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 چکيده

 تانشهرس متوسطه دبیران شغلی فرسودگی با ،تعارض بین رابطه بررسی حاضر پژوهش هدف

 جامعۀ .بود همبستگی -توصیفی هایپژوهش جزء و  کاربردی هدف لحاظ که از.بود  دزفول

 جدول براساس که. بودند نفر 629 تعداد به دزفول شهرستان توسطهم دبیران کلیه شامل آماری

بزار این شدند. ا انتخاب نسبتی ایطبقه تصادفی گیرینمونه روش از استفاده با نفر 239 مورگان

 تعارض – ، ابهام(SS-A) فیلیپس اجتماعی ، حمایت(HSE) شغلی پژوهش  پرسشنامه استرس

 ها از آزمونبود. جهت آزمون فرضیه (1985) ماسلاچ یشغل فرسودگی و پرسشنامه (RCA) نقش

 استفاده شد. نتایج پژوهش تحلیل رگرسیون پیرسون، همبستگی اسمیرنوف، – کولموگروف

 رابطه  دزفول شهرستان  متوسطه دبیران مقطع شغلی فرسودگی با ،تعارض بین نشان داد که

 .دارد وجود

 .دزفول ،فرسودگی ،تعارض، دبیرعملکرد  گان کليدی:واژ
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 حسين حاجی

 .ییراهنما رشته مشاوره و کارشناس ارشد
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 حسين حاجی

  متوسطه دبيران شغلی فرسودگی با تعارض بين رابطه بررسی

 دزفول شهرستان
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 مقدمه
ه و شده استفاده از پرسشنام و سیستماتیکتر ساختاریافته روی فرسودگی شغلی وارد دوره متمرکزتر، کاربر 198۰در سال

امه رسشنپ یافتهو توسعهدر مورد این موضوع متداول شد. بخصوص پذیرش گسترده  تربزرگهای متدلوژی تحقیق و مطالعه جمعیت

(فرسودگی شغلی منحصراً 198۰)تا سال که زمینه مطالعه سیستماتیک فرسودگی شد. معیار خستگی و شغلی ماسلاچ فرسودگی

ه جلب به این پدید و انگلیستوجه کشورهای دیگر بخصوص کشورهای انگلیسی زبان مثل کانادا  تدریجاً .شددر آمریکا مطالعه می

فرسودگی شغلی بر عوامل شغلی تمرکز دارد  بر رویدیگر ترجمه شد. تحقیقات تجربی  هایزبانبه  هاکتابشد، سپس مقالات و 

گیری از کار )انتقال، غیبت( انتظارات شغلی ارتباط با همکاران متغیرهایی مثل رضایت شغلی)بارکار، تضاد نقش، ابهام نقش( کناره

سازمانی و  هایسیاست،نوع، قسمت و زمان کار، ازحدبیش ، مراجعهنیمراجعو مسئولان)حمایت اجتماعی شغلی(، ارتباطات با 

اند )سن، جنس، وضعیت تأهل، دموگرافیکی بوده تغییرهایاند عوامل فردی اغلب مورد توجه محققان واقع شده تاکنونامثال آن 

ماعی امیل )حمایت اجتاند به سلامت فردی، ارتباط با دوستان، ف( بعلاوه بعضی مطالعات به متغیرهای شخصیتی توجه داشته…

 (.1384فردی و تعهد)یزدانی،  هایارزشغیر شغلی( و 

 

 فرایند ایجاد فرسودگی شغلی
رود و در حال حاضر فرسودگی شغلی به کار می شناسیروانسال است که واژه فرسودگی شغلی در ادبیات  3۰تقریباً بیش از 

که شیوع آن ابتدا تعادل زیستی و سپس تعادل  طوریبهه است مشکل مهم اجتماعی، سازمانی و فردی شناخته شد عنوانبه

 (.139۰ی و همکاران، سازد)آذروری و در نهایت اثربخشی را در سازمان مختل میسازمانی را به هم زده و کارآیی، بهره
 

 گرایشات شغلی

موارد این توقعات خیلی بالا است، آید متفاوت هستند در برخی می به وجودتوقعات و انتظاراتی که برای افراد در شغلشان 

) مثل تحرك، تلاش، تفریح( و احتمالاً هم به دلیل بدست آوردن موفقیت در کارشان، همچنین شانکاری هایویژگیهم به دلیل 

ابتلا  ک عامل خطر برایی مسئلهگرا بودن است و یک فرضیه این است که این انتظارات بالا نشان از ایده آلیست بودن یا غیرواقع

شود که افراد به سختی کار کنند و به همین ترتیب باشد چون احتمالاً انتظارات زیاد منجر به این میبه فرسودگی شغلی می

ه منتج به برآورد هاآنشود وقتی که سعی و تلاش زیاد کارشان را انجام دهند، پس این امر منجر به تحلیل و بدبینی بعدی می

 (. 1385ستوده، نشود) هاآنشدن انتظارات 

 

 مراحل و سير فرسودگی شغلی 
 مراحل ایجاد فرسودگی شغلی به شرح زیر است:

اگر  .کنیمعف خاصی کار خود را شروع میشویم و با شور و ش: زمانی است که ما در جایی استخدام میمرحله ماه عسل

و  از انرژی جسمی تدریجبهنکه خودش متوجه باشد شود و فرد بدون آتشویق و رضایت به دنبال کار نباشد کاهش انرژی آغاز می

 .شودروانی تهی می

د شود و فرکند و نارضایتی شغلی و خستگی شروع میآوردن انرژی میای است که فرد احساس کمکمبود کار مایه: مرحله

 .د را فریب دهدو ... به نوعی خو مواد مخدر آوردن به خوابیدن زیاد، مصرف سیگار،کند از طریق پناهسعی می

خشم و افسردگی  ،ترش کردن معده، ایهای دورهسردردمرحله خستگی مزمن،  در این های مزمن فرسودگی:آغاز نشانه

 .کندشدید شدت پیدا می

 شود.و بروز ذهنیت فرار از مشکلات ایجاد می ناامیدی شخصی، هایتوانایی، شک به بحران: در این مرحله بدبینی عمیق

شود. با همکاران و مدیر در محل کار درگیر رسیدن: یعنی فرد مستعد خطر از دست دادن شغل می بستبنرحله به م

 (.1385دهد)سید جوادین، نیز با همسر و فرزندان خود برخوردهای مکرری نشان می در خانهشود. می
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 مراحل و سير فرسودگی شغلی

 رویکردهای مختلف نسبت به فرسودگی شغلی

( کسی بود که اولین بار به این واژه به معنای امروزی آن اعتبار بخشید، وی فرسودگی را 19۷9): فرویدنبرگررویکرد بالینی

شود و ایشان با رویکرد بالینی داند که از کار سخت و بدون انگیزه و علاقه ناشی مییک حالت خستگی و تحلیل رفتگی می

انتشار داده تشریح کرده است. وی معتقد  19۷9ای که در سال و درمان آن را در مقاله بالینی و سیر، علائم، روند شناسیسبب

از یک شخص به شخص  هاآندهد که این علائم و شدت علائم مختلف نشان می صورتبهاست که سندرم افسردگی خودش را 

شود. اما اینکه چه کند، شروع میسه کار میکه شخص در یک اداره یا موسبعد از موقعی یک سالدیگر تفاوت دارد و آن معمولاً 

 :زیر را ذکر کرده است هایگروهگروهی از کارکنان بیشتر احتمال فرسودگی شغلی را دارند، فرویدنبرگر 

  ،گروه اول: کارکنان و کارمندان فداکار و متعهد به سازمان و کار ،به دلیل اینکه در جستجوی کمک به دیگران هستند

 .کنندو مراکز دیگری که به مردم خدمت می هابحرانمشاوره، مراکز پیشگیری از  در مراکز کسانی کههمانند 

 عنوانبهکند افرادی هستند که اداره را مستعدان فرسودگی شغلی ذکر می عنوانبه( 19۷9)گروه دوم: که فرویدنبرگر 

ارج باشند که زندگی خر هستند و افرادی میمتعهد به کا ازحدبیشبرند این افراد جایگزین بر زندگی اجتماعی بکار می

 .نیست بخشرضایت هاآناز اداره برای 

  ادی باشند که نیاز زیافرادی می هااینهستند  طلبسلطه باشخصیتگروه سوم: که آمادگی برای فرسودگی دارند افرادی

دهد را به همان خوبی انجام انجام می تواند شغلی که اونمی کسهیچمعتقدند که  هاآندارند که دیگران را کنترل کنند 

 .دهد

ی که کنند، وقتکار می ازحدبیشفرسودگی شغلی مدیران، گروه دیگری که آمادگی فرسودگی را دارند مدیرانی هستند که 

طرحی را تهیه دهند، دهند برای مثال همه کارها را خود انجام می، در اداره یا مؤسسه کارشان را سریع انجام میکارتازهاین افراد 

به گردد)مدیر منجر به خستگی جسمانی و همچنان ملالت روانی می ازحدبیشکنند کار دهند و مصاحبه میکنند، گزارش میمی

 (1385نقل از اعتقادی،  
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 رویکرد تبادلی چرنيس 

