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  چكيده

اين پژوهش ، به منظور بررسي رابطه ميان عوامل سازماني ، جمعيت شناختي و شخصيتي با فرسودگي شغلي به        
با استفاده از ) نفر 1100حدود ( 1390نفر از كارمندان بانك مسكن شهر تهران در سال  250روش توصيفي بر روي 

گي هيجاني ، احساس كاهش كفايت پرسشنامه مازلاچ براي سنجش فرسودگي شغلي با خرد ه مقياس هاي خست
آلفاي كرونباخ ، پرسشنامه عوامل سازماني با / . 72و/ . 74،/ . 86شخصي و مسخ شخصيت ، با پايايي به ترتيب 

پايايي خرده مقياس هاي ويژگي هاي نقش، ويژگيهاي شغل، تصميم گيري سازماني و ارتباطات سازماني، به ترتيب 
لفاي كرونباخ  ، پرسشنامه عوامل شخصيتي نئو با پايايي خرده مقياس هاي روان رنجوري آ/ . 73و/ . 79،/ . 69،/ . 72

آلفاي / .  88و / . 69، / .68،/ . 72، / . 78، برون گرايي، پذيرا بودن ، سازگاري و مسئوليت پذيري به ترتيب 
معيار وتوزيع فراواني نمرات  كرونباخ  و پرسشنامه عوامل جمعيت شناختي و باكاربردآزمون هاي ميانگين، انحراف

در بخش توصيفي وآزمونهاي همبستگي پيرسون ، تحليل واريانس يكراهه و رگرسيون چند متغيره براي تجزيه و 
كارمندان بانك مسكن  شهر تهران از خستگي هيجاني : تحليل داده ها دربخش استنباطي به اين نتايج دست يافت كه

مورد ابعاد ابهام، گرانباري وتعارض نقش و تناسب وظيفه با توانايي، مشاركت در ودر . در سطح بالايي رنج مي برند
 ميزان، يكنواختي كار بين  و رابطه مثبت و معني دار. تصميم گيري و ارتباطات سازماني در حد مطلوبي قرار ندارند 

عوامل سازماني وشغلي، و ، تناسب وظيفه از ابعاد متغير ساعات كاري ، ابهام نقش ،گرانباري نقش، تعارض نقش
و رابطه منفي معني دار و نيز . روان رنجوري و پذيرا بودن از ابعاد متغير شخصيت با ابعاد فرسودگي شغلي كشف شد

و بين برون گرايي ، مسئوليت بين روشن بودن وظيفه و ارتباطات سازماني از ابعاد متغير عوامل سازماني و شغلي 
و نيز در تحليل رگرسيون مشخص گرديدكه . كشف شدغير شخصيت با فرسودگي پذيري و سازگاري از ابعاد مت

مهمترين عوامل پيش بيني در هر سه بعد فرسودگي در وهله نخست صفات شخصيتي كارمندان است و در مرحله  
  .بعدي  ميزان ساعت كار ، يكنواختي كار وتعارض در نقش از عوامل مهم پيش بيني فرسودگي شغلي هستند

   



فرسودگي شغلي ، شخصيت ،حجم كار ، ابهام نقش ، تعارض نقش ، گرانباري نقش ،ارتباطات  :  مات كليديكل 
  سازماني ، امنيت شغلي، يكنواختي كار



 
 
 
 
 

  

  

  

  

  

 فهرست مطالب

  

  معرفي تحقيق :فصل اول 

  17.......................................................................................................................................................................مقدمه

  19.................................................................................................................................................................بيان مسئله

  22......................................................................................................................................................اهميت وضرورت                

  اهداف تحقيق

  23..............................................................................................................................................................هدف اصلي

  23............................................................................................................................................................اهداف فرعي

  24........................................................................................................................................................تحقيقسئوالات 

  25.......................................................................................................................................................رهاي تحقيقمتغي

  تعريف مفاهيم تحقيق

  25............................................................................................................................................................تعريف نظري

