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 واسطه به یبر عملکرد شغل یکار احساس یروین هایراهبرد تأثیر

  یاحساس یفرسودگ

 
 **نیافریبرز رحیم، *رباط ینیده منصوره حسیس  1

 
 چکیده

ت احساسات در محل کار یریخدمات، مد دهندگان ارائه میانش رقابت یروزافزون اقتصاد و افزاۀ با توسع     
 یکار احساس یروین هایراهبرد عنوان بهق یعم یگریو باز یظاهر یگریمهم شده است. باز ای فزاینده طور به

ند. هدف ینما مهارط کار یاحساسات خود را در مح کنند می یسع ها آنشوند که افراد با استفاده از  یمطرح م
 یاحساس یفرسودگۀ واسط به یبر عملکرد شغل یکار احساس یروین یهادراهبر تأثیر ین پژوهش، بررسیا

 یا طبقه گیری نمونهق یاز طر یدولت یمارستان تخصصیپرستار ب 492، یشیمایبا استفاده از روش پ .است
 یمعادلات ساختار یافزارها نرمرها با استفاده از یمتغ گری میانجی یم و الگویانتخاب شدند. اثرات مستق

م و یمستق صورت بهچه  یظاهر یگریراهبرد بازنشان داد که  ها یلتحلج حاصل از یقرار گرفت. نتا یسموردبرر
راهبرد  که یدرحالنداشت.  یریتأث موردمطالعهپرستاران  یعملکرد شغل یبر رو یاحساس یفرسودگ ۀباواسطچه 
گذاشت.  یرتأث یکرد شغلعمل ی( رویاحساس یواسطه فرسودگ) یرمستقیمغم و یمستق صورت بهق یعم یگریباز

ت یجهت تقو ییها برنامه یریکارگ بهلذا  داشت. یبر عملکرد شغل یمنف یرتأث یاحساس ین، فرسودگیهمچن
 ریزی برنامهبهتر با پرستاران، و  جاد ارتباطاتیق آموزش و ایاز طر یظاهر یگریق و کاهش بازیعم یگریباز

 شود. یم یاحساس یزان فرسودگیباعث کاهش م یبهتر ساعات کار
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 . مقدمه1

خدمات، مفهوم احساسات در  دهندگان ارائهکلی اقتصاد خدمات و رقابت فزاینده میان  ۀبا توسع     
اغل است که حیاتی بسیاری از مش ۀجنب 9است. نیروی کار احساسی پیداکردهمحل کار اهمیت زیادی 

 ۀ. نیروی کار احساسی، استفاد[4] باشند کارکنان ملزم به رعایت آن با مشتریان و سرپرستان خود می
گوناگون برای تنظیم احساسات است که هنگام تعامل با مشتریان در جهت  های راهبردکارکنان از 

و مشتری، روی کارمند  میان ایجادشدهاحساسات  .[2] گیرد میالزامات احساسی صورت  ۀارائ
. [3] گذارد می تأثیرکیفیت خدمات، حفظ مشتری و نظر کلی وی نسبت به سازمان  های ارزیابی

از  اعظمیکه بخش  کند می( ابراز احساس را به یک ابزار بازار تشبیه 9110)4فلدمنموریس و 
احساسی،  قواعد ۀاز طریق ارائ ها سازمان. لذا برخی دهد میتجربیات مشتری را به خود اختصاص 

مهار و بدین نحو احساسات کارکنان خود را  کنند میابراز احساسات به مشتریان را تعیین  ۀنحو
  این بامشتریان جریان یابد.  سوی بهاحساسات مثبت از طرف کارکنان  تا کوشند میمدیران  .کنند می

باید ابراز شود که ممکن احساسات واقعی کارکنان نیستند و احساساتی  الزاماً ابرازشده، احساسات حال
خدماتی این مسئله  های شرکتو  ها سازماناست در عالم درونی خود فرد، احساسات خوبی نباشند. در 

است. سازمانی مزیت رقابتی دارد که کارکنان آن بتوانند  شده  تبدیلبه یک عامل مزیت رقابتی 
به  یحرفه پرستارنترل نمایند. و اهداف سازمانی هدایت و ک مأموریتاحساسات خود را در راستای 

 ین خود موضوعیکه ا است یسخت و همراه با استرس و فشار روان ،روزی شبانهت کار یعلت ماه
همراه با ارتباط برقرار  روز هرپرستاران  .گذارد می یمنف تأثیراحساسات پرستاران  مهار یاست که رو

از  یناش یو فشارها ها استرس تأثیرتحت  ماران،یبا ب یفرد میانکردن با همکاران و حفظ ارتباطات 
 ها آنداشته باشند و از  یشتریگران توجه بیبرخورد با دۀ د نسبت به نحوین، بای. همچنباشند میشغل 
خود حفظ کنند و خدمت  زا استرسط یو آرامش خود را تحت هرگونه شرا رویی خوشکه  رود میانتظار 

مار یکه ب یزمان یرا حتخود ت ینند که استرس و عصبانک یادامه دهند و سع رویی خوشهمراه با را 
 طرف یک از یو خوش برخورد رویی خوشن یباشد، کنترل و آرام کنند. ا خلقکجممکن است تندخو و 

مارستان شده و از طرف یاز به همان بیدر صورت ن یو ۀمار و مراجعه دوباریت بیرضا رفتن بالاباعث 
شود  یپرستاران م یماریو ب یت به وجود آمدن استرس و ناخوشعل ،ین طرز برخورد احساسیگر، اید
ت عملکرد یفیک کننده تعیینپرستاران از عوامل  یو روان یسلامت جسم اینکه. لذا، با توجه به [4]
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و  یبررس درخورن موضوع یو با سلامت مردم ارتباط دارد، ا استماران یدر مراقبت از ب ها آنشغلی 
 .استمطالعه 

 
 چارچوب نظری تحقیق مبانی و. 2

ک یجاد یا یت احساسات برایریمد عنوان بهرا  یکار احساس یروی( ن9123)9لدیمطالعه هوشچ     
از  یو سازی مفهومف نموده است. یافت دستمزد تعریو آشکار در قبال در مشاهده  قابل یحالت احساس

