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شناسایی عوامل مؤثر بر فرسودگی شغلی کارمندان اداری شهرداری رشت و 

 راهکارهای کاهش آن

 

 1 طلب فضل حمیدرضا

 41/40/4141: چاپ تاریخ     44/40/4141: دریافت تاریخ

 چکیده

های خدماتی و دولتی است که منجر به کاهش  های امروزی به ویژه در بخش فرسودگی شغلی یکی از معضلات سازمان

هدف این پژوهش، شناسایی عوامل مؤثر بر فرسودگی شغلی کارکنان اداری  .شود میکارایی و سلامت روان کارکنان 

پیمایشی و جامعه آماری -روش تحقیق توصیفی .شهرداری رشت و ارائه راهکارهای کاربردی برای کاهش آن است

ار گردآوری ای و ابز گیری به روش تصادفی طبقه نمونه .نفر از کارکنان پنج منطقه شهرداری رشت است 014شامل 

 SPSS افزار ها با نرم تحلیل داده .همراه با پرسشنامه عوامل سازمانی طراحی شده است (MBI) ها پرسشنامه ماسلاچ داده

نتایج نشان داد فشار شغلی، حمایت اجتماعی، سبک رهبری و تضاد نقش به طور معناداری بر فرسودگی شغلی  .انجام شد

 .فرسودگی و بهبود شرایط کاری ارائه شده استپیشنهاداتی جهت کاهش  .اثرگذارند

 یکلید گانواژ

 فرسودگی شغلی، فشار شغلی، حمایت اجتماعی، سبک رهبری، تضاد نقش، شهرداری رشت 

 شهرداری رشت .انسانی منابع کارشناس .4
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 مقدمه

( مطرح شد و بعدها ماسلاچ 4791اجتماعی اولین بار توسط فرویدنبورگر )-فرسودگی شغلی به عنوان یک سندرم روانی

آن را به سه بعد خستگی هیجانی، مسخ شخصیت و کاهش کفایت  (Maslach & Jackson, 1981) و همکاران

 هایی با فشار کاری بالا، روابط ناسالم و عدم حمایت اجتماعی رایج است این پدیده در سازمان .بندی کردند فردی تقسیم

(Schaufeli et al., 2009). د و فشارهای متعدد کاری، از های خدماتی با مخاطبان زیا ها به عنوان سازمان شهرداری

 .(Yousefi & Salehi, 1398)شود ها به صورت گسترده مشاهده می هایی هستند که فرسودگی در آن جمله محیط

 و  Harvard (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001) های معتبری همچون مطالعات متعددی در دانشگاه

Stanford (Bakker & Demerouti, 2007) Oxford (Leiter & Maslach, 2004) اند  نشان داده

 .که عوامل محیط کاری، سبک رهبری، حمایت اجتماعی و تضاد نقش از عوامل کلیدی فرسودگی شغلی هستند

اند که  ( تأکید کرده4144( و قاسمی )4377تند؛ به طوری که رحیمی )تحقیقات داخلی نیز مؤید اهمیت موضوع هس

 .تواند به کاهش فرسودگی کمک کند بهبود شرایط کاری و مدیریت منابع انسانی می

 ادبیات تحقیق

 ها فرسودگی شغلی و نظریه

های مزمن  استرسشود که در اثر مواجهه با  های روانی و جسمی گفته می ای از واکنش فرسودگی شغلی به مجموعه

 «Job Demands-Resources» مدل .(Maslach & Jackson, 1981) آید کاری به وجود می

(Bakker & Demerouti, 2007) کند که فشارهای شغلی بیان می (Job Demands) و منابع شغلی (Job 

Resources) کنند تعادل بین سلامت روان و عملکرد را تعیین می. 