 فرسودگی شغلی شامل مراحل چندی است: طرفبه( حرکت 1984) 1در این مدل چرنیس

تند روند متعدد هسوانی منابع تنیدگی )فشار روانی( که علل به وجود آورنده فرسودگی شغلی به شمار میمرحله اول: فشار ر

تماس با مراجعان، روابط با همکاران، مدیران و ) زاهای بین فردی)انتظارات و انگیزش(، تنیدگیزاهای فردیتوان تنیدگیو می

 .ررات اداری و بوروکراتیک و فشار کاری( را نام برد)تراکم کاری، مقزاهای سازمانیرپرستان( و تنیدگیس

 نیهای جسمامؤلفه پایین و خستگی عاطفی(، نفسعزت)شناختیروانهای مرحله دوم: آشفتگی روانی، این مرحله با مؤلفه

فه تحلیل عاطفی استفاده از الکل و اختلالات خانوادگی( همراه است این مرحله همان مؤل) های رفتاری)سردرد و خستگی( و مؤلفه

 .ماسلاچ است

مقابله دفاعی، این مرحله به اثرات فرآیند فرسودگی روانی و کیفیت کمک ارائه شده به مراجعان از طریق کمک  مرحله سوم:

کننده مربوط است. مقابله دفاعی از طریق یکسری تغییرات در نگرش و رفتار همچون سرزنش کردن مراجعان به خاطر خطاهای 

حله با مؤلفه مسخ شود این مرعلاقه و همدردی نسبت به مراجعان متأثر نشدن از درد و آلام دیگران مشخص میخود، فقدان 

 (.1388، ترجمه مسعودی، 1984اظر است)چرنیس، نتشخصیت ماسلاچ م
 

 اجتماعی  -شناختیروانرویکرد 

ی اند و تلاش کردند که شرایطاذ کردهنش یک رویکرد مبتنی بر تحقیق برای فرسودگی شغلی اتخا( و همکار1986ماسلاچ )

شوند را روشن کنند. تحقیقات ماسلاچ و همکارانش به این نتیجه رسید که فرسودگی شغلی یک که منجر به فرسودگی شغلی می

 :  از اندعبارتاست و از سه مؤلفه مربوط به هم تشکیل یافته است که  چندبعدیساختار 

های عاطفی شخص مربوط است حالات قبلی که دارای که به از دست رفتن انرژیمؤلفه اول: تحلیل یا خستگی عاطفی 

 .است کنندهخستهوی  کار برایرود و انجام سطح انگیزشی بالا بوده است، حالا در اثر فرسودگی از بین می

ک فرد ی صورتبها باشد، تمایل برای این است که فرد، مراجع یا بیمار رفرسودگی شغلی می دهندهتشکیلمؤلفه دوم: که 

کند )مسخ شخصیت(. مسخ یک شیء غیرانسانی درك می صورتبهکند و گیرد و آن را از فردیت خارج میانسانی در نظر نمی

شود هایی که استفاده مییک شیء و اغلب در برچسب عنوانبهتعامل با مردم  صورتبههای خدمات انسانی شخصیت در حرفه

 .گرددآشکار می

فه: از فرسودگی شغلی احساس موفقیت فردی پایین است این مؤلفه توجه کمتری را به خود جلب کرده است سومین مؤل

کند عملکرد وی همراه با است، یعنی فرد احساس می یافتهکاهشمنظور از این مؤلفه در نظر ماسلاچ احساس موفقیت فردی 

نه عملکرد و موفقیت واقعی. با این وجود برخی از محققان مانند  تر موفقیت ادراکی مطرح استموفقیت نیست و یا به عبارت دقیق

فرسودگی، انگیزش و مؤثر بودن ” گوید: ند برای مثال او میقرارداد( هم موفقیت ادراکی و هم واقعی را مورد نظر 1984چرنیس)

 (. 1388و شامل یک حس شکست است)رشیدی، ” دهدرا کاهش می
 

 شغلی در سازمان ضرورت و اهميت توجه به فرسودگی

های وری او نیز رابطه دارد. لذا آشنا شدن با روشبا بهداشت روانی یک شخص بلکه با میزان بهره تنهانهفرسودگی شغلی 

وری نیروی تواند به ارتقای بهداشت روانی و افزایش اثربخشی و بهرهمقابله مؤثر با فشارهای روانی و غلبه بر فرسودگی شغلی می

شد که این سندرم ویژه کارکنانی است که با مراجع انسانی سروکار دارند اما امروزه روشن ند. در ابتدا تصور میانسانی کمک ک

های مختلف احساس ناتوانی در انجام فشار به دلیلکه فرد وقتی  طوریبهشایع است  هاسازمانشده است که این معضل در تمامی 

منبع فشارهای  عنوانبهکند. عوامل متعددی همواره به فرسودگی شغلی دچار می ااو رآید تداوم این حالت می به سراغشکار 

های آشکار و پنهان هزینه طوربه هاسازمانروانی در محیط کار وجود دارند. از قبیل عوامل محیطی و فیزیکی و عوامل انسانی. 

های ههزین شود کهمیگیری کارکنانی منجر به کناره که گاهاً طوریبهپردازند زیادی را به دلیل وجود فرسودگی در کارکنان می

                                                           
1 Chernis 
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ین ا نیز آنان صورت پذیرفته است.با توجه به رابطه بین سلامت کارکنان و کارآیی سازمان و سازیو آمادهزیادی برای آموزش 

 ناسان و مدیران به اینشباشند توجه محققان،روانواقعیت که درصد قابل توجهی از کارکنان در سازمان مبتلا به این سندرم می

آشکار و  طوربههای زیادی به دلیل استرس و بروز فرسودگی شغلی در بین کارکنان هزینه هاسازمانمهم امری ضروری است. 

های است. هزینه برهزینهیک پدیده  هاسازمانبرای افراد یک تجربه دردآور و برای  فرسودگی شغلی شوند.پنهان متحمل می

وری و آموزش کارمندان جدید، بهره هزینه برایهای جدایی کارمندان، اتلاف وقت و غالباً از هزینه هاسازمانفرسودگی شغلی 

 (1391)سلطانی،  باشداثربخشی پایین و سطوح بالای ترك خدمت کارکنان می

 

 شغل هایویژگی

از شود. نتایج به دست آمده  جمله عوامل دیگری است که ممکن است منجر به استرس شغلی نیز ازشغل  هایویژگی

 ها چهار دستههای معینی از محیط کار در استرس شغلی نقش دارند. این ویژگیها گویای آن است که جنبهو بررسی تحقیقات

 .مربوط به وظیفه هاییژگیوخلاصه عبارتنداز: آهنگ کار، تکرار کار، نوبت کاری  طوربهدهند که گوناگون را تشکیل می
 

 فردی ر ميانکاروابط 

ها یاند که در بررسکیفیت روابط کارکنان در محیط کار، همواره رابطه مؤثری با استرس شغلی دارد، پژوهشگران اظهار داشته

 .و رهبرانکار و روابط با سرپرستان  هایگروهروابط با همکاران، روابط درون  :سه نوع روابط دیده شده است
 

 ساختار و جو سازمانی

نجام های اکنند. بررسیدهند، استرس کمتری ایجاد میگیری بیشتری به کارکنان خود میارهایی که قدرت تصمیمساخت

استرس شغلی  های مسطح، رضایت شغلی بیشتری دارند، عملکرد بهتری دارند و ازاست که کارکنان سازمان شده گویای آن

 آورند، شاید نتیجه این واقعیت باشد که هرچهسازمانی گوناگون به بار می اند. این آثار متفاوتی که ساختارهایکمتری شکوه کرده

ها آنشود و چندین احساس در دهند برایشان پرمعناتر میافزایش یابد، کاری که انجام می گیریتصمیممشارکت کارکنان در 

 (.1382بهرام زاده، )و مالکیتشود؛ از جمله احساس خودمختاری، مسئولیت، اطمینان و حس کنترل می تقویت
 

 تعارض و ابهام نقش

تواند نقش پدر، رئیس، ها مثلاً در یک فرد سازمانی میاین نقش های متعددی هستند.افراد در جوامع معاصر دارای نقش

ا ها را بی این نقشهای آموزش ضمن خدمت، داور تیم فوتبال محله، عضو انجمن ادبی و غیره باشد. شخص همهاستاد در برنامه

مانند  هایینقش دارد. بسیار اهمیتی رفتار سازمانی نقش سازمانی در مطالعه گذارد.می تأثیر بر رفتارشآورد و خود به سازمان می

اغلب تقاضاها و انتظارات در حال تعارضی را  مدیرعاملگر سیستم و سرپرست، فروشنده، مهندس تحلیل منشی، تولید، کارگر خط

دارد.استفاده صحیح و مؤثر از تعارض  هاسازمانو ای است که آثار مثبت و منفی روی عملکرد افراد پدیده به همراه دارند. تعارض

گردد و استفاده غیر مؤثر از آن موجب کاهش عملکرد و ایجاد کشمکش موجب بهبود عملکرد و ارتقای سطح سلامتی سازمان می

 و کسب کنندهخلقلزم شناخت و درك کامل ماهیت آن و همچنین علل استفاده مؤثر از تعارض مست شود.و تشنج در سازمان می

