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 مقدمه  .1

منابع انسداني بدوده    بودارتقاي بهداشت رواني محيط کار يمي از مهمترين ابعاد توسعه و به
نيروهداي سداکج جسدمي و فمدري در متسسدات اقتصدادي،        به دند دهه اخير توجه در بطوريمه

وري داشته است. فشارهاي رواني  سطح بهره در افزايشبسزايي  تأثيرخدماتي، آموزشي و صنعتي 
د سبب بروز عوارض جسمي، رواني و رفتاري در فرد شده، سلامت وي را به توان ميناشي از شغل 
کدار  . [7] دمنجر شوبه کاهش عملمرد فرد  ياهداف سازمان و نهايتاً ضمن تهديد مخاطره انداخته

صرف نظر از کسدب درآمدد، کدار     .آيد يات وي به شمار ميمهمي از ح در زندگي هر فردي بخش
کردن تعدادي از نيازهاي اساسي آدمي مانند تمرين رواني و جسمي، پيوندهاي اجتماعي، احسا  

. بدا ايدن همده کدار     سازد ميارزشمندي، اعتماد به نفس و احسا  کفايت يا صلاحيت را برآورده 
  [.2]مممن است منبع عمده فشار رواني نيز باشد 

شدده و مسدايلي    د بروز فرسودگي شغليتوان مي طولاني و مداوم محيط کار فشارهاي رواني
کارکندان  کداري را بده دنبداو آورد.     ي ممرر، کاهش انرژي و کاهش بدازده ها دون استعفاء، غيبت

نيز از ايدن امدر مسدتثني نبدوده و بدا عوامدل        ها بانکو متسسات ماکي کشور از جمله  ها سازمان
ه دکيدل سدر و کدار داشدتن بدا      مختلف شغلي از قبيدل حساسديت بدالاي کدار بد     رواني  يفشارها
و هاي حرکتي، برخورد با افراد گوناگون از طبقات اجتماعي مختلدف   هاي مردم، محدوديت سرمايه

هاي رهبدري   اي در ميان کارکنان، سبک اگون، نبود ارتباطات مفيد و حرفهبا افمار و انتظارات گون
 به خانواده که اثرات تراکمي بر ميزان فشارزاهاي شغلي آندان دارد،  رسيدگيکج ت مديران و فرص
د و از شدو  مدي با توجه به اين که حداقل يک سوم عمر ما در محيط کاري سدرري   مواجه هستند.

د، بررسدي و شناسدايي   گيدر  ميطرفي بسياري از روابط و مناسبات ما در طي ساعات کاري شمل 
 .[7] اي برخوردار است شغلي از جايگاه ويژه ارهايفشعوامل متثر در بروز 

و فرسودگي شدغلي در بدين    فشارهاي روانيتحقيقات متعددي در کشور به مطاکعه تاکنون،  
بدر نقدش عوامدل     هدا  آناندد وکدي، اغلدب     پرداخته ها بانکي مختلف از جمله ها سازمانکارکنان 

متثر  و کمتر، عوامل فردي و روانشناختي محيطي و سازماني تأثيرگذار بر اين پديده متمرکز شده
ي هدا  ويژگدي اند. بر همين اسا ، تحقيد  حاضدر بده مطاکعده رابطده       بر بروز آن را مطاکعه کرده

ارکندان  با فرسودگي شغلي ک شناختي جمعيتو عوامل  ، راهبردهاي مقابله با فشار روانيشخصيت
 پردازد. بانک صادرات شهر تبريز مي

   تحقیقری نظ و چارچوب مبانی. 2
هداي توسدعه    يط کار، يمي از ارکان مهدج برنامده  پيشرفت و گسترش بهداشت رواني در مح

وامل انساني در معرض فشارهاي اجتماعي به شمار مي رود. در محيط يک سازمان، ع -اقتصادي
ي و رواني گوناگوني قرار دارند که آثار سوء فراواني بر عملمرد افراد باقي مي گذارند، نيدرو  عصبي
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ند و در نهايدت،  شدو  ميهاي رواني و رفتاري به آنان  ، سبب وارد آمدن آسيبساختهرا ضايع  ها آن
ترين نتيجه اين فشارهاي رواني و عصدبي، فرسدودگي    . مهجندکن ميسازمان را دستخوش مشمل 

 .دده مير را تحت تأثير قرااست که ابعاد مختلف سازمان  0شغلي
اندد کده شدامل     نشانگاني روانشناختي تعريف کرده را فرسودگي شغلي 9جمسون و 2ماسلش 

در ايدن تعريدف،    .باشد مي 6و کاهش احسا  کفايت شخصي 5مسخ شخصيت ، 4خستگي عاطفي
رفتن مندابع هيجداني در    بينفتن و از راحسا  زير فشار قرار گ، به فقدان انرژيخستگي عاطفي 

کنندده خددمت از    دريافدت  خاصمنفي و سنگدلانه بده اشد   ين پاسخمسخ شخصيت به عنوا ؛فرد
 کفايدت از مدددجويش اشداره دارد. منظدور از کداهش احسدا        ويبرداشدت منفدي    وسوي فرد 

از خدود در  شخصي نيز، کج شدن احسا  شايستگي در انجام وظيفه شخصدي و ارزيدابي منفدي    
اعد   د بتواند  مدي  بر اين باور است که فرسودگي شغلي ماسلش .[07] باشد ميم کار ارابطه با انج

