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  مقدمهمقدمه
ه هاي مشخصي همچون، تايپ، رانندگي، اراي شغل هر فرد چيزي بيش از كارها و فعاليت

ها، ارباب رجوع و... تعامل داشته باشد و  وي با همكاران، مافوق بايدگزارش و... است و 
هاي سازمان را رعايت كند. حتي ممكن است فرد در شرايط  نامه قوانين، مقررات و آيين

عوامل كاري يا محيطي كه چندان هم مطلوب نباشد كار كند؛ اين بدان معني است كه 
د. بنابراين ارتباطن بيماري افراد شاغل در ياسلامت  وسيعي با ورط به موجود در محيط كار

 مهمبسيار د افراهاي زندگي از جمله زندگي كاري  تمام عرصهتوجه به بهداشت رواني در 
وري و توجه به منابع  بهرهافزايش وليت اصلي مديران منحصر به ئمسبدون شك  .]10[است

در نظر گرفتن عوامل انساني و توجه به مادي سازمان نيست و مديريت اثربخش بدون 
و لازم  . مديريت بانك نيز از اين امر مستثني نيستپذير نيست نيازهاي رواني كاركنان امكان

هاي ارتقاي سلامت روان و پيشگيري از  به طراحي برنامهنيز ها  بانك است كه مديران ارشد
   .اختلالات سازماني ازجمله فرسودگي شغلي همت گمارند

  
  لهئبيان مس
بين فشارهاي رواني و فرسودگي شغلي ارتباط  ،دهد نشان مي ها پژوهشاز برخي نتايج 

 آيد. تنگاتنگي وجود دارد. در واقع فرسودگي شغلي در اثر فشار مداوم رواني پديد مي
هاي محيطي با توانايي فرد براي  كه بين مطالبات و خواسته دهد فشارهاي رواني وقتي رخ مي

هاي محيطي افزايش  داشته باشد. هر چه مطالبات و خواستهنوجود تعادل ها  ن به آنپاسخ داد
 برخاسته از آن فشار رواني را نداشته باشدها  براي پاسخ دادن به آن لازم يابد و فرد توانايي

موجب نيز از آنجا كه فرسودگي شغلي  ].6[ دشو ميدر وي فرسودگي شغلي سبب بروز 
 از نارضايتي آن دنبال هب و مشتريان و ارباب رجوع به شده ارايه كيفيت خدمات كاهش

 افراد و رواني بهداشت ارتقاء در شغلي فرسودگي از و پيشگيري شود، شناخت خدمات مي

  . ]20[ داشت خواهد بسزايي نقش شده، ارايه خدمات كيفيت افزايش سطح
اين اساسي موفقيت در رقابتي و الزام  هاي تجاري در فضاي ر داشتن بانكقرااز سوي ديگر 

 ي است كه با انگيزه يمندي از كاركنان سالم، سرحال و پر شور و نشاط بهره كه همانا فضا
مشتريان و ارباب رجوع بپردازند نيز از  قوي و روحيه بالايي به ارايه خدمات با كيفيت به

 بهفرسودگي شغلي پيشگيري از بروز دهد تلاش براي  نشان مي عوامل ديگري است كه
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 ي ئلهدر اين محيط رقابتي و جديد كمك خواهد كرد. بدين ترتيب مس ها موفقيت بانك
چگونگي پيشگيري از بروز فرسودگي "اصلي كه در اين پژوهش در كانون توجه قرار دارد

  است. "كارهاي مقابله با آنو ارايه راه يتجارهاي  شغلي در ميان كاركنان بانك
  

  ضرورت و اهميت موضوع
بلكه  ،ضعف يا ناتواني محض در كارمندان نيستي برخاسته از  لهئفرسودگي شغلي تنها مس

نيز محيط كار و عدم هماهنگي بين خصوصيات ذاتي افراد و ماهيت شغلشان  مرتبط با
همان ميزان پتانسيل فرسودگي شغلي بالا   به هر ميزان عدم هماهنگي بيشتر باشد به هست.

  . ]22[ شود ها، ضعيف شدن اراده و روحيه مي و باعث كاهش اهميت ارزش ]14[ رود مي
وري او نيز رابطه  يزان بهرهم فرسودگي شغلي نه تنها با بهداشت رواني يك شخص بلكه با

هاي مقابله مؤثر با فشارهاي رواني و غلبه برفرسودگي  ن با روشآشنا شد رو از اين ؛دارد
وري نيروي انساني  تواند به ارتقاي بهداشت رواني و افزايش اثربخشي و بهره شغلي مي

سندرم فرسودگي شغلي بيشتر در كردند  نظران تصور مي صاحب گذشتهدر . كمك كند
اران، كارگران اجتماعي، مشاوران مشاغل خدمات اجتماعي از قبيل پزشكان، معلمان، پرست

. اما امروزه اين تصور وجود دارد كه فرسودگي شغلي ]21[ و مأموران پليس رايج است
آن است كه اين سندرم براي همة  بيانگرو شواهد ] 19[ ممكن است در هر شغلي ايجاد شود

]؛ 24[ آيد شمار تواند تهديد بزرگي به مي ،كنند افرادي كه در انواع مشاغل فعاليت مي
مشاغل ديگري مانند مديريت فروش و يا حسابداري نيز در معرض  تازگي بهطوري كه  به

نظران معتقدند فرسودگي  همچنين برخي صاحب ].21[ اند خطر فرسودگي شغلي قلمداد شده
هاي  كنند به ميزان در ميان افرادي كه با مردم كار ميشغلي بدون در نظر گرفتن نوع شغل 

بالقوه در تمام  يمشكل توان گفت فرسودگي شغلي بنابراين مي .]8[ افتد اق ميمتفاوت اتف
ها كه كاركنان آن با مشتريان، ارباب رجوع و  ويژه مشاغل خدماتي از جمله بانك بهمشاغل 

  .آيد شمار مي بهو پاگير دولتي سر وكار دارند  قوانين دست 
هاي مستقيم و غير مستقيم آن است.  رابطه با فرسودگي شغلي هزينه مهم ديگر در ي نكته

