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  هيجاني كار در برخورد با  -هاي شناختي جنبه ةمطالع
  )برداري از وقايعرويكرد نمونه(مشتريان و همكاران 

  
  

  

هيجـاني آن در برخـورد بـا مشـتريان و      –هـاي شـناختي   بررسي كار هيجـاني و جنبـه   :هدف
ناهمـاهنگي هيجـاني و انحـراف     اصـالت هيجـاني،  : انـد از ملزومات كار هيجاني عبارت .همكاران
تمركـز مطالعـه بـر    ). كندتخطي از قوانين با برون ريختن هيجاناتي كه فرد احساس مي(هيجاني 

 :روش. هيجاني كـار بـود   –هاي شناختي فرد هدف و تعاملات وي با مشتري يا همكار و جنبه
مـرد   85(نفـر   142 كنندگان در اين تحقيقشركت. اي استپژوهش حاضر از نوع مطالعات رابطه

تعداد تعاملات مرتبط يك هزار . بودند كه به كار خدماتي و غيرخدماتي اشتغال داشتند) زن 57و 
برداري از وقايع استفاده شد كه از روش ثبت ها از روش نمونهبراي گردآوري داده. بود 526و 

پانـاس، و   NAاس براي سنجش عاطفة منفي از زيرمقي. هاي راچستر اقتباس گرديده استتعامل
هـا بـا روش   داده. تنـي مـور اسـتفاده شـد    -شـناختي از پرسشـنامة روان  براي بهزيسـتي روان 

دهنـد كـه احتمـال    هـا نشـان مـي   يافتـه  :هـا يافتـه . رگرسيون چندسطحي تجزيه و تحليل شـد 
ناهماهنگي هيجاني در تعامل با مشتريان و احتمال انحراف هيجاني در تعامل با همكاران بيشـتر  

. شناختي رابطة منفي داردهمچنين، اين نتايج نشان دادند كه كار هيجاني با بهزيستي روان. تاس
و هـم  ) شـود كه بيشتر در تعامل بـا مشـتري ايجـاد مـي    (ناهماهنگي هيجاني  هم :گيرينتيجه

شـناختي فـرد   بـر بهزيسـتي روان  ) دهـد كه بيشتر در تعامل با همكار روي مي(انحراف هيجاني 
  .دهدداشته و آن را كاهش مي تأثير منفي

  
بـرداري از وقـايع،   كار هيجاني، اصالت هيجاني، ناهماهنگي هيجاني، انحـراف هيجـاني، نمونـه    : ها واژهكليد 

  .شناختيبهزيستي روان
  
  

 1مهرنوش فرودستان
شناسي، دانشگاه دانشكده علوم تربيتي و روان

  اصفهان 
  حميدرضا عريضيدكتر 

شناسي، دانشگاه و رواندانشكده علوم تربيتي 
  اصفهان 

  
  
  
  

  1مقدمه

 
بايست بسياري از تعاملات شغلي كارمندان يا كارگران مي رد

ــروز  ــار و ب ــد   رفت ــرل كنن ــات خــود را كنت ــثلاً . عواطــف و هيجان م
پرستاراني كـه در مقابـل بيمـار بايـد از خـود صـبر و حوصـله نشـان         

د بـار بـا   دهند؛ معلماني كـه يـك موضـوع درسـي را چنـدين و چن ـ     
-دهند؛ فروشـنده آموزان توضيح ميدلسوزي و صبوري براي دانش

. اي كه در برابر مشتريان عصباني، بايد آرام، خونسرد و مؤدب باشد

_____________________________________________ 
  .شناسياصفهان، دانشگاه اصفهان، دانشكده علوم تربيتي و روان: نشاني تماس  -1

Email: mehr_foroudastan@yahoo.com 
 

عبـارت اسـت از نيـاز بـه نمـايش دادن هيجانـات       كـه   2كار هيجاني
مـديريت و  ... آمـوزان و خاص در مقابـل مشـتريان، بيمـاران، دانـش    

، 3گرانـدي (گـذارد  ر موردنياز را به نمايش مـي كنترل هيجانات رفتا
گرچه كار هيجاني بـه علـت تـأثيرات مثبـت      .)2002، 4؛ زپف2000

ها ضـروري و لازم اسـت، بسـياري از پژوهشـگران     آن براي سازمان
 5برودريج(اند مدت نامطلوبي از آن گزارش كردهپيامدهاي طولاني

ب مــداوم دهنــد كــه ســركوشــواهد نشــان مــي). 2002و گرانــدي، 
بـراي مثـال، ايـن    . تواند براي سلامت انسان مضـر باشـد  ها ميهيجان

_____________________________________________ 
2- emotional work   3- Grandey 
4- Zapf   5- Brotheridge 
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هـاي  هايي چون سرطان، زخمممكن است در بروز بيماريسركوبي 
متقــابلاً، ابــراز . گوارشــي و بيمــاري قلبــي نقــش منفــي داشــته باشــد

تواند بيـانگر سـبكي انطبـاقي و    ها و ممانعت نكردن از آن ميهيجان
با مسايل باشـد و خطـر بيمـاري را كـاهش دهـد و       فعال در برخورد