يا روحيه پايين عاملي براي دست کشيدن از يک شغل، غيبت و  و افت کيفيت ارائه خدمات گردد
هدايي همچدون    بدا اخدتلاو   تواندد  مدي  فرسودگي شغليدارد که  ماسلش همچنين اظهار مي .باشد

و مشدملات خدانوادگي و زناشدويي     مخدر خوابي، روي آوردن به اکمل و مواد خستگي جسمي، بي
  .[07] ته باشدارتباط داش

در بين کارکنان فرسودگي شغلي پديده  مطاکعهبه کشور داخل در متعددي  تحقيقاتتا کنون 
تي، محيطدي و  خشدنا  جمعيدت  بر نقدش عوامدل   ها آناند وکي، اغلب  پرداختهي مختلف ها سازمان
ن را آبدروز   بدر  مدتثر  روانشدناختي عوامدل  و کمتدر،  متمرکز شده  پديده اينتأثيرگذار بر  سازماني
فرسدودگي شدغلي نقدش داشدته      زود در برتوان ميمل روانشناختي که . يمي از عوااند کرده مطاکعه
عنوان عاملي تعيدين کنندده کده بدر     ه ب ،شخصيتد. باش ميي شخصيتي کارکنان ها ويژگيباشد، 

 ؛ي ناسدازگارانه ها ويژگيتمامي رفتارها و گرايشات انسان سايه مي افمند، گاه به واسطه صفات و 
همچنين،  .نمايداي از مشملات و اختلالات روانشناختي و حتي جسماني  را ددار پاره فردد توان مي

هداي   انتخداب مهدارت   وو نيدز ارزيدابي اسدتر     فدرد  هاي هيجاني  د بر واکنشتوان ميشخصيت 
 تأثير گذار باشد. اي مقابله

شديميايي، برخدي بده    هداي بيو  ارائه شده از شخصيت برخي بده جنبده  در ميان تعاريف . شخصیت
هاي رفتاري مشهود، برخي ديگر به فرايندهاي ناهشيار رفتار آدمي و گروهي نيدز بده    اکعمل عمس
کنند توجه نموده و شخصديت را   هايي که در جامعه بازي مي بط متقابل افراد با يمديگر و نقشروا

                                                 
1. Job Burnout  

2 Maslash 
3 Jakson 

4. Emotional Exhaustion 

5. Depersonalization  
6. Personal Accomplishment  
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ندهاي دروندي ارگانيسدج تدا    اند. بنابراين دامنه و گستره تعاريف، از فراي بر همان مبنا تعريف کرده
  .[9] رفتارهاي مشهود ناشي از تعارض افراد در نوسان است

دارد و در زبان لاتين به معني نقاب يا ماسمي است  personaواژه شخصيت ريشه در کلمه 
زدند. در حقيقت، مفهوم شخصيت عبارت از نقشي است  بازيگران يونان قديج به صورت مي که

 .[6] دشو ميد و بر اسا  آن ارزيابي گير ميبا محيط، آن را به عهده که فرد در جهت سازش 
 ددهد  مدي گويد: شخصيت، ديزي است که به ما اجازه  عريف خود از شخصيت ميدر ت 0کتل

شخصيت را اينگونده  نيز  2جرج کلي. کنيج که شخص در موقعيت معين ده خواهد کرد بيني پيش
تفسدير   جهدت جسدتجو   بدراي اي خاص هر فرد ه ست از روشا شخصيت عبارتد: کن ميتعريف 

ساز  مينههايي دارد که ز اشاره به ساختارها و فرايند 9شخصيت از نظر دنوکت[، اما 6] معناي زندگي
رفتار و هيجان  ،خود توجه به ساختار شخصيتي با. در اين نگاه هر فرد تجربه و رفتار فردي است

 . [02] دهد آميز نشان مي هنگام مواجهه با رويدادهاي استر اي را  ويژه
شدامل  ، باشدد کده   مي پنج عاملي نئو  اکگويبر اسا   ،اين پژوهش منظور از شخصيتدر 

  شخصيتي به شرح زير است: کارکردهاي
تمايل عمومي به تجربه عواطف منفي دون تر ، غج، دسترادگي، عصبانيت، . گرایینوروز

د. افراد با نمره بالا در نوروزگرايي، ده مياحسا  گناه و نفرت، حيطه نوروزگرايي را تشميل 
هاي خود بوده و خيلي  ستند و کمتر قادر به کنترو تمانهمستعد داشتن عقايد غير منطقي ه

در نوروزگرايي پايين است  ها آنآيند. افرادي که نمرات  تر از ديگران با استر  کنار مي ضعيف
هاي فشارزا  ت هستند و قادرند که با موقعيتداراي ثبات عاطفي بوده و معمولاً آرام، معتدو و راح

   [.3] بدون آشفتگي يا هياهو روبرو شوند
دارند. علاوه بر اين، دوست هستند و توانايي اجتماعي بالايي  گرا جامعهها، گرا برون. گرایی برون
ها، با جرأت بودن، فعاو بودن و پرحرف بودن  هماييهاي بزرگ و گرد مردم، ترجيح گروه داشتن