 عنوان بهکه کارکنان  است یمکان ،محل کار یعنی. استش یفن نما عنوان به یکار احساس یروین
ان و یبه نحوه ب ی. لذا عملکرد کارکنان بستگکنند مینقش  یفایان ایدر مقابل مشتر یگرانیباز
 یاتیکه کارکنان عمل کند میمطرح  وی د.دار یت و کنترل احساسات در جهت اهداف سازمانیریمد
ت کنند. یریمد 3قیعم ازیگریب راهبردو  4یظاهر بازیگری راهبردق یاحساسات خود را از طر توانند می
 دار هدفت یریق، مدیعم یگریو باز شود میل و کنترل ابراز احساسات را شامل ی، تعدیظاهر یگریباز
سازمان را  یاز سو شده خواستهابراز احساس  منظور به یاحساسات ابراز یواقع کاری دستبدون و 

 .[3] شود یشامل م
 بازیگری راهبردکه فرض کرده است  یکار احساس یروی( از ن9123) هوشچیلدف یبرخلاف تعر     

آوردن قواعد ابراز احساسات انجام شود، آشفورث  جا به منظور بهد یق بایعم بازیگری راهبردو  یظاهر
سازگار با قواعد  ی، احساساتیذات طور بهک کارمند ممکن است یکه  کنند می(، بحث 9113)2یو هامفرل

ق، یعم بازیگری راهبردو  یظاهر بازیگری راهبرد، علاوه بر رو این ازابراز احساسات داشته باشد. 
که کارمند خود را با  مطرح کردند یکار احساس یرویاز ن یگریجزء درا  و ابراز احساس یتجربه واقع

 .[4] کند یسازگار م یاز سازمانیاحساسات موردن
ان ین صورت که بی، به ااند کردهن سازه را ارائه ین مفهوم از ای(، سوم9110) س و فلدمنیمور     

و کنترل است  ریزی برنامهازمند تلاش، ی، نیفردمیان در طول تعامل  یسازمان شده خواستهاحساس 
کار  یرویکردند که ن انیبها  ن آنیاست. همچن یکار احساس یرویانگر نیب ها آن توأمکه انجام 

از، ین ه به قواعد ابراز احساسات موردسته، توجیمناسب و شا یچهار بعد تکرار جلوه احساس یاحساس
 یاحساس های جلوهتکرار  .شود میرا شامل  یاحساس یبروز دادن و ناهنجار ینوع احساسات برا

ن محققان ی. ادهد میان را شرح یخدمات و مشتر دهنده ارائه میانسته، تکرار تعاملات یمناسب و شا
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مناسب  یاحساس های جلوهشده است و اغلب آزمون  یکار احساس یروین یشتر اجزایبحث کردند که ب
ن بعد، توجه به قواعد ابراز احساسات ی. دوماند داشتهاز یم احساسات نیتنظ یبرا تری بزرگبه خواسته 

 مدتکه  یاحساس های جلوه. شود میرا شامل  یاحساس های جلوه شدت همو  زمان  مدتاز، هم یموردن
 یکار احساس یروی، به ندرنتیجهشتر و ی، به تلاش بشوند یماز دارند و شدت را شامل ین یطولان زمان 
ابراز کردن  یاز براین مورد یاحساس های جلوه، نوع یکار احساس یروین بعد از نیاز دارند. سومیشتر نیب

 نیاز موردابراز کردن در شغل  یکه برا ها جلوهاز  یمیکه نوع عظ اند کردهشنهاد یسندگان پیاست. نو
است که  یاحساس های ناهنجاری، ییاز دارد. بعد نهایرا ن یکار احساس یرویاز ن یتر بزرگاست، سطح 

نشان  ها آنشغل است.  یاز برایموردن یاحساس های جلوهپوشانده شده و  یاحساسات واقعمیان تضاد 
. شود می جادیا یاحساس های ناهنجاریاز  تری بزرگفشرده، سطح  یط کاریکه در شرا دادند

ن سازه را ی، ادوبخشیت یک ماهیدر  یکار احساس یروینف یتعر جای بهس و فلدمن یمور طورکلی به
 .[4] قراردادند موردتوجه یط کاریدر شرا

ف یان تعاریمموضوع مشترک در دو را  یکار احساس یرویف از نین تعری( چهارم4222)1یگراند     
 کرد: ، مطرحیکار احساس یروین

 ند.یم نمایار تنظافراد قادرند احساسات خود را در ک

 یکار احساس یروین یاجرا یبرا قبول  قابلق، اغلب دو روش یو عم یسطح بازیگری راهبرد     
 راهبردو  یظاهر بازیگری راهبرد عنوان به یکار احساس یرویف نیاستدلال کرد که تعر یو هستند.

ق در یعم بازیگری راهبردو  یظاهر بازیگری راهبردد است. اول: یل مفیدل دوق به یعم بازیگری
و  یظاهر بازیگری راهبردج ینتا میان هایی تفاوتدارند. دوم: اگر  یج متفاوتیط مختلف، نتایشرا

به کار گرفته شود.  یکار احساس یرویم نیتعل یبرا تواند میق وجود دارد، آموزش یعم بازیگری راهبرد
 یکار احساس یروین یبرا یدیار مفیم احساس، چهارچوب بسیتنظ یکه تئور کند مین اذعان یهمچن

 .[4] شود یمرتبط م یو سازمان یج مختلف فردیت احساسات به نتایریچرا مد دهد میاست که نشان 
تحقیق پیسانیلو  اساس بر، مفهوم نیروی کار احساسی مطالعه مورددر تحقیق حاضر با توجه به قلمرو 

تارهایی برای بهبود در روابط با ( است که نیروی کار احساسی پاسخ احساسی رف4294)4و همکاران
کنند،  احساسی کنترل می های درخواستاحساسات خود را در برخورد با  تنها نه. کارکنان استدیگران 

که دارند، کنترل  ای وظیفهبلکه احساسات دیگران را نیز در جهت بهبود روابط فراتر از الزامات نقش و 
 .[99] کنند و مدیریت می

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Grandey 
2. Pisaniello et al 