  27........................................................................................................................................................تعريف عملياتي

  



     ٦                                                                              ....بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني وجمعيت شناختي و 

  تحقيق مباني نظري وتجربي :فصل دوم

      30......................................................................................................................................................................مقدمه 

  مباني نظري تحقيق

  فرسودگي شغلي  : بخش اول  

  مباني مفهوم شناسي فرسودگي شغلي

  34.............................................................................................................................................مفهوم فرسودگي شغلي

  34..........................................................................................................................................تعاريف فرسودگي شغلي

  36..............................................................................................................................پيشينه مطالعات فرسودگي شغلي 

  36........................................................................................................................................................مرحله مقدماتي 

  37...........................................................................................................................................................مرحله تجربي 

  رويكردها ومدلهاي فرسودگي شغلي

  38...........................................................................................................................................................رويكرد نبرگر

  40..........................................................................................................................................................رويكرد تبادلي

  41...........................................................................................................................................جكسون مازلاچرويكرد 

  45..............................................................................................................................................................رويكرد پينز

  46..........................................................................................................................................................رويكرد شيروم

                                                  46.....................................................................................................................................مدل فرسودگي شغلي دونالد

  47...................................................................................................................مدل فرسودگي شغلي كوردز ودوگارتي

  48........................................................................................................................................ارتباط استرس وفرسودگي

  49...............................................................................................................................دهاي فرسودگي شغليآثار وپيام

  بخش دوم استرس 

  مباني مفهوم شناسي استرس

  51...........................................................................................................................................................مفهوم استرس



   ٧ فهرست مطالب                                                                                                                  
                       
 

  52........................................................................................................................................................تعاريف استرس

  53..............................................................................................................................................پيشينه مطالعات استرس

  رويكردها ومدل هاي استرس

  54.................................................................................................................................................مدل مبتني برمحرك

  55....................................................................................................................................................مدل مبتني بر پاسخ

  56...............................................................................................................................................................مدل تبادلي

  58...........................................................................................................................................................مدل اوليه كان

 59.......................................................................................................................................مدل استرس حرفه اي كوپر

 60......................................................................................................................................................مدل كان وباوسير

  60.....................................................................................................................................استرس شغلي كوسلومسكي 

  61.......................................................................................................................................نشانه ها وپيامد هاي استرس

  63......................................................................................................................................................استرس وعملكرد

  64.............................................................................................................................................................زنگ زدگي

  64...............................................................................................................................روش هاي مقابله با زنگ زدگي 

  شخصيت :بخش سوم

  مباني مفهوم شناسي شخصيت 

  66........................................................................................................................................................مفهوم شخصيت

  66.....................................................................................................................................................تعاريف شخصيت

  68..........................................................................................................................................پيشينه مطالعات شخصيت

  شخصيت  رويكردهاو مدلهاي

  69.........................................................................................................................................................رويكرد صفات

   72........................................................................................................................................................مدل پنج عاملي 

  84............................................................................................................................................يتشخصتناسب شغل و 



     ٨                                                                              ....بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني وجمعيت شناختي و 

  عوامل سازماني:بخش چهارم 

  86............................................................................................................................................................تعارض نقش

  87.............................................................................................................................................................انواع تعارض

  88..........................................................................................................................................................گرانباري نقش

  89..................................................................................................................................................انواع گرانباري نقش

  90.......................................................................................................................................گرانباري نقش به طور كلي

  91....................................................................................................................................نقشنظريه مقابله با گرانباري 

  92...................................................................................................................................................................مدل هال

  92...........................................................................................................................................مدل لازاروس وفولكمن

  93.................................................................................................................................................................ابهام نقش

  94..............................................................................................................................................................امنيت شغلي

  94........................................................................................................................................زيان هاي نبود امنيت شغلي

  95..........................................................................................................................................................حجم كار زياد

  96.......................................................................................................................................مشاركت در تصميم گيري

  97.........................................................................................................................................شرايط مشاركت كاركنان