( نشان داده است که فشار کاری زیاد، نبود حمایت اجتماعی و سبک رهبری 0447همکاران )و  Schaufeli مطالعه

حوزه کاری مؤثر را شامل  شــش Maslach&. Leiter (2004) ناکارآمد، عوامل اصلی فرسودگی شغلی هستند

تواند  ها می در این حوزهاند که هر گونه عدم توازن  ها معرفی کرده حجم کار، کنترل، پاداش، اجتماع، عدالت و ارزش

 .فرسودگی را افزایش دهد

های فرد بیشتر شده و منابع سازمانی  دهد که انتظارات از توان و ظرفیت به عقیده ماسلاچ، فرسودگی شغلی زمانی رخ می

 .یا شخصی برای مقابله با آن ناکافی است

عنوان پیامد شرایط پرتنش محیط  شغلی را بهفرسودگی  (4379) نیکخواه و( 4377) در ایران نیز محققانی همچون رحیمی

وری و افزایش جابجایی شغلی  اند و آن را یکی از علل اصلی کاهش بهره های دولتی بررسی کرده کار به ویژه در سازمان

 .اند دانسته
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 عوامل مؤثر بر فرسودگی شغلی

ن منجر به خستگی مفرط و کاهش فشارهای زمانی، حجم بالای کار و انتظارات نامتناسب از کارکنا :فشار شغلی

رجوع زیاد، تشدید شده و  های دولتی با منابع محدود و ارباب ویژه در سازمان این نوع فشارها به .شود وری می بهره

 .(Bakker & Demerouti, 2007) کند سلامت روانی افراد را تهدید می

و همکاران، سطح استرس را کاهش داده و  وجود حمایت عاطفی، فنی و سازمانی از سوی مدیران :حمایت اجتماعی

تواند احساس تنهایی شغلی را تشدید کرده و مستعد  نبود حمایت اجتماعی می .دهد احساس تعلق به سازمان را افزایش می

 .(Halbesleben, 2006) فرسودگی هیجانی کند

احساس ارزشمندی در کارکنان سبک رهبری مشارکتی و تحولی باعث افزایش انگیزه، روحیه تیمی و  :سبک رهبری

 گردد قدرتی و خستگی روانی در کارکنان می گر و آمرانه منجر به احساس بی های کنترل در مقابل، سبک .شود می

(Avolio & Bass, 2004). 

تعارض بین وظایف محوله، انتظارات متناقض از سوی مدیران و نبود شرح وظایف دقیق، کارکنان را دچار  :تضاد نقش

های کاری خود را مدیریت کرده و  شود فرد نتواند اولویت تضاد نقش باعث می .کند سردرگمی و فرسایش روانی می

 .(Kahn et al., 1964) دچار تعارض درونی شود

 های داخلی پژوهش

 به این نتیجه رسید که عوامل « های دولتی فرسودگی شغلی در سازمان»در پژوهشی با عنوان ) 4377 (رحیمی

 .نی و مدیریتی تأثیر مستقیمی بر ابعاد مختلف فرسودگی دارندسازما

 ترین  ای بر کارکنان ادارات دولتی دریافت که فشار کاری، نبود انگیزه و تضاد نقش، مهم مطالعه در( 4144) قاسمی

 .اند عوامل فرسودگی

 نی دانستندکننده در کنترل یا تشدید خستگی هیجا رهبری را عامل تعیین سبک( 4371) یوسفی و صالحی. 

 تواند سطح  شناختی کارمندان می تأکید داشت که طراحی مجدد مشاغل و توجه به نیازهای روان (4377) موسوی

 .رضایت شغلی را افزایش داده و فرسودگی را کاهش دهد

 فرضیات تحقیق

 فشار شغلی تأثیر مثبت و معناداری بر فرسودگی شغلی کارکنان اداری شهرداری رشت دارد. 

  اجتماعی تأثیر منفی و معناداری بر فرسودگی شغلی کارکنان داردحمایت. 

 سبک رهبری مشارکتی تأثیر منفی و معناداری بر فرسودگی شغلی دارد. 

 تضاد نقش تأثیر مثبت و معناداری بر فرسودگی شغلی کارکنان دارد. 