فـرانتس  ). 1381، و جـان  پـروين (موجب غلبه بر يك بيماري شـود  
نشـده حالـت   هاي خصـمانة تخليـه  مشاهده كرد كه تكانه 1آلكساندر

اين . كنند كه مسؤول پرتنشي اساسي هستندهيجاني مزمني ايجاد مي
هاي دارند، در فعاليتهاي كاملاً مشخصي كه افراد به دليل بازداري

شغلي خويش كارآيي كمتري داشته و از اين رو معمولاً در رقابـت  
  ).1384 نيل و كرينگ، ديويسون،(اند با ديگران ناموفق

ملزومات كار هيجاني بر وجود قوانين نمايش و بروز هيجانات 
. كنـد دلالـت مـي  ) كه بايد در يك تعامل مفروض نشان داده شـود (

توان بـه صـورت اصـالت يـا همـاهنگي      هيجاني را ميملزومات كار 
. مطـرح كـرد   4و انحـراف هيجـاني   3، ناهمـاهنگي هيجـاني  2هيجاني

اصالت يا هماهنگي هيجـاني يعنـي ايـن كـه فـرد همـان هيجـاني را        
در واقع، هيجـاني كـه فـرد    . بايست نمايش دهداحساس كند كه مي

ــذارد،    ــايش بگ ــه نم ــد ب ــي اوســت  باي ــان واقع ــورثاش(هيج و  5ف
اگرچه هميشه اين گونه نيست، زيرا گاهي اوقات ). 1993، 6همفري

دهند كه با هنجارها و اوقات مردم هيجانات كاذبي از خود نشان مي
ناهماهنگي هيجاني موقعيتي توصـيف  . قوانين سازگار و موافق است

بايسـت هيجـاني را نشـان    شده كه در آن يك كارگر يا كارمند مـي 
-هـاش (قانه و واقعـي نيسـت   دهد كـه در آن وضـعيت خـاص صـاد    

اي را در نظر بگيريد كه با يك براي مثال، فروشنده). 1983، 7چايلد
در چنـين مـوقعيتي،   . روسـت يك مشتري مضطرب و برآشفته روبـه 

. كنـد ممكن است فروشنده عصباني شود، اما دوسـتانه برخـورد مـي   
كند، و به طور كـاذب  فروشنده نمايش هيجان منفي را سركوب مي

دهد، يعني فعالانه بيـان هيجـان   بت و مورد نياز را نشان ميهيجان مث
ناهماهنگي هيجـاني محـدود بـه    ). 2002، 8هاكس(كند را تنظيم مي

بـارز آن   ةيك هيجان مثبت نيست، گرچـه ممكـن اسـت نمون ـ   بيان 
ناهماهنگي هيجاني ممكن است ناشـي از سـركوب هيجانـات    . باشد

جانـات خنثـي موردنيـاز    مثبت يا منفي باشد، در حـالي كـه بـروز هي   
مثلاً هنگامي كه پزشكي بيمـارش را از يـك بيمـاري جـدي     (. است

_____________________________________________         

يا ممكن است بيان اختياري هيجانـات منفـي باشـد،     ؛)كندباخبر مي
مانند سـرزنش  (. اگرچه فرد آن هيجان منفي را احساس نكرده است

انحـراف هيجـاني   . )كودكي كه به كار خطرناكي دسـت زده اسـت  
بـه عبـارت   . هيجانات ةريختن و تخلي نقوانين، با برويعني تخطي از 

و نـه  (شـده  ديگر، پرهيز از قانون نمايش و عدم ابراز هيجان احساس
، مانند زمـاني كـه يـك    )1987، 10و ساتن 9رافائل) (هيجان موردنياز

-اش بـه او توصـيه  اي كه در مورد انجام وظيفهپيشخدمت به مشتري

انحـراف  ). 1993، 11هـال (زنـد  يكند، لبخند تمسخرآميز مهايي مي
داري در موقعيـت مفـروض   تواند ناشي از عدم خويشـتن هيجاني مي

  .باشد
پژوهش حاضر مفهوم ناهمـاهنگي شـناختي را بـه ناهمـاهنگي     

ايــن توســيع مشــابه گســترش مفهــوم  . دهــدهيجــاني گســترش مــي
اما جهـت   ؛ناهشياري عاطفي فرويد به ناهشياري شناختي پياژه است

-افزايد، زيرا پژوهشها مياست و لذا بر دامنة پژوهشآن برعكس 

انـد، بـه دليـل تمركـز صـرف بـر       هايي كـه تـا بـه حـال انجـام شـده      
همچنين، انحراف هيجاني را در . اندناهماهنگي شناختي ناكافي بوده

. كاودهاي موقعيتي آن را ميكنار ناهماهنگي هيجاني مطرح و جنبه
  :ضيه استهدف اين مقاله بررسي اين سه فر

در تعاملات نيازمند كـار هيجـاني، ناهمـاهنگي هيجـاني      - 1
و نه (دهد كه طرف تعامل مشتري بيشتر هنگامي رخ مي