يي گرا بين هستند. درون همچنين سرخوش، با انرژي و خوش ها آنهاست. گرا برونيز از صفات ن
 يي. از اين رو افرادگرا برونيي در نظر گرفته شود تا به عنوان ضد گرا برونبايد به منزکه فقدان 

تا تا غيردوستانه، مستقل هستند تا پيرو، يمنواخت و متعادو هستند  هستند خوددارتر گرا درون
ند تنها باشند. شايد گفته شود اين افراد کمرو هستند اما ده ميتنبل و ديرجنب. اين افراد ترجيح 

ها را گرا برونبرند. گرده اين افراد روحيه شاد  زوماً از اضطراب اجتماعي رنج نميک گرا درون دافرا
  [.3] نيستند غيرخوشحاو يا بدبين هاي انسانندارند وکي 

                                                 
1. Cattell  

2. Kelly 
3. Denollet 
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هج درباره دنياي دروني و هج درباره دنياي بيروني کنجماو هستند و زندگي  اين افراد. گشودگی
متعارف بوده هاي غير و ارزشمايل به پذيرش عقايد جديد  ها آناز کحاظ تجربه، غني است.  ها آن

 کنند. گشودگي هاي مثبت و منفي را تجربه مي تر از اشخاص بسته، هيجان و بيشتر مواقع، عمي 
اما ، است تبطمر دباش ميدون تفمر واگرا که عاملي در خلاقيت  لف هوشهاي مخت جنبه با

متقابلاً  و بسته هستند مترادف با هوش نيست. برخي اشخاص خيلي باهوش در مقابل تجربه،
برخي اشخاص خيلي باز، ظرفيت هوشي خيلي محدودي دارند. افرادي که نمره پاييني در 

را حفظ نمايند. اين افراد  ر متعارف داشته و ديدگاه خودگيرند متمايل هستند که رفتا مي گشودگي
 [.3] محدود است ها آنهاي عاطفي  ند و پاسخده ميهاي آشناتر را ترجيح  تجربه
اساساً نو  دوست است. او  پذير تواف بعدي از تمايلات بين فردي است. يک فرد . یپذیر توافق

کند و باور دارد که ديگران متقابلاً نسبت به ديگران همدردي کرده و مشتاق است که کمک 
اک نسبت به ديگران جو، خوددار و شم پذير، ستيزه کننده هستند. در مقابل فرد غيرتواف  ککم

شيفتگي، ي، با حالات خودپذير تواف کننده. نمره پايين در  جو است تا همماري بوده و رقابت
ي با پذير تواف ي که نمره بالا در ضداجتماعي و اختلاو شخصيت پارانوئيد همراه بوده، در حاک

 [.3] اختلاو شخصيت وابسته همراه است
دانان  باشد. افراد موف ، موسيقي ميشنا ، هدفمند، با اراده و مصمج  فرد وظيفه. شناسی وظیفه

با موفقيت شناسي  وظيفهبزرگ و ورزشماران بنام، اين صفات را در حد بالا دارند. نمره بالا در 
من است موجب شود که فرد از مم شناسي وظيفههمراه است. نمره پايين در  شغلي و تحصيلي

بيني لازم، دقت و پاکيزگي زياد و معتاد کار بودن اجتناب کند. افراد با نمره بالا در  باريک
افراد با نمرات پايين در با وجود آنمه  .قوو و مطمئن هستند شناسي، بسيار دقي ، خوش وظيفه
 نيز ماً فاقد اصوو اخلاقيکزو وکي يلي دقي  نيستندرگيري اصوو اخلاقي خمادر ب شناسي وظيفه

      [.3] هستندگرا  کذت بسياروجود دارد که اين افراد مدارکي همچنين  .ندباش يمن

نيدز  هداي مقابلده بدا آن     و روش فشداررواني هاي ارزيابي فدرد از   شيوه علاوه بر فشار رواني،
، پيامددهاي  فشداررواني نابراين مقابله ناکارآمدد بدا   ب دهند. قرار ميرا تحت تاثير خود  کيفيت رفتار

 [.4] ي منفي را به دنباو داردها هيجانضعيف همچون تجربه 
از جمله اوکين تحقيقاتي که درباره فرسودگي شغلي در ايران صورت گرفته است، پژوهش 

جهي از پرستاران، با د. نتايج تحقي  وي نشان داد که تعداد قابل توباش مي( 0970فيليان )
  .[7] و مجرد آسيب پذيرتر از بقيه هستندو پرستاران جوان  فرسودگي شغلي دست به گريبان بوده

هاي آموزشي شهر  ي پرستاران زن شاغل در بيمارستان( بر رو0973مطاکعه پيامي بورساي )
  خستگي زنجان نشان داد که از نظر ابعاد فرسودگي شغلي، اکثريت پرستاران ددار احسا

 . [4] عاطفي در حد کج، مسخ شخصيت در حد متوسط و عدم کفايت شخصي در حد بالا بودند
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بررسي رابطه فرسودگي شغلي و سلامت »( با عنوان 0977مطاکعه رستمي و همماران )
نشان داد که بين نمرات « آوري در ميان معلمين با نقش کنترو کنندگي جنسيت و تابرواني 

