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 چکیده

نماید که با اتخواذ راهکارهوایی   با ند. این امر ایجاب میها با تلافم و دگرگونی مواجه میسازمان
گوردد، بتواننود در صوحنه    هوا وارد موی  ها به آنهای  دیدی که در نتیجه این دگرگونیدرمواجه با  وک

سوازمانی و  هوا در عرصوه رفتوار    رقابت باقی بمانند. تئوری ترومای سازمانی یکوی از جدیودترین تئووری   
با د که با هدف اثرات روانی و جسمی برای فرد و گروه در یک سازمان موورد بررسوی قورار    مدیریت می

گیرد. هدف این پژوهش، بررسی رابطه علی ترومای سازمانی و سکوت سوازمانی بوا توجوه بوه نقوش      می
آوری ر جموع کواربردی و از نمو   با د. پژوهش واضور از لحواظ هودف   میانجی هوش هیجانی مدیران می

نفور از   758آید. جامعه آماری پژوهش، تعوداد   مار میپیمایشی به –های توصیفی ها از نوع پژوهش داده
گیوری تدوادفی سواده،    با د که با استفاده از روش نمونههای بانک ملت میمدیران و کار ناسان  رکت

ات از پرسشونامه اسوتفاده  وده اسوت.     آوری افلاعاند. برای جمعنفر انتخاب  ده 255ای به تعداد نمونه
اسوتفاده   PLS  Smartافوزار  سازی معادلات ساختاری و از نورم ها از روش مدلبرای تجزیه و تحلیو داده

دهد که ترومای سازمانی با سکوت سازمانی رابطه مثبوت و معنوادار و    ده است. نتایج پژوهش نشان می
و معناداری دارد. همچنین بین هوش هیجوانی و سوکوت   ترومای سازمانی با هوش هیجانی رابطه منفی 

سازمانی رابطه منفی و معناداری وجود دارد. با توجه به میزان سکوت سازمانی، توجوه بیشوتر بوه عواموو     
موثر در ترومای سازمانی ضروری است. پیامدهای واصو از ترومای سازمانی، اثرات تخریبوی زیوادی بور    

 .یابدگذاردکه ماودو آن به صورت سکوت سازمانی تجلی میی انسانی میهاویژه سرمایهها و بهسازمان
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 طرح مسأله

رود  مار میبه عوامو توسعه و پیشرفت جوامع بشری امروزه منابع انسانی یکی از مهمترین
 وکوفایی  هوای موورد نیواز بورای     تواند در این مسیر گام موثری بردارد که زمینوه و کشوری می

عنوان منوابع ویواتی سوازمان نقوش     استعدادهای افراد جامعه در آن وجود دا ته با د. کارکنان به
هوای سوازمانی ایفوا    وری سازمان، سکون یا رکود، موفقیت یوا  کسوت برناموه   مهمی را در بهره

ازمان کنوان در سو  رو پاسخگویی به نیازهای اساسی کار(. از این1396)مهاجران و دیویند، کنند می
 یکی از مباوث جدید مطر  در ووزه سازمان و مدیریت، نمریه تروموای  گیرد.در اولویت قرار می

فوور کوه در   هموان کند: فور ساده بیان میسازمانی یا ضربات رووی سازمانی است. این نمریه به
ها نیز در  ود، سازمانروان و جسم افراد وارد می های مختلفی بهها و آسی زندگی روزمره ضربه

هوای  سوازمان  (.2016بهبوودی ،  وعباسی خوواه  )های مختلفی قرار دارندها و ضربهمعر  آسی 
های مستعد ابتلا به تروموای  دلیو ماهیت خاص فعالیتشان، یکی از سازمانارا ه دهنده خدمات به

 وده   اصطلا  ضربه رووی سازمانی یا ترومای سازمانی از علم پز کی برگرفتهسازمانی هستند. 
فور کلوی بوه هور    (. به1395است و وارد علم مدیریت و سازمان گردیده است)کولیوند و سرلک ،
گویند به  ر  آنکوه از درون  گونه آسی ، ضربه ، جراوت،  وک و وادثه وارده بر جسم تروما می

تروموا  هایی که دچار در سازمان(. 1394بدن نبوده و منشاء خارجی دا ته با د)کولیوند و سرلک ،
های کاری خود  ود و کارکنان و مدیران انگیزه وند، جو یاس و ناامیدی بر سازمان واکم میمی

یابود، در نتیجوه سوکوت    را از دست داده و تمرکز سازمان بر ارضای نیازهای مشتریان کاهش می
گوو  سکوت سازمانی اصطلاوی است که عدم گفت(.  2016 ،1کند )ونوگوپالسازمانی رواج پیدا می

(. سوکوت سوازمانی بور    2019و همکواران،   2دهود)وایت های سازمانی را بیشتر نشان میدر گروه
ناتوانی کارکنان در ابراز عقاید و خودداری از صحبت در مورد مشکلات و مسا و مربو  بوه کوار   

نیواز دارنود کوه فضوای سوکوت      ها به کارمنودانی  (. امروزه سازمان2019، 3تاکید دارد)فسی آلهت
سا و و مشکلات سازمانی مطر  های خود را درباره مانی را بشکنند و عقاید و نمرات و ایدهسازم

اند وقتی مدیران از کارمنودان درخواسوت   ها نشان داده(.اما پژوهش2005، 4کنند)واکولا و بورداس
پیشونهادهای  کنند عقاید و نمراتشان را بیان کنند، اگر کارمندان باور دا ته با وند نمورات و   می

آنها برای تغییر ممکن است تعادل فعلی را در سازمان برهم زنود یوا مودیران را ناراووت کنود، در      
کنند. این اوساس ناامنی کارمندان است که بیشتر مواقع در بیان نمرات خود اوساسات ناامنی می

                                                 
1 . Venugopal 

2 .White  

3 .Fathi Alheet 

4 .Vakola & Bouradas 



 │بانک ملت( ی)مورد مطالعه: شرکتها انیرمدد یجا  ی هوش ه  یانج یبا توجه به نقش م  یو سکوت سازما   یسازما   یتروما یرابطه عل  یبررس  

 

333 

. سکوت کارمندان (2013، 1 ود)دنیزناخودآگاه یا آگاهانه آنها برای ساکت ماندن می سب  تدمیم
 دت مضراست و در بیشتر مواقع موج  افوزایش سوطو  نارضوایتی    ها بهکارمندان برای سازمان

، غیبوت و تورک خودمت و  واید سوایر       ی سوازمانی صورت تروما ود که خود را بهبین آنها می
علاوه بر این، اگر سوکوت کارمنودان اتفوان بیفتود، ارتبافوات       دهد.می رفتارهای نامطلوب نشان

از  (.2013و همکواران،  2 ود)سوینار  بیند و به عملکورد کلوی سوازمان لطموه وارد موی     می آسی 
تواند در رابطه ترومای سازمانی و سکوت سازمانی نقش میانجی ایفا کند هوش  متغیرهایی که می