  رويكردهاي مختلف به فرايند مشاركت در تصميم گيري

  98............................................................................................................................................................مدل احساسي

  99.............................................................................................................................................................مدل شناختي

  100........................................................................................................................................................يكنواختي كار

  ارراههاي پيشگيري از يكنواختي ك

  100...........................................................................................................................................................توسعه شغلي

  101..........................................................................................................................................................گردش شغلي                

  102......................................................................................................................................................غني سازي شغلي               



   ٩ فهرست مطالب                                                                                                                  
                       
 

  102...................................................................................................................................................ارتباطات سازماني

  106.............................................................................................................................................انواع رابطه در سازمان

  108..............................................................................................دوشيوه مواجهه ارتباطي براي جلوگيري از فرسودگي

  109............................................................................................................................................منابع حمايت اجتماعي

  110...................................................................................................................................ارتباطات وفرسودگي شغلي 

  وشغلي رويكردها ومدل هاي عوامل سازماني

  111....................................................................................................................................نظريه مجموعه نقشي مرتون

  114..............................................................................................................................................نظريه فشار نقش گود

  114.........................................................................................................................................ماركزنظريه توازن نقش 

  117............................................................................................................................................مدل ويژگي هاي شغل

  121...................................................................................................................................مدل متغير هاي شغلي كوئين

  121..................................................................................................................................................منابع استرس شغلي

  124................................................................................................................................برنامه هاي كمك به كارمندان

  125.........................................................................................................................................برنامه كمك به كاركنان

  126..................................................................................................................................................برنامه هاي سلامت

  127...................................................................................................................................فرسودگيراههاي پيشگيري 

  127........................................................................................................................................................اقدامات فردي

  131....................................................................................................................................................اقدامات سازماني

  قات تجربي گذشتهيمطالعه تحق

  133.....................................................................................................................................................تحقيقات داخلي

  138...................................................................................................................................................تحقيقات خارجي

  140................................................................................................................................چارچوب نظري و مدل تحقيق

 



     ١٠                                                                              ....بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني وجمعيت شناختي و 

  روش پژوهش: فصل سوم 

  153....................................................................................................................................................................مقدمه 

  153...........................................................................................................................................................روش تحقيق

  153..........................................................................................................................................................جامعه آماري

  154...................................................................................................................................................روش نمونه گيري

  154..........................................................................................................................روش و ابزار جمع آوري اطلاعات

  154.......................................................................................................................................پرسشنامه جمعيت شناختي

  155........................................................................................................................................پرسشنامه عوامل سازماني

  158..................................................................................................................پايايي وروايي پرسشنامه عوامل سازماني

  158......................................................................................................................................پرسشنامه فرسودگي شغلي

  160................................................................................................................پايايي وروايي پرسشنامه فرسودگي شغلي

  161................................................................................................................................................پرسشنامه شخصيت

  163..........................................................................................................................روايي وپايايي پرسشنامه شخصيت

  164........................................................................................................فنون  مورد استفاده در تجزيه وتحليل اطلاعات

  تجزيه وتحليل داده ها : فصل چهارم

  165.....................................................................................................................................................................مقدمه

  آمار توصيفي

 165....................................................................................................................................................اول بررسي سؤال

 168...................................................................................................................................................بررسي سؤال دوم

  169...................................................................................................................................................بررسي سؤال سوم

 170...............................................................................................................................................بررسي سؤال چهارم 

  170..................................................................................................................................................بررسي سؤال پنچم

 



   ١١ فهرست مطالب                                                                                                                
                         
 

 آمار استنباطي

 171..................................................................................................................................................بررسي سؤال ششم

 172..................................................................................................................................................بررسي سؤال هفتم

 172.................................................................................................................................................بررسي سؤال هشتم

 173...................................................................................................................................................بررسي سؤال نهم 

  178..................................................................................................................................................بررسي سؤال دهم

  بحث ونتيجه گيري: فصل پنجم 

  184....................................................................................................................................................................مقدمه 

