تا كنون نشان دهنده گسترش اسـترس در ايـن                  
   .گروه نمونه بوده است
 ساختار فرسودگي شعلي پزشكي يه دليل غيبت از كـار           2007 در سال    ٤كريس و همكاران  

يـق  را با توجه به بيماري در يك نمونه از كاركنان آزمـايش نمودنـد فرسـودگي شـغلي از طر                   
ي ايـن پـژوهش نـشان داد كـه          هـا   پرسشنامه فرسودگي شغلي مسلش اندازه گيري شد و يافته        

فرسودگي شغلي شديد با ريسك اساسي به علت پزشكي با توجه به غيبت بنا به علت بيماري                 
 شايان ذكر است كـه      . در دو گروه مرد و زن مورد تأييد قرار گرفت          ها  ارتباط دارد و اين يافته      

  .ز شيوع اختلال رواني و بيماري جسماني مستقل بوداين رابطه ا

                                                      
1. Naval 
2. Royal Navy 
3. Kate &Etal 
4. Kris & Etal 
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 انجـام داد بـه بررسـي ميـزان اسـترس در ميـان               2003 در تحقيقي كه در سـال        1پالينكاس
اي براي استرس و      وي در اين تحقيق بين حمايت همسالان به عنوان واسطه          .كاركنان پرداخت 

تيجـه گيـري او حـاكي از آن    ن. هاي اجتماعي به عنوان استرسورتمايز قائل شـده اسـت          محرك
هاي همسالان ممكن است بيشتر مستعد فشار درون گروهي           است كه كاركنان متكي به حمايت     

باشند و از آن متاثر شوند، در حالي كه افرادي كه خود را به خاطر عدم اطمينـان بـه حمايـت                      
  . دهند، ممكن است سازگارتر باشند همكاران با محيط وفق مي

تعيين ارتباط بين تنيـدگي ناشـي از شـغل و           "، تحقيقي با عنوان     )1995(اسيپو و همكاران    
تر در     است كه افراد مسن    حاكينتيجه اين بررسي    . اند   كارمند بالغ انجام داده    310 در بين    "سن

مقايسه با افراد جوان از نظر ميزان تنيدگي شغلي در ابعاد مختلف از جمله بار كـاري نقـش و                    
كفايتي نقش و محدوده نقـش و محـيط           و از نظر تنيدگي ناشي از بي       ترمسئوليت در سطح بالا   
 كه اگرچه  كارمندان مسن هماننـد        دريافتهپژوهشگران  .  قرار داشتند   تر  فيزيكي در سطح پايين   

 مقابلـه  بـا      نحـوه  كاهش فـشار وارده بـر خـود،          برايزاها در تماس بودند، اما        جوانان با تنش  
  . ن جوان فرا گرفته بودندزا را بهتر از كاركنا عوامل تنش

فرسودگي شـغلي بـه مفهـوم از دسـت دادن فعاليـت و             : چهارچوب نظري و مدل تحقيق    
سازندگي است مسلش فرسودگي را به عنوان سندرومي تعريف كرده است كه شامل خستگي              

 مقيـاس را بـراي انـدازه گيـري          3وي  . عاطفي، كاهش در عملكرد و مـسخ شخـصيت اسـت          
ها تـشكيل     ها و نگرش     عامل جداگانه درباره احساس    22ر گرفته كه از     فرسودگي شغلي در نظ   

 عامل به تحليل رفتگي     9. سنجد  هاي مختلف سندرم فرسودگي شغلي را مي        شده است و جنبه   
اُسـيپو  . پـردازد    عامل به احساس كفايت شخـصي مـي        8 عامل به مسخ شخصيت و       5هيجاني،  

 بار كاري نقـش،     -1: دهد كه شامل    يابي قرار مي   بعد مورد ارز   6هاي شغلي را از       نقش) 1998(
 محيط فيزيكي   -6 مسئوليت و    -5 محدوده نقش،    -4 دوگانگي نقش،    -3 بي كفايتي نقش،     -2

هاي محيط كار مورد بررسي قرار  بعد بار كاري نقش وضعيت شخص را نسبت به تقاضا    . است
هاي آموزش و تجربي      گيدهد؛ بعد بي كفايتي نقش تناسب ميزان مهارت، تحصيلات و ويژ            مي

                                                      
1. Palinkas 
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هـا،   كند؛ بعد دوگانگي نقش آگاهي فـرد را از اولويـت       فرد را با نيازهاي محيط كار ارزيابي مي       
بعـد محـدوده نقـش      .كنـد؛   هاي محيط كـار و معيارهـاي ارزشـيابي ارزيـابي مـي              چشم داشت 