 849                                                                                ...واسطه به یبر عملکرد شغل یکار احساس یروین یراهبردها یرتأث

احساسی و قواعد بازیگری سازمانی  های بازیگری میانزمانی که  ار احساسی.نیروی ک های راهبرد
تنظیم احساسات را برای رسیدن به بازیگری  های راهبرد دائماًاختلافاتی وجود داشته باشد، اشخاص 

که مدیریت  کند مینیروی کار احساسی این مطلب را بررسی  ۀ. مطالعگیرند میبه کار  شده خواسته
نظر، کارکنان با مشتری در تعامل باشند.  شغل مورد نامه آیینات زمانی است که طبق استرس احساس

. فرایند نیروی کار احساسی با است توجه موردتنظیم احساس در درک نیروی کار احساسی  رو این از
. شود میشود که با دو نوع بازیگری اجرا  مقدماتی همچون ادراکات از قاعده بازیگری شروع می

ظاهری و  بازیگری راهبردکه شامل  گیرند مینیروی کار احساسی را به کار  تنظیم راهبردن دو کارکنا
ظاهری در تعامل با دیگران، بیانگر پوشاندن احساسات  بازیگری راهبرد. استعمیق  بازیگری راهبرد

بیانگر  عمیق، بازیگری راهبرد که حالی در. استواقعی و وانمود کردن به مطلوب بودن احساسات خود 
. افراد با استفاده از این استانتخاب جلوه احساسی مناسب  منظور بهتغییر دادن واقعی احساسات خود 

( بیان 4222) گراندیتوانند نتایج مثبت یا منفی نیروی کار احساسی را تشخیص دهند.  ، میراهبرددو 
و تقاضاهای سازمانی برای راهنمای عمل برای کارکنان است  عنوان بهکند که انتظارات سازمانی  می

های بازیگری ظاهری و راهبردتنظیم احساس کارمند، از طریق  باباید  شده  تعیینابراز احساس 
 .[4] بازیگری عمیق حاصل شود

 
مختلف نیروی کار  میان راهبردهای روابط نیروی کار احساسی و عملکرد شغلی. هایراهبرد

که شادی و لبخند  مفروض استدر تحقیقات  هاینک با. استاحساسی و عملکرد شغلی متفاوت 
دهند که مشتریان متوجه  ( نشان می4225) ، گراندی و دیگرانانجامدمیکارکنان به عملکرد بهتر 

ظاهری( و این ابراز احساس ظاهری، پیامدهای  بازیگری راهبرد) شوند لبخندهای ظاهری کارکنان می
ند که بازیگری ظاهری به اظهارات غیرواقعی منجر کن منفی به دنبال دارد. این محققان، بیان می

 بازیگری راهبرد، درنتیجه. پندارند میشود و مشتریان این اظهارات غیرواقعی را نوعی بازیچه  می
شود. اما در بازیگری  های پایین مشتری از صمیمیت و رضایت از کارکنان می ظاهری منجر به ارزیابی
میزان صمیمیت و رضایت را  درنتیجهاست،  اعتمادتر  قابلان مشتری نظر ازعمیق، ابراز احساسات 

قوانین  میانکنند که میزان ناهماهنگی  ( بیان می4223)9. دیفندورف و گاسرند[2] دهد افزایش می
ای منفی دارد. کارکنانی که احساساتشان  ابراز احساسی و ابراز احساسات واقعی با عملکرد شغلی رابطه

و این  کنند میرا بیشتر آشکار  شان منفیکنند، حالات  اهری تنظیم میرا از طریق بازیگری ظ

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Diefendorff and Gosserand 
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 واقعاً کنند می. در بازیگری عمیق کارکنان سعی شود میبه مشتریان و همکاران منتقل  العمل عکس
دهند. بنابراین،  است را احساس کنند و حالات منفی کمتری از خود نشان می انتظار موردآنچه را که 

، بلکه نوعی ناهماهنگی بین شود می اعتماد  قابل غیرباعث ابراز احساسات  تنها نه بازیگری ظاهری
و هرکدام از این  کند میکارکنان ایجاد  شده ابرازنظر سازمانی و احساسات  قوانین ابراز احساس مورد

 بازیگری عمیق منجر به ابراز احساسات مورد که درحالی. شود میعوامل باعث کاهش عملکرد شغلی 
( نیز در رابطه 4221)9و همکارانش دام. [5] دهد و عملکرد شغلی را بهبود می شود مینظر سازمانی 

بازیگری ظاهری و بازیگری عمیق  میانکه  دهند مینیروی کار احساسی و عملکرد شغلی نشان  میان
 .[0] با عملکرد شغلی رابطه معناداری وجود دارد

 
اولیه خود ۀ ( در مطالع9123) هوشچیلد گی احساسی.نیروی کار احساسی و فرسود های راهبرد

در مورد نیروی کار احساسی نشان داد که نیروی کار احساسی منجر به نتایج منفی مانند ناهماهنگی 
( این نگاه را با این بحث 4223) گراندی. شود می ها غیبتاحساسی، استرس شغلی، خستگی و 

تگی کارکنان را به خاطر تقاضاهای فیزیولوژیکی که تقاضاهای احساسی، خس قرارداد موردحمایت
نیروی  راهبردهایکه  دهند می. تحقیقات تجربی نشان [2] دهد مربوط به تنظیم احساس افزایش می

نیروی  میان( هیچ ارتباطی 4222)4، براکت و سالویمثال عنوان بهمشابهی ندارند.  تأثیراتکار احساسی 
( نشان دادند 4224)3براثرایج و گراندی که درحالین پیدا نکرد، کار احساسی و نتایج شغلی حاصل از آ

که نیروی کار احساسی برای کارکنان همراه با استرس است و باعث ایجاد نتایج منفی همچون 
رضایت شغلی و میان ( ارتباط مثبتی 9123)5و ترک شغل خواهد شد. وارتون 2فرسودگی احساسی

بسیاری از کارکنان ممکن است تعامل اجتماعی در  دهد مینیروی کار احساسی پیدا کرد که نشان 
، نیروی کار احساسی، زمانی که استقلال شغلی پایین باشد حال بااینمحل کار را دوست داشته باشند. 

