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های کار احساسي و خستگي عاطفي و رضايت بررسي تأثير استراتژی
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 چکيده
با  جویانی عمیق و ظاهری کار احساسی بر رضایت دانشهدف پژوهش حاضر، تعیین تاثیر استراتژی ها

امعه . ج است یـ همبستگ یفیتوصنقش میانجی رضایت شغلی و خستگی عاطفی است. روش این تحقیق 

فر از اعضای ن 175آماری تحقیق حاضر، اعضای هیات علمی و دانشجویان دانشگاه اصفهان است که تعداد 

استفاده از نمونه  نفر از دانشجویان با 361گیری طبقه ای و تعداد  هیات علمی با استفاده از روش نمونه

فزار انرم  مدل در یو شاخص ها ریمس بیمحاسبات ضراگیری تصادفی ساده، مورد انتخاب قرار گرفتند. 

Smart-PLS یبخش یبرا لیقابل تحل شده و یجمع آور یتعداد پرسشنامه ها کهی طوره پردازش شد ب 

 یز جمع آورابوده که بعد عدد   361( دانشجویان) گریبخش د یو برا 175( ت علمیاعضای هیااز مدل) 

ین اطفی بعنتایج پژوهش نشان داد که خستگی  قرار گرفتند. لیو تحل هیها مورد تجز جواب یو بررس

استراتژی های ظاهری کار احساسی و رضایت شغلی نقش میانجی داشته و خستگی عاطفی بین 

ین بکار احساسی و رضایت شغلی نقش میانجی دارد، هم چنین رضایت شغلی  استراتژی های عمیق

نجی ش میااستراتژی های ظاهری و هم چنین استراتژی های عمیق کار احساسی و رضایت دانشجویان نق

ای ی اعضدارد. نتایج نشان داد خستگی عاطفی بر رضایت شغلی تاثیر داشته و هم چنین رضایت شغل

 دانشجویان دانشگاه تاثیر دارد. هیات علمی بر رضایت

 اطفی،استراتژی های عمیق کار احساسی، استراتژی های ظاهری کار احساسی، خستگی ع :هکليدواژ

 رضایت شغلی، رضایت 
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 مقدمه
خواهد در زمان کار از خود کار احساسی، به معنی مدیریت احساساتی که سازمان از افراد می

و  (Ashforth and Humphrey,1993 ( ، )Grandey,2000( ، )Hochschild,1983)دهند نشان 

ها از رفاه فیزیکی و های فردی و سازمانی دارد که محدوده آنداری روی خروجیتأثیر معنی

روانشناختی کارمند تا رضایت شغلی و خدمات/عملکرد کارمندان تا رضایت مشتریان متغیر 

 ( ،Barger and Grandey,2006(، ) Hennig-Thurau et al,2006(، ) Grandey,2003هستند )

( Groth et al,2009( ،)Pugh,2001( ،)Tsai and Huang,2002.) 

تر پژوهشگران به تازگی به نقش کار احساسی در تعامل بین مشتری و کارمند به طور خاص 

 اند و از آن به عنوان ابزاری برای بهبود مدیریت احساسات بیان شده در مقابل مشتریتوجه کرده

( Hennig-Thurau et al,2006( ، ) Groth et al,2009( .) Groth et al,2009 استفاده کرده اند )

اند که کار احساسی کارمندان از طریق کیفیت ادراک شده روی ارزیابی مشتریان از پیشنهاد کرده

د و به انها در این مطالعه در حوزه مربوط به مشتری بودهگذارد. اما میانجیخدمات تأثیر می

در رضایت مشتریان تأثیر  ااند هرچند که این متغیرهمتغیرهای مربوط به حوزه کارمند توجهی نشده

 داری دارند.معنی

 Kim,2008( ،)Prati et al,2009( ،)Zopiatis andپس از مطالعه و بررسی ادبیات پژوهش )

Constanti,2010جویان باید نقش ( برای درک بهتر رابطه بین کار احساسی و رضایت دانش

گری متغیرهای مربوط به حوزه کارمند را نیز در نظر گرفت. از بین متغیرهای میانجی میانجی