 .است) همكار

در تعــاملات نيازمنــد كــار هيجــاني، انحــراف هيجــاني   - 2
و نه (دهد كه طرف تعامل همكار بيشتر هنگامي رخ مي

 .است) مشتري

رد، بهزيسـتي  در تعاملاتي كه كار هيجـاني ضـرورت دا   - 3
 .استموقعيتي كمتر 

  
  

_____________________________________________ 
1- Franz Alexander  2- emotional authencity 
3- emotional dissonance 4- emotional deviance 
5- Ashforth  6- Humphrey 
7- Hochschild  8- Hox 
9- Rafael    10- Sutton 
11- Hall 
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  روش
  

   :نوع پژوهش
گـال، بـورگ و   (اي هاي رابطهحاضر از نوع پژوهش پژوهش

 ةاي را بـه دو دسـت  هـاي رابطـه  پـژوهش  بورگ و گال .)1382گال، 
شـود و  هايي كه در آن همبستگي بـين متغيرهـا مطالعـه مـي    پژوهش
  .كنندهاي علّي پس از وقوع تقسيم ميپژوهش
  
   :هادنيآزمو

از ) زن 57مرد و  85(نفر  142كنندگان در اين تحقيق شركت
كاركنان يك شركت صنعتي در شهر اصفهان بودنـد كـه بخشـي از    

اشـتغال  ) غيرخـدماتي (آنها به كار خدماتي و بقيـه بـه كـار توليـدي     
ســال بــا  31كننــدگان در پــژوهش ميــانگين ســني شــركت. داشــتند

كردنـد و ميـانگين   ام وقـت كـار مـي   بود؛ آنها تم 7/4انحراف معيار 
  .سال بود 2/8كار آنها  ةسابق

  
   :ابزار

پرسشـنامة  از ) به عنوان متغيـر كنتـرل  (براي سنجش هيجان منفي 
ــي   ــة منف ــت و عاطف ــة مثب ــون( (PANAS) 1عاطف ــلارك2واتس و  3، ك

ــا  PANASمقيــاس  5روايــي همزمــان. اســتفاده شــد )1988، 4تلــيجن ب
در سـطح معنـاداري    ضـايت از زنـدگي  مقيـاس ر و  مقياس سـرزندگي 

)001/0p< ( به وسيلة ابوالقاسميان)بهزيسـتي  . ه اسـت تأييد شـد ) 1382
، 7مـور ( 6تنـي -شـكايات روان سؤالي  16هاي شناختي با پرسشنامهروان

هاي اين پرسشنامه پس از ترجمه، مجدداً بـه  سؤال. سنجيده شد) 1991
عريضي و فراهـاني،  (شد انگليسي بازگردانيده و مطابقت ترجمه احراز 

-بايست در يك طيف ليكرتـي پـنج  در اين پرسشنامه افراد مي). 1387

خــود را ) دردســردرد، پشــت(جســمي متفــاوت  هــايهاي نشــاندرجــه
در دو نوبـت و در يـك نمونـة     8پايايي بازآزمـايي . كردندمشخص مي

بـراي   9آلفاي كرونبـاخ . نفره از كاركنان مورد سنجش قرار گرفت 40
 1اي و گـرايش مركـزي و پراكنـدگي در جـدول     قياس پرسشنامهدو م

تنـي بـا   -شـكايات روان  ةپرسشـنام روايـي همزمـان   . آورده شده اسـت 
) 1380؛ تقـوي،  1983، 12؛ بانكز1981، 11گلدبرگ( 10سلامت عمومي

  .دست آمدبه 47/0براي نمونه 

_____________________________________________             

   :روش اجرا
 (ES) 13بــرداري از وقــايعهــا نمونــهآوري دادهروش جمــع

در ايـن  . كار نرفته استهاي داخلي بهه تاكنون در پژوهشكبود 
ها پس از شركت در يك دورة آموزشي مربـوط  روش آزمودني

بايست تمامي تعاملات روزانة خـويش را در  به هوش هيجاني مي
-طول يك هفته به طور منظم در يك فهرست وارسـي ثبـت مـي   

شـي  اين برنامه بخشـي از گـواهي شـركت در دورة آموز   . كردند
هــا بــه آزمــودني. دادبــود و بخشــي از نمــرة آنهــا را تشــكيل مــي

اطمينان داده شد كه نتايج و نام آنها كاملاً محرمانه خواهـد مانـد   
. شـود و از اين اطلاعات فقط براي مقاصد پژوهشـي اسـتفاده مـي   

 (RIR) 14براي ثبت نمونة وقايع از روش ثبـت تعـاملات راچسـتر   
برمبنــاي ). 1983، 17رايــسو  16، ويلــر15نزلــك(اســتفاده شــد  

ها بايد هر يك از تعاملات خـود را  راهنماي اين روش، آزمودني
دقيقـه يـا    10در طول هفـت روز متـوالي روي داده و هـر بـار     كه 

برخورد با فرد يـا  » تعامل«. كردندبيشتر طول كشيده بود، ثبت مي
افراد تعريف شده بود كه در آن دو طرف تعامل متوجه يكـديگر  

ويلـر و  (كردنـد  رفتارهـاي خـويش را بـا آن سـازگار مـي     بوده و 
تاريخ، زمان شـروع و  بايست كنندگان ميشركت). 1977نزلك، 