ت يسه با معلين مرد، تنها در بعد خستگي عاطفي فرسودگي شغلي، تفاومعلمين زن در مقا
داري وجود دارد. همچنين، در اين پژوهش رابطه مثبتي بين ابعاد خستگي عاطفي، مسخ  معني
ت رواني پس از کنترو دو عامل هاي سلام ت و کاهش کفايت فردي با زيرمقيا شخصي
ژوهش نشان داد که سلامت رواني معلمان توانايي آوري و جنسيت به دست آمد. يافته ديگر پ تاب

 .[5] دباش ميپيش بيني فرسودگي شغلي آنان را به صورت کلي دارا 
صورت بر اسا  مدو پنج عاملي شخصيت  0337تا  0339از ساو در مطاکعه فراتحليلي که 

ا ، بيشدترين رابطده را بد   شناسدي  وظيفده و  گرايدي  بدرون ندوروزگرايي،  که  گرديدگرفت، مشخص 
و  يکنتدرو عوامدل محيطد   بده هنگدام   گزارش کردند کده    2هبنر و 0ميلزفرسودگي شغلي دارند. 

 با فرسودگي شغلي مشاوران مدار  دارد همبستگي منفي گرايي برون ،شناختي جمعيتمتغيرهاي 
کنندده   بيندي  پيشمهمترين  ،بالاي پذير تواف دريافتند که عامل   5اومبريتو  4شین،  9کيج. [03]

هداي صدورت گرفتده     . بر اسا  بررسي[05] باشد ميها  گي شغلي در بين مهمانداران هتلودفرس
و نيدز مطاکعدات    هدا  ان، نداظران و کدارگران رسدتوران   بر روي مدير 6اسوانجرو   شين، کيجتوسط 
 .[04] باشدد  مدي فرسدودگي شدغلي    کنندده مثبدت   بيني پيش زگرايينورو ،3گردو  7پاتون ،7گودارد
بيشدتر از   ،هداي فشدارزا   افدرادي کده در رويدايي بدا موقعيدت      نشان دادطاکعات ، نتايج مهمچنين
 کنند. را تجربه مي بالاييفرسودگي شغلي  کنند مدار استفاده مي هيجان اي مقابلههاي  روش

  شناسی تحقیق روش. 3
 ،هدا  داده ينحوه گدردآور ماهيت و   يو از ح يکاربرد  يتحق ،هدف  يپژوهش حاضر از ح

 .است ياز نو  همبستگ يفيتوص  يتحق
است. در اين شمل عوامل شخصيتي  0به شرح شمل  . مدو مفهومي تحقي مدل مفهومی

 متغير وابسته است: گي شغليشناختي متغير مستقل و فرسود و جمعيت
 

 

                                                 
1 . Mills 

2 . Huebner 

3 . Kim 

4 . Shin  

5 . Umbreit 
6 . Swanger 

7 . Goddard 

8 . Patton 
9 . Creed 
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 . مدو مفهومي تحقي  0شمل 

 

 :ه شرح زير تنظيج شده استبو هدف تحقي   0بر پايه شمل  سوالات تحقي  قیق.سؤالات تح

 ميزان فرسودگي شغلي کارکنان بانک صادرات شهر تبريز دقدر است؟ -0
سهج بيشتري در پيش بيني            شناختي جمعيتعوامل شخصيتي و عوامل کدام يک از  -2

 ؟فرسودگي شغلي کارکنان بانک صادرات شهر تبريز دارد
  کدامند؟ سودگي شغلي کارکنان بانک صادرات شهرميزان فر راي موثر ب راهبردهاي مقابله -9

پرسشنامه به شرح  دهار، از ها داده منظورگردآوري به ضردر پژوهش حا .ها داده گردآوریابزار 

 زير استفاده شد:
از قبيل سن،  شناختي هاي جمعيت دادهاين پرسشنامه،  با: شناختي جمعيتپرسشنامه  -0    

  .شوند آوري مي جمعتحصيلات سطح  ، تأهل، سابقه کار وجنسيت
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 241اين مقيا ، يک آزمون شخصيتي با دو فرم بلندد )شدامل    :پرسشنامه شخصيتي نئو -2    
د که پنج زمينه اصلي شخصيت را مدورد ارزيدابي قدرار    باش ميستاو(  61ستاو( و کوتاه )شامل 

و  يپدذير  توافد  ، برابدر تجربده  ، گشدودگي در  گرايدي  بدرون د که عبارتند از: نوروزگرايي، ده مي
مخاکف( پاسدخ   مواف  تا کاملاً کيمرت )از کاملاًاي  درجهاين ابزار با مقيا  پنج  .شناسي وظيفه
روايدي  پايايي و گرفت.  د. در پژوهش حاضر، فرم کوتاه پرسشنامه مورد استفاده قرارشو ميداده 

پايدايي آن را بدراي   آنهدا   و تاييدد نمودندد.  بررسدي   کري ستا و مکرا کا اين پرسشنامهمحتواي 
% و 76 يپدذير  توافد  %، 76تجربده  گشدودگي در برابدر   %، 77 گرايدي  بدرون ،  %31 نوروزگرايي

منيرپور و شوندي ضريب پايايي ايدن مقيدا    نيز اند. در ايران  % گزارش نموده31 شناسي وظيفه
 .اند گزارش کرده% 69 رزمي و عليلومحمود و % 61را با روش آکفاي کرونباخ 