تواند بیشترین تأثیر را روی توان در این حوزه انتخاب کرد، رضایت شغلی میمختلفی که می

ه رضایت های خدماتی داشته باشد. استدلال ما این است کحوزه رضایت دانشجویان در سازمان

شغلی میانجی رابطه بین کار احساسی و رضایت مشتریان است. این استدلال بر پایه دو مدل 

( استوار است. Heskett et al,1994سود)-( و زنجیره خدمتHatfield et al,1994سرایت عاطفی )

تواند نقش میانجیگری مهمی در این شود که رضایت شغلی یک کارمند میدر مدل اول اشاره می

کند و در تعامل بین مشتری و رابطه داشته باشد زیرا به صورت یک عامل مسری عمل می

کند سود بیان می-کند. نظریه زنجیره خدمتکارمند این عامل از کارمند به مشتری سرایت می
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که عملکرد اقتصادی یک شرکت در درجه اول تحت تأثیر رضایت مشتریان قرار دارد که نتیجه 

  شود.ارمند است و تا حد زیادی از رضایت مشتریان مشتق میمستقیم عملکرد ک

بنابراین  لذا مطالعه حاضر به دنبال این است که شکاف بین پژوهش های موجود را کاهش دهد.

 سوال اصلی پژوهش این است که چه رابطه ای بین استراتژی های کار احساسی، خستگی

 ؟عاطفی، رضایت شغلی و رضایت مشتریان موجود دارد

 پيشينه پژوهش 
( واژه احساس (Hochschild,2003است.  یدرک کار احساس یبرا ینقطه شروع یاحساس کار

ه شده مستمر ب ادراکتجربه و ابراز احساس  لیاشاره به هرگونه تلاش در جهت تعدکاری را برای 

خود به   یواقع یاز عملکرد شغل یضرور یرا به عنوان بخش یافراد احساس کار کهی کار برد. زمان

( کار احساسی را Grandey,2000 این مفهوم کار احساسی نامیده می شود. ) آورند؛ یاجرا در م

به عنوان فرایند تعدیلی بین حالات و احساسات برای اهداف سازمانی تعریف می 

( . کار احساسی اشاره به استفاده کارکنان از استراتژی های گوناگون Hochschild,1983کند)

ل احساساتشان در تعامل با مشتریان به منظور نمایش احساسی مورد نیاز سازمانی برای تعدی

(. کار احساسی از جانب کارکنان در واکنش به Grandey,2000(،) Hochschild,1983دارد )

( و تعهد آنها به چنین Diefendorff  and  Richard,2003حالات) 1ادراک قواعد نمایش

تواند به (. کار احساسی میGosserand and  Diefendorff,2005شود )استانداردهایی اجرا می

( در تعدیل احساسات نسبت به محیط کار مد نظر Gross,1998عنوان کاربردی از مدل فرآیند)

ای از شود شامل مجموعه(. بنابراین آن چه که از کار احساسی ادراک میCôté,2005قرار گیرد )

سط کارکنان در کار در واکنش به تضاد واقعی و یا پیش ها و رفتارهای تعدیلی که توشناخت

های احساسی مورد انتظار به نمایش در بینی شده بین احساسات ادراک شده و ادراکات از نمایش

 آید؛ است.می

Hochschild,1983) کار احساسی را به عنوان مدیریت احساسات به منظور خلق یک نمایش )

-ن دادن احساسات مناسب مورد خواست سازمانی تعریف میبدنی و در صورت با تمرکز بر نشا

                                                           
1 -Display rules 
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کند. دو نوع استراتژی ارائه کار احساسی متمایز وجود دارد؛ استراتژی عمیق و استراتژی ظاهری. 

استراتژی ظاهری اشاره به مدیریت ابراز احساسات خارجی بدون تغییر در احساسات داخلی دارد. 

(Grandey,2003توضیح می )راتژی ظاهری مربوط به تعدیل احساسات متمرکز بر دهد که است

باشد که در آن کارکنان حالات بیرونی احساسات خود را از طریق سرکوب، تقلید و یا واکنش می

دهند. استراتژی عمیق از طرف دیگر نیازمند تعدیل های احساسی تغییر میتقویت نمایش

خواست سازمانی است احساسات درونی کارکنان به منظور ارائه احساس مورد 

Hochschild,1983) .) 