بینی عملکرد افوراد در محویط کوار و    هوش هیجانی بزرگترین عامو پیش هیجانی مدیران است.
ترین نیرو برای رهبری و موفقیت است.  اید بهترین امتیاز هوش هیجانی این با د که یک قوی

، 3)سویوا کوموار   توانند با تمرین آن را بهبوود بخشوند  پذیر است که افراد میمهارت بسیار انعطاف
هوای غیور  وناختی    های تعریف  ده ومهارتعنوان قابلیتمحققان هوش هیجانی را به .(2017

ه با فشارهای محیطی اثرگذار های فرد در کس  موفقیت و مقابلکرده که بر روی تواناییتوصیف 
 (.4،2006بارآن)هستند 

بوا وجوود اثورات    ها تبدیو  ده اسوت و  وجود اینکه سکوت به نیروی قدتمندی در سازمان
( و 2003 ،5های محدودی در این زمینه انجام  ده است )کاهنمخرب ترومای سازمانی، پژوهش

این در والی است که اگر ترومای سازمانی مورد توجه قرار نگیرد، در بسوتری از سوکوت ناپدیود    
(.  واید آگواهی   6،2014گوذارد )اسوتینکمپ   ود ولی اثر خود را بر عملکرد سازمانی باقی موی می

هوا بوه هموین اثورات اسوت کوه باعوث توجوه روز افوزون بوه ایون مسوئله  وده اسوت               سازمان
 (.2016ل،)ونوگوپا

رو روبوه هوای مختلفوی   ها با تغییرات و چوالش در صنعت بانکداری، به دلایو مختلف، بانک
کواهش  سومت  هوا بوه   این چوالش  تاثیرهایمنمور کاهش اند که آنها را وادار کرده است، به ده
در ها نیز به علت انتمارات از آن بانک رکتهای کارکنان و سکوت سازمانی ورکت کنند.  یتروما

درون و بیرون سیستم و رویارویی روزانه و مستقیم با ارباب رجووع بورای ارا وه خودمات هموواره      
رو،  ود. از اینتحت فشارکاری قرار دارند که به افزایش اوتمال ترومای سازمانی در آنها منجرمی

نوک،  با بررسی رابطه علی بین ترومای سازمانی و سکوت سازمانی در میان کارکنان  ورکتهای با 
در کارکنان را های افزایش رضایت و جل  همکاری مدیران ار د درک خواهند کرد که باید زمینه
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گیری و پیشبرد امور سازمانی با توجوه بوه   از فریق هوش هیجانی تقویت و کارکنان را در تدمیم
هوای مناسو  باعوث کواهش      ان سهیم کنند و با ایجاد راهکارها و استراتژیصلاویت و توانایی
و سکوت سازمانی آنان  وند. این امر در نهایت افزایش رضایت  غلی و کارایی ترومای سازمانی 

دنبال خواهود دا وت؛ بنوابراین بورای تحقوق ایون هودف        عملکرد کارکنان  رکتهای بانک را به
پژوهشگران در این پژوهش به دنبال یافتن پاسخ مناس  برای این سوال هستند که رابطه علوی  

هوش هیجانی مدیران در  رکتهای میانجی مانی و سکوت سازمانی با توجه به نقش ترومای ساز
 تابعه بانک ملت چگونه است؟

 و پیشینه پژوهش مبانی نظري
افتد و این در والی اسوت  ای است که امروزه بطور گسترده اتفان میترومای سازمانی پدیده

تواند در سوه سوطح رایوج سوازمانی ، یعنوی در      که بخوبی درک و فهم نشده است. این پدیده می
سطح فردی، گروهی و سازمانی و وتی فرا سازمانی)جامعه ( نموود پیودا کنود و در صوورت عودم      

تروموای سوازمانی را اخوتلال    کنترل و مدیریت لازم، آثار و پیامدهای مخربی از خود بجا گوذارد.  
، 1نماینود )ویووان و هورموان   یعملکرد در الگوهای رفتاری سطو  مختلوف سوازمانی تعریوف مو    

هوای وارده بوه   در تعریفی دیگر، ترومای سوازمانی بیوانگر آن دسوته از ضوربات و  ووک     (.2015
افوراد،   سازمان است که معمولا  به دلیو سوء کارکرد یک یا چنود رکون از ارکوان سوازمان نمیور     

هوایی افولان   به سوازمان های ترومازا سازمان آید.اهداف، ساختار و فناوری و یا محیط بوجود می
هوا ، در معور    ها به دلیوو ماهیوت خواص فعالیوت سوازمان      وند که کارکنان و مدیران آنمی

ای است که امروزه در های مختلف رووی و جسمی قرار دارند. ضربه رووی سازمانی، پدیده آسی 
ایون مفهووم   (. و این در ووالی اسوت کوه    2005ها روبه افزایش است )ویوان و هورمان ، سازمان

هایی کوه  ( . در سازمان2007،  2فور  ایسته مورد بررسی قرار نگرفته است )هادلستونتاکنون به
هوا دورنموای   کننود. آن اند، افراد به صورت جمعی، اوساس یاس و ناامیودی موی  دچار تروما  ده

هوای  رو نی برای خود نمی بینند و این امر موج  افسردگی و از دسوت رفوتن انورژی و انگیوزه    
های ترومازده معمولا  والت رکود دا وته،  (. سازمان1394و همکاران،  یرازی  ود)کاری آنان می

هوای  در سوازمان کننود.  فناوری مناس  ندارند و با عملکردی کاهش یافته، سیر نزولوی پیودا موی   
مان در آن کنند؛ که کارکنان در فول زدولتی تمثیلی وجود دارد که از آن به مثابه باتلاقی یاد می

روند و از پویایی و نشا  کافی برخوردار نیستند و همانند فردی که در بواتلان گیور کورده    فرو می
های درونی خوود را از  زنند و به مرور زمان تواناییبا د، در محیط مکرر کاری خود دست و پا می

هوایی  در سازمان  وند. کارکنان  اغودست داده، در بلندمدت به فردی خسته و ناامید تبدیو می
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قورار خواهنود گرفت)سوپهوند و     انبی این  ورایط برند نیز تحت تاثیر اثرات جکه از تروما رنج می
در خدوص ابعاد ترومای سازمانی که در این پوژوهش موورد بررسوی قورار گرفتوه       (.1398، زارع
 توان به موارد زیر ا اره کرد:اند می ده

 سازمان، خواه مدیر و خواه نیروی کار.افراد: رفتار نامناس  افراد 
ساختار: تغییرات ساختاری نامناس ، تقسیم کار نادرست، ارتبافات انودک، قووانین بویش از    

 ود.
 گیری و  فاف.ها و اهداف قابو اندازهاهداف: نبود رسالت سازمانی مشخ ، کمبود برنامه