 لازارو    ن پرسشنامه که توسطيفوکممن: ا -0لازارو  اي مقابلهي راهبردهاپرسشنامه  -9    
جستجوي حمايت ) مدار اي مسئله مقابلهروش  7ماده است که  66ه شده است شامل يته

 مدار جان( و هيمجدد مثبت شده و ارزيابي ريزي گشايي برنامه پذيري، مشمل اجتماعي، مسئوکيت
ضريب لازارو   د.کن ميري گي ( را اندازهاجتناب و خويشتنداري-ني، فرارگزي دوري رويارويي،)

در . ]09[ گزارش کرده است اي مقابلههاي  شک از رويرا براي هر  73/1 تا 66/1 پايايي
 اي مقابلهي ها روشبراي نيز ضريب پايايي اين پرسشنامه  ]3[ فرشي و مسلمي ،گروسيپژوهش 
به دست  76/1و  72/1تيب ش بازآزمايي به فاصله دو هفته به تربه رو مدار مسئلهو  مدار هيجان

ي پرسشنامه با استفاده از روش بازآزمون، روايدر پژوهش حاضر براي ارزيابي  .آمده است
کيمن براي سنجش پايايي از  .ها به فاصله دو هفته اجرا شد نفر از آزمودني 51سشنامه بر روي پر

 است. 75/1 اين ضريباستفاده شد.  آکفاي کرونباخضريب 
 ماسدلش  بده وسديله   0375در سداو  پرسشنامه  : اين2سلشام پرسشنامه فرسودگي شغلي -4    

هداي   فرسودگي شغلي افراد شاغل در حرفده فراواني و شدت جهت سنجش  و آزمونيساخته شده 
و احسدا    گويده(  5) ، مسدخ شخصديت  گويه( 3) خدمات انساني در ابعاد سه گانه تحليل عاطفي

بر بر مبناي مقيا  کيمرت گويه بوده و  22داراي اين پرسشنامه  .است گويه( 7) شخصييت کفا
هر فرد در هر سدتاو از   نامه در اين پرسش .شده استبندي  درجه ،تمرار و4فراواني ،9اسا  شدت
ن پدژوهش فرسدودگي شدغلي    يد در اکند.  کسب مي 7تا  0ره من ،و در شدت 6تا  0فراواني، نمره 
کشدورهاي  اين پرسشدنامه در  پايايي و روايي شده است.  محاسبهاسا  شدت علائج  کارکنان بر

گدزارش   36/1را  ضدريب پايدايي آزمدون   احمدي و عابدي  در ايران نيزمختلف تأييد شده است. 
ن اسده نفدر از متخصصد    ، بدر اسدا  نظدر   در پژوهش حاضر، روايي محتواي آزمون .[0] اند کرده

                                                 
1 . Lazarus   
2. Maslash Burnout Inventory  

3. Severity 
4. Frequency  
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أييد قرار گرفت. همچنين، ضرايب پايايي ايدن پرسشدنامه بدا روش    روانشناسي و روانسجي مورد ت
 .به دست آمد 72/1، کل پرسشنامهبراي ، (آزمودني 51بر روي فاصله دو هفته  اب ( بازآزمون

جامعه آماري ، شامل تمامي کارکنان بانک صادرات شدهر تبريدز در سداو     .جامعه و نمونه آماری
بدود  ساو سابقه کاري( سا و معاونين شعب )با داشتتن حداقل يک ئون ربدون در نظر گرفت، 0977

بدا   و  2مورگدان و  0کرجسدي نفري آنان بر اسا  جدوو تعيين حجدج نمونده    607که از جمعيت 
نفر جهت مطاکعده انتخداب شددند. بدراي      242اي،  خوشه تصادفي گيري گيري از روش نمونه بهره

بده نسدبت تعدداد شدعب     شدعبه(،   69شاملنه )ي دهارگاها نمونه، ابتدا از هر يک از  حوزه انتخاب
به عنوان  ها آننفر از کارکنان  242به صورت تصادفي برگزيده شد و سرس شعبه  44اد ، تعدها آن

 نمونه تحقي  مورد مطاکعه قرار گرفتند.
از  پدژوهش ر، به منظور آزمون سدتاو اوو  در پژوهش حاض .ها روش تجزیه و تحلیل آماری داده

پدژوهش از روش  و سدوم  آمار توصيفي )فراواني و درصد(، و براي آزمدون سدتاو دوم    يها روش
 .)روش همزمان( استفاده شده است تحليل رگرسيون دندگانه

 ی تحقیقها یافته وها  دادهتحلیل .4

     .ارائه شده استنمونه مورد مطاکعه شناختي  جمعيتي ها ويژگي، يکجدوو شماره در 
  شناختي يتجمعي ها ويژگي. 0جدوو