ربه ه تجکارکنان اغلب ناهماهنگی احساسی را تجربه می کنند و در آن هرگونه احساسی را ک

کنان با (. کار(Hochschild,1983دارند متفاوت است کنند با آنچه که در نهایت ابراز میمی

ار کی عمیق و ظاهری سر و ناهماهنگی احساسی به وسیله درگیر شدن در هر نوع استراتژ

ه منظور ب(. استراتژی ظاهری دربردارنده احساسات متظاهرانه (Hochschild,1983خواهند داشت 

ی ( در نتیجه؛ استراتژی ظاهرGrandey,2000ارائه یک نمایش احساسی مورد خواست است )

ن گونه ین ایبراشود و بنااند نمیشامل تغییر در احساسات درونی که به طور واقعی ادراک شده

ژی (. از طرف دیگر، استراتGrandey,2003مطرح شده است که عمل کردن با سوء نیت باشد)

جه به نتی عمیق ارائه نمایش احساسی مناسب با تغییر در احساسات داخلی تجربه شده است؛ در

 .(Grandey,2003عنوان عمل کردن با حسن نیت مطرح شده است)

 تیمز ایجادها به  که آن لیدل نیهستند، به ا یسازمان یهره ورب یعامل مهم برا کیکارکنان 

در  دهیچیو پ رییدر حال تغ طیحال، با توجه به شرا نیکنند. با ا یدر سازمان کمک م یرقابت

شوند. کارکنان تحت فشار، افسرده و  یها، کارکنان با مشکلات مختلف مواجه م اطراف آن

 تیکارکنان با استرس کم و رضا در خصوصرا یین تری پا  ییکار و کارآ یتسطح کیف،  یناراض

 عوامل از یکی شغلی رضایت ( Alkalha,2012( ،)George &Zakkariya .)دهند یبالا نشان م

 نیز و افزایش کارایی باعث که است عاملی شغلی است. رضایت شغلی موفقیت در مهم بسیار

 هایدیدگاه از را شغلی رضایت که همکارانش و 1برگ گردد. گینزمی فردی رضایت احساس

                                                           
1 . Ginzberg 
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کنند. اول، رضایت درونی که از رضایت شغلی اشاره می اند به دو نوعداده قرار توجه مورد گوناگون

 گردد: الف، احساس لذتی که انسان صرفا از اشتغال به کار و فعالیت عادشدو منبع حاصل می

ظهور  به و اجتماعی مسوولیت های یبرخ انجام یا و پیشرفت مشاهده اثر بر که لذتی شود. ب،می

 با شرایط بیرونی که دهد. دوم، رضایت می دست انسان به فردی هایرغبت و هارساندن توانایی

است. یک بررسی جامع از  تحول و تغییر حال در لحظه هر و دارد ارتباط کار محیط و اشتغال

ه اصطلاح هماورد طلب باشند، دهد که برخی عوامل مانند کارهایی که بادبیات موجود نشان می

یکسان بودن حقوق و مزایای شغلی، شرایط مناسب کاری و دوستان و همکاران مساعد، در 

 متعددی عوامل اثر بر شغلی کند. هم چنین رضایت صحنه رضایت شغلی نقش مهمی ایفا می

 لیعوام است زائیده در خصوص شغلش فرد مثبت احساس نوعی که شغلی رضایت شود.می حاصل

 عوامل فرهنگی تاثیر و کار محیط بر حاکم روابط شغل، سازمانی نظام کار، محیط شرایط نظیر

 متاثر نیز اجتماعی عوامل از که است روانی احساسی شغلی رضایت گرفت نتیجه توان می است. لذا

 (.1391 آبادی، شفیع(است 

-نساناستند؛ ها هها، انسانها است و متولیان این سازمانبی شک دنیای کنونی، دنیای سازمان

کرمی، )کنند آورند و اداره میدمند، آن را به حرکت در میهایی که در کالبد سازمان روح می