  184.........................................................................................................خلاصه يافته هاي تحقيق و بحث در مورد آنها

 185..........................................................................................وبحث در مورد آن 1خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال  

 185..........................................................................................وبحث در مورد آن 2خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال  

 186..........................................................................................وبحث در مورد آن  3ه يافته هاي حاصل از سؤال خلاص

 187.........................................................................................وبحث در مورد آن  4خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال 

 188..........................................................................................وبحث در مورد آن 5خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال  

  188.........................................................................................وبحث در مورد آن  6خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال 

 189...........................................................................................وبحث در مورد آن 7خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال 

 192..........................................................................................وبحث در مورد آن 8خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال  

 193...........................................................................................وبحث در مورد آن 9خلاصه يافته هاي حاصل از سؤال 

 195........................................................................................وبحث در مورد آن 10از سؤال  خلاصه يافته هاي حاصل 

  196 ...................................................................................................................................................كلي نتيجه گيري

  197..................................................................................................................................................................راهكار

  محدوديت پژوهش 

  200.....................................................................................................................................................................علمي



     ١٢                                                                              ....بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني وجمعيت شناختي و 

  200.....................................................................................................................................................................عملي

  پيشنهادات پژوهش 

  201...................................................................................................................................................................اجرايي

 202...............................................................................................................................وهش هاي آتيپيشنهاد براي پژ

 204.........................................................................................................................................................فهرست منابع

  214....................................................................................................................................................................ضمائم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   ١٣ فهرست مطالب                                                                                                                
                         
 

  

  

  

  

  

  جداولهرست ف

  50.........................................................................................................................عوامل مؤثر بر فرسودگي 1-2جدول

  51...........................................................................................................آثار ونتايج فرسودگي شغلي موس 2-2جدول

 85...........................................................................................................................تناسب شغل وشخصيت  1-2جدول

  158 ......................................................................................ضريب آلفاي كرونباخ براي متغير هاي مستقل 1-3جدول 

  160...............................................................................يب آلفاي كرونباخ براي مقياس فرسودگي شغليضر2-3جدول

  162.............................................................................آلفاي كرونباخ براي زير مقياس هاي شخصيت ضري 3-3جدول

  165........................................................ق بر حسب جنسيتتوزيع فراواني كارمندان شركت كننده در تحقي 1-4جدول 

  166...........................................توزيع فراواني كارمندان شركت كننده در تحقيق بر اساس مدرك تحصيلي  2-4جدول

  166...............................................................توزيع فراواني شركت كنندگان تحقيق بر اساس وضعيت تأهل 3-4جدول

  167..............................................آمار توصيفي مربوط به سنوات كاري كارمندان شركت كننده در تحقيق 4-4جدول 

  168................................................................مربوط به سن كارمندان شركت كننده در تحقيق آمار توصيفي5-4جدول

  168................................................................................توزيع فراواني نمرات كاركنان در ابعاد فرسودگي  6-4جدول 

  169................................................مار توصيفي مربوط به نمرات كاركنان در هر يك از ابعاد عوامل شغليآ 7-4جدول

  170..........................................................................آمار توصيفي مربوط به نمرات ابعاد شخصيت كاركنان 8-4جدول 

  170...........................................آمار توصيفي مربوط به نمرات كاركنان در هر يك از ابعاد عوامل سازماني 9-4جدول 

  171.........................................ضريب همبستگي پيرسون بين ابعاد عوامل سازماني با ابعاد فرسودگي شغلي 10-4جدول 

  172...............................................پيرسون بين عوامل شخصيت و ابعاد فرسودگي شغلي ضريب همبستگي 11-4جدول 



     ١٤                                                                              ....بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني وجمعيت شناختي و 

  173..................................................ضريب همبستگي بين ابعاد فرسودگي شغلي با عوامل شغلي كاركنان 12-4جدول 

  174.....................................معيت شناختي با ابعاد فرسودگي شغليضريب همبستگي پيرسون بين عوامل ج 13-4جدول