که ناسازگاری در این  کنند می( بیان 4222)0برای کارکنان نوعی اجبار است. جانسون و اسپکتر
 راهبردنیروی کار احساسی باشد زیرا هر  راهبردهای کارگیری بهوه ، ممکن است ناشی از نحها یافته
افراد لازم است  اینکهظاهری با توجه به  بازیگری راهبرد. در دهد میدرونی متفاوتی را ارائه  حوزۀ

. آید میتلاش زیادی جهت انطباق با قوانین ابراز احساسی داشته باشند، فرسودگی احساسی به وجود 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Duke et al 

2. Brackett and Salovey 
3. Brotheridge and Grandey 

4. Emotional Exhaustion 

5. Wharton 
6. Johnson and Spector 
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عمیق با فرسودگی احساسی ارتباط مثبتی ندارد. زیرا منجر به نتایجی  بازیگری بردراه که حالی در
 دهد میشود. این نشان  مثبتی از طرف مشتریان می های واکنشمانند کاهش ناهماهنگی احساسی و 

نیروی کار احساسی و فرسودگی احساسی بستگی به این دارد که کارکنان چطور  میانکه روابط 
 .[3] مدیریت و کنترل کنند احساسات خود را

که  اعتمادی  قابلمثبت  جلوهدر بازیگری عمیق،  اینکه( با توجه به 4294)9به نظر چو و دیگران     
. لذا بازیگری عمیق با شود می، ایجاد برد می میانتنش مربوط به ناهماهنگی احساسی را از 

( نیز در مطالعات خود نشان 4299) همکاران. گودوین و [2] ناهماهنگی احساسی مرتبط نخواهد بود
 .[2] مثبتی دارد تأثیرظاهری بر بروز فرسودگی احساسی  بازیگری راهبرددادند که 

 
فرسودگی احساسی حالتی است که از طریق تقاضاهای  فرسودگی احساسی و عملکرد شغلی.

. بر مبنای [2] اردو با کاهش عملکرد شغلی ارتباط د شود میاحساسی و فیزیولوژیکی در افراد ایجاد 
و این منجر به  یابد میکاهش  شان انرژیحفاظت از منابع، کارکنان فرسوده شده، منابع و  ۀنظری

که  کند می( بیان 4222)4. چائوشود میعملکرد شغلی آنان  نتیجه درکاری و  های فعالیتکاهش 
، تغییر شغل و ...( برای غیبت از کار) شغلیمانند کاهش عملکرد  هایی روشکارکنان فرسوده شده، از 

منفی بر عملکرد  تأثیرنشان دادند که فرسودگی احساسی  ها آنو  کنند میاستفاده  منابعشانبازسازی 
که شدت برانگیختگی احساسی مربوط به  دهد می( نشان 4222)3مشابه، کیم طور به. [3] شغلی دارد

 .[1] شود می مؤثرفرسودگی احساسی است که مانع عملکرد شغلی 
ظاهری و بازیگری  بازیگری راهبرداست که  شده داده(، نشان 9110) فلدمندر تحقیق موریس و      

. دهند میقرار  تأثیرغیرمستقیم از طریق فرسودگی احساسی، عملکرد شغلی را نیز تحت  طور بهعمیق 
شود و  که بازیگری ظاهری باعث ناهماهنگی ابراز احساس میاز آنجااین مطالعه نشان داده است 

 طور به، کند میابراز احساسی مطلوب سازمانی و ابراز واقعی احساسات ایجاد  میانرا  تری بزرگشکاف 
از طریق فرسودگی احساسی )افزایش تنش درونی و تلاش فیزیولوژیکی مربوط به  غیرمستقیم

 چائوق یتحق یاما بر مبنا .[92]دهد  قرار می تأثیرناهماهنگی احساسی(، عملکرد شغلی را تحت 
 ی، عملکرد شغلیاحساس یق فرسودگیاز طر غیرمستقیم طور بهتواند  ینم یکار احساس یروی(، ن4222)

 قرار دهد. تأثیررا تحت 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Cho 

2. Chau 
3. Kim 
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 انجامنه ین زمیکه در ا یقات متعددیپژوهش و تحق یاصل مسئلهبا توجه به  مدل مفهومی تحقیق.
رود. در این مدل،  یل انتظار میذ یمفهومگر، مدل یکدیقات با ین تحقین ارتباط ایاست و همچن شده 

نیروی کار احساسی، متغیرهای  های راهبرد عنوان بهعمیق  بازیگری راهبردظاهری و  بازیگری راهبرد
 راهبرد که درصورتیمنفی بر عملکرد شغلی دارد،  تأثیرظاهری  بازیگری راهبردباشند که  مستقل می

مثبتی  طور بهظاهری  بازیگری راهبرد .[2،0،5] گذارد می مثبتی تأثیرعمیق بر عملکرد شغلی  بازیگری
عمیق اثر منفی بر فرسودگی  بازیگری راهبرد که درحالی ،[2] گذارد می تأثیربر فرسودگی احساسی 

 منفی بر عملکرد شغلی دارد تأثیراست که  ای واسطهفرسودگی احساسی متغیر  .[2،2] احساسی دارد
مستقیم بر عملکرد  طور به اینکهعمیق علاوه بر  بازیگری راهبردی و ظاهر بازیگری راهبرد. [1،2،3]

متغیر واسطه( ) احساسیفرسودگی  واسطه بهو  غیرمستقیم طور بهگذارند،  می تأثیرمتغیر وابسته( ) شغلی
 است. شده دادهدر ادامه مدل مفهومی تحقیق نشان . [92] نیز بر عملکرد شغلی اثر دارند

 
 

 
 
 

 

 

 
 مفهومی پژوهش . مدل9شکل 

 