و نيــز جنســيت و نســبت افــراد متعامــل را بــا  ،طــول مــدت تعامــل
-ثبـت مـي  ) همكار، مشتري، دوست يا عضـو خـانواده  (يكديگر 

يـا  مربوط به وظـايف شـغلي و   (همچنين، ثبت نوع تعامل . كردند
، 20ورسـين اينو  19، سمر18چان(نيز ضروري بود ) ارتباط با آنبي

بايسـت محتـواي تعامـل    در پژوهش ميكنندگان شركت). 2004
اي درجـه را در چند كلمه توصيف و در يك مقياس ليكرتي پـنج 

 ،كردنـد را تعيين مـي ) در تمام مدت(ميزان نظارت خود بر تعامل 
و ) مشـتري يـا خـود فـرد     ديگـري، (و نيز فرد آغازكننـدة تعامـل   

_____________________________________________     
1- Positive Affect, Negative Affect Scale 
2- Watson   3- Clark 
4- Tellegen  5- concurrent validity 
6- Psychosomatic Complaint Inventory 
7- Mohr   8- test-retest reliability 
9- Cronbach's alpha  10- General Health 
11- Goldberg  12- Banks 
13- event sampling  14- Rochester Interaction Record 
15- Nezlek   16- Wheeler 
17- Reis   18- Tschan 
19- Semmer  20- Inversin 
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بايسـت  در پايان مي. كردندميزان صميميت تعامل را مشخص مي
تعامل بر اساس رضايت از آن و نيز احسـاس بهزيسـتي فـردي در    

براي تعيين ناهمـاهنگي  . شدميطول برقراري آن تعامل ارزشيابي 
  : هيجاني و انحراف هيجاني سه سؤال مطرح شد

مثبت، منفـي  (جان خاص آيا در حين تعامل بايد يك هي )1(
 دادند؟مي شرا نماي) يا خنثي

 در طول برقراري تعامل چه هيجاني را نشان دادند؟ )2(

ــاس      )3( ــاني را احس ــه هيج ــل چ ــراري تعام ــام برق در هنگ
 كردند؟

. داددسـت مـي  ملزومات كار هيجـاني را بـه  ) 1(پاسخ به سؤال 
كننـدگان هيجـان   ناهماهنگي هيجاني زماني مطرح بود كـه شـركت  

-دادند، اما هيجـان ديگـري را احسـاس مـي    نياز را نمايش ميمورد 

-داد كه تعامل بين شـركت انحراف هيجاني هنگامي رخ مي. كردند

انجاميد و هيجان ديگري احسـاس  كنندگان به هيجان مورد نياز نمي
در محاسبات فقط هيجانات مرتبط با محيط كـار مـورد نظـر    . شدمي

  .قرار گرفت
  

  تحليل آماري
چندسـطحي و بـراي   تحليل آماري از تحليـل رگرسـيون   براي 
و  1بـاخ راس( MATLAB1/10 هـاي پـژوهش از ويـرايش   تهية داده

هـا  مـدل چندسـطحي در تحليـل داده   . استفاده شد) 2000همكاران، 
مراتبي است كه واريـانس در  رگرسيوني با ساختار سلسله ةيك روي

ــرآورد مــي) درون افــراد(ســطوح مخــتلط  ايــن شــيوه در . كنــدرا ب
مراتبي قرار دارند و بـراي  مشاهدات غيرمستقل كه در ساختار سلسله

، 2جـونز (هر فرد مشاهدات نـابرابر وجـود دارد، قابـل تحليـل اسـت      
 RIRها بر اسـاس  مدل چندسطحي براي داده). 2003؛ نزلك، 1993

در پژوهش حاضر سـطح دوم بـه   . ساخته شده است) 2003نزلك، (
براي آزمون . ملات اجتماعي مربوط استشخص و سطح اول به تعا

دو فرضية اول مدل، پاسخ دوگانة چندسطحي محاسبه و براي مـدل  
رو استفاده شـد كـه در آن   اي پيشپاسخ دوگانه يك راهبرد مرحله

صورت منفـرد  به) البته فقط متغيرهاي معنادار(همة متغيرهاي كنترل 
  .وارد مدل شد

_____________________________________________   

غل و نيـز عاطفـة منفـي    متغيرهاي كنترل شامل جنسيت، نوع ش
خصـوص بـراي   اند كه كار هيجاني بهها نشان دادهبود، زيرا پژوهش

). 1999، 5و گـروث  4، چـري 3گوتـك (مشاغل زنانه مناسـب اسـت   
هاي جنسيتي در ناهمـاهنگي شـناختي نيـز در برخـي از     نقش تفاوت

 8؛ تـوتردل 2000، 7و گـدس  6كرامل(ها گزارش شده است پژوهش
مشــاغل خــدماتي هــم بيشــتر بــه كــار   ).2003، 9و هلمــان 8تــوتردل

عاطفـة منفـي بـه ايـن دليـل بـه       ). 1999، 10ليـدنر (هيجاني نياز دارند 
عنوان متغير كنترل در پژوهش وارد شد كه هم بر نمـايش و هـم بـر    