  174..............................................................آمار توصيفي نمرات مردان و زنان در ابعاد فرسودگي هيجاني 14-4جدول

  175.......................................آزمون تي مستقل براي مقايسه نمرات زنان و مردان در ابعاد فرسودگي شغلي 15-4جدول 

  176....................................................آمار توصيفي نمرات ابعاد فرسودگي شغلي به تفكيك وضعيت تأهل 16-4جدول

  176.................................براي بررسي نمرات فرسودگي شغلي به تفكيك وضعيت تأهل آزمون تي مستقل 17-4جدول 

 177.......آزمون تحليل واريانس يك راهه به منظور مقايسه گروه ها بر حسب تحصيلات با فرسودگي شغلي 18-4جدول 

  178............................................................تحصيلاتآمار توصيفي ابعادفرسودگي شغلي با توجه به ميزان  19-4جدول 

 179...............................هاي تحقيق متغيررگرسيون گام به گام  به منظور پيش بيني مسخ شخصيت از روي  20-4جدول 

  180.........................................شغليي گام به گام به منظور پيش بيني عملكرد متغيرضريب رگرسيون چند  21-4جدول 

 181.........................................................ي به منظور پيش بيني خستگي هيجانيمتغيرتحليل رگرسيون چند  22-4جدول 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



   ١٥ فهرست مطالب                                                                                                                
                         
 

  

 فهرست شكل ها

  

  41..............................................................................................................................رويكرد تبادلي چرنيس 1-2شكل

  47.............................................................................................................................................مدل دونالد 2-2شكل  

  48............................................................................................................................مدل كوردز و دوگارتي3-2شكل 

  49..............................................................................................................................................مدل هاريس 4-2شكل

  54..............................................................................................................مدل محرك در زمينه فشار عصبي5-2شكل

  55...........................................................................................................................ميسندرم سازگاري عمو 6-2شكل

  56 ...........................................................................................................................مدل مبتني بر پاسخ كوپر7-2شكل

  58...............................................................................................................................مدل تبادلي لازاروس 8-2شكل 

  58..........................................................................................................................................مدل اوليه كان  9-2شكل

  59.....................................................................................................................مدل استرس حرفه اي كوپر 10-2شكل

  60.................................................................................................................................مدل كان وباوسيير 11- 2شكل

  61....................................................................................................................سكي ممدل استرس كوسلو12-2شكل  

  63...............................................................................................................رابطه سطوح استرس وعملكرد 13-2شكل 

  71............................................................................................................................مدل مرتبه اي آيزنك  14-2شكل 

  98........................................................................................................مدل احساس در زمينه تصميم گيري 15-2شكل

  99..................................................................................................مالگوي شناختي در زمينه تصميم گيري 16-2شكل

  120.......................................................................................................................مدل مشخصه هاي شغلي 17-2شكل

  121........................................................................................................................متغير هاي شغلي كوئين 18-2شكل 

  122.....................................................................................................................استرس زاي شغليعوامل  19-2شكل 

  151.........................................................................................................................................قمدل تحقي 20-2شكل 



 

 

  

  

  

  

  

  

   مقدمه

ثر از آن ، دگرگوني هاي اجتماعي وتحولات اقتصادي وسرعت پيشرفت هاي علمي وفنون متأ عظمت           

در اين شرايط . تحولات عميقي در زندگي واشتغال انسان به وجود آورده است  و فراواني به همراه داشته وتغيير

وسازگاري وي با محيطش ، تلاش در برآورد نيازهايش در محيط  توجه به انسان به عنوان يك موجود پيچيده ،

ط شغلي سازمان ، متفاوت از گذشته گرديده است زيرا انسان عصرحاضرناچاراست در جريان سازگاري با محي

امروزه اهميت  از سوي ديگر.  )1382مهاجر، ( را متحمل شود جتماعي وشغلي محدوديتها وفشارهاي مضاعفيا