اکثر های جدیدی برای حدها پیوسته در جستجوی شیوه(. در این دنیای پر رقابت، سازمان1389

ل شار قابفده، ر تغییرات آینکردن عملکرد و تلاش کارکنانشان هستند و برای آماده شدن در براب

 (.Appelbaum,2004آید )ای بر کارکنان وارد میملاحظه

گیرد که شامل: خستگی عاطفی، بدبینی و کاهش فرسودگی شغلی در سه مرحله شکل می

 Maslach etها به طور متوسطی با هم در ارتباط هستند ) کفایت شخصی است که همه آن

al,2001.) 

(. تعریف های Leiter & Maslach,1998ی شغلی، خستگی عاطفی است )اولین گام در فرسودگ

مختلفی درباره خستگی عاطفی وجود دارد. اگرچه هر کدام از این تعاریف به درک مفهوم 

خستگی عاطفی کمک می کنند اما ابهام و عدم وجود جامعیت بزرگ ترین محدودیت در 

حوزه به شماره می رود. به عبارت دیگر  پیشرفت مطالعات تجربی، نظری و روش شناختی در این

شناخت مفهوم خستگی عاطفی با تهدید فقدان تعریف عملیاتی و معیارهای روشن روبه رو 
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(. خستگی عاطفی شامل احساس قادر نبودن به ارائه هرگونه اطلاعات Thommasen,2010است)

کند  که فرد احساس می ( ، کمبود انرژی عاطفی و ادراک،Schaufeli et al,2002در خصوص کار )

زای مزمن در محل کار از منابع عاطفی تهی شده است. خستگی عاطفی پاسخ به عوامل استرس

(. افراد برای مقابله با خستگی عاطفی، از لحاظ احساسی از Cordes & Dougherty,1993است )

بعدی  گیرند، اما همین مقابله ممکن است که مراحلشوند و فاصله میشان جدا میشغل

 (. Maslach et al,2001فرسودگی شغلی را در پی داشته باشد )

خستگی عاطفی جزء اساسی استرس سندروم فرسودگی شغلی در نظر گرفته شده که در آن این 

-جزء شامل احساسات خستگی مفرط و تخلیه منابع عاطفی و جسمی فرد است. افراد کار می

شان دوباره پر شود، در نتیجه آن ها فاقد انرژی کافی کنند، بدون این که منابع عاطفی و فیزیکی

برای شروع روز دیگر یا مواجهه با شخص دیگر هستند. خستگی عاطفی معمولاً همراه با نشانه 

 & Leiter)های استرس مانند سردرد، خستگی مزمن، تنش عضلانی و فشار خون بالاست 

Maslach,2008)کی و روانی فرد است. خستگی عاطفی یک وضعیت از تحلیل فیزی 

(Li et al,2017(و یکی از نگرش های ناکارآمد در محیط کار روزمره معاصر است )Schaufeli & 

Salanova,2007.) 

شکل زیر با توجه به مطالب ارائه شده و نتایج پژوهش های انجام شده، مدل مفهومی پژوهش به 

 تدوین شد: 

 
 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

استراتژی 

 ظاهری

استراتژی 

 عمیق

خستگی 

 عاطفی

رضایت 

 شغلی

رضایت 

 مشتری
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ینه ر زمدمبتنی بر مسائل بیان شده و لزوم کاهش شکاف موجود بین پژوهش های انجام گرفته 

ین ها بکار احساسی و خستگی عاطفی و رضایت شغلی و هم چنین اهمیت قابل توجه این متغیر

کار  یهایتژاسترا ریتأثی دانشگاه ها و دانشجویان، این پژوهش با هدف بررس اعضای هیات علمی

سی برر در دانشگاه اصفهان به انیدانشجو تیبر رضا یشغل تیو رضا یعاطف یو خستگ یاحساس

 فرضیه های زیر پرداخته است:

 د.بین استراتژی های ظاهری کار احساسی و رضایت شغلی نقش میانجی دار خستگی عاطفی -1

 ی و رضایت شغلی نقش میانجی دارد.ستگی عاطفی بین استراتژی های عمیق کار احساسخ-2

ین استراتژی های ظاهری کار احساسی و رضایت دانشجویان نقش میانجی برضایت شغلی  -3

 دارد.