کمبوود منوابع در محویط    محیط: نبود تمایو به جذب  ریکان خارج از سازمان، کواهش و   
 (.1396)سپهوند و زارع ،

فناوری: مفهومی عام و  امو ما وین آلات، تجهیوزات، مهوارت انسوانی و  ویوه تبودیو       
 (.1394)سرلک و کولیوند،گرددها )کالاها و خدمات( می)مواد اولیه و منابع( به ستادهها داده

هوای  تدومیم دارند که در رفتوار و   اند، صداقت و  رافتیاخلاقیات: افرادی که ذاتا  اخلاقی 
توان بر آنها کنند؛ زیرا میمیها منعکس  ده است. افراد درون و بیرون سازمان به آنها اعتماد آن

کنند، با افراد رفتارهای درسوتی دارنود و در روابوط    اتکا کرد؛ چون معیارهای انداف را رعایت می
 اند. خود با دیگران اخلاقی

( به بررسی نقش سوبک رهبوری زهوراگین بور تروموای      1398هوند و زارع)سپ یپژوهش در
سازمانی با توجه به نقش میانجی سوکوت سوازمانی درمیوان کارکنوان دانشوگاه آزاد و پیوام نوور        

دهد که ترومای سوازمانی و سوکوت سوازمانی رابطوه مثبوت و      نتایج پژوهش نشان میپرداختند. 
( با عنوان  ناسایی عوامو ایجاد 1394کولیوند و سرلک) ردیگ در پژوهشیدارند.  با هممعناداری 

کننده ترومای سازمانی در بیمارستان خدوصی و راهکارهایی جهت کواهش آن انجوام دادنود. در    
این پژوهش پنج فرضیه مطر  گردید که در هر یک از فرضویات بوه یکوی از ارگوان پونچ گانوه       

عنوان عامو ضربات به ختار و اهداف سازمان(سازمان)عوامو محیطی، نیروی انسانی ، فناوری، سا
دهود کوه عواموو محیطوی و     رووی و روانی)ترومای سازمانی( ا اره  ده است. نتایج نشوان موی  

اهداف سازمان بیشترین تاثیر را بر تشدید ترومای سازمانی دارند اموا فنواوری، نیوروی انسوانی و     
. یرازی و اومدی بر ترومای سازمانی ندارند ای ساختار مورد استفاده در سازمان اثر قابو ملاومه

) ترومای ای به فراوی و تبیین ابعاد محیطی سازمان اداره کننده ضربات رووی( در مطالعه1394)
هوای محیطوی   در بخش دولتی پرداختنود. محققوان بوا اسوتفاده از روش دلفوی، مولفوه       سازمانی(

بندی کرده و مشخ  نمودنود کوه   اب و رتبهتاثیرگذار بر سازمان اداره کننده ضربه رووی را انتخ
 با وند. هوای سوازمانی موی   مولفوه تورین  دو مولفه مسئولیت اجتماعی و اخلاقیات به ترتی  مهوم 

( به مطالعه مفهوم ترومای سازمانی و انواع آن و همچنین دلایو به وجودآورنوده  2016)ونوگوپال
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بررسووی ترومووای سووازمانی و  ( در تحقیقووی بووه 2015آن پرداختووه اسووت. ویوووان و هورمووان) 
 "ای بوا عنووان   در مقالوه  (1،2014)برتهولود و فیشومن   انود. پذیری سازمانی همت گمارده انعطاف

به بررسی اثرات اجتماعی ضربات رووی  "بررسی اثرات اجتماعی ضربات رووی کار با بازماندگان
پردازند. آنها با بررسی ضوربات روووی   های مددکاری اجتماعی در سازمان میبرنامه و لزوم وجود

وارده به افراد، ضمن تبیین مفاهیم ضربات رووی، به نقش اخلان و زمینه فرهنگی افراد در ایجاد 
گانه برای اداره ضوربات روووی ارا وه    ضربات رووی ا اره نمود و در خاتمه یک دستورالعمو یازده

 کردند.

 سکوت سازمانی            

مطر   د که به منزله نگرش منفعوو در   1970در سال  3هیر من توسط 2سکوت سازمانی
 د و بعدها توسط برخی دانشمندان دیگر از زوایای مختلف برابر وضعیت موجود و ناگوار تلقی می

ای ( سکوت سازمانی را پدیده2000) 5موریسون و میلیکن (. 2011وهمکاران،  4توسعه یافت)زهیر
هوای خوود   ند که در آن، کارکنان از ارا ه افلاعات، عقاید یا دغدغهنمایدر سطح جمعی مطر  می

( نیز سکوت 2006) 6کنند. هنریکسن و دایتوندر ارتبا  با مسا و و مشکلات کاری خودداری می
کنند که فی آن افوراد مشوارکت بسویار کموی را در     ای دسته جمعی تعریف میسازمانی را پدیده

دهنود. سوکوت    ود از خود نشان موی رو میسازمان با آن روبهواکنش به مسا و و مشکلاتی که 
 ود که در نتیجه بوه  ارز ی، فقدان کنترل و ناهماهنگی  ناختی میسازمانی موج  اوساس بی

امروزه سکوت در سازمان،  این چنوین تعریوف  وده کوه      گردد.انگیزش و تعهد پایین منتهی می
خود در جهت بهبودی و توسعه در کوار و یوا محویط کوار     کارکنان آگاهانه از ابراز نمرات و افکار 

بیان دیگر سکوت سازمانی خودداری از هر نوع بیان واقعی در موورد رفتوار   کنند. به خودداری می
نیوز سوکوت سوازمانی را     (.پینودر و هوارلوس  1394افراد در سازمان است)وکاک و موسوی نژاد، 

هوای سوازمان تعریوف    و اثر بخش دریاره موقعیت  ناختیهای ارزیابیخودداری کارکنان از بیان 
کنند در واقوع از ارا وه  افلاعوات در    . وقتی کارکنان سکوت می(2013اند)سینار و همکاران، کرده

ای برای بسیاری از موضووعات  تواند پایهورزند. این افلاعات می ان امتناع میمواجهه با سازمان
(.ابعاد سوکوت سوازمانی کوه در ایون     2012، 7س و کلپ)تولوبا قضاوتی، تفکری یا مفهومی با د

                                                 
1 . Berthold & Fischman 

2 . Organizational Silence 
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7 . Tulubas & Celep 
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، عواموو   2، عواموو سوازمانی  1تحقیق مورد مطالعوه قورار گرفتوه، عبارتنود از: عواموو مودیریتی      
 . 4عوامو اجتماعی،  3 خدیتی

 ود، بوازخورد  یکی از دلایو مدیریتی که باعث ایجاد سکوت سازمانی می عوامو مدیریتی:
سرپرستان و مدیران نسبت به کارکنان است، یعنی زمانی که کارمندی منفی و همیشگی از جان  