 نيكار، تعارضات ب تيفيكاركنان از محل كار، كاهش ك بتيباعث غ فرسودگي شغلي
شود.  يترك خدمت م سرانجامشغل و  رييتغ، يروان -يبا همكاران، مشكلات جسم يفرد

براساس اطلاعات موجود در دنبال دارد.  هاي زيادي براي سازمان به ترك خدمت هزينه
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ميليون يورو به مخارج ناشي از استرس و فرسودگي شغلي  20اديه اروپا همه ساله اتح
 رسد ميليون دلار در هر سال مي 350شود. در ايالات متحده اين هزينه به  اختصاص داده مي

به موضوع فرسودگي شغلي سبب ارتقاي سلامت  ها بنابراين توجه مديريت بانك ].12[
هاي ناشي از  ، افزايش كيفيت ارايه خدمات و كاهش هزينهرواني، بهبود روابط بين فردي

  د.شو غيبت، بازنشستگي پيش از موعد و ترك شغل مي
  

  مباني نظري پژوهش
  تعريف فرسودگي شغلي

گروهي فرسودگي شغلي  اند. ارايه داده يشغل يفرسودگتعاريف متفاوتي از  نظران صاحب
برخي ديگر استرس شغلي را دليل اصلي كه  د در حاليدانن را با استرس شغلي يكي مي
 وجه اشتراك تعاريف ارايه شده اين است كه تمامي كنند؛ فرسودگي شغلي بيان مي

 ]5[ دانند نوعي فرسودگي شغلي را در ارتباط با استرس شغلي مي متخصصان به
كه از واژه فرسودگي شغلي با مضمون امروزي آن  كسيعنوان اولين  به "فرويدنبرگر"

يك حالت خستگي مفرط كه از كار سخت و را فرسودگي شغلي استفاده كرده است، 
. وي اين پديده را سندرم كرده استتعريف  ]7[ شود بدون انگيزه و بدون علاقه ناشي مي

و جسماني و آن را حالتي از خستگي عاطفي  ]9[ ده استنامي 1تحليل جسمي و رواني
 يفرسودگ ،كردبايد توجه  ].5[ گيرد ت ميئداند كه از شرايط موجود در محيط كار نش مي
و  هستهاي جسمي و روحي ديگري نيز  كه داراي علايم و نشانه است يماريب نوعي يشغل
  كرد.و زودگذر اشتباه  يمعمول يها يمزمن را با خستگ ينوع خستگ نيا دينبا
فرسودگي شغلي، حالتي از خستگي جسمي، عاطفي و روحي است كه معتقد است:  "فاربر"

فرساست  در نتيجه مواجهه مستقيم و درازمدت با مردم در شرايطي كه از لحاظ عاطفي طاقت
ترين تعريفي كه از فرسودگي شغلي ارايه شده عبارت است از  . رايج]23[ شود ايجاد مي

فرسا  مدت در شرايط روحي طاقتخستگي جسمي، روحي و ذهني كه ناشي از كار بلند
دارد فرسودگي شغلي عبارت است از خستگي شديد و  اظهار مي "ديك" ].18[ است

احساس مورد سوءاستفاده قرار گرفتن شخص، كه اين نوع خستگي با استراحت و استفاده از 
همچنين معتقد است فرسودگي شغلي حالتي است كه فرد او شود.  مرخصي نيز برطرف نمي

                                                  
1. Syndrome of Physical and Emotional Exhaustion 
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كند كه كار و عملش  نظر شخصيتي خود را كمتر از ديگران تصور كرده و احساس مياز 
تعريفي جامع از  1982در سال  "جكسون"و  "مسلچ" ].3[ گيرد مورد توجه قرار نمي

شناختي  فرسودگي شغلي را سندرمي روان پژوهشگرفرسودگي شغلي ارايه نمودند؛ اين دو 
 3و كاهش موفقيت فردي 2، مسخ شخصيت1يل عاطفيدانند كه تركيبي از سه مؤلفه تحل مي

كه  ].8[ افتد هاي متفاوت اتفاق مي كنند به ميزان است كه در ميان افرادي كه با مردم كار مي
  قرار گرفته است. پژوهشدر اين پژوهش اين تعريف مبناي انجام 

  
  تاريخچه فرسودگي شغلي

اين  اند، ولي ثري داشتهؤنقش م 4در توسعه مفهوم فرسودگي شغلي "و پاينز مسلچ"هرچند 
 ].16[ بيان شد "هربرت فرويدنبرگر"ميلادي توسط  70بار در دهه   مفهوم براي نخستين 

هاي انسان درحين  فرسودگي شغلي واژه نسبتاً جديدي است كه از آن براي توصيف پاسخ
است كه  رواني هاي واكنششود و شامل  هاي تجربه شده استفاده مي كار در برابر استرس

فرسودگي شغلي  ].11[ دهند هاي شغلي از خود نشان مي  رو شدن با استرس هافراد هنگام روب
 ؛شود ميعنوان فقدان انرژي و نشاط تعريف  به بوده وم و مكرر يپيامدي از فشار شغلي دا

 عبارت ديگر به ،كند شغل خود پيدا مينسبت به  باري احساس كسالتكه شخص  طوري به
احساس فشار وجود دارد در محيط كارش  كه عوامل دروني و بيروني علت شخص به

در اين وضعيت  و دشو كند و اين فشار، در نهايت به احساس فرسودگي تبديل مي مي
اي از خستگي و نااميدي است و  فرسودگي شغلي مرحله دهد. احساس كاهش انرژي رخ مي

  ].17[ و اهداف كاري خود فايق آيد آيد كه فرد نتواند بر اهداف زندگي وجود مي زماني به
كم توجه  د ولي كمش فرسودگي شغلي منحصراً درآمريكا مطالعه مي 1980تا سال 

به اين پديده نيز خصوص كشورهاي انگليسي زبان مثل كانادا و انگليس  هكشورهاي ديگر ب
 1980هاي ديگر ترجمه شد و در نيمه دوم سال  ها به زبان جلب شد. سپس مقالات و كتاب

هاي فرانسوي، آلماني، هندي، ايتاليايي،  به زبان "مسلچ"نامه  ويژه پرسش به پژوهشابزارهاي 
طور  به ].1ه است [دشفرهنگي آغاز  مطالعات بين سوئدي، اسپانيايي و عربي ترجمه شد و