رود،   هايي را كه فرد از نظر وجدان كاري و نقشي كه از او در محـيط كـاري انتظـار مـي                       تضاد
دهد؛ بعد مسئوليت احساس مسئوليت فرد از نظر كارايي و رفاه ديگـران               مورد ارزيابي قرار مي   

كه كند  را بررسي مي  سنجد و بعد محيط فيزيكي شرايط نامساعد محيط كار            در محيط كار را مي    
  .فرد در معرض آن قرار دارد

اسـاس  بـر آن     نيـز مـدل مفهـومي كـه تحقيـق         ابعاد مورد نظـر اسـپو و مـسلش          بر اساس   
  . شود مي زير ارائهبه صورت نمودار است گذاري شده  پايه

  
  

   
  

  
  
  

  
  
  

  
  

   1998) اُسيپو(  مدل مفهومي تحقيق، تنيدگي شغلي :1نمودار 
  1998) مسلش و همكاران(و فرسودگي شغلي 

  

 بار كاري نقش

 بي كفايتي نقش

 دوگانگي نقش

 محدوده نقش

 مسئوليت

 محيط فيزيكي

كاهش در  
 عملكرد

خستگي عاطفي

مسخ شخصيت تنيدگي شغلي فرسودگي شغلي



   89 پاييز، دوم، سال 7فصلنامه مديريت كسب و كار، شماره    90

قـرار زيـر تبيـين     فرضيه اصلي و شش فرضيه فرعي مـرتبط بـا آن بـه        :هاي تحقيق   فرضيه
  :شود مي

 بين تنيدگي شغلي و فرسودگي شغلي متصديان امور اداري بخش بين الملل         :فرضيه اصلي 
   .بانك صادرات ايران رابطه معنادار وجود دارد

 :هاي فرعي فرضيه
بين باركاري نقش و فرسودگي شغلي متصديان امور اداري بخش بين الملل بانك صادرات          

  . وجود داردايران  رابطه معناداري
كفايتي نقش و فرسودگي شـغلي متـصديان امـور اداري بخـش بـين الملـل بانـك                     بين بي 

  . صادرات ايران رابطه معناداري وجود دارد
بين دوگانگي نقش و فرسـودگي شـغلي متـصديان امـور اداري بخـش بـين الملـل بانـك                     

  . صادرات ايران رابطه معناداري وجود دارد
 شغلي متصديان امور اداري بخش بين الملل بانك صادرات       بين محدوده نقش و فرسودگي    
  . ايران رابطه معناداري وجود دارد

بين مسئوليت و فرسودگي شغلي متصديان امور اداري بخش بـين الملـل بانـك صـادرات                 
  . ايران رابطه معناداري وجود دارد

 ـ                    ك بين محيط فيزيكي و فرسـودگي شـغلي متـصديان امـور اداري بخـش بـين الملـل بان
 . صادرات ايران رابطه معناداري وجود دارد

  :به قرار زير استها  ريف عملياتي آناي مورد مطالعه و تعها متغير
هـاي غيـر معمـول يـا           تنيدگي به عنوان يك وضعيت بيروني اسـت كـه خواسـته             :تنيدگي

ود و  ر  معمولاً تنيدگي به معناي منفي كلمه به كـار مـي          . كند  العاده را بر شخص تحميل مي       فوق
  آيـد   دانند؛ مانند كارمندي كه به حالت تعليـق در مـي            پيامدهاي بروز آن را خبري نامطلوب مي      

  حاصل اين پيامـدها نـوعي نـاراحتي روانـي يـا پريـشان         . شود  و يا كارمندي كه رسماً تنبيه مي      
اما تنيدگي يك جنبه مثبت يـا خوشـايند نيـز دارد و آن دريافـت نتيجـه مطلـوب                . حالي است 
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هـا نـوعي تنيـدگي مطلـوب اسـت            يابـد، حاصـل ايـن       انند فردي كه ارتقاي شغلي مي     است؛ م 
(Osipow, 1998, 18).  

) 1998( اسـيپو 1نامه تنيدگي شـغلي   اي است كه فرد از پرسش       در اين پژوهش نمره     تنيدگي  
  .   است2واژه تنيدگي ترجمه فارسي واژه لاتين استرس. كند كسب مي

  :شود،كه عبارتند از  از شش بعد استفاده ميبراي ارزيابي ميزان تنيدگي فرد
 وضعيت شخص را نسبت به تقاضـاهاي محـيط كـار مـورد بررسـي قـرار              :باركاري نقش 

  .دهد مي
تحصيلات و ويژگي آموزشي و تجربـي فـرد را بـا            ، تناسب ميزان مهارت   :بي كفايتي نقش  