  .گذاردادراك هيجان تأثير مي
شود كه هاي اول و دوم و سوم دو تحليل ارايه ميبراي فرضيه

تحليـل  و تحليل غيرشرطي برد دارد؛ هاي چندسطحي كاردر تحليل
بــراي تعيــين ســهم تعــاملات بــا نمــايش ). 1993، 11جــونز(پيراســته 

سـازي  خطـي (هيجانات خاص از رويـة چندسـطحي پاسـخ دوگانـه     
  .استفاده شد) 1996، خباسو را 13گلدشتاين) (12مرتبة دوم

  
  هايافته

  
، رابطة دروني ميان متغيرهاي پژوهش ارايـه شـده   2در جدول 

براي بررسي فرضيات پژوهش از تحليل چندسطحي اسـتفاده  . است
، نـوع شـغل و   )جنسيت(اي كنترل در سطح دوم شخص متغيره. شد

) تعامـل (نيز عاطفة منفـي بـود، و متغيرهـاي كنتـرل در سـطح يـك       
تركيب مختلط جنسيتي، مخالف و مشابه جنسـيتي،  : عبارت بودند از

شـده  نيز كنتـرل ادراك تعاملات گروهي در مقابل تعامل دونفره، و 
-بين در سطح يك، نوع تعامـل مشـاركت  در حين تعامل متغير پيش

، و متغيـر وابسـته شـامل ميـزان     )همكار يـا مشـتري  (كننده در تعامل 
در فرضـية  (و انحراف هيجـاني  ) در فرضية اول(ناهماهنگي هيجاني 

  خ دوگانه ـورت مدل پاسـته به صــغيرهاي وابسـون متـچ. ودـب) دوم
_____________________________________________                 
1- Rasbach   2- Jones 
3- Gutek   4- Cherry    
5- Groth   6- Kruml    
7- Geddes   8- Totterdell   
9- Holman   10- Leidner 
11- Jones    
12- Ranking of Quadratic Linearizing (RQL) 
13- Goldstein 
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  پايايي، گرايش مركزي و پراكندگي ابزارهاي پژوهش -1دول ج
 شاخص آماري                                                      

  متغير
  بازآزمايي  ضريب تنصيف  آلفاي كرونباخ انحراف معيار ميانگين

  75/0  77/0  78/0 41/0 59/2  منفي ةعاطف:متغير كنترل
  72/0  71/0  73/0 59/0 71/1 )موقعيتيبهزيستي ( تني-روانشكايات
  -  -  - 94/8 17/6 تعاملات مرتبط با كار هيجاني)وزني(تعداد
  -  -  - 76/1 99/0 تعاملات همراه با ناهماهنگي هيجاني)وزني(تعداد
  -  -  - 13/1 74/0 تعاملات همراه با انحراف هيجاني)وزني(تعداد

  
  هاي پژوهشضرايب همبستگي دروني بين متغير -2جدول 

 شاخص آماري                                                      
  متغير

  ) وزني(تعداد  تني-روانشكايات منفيةعاطف
  كار هيجاني

) وزني(تعداد 
  ناهماهنگي

) وزني(تعداد 
  انحراف هيجاني

  -  -  - - 78/0 عاطفه منفي
  -  -  - 73/0 117/0   تني-روانشكايات
   -  -  - 208/0* -108/0 تعاملات مرتبط با كار هيجاني)وزني(تعداد
  -  -  768/0** 121/0 -079/0 تعاملات همراه با ناهماهنگي هيجاني)وزني(تعداد
  -  106/0  357/0* 335/0* -114/0 تعاملات همراه با انحراف هيجاني)وزني(تعداد

 *=  >01/0p<  =**    05/0pاعداد روي قطر پايايي است 
  
  )2و  1فرضيه (نتايج تابع آنتي لوجيت مقادير برآوردشده در دو نوع هيجان در مقايسه تعامل با همكاران و مشتري  -3جدول 

  درصد انحراف هيجاني  درصد ناهماهنگي هيجاني درصد                            RQLمتغير برآورد 
  83/15 74/15  كل تعاملات

  61/23 79/11  تعامل با همكار
  85/12 92/27  مشتري تعامل با

 >05/0p< 05/0p  آزمون والد
  
  )1526تعداد تعاملات مرتبط (نتايج اثر ثابت و تصادفي متغيرها در تحليل چندسطحي در دو مدل غيرشرطي و پيراسته بر روي بهزيستي موقعيتي  -4جدول 
  خطاي معيار  ضريب رگرسيون  خطاي معيار ضريب رگرسيون متغير  سطح اثر

  091/0*  217/0  - - طفه منفيعا  دوم ثابت
  039/0*  116/0  - -  كنترل  اول 
  069/0*  -224/0  - - ملزومات كار هيجاني   

  -  -  - VAR 176/0  دوم تصادفي
   VAR  524/0 049/0  -  -  
  023/0  37/0  - - كنترل VAR  اول 
   VAR 020/0  069/0  - - ملزومات كار هيجاني  