توانایی برخورد با  آید.مدیریت به شمار می هایمهارت ترینمهمیکی از  عنوانبهمهارت در اداره و کنترل آن است که البته امروزه 

خلاق  وها سازنده باشند، موجب بروز افکار نای دارد. اگر تعارضنقش ارزنده هاسازمانتعارض و اداره آن، در موفقیت مدیران 

 کنند تا به اهدافسازند و در نهایت به مدیریت کمک میشوند و زمینه تغییر و نوآوری و تحول سازنده را در سازمان فراهم میمی

 (.139۰سازمانی خویش نائل آید)موسوی، 
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 تعریف تعارض 

شناس، ه و مجادله، تضاد ، اختلاف و ناسازگاری آمده است)حقدعوا، ستیزه، کشمکش، مشاجر به معانیدر لغت 2تعارض

یابد که منافعش با مخالفت فراگردی که در آن یک طرف )فرد یا گروه( درمی»(. تعارض در اصطلاح مدیریت، عبارت است از: 138۰

 6و بازدارندگی 5، مخالفت4بی، کمیا3(. مفاهیم ادراك یا آگاهی138۷منفی طرف دیگر مواجه گردیده است) رضائیان،   یا واکنش

 (.2۰۰3، ۷آمدن تعارض، نقش اساسی دارند)استفان به وجودنشانگر ماهیّت تعارض هستند و در 

 کارمند دوم را  هایتلاشگیرد تا کارمند اول انجام می وسیلهبه( فرایندی که در آن نوعی تلاش آگاهانه 1998)8ورتیم

شود، یا اینکه) )ب( در مسیر نیل به هدف خود مستأصل می درنتیجه، که خنثی کند، البته از طریق سد کردن راه او

 (.1384افزاید)کاظم پور، الف( بدان وسیله بر میزان منافع خود می

 (138۷رضاییان )عمدی  طوربهشود که شخص در آن کند: تعارض یا تضاد به فراگردی گفته میتعریف می گونهاین آن را

 (.138۷ یت فرد دیگر شود)رضائیان،کند تا مانع موفقتلاش می

 هاآنگوید تعارض دارای سه ماهیت اصلی است که در ذیل به شکلی خلاصه به ( در تعریف تعارض می1995) 9والز 

 گردد:می  اشاره

الف( تعارض ماهیتی خنثی دارد:یعنی تعارض به شکلی ذاتی مخرب یا سازنده نیست بلکه نحوه مدیریت نشان از سازنده و 

 مخرب بودن آن دارد.یا 

یعنی تعارض از اختلاف نظرهای معمولی و پیش پا افتاده گرفته تا اختلافات شدید فکری و  ب( تعارض ماهیت طیفی دارد:

 گردد .نظری را شامل می

 ،عارضوجود عوامل متعدد در ایجاد ت به دلیل، که قبلاً هم توضیح داده شد طورهماندارد:  ناپذیراجتنابج ( تعارض ماهیت 

 (.138۷)رضائیان،  وز این پدیده غیرقابل اجتناب استبر

با وجود معانی متعددی که برای این اصطلاح بیان شده است، چند مطلب کلی در اکثر تعاریف مشهود است. تعارض را باید 

ز تعارض آگاه نباشد، ا کسهیچتعارض به ادراك آن بستگی دارد. اگر  های درگیر آن در نظر گرفت. وجود یا عدم وجودبا طرف

توافق عموم بر آن است که تعارضی وجود ندارد. از جمله مشترکات دیگر در تعریف تعارض، مفاهیم مخالفت و بازداری است و نیز 

ظاهراً با هم تطابق ندارد. منابع، چه پول،  هاآنیا چند طرف وجود دارد که منافع یا اهداف  واین اصل مسلم که در مورد تعارض د

یر، های درگکند. بنابراین طرفرفتار مانع تراشانه ایجاد می هاآن، قدرت و یا هر چیز دیگر نامحدود نیستند و کمیاب بودن شغل

آید. اما به تعریف عام تعارض شوند. وقتی یک طرف قضیه مانع رسیدن دیگری به هدف شود، تعارض به وجود میمخالف هم می

را از طریق نوعی بازداری که « ب»های شخص کند تا کوششای عمدی سعی میگونهبه « الف»روندی است که در آن شخص 

 (.13۷۷است، خنثی کند)مشبکی،  هایشمندیعلاقهدر رسیدن به اهداف و یا پیشبرد « ب»اش ناکامی شخصنتیجه

 

 تعریف ابهام نقش  

 ر است ب شدهتعریفموفقیت یک شخص وضوح اطلاعات درباره انتظارات مرتبط با  عنوانبه( ابهام نقش 1964)1۰کاهن

های متناقض، احساسات تنش، کاهش اعتماد به تواند به واکنش( تجربه ابهام نقش می1964اساس مدل نظری کاهن )

 (.1964شود)کاهن،  منجرنفس و نارضایتی در فرد 

                                                           
2 Conflict 
3 Perception 
4Scarcity  
5Opposition  
6Blockage  
7Stephen  
8Vrtym  
9 Wales 
10 Kahen 
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 ای از اطلاعات لازم هشود که در آن پار( ابهام نقش به وضعیت شغلی معینی گفته می2۰۰2)  11بیوکامپ و همکاران

 اند.نامطلوب، نارسا یا گمراه کننده طوربهبرای انجام شغل 

 آید که روشن نباشد نقش فرد اند که ابهام نقش زمانی پدید می( در تعریف ابهام نقش گفته2۰۰1)12آیس و کارون

 های وی کدام است.چیست یا حدود مسئولیت

  شود. این ابهام احتمالاً به علت کارآموزی اندك از نحوۀ انجام کار حاصل میابهام در نقش، از کمبود اطلاعات یا آگاهی

ود. به شهمکاران با سرپرست حاصل می وسیلۀبهناکافی، ارتباطات ضعیف، مضایقه کردن و یا ناجور جلوه دادن اطلاعات 

 (.13۷4هر دلیلی که باشد، حاصل تضاد و ابهام نقش فشار شغلی برای فرد است )برومند

 

 ها در مورد تعارضسير تحول دیدگاه 

زمان، مکاتب فکری متعددی به وجود آمده است  در طیگفت که  توانمیو باشد ها و رویکردها به تعارض،مختلف میدیدگاه

 شود.اشاره می هاآنکه در زیر به برخی از 

ی هایاز آن اجتناب نمود. تعارض با واژه: اعتقاد این نظریه این بود که تعارض یک پدیده منفی است و باید 13دیدگاه سنتی

منطقی مترادف بود. طرفداران این نظریه بر این باور بودند که وجود تعارض نشانه اشتباه و عیب فردی حرمتی، اتهام و بیچون بی

ران نیز این که مدیآمدن تعارض نبودن ارتباطات مناسب و اعتماد بین افراد بود و د وجوه و عملکرد غلط در درون گروه است. علت ب

شود که بر ای میاین دیدگاه که تعارض بد است منجر به روش ساده کردند.های کارکنان کوتاهی میدر برابر نیازها و خواسته

بایست از هر نوع تعارض اجتناب که می ازآنجاشوند. که باعث ایجاد تعارض می قرارداداساس آن باید رفتار افراد را مورد توجه 

 های مخرب را اصلاحتعارض توجه کرد و برای بهبود عملکرد گروه و سازمان این شیوه هایعلتبایست به نابراین تنها مینمود، ب

 نمود.

یک رویداد طبیعی است و  هاسازمانها و : استدلال این نظریه این است که تعارض، در تمام گروه14دیدگاه روابط انسانی

 تنهاهنعقیده بر این است که تعارض  چنینهمشود. بودنش، پذیرش آن توصیه می ناپذیرارهچدهد و به دلیل مکرر رخ می طوربه

 چیز بدی نیست، بلکه این توانایی بالقوه را نیز دارد که در تعیین عملکرد، نیروی مثبت به حساب آید.