  .كند نيازهاي محيط كار ارزيابي مي
ي محـيط كـار و معيارهـاي        هـا   ، چـشم داشـت    هـا    آگاهي فرد از اولويـت     :دوگانگي نقش 

  .كند ارزشيابي را ارزيابي مي
و نقـش   فـرد   كه از وجدان كـاري      دهد    مورد ارزيابي قرار مي    تضادهايي را    :محدوده نقش 

   .رود  كار انتظار مي،او در محيطمحول شده به 
 .سنجد مي احساس مسئوليت فرد از نظر كارايي و رفاه ديگران در محيط كار را :مسئوليت

كه فرد در   دهد    را مورد بررسي قرار مي     شرايط نامساعد فيزيكي محيط كار       :محيط فيزيكي 
 (Osipow, 1998, 18) .معرض آن قرار دارد

 منظور از فرسودگي شغلي در اين پژوهش ميزان خستگي هيجاني، مسخ :فرسودگي شغلي
ورد نظـر اسـت     در شغل م  ) كاهش در عملكرد    ( شخصيت و كاهش احساس كفايت شخصي       

تفـاوتي در انجـام وظـايف         ها، ترك خدمت، تأخيرهـاي مكـرر، بـي          كه با افزايش ميزان غيبت    
ها،كاهش كارآيي    جايي مسئوليت   محوله، برخوردهاي لفظي با كاركنان و تعويض بخش و جابه         

  .(Maslach, 1998, 56) هاي زيادتوسط متصديان قابل احساس است و درخواست مرخصي
  :  شامل سه بعد زير است:فرسودگي شغلي

                                                      
1. Osipow`Accupation Stress 
2. stress 
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 احساس بـي تـواني و از دسـت          همانفرسودگي عاطفي،   خستگي يا    :1 خستگي عاطفي  -
  . استدادن هيجان ذهني در يك فرد 

يك فرد افـسرده از خـود پيـدا          كه   شده اي است   احساس درك مختل     :2 مسخ شخصيت  -
ي يدر واقع عدم احساس پويا    :  يا عدم احساس پيشرفت شخصي       3 كاهش در عملكرد     .كند  مي

 كه افراد فرسوده آن را به صورت كاهش         استو پيشرفت شخصي در عملكرد شغلي يك فرد         
  .(Maslach, 1998, 57 )كنند احساس كفايت شخصي احساس مي

كار  كاركناني هستند كه در بخش اداري بين الملل بانك صادرات به   :متصديان امور اداري  
  . )27، 1387فصل نامه بانك صادرات، (اشتغال دارند 
هاي زير مجموعه بانك صادرات است كـه          يكي از بخش   :الملل بانك صادرات   بخش بين 

اداره كل ارز، اداره كل حـسابداري ارزي، اداره كـل خارجـه و سرپرسـتي                (خود از چند اداره     
  .)26، 1387ات، فصل نامه بانك صادر( تشكيل شده است) مناطق آزاد تجاري
 روش به كار گرفته شده در پژوهش توصيفي پيمايـشي از نـوع كـاربردي                :روش پژوهش 

  .است
را  مشخصات فردي پاسـخ دهنـدگان        است كه شامل چهار سوأل عمومي     تحقيق  پرسشنامه  

در ايـن   . شـود    سوأل كه به متغيرهاي مستقل و وابسته تحقيق مربوط مـي           82و  مورد نظر دارد    
بار كاري نقش، بي كفايتي نقش، دوگانگي نقش، محدوده        (وأل، تنيدگي شغلي     س 60پرسشنامه  

 سوأل از پرسـشنامه اسـتاندارد شـده         60سنجد كه اين      را مي ) نقش، مسؤليت و محيط فيزيكي    
خـستگي  (فرسودگي شغلي كه  نيز   سوأل   22 .اقتباس شده است  ) 1998( 4 تنيدگي شغلي اُسيپو  

 از پرسـشنامه اسـتاندارد شـده    وسـنجد    را مـي )مسخ شخـصيت و كـاهش عملكـرد          ،عاطفي
  . اقتباس شده است5فرسودگي شغلي مسلش

                                                      
1. emotional exhaustion  
2. personal accomplishment reduce 
3. depersonalization 
4. Osipow  
5. Maslach  
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 نظرهـاي تحقيـق داراي       كه از جهات خـاص مربـوط بـه نقطـه          ، افراد آن    جامعه آماري در  
جامعه آماري را جامعـه هـدف نيـز    . هستندصفات مشترك و مشمول نتايج پژوهش مورد نظر        

جامعه آماري پژوهش حاضر، كليه متصديان امور       . )1385،244صفرزاده و فرهنگي،    (گويند    مي
كـه داراي مـدرك تحـصيلي       گيـرد     را در برمي  اداري در بخش بين الملل بانك صادرات ايران         