 :شوند میتحقیق به شرح ذیل مطرح  های فرضیهمدل مفهومی پژوهش،  اساس بر
 منفی دارد. تأثیرظاهری بر عملکرد شغلی  بازیگری راهبرد: 9 ۀفرضی
 مثبتی دارد تأثیرعمیق بر عملکرد شغلی  بازیگری راهبرد: 4 ۀفرضی
 مثبتی دارد. یرتأثظاهری بر فرسودگی احساسی  بازیگری راهبرد: 3 ۀفرضی
 منفی دارد. تأثیرعمیق بر فرسودگی احساسی  بازیگری راهبرد: 2ۀفرضی
 منفی دارد. تأثیر: فرسودگی شغلی بر عملکرد شغلی 5ۀفرضی
 .گذارد می تأثیرظاهری از طریق فرسودگی احساسی بر عملکرد شغلی  بازیگری راهبرد: 0ۀفرضی
 .گذارد می تأثیری احساسی بر عملکرد شغلی عمیق از طریق فرسودگ بازیگری راهبرد: 2ۀفرضی

 یگریراهبرد باز

 ظاهری

 
فرسودگی 

 احساسی

 

 عملکرد شغلی

 
عمیق رییگراهبرد باز  
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 تحقیق شناسی روش. 3

 است یپرستاران، کاربرد یکار احساس یروین یپژوهش حاضر با توجه به هدف آن، از جهت بررس     
 یانس با استفاده از الگویس کوواریل ماتریبر تحل یمبتنو  یشیمایو با توجه به استفاده از روش پ

ه پرستاران در ین پژوهش کلیا یآمار ۀجامع. است یلیتحل -یشیمایپ 9یارساخت معادله یابی مدل
از  یمختلف های زمینهکه در  هستندشهر مشهد  یدولت یتخصص های بیمارستانمختلف  های بخش
ن ی. ملاک انتخاب اکنند میت یه و درمان سرطان فعالیوند کلیمان، پیچشم، اطفال، زنان و زا جمله

اعم از کارکنان بانک، خدمه پرواز، کارکنان فروش و  یمشاغل خدمات تمامیان من بود که در یجامعه ا
 یر مشاغل با احساسات سروکار دارد و عملکرد شغلیشتر از سایاست که ب یشغل ی... پرستار یپرستار

ن، ی. همچنگیرد میقرار  یت و کنترل احساسات ویریمد تأثیرم تحت یمستق طور بههر پرستار 
و  ها استرس تأثیرشتر تحت یب یخصوص های بیمارستاننسبت به  یدولت های تانبیمارسپرستاران 
در  یکار احساس یرویو روابط کار قرار دارند، لذا مفهوم ن یت شغلیاز شغل مثل امن یناش فشارهای

مشهد، تعداد  یاز سازمان علوم پزشک آمده  دست بهاطلاعات  اساس بر. شود میان یشتر نمایب ها آن
، حجم ای طبقه یتصادف گیری نمونهق یاز طرنفر است که  203ها  مارستانین بیپرستاران شاغل در ا

 نفر انتخاب شدند. 492 اندازه به ای نمونه
های  است. برای سنجش متغیّرها از سنجه شده  استفادهاز ابزار پرسشنامه  ها دادهجهت گردآوری      

سازمانی  ینهزم دراستفاده  منظور بهها  در مطالعات پیشین استفاده شد. سنجه استفاده مورداستاندارد 
گیری  سازی شده است. برای اندازه ترجمه بومی -بازگشت -ترجمه یوهشایرانی با استفاده از 

قرار  استفاده مورد( 4225) گویه از پرسشنامه دیفندورف و دیگران 1نیروی کار احساسی  هایراهبرد
( سنجیده شد و 9113) وارتن از سوییافته  توسعه سنجهگویه از  2 یلهوس بهاحساسی  گرفت. فرسودگی

قرار گرفت.  مورداستفادهگیری عملکرد شغلی  برای اندازه [9 ] عملکرد شغلی سنجهگویه از  2
 یسؤال 42در قالب یک پرسشنامه  یتنها درمربوط به هر سه نوع پرسشنامه بازنگری و  های پرسش

نامه نیز با  های پرسش تخصصی قرار گرفت. همچنین روایی سازه های یمارستانبرستاران در اختیار پ
مورد ارزیابی قرار گرفت و  AMOS افزار نرمتحلیل عاملی تأییدی با استفاده از  فناستفاده از 

 نظر، مورد تأیید قرار گرفت. نتایج های مورد های مربوطه به سازه معناداری بار بارهای عاملی گویه
با استفاده از  ها سنجهآورده شده است. لازم به ذکر است که تمامی  4تحلیل عاملی تأییدی در جدول 

 موردتدوین و  "مخالف کاملاً"تا  "موافق کاملاً"از  یا محدودهلیکرت و در  یا رتبه 5مقیاس 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Structural Equation Modeling-SEM 
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ضریب آلفای نیز با استفاده از  استفاده موردقرار گرفتند. همچنین انسجام درونی ابزارهای  سنجش
تمامی  گردد یمکه مشاهده  طور هماناست.  شده گزارش 9کرونباخ ارزیابی شد که در جدول شماره 

 نتیجه گرفت ابزار از پایایی لازم برخوردار است. توان یمکه  است 2/2مقادیر بالای 

پیرسـون  های مختلف تحلیل آماری، نظیر تحلیل همبسـتگی   ها روش داده وتحلیل یهتجز منظور به     
ساختاری برای بررسـی بـرازش الگـوی     معادلهیابی  صفر، مدل مرتبهضرایب همبستگی  محاسبهبرای 
ای بـرای   گـری بـه روش چهـار مرحلـه     شده و تحلیل میـانجی   آوری های جمع ساختاری با داده معادله

سـتفاده از  بـا ا  نظـر  مـورد های  تحلیل قرار گرفت. استفاده مورد، گری یانجیمبررسی نقش متغیّرهای 
 4آمـاری بـرای علـوم اجتمـاعی     بسـته و  (AMOS v.20) 9افزارهای تحلیل ساختارهای گشتاوری نرم

(SPSS v.19) .صورت گرفت 

 
 ها تحلیل یافته. 4

 معادلـه یابی  رویکرد متغیّرهای مکنون در الگوی مدل یریکارگ بههای  شرط یکی از پیش آنجاکه از     
یّرهای پژوهش است، بـدین منظـور تحلیـل همبسـتگی پیرسـون      ساختاری وجود همبستگی میان متغ