العمو منفی دهد و از جان  وی عکسدرباره یک مسئله سازمانی به سرپرست خود پیشنهادی می
گردد تا فرد سکوت پیشه کردن را ترجیح دهد که در فول کند، این مسئله موج  میدریافت می

عاموو مودیریتی دیگور     (.1394ود )وکاک و موسوی نوژاد،   زمان منجر به سکوت سازمانی می
اعتقاد دارد سکوت سازمانی، یک سری انتقادات ضمنی نسبت به کارکنان اسوت. برخوی مودیران    

از دریافتن مشکو موجود مندند و سرپرستان ها به منافع خود علاقهدرباره کارکنان معتقدند که آن
 (.2012ان، در سازمان، عاجز می مانند)باقری و همکار

ها موریسون و میلیکن دلایو سازمانی که باعث تشویق سکوت در سازمان عوامو سازمانی:
عودالتی در  گیوری، بوی  هوای تدومیم  اند. این دلایوو عبارتنود از: رویوه    وند را  ناسایی کردهمی

بورای  های سازمانی و عملکرد ضعیف سازمانی. علاوه بر این، تمایو سوازمان  پرداخت، ناکارآمدی
گیوری  چنوین متمرکوز سواختن تدومیم    کارگیری کارکنان قراردادی یا خارج از سوازمان و هوم  به
   (.20065تواند از جمله دلایو سازمانی ایجاد کننده سکوت با د)ماریا می

کند. سکوت سازمانی در سوطح  بینی می خدیت افراد رفتار آنها را پیش عوامو  خدیتی:
رود  خدویت   ود. متاثر از این دیدگاه، انتمار موی  خدیتی متبلور میهای ژگییخرد در قال  و
توان سوکوت را از  های تاثیرگذار بر سکوت سازمانی در کارکنان با د؛ در نتیجه مییکی از مولفه
)وکواک و موسووی نوژاد ،     های  خدیتی افراد بررسوی و تحلیوو کورد   ها و ویژگیزاویه تفاوت

1394.)   
هوا و باورهایشوان را بوه تناسو      دهدکه افوراد تدومیم  لعات نشان میمطا عوامو اجتماعی:

توانود منجور بوه سوکوت     کنند. این ویژگی گروهی میاند، اتخاذ میمحیطی که در آن قرار گرفته
نوایی افراد با باورها و نمرهای دیگران و خودداری از ابراز نمر و سازمانی  ود. یکی از دلایو هم

  (.2006 ،در یک گروه یا جامعه است )هنریکسن و دایتون باور خود کس  مقبولیت 
( درپژوهش خود با عنوان فراوی مدل جامع سکوت سوازمانی بور   1399وسنی و همکاران)

گانه سازمان پرداختند نتوایج نشوان داد کوه عواموو مربوو  بوه اهوداف دارای         جمبنای ارکان پن
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2 . Organizational Factors 

3  .Personality factors 

4 .Social Factors 

5 . Maria 
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فرهنگوی( فوردی مودیران،     -بیشترین توافق، بعد از آن عوامو فناوری ، محیط درونی)اجتمواعی 
 ساختاری، محیط برونی و عوامو فردی کارکنان قرار دارند.

وت سوازمانی نیروهوای   ( در پژوهش خود عوامو موثر بور سوک  1395صلواتیان و همکاران )
ای را در اداره کو روابط عمومی سازمان صدا و سیما به منمور افزایش مشوارکت کارکنوان   رسانه

اند. در پایان این پژوهش، عوامو فرهنگی و محیطی با چهار کد انتخابی این واود  ناسایی کرده
امو فردی بوا سوه   ، عورهنگی ، برچس  خوردن، ضعف فرهنگیهای فپیشینهتوسعه یافتگی، سوء

کد انتخابی نگرش فردی، انگیرش فردی و متغیرهای فردی و عواموو سواختاری بوا هفوت کود      
ویژگی  غلی، رفتار سکوت آمیز مدیران ، عوامو سواختاری ، عودم مشوارکت سوازمانی، سیسوتم      

عنووان عواموو   نامناس  ارزیابی عملکرد، فقدان عدالت سازمانی و فرهنگ سکوت سوازمانی، بوه  
 اند. سازمانی میان کارکنان اداره روابط عمومی سازمان صدا و سیما  ناسایی  دهسکوت 

تبیین نقش سکوت سازمانی و  وادی در   "( تحقیقی با عنوان1394وکاک و موسوی نژاد )
هوای تحقیوق وکایوت از تواثیر معکووس      اند. یافتهانجام داده "کار در کاهش فرسودگی کارکنان
چنوین در ایون   کار و اثر مستقیم آن بر فرسوودگی  وغلی دارد. هوم   سکوت سازمانی بر  ادی در 

تحقیق نشان داده  ده که از میان عوامو سکوت سازمانی بر فرسودگی  وغلی کارکنوان، عاموو    
دهود  بررسوی پوژوهش نشوان موی    ترین بارعاملی رابه خود اختداص داده اسوت.   خدیتی بیش

هایی برای سوکوت سوازمانی   ود علو و مولفهمحققان با توجه به نحوه پژوهش و جامعه آماری خ
( 2005وکوولا و بووراداس)  ( ترس از پیامود ابوراز منفوی؛    2003عنوان مثال پنتیلا)اند. بهذکر کرده

(اوساسواتی چوون   2005؛ پیرلوو) هوای ارتبوافی  نگرش مدیران ار د، نگرش سرپرستان و فرصت
ای اداراک  ده و عودم اعتمواد   رویه( عدالت 2012ترس، عدم افمینان و اعتماد؛ تولوباس و کل )

( عمودتا  نگورش   2017)2(سبک رهبری؛ کاراباغ کوز و گوچلوو 2015ژو و همکاران)1به سرپرست؛ 
( تورس کارمنودان از سووء    2018)3روسان و اومواش  -های ارتبافی سازمان؛ آلمدیران و فرصت

ن چرخه سازمان به هم ریخت( ترس از به2019)4تعبیر توسط سرپرست مستقیم؛ چیمن و کاراداگ
کارگیری کارکنان قراردادی، عاجز بوودن  گیری، تمایو به بههای تدمیمعنوان یک سیستم، رویه

 اند.از درک مشکو در سازمان و ترس از اخراج را در به وجود آمدن سکوت سازمانی موثر دانسته
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 هوش هیجانی

هوا،  مطر   د. به تعبیور آن  1997در سال   1هوش هیجانی اولین بار توسط سالووی و مایر
هوای  ها و هیجاناوساس هوش هیجانی  کلی از هوش اجتماعی است که بیانگر توانایی کنترل

 ها برای هودایت فکور و عموو اسوت    دادهدرونها و استفاده از این خود و دیگران، تمایز میان آن
هوای عواففی و   ایی مهوار کوردن گورایش   (. منمور از هوش هیجانی، توان2016،مایر و همکاران)