 درصد تراکمی درصد فراوانی سطوح متغیر ها شاخص                  متغیر

 سن

 50/27 50/27 63 ساو 95-25

 59/75 12/57 097 ساو 96 -45

 011 46/04 95 ساو 55-46

 جنسیت
 0/07 0/07 44 زن

 011 7/70 037 مرد

 وضعیت تأهل
 2/71 2/71 071 متأهل

 011 7/23 72 مجرد

 طح تحصیلاتس

 20 20 50 ديرلج

 3/43 3/27 71 فوق ديرلج

 5/36 6/46 009 کارشناسي

 011 5/9 7 کارشناسي ارشد

 سابقه خدمت

 )بر حسب سال(

 5/29 5/29 57 ساو 3تا  0

 9/51 7/26 65 ساو 06تا  01

 3/72 6/92 73 ساو 29تا  07

 011 3/06 40 ساو و بيشتر 24

                                                 
1 Kerjcie 
2 Morgan 
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د کده بديش از نيمدي از    شو مي، مشاهده  يکجدوو  شناختي جمعيت هاي دادهبا توجه به 
زن % 7/07% از آنان، مرد و 0/70ساو قرار دارند؛  45تا  96%( در محدوده سني 12/57کارکنان )
% کارشناسدي،  6/46 ،% کارشناسدي ارشدد  9/9% متأهل بوده و در زمينه تحصيلات، 2/71هستند؛ 

% بين 7/26ساو،  3تا  0% افراد، سابقه خدمت بين 5/29. % هج ديرلج دارند20% کارداني و 3/27
 ساو و بيشتر دارند. 24% سابقه خدمت 3/06ساو و  29تا  07% بين 6/92ساو،  06تا  01

فراواني، ميانگين و انحراف استاندارد نمرات گروه مدورد مطاکعده را    توزيع (2جدوو شماره )در     
 . استداده شده ي شخصيت نشان ها ژگيوي برحسب

 ي شخصيتها ويژگي برحسبفراواني، ميانگين و انحراف استاندارد نمرات گروه . 2جدوو
 ها شاخص          

 متغیرها 

 انحراف استاندارد میانگین فراوانی

 95/7 24/21 242 نوروزگرایی

 77/7 09/24 242 گرایی برون

 75/063 50/97 242 گشودگی

 00 97/95 242 یپذیر توافق

 90/3 29/27 242 اسی شن وظیفه

 
 میزان فرسودگی شغلی کارکنان بان  صادرات شهر تبریز چقدر است؟ -1سوال

 

 . توزيع شدت فرسودگي شغلي در بين کارکنان 9جدوو 
 درصد تراکمی درصد فراوانی سطوح متغیر متغیر          

 

 فرسودگی شغلی

 5/6 5/6 06 (012بالا )نمرات  بيشتر از 

 7/57 9/52 026 (012تا  50متوسط )نمرات 

 011 2/42 011 (50پايين )نمرات کمتر از 

 
و بر اسا  نقاط برش پرسشنامه فرسودگي شغلي بدر   سهجدوو شماره  هاي دادهبا توجه 

عنوان کرد  توان ميکند،  يين( را مشخص مياسا  شدت که سه سطح متفاوت )بالا، متوسط و پا
درصد فرسودگي شدغلي   5/6رات، فرسودگي شغلي متوسط، درصد از کارکنان بانک صاد 9/52که 

 اند.   سودگي شغلي پاييني را گزارش کردهدرصد فر 2/40بالا و 
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ساه  بیشاتری در    شاناختی  جمعیات شخصیتی و عوامال   های ویژگیکدام ی  از   -2سؤال 

 ؟فرسودگی شغلی کارکنان بان  صادرات شهر داردبینی  پیش

 بيني  پيشدر  شناختي جمعيتي شخصيت و عوامل ها ويژگياز  جهت بررسي سهج هر يک        
از روش تحليل رگرسيون دندگانه به شيوه همزمان اسدتفاده شدد کده     ،فرسودگي شغلي کارکنان

ارائه شده است. اطلاعات مندرج در اين جدوو حاکي از آن است  دهارنتايج اين تحليل در جدوو 
( وارد شدده در  شدناختي  جمعيدت ي شخصيت و عوامدل  ها ويژگيبين ) پيشکه از ميان متغيرهاي 

جنسديت  ، ( ß =56/1و   = 10/1pمدو رگرسيون، به ترتيب اوکويدت، شدش متغيدر ندوروزگرايي )    
(10/1p =  22/1و= ß ( تحصيلات ،)10/1p =  07/1و= ß  ،)گرايي برون (15/1p=  05/1و- =ß  ،)

 شناسدي   وظيفده (،  ß = -13/1و  =15/1p(، وضدعيت تأهدل )   ß = 04/1و  =15/1pسابقه خدمت )
(15/1p =  17/1و- = ß   سدهج ) در تبيدين فرسدودگي شدغلي کارکندان داشدته اندد.        داري معندي

از واريانس مربدوط بده فرسدودگي شدغلي را      59/1همچنين، اين شش متغير در مجمو  توانستند 
 تبيين کنند. 
 و فرسودگي شغلي شناختي جمعيتعوامل  ي شخصيت،ها ويژگينتايج تحليل رگرسيون . 4جدوو

 فرسودگی شغلی                           

 بین شمتغیرهای پی
B ß  T  داری معنیسطح 

 111/1 69/00 56/1 19/9 نوروزگرایی

 110/1 -43/9 -05/1 -73/1 گرایی برون

 75/1 90/1 10/1 114/1 گشودگی

 07/1 99/0 16/1 20/1 یپذیر توافق

 15/1 -73/0 -17/1 -97/1 شناسی  وظیفه

 93/0 93/1 12/1 74/1 سن

 111/1 63/4 22/1 43/22 جنسیت

 12/1 -26/0 -13/1 -03/5 وضعیت تأهل

 111/1 14/4 07/1 53/6 سطح تحصیلات

 19/1 17/2 04/1 43/9 سابقه خدمت
 
 