، میزان همبستگی هر متغیر با سایر متغیرهـا، آلفـای کرونبـاخ هـر     9 شماره. در جدول صورت پذیرفت
 است. شده ارائهها شامل میانگین و انحراف معیار،  های توصیفی آن متغیر و نیز آماره

 
 همبستگی متغیرها . میانگین، انحراف معیار، پایایی و9جدول 

 4 3 2 1 انحراف معیار میانگین متغیرها

    /.(23) /.24 32/2 بازیگری ظاهری

   /.(29) -922/2** /.02 22/3 بازیگری عمیق

  /.(22) -323/2** 242/2** /.52 94/2 فرسودگی احساسی

 /.(125) -524/2** 093/2** -412/2** /.45 91/2 عملکرد شغلی

 .باشند نشانگر ضریب آلفای کرونباخ میکمان ؛ مقادیر درون >p 2029 معناداریدر سطح  همبستگی**توضیح: 

 
 میـان  رابطـه ضریب همبسـتگی، مربـوط بـه     ینتر بزرگضرایب این جدول نشان از آن دارد که      

ضریب نیز مربوط به  ینتر کوچک/. است. 093متغیّرهای عملکرد شغلی و بازیگری عمیق و به میزان 
 قابـل  آمـده   دسـت  بـه بازیگری عمیق و بازیگری ظاهری است. تمامی ضرایب همبستگی  میان رابطه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Analysis of Moment Structures-AMOS 
2. Statistical Package for Social Sciences-SPSS 
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مقدار نیز بـه   ینتر بزرگمتغیّرها بالاتر از حد متوسّط است و  همهها برای  هستند. میانگین پاسخ قبول 
 متغیّر بازیگری ظاهری تعلقّ دارد.

لازم اسـت معنـاداری وزن رگرسـیونی ]بـار      ،شـده   ارائـه همچنین پیش از ارزیابی مدل ساختاری      
تـا از برازنـدگی    شـده  یبررس ـهـای مربوطـه    بینی گویه نامه در پیش های مختلف پرسش عاملی[ سازه

ها اطمینان حاصل شود.  گیری سازه ها در اندازه بودن نشانگرهای آن قبول  قابلگیری و  های اندازه مدل
به انجـام رسـید. نتـایج     AMOSافزار  و نرم (CFA) 9أییدیتحلیل عاملی ت فناین مهم، با استفاده از 

در جـدول   CFAهـای بـرازش مـدل     های معنادار به همراه شـاخص  تحلیل عاملی تأییدی برای گویه
گیـری داشـته و    هـای انـدازه   ها نشان از بـرازش مطلـوب مـدل    است. این شاخص شده  ارائه، 4 شماره
 به متغیّر مکنون مربوطه مورد تأیید قرار گرفت.شده   بار شدن هر متغیّر مشاهده یمعنادار

 
 نامه پرسش های گویهبرای  (CFA). نتایج تحلیل عاملی تأییدی 4جدول 

 
سازد.  یرها را روشن میمتغمیان است که شدّت اثر  یافتهبرازش  SEMمدل ۀ دهند نشان، 4نمودار      

، معنـادار  یـر غاِسکوئر  ی، لازم است کامطلوب یساختار معادله یک الگویبر اساس منابع موجود، در 
 ییکـو یو ن یق ـیبـرازش هنجارشـده، تطب   یهـا  ، شاخص3کمتر از  یآزاد درجهاِسکوئر به  ینسبت کا
ن مربعّـات  یانگیم یشهرو  21/2از  تر کوچکمانده  ین مربّعات باقیانگیم یشهر، 12/2از  تر بزرگبرازش 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Confirmatory Factor Analysis-CFA 
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اِسـکوئر   ی، کـا یافتـه بـرازش   یسـاختار  معادلـه  یالگـو  یباشد. برا 25/2از  تر کوچکبرآورد  یخطا
و  یق ـیشـده، تطب  بـرازش هنجـار   یهـا  ، شاخص00/4 یآزاد درجهاِسکوئر به  ی، نسبت کا235/231

ن یانگیم یشهرو  202/2مانده  ین مربّعات باقیانگیم یشهر/.، 13/. و 14/.، 12ب یبرازش به ترت ییکوین
 ـ  یینها یبرازش الگو یها صشاخ یهکلّاست.  23/2برآورد  یمربّعات خطا گفتـه   شی، از نقـاط بـرش پ

 ت دارد.یبخش مدل حکا تیترند که از برازش کاملاً رضا مطلوب
 

 
 ساختاری معادله. الگوی 4شکل 

 
 ـم یهفرض ـ 4و  یاصـل  یهفرض ـ 5 یـه پاپژوهش حاضر بر       م و یقـرار دارد کـه اثـرات مسـتق     یانجی

بـر عملکـرد    یظـاهر  یگریمربوط به اثر بـاز  فرضیۀ جز به کند. ین مییرها را تبیمتغ میانم یرمستقیغ
 ـو دل (p<.05, t >1.64)معنادار بـوده   یآمار ازلحاظر روابط ی، سایشغل  ـه نین فرض ـی ـل رد ای  ـز غی ر ی
طـور خلاصـه در    پـژوهش، بـه   یهـا  هیآزمون فرض ـ یجهنت. استه پژوهش یشدن آن با فرض جهت هم

 است. شده داده، نشان 3 شمارهجدول 

عملکرد 

 شغلی اش

 بازیگری ظاهری

 بازیگری عمیق فرسودگی
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 های پژوهش نتایج آزمون فرضیه خلاصه. 3جدول 

 آزمون نتیجه سطح معناداری عدد معناداری ضریب استاندارد روابط

 غیر معنادار 424/2 254/9 92/2 عملکرد ←بازیگری ظاهری

 معنادار /.222 434/0 /.59 عملکرد ←بازیگری عمیق

 ←بازیگری ظاهری
 فرسودگی احساسی

 معنادار /.222 131/3 /.55

فرسودگی  ← ری عمیقبازیگ
 احساسی

 معنادار /.222 -922/2 -/.222

 ←فرسودگی احساسی
 عملکرد

 معنادار /.912 -421/2 -/.52

 
و عملکـرد   یظـاهر  یگریبـاز  یرهـا یمتغ میان رابطهملاحظه شد،  SEMگونه که در مدل  همان     
 ـمتغ یفقط بـرا  یگر یانجیل مین تحلیشده است، بنابرا معنادار یرغ یشغل ق انجـام  ی ـعم یگریبـاز ر ی