کارکنان اداری شهرداری رشت  نفر از 014جامعه آماری شامل  .پیمایشی است-روش تحقیق از نوع توصیفیروش تحقیق

 .ای انتخاب شدند گیری تصادفی طبقه نفر با استفاده از جدول مورگان و روش نمونه 411حجم نمونه  .در پنج منطقه است
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شامل سه بعد خستگی هیجانی، مسخ  (MBI) ها، پرسشنامه استاندارد فرسودگی شغلی ماسلاچ آوری داده ابزار جمع

 .برای عوامل سازمانی است و پرسشنامه 4/19با پایایی آلفای کرونباخ  شخصیت و کاهش کفایت فردی

 ها آوری داده ابزار جمع

 پایایی )آلفای کرونباخ( منبع تعداد سوال پرسشنامه

 22 Maslach & Jackson (1981) 0.87 (MBI) فرسودگی شغلی

 0.82 طراحی محقق 8 فشار شغلی

 Halbesleben (2006) 0.85 6 حمایت اجتماعی

 Avolio & Bass (2004) 0.88 10 سبک رهبری

 Kahn et al. (1964) 0.80 5 تضاد نقش

 

 ها روش تحلیل داده

و تحلیل  t های توصیفی، تحلیل رگرسیون چندمتغیره، آزمون و با استفاده از آزمون 04نسخه  SPSS افزار ها با نرم داده

 .طرفه تحلیل شدند واریانس یک

 ها یافته

 رابطه مثبت و معنادار فشار شغلی (β=0.42, p<0.01) با فرسودگی شغلی دارد. 

 حمایت اجتماعی رابطه منفی و معنادار (β=-0.35, p<0.01) با فرسودگی شغلی دارد. 

 سبک رهبری مشارکتی رابطه منفی معنادار (β=-0.28, p<0.05) با فرسودگی دارد. 

 نقش رابطه مثبت و معنادار تضاد (β=0.30, p<0.01) ا فرسودگی شغلی داردب. 

 .(R²=0.58) درصد از واریانس فرسودگی شغلی را تبیین کند 01مدل رگرسیون توانسته است 

 جداول نمونه

 : آمار توصیفی پرسشنامه فرسودگی شغلی ماسلاچ4جدول 

 حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین بعد فرسودگی

 5 1.5 0.65 3.89 خستگی هیجانی

 5 1 0.70 3.45 مسخ شخصیت

 5 1 0.58 3.10 کاهش کفایت
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 : نتایج رگرسیون چندگانه0جدول 

 (p) داری سطح معنی (β) ضریب بتا متغیر مستقل

 0.001 0.42 فشار شغلی

 0.003 0.35- حمایت اجتماعی

 0.015 0.28- سبک رهبری

 0.007 0.30 تضاد نقش

 گیری بحث و نتیجه

عوامل مؤثر بر فرسودگی شغلی کارکنان اداری شهرداری رشت، نشان داد که نتایج پژوهش حاضر با هدف شناسایی 

چهار عامل اصلی شامل فشار شغلی، حمایت اجتماعی، سبک رهبری و تضاد نقش تأثیر معناداری بر میزان فرسودگی 

دارد که این امر بر اساس تحلیل رگرسیون چندگانه، فشار شغلی بالاترین تأثیر مثبت بر افزایش فرسودگی  .شغلی دارند

های سنگین از عوامل اساسی خستگی هیجانی و روانی  های فشرده و مسئولیت بندی بیانگر آن است که حجم کار، زمان

 .هستند

کند که  کند و تأیید می در مقابل، حمایت اجتماعی از سوی همکاران و مدیران نقش مهمی در کاهش فرسودگی ایفا می

 .های محیط کار عمل کنند عنوان سپر روانی در برابر تنش توانند به های حمایتی می فردی و شبکه تعاملات مثبت بین

همچنین، سبک رهبری مشارکتی و توانمندساز موجب تقویت انگیزش درونی کارکنان و کاهش تجربه مسخ شخصیت 

 .شود و کاهش کفایت فردی می

ای که ناهماهنگی بین انتظارات و  گونه ابطه دارد، بهطور معناداری با فرسودگی شغلی ر از سوی دیگر، تضاد نقش نیز به

ها با مدل نظری ماسلاچ  این یافته .گردد وظایف واقعی باعث سردرگمی، تعارض درونی و در نهایت فرسایش روانی می

همخوانی دارد که بر اهمیت عوامل محیطی،  (Leiter & Maslach, 2004) گانه کار و همچنین مدل مناطق شش

 .گیری فرسودگی تأکید دارند فردی در شکل مدیریتی و

هایی مانند شهرداری نیازمند رویکردی جامع و  توان نتیجه گرفت که کاهش فرسودگی شغلی در سازمان در نهایت، می