مثبت در گروه است، وجود آن برای که تعارض امری : اعتقاد این نظریه این است که علاوه بر آن15گرادیدگاه نظریه تعامل

 طلب وهای هماهنگ، آرام، صلحکند که عقیده دارد گروهگروه نیز ضرورت دارد، و به این علت تعارض را تشویق می مؤثرعملکرد 

ق افراد به شویاعتنا به تغییر و ابداع بدل شوند. بنابراین، وظیفه مدیران تهای ایستا و بیهمکار، آمادگی این را دارند که به گروه

ی .  نقش اصلی این شیوهنگه داردحفظ حداقل تعارض است. منظور از حداقل تعارض، میزانی است که گروه را زنده، منتقد و خلاق 

کند که در حفظ سطح معینی از تعارض)در گروه ( بکوشند تعارض( این است که این پدیده رهبران گروه را وادار می یدربارهتفکر)

 (.1384که بتواند گروه را زنده، با تحرك، خلاق، و منتقد به خود نگه دارد)حقیقی،   داشتهنگهرض را در حدی و مقدار تعا
 

 سطوح تعارض نقش 

، درون فردیاز: تعارض  اندعبارتافراد ممکن است در محیط کار در سطوح مختلف با تعارض مواجه شوند. این سطوح 

 ا میان سازمانی.تعارض میان فردی، و تعارض میان گروهی ی

: این نوع تعارضات غالباً ناشی از فشارهای واقعی یا ادراك شده است که از طریق اهداف یا انتظارات 16درون فردیتعارض 

 :استشوند. این نوع تعارض بر چند نوع ناسازگار دریافت می

                                                           
11Beauchamp  
12 Eys & Carron 
13 Traditional view 
14 Human Relations view 
15The interactive view  
16Intrapersonal Conflict  
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ان دو گزینه مثبت دارای جذابیت دهد که فرد در موقعیت انتخاب می:این نوع تعارض زمانی رخ می1۷خواست -تعارض خواست

سان آ کدامهیچمساوی قرار بگیرد و نتواند یکی را برگزیند.بدین معنی که فرد چند هدف مطلوب و دلخواه دارد که گذشتن از 

قرار گرفته که  موردعلاقهتواند تحقق بخشد.مانند فردی که بین دو شغل خوب و را با هم نمی هاآننیست در  عین حال تمامی 

 داند کدام را انتخاب کند، این نوع تعارض کمترین اثر را بر رفتار سازمانی و حداقل فشار عصبی را بر روی فرد دارد.مین

دهد که فرد مجبور است بین دو گزینه که هر دو به یک اندازه نامطلوب هستند، : زمانی رخ می18اجتناب -تعارض اجتناب

 دو هر آید که فرد بخواهد ازای بر رفتار سازمانی ندارد و زمانی پیش میقابل ملاحظهیکی را انتخاب نماید. این نوع تعارض اثر 

شده تعادل وی را  در شخص فشار عصبیوجود ندارد، این تعارض نیز موجب  هاآنهدف،اجتناب کند، اما امکان احتراز از هر دوی 

 است. حلقابل آسانیبهزند.این نوع تعارض در سازمان می به هم

دهد که لازم باشد فرد کاری را انجام دهد که هم نتایج مثبت زمانی رخ می  : این نوع تعارض نیز19اجتناب -خواست تضاد

خواهد از آن هدف خواهد به هدفی دست یابد و در همان حال میدهد که فرد میبه همراه دارد و هم نتایج منفی. هنگامی رخ می

مقدار زیادی فشار عصبی برای فرد  این نوع تعارض درونی، باشد.جنبه مثبت و منفی می موارد هدف دارای دو گونهایندر  بگریزد.

 شود.لطمه خوردن، و حتی افسردگی را موجب می آورد که احتمالاً بلاتکلیفی،به وجود می

د، رخ : تعارض میان فردی، تعارضی است که میان دو یا بیشتر از دو فرد که مخالف همدیگر هستن2۰تعارض میان فردی

 از: اندعبارتهای تعارض میان فردی دهد. منابع و ریشهمی

های مختلفی در زمینه شخصیت و عواطف و احساسات بین باشند و تفاوتهای فردی: افراد دارای سرشت متفاوت میتفاوت

ها و مدیریت این نوع تعارض باشدترین نوع تعارض میهای فردی، غالباً مشکلاز تفاوت خواستهبر های تعارض وجود دارد. هاآن

 کار آسانی نیست.

در هایی که کارمندان و اتفاقات محیطی. شناختوقایع  : ادراك فردی،شناختی است آگاهانه از رخدادها،ادراکیهای تفاوت

 آمدن تعارض یا اجتناب از آن دارد.  به وجوددر  بسزاییسهم  کنند،کسب می کار خود محیط

از: اندازه  اندعبارتآمدن تعارض شوند که  به وجودهای سازمانی زیادی ممکن است باعث گیهای سازمانی: ویژویژگی

دهد، نوع کارمندانی که سازمان هایش مورد استفاده قرار میسازمان، روشی که سازمان برای تعیین عملکرد مالی واحدها و دپارتمان

فی که به وظای (،بر همکاری یا مبتنیروابط کارمندان)فرهنگ رقابتی  کند، نوع و میزان فشار بیرونی، فرهنگ حاکم براستخدام می

در گرایی حاکمیت فرهنگ جمع و میزان، میزان وابستگی کارمندان موانع ارتباطیقلمرو قدرت،  شود،می کارمندان واگذار

 (.2۰۰2، 21)هاریسسازمان

افتد. این نوع از تعارض نیز ممکن است اتفاق میها : سطحی دیگر از تعارض در سازمان، میان گروه22گروهیتعارض میان

باعث  تواندای رایج است و میپدیده هاسازمانگروهی در تعارض میان یا ترکیبی از این دو باشد. احساسی و عاطفی، اقعی،وحقیقی 

ناشی شود که برخی ، از عوامل مختلفی ممکن است هامیان گروهتضاد  ایجاد مشکل در هماهنگی و انسجام وظایف گروهی شود.

 از:  اندعبارت هاآناز 

ا قرار هتوانند منابع مالی فراوانی را در اختیار گروهنمی هاسازمانمحدود بودن منابع، بیشتر  به دلیلمنابع:  تضاد بر سر

 شود.عارض میپردازند. این امر موجب تهم به رقابت می ها برای بدست آوردن این منابع کمیاب، با، گروهنتیجه دربدهند. 

آید که اهداف دو گروه یا بیشتر، در تقابل مستقیم با یکدیگر می به وجودناسازگاری در هدف: ناسازگاری در هدف زمانی 

 گردد. ای که رسیدن یک گروه به هدف مانع رسیدن گروه دیگر به هدفش میگونهقرار داشته باشد به

                                                           
17 Approach-Approach conflict 
18 Avoidance-avoidance conflict 
19 Approach-avoidance conflict 
20Interpersonal Conflict   
21 Harris 
22Intergroup Conflict  
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 های زمانی مختلفی کاراف و عملکرد متفاوت، ممکن است تحت چارچوبهای کاری، به دنبال اهدناسازگاری زمانی: گروه

کنند، ممکن است چارچوب زمانی متفاوتی نسبت به کارمندان واحد تولید می کنند. کارکنانی که در واحد تحقیق و توسعه فعالیت

 داشته باشند.

 مستمر تحت طوربهکه عضوی از گروه دیگر را  کندها: وقتی فردی از یک گروه تلاش میهای اجتماعی موجود در گروهشبکه

 که تماسبرخی افراد، پیش از آن درنتیجهکند. نفوذ در آورد، این فرد اخبار بد مربوط به گروه مقابل را در گروه خود پخش می

 کنند.پیدا می هاآنمستقیم با افراد گروه مقابل داشته باشند، دیدگاه بدی نسبت به 

های و یا روش درخواستمر: به معنای تلاش در جهت نفوذ بر افراد دیگر از طریق استفاده از تهدید، های نفوذ مستتاکتیک

 (.2۰۰2، 23بیاید)جکس به وجودشود فرد دست به تلافی بزند و تعارض ها باعث میمنفی دیگر است. این تاکتیک

هایی شود که سازمانچشمی ظاهر میهم و چشم های میان سازمانی، غالباً به شکل رقابت و: تعارض24سازمانیتعارض میان

 (.199۷، 25سازد)اسچرمرهرنکنند، از هم متمایز میمی را که در بازار خاصی فعالیت

 

 

 سطوح تعارض نقش -5-2شکل

 درجات تعارض 

 گیرد:قرار میسازد که چهار شکل و درجه عمده آن مورد توجه تعارض، به درجات مختلف و اشکال گوناگونی خود را ظاهر می

و موضوعات خاص. مجادله در حقیقت حل اختلاف از طریق  مسائلمجادله: یعنی بحث و جدل بین دو یا چند نفر بر سر 

 کلی وجود یکی از سه شرط زیر برای ظهور تعارض لازم است. طوربهبحث و جدل است. 

فی که مورد نظر هردوی آنان است، از خود رقابت: رقابت یعنی کوششی که شخص برای کنار زدن دیگران از وصول به هد

 دهد.نشان می

                                                           
23Jex  
24 Interorganizational conflict 
25 Schermerhorn 

تعارض بر سر منابع •
ناسازگاری در هدف •
ناسازگاری زمانی•
شبکه های اجتماعی•

تعارض صف و  ستاد•
تعارض وظیفه ای•

تفاوت های فردی •
تفاوت های ادراکی •
ویژگی های سازمانی •

خواست -تعارض خواست •
اجتناب -تعارض اجتناب •
اجتناب-تعارض خواست •

تعارض درون فردی
تعارض میان 

فردی

یتعارض میان سازمانتعارض میان گروهی
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ها یکدیگر را از رسیدن به هدفی که مطلوب آنان است، مخالفت: مخالفت فرایندی اجتماعی است که طی آن اشخاص یا گروه

 کند.بروز می های درگیر تراشی و افشاگری با طرف یا طرفکارشکنی، مشکل صورتبهبازدارند. مخالفت 

اه کنند یکدیگر را از سر رشود که دو طرف سعی می: نزاع و کشمکش نوعی رقابت منفی آمیخته با خشونت تعریف مینزاع

مکانی  ها در هیچ زمان واز این کدامهیچهایی با یکدیگر دارند، اما بردارند.گرچه فرایندهایی که برشمردیم، مترادف نیستند و تفاوت

 (.1382ی، شوند)کبیرخاص دیده نمی صورتبه

 