 شود. ی، ملاحظه م2 شمارهج آن در جدول یگرفت که نتا

 
 گری برای متغیّر فرسودگی احساسی . تحلیل میانجی2جدول 

B β R R متغیر وابسته متغیر مستقل گام
2

 Sig 

 /.222 /.320 /.093 /.093 /.129 عملکرد شغلی بازیگری عمیق 9

 /.222 /.992 /.323 -/.323 -./429 فرسودگی احساسی بازیگری عمیق 4

 /.222 /.331 /.524 -/.524 -/.059 عملکرد شغلی فرسودگی احساسی 3

2 
 بازیگری عمیق

 فرسودگی احساسی
 عملکرد شغلی

252./ 
122./- 

202./ 
244./- 

232./ 534./ 
222./ 
222./ 

 
ودگی احساسـی  دهد که اثر بازیگری عمیق بـر عملکـرد شـغلی و فرس ـ    ، نشان می2نتایج جدول      

معنادار است. همچنین اثر فرسودگی احساسی بر عملکرد معنادار است. این وضعیت شروط اوّل، دوّم و 
فرسـودگی   گـری  یانجیمکند. در گام چهارم نیز در حضور متغیر  گری را تأمین می سوّم تحلیل میانجی

/. 20/. بـه  09لی از بـازیگری احساسـی و عملکـرد شـغ     رابطـه احساسی، ضریب بتای استاندارد برای 
 میان  رابطهولی این رابطه کماکان معنادار است. بنابراین نقش متغیّر فرسودگی شغلی در  یافته  کاهش

 گیرد. گری جزئی است و مورد تأیید قرار می بازیگری عمیق و عملکرد شغلی، میانجی
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 و پیشنهاد گیری نتیجه. 5

یت احساسات و نقش حیاتی که در منابع انسانی و گذشته، محققان سازمانی اهم ۀدر طی سه ده     
اقتصاد  ۀاحساسات در محیط کار که با توسع ۀ، ادارویژه به. شمارند میرفتار سازمانی دارد را مهم 

. نیروی کار احساسی بر مبنای تئوری [3] است کرده پیدااهمیت  پیش از  بیشخدمات، 
. لذا، آنچه از نیروی کار احساسی درک دهد یم(، تنظیم احساس در محل کار را نشان 9112)9گراس

کارکنان در محیط کار است که در پاسخ به  از سویاز رفتارها و ادراکات تنظیمی  ای مجموعه، شود می
. [2]گیرد  مورد انتظار احساسی صورت میادراک های درک شده و  های میان احساس هایاختلاف

که در آن  دهد میرا پیشنهاد  ایفرضیمفهومی و  تحقیقات صورت گرفته، مدل اساس براین پژوهش 
عامل فرسودگی احساسی  براثرنیروی کار احساسی و عملکرد شغلی را  های میان راهبردروابط 

 .دهد میقرار  موردبررسی
نیروی کار احساسی بر  های راهبرد رابطۀ تأثیراول و دوم این پژوهش، به بیان  هایفرضیه     

. مطابق با تحقیقات گذشته، تعاملات پردازد می مطالعه مورد های بیمارستانن عملکرد شغلی پرستارا
باشد و  تأثیرگذاربر عملکرد شغلی  تواند میفردی، همچون بیان احساسات کارکنان به دیگران،  میان

اول  ۀ. فرضی[4] استمختلف نیروی کار احساسی و عملکرد شغلی متفاوت  های میان راهبردروابط 
عمیق را بر عملکرد  بازیگری راهبردمثبت  تأثیردوم  ۀظاهری و فرضی بازیگری راهبرد منفی تأثیر

منفی بر  تأثیرظاهری  بازیگری راهبردکه  دهد میکنند. نتایج تحقیق حاضر نشان  شغلی مطرح می
عمیق بر  بازیگری راهبرد که حالی دراول(  ۀندارد )رد فرضی مطالعه موردعملکرد شغلی پرستاران 

بازیگری ) تحقیقفرض اول  تأییددوم(. علت عدم  ۀفرضی تأیید) گذارد مثبتی می تأثیررد شغلی عملک
با کنترل و  مطالعه موردحاضر این است که پرستاران  تحقیق موردظاهری و عملکرد شغلی( در 

 بازیگری راهبرداحساسات خود را در محیط کار کنترل کنند و  اند توانستهمدیریت احساسات خود 
 ها آنو  استبسیار کم  ها آنهری را به بازیگری عمیق تبدیل کنند. لذا میزان بازیگری ظاهری در ظا
تأیید مستقیم در  طور بهکه این نتیجه هم  کنند میعمیق در شرایط مختلف رفتار  بازیگری راهبردبا 

شفورث و است. همچنین آ شده  دادهنشان  2فرضیه  تأییدغیرمستقیم در  صورت بهو هم  4فرضیه 
ذاتی احساساتی  طور به، کارمندان ممکن است کنند میبیان  ها یافته( در حمایت از این 9113) هامفرلی

سازگار با قواعد ابراز احساس سازمان خود نشان دهند و با توجه به قواعد ابراز احساسات و بدون 
دوم پژوهش،  ۀفرضی دتأییواقعی احساسات، احساس درک شده را به نمایش بگذارند. در  کاری دست

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Gross 
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مثبتی روی عملکرد شغلی اثرگذار  طور بهعمیق  بازیگری راهبردتحقیقات زیادی نشان دادند که 
و عملکرد شغلی را بهبود  شود مینظر سازمانی  هستند. بازیگری عمیق منجر به ابراز احساسات مورد

 .[3،5] دهد می
روی کار احساسی بر فرسودگی احساسی را نی های راهبرد تأثیرسوم و چهارم پژوهش،  ۀفرضی     
قرار گرفتند و نشان دادند که بازیگری ظاهری  تأییدمورد فرضیه ها که این  دهد میقرار  بررسی مورد