   نفر است220 تعداد دقيق آنان  هستند وديپلم و بالاتر
 بـراي تعيـين     1" نمونه گيـري تـصادفي سـاده         "در پژوهش حاضر از روش      نمونه آماري   

 Nمونه استفاده شده است تا قابليت تعميم بالا رود و در نتيجـه بـا اسـتفاده از فرمـول                     حجم ن 
  . نفر محاسبه شده است140جوامع محدود،  تعداد افراد نمونه 

 بـه   كههاي استاندارد شده اي هستند        هاي اين پژوهش پرسشنامه     علي رغم اينكه پرسشنامه   
 به منظور بـالا بـردن       ،ر قابل توجهي برخوردارند    در تحقيقات پيشين از اعتبا     ها  آنعلت كاربرد   

مـورد  هـاي      از سـوي متخصـصان در زمينـه        ها  روايي پرسشنامه سوألات موجود در پرسشنامه     
   . نداشته باشندارزيابي و بازنگري قرار گرفت تا سوألات ابهام و نارسايي

د و  ش ـسـتفاده    كرونبـاخ ا   ين پژوهش از آزمون آلفـا     ياپرسشنامه   ييايزان پا ين م يي تع براي
 و 0.86ي  شـغل  تنيـدگي    پرسـشنامه  بـراي  SPSS افزار نرم طريق از شده محاسبه آلفاي ضريب

 0.89 نيـز ي  فرسـودگ  شـدت  و 0.88ي  فرسودگ تعدد قسمتي  شغلي  فرسودگ پرسشنامهي  برا
 هـاي پاسـخ  نـد و  برخوردار كافي اعتبار از فوقهاي    پرسشنامه كه گفت توانمي بنابراين. است
 قرار آزمون مورد كه است متغيري اثر خاطر به بلكه نبوده، تصادف و شانس از اشين شده داده

 برداشـت  ثانيـاً  و اسـت  سـنجيده  دقيقـاً  داشته نظر در محقق كه را آنچه اولاً زيرا. است گرفته
  .است بوده يكي آن از پاسخگويان تمام ذهني

 ـ ي ـن م يـي تع در يفي در ايـن پـژوهش از آمـار توص ـ         هـا   ل داده يه تحل ي تجز براي  يزان فراوان
هاي آمـاري بـه شـرح      پژوهش و در بخش آمار استنباطي از آزمونيت شناخت ي جمع هاي  ريمتغ
  . ده استش استفاده زير

                                                      
1. simple random sampling 
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) تنيدگي شـغلي  (به منظور بررسي وجود و يا عدم وجود رابطه معني دار بين متغير مستقل               
وده نقش، مسؤليت و محيط     بار كاري نقش، بي كفايتي نقش، دوگانگي نقش، محد        (و ابعاد آن    

انجـام  ا آزمون ضريب همبستگي پيرسن      ب) فرسودگي شغلي كاركنان  (با متغير وابسته    ) فيزيكي
  . استشده

فرسـودگي  (و متغيـر وابـسته      )   شغلي   تنيدگي(براي رتبه بندي ابعاد متغير مستقل تحقيق          
براي آزمون همزمـان  از آزمون تحليل واريانس فريدمن استفاده شد و آزمون رگرسيون  ) شغلي
در ايـن تحليـل      . هاي متغير مستقل بـا يـك متغيـر وابـسته مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت                    مؤلفه
 بالاتري باشند از اهميـت و       β 1هاي متغير مستقلي كه داراي ضريب همبستگي جزيي بتا          مؤلفه

  .نقش بيشتري در مدل رگرسيوني در ارتباط با متغير وابسته برخوردارند
  
   ها آنج ي و ارائه نتاها هي آزمون فرضها، افتهيل يتحل

از پاسخ دهندگان نمونه آماري اين تحقيق را مـردان و            % 51.4از نظر مشخصات دموگرافي   
.  سال داشـته انـد     40پاسخ دهندگان زير     % 69.3و از نظر سن     را زنان تشكيل داده اند       % 48.6

داراي  % 25و فوق ديپلم و فقط    از پاسخ دهندگان داراي مدرك ديپلم        % 75از نظر تحصيلات    
 20از نمونه آمـاري ايـن تحقيـق كمتـر از     % 68.6مدرك ليسانس و ليسانس به با لا بوده اند و           

  .ه اندداشتسال سابقه كار در شغل فعلي 
 پژوهش به طور مجـزا و  يه اصليان فرضيبضمن پرداختن به  از اطاله كلام     يري جلوگ يبرا
  . شده است به اجمال  آورده 2ل  در جدوي فرعهاي هي فرضي،حيتشر