                                                  
1. Emotional exhaustion 
2. Depersonalization 
3. Low Personal Accomplishment 
4. Job Burnout 
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بندي هستند؛ در مرحله نخست  كلي مطالعات فرسودگي شغلي به دو مرحله قابل تقسيم
يق مشاهدات ميداني مفهوم عنوان يك مشكل اجتماعي مطرح و از طر بهفرسودگي شغلي 

 هاي باليني فرسودگي شغلي بود و صيفدر اين مرحله بيشترين تأكيد بر تو سازي شد كه
ويژه  هب ،مند نظامتجربي و  هاي پژوهششامل  نيز مرحله دوم مطالعات فرسودگي شغلي

. در واقع پس از اين دو مرحله بود كه بوددر جوامع آماري مختلف ارزيابي اين پديده 
  ].2[ ها رشد يافته و مفهوم فرسودگي شغلي توسعه پيدا كرد نظريه

  
  اهداف پژوهش

يكي از گيري و تعيين ميزان فرسودگي شغلي كاركنان  هدف اصلي در اين پژوهش اندازه
  است. آن كارهاي بهبود وضعيتهاي راه و ارايه ري كشورتجا هاي بانك

  
 پژوهش هاي الؤس

دنبال بررسي رابطه متغير  هبا توجه به اينكه اين پژوهش توصيفي و تك متغيره بوده و ب
  شرح زير است: الاتي بهؤفاقد فرضيه و داراي س ؛ديگري با فرسودگي شغلي نيست

  اصلي: هاي الؤس
  وضعيت فرسودگي شغلي كاركنان بانك چگونه است؟ .1
  كدامند؟ فرسودگي شغلي كارهاي بهبود وضعيتراه .2

  فرعي: هاي سؤال
  وضعيت فرسودگي شغلي كاركنان بانك در بعد تحليل عاطفي چگونه است؟ .1
  وضعيت فرسودگي شغلي كاركنان بانك در بعد مسخ شخصيت چگونه است؟ .2
  وضعيت فرسودگي شغلي كاركنان بانك در بعد كاهش موفقيت فردي چگونه است؟ .3

ها با استفاده از اطلاعات  گردآوري دادههرچند اين پژوهش فاقد فرضيه است ولي پس از 
شناختي شامل، سن، جنس، وضعيت  متغير جمعيت 15حاصل از بخش اول پرسشنامه كه 

تأهل، تعداد فرزندان، تعداد افراد تحت تكفل، استان محل خدمت، وضعيت سكونت، ميزان 
شغل، محل ذخيره مرخصي، سابقه كار، شغل يا درآمد دوم، نوع ارتباط با مراجعان، نوع 

گيرد و با توجه به ميانگين امتياز  مي هاي ماهيانه زندگي را در بر كار و متوسط هزينه
هاي  فرسودگي شغلي كاركنان جهت بررسي وجود تفاوت معنادار بين جوامع و گروه

از آزمون مقايسه ميانگين استفاده شده است. نيز شكل گرفت و  هايي هفرضيمختلف 
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گانه فرسودگي شغلي با ميزان فرسودگي شغلي كاركنان و  ابعاد سههمچنين معناداري رابطه 
  هاي همبستگي اسپيرمن و فريدمن بررسي شده است. ها از طريق آزمون بندي آن رتبه

  
  روش پژوهشروش پژوهش

 استپيمايشي  -ها توصيفي روش پژوهش از لحاظ هدف كاربردي و شيوه گردآوري داده
نفر از مديران،  30اي، مصاحبه با  كتابخانهآوري اطلاعات از مطالعات  و براي جمع

  كارشناسان و كاركنان بانك و مراجعه به اسناد و مدارك استفاده شده است.
  

  ابزار سنجش
كه  "مسلچ"الي ؤس 22ها و سنجش فرسودگي شغلي از پرسشنامه  براي گردآوري داده

اهش فرسودگي شغلي را در سه بعد شامل تحليل عاطفي، مسخ شخصيت و احساس ك
هاي پرسشنامه با مقياس پنج  موفقيت فردي مي سنجد، استفاده شده است. تمامي گويه

) و 4)، بيشتر مواقع (3)، گاهي اوقات (2)، به ندرت (1صورت هرگز ( اي ليكرت به گزينه
اي كه روند افزايش اعداد نشان دهنده افزايش  اند؛ به گونه ه) طراحي شد5هميشه (

  فرسودگي شغلي است.
هاي آن مقياس زير  ها و شاخص لفهؤمنظور ارزيابي وضعيت فرسودگي شغلي و م ين بههمچن

در اين مقياس شده است. و ارايه خبرگان طراحي  هاي ديدگاهبا توجه به ادبيات موضوع و 
افزايش ميانگين نمرات نشان دهنده افزايش فرسودگي و بدتر شدن وضعيت است. 

اي ليكرت براي ارزيابي  گزينه 5توجه به اينكه از طيف شود با  گونه كه مشاهده مي همان
) به 5و1( طيف اين نظرات پاسخ دهندگان استفاده شده است تقسيم دو حد ابتدايي و انتهايي

  سازد.  است مشخص مي 5/2دو بخش مساوي حد وسط را كه عدد 
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   تأمل برانگيز

3 2 

   5 0 

4/5 3/52/51/5 

 قابل قبول حاد بحراني
 مطلوب

  مقياس ارزيابي فرسودگي شغلي .1نمودار 
  
  
  
  

  

  داري و تثبيتهحفظ، نگ  حفظ و تبديل جلوگيريكنترل و كنترل  اقدام
  بلند مدت  ميان مدت كوتاه مدت سريع و فوري  زمان

  
كه با  شود سپس با در نظر گرفتن يك واحد در طرفين مقياس به چهار قسمت تقسيم مي

وضعيت متغير،  ي اند و نشان دهنده گذاري شده عناوين مطلوب، قابل قبول، حاد و بحراني نام
و متناسب با هر وضعيت اقدام لازم و زمان آن مشخص  استلفه يا شاخص مورد بررسي ؤم

عنوان منطقه تأمل برانگيز  امتياز در طرفين حد وسط نيز به 5/0همچنين به ميزان شده است. 
  د.شو گذاري شده است كه در ادامه مشخصات هر وضعيت تشريح مي نام
بوده و صرفاً  5/1از فرسودگي شغلي كمتر از در اين وضعيت ميانگين امتي وضعيت مطلوب: •

   است.مدت جهت حفظ و تثبيت وضعيت اقدامات بلند نيازمند تلاش و
بوده و  5/2تا  5/1در اين وضعيت ميانگين امتياز فرسودگي شغلي بين  قبول: وضعيت قابل •

نيازمند اقدامات ميان مدت جهت حفظ وضعيت و سپس تبديل آن به وضعيت مطلوب 
  است. 