  015/0  001/0  - - شيب/كنترل COV   تصادفي
   COV /031/0  -014/0  - - ملزومات كار هيجاني  
   COV 019/0  -032/0    ملزومات كار هيجاني/كنترل  

  Liglikelihood 316/2217  004/1823 2    برازش مدل
05/0p< * =  
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هـا  يافته. از مرتبة دوم صورت گرفت RQLاند، برآورد محاسبه شده
 يمتغيرهاي كنترل تأثيرنشان دادند كه به لحاظ آماري هيچ يك از 

. اندناهماهنگ يا منحرف نداشته) به لحاظ هيجاني(معنادار بر تعامل 
  .گزارش شده است 3ها بر اساس مدل غيرشرطي در جدول يافته

بــراي بررســي فرضــية ســوم از دو مــدل غيرشــرطي و پيراســته 
 4استفاده شد كه براي اثر ثابت و نيـز تـأثيرات تصـادفي در جـدول     

اي، عبارتي براي تأخير هاي دنبالهبراي آزمون وابستگي. آمده است
بـر متغيـر وابسـته در    ) هـاي زمـاني  مقـدار قبلـي در سـري   (مرتبة اول 

  .وارد شده است 4جدول 
شود، ملزومات كار هيجـاني  گونه كه در جدول ديده ميهمان

همچنين، عاطفة منفي از بهزيسـتي  . با بهزيستي در تعامل همراه است
. ، و متغير كنترل در تعامل، با بهزيسـتي بيشـتر همـراه اسـت    كاهدمي

مدل پيراسته نسبت بـه مـدل غيرشـرطي برازنـدگي بهتـري دارد كـه       
  .كندفرضية سوم را تأييد مي

  
  بحث

  
بررسي كار هيجـاني در برخـورد بـا مشـتريان و همكـاران، از      

نتـايج نشـان دادنـد اگرچـه تفـاوت بـين       . اهداف مطالعة حاضر بـود 
ــاهنگي هيجــاني و درصــد انحــراف هيجــاني در كــل   درصــ د ناهم

تعاملات كم است، ولي احتمـال ناهمـاهنگي هيجـاني در تعامـل بـا      
. مشتري و احتمال انحراف هيجاني در تعامل با همكـار بيشـتر اسـت   

ــام  ــدي، ت ــا مطالعــات گران ــايج ب ــورگر 1ايــن نت ، و )2002( 2و برآوب
يـق تـوتردل و هلمـان    تحق. همخـواني دارد ) 2003(توتردل و هلمان 

مشخص كرد كـه حـوادث منفـي هنگـامي بـه ناهمـاهنگي        )2003(
بـراي  . انجامد كه طـرف تعامـل مشـتريان باشـند    هيجاني بيشتري مي

اولاً قـوانين تعامـل بـا    . تبيين اين نتايج به دو مورد اشاره شـده اسـت  
ــا مشــتريان فــرق دارد   ــوانين تعامــل ب ــا ق ــا . همكــاران ب در مقايســه ب

تـر و  قوانين نمايش هيجانات در تعامل با همكاران ضعيفمشتريان، 
، و )1996، 4و فلـدمن  3مـوريس (از جديت كمتري برخوردار است 

مــوريس و فلــدمن، (شــود انگــاري مــيدر نمــايش هيجانــات ســهل
در مقايسه بـا قـوانين خـاص و اغلـب دقيـق در مـورد نحـوة        ). 1997

_____________________________________________         

تعامل با همكـاران  برخورد با مشتريان، ممكن است قوانين مربوط به 
ثانياً . تخطي و تجاوز از آن بيشتر باشدو امكان  ،كمتر مشخص شده

باشد، تر ميمدت تعامل با مشتري كوتاه. مدت روابط متفاوت است
تعامـل بـا همكـار    . پس لحن آني، مؤثر و از اهميت برخوردار است

تواند در مورد تعـدادي از  تر است، پس ميانگين قضاوت ميطولاني
يجانـات بـه صـورت    بنابراين هنگامي كه ه. تعاملات مورد نظر باشد

تر و شوند، ممكن است راحتتخطي و انحراف از قوانين درك مي
-تر ترميم شود، زيرا تعامل با همكاران بخشي از رابطة طـولاني ساده

مدت است كه نه فقط بر مقابله به مثل و تقابل فوري، بلكه بر تقابـل  
 امكـانِ حالـت  ايـن  ). 1995، 5گيوتـك (اسـتوار اسـت   مدت طولاني
-مثلاً عذرخواهي يـا تعـاملات لـذت   (كند فراهم ميرا بران نوعي ج

هنجارهـاي روابـط   . كه ممكن اسـت بـا تـأخير همـراه باشـد     ) بخش
مدت ممكن است رفتارهـاي خاصـي را مشـخص كنـد كـه      طولاني

. كاملاً با رفتارهاي مورد انتظار در برخورد با مشتريان متفاوت اسـت 
حراف هيجـاني در تعامـل بـا    تمام اين موارد به ايجاد درصد بالاتر ان

هـا بـا ايـن نتيجـه     تحقيقات اخير در ساير زمينـه . انجامدهمكاران مي
به قـوانيني  ) 2001( 9و هورنر 8، شوبي7، ويلهلم6پريز. هماهنگي دارد