  
  آزمون فرضيه اصلي

0H :   و فرسودگي شغلي متصديان امور اداري بخش بـين الملـل بانـك              شغليبين تنيدگي
  .صادرات ايران  رابطه معناداري وجود ندارد

                                                      
1. Beta  
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1H :   بخش بين الملـل بانـك      و فرسودگي شغلي متصديان امور اداري        شغليبين تنيدگي
  .صادرات ايران  رابطه معناداري وجود دارد

  آزمون همبستگي تنيدگي شغلي و فرسودگي كل: 1جدول 
 تعداد سطح معناداري ضريب همبستگي پيترسون متغير

 140  000/0  585/0 فرسودگي شغلي

  
 ـ گيـريم كـه     است نتيجه مي  0.05سطح معني داري آزمون پيرسن كه كمتر از         بر اساس     ين ب

 مقـدار   .دارد وجـود  معنـاداري  رابطه% 99در سطح اطمينان     شغلي فرسودگي و شغليتنيدگي  
 فرسـودگي  و شـغلي  تنيـدگي    بينبيانگر رابطه مثبت و نسبتا قوي       ) 0.585(ضريب همبستگي   

  .است شغلي
  

  هاي فرعي پژوهش و نتايج حاصل از آزمون همبستگي پيرسن، فرضيه ها جدول يافته: 2جدول 

ضريب همبستگي   ها تغيرم  فرضيه
  پيرسن

سطح معني 
  نتيجه  نوع رابطه  تعداد  داري

 نقش كاري بار  شغلي فرسودگي  فرعي اول
  تأييد شد  مثبت و متوسط  140  0.000  0.407

 نقش كفايتي بي  شغلي فرسودگي  فرعي دوم
  تأييد شد  مثبت و متوسط  140  0.000  0.495

 نقش دوگانگي  شغلي فرسودگي  فرعي سوم
  تأييدشد  مثبت و ضعيف  140  0.000  0.287

 نقش محدوده   فرعي چهارم
 شغلي فرسودگي  

  تأييد شد مثبت و نسبتاقوي  140  0.000  0.599

 مسؤليت   فرعي پنجم
 شغلي فرسودگي  

  تأييدشد  مثبت و متوسط  140  0.000  0.439

 فيزيكي محيط   
  تأييد شد  توسطمثبت و م  140  0.000  0.585 شغلي فرسودگي  فرعي ششم
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 ي و فرسـودگ   ي شـغل  يدگي ـر تن ي ـ هر دو متغ   يمن برا يدج حاصل از آزمون فر    ي و نتا  ها  افتهي
   مدل پژوهش هاي  مؤلفهيت بندي اولوبراي يشغل

  
  تنيدگي شغليهاي  لفهؤ مبراي رتبه بنديآزمون فريدمن : 3جدول 

  رتبه رتبه ميانگين شغلي تنيدگي هاي مؤلفه
  چهارم 3.48 نقش باركاري
  سوم 3.55  نقش بيكفايتي
  اول 4.50 نقش دوگانگي
  دوم 3.98 نقش محدوده

  پنجم 3.13 مسئوليت
  ششم 2.36 فيزيكي محيط

  
  تنيدگي شغليهاي  ؤلفهبراي رد يا تأييد مآزمون فريدمن : 4جدول 

  سطح معني دازي  درجه آزادي  كاي دو  تعداد
140  164.730  2  0.000  

 
 اسـت در نتيجـه تفـاوت معنـي داري بـين             0.05 داري آزمون فريدمن كمتـر از        اح معن سط

 ، دوگـانگي نقـش    4و با توجـه بـه جـدول         . هاي تنيدگي شغلي وجود دارد      ميانگين رتبه مولفه  
داراي بيشترين ميانگين رتبه يـا بـه عبـارتي داراي بيـشترين تـأثير در تنيـدگي شـغلي پاسـخ                      

ن به ترتيب محدوده نقش، بي كفايتي، باركاري، مسئوليت و در           پس از آ  . دهندگان داشته است  
  . نهايت نيز محيط فيزيكي بيشترين نقش را در تنيدگي شغلي كاركنان ايفاء نموده اند

  
  هاي مربوط به فرسودگي شغلي تحليلي آزمون فريدمن در خصوص مؤلفهنتايج : 5جدول 
  سطح معني دازي  درجه آزادي  كاي دو  تعداد

140  138.311  5  0.000  
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  هاي فرسودگي براي رد يا تأييد مؤلفهنتايج تحليلي آزمون فريدمن : 6 جدول شماره
 