است و هر چند  5/2تا  2در اين وضعيت ميانگين امتياز بين  برانگيز: قبول ولي تأمل وضعيت قابل •
مدت جهت جلوگيري از  قبول است ولي نيازمند تلاش و اقدام كوتاه چنين وضعيتي قابل

   است.تبديل مسايل ريز و جزيي به مشكل و حاد شدن وضعيت 
بوده و نيازمند اقدام كوتاه مدت  5/3تا  5/2بين در اين وضعيت ميانگين امتياز  وضعيت حاد: •

  جهت بهبود وضعيت يا جلوگيري از تشديد مسايل و مشكلات است. 
است و وضعيت حاد  3تا  5/2در اين وضعيت ميانگين امتياز بين  وضعيت حاد و تأمل برانگيز: •

اي كه غفلت از آن موجب تبديل مشكلات به معضلات و بروز بحران  به گونه است
قبول و  سوي وضعيت قابل . بنابراين نيازمند تلاش و اقدام فوري براي حركت بهشود مي

  جلوگيري از بحراني شدن وضعيت است.
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بوده و نيازمند توجه،  5/3در اين وضعيت ميانگين امتياز بيشتر از عدد  وضعيت بحراني: •
گيري  تصميمطور موقت و  تصميم و اقدام سريع و فوري تنها جهت كنترل وضعيت به

 مناسب است.
  

  روايي و پايايي 
هاي ديگر از جمله  مقياس طراحي شده مورد تأييد خبرگان بوده و از آن در پژوهش

از  ،بنابراين ؛نيز استفاده شده است "هاي فرهنگ عمومي كشور بررسي وضعيت شاخص"
  روايي محتوا (منطقي) برخوردار است.

ه و اعتبار آن توسط بسياري از شدددي استفاده متع هاي پژوهشنيز در  "مسلچ"پرسشنامه 
بنابراين ابزار سنجش نيز از روايي محتوا (منطقي)  ؛نظران تأييد شده است خبرگان و صاحب

  برخوردار است. 
شگاهي و نبراي تعيين پايايي از پيش آزمون استفاده شد و با مشورت گرفتن از خبرگان دا

ها  ها، نكته تعابير مختلف از لغات و ترتيب پرسشو كارشناسان بانك در خصوص مشكلات 
ثر بوده ؤها در افزايش روايي محتوا م مفيدي ارايه شد كه لحاظ كردن آن هايو پيشنهاد

هاي مختلف جهت شركت  نامه در بين كاركناني كه از استان پرسش 62است. سپس تعداد 
يي آن به روش آلفاي د كه مقدار پاياشتوزيع  ؛در يك دوره آموزشي گرد آمده بودند

ها  سازي پرسشنامه ضمن اصلاح گويه دست آمد. سپس براي بومي به 743/0كرونباخ عدد 
ال كاهش داده ؤس 20ها به  تعداد آن ؛شكلي كه از وضوح و سادگي لازم برخوردار باشند به

ه محاسب 853/0آماري  ي ها در بين اعضاي جامعه شدكه مقدار پايايي پس از توزيع پرسشنامه
  دهد ابزار سنجش از قابليت اعتماد مناسبي برخوردار است. د كه نشان ميش
  

  ها و استخراج اطلاعات فنون تجزيه و تحليل داده
از آمار توصيفي و استنباطي  SPSSافزار  كارگيري نرم هها با ب براي تجزيه و تحليل داده

شش وضعيت استفاده شده است. در آمار توصيفي ضمن طراحي يك مقياس و تعريف 
هاي مركزي  هاي آن از شاخص ها و شاخص لفهؤممكن براي متغير فرسودگي شغلي و م

براي اين منظور نخست با  ؛ميانگين، مد و انحراف معيار نيز در تحليل استفاده شده است
ها و  تلفيق دو گزينه ابتدايي (هرگز و به ندرت) و انتهايي (بيشتر اوقات و هميشه) پاسخ
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 گرفتن گزينه گاهي اوقاتنوان فرسودگي شغلي كم و زياد و در نظر ع تعريف آن به
عنوان افرادي كه داراي فرسودگي شغلي متوسط، نسبت كاركنان در اين سه گروه  به

هاي آن  لفهؤها و م مشخص شد و در مرحله بعد متغير فرسودگي شغلي و هر يك از شاخص
در آمار استنباطي از اند.  تحليل شده دهبا توجه به ميانگين امتياز در قالب مقياس طراحي ش

ها  لفهؤبندي م هاي ميانگين، همبستگي، تحليل واريانس و آزمون فريدمن جهت رتبه آزمون
هاي فرض با  نتايج آزمون ي با تلفيق و مقايسه هاي فرسودگي شغلي استفاده و و شاخص

وضعيت فرسودگي  تصويري واقعي از ؛نتايج تجزيه و تحليل توصيفي تلاش شده است
  د.شوهاي آن ارايه  ها و شاخص لفهؤشغلي كاركنان و م

  
  گيري آماري، حجم نمونه و روش نمونه ي جامعه
كاركنان صف (شعب) و ستاد ( ادارات و  ي آماري اين پژوهش شامل كليه ي  هجامع

كه تعداد نمونه لازم با توجه به  استهاي امور مناطق) بانك در سراسر كشور  مديريت
. براي توزيع ه استدشنفر تعيين   377جدول مورگان، آماري و بر اساس  ي جمعيت جامعه