 ضرورت مدیریت تعارض

اشاره  هاآنماهیتی تعارض که در بالا به  هایویژگی، ونیز با عنایت به رب تعارض و نیز منافع حاصل از آنبا توجه به اثر مخ

، مدیریت تعارض و هدایت آن به سمت تحقق دستاوردهای ی گروهیی وجود تعارض در کارهاناپذیراجتنابلحاظ اصل  و بهشد 

ایند از فر عبارت استنماید. مدیریت تعارض وری کار گروهی ایفا میردی و جمعی، بسیار اهمیت داشته و نقشی حیاتی در بهرهف

مدیریت تعارض جزء  به سمت اهداف گروهی و فردی. هاآنو هدایت  هاآن ایجادکنندهکنترل شایسته تعارضات و تمرکز بر عوامل 

و  کاری هایگروهکند. مدیران حکایت می هاآنهای میان فردی باشد که از نقشهبر گروه میهای رفتاری یک مدیر و رشایستگی

خود در این زمینه بهره گرفته و ضمن مقابله با آثار مخرب اختلافات  هایمهارتسازمانی بایستی با شناخت عوامل بروز تعارض ، از 

نمایند. البته لازم به توضیح است که  برداریبهرههای فردی خلاقیتدر جهت کمک به بروز  هاآنآمده ، از  به وجودو تعارضات 

گاهی گروه باید نگران فقدان تعارض در بین خود باشد ، زیرا این امکان وجود دارد که اعضاء گروه متأثر از عوامل بروز تعارض 

اعضا به رخوت و  خو گرفتنگروهی و  در واقع فقدان تعارض نشان دهنده رکود در کار پنهان به کتمان نظرات خود بپردازند.

کند بلکه باعث از بین رفتن جو گروه و سازمان را متشنج می تنهانهتعارضات موجود اگر به حال خود رها شود  خمودگی است.

بنابراین اهمیت نقش مدیریت تعارض در حل این تعارضات و  گردد.های فردی و گروهی میدر زمینه بروز خلاقیت هاییفرصت

هنگی گوناگون فر به دلایلبخصوص در جامعه ما که  ،بسیار قابل توجه بوده و باید به آن عنایتی ویژه داشت.هاآنترل مناسب کن

 (.1386تر است)وکیل،  ، این نقش برجستهشودمیتعارض پنهان به وفور دیده  و محیطی،
 

 های مقابله با تعارض در سازمانروش
 شود:اشاره می هاآنکارهای زیادی پیشنهاد شده است که به برخی از ان و مقابله با آن، راهتعارض در سازم  برای پیشگیری از

 پیشبرد منافع خود باشد، دست به رقابت زده است. و یارقابت: وقتی یکی از طرفین درگیر در پی رسیدن به اهداف خود 

های گیرند. به این ترتیب هر یک از طرفشود، بهره میط میمربو دو طرفغالباً از اقتدار رسمی بالادستی که به هر  هااین کشمکش

 کنند تا به پیروزی برسند.های قدرت خود استفاده میدرگیر تعارض از پایگاه

همه طرفین درگیر را داشته باشند، همکاری  علاقه موردهمکاری: وقتی هر یک از طرفین درگیر میل به ارضاء کامل مسائل 

کنند که بازده کار برای هر دو طرف مفید باشد. به این ترتیب طوری رفتار می اندآنن حالت طرفین در پی برقرار کرده است. در ای

 که به هدف حل مشکل برسند، یعنی به جای آنکه خود را با نظرات گوناگون تطبیق دهند، سعی در روشن کردن اختلافات دارند. 

ر کشاند.در این حالت طرفین درگیمی نشینیعقبرفتن از تظاهر به مخالفت،کار را به اعتنایی یا میل به طفرهبی اجتناب:

 نشینیعقبکنند.درصورتی که که از قلمرو دیگری جدا است،خود را محدود می قلمرویدر  هاآنیک از  و هرکنند اجتناب می

 د یعنی اختلافات خود را نشان ندهند. مقدور نباشد،طرفین ممکن است به سرکوب بپردازن

را بر منافع خود  هاآنسازش: زمانی که طرفین درگیر بخواهند مخالفین خود را آرام کنند، ممکن است حاضر شوند منافع 

ش رد ساز. بیشترین کاربگوییممیمقدم بشمارند.یعنی اینکه یکی از طرفین برای حفظ رابطه فداکاری نماید این رفتار را سازش 

 در اختلافات زناشویی وجود دارد. 

کشد. در مصالحه مصالحه: وقتی قرار بر این باشد که هر یک از طرفین چیزی را از دست دهد، نتیجه کار به مصالحه می

برنده و بازنده مشخصی وجود ندارد. بنابراین وجه مشخصه مصالحه این است که هر یک از طرفین از چیزی بگذرند. مذاکره بین 

 .(1381از به مصالحه دارد)سلطانی، هایی است که جهت رسیدن به توافق نیها از جمله موقعیتان و اتحادیهمدیر
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 هاسازمانمقابله با تعارض در  هایروش

 پژوهش پيشينه 
( در پژوهشی به بررسی نقش فرسودگی شغلی در رابطه بین استرس و عملکرد شغلی حسابرسان 1394مرویان حسینی)

های پژوهش نشان دهنده وجود رابطه بین استرس شغلی، فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی است. به عبارت دیگر، خت.یافتهپردا

نتایج حاکی از تأیید ارتباطی مثبت و معنادار میان استرس شغلی با فرسودگی شغلی و تأیید رابطه منفی و معنادار میان فرسودگی 

، رابطه منفی استرس شغلی با عملکرد شغلی از طریق متغیر میانجی فرسودگی چنینمهشغلی با عملکرد شغلی حسابرسان است. 

شغلی مورد تأیید قرار گرفت. وجود رابطه بین استرس شغلی، فرسودگی شغلی و عملکرد شغلی مبیین آن است که ارتقاء عملکرد، 

به اهمیت نقش استرس و فرسودگی شغلی بر  یکی از پیامدهای مثبت کاهش استرس و فرسودگی شغلی است. از این رو، با توجه

زای شغلی در محیط کار، موجبات ارتقاء عملکرد، بهبود کیفیت شود که با کاهش عوامل استرسعملکرد حسابرسان، پیشنهاد می

 و سرانجام افزایش اعتبار حرفه حسابرسی در جامعه فراهم شود. 

فرسودگی و میزان استرس شغلی معلمان عادی و استثنایی انجام بررسی  منظوربه( در تحقیقی که 2۰۰6)26بیلینگ سلای  

( طی پژوهشی 2۰۰۷)2۷داد به این نتیجه رسید که میزان فرسایش و استرس معلمان استثنایی از معلمان عادی بیشتر است. سینگر

درصد در سال  8تا  6به این نتیجه رسید که میزان فرسایش و تحلیل رفتگی جسمی و روحی در بین معلمان عادی در حدود 

درصد  1۰است در حالی که این میزان فرسایش و تحلیل رفتگی جسمی و روحی در بین معلمان استثنایی بیشتر و در حدود 

تفاوت  و عادی)تعارض و ابهام نقش( معلمان استثنایی  فشار کاری خودبین( در تحقیقات 2۰۰۷)28باشد. از سوی دیگر بنزکیمی

 معنی داری نیافت.

( پژوهشی با عنوان فشارهای شغلی، حمایت اجتماعی و فرسودگی شغلی 1391، به نقل از سلطانی،2۰۰9)29و ازنراسل  

داری با تعداد حوادث فشارزای محیط معنی طوربه( تنها متغیری که 1اند از: های اصلی این پژوهش عبارت بودهانجام دادند. یافته

( نمرات فرسودگی 2 اند.ی معلمان جوان فشارهای شغلی بیشتری را گزارش کردهیعن باشد،ها میکار مرتبط است، سن آزمودنی

اند، خستگی ( معلمانی که فشارهای شغلی بیشتری داشته3های فردی معلمان، مرتبط بوده است. معناداری با ویژگی طوربهشغلی 

ی فرسودگی بینی کنندهاز همکاران، تنها پیش( حمایت اجتماعی دریافت شده 4اند. هیجانی و نگرش منفی را بیشتر گزارش کرده

اند، خستگی هیجانی کمتر و نگرش بیشتری به شغلی معلمان بوده است، یعنی معلمانی که از حمایت همکاران خود برخوردار بوده

ای فرضیه رابطه اند و احساس موفقیت فردی در آنان نیز در سطح بالاتری بوده است در  مورد حمایت اجتماعی،دانش آموزان داشته

                                                           
26 Billingsley 
27Singer 
28 Bensky 
29 Azan 

رقابت 

همکاری 

سازشاجتناب  

مصالحه
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باشد که هر چه سطح حمایت دریافتی از طرف قربانیان فرسودگی شغلی افزایش یابد، فشارهای شغلی و تأیید شده بدین معنا می

مقایسه ابهام و تعارض نقش  منظوربه( نیز در تحقیق خود که 2۰۰9)3۰یابد . کروسنگرش منفی در پاسخ به دیگران نیز کاهش می

ارای از معنی د طوربهنقش در معلمان استثنایی  تعارضستثنایی انجام داد به این نتیجه رسید که میزان ابهام و معلمان عادی و ا