 رتبه ميانگين شغلي فرسودگي هاي مؤلفه

 06/2 هيجاني خستگي
  21/1 شخصيت مسخ

 73/2 شخصي كفايت احساس كاهش
  

اري بـين   اسـت در نتيجـه تفـاوت معنـي د         0.05سطح معني داري آزمون فريدمن كمتـر از         
، كـاهش احـساس     6هاي فرسودگي شغلي وجود دارد و با توجه به جدول             ميانگين رتبه مؤلفه  

پـس از آن بـه      . كنـد   ايفا مي  را در ايجاد فرسودگي شغلي پرسنل        زياديكفايت شخصي، نقش    
در فرسـودگي شـغلي   را ترتيب خستگي هيجاني و در آخر نيز مسخ شخصيت بيشترين نقـش        

  .دارندكاركنان 
  

   چندگانهيون خطيج حاصل از آزمون رگرسي و نتاها تهافي
  

 نتايج آناليز واريانس: 7 جدول شماره

سطح معني داري F ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات منبع
 109/3 6 653/18 رگرسيون
 183/0 133 405/24 باقيمانده

  139 058/43 كل

943/16 000/0 

  
  رگرسيونينتايج ضرايب مدل :  8جدول 

  

هاي تنيدگي  مؤلفه
 شغلي

 ييضريب همبستگي جز خطاي برآورد ضرايب
(Beta) 

t 
هاي تنيدگي  مؤلفه

 شغلي
       /259 /955 ضريب ثابت
 /074/ 100/ 065/ 734/ 464 (x1) باركاري نقش
 /202/ 083/ 228/ 436/2 016  (x2) بيكفايتي نقش
 /188/ 084/ 198/ 245/2 026 (x3) دوگانگي نقش
 498/ 111/ 472/ 5/5/4 000/0 (x4) محدوده نقش
 /013/ 104/ 013/ 125/ 901 (x5) مسئوليت

 /129/ 061/ 187/ 132/2 035 (x6) محيط فيزيكي
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ضرايب سطح معني داري متغيرهاي بي كفايتي نقش، دوگـانگي نقـش،             8بر اساس جدول    
يم متغيرهـاي مـذكور در      گيـر    كه نتيجه مـي    است0.05محدوده نقش و محيط فيزيكي كمتر از        

به عبارت ديگـر ضـرايب متغيرهـاي فـوق در مـدل، صـفر               . مدل رگرسيوني معني دار هستند    
 :  تحقيق عبارتست از رگرسيوني مدل ،بنابراين. نيست

 
6432 129.0498.0188.0202.0955.0 XXXXy ++++=   

  
هاي آماري، درصـد مـشاركت        در اين قسمت با استفاده از اطلاعات بدست آمده از بررسي          

در جدول آزمون معني داري ضرايب رگرسيوني،  βبتا . تغيرها مشخص شده استهر يك از م
به ازاي تغييري بـه انـدازه       ) براساس واحد انحراف معيار   (نشان دهنده ميزان تغيير متغيروابسته      

، متغيـر مـستقل محـدوده نقـش داراي     براين اسـاس . يك انحراف معيار در متغير مستقل است    
 استو پس از آن متغيرهاي بي كفايتي نقـش بـا            0.472با مقدار   ) همبستگي جزيي (بيشترين اثر   

 و در نهايـت متغيـر       0.198دوگـانگي نقـش بـا مقـدار          ، متغير 0.228ضريب همبستگي جزيي    
 نقش خود را در فرسودگي شغلي به ترتيب اهميت          0.187محيط فيزيكي با ضريب همبستگي      

همه متغيرها بصورت هـم زمـان در        ورود  (1بر اساس رگرسيون چندگانه خطي به روش  اينتر        
  .كنند ايفاء مي) مدل رگرسيوني

  
  هاگيري و پيشنهاد نتيجه

هـاي    ها و اين نكتـه كـه همـه فرضـيه            در طول اين پژوهش با توجه به نتايج آزمون فرضيه         
توان نتيجه گرفت كه بين متغير مـستقل تنيـدگي شـغلي و               پژوهش مورد تأييد قرار گرفتند مي     

و اين بدان معناست كـه بـا        . متغير فرسودگي شغلي رابطه مستقيم  وجود دارد       هاي آن با      مؤلفه
در ميان متصديان امور    ) هاي تنيدگي شغلي    حتي هر يك از مؤلفه    (افزايش ميزان تنيدگي شغلي     

اداري بخش بين الملل، ميزان فرسودگي شغلي آنان نيز افزايش خواهد يافت و به دنبال آن بـر        
ضمنا بـا   . در نتيجه بهره وري سازمان تأثيرات منفي خواهد گذاشت        روي عملكرد متصديان و     