اي،  اي تركيبي (مرحله ها با توجه به پراكندگي جفرافيايي شعب با استفاده از شيوه پرسشنامه
هاي  ي آماري به شش خوشه شامل استان اي و تصادفي) جامعه اي متناسب، خوشه طبقه

ستاد  ، غربي، مركزي و استان تهران و دوگروه كلي صف (شعب) وشمالي، جنوبي، شرقي
هاي مناطق نيز براساس  (ادارات و مديريت هاي امور مناطق) تقسيم شدند. شعب و مديريت

گيري از  نسبت توزيع كاركنان به سه گروه كوچك، متوسط و بزرگ تقسيم شدند و نمونه
  صورت تصادفي انجام شد. به ها بين گروه
هاي درون گروهي،  ها به تعداد كافي و انجام مقايسه مينان از برگشت پرسشنامهبراي اط
د شسراسر كشور توزيع و ستاد پرسشنامه در بين نمونه آماري منتخب در شعب  670تعداد

ل ها معتبر و قاب ها تمام آن پرسشنامه برگشت داده شد. پس از بررسي پرسشنامه 544كه تعداد
رسد دليل اين موضوع داشتن فرصت كافي براي  نظر مي كه به استفاده تشخيص داده شدند

  باشد.  ها الؤپاسخ به س
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  تعاريف عملياتي
) ليسازه چند بعدي است كه شامل خستگي (تحل فرسودگي شغلي يك فرسودگي شغلي:

و در  ]13[ شود مي فردي ) و احساس عدم موفقيتتيعاطفي، خودگم كردگي (مسخ شخص
. در اين پژوهش ]8[ افتد هاي متفاوت اتفاق مي كنند به ميزان مردم كار ميميان افرادي كه با 

الي مسلچ كه ؤس 22ميزان فرسودگي شغلي كاركنان بانك با استفاده از پرسشنامه 
شود. در اين  گيري مي اندازه ،كاهش يافته است سؤال 20هاي آن به  سازي شده و گويه بومي

به  سؤال 7لفه مسخ شخصيت و ؤبه م سؤال 5طفي، لفه تحليل عاؤبه م سؤال 7پرسشنامه 
نسبت به را نان كنيز نگرش كلي كار سؤاللفه كاهش موفقيت فردي اختصاص دارد. يك ؤم

  سنجد. بانك مي
ي  واسطه هي جسمي و روحي است كه ب نوعي احساس تخليهتحليل عاطفي  تحليل عاطفي:

داراي انگيزه، پرانرژي، سرزنده  قبلاًاي كه فردي كه  گونه شود؛ به فشارهاي شغلي ايجاد مي
  معنا شده است. كند كارش خسته كننده و بي و پرنشاط بوده، احساس مي

از احساس و  يو سنگدلانه، عار يپاسخ منفعبارت است از  تيمسخ شخص :مسخ شخصيت
يعني از دست دادن تمامي علاقه مشتريان و ارباب رجوع؛ مفرط نسبت به  يياعتنا يبا ب همراه

  .]15[ انساني صورت غير به آنان، به ييگو احساسات عاطفي در برابر مراجعان و يا پاسخ و
كند عملكرد  يمعناست كه فرد احساس م نيبه ا يفرد تيكاهش موفق :كاهش موفقيت فردي

مطرح  يادراك تيرابطه موفق نيتوان گفت كه در ا يدر واقع م ست؛يهمراه ن تيبا موفق يو
از  يمنف يابيارز كدر واقع احساس كاهش موفقيت فردي ي .]14[ يواقع تياست نه موفق

 وظايفدر انجام  يستگيكم شدن احساس شااست كه ناشي از خود در رابطه با انجام كار 
 .است يشخص

  
  هاي پژوهشهاي پژوهش  يافتهيافته

  وضعيت متغير فرسودگي شغلي
وضعيت فرسودگي شغلي كاركنان بانك با توجه به ميانگين امتياز  ،دهد نتايج نشان مي

قبول ولي  هاي تعريف شده براساس مقياس طراحي شده در وضعيت قابل ) و موقعيت28/2(
با مسايل و مشكلاتي مواجه  دهد كاركنان از اين لحاظ تأمل برانگيز قرار دارد كه نشان مي
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ده و كرتصميماتي را در اين خصوص اتخاذ  مدت هستند و ضرورت دارد مديريت در كوتاه
  اقداماتي را در دستور كار خود قرار دهد.

  
  هاي فرسودگي شغلي لفهؤوضعيت م

لفه در ؤهر چند كه هر سه م ،دهد گانه فرسودگي شغلي كاركنان نشان مي بررسي ابعاد سه
لفه ؤو م 42/2لفه تحليل عاطفي با ميانگين امتياز ؤقبول قرار دارند ولي دو م وضعيت قابل

كه نشان اند  برانگيز قرار گرفته در منطقه تأمل 24/2كاهش موفقيت فردي با ميانگين امتياز 
نيازمند توجه بعد از فرسودگي شغلي وجود دارد كه  دهد مسايلي در رابطه با اين دو مي

  هستند.
  گانه فرسودگي شغلي  هاي سه . وضعيت مؤلفه1جدول 

 وضعيت       لفه      ؤم
  (درصد)ارزيابي   مطلوب  قابل قبول  حاد  بحراني

 تأمل برانگيز
5/4≤M≤5/3 5/3≤M≤5/2 5/2≤M≤5/1 5/1≤M≤5/0 زياد  متوسط كم  

  9 34 57   42/2   تحليل عاطفي
  2/0 7/9 1/90   77/1   مسخ شخصيت

  7/0 28 3/70   24/2   كاهش موفقيت فردي
  
 است؛قبول و نزديك به مطلوب  در وضعيت قابل 77/1لفه مسخ شخصيت با ميانگين ؤم

سمت  صرفاً نيازمند اقدامات بلندمدت جهت حفظ و تثبيت موقعيت و حركت به ،بنابراين
هاي فرسودگي شغلي را نشان  لفهؤ) ميانگين امتياز م1. جدول شماره (استوضعيت مطلوب 

  دهد. مي
وضعيت موجود فرسودگي شغلي كاركنان به  ،دهد نيز نشان مي "فريدمن"نتايج آزمون 