های دیگران، رفتار آرام و سنجیده در روابط انسانی بوا  ترین اوساسهیجانی خود، درک خدوصی
داری ،  ور، ا تیان و پشتکار است.  هوش هیجانی  امو درک دقیق و درست دیگران، خویشتن

ر، درک و دانش عاففی ، تنمویم  منمور توجه به افکا ها بهها ، ایجاد و دسترسی به هیجانهیجان
(. 2018خلیوو ،  ها در راستای تقویت ر د هیجانی و فکوری است)ها ویم و   انعطاف پذیر هیجان

هوای وسواس، بسویارمهم تلقوی     های هوش هیجانی در موفقیت  غلی و ایفای مسئولیتمهارت
ارتبوا  دارد. گووی   هایی است که با موفقیت در زندگی  هوش هیجانی یکی از توانمندی  وند.می

بخوش بوا منوابع انسوانی      فور اثربخش و نتیجهرقابت آینده را مدیرانی خواهند ربود که بتوانند به
ی توفیوق یوا عودم توفیوق     خود ارتبا  برقرارکنند. در وقیقت هوش هیجانی عامو تعیین کننوده 

 (.1389مدیران است)یارمحمدی و همکاران، 
 گیرد، که عبارتند از:ت را در بر میهوش هیجانی، وداقو چهار نوع مهار

خودآگاهی به معنای آگاه بودن از والت روانی خود و نیز تفکر ما درباره آن  : 2خودآگاهی -
هوایی اسوت کوه آن را اوسواس کورده و دلیوو آن را       اسوت، همچنوین  وناختن هیجوان     والت
 (.1995دانیم)گلمن،  می

ها، توانایی وف  آرامش در عوافف و هیجانتوانایی کنترل و اداره کردن : 3خود مدیریتی -
)مختارپورو تزا، توانوایی خوود انگیز وی و ابوراز روویوات درونوی اسو        رایط بحرانوی و اسوترس  

 (.1384سیادت،
ها. آگاهی اجتماعی یعنی سوازگار  توانایی برای درک صحیح افراد و گروه: 4آگاهی اجتماعی

کوه در فرهنوگ سوازمانی موورد نمور رایوج       بودن در کارهوا و نشوان دادن درسوتی و اعتموادی     
 (.1384)مختارپورو سیادت،است

هوای  هنر ارتبا  با مردم به مقدار زیاد، مهوارت کنتورل و اداره اوسواس   : 5مدیریت روابط -
دیگران است. این مهارت نوعی توانایی است که محبوبیت، قوه رهبری و نفوذ  خدی را تقویت 

 (.1995) گلمن،  کند.می
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(در پژوهش خود با عنوان تاثیر ترومای سازمانی بر عملکرد  وغلی  1398اران)فیض و همک
هوای خودآگواهی، اداره هیجانوات،    مولفوه آنان هوش هیجانی پرداختند. میانجی با تاکید بر نقش 

 را هوای هووش هیجوانی   عنووان مولفوه  دهی هیجانوات بوه  خودانگیزی، ارتبافات مناس  و جهت
  ناسایی گردید.
( در پژوهش خود با عنوان رابطه بوین هووش هیجوانی و    1398قهفرخی)قربانی اسلامی و 

خودکارآمدی معلمان تربیت بدنی پرداختند. نتایج نشان داد که بوین هووش هیجانی)خودآگواهی،    
مهارت اجتماعی، درک عوافف خود( با خود کارآمدی در معلمان تربیوت بودنی رابطوه معنواداری     

 وجود دا ت.  
( به بررسی رابطه هوش هیجانی، خودکارآمدی و ومایت اجتمواعی  1394)فر و لیث تمنایی

آموزان دبیرستان پرداختند. آنها دریافتند، بین هووش هیجوانی، خودکارآمودی و    با سازگاری دانش
داری وجود دارد و هوش هیجانی، ومایت اجتماعی با سازگاری دانش آموزان رابطه مثبت و معنی

 بین های مناسبی برای سازگاری دانش آموران هستند.پیشی خودکارآمدی و ومایت اجتماع
( در مطالعه ای با عنوان رضایت  غلی میان معلمان مقطوع  2014)1آکومولاف و اگونماین  

بین بوه بررسوی   عنوان متغیرهای پیشاثربخشی بهراهنمایی: هوش هیجانی، استرس  غلی و خود
های این تحقیق نشان داد کوه هووش هیجوانی،    یافتهرابطه میان متغیرهای ا اره  ده پرداختند. 

های مناسبی برای رضایت  غلی بوده و تواثیر مسوتقیمی   بیناثربخشی، پیشاسترس  غلی و خود
 بر آن دارند.

 
                                                 

1 . AKomolafe & Ogunmakin 
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-منزله مبنای نمری تدوین مدل مفهومی این پژوهش بههای پیشین که بهبر پایه پژوهش

 های پژوهش واضر به  ر  زیر مطر   ده است:اند، فرضیهکار گرفته  ده
 علی وجود دارد؟بین ترومای سازمانی و سکوت سازمانی چه رابطه

 علی وجود دارد؟چه رابطه بین ترومای سازمانی و هوش هیجانی

 علی وجود دارد؟بین هوش هیجانی و سکوت سازمانی چه رابطه

آیا هوش هیجانی در رابطه علی بین ترومای سازمانی و سوکوت سوازمانی نقوش میوانجی      
 دارد؟

 پژوهش روش شناسی 
و توان برای وو های آن میرو از دید هدف، کاربردی است؛ زیرا از نتایج یافتهپژوهش پیش
پیمایشوی از نووع    -توصویفی  یپژوهشو  ماهیوت و روش نمور  و از ها بهره بورد. مشکلات سازمان

کند با استفاده از پرسشونامه، افلاعواتی دربواره وضوع     رود؛ زیرا تلاش میبه  مار می همبستگی
 وود و  رابطه میان متغیرها بر اساس هدف پژوهش تحلیو موی  دست آورد.موجود نمونه آماری به

 مبتنی بر معادلات ساختاری است. بطور مشخ 
های بانک ملت است و نفر از مدیران و کار ناسان  رکت 758جامعه آماری تحقیق  امو 

عنوان اعضای نمونوه  نفر از آنان به 255گیری تدادفی و روش نمونه فرمول کوکراناستفاده از  با
و تعریوف متغیرهوا و   آوری افلاعات در خدووص مبوانی نموری    آماری انتخاب  دند. برای جمع

کوار  کت ، مقالات و منوابع اینترنتوی بوه   ای مانند بررسی پیشینه تحقیق، روش مطالعات کتابخانه
ی پرسشونامه از فریوق   نامه استفاده  د. روایو ها از ابزار پرسشگرفته  د و برای جمع آوری داده

اتید متخد  و نمر خبرگان در ووزه مدیریت تایید  د. به منمور سنجش پایایی از مراجعه به اس
قیوق  با توجه به اینکه ضری  بورای هریوک از متغیرهوای تح   ضری  آلفای کرونباخ استفاده  د. 