ین استراتژی های عمیق کار احساسی و رضایت دانشجویان نقش میانجی برضایت شغلی  -4

 دارد.

 ستگی عاطفی  بر رضایت شغلی تاثیر دارد.خ -5

 رضایت دانشجویان تاثیر دارد.بر  رضایت شغلی -6

 روش پژوهش
 ماریآاین پژوهش از نظر هدف کاربردی و روش آن توصیفی و از نوع همبستگی است. جامعه 

معه ن جاپژوهش را اعضای هیات علمی و دانشجویان دانشگاه اصفهان تشکیل می دهند.  از ای

ز طریق روش انشگاه اصفهان انفر از اعضای هیات علمی د 175آماری طبق فرمول کوکران، تعداد 

جویان این نفر از دانش 361داد نمونه گیری طبقه ای برای مطالعه انتخاب شده و هم چنین تع

  های پژوهشآوری دادهبرای جمعدانشگاه با روش نمونه گیری تصادفی انتخاب شدند. 

 د.در بین اعضای نمونه توزیع گردی پرسشنامه طراحی شده پس از بررسی نظر خبرگان

ن دانشجویان نفر مرد و از بی 110نفر زن و  65نفر از اعضای هیات علمی تعداد  175از مجموع 

رای مدرک نفر از اعضای هیات علمی دا 175نفر مرد بودند.  176نفر زن و تعداد  185تعداد 

قطع فوق نفر دانشجوی م 151نفر دانشجوی مقطع لیسانس و  210دکتری و از گروه دانشجویان 

 س بودند.لیسان
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جهت گردآوری اطلاعات از نمونه آماری و به منظور پاسخگویی به سوالات پژوهش حاضر از 

بخش است. یک بخش شامل پرسشنامه استفاده گردیده است. پرسشنامه پژوهش شامل دو 

کار و بخش دیگر  مشخصات عمومی نمونه آماری نظیر جنسیت، سن، رشته تحصیلی و سابقه

 Maslachامه که جهت سنجش متغیر خستگی عاطفی از پرسشنامه )شامل گویه های پرسشن

and Jackson ,1981  سوال و  2سوال، متغیر استراتژی ظاهری کار احساسی به تعداد  3(به تعداد

(،  Diefendorff et al,2005سوال از پرسشنامه) 4استراتژی های عمیق کار احساسی به تعداد 

 Brashear et(و ) Brown and Peterson, 1993سشنامه )سوال از پر 4رضایت شغلی به تعداد 

al,2003 سوال بر اساس پرسشنامه ) 4( و رضایت مشتری به تعدادOliver,1980( و )Brakus et 

al,2009 ( تا خیلی 1گزینه ای لیکرت از خیلی کم) 5( استفاده شده است. مقیاس سنجش طیف

 ( بود. 5زیاد )

 يافته های پژوهش 
( استفاده شد، که نتایج CRدر مرحله آزمون مدل، جهت تعیین پایایی ترکیبی) در این پژوهش

آورده  1تحلیل عاملی تأیید و شاخص های روایی و پایایی سازه های اندازه گیری مدل در جدول 

 شده است.

  مقادیر بارهای عاملی استاندارد شده و شاخص های روایی و پایایی سازه ها -1 جدول

 سوالات متغیر
ر عاملی با

 استاندارد

آلفای 

 کرونباخ

پایایی 

 ترکیبی

متوسط 

واریانس 

 استخراج شده

 خستگی عاطفی
 A1 0.960 

0.925 

 
0.952 

 
0.870 

  A2 0.881 

 A3 0.954 

 رضایت مشتری

CS1 0.841 

0.869 

 
0.911 

 
0.718 

 
CS2 0.842 

CS3 0.871 

CS4 0.835 

 رضایت شغلی 

JS1 0.873 

0.913 

 
0.939 

 
0.794 

 
JS2 0.850 

JS3 0.948 

JS4 0.890 

 SA1 0.876 0.856 استراتژی عمیق 

 
0.890 

 
0.671 

 SA2 0.871 



 