نمايد چه زمـاني كنـار آمـدن    كنند كه مشخص ميقوانيني اشاره مي
كنـار  آنها دريافتند كـه  . كننده استدر روابط اجتماعي بالقوه مختل

هـاي كشـمكش بـا    كنندة اجتمـاعي، غالبـاً در موقعيـت   آمدن مختل
اي از قـوانين  آنهـا ايـن اتفـاق را نشـانه    . دهداعضاي خانواده رخ مي

 10تحقيق بونگارد. تر تفسير كردندتر در روابط نزديكآشكار ملايم
در اين تحقيـق نشـان   . از اين نتيجه حمايت كرد) 2003( 11و الابسي

بيـان و ابـراز آن   و داري از بروز عصبانيت در كار، داده شد كه خود
  .در خانواده بيشتر است

يكي ديگر از اهداف اين تحقيق بررسي تأثير كـار هيجـاني   
نتـايج ايـن تحقيـق نشـان داد كـه      . بر بهزيستي يا رفاه موقعيتي بود

ملزومات كار هيجـاني، ناهمـاهنگي هيجـاني و انحـراف هيجـاني      
ا شـريك تعامـل همكـار يـا مشـتري      همگي مستقل از اين كه آي ـ

_____________________________________________           
1- Tam   2- Brauburger   
3- Morris   4- Feldman   
5- Gutek   6- Perrez    
7- Wilhelm  8- Schoebi    
9- Horner   10- Bongard 
11- Al'Absi         
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بــه عــلاوه، ايــن . اســت بــا بهزيســتي مــوقعيتي ارتبــاط منفــي دارد
تحقيق تأثيرات عواطف منفي را از ملزومـات كـار هيجـاني جـدا     

نتـايج حتـي پـس از كنتـرل عواطـف      بر اسـاس ايـن   . كرده است
منفي، ناهمـاهنگي هيجـاني موجـب كـاهش بهزيسـتي در تعامـل       

خود، يـك  خوديهد ناهماهنگي هيجاني بهدشود كه نشان ميمي
در مـورد  ) 1988( 2و فيلدينگ 1راترتحقيقات . منبع استرس است

مورد ناهماهنگي هيجاني در افسران زندان نشـان داد كـه نيـاز بـه     
شـده بـا رضـايت شـغلي رابطـة منفـي       سركوبي هيجانات احساس

تحقيقــات ديگــر نيــز نتــايج مشــابهي بــه دســت داده اســت  . دارد
همچنين، بـين ناهمـاهنگي هيجـاني و    . )2002، 4كيزر و 3دورمن(

پـذيري  تني، تحريك-مثل مشكلات روان(علايم فشار و استرس 
، 6، الفرينـگ 5گريبنـر (رابطه وجـود دارد  ) و خلق و خوي افسرده

و  10؛ و اريكســون2004، 9بـاخ و اشـلاپ  8پربســت-، كيسـر 7سـمر 
آمـد  پي بيشتر پژوهشگران ناهماهنگي هيجاني را). 2001، 11رايتر

برودريچ و گراندي، (دانند اصلي فشار حاصل از كار هيجاني مي
ــز احتمــال پيامــدهاي منفــي را دارد   . )2002 انحــراف هيجــاني ني

نماهاي شخصيتي مرتبط با فشار خـون اساسـي   ). 2000، 12زيرب(
) پرخاشـگري (شود كه براي بروز هيجان منفـي  شامل افرادي مي

شـند آن را هـر چنـد بـه طـور      كوآمادگي بيشتري دارند، امـا مـي  
روانكــاو ملاحظــه كــرد كــه  13اتوفنيكــل. نــاموفق، كنتــرل كننــد

روانـي افـرادي   افزايش فشار خـون اساسـي احتمـالاً بـا وضـعيت      
اند پرخاشـگري بـد اسـت، امـا بايـد در      كه يادگرفتهمرتبط است 

سـادوك و  (طلبـد  دنيايي زندگي كنند كه پرخاشگري زيـاد مـي  
ــادوك ــرد دا). 1382، س ــرطان  ف ــتعد س ــه (راي شخصــيت مس ك

جلوي ابراز هيجـان، مخصوصـاً   ) شودناميده مي Cشخصيت تيپ 
ي ابـراز هيجـان مفـرّ   . گيرد و بسيار مطيع و همنواستخشم را مي

 هـالجين (مهم براي برانگيختگي دستگاه عصبي سـمپاتيك اسـت   
عروقـي،   –در رابطه بـا سـلامت قلبـي    ). 1385 ويتبورن،و كراس

نفـي بـا افـزايش واكـنش فشـار خـون در مـردان و        ابراز هيجـان م 
و  ديويسـون (سركوب هيجان با همين پديده در زنان ارتباط دارد 

دهنـد كـه بـروز و تشـريح     ها نشان ميپژوهش). 1384، همكاران
زا، در تقويـت  ها در مورد رخدادهاي استرساحساسات و هيجان

_____________________________________________                           

غيرمتخاصـم   دستگاه ايمني افراد بسيار متخاصـم مـؤثرتر از افـراد   
هـا  گاهي افراد مجبورند در برابر موقعيت). 1384سارافينو، (است 