 میزان فرسودگی شغلی کارکنان بان  صاادرات شاهر   ای موثر بر راهبردهای مقابله  -3سوال 

  د؟کدامن

ي شخصديت و  هدا  ويژگدي بدين )  آن است که از ميان متغيرهاي پيش حاکي از پنججدوو 
( وارد شده در مدو رگرسيون، به ترتيدب اوکويدت، دهدار متغيدر ندوروزگرايي      اي مقابلهراهبردهاي 

(111/1p=  56/1و= ß  راهبددرد ،)مدددار هيجددان اي مقابلدده (110/1p=  06/1و= ß  ،)گرايددي بددرون 

(117/1p=  09/1و- = ß  و )شناسي وظيفه (114/1p=  04/1و- = ß  سهج )بيدين  در ت داري معني
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از  46/1اندد. همچندين، ايدن دهدار متغيدر در مجمدو  توانسدتند         فرسودگي شغلي کارکنان داشته
 واريانس مربوط به فرسودگي شغلي را تبيين کنند. 

 و فرسودگي شغلي اي لهمقابي شخصيت، راهبردهاي ها ويژگينتايج تحليل رگرسيون . 5جدوو 
   فرسودگی شغل متغیر ملاک                 

 داری معنی سطح B ß  T های پیش بینمتغیر

ی
ژگ
وی

 
ها

ی  ت
صی
خ
ش

 

 111/1 92/00 56/1 9 نوروزگرايي

 117/1 -72/2 -09/1 -67/1 گرايي برون

 79/1 21/1 10/1 112/1 در برابر تجربه گشودگي

 03/1 23/0 6/1 22/1 يپذير تواف 

 114/1 -73/2 -04/1 -53/1 شناسي  وظيفه

ی 
ها
رد
هب
را

له
قاب
م

 
ی
ا

 

 35/1 -15/1 -119/1 -10/1 مدار مسئله

 110/1 99/9 06/1 47/1 مدار هيجان

 R2= 64/0  R= 46/0  

 
 ها گیری و پیشنهاد . نتیجه5

ي شدغلي  گفرسدود ، مدورد مطاکعده   کارکندان از درصدد   9/52هاي پژوهش نشان داد  يافته
زوم ارائده  کده ايدن ميدزان، کد     اندد  گزارش کدرده سودگي شغلي بالايي را درصد، فر 5/6متوسط و 

 سدازد.  مي آشماردر بين کارکنان بانک را  فرسودگي شغلي ميزانکاهش مناسب جهت کارهاي  راه
ندوروزگرايي،  ي شخصديت  عامدل همچنين، بر اسا  نتايج تحليل رگرسيون مشخص گرديدد کده   

که اين  دباش ميشغلي در کارکنان بانک صادرات  کننده فرسودگي يبين پيشترين قويمهمترين و 
 گدرد و  پداتون ، گدودارد و  [04] سوانجرو   شين، کيج ،[20] 0وکلرت يافته پژوهش با نتايج مطاکعات

ي بده تمايدل عمدومي بدرا     ندوروزگرايي بر اسا  مدو پنج عاملي شخصيت،  دارد. مطابقت [09]
ر رواندي، از سدوي   آسيب پذيري در برابر فشا و تمانشگري و سو يکي منفي از ها هيجانتجربه 

يت، عواطف منفي، بي هايي همچون اضطراب، پرخاشگري و عصبان خصيصه .[7] ديگر اشاره دارد
توانند به صدورت منفدي    مينوروزگرايي هاي شخصيتي مرتبط با عامل  و ساير جنبهثباتي عاطفي 

از سدوي ديگدر، ايدن    . را فراهج آورندد فرسودگي شغلي نه بروز و زمي ادهرا تحت تأثير قرار د رفتار
ند، بده طدوري کده مدردان و زندان داراي سدطح       شدو  مدي عواطف شمننده، مانع سازگاري افدراد  

 هداي خدود   بوده و کمتر قدادر بده کنتدرو تمانده    بالا، مستعد داشتن عقايد غيرمنطقي نوروزگرايي 
ويژه  شغليکذا با توجه به شرايط  .آيند کنار مي رواني فشارتر از ديگران با  ند و بسيار ضعيفباش مي

                                                 
1. Tokler 
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د، رابطه مثبت نوروزگرايي و فرسودگي باش ميعوامل فشارزاي فراواني همراه  که باکارکنان بانک 
 شغلي قابل تبيين است. 