 
 

۹۹۹ 

 

 های کار احساسي و خستگي عاطفي و رضايت شغلي بر رضايت دانشجويانبررسي تأثير استراتژی

SA3 0.745 

SA4 0.777 

استراتژی 

 ظاهری
SZ1 0.847 0.712 

 
0.739 

 
0.589 

 
SZ2 0.679 

 

ز اگیری سازه های مدل انگرهای انتخابی جهت اندازهنتایج جدول فوق نشان می دهد که نش

ایی که هاست. آن  7/0بارهای عاملی همگی بیشتر از اکثر دقت لازم برخوردار بوده اند چون

اریانس وهستند به دلیل این که دارای متوسط  6/0و بالای  7/0دارای بار عاملی کمتر از 

 ای بار عاملیبرخی از آیتم های متغیرها داردارند قابل قبول هستند.  5/0استخراج شده بالای 

یر رای متغبتم، پایین بودند که از مدل حذف شدند. تعداد این آیتمها برای استراتژی ظاهری دوآی

ه است به شدبرای هر کدام از سازه ها مقدار آلفای کرونباخ محاسخستگی عاطفی یک آیتم است. 

. مقدار ستاان دهنده پایایی مناسب سازه ها است که نش 7/0که مقادیر محاسبه شده بیشتر از 

یعنی  5/0سازه ها بیشتر از  همه( برای AVE) شاخص های میانگین واریانس های استخراج شده

نشان از  که بیشتر است 7/0شاخص پایایی مرکب نیز از  متغیرها دارای اعتبار درونی هستند.

های  سازه این هر کدام از . بنابرتسازگاری درونی مدل های اندازه گیری انعکاسی تحقیق اس

  د.اندازه گیری متغیرهای پژوهش برخوردار هستن مدل از روایی و پایایی مطلوبی جهت

عیار ین مجهت سنجش روایی تشخیصی یا واگر از آزمون فورنل لاکر استفاده شده است و طبق ا

ه ن مشاهدر بیدبیشتری را یک متغیر پنهان در مقایسه با سایر متغیرهای پنهان، باید  پراکندگی 

ارد. دیی پذیرهای خودش داشته باشد، تا بتوان گفت متغیر پنهان مد نظر روایی تشخیصی بالا

 نتایج به دست آمده برای متغیرهای این تحقیق را نشان می دهد. 2جدول 

 تشخیصی یا واگراشاخص فورنل لاکر جهت بررسی شاخص روایی  -2جدول 

 متغیرها
خستگی 

 عاطفی

یت رضا

 شغلی

رضایت 

 مشتریان
 استراتژی عمیق

استراتژی 

 ظاهری

 0.933 خستگی عاطفی
    

 0.891 0.848- رضایت شغلی
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مقادیر قطراصلی) ریشه  هستند یعنیجدا زه ها کاملاً  از هم نشان می دهد که سا فوق جدول

دوم متوسط واریانس استخراج شده( برای هر متغیر پنهان از همبستگی آن متغیر با سایر 

 متغیرهای پنهان انعکاسی موجود در مدل بیشتر است. 

ها با بودن داده  ههای پژوهش، به بررسی همگنی و هم خطی چند گانقبل از بررسی فرضیه

 .دهدمقادیر این آزمون را نشان می 3شود. جدول شماره استفاده از آزمون لوین پرداخته می

 

 قیتحق یرهایمتغ یهمگن یبررس یبرا نیآزمون لو -3جدول

 متغیر آزمون لوین سطح معناداری

 استراتژی ظاهری 343/2 127/0

 خستگی عاطفی 738/0 361/0

 استراتژی عمیق 50/1 222/0

 رضایت شغلی  007/0 932/0

 رضایت مشتری 569/1 211/0

 

 از که جدول Sig به توجه با است، تجانس یدارا گروه دو انسیوار کهجدول فوق نشان می دهد 

 .است شتریب 05/0

شود. شکل پرداخته می شهای پژوهپس از بررسی مقادیر روایی و پایایی سازه، به بررسی فرضیه