( نیز پژوهشی را با عنوان برداشتی از 1393، به نقل از سپاه منصور،2۰1۰)31معلمان عادی بیشتر است. جکسون و همکارانش

انگان نش عنوانبهاند. در این پژوهش،  فرسودگی شغلی علمان انجام دادهی فرسودگی شغلی، در زمینه فرسودگی شغلی مپدیده

های تهاست. یاف شدهتعریف)شامل خستگی هیجانی، نگرش منفی در پاسخ به دیگران و احساس عدم موفقیت فردی( شناختیروان

( خستگی هیجانی، 2اثری ندارد.  ( انتظارات برآورده نشده شغلی، در فرسودگی شغلی1اند از: اصلی این پژوهش عبارت بوده

( 3باشد(. تر میشدیدترین همبستگی را با متغیر تعارض نقش دارد)یعنی هر چه تعارض بیشتر است، فرسودگی شغلی نیز جدی

( فقدان حمایت فردی در محیط 4شوند. بالاترین میزان احساس موفقیت فردی مربوط به افرادی است که در محیط حمایت می

ای بر روی افراد پلیس نروژ ( در مطالعه2۰12)32مارتینوسن ی در پاسخ به دیگران رابطه دارد.است که با نگرش منف تنها عاملی

آن  هایدریافت که عواملی همچون عدم تناسب نیازها و منابع شغلی، فشار خانوادگی و فشار کاری با فرسودگی شغلی و مؤلفه

سودگی رجسمی، رضایت از زندگی، رضایت شغلی، قصد ترك شغل و تعهد سازمانی، ف ارتباط دارند. همچنین در این مطالعه شکایات

 کرد.می بینیپیششغلی را 

 

 و عملياتیتعاریف مفهومی 

 هایتلاشگیرد تا کارمند اول انجام می وسیلهبهنوعی تلاش آگاهانه  در آنتعارض شغلی)تعریف مفهومی(: فرایندی که 

شود، یا نیل به هدف خود مستأصل میاز طریق سدکردن راه او، که درنتیجه) ب (در مسیر  کارمند دوم را خنثی کند، البته

گونه تعریف ( تعارض شغلی را این138۷رضاییان) (. 1384افزاید)کاظم پور، می( بدان وسیله بر میزان منافع خود )الفاینکه

کند تا مانع موفقیت فرد دیگر شود ) عمدی تلاش می طورشود که شخص در آن بهکند: تعارض یا تضاد به فراگردی گفته میمی

 (.138۷رضائیان،  

ای است که از پرسشنامه تعارض تعارض و ابهام نقش)تعریف عملیاتی(: منظور از تعارض و ابهام نقش در این پژوهش نمره

 شود.کسب می 33(RCAو ابهام نقش  )

 

 روش تحقيق

 ابهام نقش با فرسودگی شغلی دبیران مقطع متوسطه شهرستان دزفولهدف پژوهش حاضر بررسی رابطه بین تعارض و 

 باشد.همبستگی می -های توصیفیو جزء پژوهش باشد.که از لحاظ هدف کاربردیمی

 

 گيریجامعه و نمونه آماری و روش نمونه 
باشند. که از این ر مینف 62۷ی آماری این پژوهش شامل کلیه دبیران  مقطع متوسطه   شهرستان دزفول به تعداد جامعه

ای تصادفی طبقه گیرینمونهنفر با استفاده از روش  238باشند.  که بر اساس جدول مورگان نفر مرد می 255نفر زن و  3۷2تعداد 

پرسشنامه  25۰باشند. لازم به ذکر است که در پژوهش حاضر نفر مرد می 9۷نفر زن و  141نسبتی انتخاب شدند. از این تعداد 

پرسشنامه عودت داده نشده است.  31پرسشنامه برگشت داده شد. و  2۰۷مونه آماری توزیع شده بود. که از این تعداد بین ن

ها حذف شد درنتیجه کلیه پرسشنامه مخدوش بود و از تحلیل ۷های انجام شده همچنین لازم به توضیح است که در کلیه تحلیل

 دهد.تعداد جامعه آماری و نمونه آماری را به تفکیک جنسیت، نشان می 1-3ول باشد. جدمورد می 2۰۰های صورت گرفته تحلیل

 

                                                           
30 Cross 
31Gakson  
32 Martinussen 
33 Role Conflict and Ambiguity 
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 جامعه آماری و نمونه آماری جدول

 

 
 

 

 

 

 

 اطلاعات آوریجمعابزار 

 (HSE)پرسشنامه استرس شغلی 

سازمان اجرایی ایمنی و بهداشت انگلستان تدوین گردید .این پرسشنامه دارای  وسیلهبه( HSEپرسشنامه استرس شغلی )

 سؤالاتباشد. نمرات ندرت و هرگز( میغلب، بعضی اوقات،به)همواره، ا ایگزینه 5باشد که شامل یک طیف لیکرت می سؤال 35

 5حالت نامطلوب و  1باشد که در آن می 5تا  1که دارای دامنه تغییرات  باشدمیگیری شده هر آیتم هر آیتم بیانگر مقدار اندازه

 و مدیران همکار، حمایت یت، حمااست. تقاضا، کنترل مقیاس زیر ۷ دارای شغلی استرس باشد. پرسشنامهحالت مطلوب آن می

 یغلام و آزاد مرزآبادی پژوهش دهد. درمی نشان را مؤلفه هر به مربوط سؤالات و هامؤلفه . جدولو تغییر سرپرستان، ارتباط، نقش

نتایج همچنین نشان دهنده همبستگی قوی بین  بود. r=  48/۰برابر  HSE ضریب همبستگی پرسشنامه ،(1389) فشارکی

 برای ترتیب ( به22/۰، 85/۰، 8۷/۰، 63/۰، ۷5/۰، ۷3/۰،  92/۰پرسشنامه) هایتخراج شده از تحلیل عاملی و گویهاس هایعامل

 آلفای وشر توسط نیز پرسشنامه اعتبار. بود تغییرات تقاضا، کنترل، همکاران، حمایت مسئولین، حمایت ارتباط، نقش، هایحیطه

بود. پایایی این پرسشنامه توسط پژوهشگر با روش آلفای کرونباخ و روش  65/۰و  ۷8/۰ترتیب به کردن نیمه دو روش و کرونباخ

 -۷39/۰( ، تقاضا)629/۰ -۷69/۰آمده عبارت است ازاسترس شغلی) به دستدونیمه کردن )تنصیف( محاسبه گردید پایایی 

( ، ارتباط ۷82-۷۷3/۰تان )( ، حمایت مدیران و سرپرس۷68/۰ -۷43/۰( ، حمایت همکار) ۷4۷/۰-۷58/۰( ، کنترل )۷16/۰

 (  ۷59/۰ – ۷65/۰( ، تغییر )  655/۰ – ۷39/۰( ، نقش)68۰/۰- ۷29/۰)

 در این پرسشنامه نمره بالا نشانه استرس شغلی کمتر است.
 

 (SS-Aپرسشنامه حمایت اجتماعی فيليپس )

( تدوین شده 1986) 34وارت( توسط واکس، فیلیپس، هالی، تامپسون، ویلیامز و استA-SSپرسشنامه حمایت اجتماعی)

ی سؤال است که سه حیطه 23درباره حمایت اجتماعی قرار دارد. این پرسشنامه دارای  35است. این پرسشنامه بر پایه نظریه کوب

 گذارینمرهباشد.برای این پرسشنامه دو نوع ماده( می 8ماده(، سایرین ) ۷ماده(، دوستان ) 8سنجد. خانواده )حمایت اجتماعی را می

یکرت شود. دیگری فرم لخیر نمره صفر داده می هر پاسخ و بهکه به هر پاسخ بلی نمره یک  و خیرتدوین شده است. یکی فرم بلی 

گردد. باید ، محاسبه می 1، کاملًا مخالفم نمره  2، مخالفم نمره  3، موافقم نمره  4ای است که از کاملًا موافقم نمره چهارگزینه

(  22 -21 -1۰ -دو فرم سؤالات ) در هر فرم نمره بالاتر نشان دهنده حمایت اجتماعی بیشتراست ونیز دو  در هرتوجه داشت 

 استفاده گردید. ایچهارگزینهحاضر از نمونه لیکرت  در پژوهشباشد. صورت معکوس میگذاری بهنمره

این ابزار  روایی و اده قرار گرفت. وی پایاییمورد استف (13۷1قوام ) این پرسشنامه برای اولین بار در ایران توسط ابراهیمی 

به دست آورد. همچنین  ۷۰/۰آموزی و در نمونه دانش 9۰/۰ مقیاس کل در دانشجویی نمونه در پایایی را محاسبه کرد. ضریب

رای ونباخ ببود. در یک مطالعه دیگر نیز آلفای کر 81/۰آموزان پس از شش هفته پایایی آزمون بازآزمون این پرسشنامه در دانش

 (.        1389کنش و همکاران، )خوشبه دست آمد 81/۰کل پرسشنامه 

                                                           
34 Vaux, Phillips, Holly, Thomson, Williams & Stewart 
35 Cobb 

 مقطع                    جنسیت
 نمونه آماری جامعه آماری

 فراوانی وانیافر

مقطع 

 متوسطه

 141 3۷2 زن معلمان

 9۷ 255 معلمان مرد

 238 62۷ جمع کل

http://www.psyj.ir/


 82 -100، ص  1399 ، تابستان22فصلنامه روانشناسی و علوم رفتاری ایران، شماره 
ISSN: 2588-2864 

http://www.psyj.ir 

 