                                                      
1. Enter 
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توان نتيجه گرفت كه مؤلفه محدوده نقـش بيـشترين نقـش را در                توجه به مدل رگرسيوني مي    
لذا در اينجا بر اسـاس هـر فرضـيه          . ايجاد فرسودگي شغلي متصديان امور اداري به عهده دارد        

  .شود پيشنهادهاي كاربردي لازم ارائه مي
بر اساس نتيجه فرضيه اصلي تحقيق، بـراي كـاهش تنيـدگي شـغلي بـه برخـي آموزِهـاي                    

شود تا بـه دنبـال آن فرسـودگي شـغلي كاسـته               مهارتي لازم كه در بخش  بين الملل اشاره مي         
به خاطر داشته باش كه آرامش و سلامت ذهن تو مهمتـر از             !  تأمل كن    -1شود    شود،اشاره مي 

  كار ديگري را بـه غيـر از   -2.ل حاضر در مورد آن تنيدگي داريهر آن چيزي است كه در حا     
زمـاني كـه    . انجـام دهيـد     دهيد و عامل تنيـدگي شماسـت،        آن چه كه در حال حاضر انجام مي       

تنهـا ده دقيقـه طـول       . كنيد كه تمايل به پرخاشگري داريد ، كار شما بـازده نـدارد              احساس مي 
تنيدگي ديگران را مال خود  نكنيد و به خاطر           -3. كشد  كه سطح تنيدگي شما كاهش يابد         مي

توان    آنچه را كه مي    -4. توانيد تنها خودتان را تغيير دهيد نه ديگران را          داشته باشيد كه شما مي    
بپذيريدكه چيزهايي  وجود دارند كه شما هرگز قـادر بـه تغييـر آن               . تغيير داد را شناسايي كنيد    

. طبعي داشته باشيد     در مورد مسائل حس شوخ     -5. نيدنيستيد تا شجاعت ناكامل بودن را پيدا ك       
 در طول روز، برنامه ريزي كنيـد و وظـايف      -6!  بخنديد.يي است  زندگي يك سيرك سه حلقه    

پـذيري را در     ترين كارها را اول از همه انجام دهيـد چـون بيـشترين انعطـاف                پرتنش يا سخت  
   . تنيدگي شودتواند موجب از بين رفتن منبع مقابل تنيدگي داريد و مي

تواننـد بـراي جلـوگيري از فرسـودگي شـغلي        برخي از راه كارهايي كه مديران اجرايي مي       
هـاي    امكاناتي را فراهم كنند كـه مهـارت        -1: متصديان خود،  به آن مبادرت كنند، عبارتند از          

ود ها افزايش يابد، زيرا اگر فرد نتواند بـر موقعيـت شـغلي خ ـ               افراد، بسته به موضوع كاري آن     
هاي    براي متصديان مشاغل گوناگون، دوره     -2.كند  مي  مسلط شود فشار رواني زيادي را تحمل        

هايي  ريزي، طراحي و اجراي چنين دوره آموزشي مناسب برگزار كنند و مراقب باشند كه برنامه      
 .گيرد بر اساس نتايج حاصله از تجزيه و تحليل شغلي شركت كنندگان در دوره آموزشي انجام        

ها بهترين اسـتفاده را       ها هستند و براي اين كار از مناسبت         ه كاركنان بفهمانند كه به ياد آن       ب -3
 با رفتار سنجيده خود به كارمندان بياموزنـد كـه چگونـه بـدون تـرس و نگرانـي بـا                      -4.ببرند
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هـاي   هاي گوناگون براي بالا بردن مهـارت       سرپرست و مدير خود وارد گفتگو شوندو از روش        
  .صديان استفاده كندارتباطي مت

ي تنيـدگي   ها  با توجه به نتيجه فرضيه فرعي سوم تحقيق و آزمون ميانگين رتبه بندي مؤلفه             
 كـاهش دوگـانگي نقـش لازم    بـراي ،  دادشغلي كه  شاخص دو گانگي نقش بيشترين رتبـه را            

ار هاي مربوط، قوانين و مقررات هر يك از مراحل جريان ك           نامه   كليه بخش  -1: رانياست تا مد  
هاي محيط كار و معيارهاي ارزيابي عملكـرد كاركنـان را             و اهداف منوط به آن و چشم داشت       

 ـ و ه با آگـاهي لازم مـشغول بـه كـار شـد     ها آن تا دهنددر اختيار كليه كاركنان قرار   ا اهـداف  ب
 مأموريت و چشم انـداز كلـي سـازمان را تـدوين و آن را در                 د بانك باي  -2سازمان آشنا شوند  