 دهد.مفهومی پژوهش را نشان می ، تجزیه و تحلیل مدل2شماره 

 0.847 0.833 0.733- رضایت مشتریان
  

 0.819 0.667 0.793 0.678- استراتژی عمیق
 

استراتژی 

 ظاهری
0.465 -0.574 -0.406 -0.468 0.768 



 

 
 

۱۱۱ 

 

 های کار احساسي و خستگي عاطفي و رضايت شغلي بر رضايت دانشجويانبررسي تأثير استراتژی

 
 

 آزمون مدل مفهومی پژوهش -2شکل 

ژی ستراتاخستگی عاطفی بین در ارتباط با فرضیه اول پژوهش، به بررسی تأثیر نقش میانجی  

هری ی ظاظاهری کار احساسی و رضایت شغلی دارد با در نظر گرفتن اثر غیر مستقیم استراتژ

 نتایج فرضیه اول را نشان می دهد. 4شده است. جدول پرداخته 

 : نتایح فرضیه اول4جدول 

 نتیجه t-value P-value ضریب مسیر مسیر

خستگی عاطفی نقش میانجی بین 

استراتژی ظاهری کار احساسی و رضایت 

 شغلی

 فرضیه تایید 012/0 227/2 098/0

 
است.  098/0با  برابر ه اول پژوهشبه فرضی مربوط مسیر ، ضریب4با توجه به جدول شماره 

 95مینان است. بنابراین ضریب مسیر مستقیم فوق در سطح اط 227/2برابر با  tمقدار آماره 

تراتژی خستگی عاطفی نقش میانجی بین اس کردتوان استنباط لذا می درصد معنادار هستند.

 .ی گیردم ارورد تایید قر. بنابراین فرضیه اول پژوهش مظاهری کار احساسی و رضایت شغلی دارد
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در ارتباط با فرضیه دوم پژوهش، به بررسی تاثیر نقش میانجی خستگی عاطفی بین استراتژی 

عمیق کار احساسی و رضایت شغلی با در نظر گرفتن اثر غیر مستقیم منفی از استراتژی عمیق به 

 ، نتایج فرضیه دوم را نشان می دهد.5شود. جدول سمت رضایت شغلی پرداخته می

 نتایح فرضیه دوم -5جدول 

 نتیجه t-value P-value ضریب مسیر مسیر

خستگی عاطفی نقش میانجی بین 

استراتژی عمیق کار احساسی و رضایت 

 شغلی

312/-0 19/5 000/0 
پذیرش 

 فرضیه

 
است.  -312/0با  برابر م پژوهشبه فرضیه دو مربوط مسیر ، ضریب5با توجه به جدول شماره 

 95است. بنابراین ضریب مسیر غیر مستقیم فوق در سطح اطمینان  19/5برابر با  tمقدار آماره 

خستگی عاطفی نقش میانجی بین استراتژی  کردلذا می توان استنباط درصد معنادار می باشند. 

 .مورد تایید قرار می گیرد پژوهش دوم. بنابراین فرضیه عمیق کار احساسی و رضایت شغلی دارد

بین استراتژی  در ارتباط با فرضیه سوم پژوهش، به بررسی تاثیر نقش میانجی رضایت شغلی

ظاهری کار احساسی و رضایت دانشجویان با در نظر گرفتن اثر غیر مستقیم منفی از استراتژی 

 شان می دهد.، این رابطه را ن6ظاهری به سمت رضایت دانشجویان پرداخته می شود. جدول 

 : نتایح فرضیه سوم6جدول 

مسیر
ضریب 

مسیر
t-value 

P-

value
نتیجه

رضایت شغلی نقش میانجی بین استراتژی 

 ظاهری کار احساسی و رضایت دانشجویان
226/0- 252/4 000/0 

پذیرش 

 فرضیه

 
. است -226/0با  برابر به فرضیه سوم پژوهش مربوط مسیر ، ضریب6با توجه به جدول شماره 

 95است. بنابراین ضریب مسیر غیرمستقیم فوق در سطح اطمینان  252/4برابر با  tمقدار آماره 

بین استراتژی  رضایت شغلی نقش میانجی کردلذا می توان استنباط درصد معنادار هستند. 