لفه مسخ ؤلفه كاهش موفقيت فردي و در نهايت مؤلفه تحليل عاطفي، مؤترتيب متأثر از م
) كه 28/2عبارت ديگر با توجه به ميانگين نمره فرسودگي شغلي ( به ؛شخصيت است

لفه ؤگفت دو متوان  مي ،دهد قبول ولي تأمل برانگيز نشان مي وضعيت آن را در منطقه قابل
بروز فرسودگي شغلي در كاركنان ي در ترثرؤتحليل عاطفي و كاهش موفقيت فردي نقش م

  . دارند
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  . نتايج آزمون فريدمن2جدول 
 رتبهميانگين  عامل آزمون فريدمن

  44/2 تحليل عاطفي 543 (N)تعداد 
  35/1 مسخ شخصيت 56/377 (χ2)كاي دو 

  20/2  فرديكاهش موفقيت 2 (df)در جه آزادي
    000/0 (Sig)سطح معناداري

  
  هاي فرسودگي شغلي وضعيت شاخص

ابتدا و انتهاي هاي فرسودگي شغلي در  يك از شاخص هيچ ،دهد نتايج پژوهش نشان مي
گانه  هاي هشت از ميان شاخص .وضعيت مطلوب و بحراني قرار ندارندمقياس سنجش يعني 

فشار شغلي و شاخص ارزيابي منفي از فرسودگي شغلي دو شاخص احساس خستگي و 
جدول قبول قرار دارند.  ها در وضعيت قابل عملكرد خود در وضعيت حاد و ساير شاخص

  دهد. هاي فرسودگي شغلي را نشان مي ) ميانگين امتياز شاخص3شماره(

  . وضعيت شاخص هاي فرسودگي شغلي3جدول 

 وضعيت                  شاخص      مولفه
  (درصد)ارزيابي   مطلوب  قبول قابل  حاد  بحراني

 تأمل برانگيز
5/4≤M≤5/

3 5/3≤M≤5/2 5/2≤M≤5/15/1≤M≤5/
0 

  زياد  متوسط  كم

تحليل 
  عاطفي

  7/9 9/35 4/54    42/2  كاهش توان جسمي و روحي
 2/21 36 8/42    69/2 احساس خستگي و فشار شغلي

  7/7 6/11 7/80    67/1  معنايي شغلياحساس بي
مسخ 
شخصي
  ت

  9/0 6/11 5/87    7/1  كاهش عواطف و احساسات

  7/5 1/20 2/74    95/1     خودپنداري منفي

كاهش 
موفقيت 
  فردي

احساس عدم دستيابي به اهداف و
 ها آرمان

    01/2    7/68 2/26 1/5  

  4/9 5/41 1/49    54/2 ارزيابي منفي از عملكرد خود
  3/9 2/32 5/57   22/2   احساس عدم كنترل بر كار

  

گانه فرسودگي  هاي هشت بندي شاخص در مورد رتبه "فريدمن"همچنين نتايج آزمون 
دهد دو شاخص احساس خستگي و فشار شغلي و شاخص ارزيابي منفي  شغلي نيز نشان مي

اهميت اين دو شاخص در  ي از عملكرد خود در بالاترين رتبه قرار دارند كه نشان دهنده
  .استبروز فرسودگي شغلي 
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  . نتايج آزمون فريدمن4جدول 
 عامل آزمون فريدمن

ميانگين
 رتبه

 عامل
ميانگين 
 رتبه

كاهش توان جسمي و  538 (N)تعداد 
 روحي

 86/3 خودپنداري منفي 39/5

احساس خستگي و 844/1065  (χ2)كاي دو 
 فشار شغلي

09/6 
 احساس عدم دستيابي به

 ها اهداف و آرمان
14/4 

معنايياحساس بي  7  (df)در جه آزادي 
 شغلي

72/2 
ارزيابي منفي از عملكرد 

 خود
85/5 

كاهش عواطف و  000/0  (Sig)سطح معناداري 
 احساسات

 88/4 احساس عدم كنترل بر كار 07/3

  
  ها ها و تطبيق با نظريه تحليل يافته

افراطي عوامل  ي است كه بر اثر جنبه تحليل عاطفي نوعي احساس تخليه توان روحي
در شود انجام كار براي فرد خسته كننده باشد.  شود و سبب مي شخصي و سازماني ايجاد مي

ترين جزء فرسودگي شغلي درنظر گرفته شده  عنوان مهم تحليل عاطفي به "مسلچ"مدل 
در اين پژوهش با توجه به وضعيت مناسب عوامل  ].4[ است كه با استرس زياد همراه است

توان گفت عامل اصلي  مي است،بين فردي كه عاملي در جلوگيري از مسخ شخصيت 
دهد دو شاخص  گونه كه نتايج نشان مي . هماناستتحليل عاطفي مسايل سازماني و شغلي 

 هايي هستند كه در وضعيت كاهش توان جسمي و روحي و احساس خستگي شغلي شاخص
ثر عوامل شغلي را در ايجاد فرسودگي ؤبرانگيز قرار دارند و اين وضعيت نقش م حاد و تأمل
ويژه اينكه شاخص احساس فشار شغلي نيز در وضعيت حاد قرار دارد  هنمايد. ب تأييد مي
اند ميزان استرس دركارشان زياد  درصد كاركنان اظهار نموده 60) و بيش از 11/3(ميانگين 

  است. 
كمتري  هاي پژوهشكلي در رابطه با آن  طور اي است كه به لفهؤفقيت فردي مكاهش مو
كاهش موفقيت فردي به اين معناست كه فرد احساس  "مسلچ"است. از نظر  انجام شده

توان گفت كه در اين رابطه  كند عملكرد وي با موفقيت همراه نيست؛ در واقع مي مي
لفه ؤزمان به سه شاخص م توجه هم .]14[ موفقيت ادراكي مطرح است نه موفقيت واقعي

اين است كه احساس عدم كنترل بر كار و احساس عدم  بيانگركاهش موفقيت فردي 
شده و اين منجر ها به ارزيابي منفي كاركنان از عملكرد خود  دستيابي به اهداف و آرمان