 طور همانمنفی دارد.  تأثیرمثبت و بازیگری عمیق بر فرسودگی احساسی  تأثیربر فرسودگی احساسی 
که از طریق  شود میلی خستگی شغلی محسوب اص جزءگفته شد، فرسودگی احساسی  تر پیشکه 

قرار  حمایت مورد [2،2،3]مطالعات  از طریقشود. این نتایج  محیط کار ایجاد می زای تنش های محرک
پنجم پژوهش(، این  ۀفرضی) شغلیفرسودگی احساسی بر عملکرد  تأثیرگیرند. همچنین در مورد  می

. این گذارد میمنفی  تأثیراحساسی بر عملکرد شغلی قرار گرفت، که فرسودگی  تأییدفرضیه نیز مورد 
حفاظت از منابع، کارکنان  ۀواقع، بر مبنای نظری شده است. در تأییدنیز  [1،2] مطالعات از سوینتیجه 

 درنتیجهکاری و  های فعالیتو این منجر به کاهش  یابد میکاهش  شان انرژیفرسوده شده، منابع و 
 .شود میعملکرد شغلی آنان 

 راهبردظاهری و  بازیگری راهبردکه  کنند میشش و هفت پژوهش حاضر مطرح  های فرضیه     
قرار  تأثیراز طریق فرسودگی احساسی عملکرد شغلی را تحت  غیرمستقیم طور بهعمیق،  بازیگری

 صورت بهمستقیم بلکه  طور به تنها نهیعنی بازیگری ظاهری  شود نمی تأییدشش ۀ دهند. فرضی می
( نیز 4222) قرار دهد. این نتیجه در تحقیق چائو تأثیرعملکرد شغلی را تحت  تواند نمییم نیز غیرمستق

منفی ندارد. اما علت آن در پژوهش حاضر  تأثیروجود داشت که بازیگری ظاهری روی عملکرد شغلی 
اهری بازیگری ظ اند توانستهبا کنترل و مدیریت احساسات خود  مطالعه مورداین است که پرستاران 

تا بازیگری ظاهری، که  اند بودهخود را به بازیگری عمیق تبدیل کنند لذا بیشتر درگیر بازیگری عمیق 
 طور بهکه بازیگری عمیق در این پرستاران  گیرد میقرار  توجه موردنیز  2 ۀفرضی تأییداین دلیل در 

( 9110) ریس و فلدمنکه نتیجه تحقیقات مو طور همانداشت.  تأثیرغیرمستقیم روی عملکرد شغلی 
 .کند مینیز این یافته را حمایت 

 
، پیشنهادهای کاربردی به شرح ها دادهحاصل از تحلیل  های یافته اساس بر .پیشنهادهای کاربردی

 :شود میذیل ارائه 
مدیریت و بازیگری احساسی  ۀبر نحو تأثیرگذارعوامل  ازجملهوجود قواعد ابراز احساس سازمانی . 9

مثبت بازیگری عمیق بر عملکرد پرستاران در این مطالعه، هرچه این  تأثیر، با توجه به تاسپرستاران 
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توانند احساسات  ارائه شود، افراد بهتر می ها بیمارستانبرای پرستاران  تر شفاف صورت بهقواعد ابراز 
 بازیگری عمیق( در جهت تحقق اهداف سازمانی ابراز نمایند.) مطلوب صورت بهخود را 

 تأثیرمثبتی که بازیگری ظاهری بر بروز فرسودگی احساسی در پرستاران و بالعکس  تأثیرر مبنای ب. 4
 بازیگری راهبرد کارگیری بهجهت تقویت  هایی برنامه شود میمنفی بازیگری عمیق بر آن، پیشنهاد 

ر چه مدیریت بیمارستان با تلاش ه اینکه مثلشود  کاربرده بهظاهری  های بازیگریعمیق و کاهش 
را فراهم نماید تا بدین  ها آنبا پرستاران، موجبات انگیزش  تر مثبتبیشتر برای ایجاد ارتباطات بهتر و 

آن  تبع بهطریق احساسات مثبت در محیط کار افزایش و احساسات منفی به حداقل ممکن برسد و 
 فرسودگی احساسی کاهش یابد.

 های تنشرستاران در محیط کار که منجر به با توجه به اثرات مخرب روانی فشار شغلی بر پ. 3
در  اولاًکه  شود میمنفی آن بر عملکرد شغلی، پیشنهاد  تأثیرو  شود میاحساسی و فرسودگی احساسی 

از فرسودگی، انتخاب  کننده محافظتهای شخصیتی  گزینش کادر پرستاری، افرادی با ویژگی ۀمرحل
کاری و  های ساعتبهتر  ریزی برنامهوظایف پرستاران، در حین کار، با بررسی دوباره  ثانیاًشوند و 

 پذیر امکانافزایش شمار کارکنان پرستاری در مراکز درمانی، فشارهای ناشی از کار را تا جایی که 
 های مداخلهو با به کار بردن  شده  شناساییاست، کاهش داد. همچنین، پرستاران در معرض خطر 

، از کننده محافظتبله با فشار روانی و تقویت عوامل شخصیتی مقا های مهارتدرمانی مانند آموزش 
 بروز فرسودگی تا حد زیادی پیشگیری کرد.

 
طولی در جوامع مختلف  های بررسی، ها یافتهبه جهت تعمیم بهتر  .پیشنهاد برای تحقیقات آتی

 .شود میپیشنهاد 
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 ضمایم

 پرسشنامه تحقیق:

 پرستار محترم، با عرض سلام و احترام
 شـده  تهیـه سـی پرسـتاران   در مورد رفتارهای احسا یقیبا یک پروژه تحق ارتباط درل یپرسشنامه ذ     

 ـپرسشنامه، پاسخ ده سؤالاتشود با بذل مساعدت و وقت، به  یاست. از شما تقاضا م از  پیشـاپیش د. ی
 .سپاسگزارمصمیمانه شما  یهمکار

 

 

 
 
 