چنين برخوردي بـه يـك   . برخوردي عاري از هيجان داشته باشند
توانـد  انجامـد كـه مـي   نوع گسستگي يـا خونسـردي تصـنعي مـي    

هـا و عواطـف   شـود هيجـان  گـاهي نيـز تـلاش مـي    . ويرانگر باشد
-ها و غمشود ديگر شاديمي فرونشانده شوند كه اين خود سبب

و بهنجار تلقي ها است، طبيعي هايي كه بخشي از ارتباطات انسان
ــود  ــون(ش ــارد اتكينس ــون و هيلگ ــاهنگي ). 1381، ، اتكينس ناهم

دهـد، و مـديريت   هيجاني تنظيم خودكار هيجانات را كاهش مـي 
هيجان و ابراز هيجان كـاذب نيـز بـه تـلاش اضـافي احتيـاج دارد       

ايـن عمـل بـا ازديـاد فشـار      ). 1999، 16و والاس 15فابر، 14باميستر(
خون و گزارش علايم منفـي جسـماني و خسـتگي مفـرط همـراه      

فشار و استرس ناشي از ناهماهنگي هيجاني بـا فشـار ناشـي    . است
ناهمــاهنگي مســتلزم برخــي . از انحــراف هيجــاني متفــاوت اســت

هاي مقرراتي است كـه در بسـياري از تحقيقـات بـه عنـوان      تلاش
در انحــراف هيجــاني، افــراد . منبــع اســترس شــناخته شــده اســت 

اگـر انحـراف   . دهنـد بر خلاف قوانين بروز مياحساسات خود را 
شـود كـه   هيجاني آگاهانه نباشد، فقدان كنترل بر خود تجربه مـي 

عــدم . توانـد تصـوير ذهنـي فـرد از خـودش را تخريـب كنـد       مـي 
ابراين كـار هيجـاني   كمتر رابطه دارد، بن ـ كنترل تعامل با بهزيستيِ

افزايـد و از رفـاه و   مـي ) مانند فرسودگي رواني(بر علايم استرس 
  .كاهدآسايش مي

چندين پژوهشگر بسط و تعميم كار هيجاني بـه تعـاملات بـين    
هـاي  انضمام جنبه) 1999( 17برگاشتين. اندهمكاران را تفسير كرده

يريت كار هيجاني به ارزيابي شـغلي را بـراي جايگـاه و منصـب مـد     
 ، توتردل و هلمـان )2002( و همكاران گراندي. پيشنهاد كرده است

، هم حوادث مربـوط بـه مشـتري و هـم حـوادث مـرتبط بـا        )2003(
اند، بنـابراين كـار هيجـاني فقـط در مـورد      همكاران را بررسي كرده

_____________________________________________    
1- Rutter   2- Fielding 
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شود، بلكه در هاي خدماتي و در تعامل با مشتريان مشاهده نميحرفه
ضـمن ايـن كـه در مشـاغل     . شـود ديـده مـي   تعامل با همكـاران نيـز  

خدماتي نيز فرد مجبور است هم با مشتريان و هم با همكاران تعامـل  
  . داشته باشد

بحث حاضر حاوي نكات كاربردي و باليني فراواني است كـه  
هاي خـدماتي و غيرخـدماتي مـورد    تواند در مؤسسات و سازمانمي

اضــر احتمــالاً بــه تــرين تــأثير پــژوهش حمهــم. اســتفاده قــرار گيــرد
تواننـد  سـاير پژوهشـگران مـي   . متغيرهاي محيط كـار مربـوط اسـت   
هــايي از قبيــل خشــنودي شــغلي و هيجانــات محــيط كــار بــر مؤلفــه
شـناختي  هـاي روش محـدوديت . رفتارهاي سازماني را بررسي كنند

در . همبسـتگي اسـت  هـاي  تحقيق حاضر به خصوص مربوط به يافته
سب مانند خلق القـايي بـه كمـك روش    آزمايي تمهيدات منافرضيه

  .تواند راهگشا باشدآزمايشي مي
  

  
  
  

  سپاسگزاري
  

-برداري از وقايع نيازمند همكاري صميمانة شـركت روش نمونه

هـا مشـاركت زيـاد    آوري دادهكنندگان در پژوهش است، زيـرا جمـع  
بـراي ايـن   . طلبد و نياز به صـرف وقـت فـراوان دارد   ها را ميآزمودني

خـود را   ةبايست فهرست تمامي تعاملات يك هفت ـها مينيكار آزمود
ــا   ثبــت مــي ــژوهش ب ــد كــه در صــورت عــدم همكــاري آنهــا پ كردن

تفكيك تعـاملات بـه شـغلي و غيرشـغلي و     . شدرو ميمحدوديت روبه
توجـه  نظاير آن نيز به آموزش كافي نياز داشت كـه بـا همكـاري قابـل    

ي پـاي پژوهشـگران   موانـع از جلـو   ةها در ايـن پـژوهش هم ـ  آزمودني
   .شودبرداشته شد كه بدين وسيله از همة آنها صميمانه تشكر مي
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