است. این پرسشنامه   شدهساخته 1983توسط هاوس، اسکالر، و لوانونی در سال  (RCA) تعارض نقش –پرسشنامه ابهام 

ای از بسیار صحیح درجه 4یکرت که در یک طیف ل .سنجدآیتم دیگر تعارض نقش را می 8آیتم ابهام نقش و  6سؤال دارد  14

ای که فرد شود. بالاترین نمرهگذاری می( نمره4( و اصلاً صحیح نیست)3(، اندکی صحیح است)2(، تا حدی صحیح است)1است)

نمره فرد بالا باشد به معنی آن خواهد بود که در  هرچقدراست. در این آزمون  14ترین نمره و پایین 56گیرد در این آزمون می

 کندغل خود ابهام و تعارض را تجربه میش

را مطلوب  هاو آنند قرارداد( در پژوهش خود روایی سازه و پایایی این پرسشنامه را مورد بررسی 199۰کلوی و بارلینگ) 

 89/۰( در پژوهشی از این مقیاس استفاده نمودند. ضریب آلفای کرونباخ این مقیاس 1385گزارش نمودند. ابوالقاسمی و همکاران)

گزارش 66/۰و ۰/ ۷1تعارض نقش را به ترتیب همچنین ضرایب اعتبار خرده مقیاس ابهام نقش،و خرده مقیاس  هاآنگزارش نمودند. 

( مورد تأیید قرارگرفته است. در پژوهش آقایی و همکاران 2۰۰1نمودند. اعتبار و روایی این پرسشنامه در پژوهش دونالد و دونالد)

 شد. 81/۰و برای تعارض نقش  ۰/ ۷5م نقش ن پرسشنامه با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ برای ابها( نیز پایایی ای139۰)

(  ۷24/۰،  ۷64/۰ابهام نقش )پژوهشگر با دو روش آلفای کرونباخ و دونیمه کردن ) تنصیف ( پایایی این پرسشنامه را برای 

 ( بدست آورد. 665/۰،  ۷۰1/۰و تعارض نقش ) 

 

 شغلی رسودگیف پرسشنامه

 22 پرسشنامه است. این شده ( استفاده1985ماسلاچ ) شغلی فرسودگی پرسشنامه از شغلی فرسودگی گیریاندازه برای

یک ، ماهانه نمره دو، ماهی چند بار  بار نمرهباشد که در دو بُعد فراوانی از هرگز نمره صفر، سالی چند می لیکرت نوع از سؤالی

 یک تا از نمرهای چند بار نمره پنج و هر روز نمره شش و شدت از خیلی کم تا خیلی زیاد که هار، هفتهنمره چ هر هفتهنمره سه، 

، و عدم کفایت شخصی را در بر ، مسخ شخصیتی خستگی عاطفیشوند تدوین گردیده است و سه مؤلفهمی گذارینمرههفت 

 . بردودگی کمتری رنج میاشد از فرستر بگیرد. هرچه نمره فرد در این پرسشنامه پایینمی

باشد. این پرسشنامه در مطالعات مختلفی به کار گرفته شده است و روشن شده است که از پایایی و روایی بالایی برخوردار می

بدست  ۷1/۰و فقدان موفقیت فردی را  ۷9/۰و مسخ شخصیت  9/۰ماسلاچ و جکسون پایایی درونی را برای خستگی عاطفی  

و فقدان موفقیت فردی  ۷5/۰و مسخ شخصیت  84/۰خود پایایی درونی خستگی عاطفی  نامهپایان( در 13۷4)اند. بدری آورده

 بدست آورده است.  86/۰و پایایی کل پرسشنامه را  68/۰

 آورد برای  فرسودگی به دستپژوهشگر پایایی این پرسشنامه را با دو روش آلفای کرونباخ و دو نیمه کردن ) تنصیف ( 

 ( بدست آمد. 688/۰ – 811/۰شدت )  از بعد( ، فرسودگی شغلی  652/۰ – ۷۷9/۰فراوانی )  بعد ازشغلی 

در تحقیق حاضر برای تعیین پایایی پرسشنامه از روش آلفای کرونباخ و دو نیمه کردن ) تنصیف ( استفاده شد. به این ترتیب 

 – ۷۷9/۰برابر ) ید که برای پرسشنامه فرسودگی شغلی ) فراوانی ( ها توزیع گردنفر از افراد جامعه پرسشنامه 4۰که ابتدا بر روی 

 -۷39/۰(، تقاضا) 629/۰ – ۷69/۰برابر)  استرس شغلی(، پرسشنامه  688/۰ – 811/۰برابر)  (، فرسودگی شغلی ) شدت (  652/۰

 ۷29/۰(، ارتباط )۷82-۷۷3/۰(، حمایت مدیران و سرپرستان )۷68/۰ -۷43/۰(، حمایت همکار) ۷4۷/۰-۷58/۰( ، کنترل )۷16/۰

(، حمایت  694/۰ – ۷4۷/۰برابر) حمایت اجتماعی  (، پرسشنامه  ۷59/۰ – ۷65/۰(، تغییر )  655/۰ – ۷39/۰(، نقش)68۰/۰-

 ابهام نقش (، پرسشنامه  64۰/۰ – ۷41/۰(، حمایت سایرین )  649/۰ – ۷59/۰(، حمایت خانواده )  65۷/۰ – ۷52/۰دوستان ) 

آمده در روش آلفای  به دستباشد و چون پایایی ( می 665/۰ – ۷۰1/۰(، پرسشنامه تعارض نقش برابر)  ۷24/۰ – ۷64/۰برابر) 

 توان ادامه تحقیق را با نمونه بیشتری از جامعه مطلوب دانست . بیشتر است پس می ۷/۰کرونباخ  از مقدار 

 

 روش اجرا 
و استان  وپرورشآموزشو هماهنگی با مسئولین سازمان  پس از کسب مجوزهای لازم و مشخص شدن اعضای نمونه

 خود بهدخترانه، پژوهشگر  هایدر دبیرستانمرد  پژوهشگر دلیل محدودیت ورود و بهقبلی  ریزیبرنامه، طبق شهرستان

 اریبا همک دخترانه هایدر دبیرستان هاپرسشنامه و توزیعهای پسرانه مقطع متوسطه شهرستان دزفول مراجعه کرده دبیرستان
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ات توضیح در نمونه، هاآنل انتخاب ها و دلایها راجع به پرسشنامهیراری ارتباط و کاهش حساسیت آزمودنهمسرایشان و پس از برق

ز ا اند.ها نمودهها اقدام به تکمیل پرسشنامهها ارائه گردیده و آزمودنیلازم از سوی پژوهشگر راجع به نحوه تکمیل پرسشنامه

 ها با ابهامی مواجه گردیدند از پژوهشگر بخواهند توضیحات تکمیلی ارائه نمایید.پرسشنامه در تکمیلها خواسته شد اگر آزمودنی

اری معلمان تقدیر و گردید. در خاتمه از همک ها اقدامآنگردآوری  ها جهتپرسشنامه از توزیعپس  روز چند بسیاری موارد در و

 تشکر به عمل آمد.

 

 ها تجزیه و تحليل دادهروش 
 :استفاده شده است  spss افزارنرمها در این تحقیق از روشهای آماری زیر با استفاده از تجزیه و تحلیل داده منظوربه

 .انحراف معیارمانند میانگین و  آمار توصیفی روشهایـ 1

 باشد .  می ، رگرسیون خطیپیرسوناسمیرنوف ، همبستگی  –شامل آزمون کولموگروف  آمار استنباطی -2

ها استفاده شده است. ضمناً برای کلیه فرضیه« SPSS»کامپیوتری  افزارنرمشده از  آوریجمعهای جهت تجزیه و تحلیل داده

 در نظر گرفته شده است. =۰5/۰سطح معنی داری 

کند مانند تعویض مکرر شغل و محل کار ان تحمیل میو کارکن هاسازمانهای بسیاری بر فرسودگی شغلی، عواقب و هزینه

های فراوان ، افت کمیت و کیفیت کار، از این رو با توجه به اهمیت فرسودگی شغلی  ها و مرخصی)افزایش نقل و انتقالات(، غیبت

ابهام شغلی با فرسودگی  تعارض و هدف از پژوهش حاضر بررسی رابطه وری سازمانی،آن در عملکرد کارکنان و میزان بهره تأثیرو 

پژوهش پرداخته شد. و  سؤالاتفصل اول به تشریح موضوع، اهداف و  شغلی دبیران متوسطه شهرستان دزفول است. لذا در

که فرسودگی شغلی بر روند اثربخشی کار آمدی معلمان، بهداشت روانی و عملکرد تحصیلی دانش  آموزان اثر  گردید خاطرنشان

ضروری است که تحقیقات جدی در این  بنابراین. سازدمیش آموزان را با  مشکلات و موانع متعدد روبرو و دان گذاردمیمنفی 

زمینه آغاز گردد. سپس در فصل دوم به بررسی ادبیات و پیشینه پژوهش و سایر مطالعات انجام شده در این زمینه پرداخته شد 

 هایژوهشپصورت گرفته است. نتایج  ایجادکنندهتباط آن با عوامل در زمینۀ فرسودگی شغلی و ار ایگسترده نسبتاًتحقیقات 

نشان داد که بین استرس شغلی و فرسودگی کارکنان رابطه  (1391(، رسولی )139۰(، محمدی)1391(،  حاجلو)1389شاکری نیا)

نتایج  از طرفی دیگر .یابدمییش افزا هاآنبه این معنا که با تداوم و افزایش استرس شغلی کارکنان، فرسودگی شغلی  وجود دارد. 