بيشدترين سدهج را در تبيدين     مددار  هيجدان  اي مقابلده راهبدرد   پس از عامل ندوروزگرايي، 
، [07]0کيتدر که اين يافته بدا نتدايج بررسدي هداي      داشتعهده بانک بر ن کارکناشغلي فرسودگي 

 5فدوکممن به عقيده . همسويي دارد [3] گروسي فرشي و مسلميو  [21]4پاينه ،[00]9بورگنو 2دکر
مقابله متمرکز بر هيجان، معطوف به مهار ناراحتي هيجداني بدوده و بده عوامدل      [06] لازارو و 

موقعيت. افرادي که از اين راهبرد پردازد، نه کنترو خود  بط است ميمرت تعاطفي که با آن موقعي
تدا  کنند، به جاي تمرکدز بدر مشدمل و حدل آن، بيشدتر در پدي آن هسدتند         استفاده مي اي مقابله

را مهار کنند، اين افراد، تحت تدأثير ايدن راهبدرد، بده جداي       فشار رواني پيامدهاي هيجاني عامل
، در کوتداه مددت بدراي    مددار  هيجدان  اي مقابلده . راهبردهاي ندشو ميابله، از کنار مشملات رد مق

مقابله ناکارآمد بدا عوامدل    ،. بنابراينا در بلندمدت، اثرات منفي دارندکاهش تنش متثر هستند، ام
ي منفدي و در نهايدت   هدا  هيجدان همچون تجربه  يپيامدهاي ضعيف دتوان مي ي محيط کارفشارزا

  ته باشد.فرسودگي شغلي را به دنباو داش
دار و منفدي فرسدودگي    اکننده معنبيني  پيش گرايي برونيافته ديگر پژوهش نشان داد که 

 .دباشد  مي مدار هيجان اي مقابلهپس از عامل شخصيتي نوروزگرايي و راهبرد کارکنان بانک شغلي 
و 6کاسدتا بده عقيدده   . دباشد  مي همسو [03] هوبنرو  ميلزو  [20] توکلر مطاکعات اين يافته با نتايج

بدوده و   تجرأبدا خوش، بداانرژي، خدوش بدين و    ، فعاو، سرگرا جامعهها، گرا برون[ 01] 7کريمک
تري قدوي از شدبمه حمايدت اجتمداعي    تمايل زيادي به دوست داشتن مردم دارند و به همين دکيل 

مشدملات  نتيجده در مواجده بدا    در دارند، محبوب ديگران هستند و  بيشتريبرخوردارند، دوستان 
رابطده منفدي   د تواند  مدي کنند کده خدود ايدن مسدئله      مي کمترياحسا  استر   ،مره زندگيروز
مربدوط بده ويژگدي فقددان      ،تبيين احتمداکي ديگدر  و فرسودگي شغلي را تبيين نمايد.  گرايي برون
بده مراتدب کمتدر از     گرا دروندر اين زمينه است. افراد  گرا درونگري و يا حداقل ضعف افراد  بيان
ي منفي دروني خود را دارند و به همين ها هيجان ها و گري و اظهار ناراحتي قدرت بيان هاگرا برون

 ند.باش ميدکيل بيشتر در معرض فرسودگي شغلي 
ودگي فرسد يدز  نشخصديتي   عامدل  ايدن که  نتايج نشان داد ،شناسي وظيفهمورد عامل در 

 مطابقدت دارد.  [20]تدوکلر   کعهنتايج مطا ، بايافتهکه اين  کند ميبيني  پيشمنفي به طور را  شغلي

                                                 
1.  Leiter 

2.  Decker 

3.  Borgen 
4 . Payne 

5 . Folkman 

6 . Costa 

7 . McCrae 
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با صدفاتي ددون کفايدت، تدلاش      شناسي وظيفه، کريمکو  کاستادر مدو پنج عاملي شخصيت 
د. افراد بدا  شو ميگيري، مشخص  داري، و احتياط در تصميج راي موفقيت، نظج و ترتيب، خويشتنب

ره بدالا در ايدن   بالا، بسيار دقي ، خوش قوو و مطمئن هستند؛ همچندين نمد   شناسي وظيفهنمره 
در ايدن مقيدا  نمدره پداييني     وکي کساني کده   ،مقيا  با موفقيت شغلي و تحصيلي همراه است

کنند، اغلب در به کارگيري اصوو اخلاقي، زياد دقيد  نبدوده و تدلاش دندداني بدراي       کسب مي
و کنندد   تلاش نمدي ند، بيحاو و تنبل هستند و براي موفقيت ده مييدن به اهداف خود انجام نرس

لب مشتاق آسودگي خيداو  غمانند و ا و به آساني از ادامه کار باز مي در شرو  کارها مسامحه کرده
ند و همدين امدر   شدو  ميهاي شتابزدگي به آساني گيج  تي هستند به همين دکيل در موقعيتو راح
  .دشو مي ها آن بهفشار رواني بالا  وارد آمدنموجب 
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Abstract 

Job burnout is a syndrome that emergences as a response to chronic stress 

and mostly in human professional services. Among the main factors that 

affect on the job burnout, are personality characteristics and coping strategies 

to stress. In this regard, this study examines the role of personality 

characteristics and coping strategies in Tabriz Saderat Bank's staffs. In this 

correlation research, 242 Saderat Bank's Staffs were selected in the form of 

cluster sampling and were administered by Demographic Questionnaire, 

Maslash Burnout Scale, NEO- Five Factor Personality Inventory and Lazarus 

& Folkman Coping Styles Questionnaire. Data were analyzed by descriptive 

analysis methods and multiple regressions (simultaneous).The findings 

indicated that the most of Bank's staffs (%52/3) have moderate burnout and 

neuroticism personality factor and emotional-focused coping strategy are 

positive predictors and extroversion and conscientiousness are negative 

predictors of Bank staff's job burnout. In sum, present study provided 

support to previous findings that there was significant relation between job 

burnout and personality characteristics.  

 

Keywords: Job burnout, Personality characteristics, Coping strategies, 

Saderat Bank's staffs. 
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