های تحقیوق نیوز   نامه مورد تایید است. برای تجزیه و تحلیو دادهاست پایایی پرسش 7/0بیشتر از 
 استفاده  ده است. Smart PLSاری و تحلیو مسیر از نرم افزار از معادلات ساخت

 مقدار آلفای کرونباخ متغیرهای تحقیق: 1جدول  ماره 

 آلفای کرونباخ تعداد گویه متغیر

 83/0 46 ترومای سازمانی

 80/0 32 سکوت سازمانی

 79/0 20 هوش هیجانی

 80/0 98 پرسشنامه  جمع
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 هاي پژوهشیافته

 هاي جمعیت شناختیحاصل از بررسی داده هايیافته -
درصود از   61 :های جمعیت  وناختی ملاوموه  ود   با توجه به نتایج واصو از تحلیو داده 

دارای مودرک  درصود افوراد    8/26دهند. درصد را زنان تشکیو می 39پاسخ دهندگان را مردان و 
کار ناسی ار د و بوالاتر   درصد 4/24درصد از افراد دارای مدرک کار ناسی ،  8/48فون دیپلم، 

درصود   6/14 ، سال 20تا  11درصد بین  2/51سال ،  10تا  1درصد سابقه کار بین  4/24هستند.
 سال سابقه کار دارند. 30درصد بیش از  8/9سال و  30تا  21بین 

 نتایج تحلیل عاملی 

 هوووایآوری افلاعوووات جهوووت مشوووخ  کوووردن اینکوووه  ووواخ   پوووس از جموووع

)متغیرهای مشاهده( تا چه اندازه در خدوص سنجش متغیرهای پنهوان قابوو قبوول     گیریاندازه 
آزمون قرارگیرند. از یرهای مشاهده  ده بطور مجزا مورد بایست در مروله اول کلیه متغمی ،با ند
گیری )تحلیو عاملی تاییدی( موورد ارزیوابی   های کلی برازش برای الگوهای اندازهرو  اخ این
هوای تحلیوو عواملی تاییودی وواکی از آن      های برازش برای مدلگرفتند که آزمون  اخ قرار 

گیوری )متغیرهوای آ وکار( در خدووص سونجش و انودازه گیوری        های انودازه است که  اخ 
 متغیرهای پنهان از وضعیت مطلوبی برخوردار می با ند.

 رای هر متغییرهمراه  اخ  جز ی سطح معناداری ب: نتایج تحلیو تاییدی به2جدول

 ضری  معناداری بار عاملی متغیرهای آ کار متغیرهای پنهان

 ترومای سازمانی

 852/45 877/0 افراد

 720/39 853/0 ساختار

 217/35 831/0 اهداف

 288/25 878/0 فناوری

 008/45 852/0 محیط فرهنگی

 666/36 /830 محیط فیزیکی

 067/12 585/0 محیط اجتماعی

 632/33 812/0 اخلاقیات

 سکوت سازمانی

 206/23 788/0 عوامو مدیریتی

 882/28 808/0 عوامو سازمانی

 627/17 663/0 عوامو  خدیتی

 153/22 702/0 عوامو اجتماعی



 │بانک ملت( ی)مورد مطالعه: شرکتها انیرمدد یجا  ی هوش ه  یانج یبا توجه به نقش م  یو سکوت سازما   یسازما   یتروما یرابطه عل  یبررس  

 

343 

 670/40 813/0 عوامو ارتبافی و تعاملی

 439/12 682/0 عوامو فرهنگی

 هوش هیجانی

 445/24 737/0 خودآگاهی

 730/29 795/0 مدیریت روابط

 166/42 828/0 خود مدیریتی

 684/30 834/0 آگاهی اجتماعی

 

 نتایج مدل معادلات ساختاري
اخ  جز ئ مقودار بحرانوی و   ها از دو  منمور آزمون معناداری فرضیهدر پژوهش واضر به

انی بایود بیشوتر از   مقدار بحر 05/0داری استفاده  ده است. بر اساس سطح معناداری  سطح معنا
بورای مقوادیر سوطح معنواداری، وواکی از تفواوت        05/0چنین مقادیر کوچکتر از با د. هم 96/1

آزموون  بورای   % 95گرسیونی با مقدار صفر در سطح های رمعنادار مقدار محاسبه  ده برای وزن
افزار پی ال اس استفاده  وده اسوت کوه خروجوی     معادلات ساختاری و نرم های پژوهش،فرضیه
 .دبا افزار به صورت  کو زیر مینرم

 
 . مدل ساختاری تحقیق در والت استاندارد1نمودار

 GOFآزمون 

های معوادلات سواختاری اسوت. بودین معنوی کوه       مربو  به بخش کلی مدل GOFر معیا
گیوری و بخوش سواختارمدل    پس از بررسی بازش بخش انودازه  تواندمعیار، محقق میتوسط این 
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 کلی پژوهش، بازش بخش کلی را نیز کنترل نماید.

√𝐴𝑣𝑒𝑅2 × (𝐴𝑣𝑒 𝑜𝑓  𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 )  
نشانه میانگین مقادیر ا تراکی هر سازه بووده و   ’Communalitiesفوری که میانگین به

Ave R2 35/0و  25/0، 01/0و سوه مقودار   3 . با توجه به جدولزای مدل است های درون سازه 
برای این مدل، نشان  533/0و ودول عدد  GOFبه عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای 
 از برازش بسیار مناس  مدل تحقیق است.

 

 متغیرهای تحقیق  و communality میزان :3جدول 

  communality متغیر
 472/0 547/0 هوش هیجانی
 596/0 505/0 سکوت سازمانی

 - 546/0 ترومای سازمانی

 534/0 533/0 میانگین

GOF 533/0 √𝑨𝒗𝒆𝑹𝟐 × (𝑨𝒗𝒆 𝒐𝒇  𝒄𝒐𝒎𝒎𝒖𝒏𝒂𝒍𝒊𝒕𝒊𝒆𝒔 ) 
 

+ با ود، بیوانگر معنوادار بوودن      96/1در بوازه بیشوتر از    tهنگامی که مقادیر ضری  مسیر 
های پژوهش است . با توجه به مقدار معناداری بدست آموده  پارامتر مربوفه و متعاقبا تایید فرضیه
  وند.های مدل تایید میبرای مسیرهای بین متغیرها، فرضیه

 ضرای  مسیر و مقادیر مربو  به آن  :4 ماره  جدول
 نتیجه t-Value ضری  مسیر مسیر رابطه

 تایید 794/7 616/0 سکوت سازمانی ترومای سازمانی 1رابطه

 تایید 763/3 -349/0 هوش هیجانی ترومای سازمانی 2رابطه 

 تایید 982/1 -134/0 سکوت سازمانی هوش هیجانی 3رابطه

 تایید 635/8 584/0 نیاز به آزمون سوبو 4رابطه 
 

 دسوت آموده اسوت کوه نشوان      بوه  794/7مقدار ضوری  معنواداری فرضویه اول پوژوهش     
معنواداری بوا سوکوت سوازمانی دارد. مقودار ضوری        دهد که ترومای سازمانی، رابطه مثبت و می