حاکی از وجود همبستگی مثبت بین ابهام نقش و تعارض نقش با فرسودگی کارکنان است در این زمینه  ذکرشده هایپژوهش

 ( اشاره کرد. 1392( و اصفهانی)139۰(، اجرایی)139۰آقایی) هایپژوهشبه  توانمی

 ران متوسطه  شهرستان دزفول رابطه وجود دارد .بین ابهام  نقش و فرسودگی شغلی دبیاول:  فرضيه

 : بین تعارض نقش و فرسودگی شغلی دبیران متوسطه شهرستان دزفول رابطه وجود دارد .دوم فرضيه

 ولشهرستان دزف: همبستگی پيرسون بين ابهام نقش و تعارض نقش و ابعاد آن و فرسودگی شغلی دبيران متوسطه  جدول 

 )وابسته( متغیر ملاك

 )مستقل( متغیر پیش بین

 شهرستان دزفولدر دبیران متوسطه  فرسودگی شغلی

 ضریب همبستگی پیرسون

(r) 

 سطح معناداری

(P) 

 سطح خطا

() 

 ابهام نقش
 ۰5/۰ ۰۰1/۰ 282/۰** فراوانی

 ۰5/۰ ۰۰1/۰ 286/۰** شدت

 تعارض نقش
 ۰5/۰ ۰3۷/۰ 14۷/۰* فراوانی

 ۰5/۰ ۰36/۰ 148/۰** شدت

 05/0معناداری در سطح  *    001/0معناداری در سطح  **  
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شود، مقدار آزمون همبستگی پیرسون بین ابهام نقش و فرسودگی شغلی ) فراوانی و شدت ( ملاحظه میبراساس جدول 

باشد . و چون ادار میشود. و آزمون معنباشد . لذا فرض صفر رد میمعنادار می ۰5/۰دبیران متوسطه   شهرستان دزفول در سطح 

 ابهام نقش گیریم که هرچه نتیجه می95/۰یعنی با اطمینان پذیریم. مقدار همبستگی مثبت است وجود رابطـه مستقیمی را می

 خواهد داشت.  به همراهآنان را فرسودگی شغلی ) فراوانی و شدت ( بیشتر باشد ، افزایش 

د تأیي (.شهرستان دزفول رابطه وجود داردن متوسطه و شدت ( دبیراپس)بین ابهام نقش و فرسودگی شغلی ) فراوانی 

 . شودمی
 

  شهرستان دزفول رابطه معناداری و فرسودگی شغلی دبیران متوسطه  : بین ابهام نقش و تعارض نقشدومو  اولفرضیه

 وجود دارد.

طه گی شغلی دبیران متوسبا فرسودبررسی مقدار آزمون همبستگی پیرسون در مورد رابطه بین ابهام نقش و تعارض نقش 

باشد. چون مقدار و آزمون معنادار می شودمیباشد. لذا فرض صفر رد معنادار می ۰5/۰شهرستان دزفول نشان داد که در سطح 

هرچه ابهام نقش در دبیران گیریم که نتیجه می %95پذیریم. یعنی با اطمینان همبستگی مثبت است وجود رابطـه مستقیم را می

ن ابهام )بیپژوهش هایفرضیهخواهد داشت. پس  به همراهشهرستان دزفول بیشتر باشد، افزایش فرسودگی شغلی آنان را  توسطهم

 شود. تأیید میشهرستان دزفول رابطه معناداری وجود دارد(  ش و فرسودگی شغلی دبیران متوسطهنقش و تعارض  نق

به استرس زاهای ناشی از نقش یعنی تعارض و ابهام نقش اشاره کرد که  توانمیاز میان عوامل ایجاد استرس در محیط کار 

 باشند. نتایج پژوهش حاضر نشانای داشته و خود از عوامل ایجاد فرسودگی شغلی نیز میهای حرفهتأثیرات منفی در روند فعالیت

ه معناداری وجود دارد. این یافته با داد که بین تعارض و ابهام نقش و فرسودگی شغلی معلمان متوسطه شهرستان دزفول رابط

گفت که مشکلات  توانمی( همخوانی دارد. در تبیین این یافته 1392( و اصفهانی)139۰(، اجرایی)139۰آقایی) هایپژوهشنتایج 

قش م نترین علل فرسودگی شغلی معلمان است. از جمله عاملی که باعث ایجاد تعارض و ابهاناشی از تعارض و ابهام نقش از عمده

 از:  اندعبارتزیر اشاره نمود. این عوامل  صورتبه توانمیشود در بین معلمان می

o  گردد. وقتی مسئولیت تدریسهای آنان توأم شود موجب بروز تعارض در نقش میبا مسئولیت کههنگامیتدریس معلمان 

 مدتطولانی،  که در آیدمیبه وجود  کند فشار روانی مضاعفمعلمان با مسئولیت اجتماعی آنان در مدرسه تلاقی می

 گردد. سبب فرسودگی شغلی در معلمان می

o  خود هستند و مدیر مدرسه بدون اطلاع قبلی مسئولیتی مهم و نوین از  در کلاسزمانی که معلمان در تدارك تدریس

در مواقعی که مدیران مدارس   اختیار ندارد، یا را دربخواهد و معلم اطلاعات لازم برای انجام درست آن مسئولیت   هاآن

با اصول فلسفه کاری  هاآنای که اجرای های معین سازمانی رادارند به گونهیا خارج از چارچوب العادهفوقانتظارات 

 زدگیدلنقش در بین معلمان شده، و به مرور زمان منجر به  تعارضمعلمان مغایر است این امر منجر به ابهام نقش 

 گردد.میشغلی در بین آنان 

o های آموزش و پرورش تغییراتی ایجاد های درسی با خط مشیهای آموزشی مدارس و در برنامهزمانی که در برنامه

را ندارند یا مقاومت در برابر  هاآناین تغییرات در توان معلم نیست اما در عین حال قدرت مخالفت با  کهدر حالیشود،می

ارها فشود، موجب بروز تعارض در نقش گردیده و فشار روانی در معلم ایجاد یا این شمی هاآنتغییرات موجب افت عملکرد 

 گردد. می تشدید
 

  گيرینتيجه 

ه شهرستان دزفول رابط تیجه پژوهش حاضر نشان داد که بین تعارض و ابهام شغلی با فرسودگی شغلی دبیران متوسطهن

سودگی شود. فریرها افزایش یابد موجب ابتلا به فرسودگی شغلی در بین معلمان میوجود دارد. یعنی هرچه میزان هر یک از این متغ

و  گذارد. اگر این علائممعلمان، بهداشت روانی و عملکرد تحصیلی دانش آموزان اثر منفی می و کارآمدیشغلی بر روند اثربخشی 
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ابل پیشگیری و  درمان است. چرا که در صورت عوارض مخرب با تکیه بر عوامل تشدید کننده آن به موقع تشخیص داده شود ق

 جامعه و مخصوصاً سیستم آموزشی تاوان سنگینی را  باید بپردازد. متغیرهاعدم شناسایی و کنترل این 
 

 پژوهش هایمحدودیت
شوند که کنترل و کاهش تعدادی هایی مواجه میعموماً کارهای پژوهشی در مراحل تدوین و اجرا با مشکلات و محدودیت

 اند:های پیش روی این تحقیق بودهاختیارات محقق خارج است. موارد ذیل برخی از مشکلات و محدودیت یاز حیطه هاآناز 

های میدانی و اجرای پرسشنامه: شاید بتوان عاملی که در سراسر پژوهش منجر به ایجاد محدودیت در فعالیت .1

 د.باشها میعدم همکاری جامعه آماری برای تکمیل پرسشنامه نو آبیان نمود  را هایی برای پژوهشگر شده بودمحدودیت

محدودیت در جامعه آماری: پژوهش حاضر محدود به جامعه آماری معلمان  متوسطه   شهرستان دزفول بوده بنابراین  .2

 .باشدنتایج پژوهش قابل تعمیم به همین محدوده می

 نشد. به دلیل تعداد پایین نمونه، جنسیت در این پژوهش کنترل .3

در که  بودند دیگر مخدوشتعدادی  و برگشت داده نشد هااز پرسشنامهنمونه ،تعدادی  و حجمبه جامعه آماری  با توجه .4

 .وجود داشتاین پژوهش  در افراد لذا ریزششدند. کنار گذاشته محاسبات

 پيشنهادات کاربردی: 

  دیگر جنسیت کنترل شود. هایپژوهشدر 
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