شغل علاوه بر اينكه  چرا كه .در ابعاد گوناگون زندگي انسان بر كسي پوشيده نيست  سرنوشت ساز شغل ونقش

 زمينه ساز   و رواني فرد داشته -جسمي  با سلامت  ارتباط مستقيمي ، تأمين هزينه هاي زندگي است ي وسيله

عدم تناسب در صورت  . ) 1385، اني پورشفيع آبادي و نور،شيرودي (از نيازهاي غير مادي او مي باشد بسياري 

تحليل قواي جسمي و  موجب نارضايتي ،و ويژگي هاي شغلي ، كارمي تواند ميان خصوصيات فردي وشرايط 

ست ا ممكن طول زمان در وسازگاري شغليشغل رضايت آميزيك با اين تفاسير  .رواني و نهايتاً بيماري شود

 دستخوش فرد را وگرديده وعادي خودفرد از روال طبيعي  شدن خارجموجب وهمين امر هدمنبع نارضايتي ش

فرسودگي شغلي فرايندي است كه تحت شرايط استرس شغلي شديد به وجود  .دكنشغلي فرسودگي  استرس و



...جمعيت شناختي و، بررسي رابطه ميان  عوامل سازماني                                                                                       ١٨ 

 

نگرش منفي نسبت به فعاليت هاي حرفه اي  و رواني و جسمي بيمارهاي  بروز انواع  تواند باعثمي آيد ومي 

        . شود) مشتري(وعدم ارتباط مطلوب با گيرنده خدمت 

 3فرويدنبرگ سپس و . مطرح شد )1969(2برادلي براي نخستين بار توسط " 1فرسودگي شغلي"هوم مف           

 يب هاي رواني فراواني كه اغلب دركارگران حرفه هاي خدمات انساني وآسبر اساس مشاهداتش از  )1980(

با نگاه به پژوهشهاي فراواني كه در زمينه  . )4،2008كيم(وم را توسعه داد رخ مي داد اين مفه ياعاجتم

ا تواني در شغلي ، نجام شده است چنين دريافت مي شود كه عامل بنيادي اختلال فرسودگي نافرسودگي شغلي 

اما اكنون روشن شده است كه متغير هاي ديگري نيز  .دراز مدت باشد ه از كار زياد وتحمل فشار رواني برآمد

ونيز ويژگي هاي  ، باشناخت اوضاع و احوال وشرايط متعدد درون سازماني ، دراين زمينه نقش دارد براي نمونه

همچنين با شناخت اين عوامل مي توان اندازه يا . و تشخيص دادشخصيتي فرد، مي توان فرسودگي شغلي را در ا

علل فرسودگي شغلي تا اندازه اي پيچيده است و با دو عامل جداگانه  .شدت اين اختلال را نيز روشن ساخت 

محيط كاري كه در آن هيچ مجالي براي رشد فرد . عامل وابسته به محيط وعامل مربوط به فرد  :ارتباط دارد

ارد يا اين مجال اندك است ، فشار كار وحجم كار در آن زياد است ، كاركنان پشتيباني كمي دارند يا وجود ند

نبود فرصت براي شركت در  تعارض نقش ، ابهام نقش ،: عامل فرسودگي شغلي است پشتيباني نمي شوند، خود 

ر دچار شدن به فرسودگي از سوي ديگر، ويژگي شخصيتي افراد كه خط. تصميم گيري ها ونبود كنترل شغلي 

احساس همدلي زياد ، باورها وانتظارهاي آرمان گرايانه درباره ي جايگاه شغلي : شغلي را بالا مي برد چنين است 

و  گروسي فرشي(سازوكارهايي كه در مقابله با فشار به كار مي برند و همچنين گونه ي شخصيتي،با ديگران 

آنها از  . مي گردندكم علاقه وكم فعاليت  كارشانرنج مي برند در فرسودگي كه از كاركناني ) .1384مسلمي،

                                                            
1-Burnout    
2 - Bradley 
3-Freudenberger   
4 ‐ Kim،H. 