موی با ود کوه ایون مطلو  وواکی از تاییود         96/1معناداری برای فرضیه دوم و سووم بوالاتر از   
معکووس و معنواداری   با د و بیانگر آن است که ترومای سازمانی، رابطه های پژوهش می فرضیه

بوا سوکوت سوازمانی رابطوه      همچنین هووش هیجوانی نیوز    .)فرضیه دوم( با هوش هیجانی دارد

R 2

R 2
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هوای دوم و سووم، فرضویه    )فرضیه سوم(. با توجه به تایید  دن فرضیه معناداری دارد و معکوس
بین ترومای سازمانی و سوکوت   علی چهارم پژوهش یعنی میانجی بودن هوش هیجانی در رابطه

تواثیر میوانجی یوک    در این پژوهش از آزمون سوبو که برای معنواداری    ود .تایید می سازمانی
 Z- value در آزمون سوبو، مقدار استفاده  د.  ،رودمتغیر در رابطه بین دو متغیر دیگر بکار می

توان در سطح می 96/1آید که در صورت بیشتر  دن این مقدار از از فریق رابطه ذیو بدست می
 درصد معنادار بودن تاثیر میانجی یک متغیر را تایید کرد. 95افمینان 

Z- value=  
a×b

√(b2× S2a)+( a2× S2b)+( S2a × S2b)
 

مقودار ضوری     b:: مقدار ضری  مسیر بین متغیر مستقو و میوانجی.  aمفروضات فرمول:  
:  مقودار خطوای اسوتاندار میوان مسویر متغیور مسوتقو و        Sa مسیر بین متغیر میانجی و وابسته؛

 متغیر میانجی و وابسته. : مقدار خطای استاندارد میانSb میانجی؛
(sb=0.54) .(sa=0.43), (b=0.559), (a=0.687) 

Z- value = 8.635 

-، موی  96/1 است که به دلیو بیشتر بودن از 8،635مقدار تی واصو از آزمون سوبو برابر

هیجوانی در رابطوه علوی    درصد تاثیر میانجی هووش   95توان اظهار دا ت که در سطح افمینان 
برای تعیوین  ودت اثور غیرمسوتقیم از فریوق       و سکوت سازمانی معنادار است.ترومای سازمانی 

کنود و هور چوه ایون     را اختیار می 1و  0متغیر میانجی، از آماره واف استفاده  د که مقداری بین 
تر بودن تاثیر متغیر میوانجی دارد. در واقوع ایون مقودار     نزدیکتر با د، نشان از قوی یکمقدار به 

       آید.سنجد. واف از فریق رابطه ذیو بدست میبر اثر کو را می نسبت اثر مستقیم

𝑉𝐴𝐹 =
𝑎 × 𝑏

(𝑎 × 𝑏) + 𝑐
 

می با د و بدین معنوی اسوت کوه     584/0برای واف از فریق رابطه بالا  مقدار بدست آمده
درصد از اثر کو ترومای سازمانی برسکوت سازمانی به صوورت غیور مسوتقیم توسوط متغیور       58

                                  ود. ی تبیین میمیانجی هوش هیجان
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 نتیجه گیري
یابی بوه اهوداف   های بسیار متلافم، مشغول فعالیت برای دستها در محیطامروزه سازمان

دولتی یا خدوصی با ند، بر خود هستند و این نکته که آنان از نمر مالکیت تحت کنترل سیستم 
توانود  های روانی محیطوی موی  ها و  وکفرن چندانی ندارد. تنش وارده از محیط بر آنان رایط 

برکو سازمان اثرکرده و به دنبال آن بر عملکردهای فردی، گروهی و سوازمانی تاثیرگوذار با ود.    
های هزاره سوم، ترومای سازمانی یا ضربه رووی است که تاثیرگذار بر سازمانهای یکی از پدیده
بررسوی رابطوه   رو هدف این پژوهش، ها  ده است. از اینگیر آنیبانگر ایفور فرایندهامروزه به
نقش میانجی هوش هیجوانی مودیران بووده     توجه به و سکوت سازمانی باترومای سازمانی علی 
 است.

دهد میانگین ترومای سازمانی در  رکتهای بانک ملت بالاتر از ود متوسوط  نتایج نشان می
( نیز میزان ترومای سازمانی را در 2018و به نوعی در وضعیت نامطلوب است. قلاوندی و ا رفی)

کارکنان دانشگاه ارومیه بالاتر از متوسط ارزیابی کردند. این نتایج بیانگر این است کوه از دیودگاه   
وجوود   بیماری خود و یا یکی از بسوتگان،  بستگان سببی و نسبی، ابتلا بهن ت دادکارکنان از دس

جای مدیران های مستمر و غیر مستمر سازمانی، انتمارات بیارز یابیاهداف سازمانی نامشخ ، 
هوای اداری زیواد، کمبوود    سازمان، تغییرات  دید ساختاری، وجود قوانین، مقررات و دسوتورالعمو 

( 2016در همین راسوتا ونوگوپوال )  ترومای سازمانی کمک کند.و افزایش  در بروزتواند اعتماد، می
هوای نیوروی کوار بورای     در پژوهشی دریافت با ارا ه راهکارهایی مانند توجه به نیازها و خواسوته 

ای بوه ایون نتیجوه    ( در مطالعوه 1394 یرازی و اومودی )  دارد.کنترل ترومای سازمانی ضرورت 
توانند بر کنترل ترومای سوازمانی  هایی مانند مسئولیت اجتماعی و اخلاقیات میفهرسیدند که مول
 کمک کند.

نتایج آزمون نشان داد کوه بوین تروموای سوازمانی و سوکوت سوازمانی رابطوه مسوتقیم و         
تواند به دلیو ایجاد وس عدم برابری و عدالت بین کارکنان به وجوود  معناداری وجود دارد. که می

های خود را با سایر همکاران مقایسه نموده و اوسواس  ها و دا تهوقتی کارکنان آوردهآمده با د. 
های وقون و مزایای مالی، انجوام کارهوای فیزیکوی و جسومی در     عدم برابری و عدالت در زمینه

های خود، انجام دستورات مافون به دلیو نوع قرارداد اسوتخدامی مشواهده موی    ردهمقایسه با هم
سوپوند و  گوردد.  امر باعث تقویت بدبینی به سازمانی و در نتیجه سکوت سازمانی موی  نمایند، این

داری بوین سوکوت سوازمانی و    ( در مطالعه خود نشان دادند که رابطه مثبت و معنوی 1398زارع )
( نشان داد که رابطه مثبوت  1398علی و همکاران )ترومای سازمانی وجود دارد. نتایج تحقیق عین