فردی )مانند  چندبعدی است که هم به ساختار سازمانی )مثل شرح وظایف، نظام ارزیابی و پاداش( و هم به عوامل بین

های منابع انسانی مبتنی بر رفاه شغلی، ارتقای  سازی سیاست پیاده .حمایت اجتماعی( توجه داشته باشد سبک رهبری و

 .وری کارکنان است و کاهش فشار کاری از جمله راهکارهای عملی برای ارتقای سلامت روان و بهره رهبری مشارکتی

 های پژوهش محدودیت 

 گانه شهر رشت انجام شد، بنابراین تعمیم نتایج آن  داری مناطق پنجاین پژوهش صرفاً در شهر :محدودیت جغرافیایی

 .ها یا نهادهای دولتی کشور با احتیاط باید صورت گیرد به سایر شهرداری
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 تواند  این روش می .اند های خوداظهاری گردآوری شده ها از طریق پرسشنامه داده :استفاده از ابزار خودگزارشی

 .های اجتماعی مطلوب قرار گیرد های ذهنی، یا تمایل به پاسخ ، برداشتدهی تأثیر تمایلات پاسخ تحت

 این موضوع ممکن است باعث  .ها در یک بازه زمانی محدود صورت گرفت گردآوری داده :محدودیت زمانی

 .های دیگر، در نتایج منعکس نشود شود برخی تغییرات فصلی یا شرایط کاری خاص در دوره

  این پژوهش بر عوامل سازمانی و محیطی تمرکز داشت و متغیرهای  :و شخصیتیعدم بررسی عوامل فرهنگی

توانند بر  که این عوامل نیز می های شخصیتی کارکنان را بررسی نکرد؛ در حالی شناختی، فرهنگی و ویژگی روان

 .فرسودگی شغلی اثرگذار باشند

 میان سطوح مختلف سازمان ممکن  تفاوت سطح آگاهی و نگرش :ناهمگونی در پاسخگویی مدیران و کارکنان

 .شده بررسی نشده است صورت کنترل است بر ادراک از فرسودگی شغلی اثر گذاشته باشد که در این مطالعه به

 پیشنهادهای کاربردی .1

 وگوی  ها از طریق گفت بازنگری در شرح وظایف شغلی و رفع تضاد نقش :طراحی ساختار شغلی روشن و منعطف

 .های روانی باشد تواند یکی از راهکارهای کلیدی در کاهش سردرگمی و تنش ان و مدیران میساختارمند با کارکن

 های رهبری تحولی و ارتباط مؤثر به  آموزش شیوه :های آموزش رهبری مشارکتی برای مدیران برگزاری دوره

 .تواند در ارتقای جو سازمانی و کاهش تجربه فرسودگی مؤثر باشد مدیران شهرداری، می

 سازمانی، شامل مشاوره فردی و  شناختی درون طراحی نظام پشتیبانی روان :جاد سامانه بازخورد و حمایت روانیای

 .شود های مداخله در بحران پیشنهاد می و برنامه شناس سازمانی گروهی، خط ارتباطی محرمانه با روان

 یریت عملکرد و اتوماسیون فرآیندها، های مد با اجرای سیستم :ها بندی فعالیت تعدیل حجم کار و بهبود زمان

 .توان از بار کاری کارکنان کاست و فشارهای زمانی را کنترل کرد می

 سازمان باید محیطی ایجاد کند که کارکنان احساس کنند در  :تشویق به همکاری تیمی و ایجاد فرهنگ حمایتی

 .کاهد گی میکنند؛ این کار مستقیماً از میزان فرسود یک تیم متحد و حامی کار می

 پیشنهاد برای تحقیقات آینده

 .آوری، خودکارآمدی و تیپ شخصیتی در میزان فرسودگی شغلی های شخصیتی مانند تاب بررسی نقش ویژگی

( برای سنجش ...های مختلف شهرداری )عمرانی، خدمات شهری، مالی و مطالعات تطبیقی بین شهرهای مختلف یا بخش

 .ها تفاوت

 .های کانونی برای فهم بهتر تجربیات زیسته کارکنان های عمیق یا گروه های کیفی مانند مصاحبه روشاستفاده از 

 .های مدیریتی در میزان حمایت اجتماعی و احساس تعلق شغلی بررسی نقش فرهنگ سازمانی و نگرش
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