 از  -3.رساني لازم صـورت پـذيرد       صديان قرار دهد تا بدين طريق در اين زمينه اطلاع         اختيار مت 
 شـغلي مغـاير بـا اسـتانداردهاي قـانوني           اتاي از الزام    مجبور كردن كاركنان به انجام مجموعه     

  .بپرهيزند
بر اساس نتيجه فرضيه فرعي چهارم تحقيق كه بر كاهش محدوده نقش را تأكيد دارد و بـا                  

ن كه شاخص محدوده نقش در معادله خط رگرسيوني بيشترين نقـش را در ايجـاد                توجه به اي  
 مديران بايد از توقعات شغلي متعـارض يـا          -1فرسودگي شغلي به خود اختصاص داده است        

الملل بايد سعي كنـد تـا          بخش بين  -2. نامطمئن در رابطه با كار متصديان امور اداري بپرهيزند        
  .عداد دستور دهندگان را در به يك نفركاهش دهددر هر يك از واحدهاي مختلف ت

هاي بدست آمده از فرضيه فرعي پنجم كه در ارتباط بـا كـاهش فرسـودگي                    بر اساس يافته  
الملل شـرايط لازم را بـراي شناسـايي افـراد             شود كه بخش بين     داند، توصيه مي    شغلي مؤثر مي  

درمان آنان برگزار كند و بـا ارائـه         هاي درماني لازم را براي        عصبي فراهم و تا حد ممكن دوره      
زيـرا تغييـر   . اي را در اصـلاح تنيـدگي آنـان داشـته باشـد      خدمات مـشاوره يـي سـهم عمـده       

ها از نيازهاي اين       ارزشمندي درآن   هاي منفي مبتلايان و دميدن روح عزت نفس و خود           نگرش
  .خواهد داشتگونه افراد است، و بالطبع سهم قابل توجهي در كاهش فرسودگي شغلي آنان 

 ها  آنبدين ترتيب ديگر همكاران نيز از برخورد با اين گونه افراد ايمن خواهند بود و براي                 
هـاي     تا حد ممكن  عوامل ايجادتنيـدگي       دمديران اجرايي باي  ضمنا  . د كرد نايجاد مشكل نخواه  
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 وانموجود در محيط كار را شناسايي و كاهش دهند و در اين زمينه از وجـود كارشناسـان و ر              
  .ندكنشناسان فن استفاده 
تـلاش بـراي كـاهش شـرايط        بـر اسـاس آن       فرضيه فرعي ششم كـه        يها  با توجه به يافته   

ن مرتبط با ايـن امـر در        ، به مسئولا  ضرورت دارد نامساعد محيط فيزيكي متصديان امور اداري       
 .ي كننـد  جلوگيركاركنان در معرض سر و صداي زياد      گرفتن  قرار از   شود تا   سازمان پيشنهاد مي  

ارتبـاط   رعايت نظم و انضباط و سكوت، در         هن امر ضمن الزام كاركنان ب     در اين زمينه، مسئولا   
 ي ايمنـي و امنيتـي       هـا    سيستم ،سسيستم تهويه مطبوع  (  مكانيك ساختمان    ،تجهيزات اداري با  

 شناسـي  و    تلفيق علم روان   از و...)   بكارگيري استانداردهاي نور پردازي ساختمان و      ،مناسب
 طرز چيدمان محل كار كاركنان متناسب بـا   ، و نماها  ها  تركيب رنگ ( معماري داخلي ساختمان    

  .هاي جديد بهره بگيرند حتي الامكان از تكنولوژي ،.. ).شغل و ويژگيهاي شخصيتي آنان و
شود، تأثير ميزان تنيـدگي شـغلي و فرسـودگي            در خصوص تحقيقات آينده نيز پيشنهاد مي      

هـاي جمعيـت شـناختي مـورد بررسـي قـرار دهنـد و رابطـه و نقـش                      تغيرشغلي را بر روي م    
هاي جمعيت شناسي بـه طورجداگانـه         هاي تنيدگي شغلي و فرسودگي شغلي را با متغير          مؤلفه

هاي كاهش فرسـودگي شـغلي در ميـان نيـروي انـساني در                بررسي و يافتن راه   . بررسي نمايند 
جايگاه و نقش تنيدگي شغلي در دستيابي به        هاي متفاوت؛ بررسي      هاي متفاوت و پست     سازمان

 كاركناني كه از تنيـدگي بـا لا         هايبررسي ويژگي هاي ديگر؛     اهداف بانك صادرات ويا سازمان    
  .شود  توصيه ميزا بر ميزان اثربخشي سازمان هاي تنش و تأثير مؤلفهبرند رنج مي
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