  لفه را در وضعيت تأمل برانگيز قرار داده است. ؤم
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افتد، سپس  فرض بر اين است كه ابتدا تحليل عاطفي اتفاق مي "مسلچ"در مدل سه جزيي 
نتايج اين پژوهش نشان كه  درحالي ]4[ مسخ شخصيت و در نهايت كاهش موفقيت فردي

لفه تحليل عاطفي و كاهش موفقيت فردي در منطقه تأمل ؤدهد با وجود قرار گرفتن م مي
ست. دلايل اين موضوع را لفه مسخ شخصيت از وضعيت مناسبي برخوردار اؤبرانگيز، م

توان در مناسب بودن روابط بين فردي كاركنان جستجو نمود كه نتايج پژوهش نيز نشان  مي
  وضعيت اين متغير مطلوب است. ،دهد مي

هاي مشتريان و ارباب رجوع است و حالتي  مسخ شخصيت پاسخ نامناسب به درخواست
دهد. در واقع از  را از دست مياست كه طي آن رضايت مشتري براي كارمند اهميت خود 

قرار گرفتن  ؛دهد آنجايي كه نتايج پژوهش وضعيت عوامل بين فردي را مطلوب نشان مي
  . ستدور از انتظار ني  لفه مسخ شخصيت در وضعيت قابلؤم

هاي فرسودگي شغلي در وضعيت مطلوب  يك از شاخص هيچ ،دهد نتايج پژوهش نشان مي
گانه فرسودگي شغلي دو شاخص احساس  هاي هشت يان شاخصو بحراني قرار ندارند و از م

خستگي و فشار شغلي و شاخص ارزيابي منفي از عملكرد خود در وضعيت حاد و ساير 
هاي  در مورد شاخص "فريدمن"قبول قرار دارند. نتايج آزمون  ها در وضعيت قابل شاخص
و فشار شغلي و دهد دو شاخص احساس خستگي  گانه فرسودگي شغلي نيز نشان مي هشت

اهميت  ي شاخص ارزيابي منفي از عملكرد خود در بالاترين رتبه قرار دارند كه نشان دهنده
  .استخص در بروز فرسودگي شغلي اين دو شا
درصد اطمينان  95ها با  در اين پژوهش بر اساس نتايج آزمون مقايسه ميانگينهمچنين 

فرزندان، مدرك تحصيلي، استان  توان گفت متغيرهاي جنسيت، وضعيت تأهل، تعداد مي
يانگين امتياز محل خدمت و سابقه كار بر فرسودگي شغلي كاركنان تأثيرگذارند و تفاوت م

هاي  نتايج آزمون 7الي  5جداول شماره هاي نام برده معنادار است.  فرسودگي شغلي گروه
  دهند. آماري مربوط را نشان مي
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  ميانگين (متغيرهاي جنسيت و تأهل)اي  هاي مقايسه . نتايج آزمون5جدول 
تعداد   شاخص  متغير

  ميانگين  نمونه
 tآزمون آزمون لوين

 Fآماره 
داريمعني

)Sig.( 
آماره 

t 
درجه 
 ).Sig( داري امعن  )df( آزادي

 25/2 464 مرد  003/0  536  99/2  000/0  013/13 45/2 74 زن  جنسيت

 26/2 494 متأهل  002/0  538  047/3  000/0  334/20 5/2 46 مجرد  تأهل
 
 

 )؛ متغير تعداد فرزندانHSDتوكي (روش  . نتايج آزمون6جدول 
 نمونهتعداد   تعداد فرزندان

 05/0 زيرمجموعه براي آلفا=

1 2 

  12444/2 بدون فرزند
 25/2 345 فرزند2و1

 15/2 73 فرزند2بيشتر از
 Sig.(  294/0 000/1داري(امعن

 
 

 )؛ متغيرهاي استان محل خدمت، مدرك تحصيلي و سابقه خدمتLSDتوكي (روش   . نتايج آزمون7جدول 
  خراسان رضوي  >چهارمحال و بختياري     >مازندران  >     اصفهان   >كرمانشاه  > فار  استان

  25/2  14/2 21/2 21/2 11/2 46/2  ميانگين 
  فارس     <بوشهر        <كرمان   <  همدان   <تهران           <سيستان و بلوچستان     استان

  46/2  43/2  38/2 31/2 31/2 05/2  ميانگين 
  ارشد كارشناسي  كارشناسي  ديپلمفوق ديپلم زير ديپلم مدرك تحصيلي

  5/2  36/2 33/2 24/2 19/2  ميانگين 

 كمتر از  سابقه خدمت
 سال5

10-6
 سال

15-11
 سال

20-16  
 سال

25-21   
  سال

   بيشتر از
  سال 25 

  75/1  26/2 26/2 23/2 39/2 25/2  ميانگين 
  

  هاهاگيري و پيشنهادگيري و پيشنهاد  نتيجهنتيجهبحث، بحث، 
هاي  هاي سرمايه توانمندي ي فرسودگي شغلي يكي از آفات سلامت سازمان و كاهش دهنده
از  وري سازمان خواهد بود؛ انساني و سرانجام كاهش كارايي، اثربخشي و در نتيجه بهره

ها در فضاهاي رقابتي  رو پرداختن به آن ضروري و با توجه به قرار گرفتن سازمان اين
هاي تجاري  آماري اين پژوهش يكي از بانك ي ناپذير است. با توجه به آنكه جامعه اجتناب

وضعيت فرسودگي شغلي در ميان كاركنان «اين بود كه  پژوهشله اصلي ئكشور بود؛ مس
  ». كارهاي بهبود وضعيت آن كدام استهبانك چگونه است و را
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گانه  دست آمده در رابطه با ميزان فرسودگي شغلي و تجزيه و تحليل آن در ابعاد سه نتايج به
شامل تحليل عاطفي، مسخ شخصيت و كاهش موفقيت فردي نشان داد كه وضعيت اين 

تمام نورزيدن به اي كه غفلت از آن و اه گونه قبول ولي تأمل برانگيز است به متغير قابل
تواند آن را در وضعيت حاد سپس بحراني قرار دهد كه  هاي انساني مي توانمندسازي سرمايه

وري و در نتيجه از دست دادن توان رقابت بانك در فضاي رقابتي  اين نيز به كاهش بهره
 هاي موفق در اين فضا برخورداري از ترين مزيت رقابتي سازمان مهم زيرا ؛منجر خواهد شد