تووان تروموای   داری این رابطه میین سکوت و تروما وجود دارد و با توجه به معنیداری بو معنی
 عنوان یک عامو مهم در سلامت روان سازمان در نمر گرفت.سازمانی را به
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رابطه ترومای سازمانی بور هووش هیجوانی مشوخ  گردیدکوه بوین تروموای        بررسی  در
توان استدلال کورد کوه   واقع می . دروجود دارد معکوس و معناداربطه سازمانی و هوش هیجانی را

، آنان با سازمان کمتر اوسواس هویوت کورده و    مای سازمانی در بین کارکنان بانکبا افزایش ترو
دهند،  ود. لذا کارکنان به سازمان علاقه کمتری نشان میبرند سازمان در ذهن آنها مخدوش می

یابود.  د در نتیجه هوش هیجانی آنها کاهش می ونانگیزه آنان جهت فعالیت در بانک تضعیف می
( تاثیر منفی ترومای سازمانی بر هوش هیجانی تاییود نشوده   1398قیقات فیض و همکاران)در تح
 است.

باتوجه به معنی داری ضری  هوش هیجانی بر سکوت سازمانی می تووان بیوان نموود کوه     
وش هیجانی، و با افزایش هاثر دارد بر سکوت سازمانی  دارو معنی فور معکوسبههوش هیجانی 

تووان سوطح   های هوش هیجانی، مییابد. با آموزش و ارتقای مهارتسکوت کارکنان کاهش می
کاهش داد. از فرفی، هوش هیجانی بوالا باعوث بوروز نووآوری در افوراد       هاسکوت را در سازمان

انی و  ورایط عودم افمینوان    سازد تا خود را سوریعتر بوا تغییورات ناگهو     ود و آنها را قادر می می
پذیری مناسبی برخوردار  وند. وجود ایون افوراد در سوازمان باعوث ایجواد      هماهنگ و از انعطاف 

ها ، اهمیت دادن به دیگوران، تقویوت اعتمواد بوه     توجه به دیدگاههنجارهایی مانند درک متقابو، 
واضح است کوه تموام    نفس و وس هویت و نیز رفتار و برخورداری مناس  با مشتریان می  ود.

هوا و  . بنابراین لازم است بوا اسوتفاده از روش  گردداین هنجارها باعث بهبود سکوت کارکنان می
های گوناگون، کارایی نیروی انسانی و اثربخشی خدمات ارایه  ده را افزایش داد.  ناسوایی  مدل

ای در بهبوود سوکوت   نقش تعیوین کننوده  تواند ی مناس  از هوش هیجانی میمطلوب و استفاده
 کارکنان دا ته با د. 

 پیشنهادها 
با توجه به تعدد و گستردگی عوامو ایجادکننده ترومای سازمانی و آثار مخرب ایون عواموو   

ه خاص بوه پدیوده   ویژه بانک توجها بهبر پیکره وجودی سازمان، باید مدیران و مسئولان سازمان
های اساسی بردارند. برای موفقیوت در نیوو   آن گامترومای سازمانی دا ته با ند و برای مدیریت 

، به این هدف، ابتدا باید به  ناسایی عوامو ایجادکننده تروما با توجه به ابعاد آن ) افوراد، اهوداف  
ساختار ، فناوری و محیط ( اقدام کنند؛ سپس با اتخاذ تدابیر و تمهیدات مناس  به مدیریت آنوان  

بخش دولتی و چوه در بخوش خدوصوی و خودماتی، بوا نگواهی        ها چه دربپردازند. همه سازمان
راهبردی به این مسئله نگریسته و ایجاد فضای سوالم اداری و عواری از تروموای سوازمانی را در     
دستور کار خود قرار دهند. پیشنهاد می گردد مدیران عالی در هر سازمانی، واود یا کمیته مستقو 

رای ایجاد فضوای سوالم و عواری از تروموا، راهکارهوا و      مشاورانی را اختداص داده و باقو یا ود
 راهبردهای مناس  را تدوین کرده و اقدامات عملی را انجام دهند.
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مودیران بورای   با ود.  هوای تروموازا موی   های بارز سوازمان سکوت سازمانی یکی از ویژگی
و نحووه  محیطی را ایجاد کنند که کارکنان اوساس امنیت روانی کورده   کستن سکوت سازمانی 

های ایجاد  ده در وین انجام وظیفه را بوروز دهنود. همچنوین    تفکر خود درباره نوع  غو و تنش
برای کاهش سکوت سازمانی باید ساختار سازمانی تغییر یابد. در واقع توجه به عدم تمرکز، پوایین  
یت بودن پیچیدگی عمودی، کاهش رسمیت و تمرکززدایی از اهم این تغییرات است. هر چه رسوم 

گوردد و  و سلسله مرات  کمتر با د سب  تسهیو بیشتر مشارکت کارکنان و دادن آزادی عمو می
 این امر بر کاهش سکوت سازمانی موثر است

گردد مدیران بانک با استقرار نمام پاداش دهی مناس  برای نمرات و همچنین پیشنهاد می
از نمریات کارکنان و تشویق کارکنوان  هایی برای ومایت نامهپیشنهادهای خلاقانه و تدوین آیین

به ارا ه نمرات، زمینه  کستن سکوت سوازمانی در آنهوا فوراهم کننود و همچنوین بوا  ناسوایی        
هوا و  افراد برای واگذاری مسئولیت به آنها و  ناسوایی توانمنودی  های فردی و  خدیتی ویژگی
گیوری  ورایطی را فوراهم کننود کوه      میماده از آنها در امور اجرایی و تدهای افراد و استفقابلیت

از فرفی از  ضمن کاهش سکوت سازمانی و ترومای سازمانی، کیفیت تدمیمات نیز افرایش یاید.
اجتماعی و بیانگر  ناخت و مدیریت بهتر  –آنجایی که هوش هیجانی بالاتر، مولد سلامت روانی 

ری رابطه مناس  با مشتریان اوساسات و هیجانات خود و دیگران بوده و در نهایت منجر به برقرا
مدیران  رکتهای بانک ملوت  گردد . لذا به و دا تن نگرش مثبت به زندگی، رضایت از  غو می

هوای  هوای روانشناسوی، آزموون   بوا برگوزاری دوره  گردد تقویوت هووش هیجوانی را    پیشنهاد می
ی، شناسوودر وووین کووار زیوور نموور متخددووان روان ووناختی و گوورفتن بازخوردهووای موونمم  روان

هوای مونمم، بوه منموور افولاع رسوانی و       ها و دورههای ضمن خدمت، برگزاری کلاس آموزش
افزایش سطح ارتبافات مطلوب گروهوی، دربورانگیختن، برقوراری ارتبوا  مووثر و صومیمانه بوا        

 مدد نمر قرار دهند.های کاری مشتریان و ظهور استعداد کارکنان در اداره تیم
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