  هاي انساني سالم و توانمند است.  سرمايه
لفه مسخ شخصيت در ؤلفه فرسودگي شغلي، مؤاز ميان سه م ،نشان داد پژوهشنتايج 

در وضعيتي مطلوب قرار خواهد لفه را ؤاين مآن به بهبود بخشيدن  و داردقرار   وضعيتي قابل
قبول قرار  قابلعاطفي وكاهش موفقيت فردي در وضعيت تحليل لفه ؤدو م داد و هرچند

 دتم اقدام ميانسبب قرار گرفتن در موقعيت قابل تأمل نيازمند توجه جدي و  ولي به دارند
  است.  قبول و تبديل آن به وضعيت مطلوب ها در وضعيت قابل نخست جهت حفظ آن

از ميان هشت شاخص فرسودگي شغلي، شاخص احساس خستگي و فشار شغلي و ارزيابي 
انجامد، در موقعيت حاد قرار دارند  كه به كاهش موفقيت فردي ميمنفي از عملكرد خود 

با هدف كنترل وضعيت و جلوگيري از بحراني  مدت و ضروري كه نيازمند اقدامات كوتاه
لان ئوتوجهي مس ويژه آنكه خستگي روزانه و فشار شغلي در صورت بي هاست؛ ب شدن آن
خلاف ميل آنان را از انجام وظايف بر ،علاقه و تمايل افراد به ارايه خدمات بهتر باوجود

  دارد.  باطني باز مي
بنابراين با توجه به آنكه عوامل سازماني و شغلي بيشترين تأثير را در افزايش فرسودگي 

 هاپيشنهاد كارهاي بهبود وضعيت است؛ و هدف اصلي در اين پژوهش ارايه راه دارندشغلي 
ارايه پيشگيري، مقابله، كاهش و درمان فرسودگي شغلي  با هدف زير كارهاي اجرايي  و راه
  اند: شده

تشويق و ترغيب كاركنان نسبت به اهميت قايل شدن براي سلامت خود با هدف ) 1
  از طريق:  پيشگيري از فرسودگي شغلي و مقابله و درمان آن

 يمابانك همراه با راهن تيسا قياز طر يشغل يدر دسترس قرار دادن پرسشنامه فرسودگ -
و ارايه خدمات به افراد در  يكاركنان و اعلام آمادگ يابيمنظور خود ارز پر كردن آن به
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و  يگروه يها آموزش ؛يا خدمات مشاوره ؛ينيسطوح مختلف شامل: خدمات بال
  ؛يهاي مجاز آموزش

در نظر گرفتن بخشي از سايت و يك صفحه از هر شماره مجله بانك جهت ارايه  -
 طور مستمر؛  سال به هاي كاهش استرس براي مدت يك با شيوهاطلاعات در رابطه 

 ها و گياهان طبيعي در محيط كار و زيباسازي فضا و محيط كار؛ استفاده از گل -
بار) در مشاغلي كه احتمال بروز فرسودگي در  اي (حداقل سالي يك انجام معاينات دوره -

 ها بيشتر است؛  آن
 مشكلات فردي و خانوادگي افراد محل رجوع باشند؛معرفي مشاوران اميني كه در حل  -
كاركنان به ورزش كردن از طريق تسهيل دسترسي به خدمات ورزشي با هدف  بيترغ) 2

 از طريق: كاهش فرسودگي شغلي و پيشگيري از بروز آن
 هاي ورزشي؛ هاي بهداشت و درمان به فعاليت اختصاص درصدي از هزينه -
منفي كار با  آثارآموزش حركات ورزشي در جهت كاهش فرسودگي جسمي و كاهش  -

 هاي آموزشي، فيلم و ... رايانه با استفاده از بروشور، تراكت، كتابچه
 هاي ورزشي؛ كار بابت شركت در كلاس پرداخت اضافه -
هاي ورزشي از جمله وسايل  هاي ورزشي از طريق در نظر گرفتن جايزه فعاليت   ترويج -

 ورزشي كه در منزل قابل استفاده باشد؛
هاي ورزشي و تفريحي و افزايش اختيارات مناطق براي بستن  نامتمركز كردن فعاليت -

 هاي ورزشي و ...؛ قرارداد با مراكز ورزشي از قبيل استخر، باشگاه
هايي كه در نقاط ديگر شهر مراكز ورزشي دارند و عقد  ها و سازمان اير بانكمذاكره با س -

  هاي همكاري دو جانبه جهت استفاده از امكانات يكديگر. نامه قرارداد در قالب تفاهم
اي ميانگين ويژگي هاي جمعيت شناختي افراد و نقش  هاي مقايسه ) با توجه به نتايج آزمون3

  نان پيشنهادات زير ارايه مي شود: آنها در فرسودگي شغلي كارك
ازدواج و تشكيل  طيكمك و مساعدت به كاركنان مجرد در جهت فراهم كردن شرا -

  .كمك هاي غير نقديو وام، ارايه تسهيلاتاز طريق  خانواده
انتخاب يا تعيين فردي به از جمله  و توجه خاص به كارمندان زن ژهيو يها اجراي برنامه -

و  راه اندازي اتاق فكر ويژه بانوان، عامل در امور زنان شاغل در بانكعنوان مشاور مدير 
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تقدير، تشكر و قدرداني از كارمندان زن با اهداي هديه و برگزاري مراسم جشن و شادي 
  ؛(س)در روزهاي خاص بويژه ولادت حضرت فاطمه

لا و سوابق ختيار براي افراد با تحصيلات باتفويض ااقدام در جهت افزايش آزادي عمل و  -
  با هدف افزايش اعتماد بنفس و احساس مفيد بودن.بيشتر 

ثر روابط فردي و ميان فردي افراد بر كاهش فرسودگي شغلي در ؤبا توجه به نقش م) 4
  د:شو هاي مطالعاتي زير نيز پيشنهاد مي انجام طرحبانك 

  كشورهاي  بررسي علل و عوامل تفاوت فرسودگي شغلي در ميان برخي از استان -
  هاي شخصيتي بر فرسودگي شغلي  بررسي تأثير ويژگي -
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