 

 
 

“““ 

 

 های کار احساسي و خستگي عاطفي و رضايت شغلي بر رضايت دانشجويانبررسي تأثير استراتژی

 می قرار تایید مورد پژوهش سوم فرضیه بنابراین. ظاهری کار احساسی و رضایت دانشجویان دارد

 گیرد.

تژی ستراادر ارتباط با فرضیه چهارم پژوهش، به بررسی تاثیر نقش میانجی رضایت شغلی بین 

تژی سترااعمیق کار احساسی و رضایت دانشجویان با در نظر گرفتن اثر غیر مستقیم مثبت از 

 هدد، این رابطه را نشان می 7عمیق به سمت رضایت دانشجویان پرداخته می شود. جدول 

 فرضیه چهارمنتایح  -7جدول 

مسیر
ضریب 

مسیر
نتیجه

رضایت شغلی نقش میانجی بین استراتژی 

 عمیق کار احساسی و رضایت مشتری
568/052/14000/0 

پذیرش 

 فرضیه

 
است.  568/0با  برابر به فرضیه چهارم پژوهش مربوط مسیر ، ضریب7با توجه به جدول شماره 

 95مینان است. بنابراین ضریب مسیر مستقیم فوق در سطح اط 52/14برابر با  tمقدار آماره 

راتژی رضایت شغلی نقش میانجی بین است کردلذا می توان استنباط درصد معنادار هستند. 

 یم قرار ییدتا مورد پژوهش چهارم فرضیه بنابراین. عمیق کار احساسی و رضایت دانشجویان دارد

 گیرد.

ته می رداخبه بررسی تاثیر خستگی عاطفی بر رضایت شغلی پ در ارتباط با فرضیه پنجم پژوهش،

 ، این رابطه را نشان می دهد8شود. جدول 

 نتایح فرضیه پنجم -8جدول 

نتیجهضریب مسیرمسیر

تاثیر خستگی عاطفی بر 

 رضایت شغلی

پذیرش  530/0-409/11000/0

 فرضیه
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است.  -530/0با  برابر به فرضیه پنجم پژوهش ربوطم مسیر ، ضریب8با توجه به جدول شماره 

 95است. بنابراین ضریب مسیر غیرمستقیم فوق در سطح اطمینان  409/11برابر با  tمقدار آماره 

 گیرد. می قرار تایید مورد پژوهش پنجم فرضیه بنابراین. درصد معنادار هستند

پرداخته  لی بر رضایت دانشجویانرضایت شغدر ارتباط با فرضیه ششم پژوهش، به بررسی تاثیر 

 ، این رابطه را نشان می دهد9می شود. جدول 

 9جدول

 نتیجه t-value P-value ضریب مسیر مسیر

پذیرش  000/0 43/86 853/0 تاثیر رضایت شغلی بر رضایت دانشجویان

 فرضیه

 
است.  853/0با  برابر به فرضیه ششم پژوهش مربوط مسیر ، ضریب9با توجه به جدول شماره 

 95است. بنابراین ضریب مسیر مستقیم فوق در سطح اطمینان  43/86برابر با  tمقدار آماره 

 گیرد. می قرار تایید مورد پژوهش ششم فرضیه درصد معنادار هستند. بنابراین

 گيریبحث و نتيجه
پژوهش حاضر به دنبال بررسی رابطه بین استراتژی های کار احساسی، خستگی عاطفی، رضایت 

شغلی و رضایت دانشجویان در دانشگاه اصفهان است. مدل پیشنهادی پژوهش با استفاده از 

ادبیات موجود در زمینه کار احساسی، رضایت شغلی، رضایت دانشجویان و خستگی عاطفی و 

 ارائه گردید. ارابطه بین این متغیر ه

بین استراتژی نتایج حاصل از فرضیه اول پژوهش نشان داد خستگی عاطفی نقش میانجی  

( در مطالعه خود رابطه منفی بین Grandey,2003ظاهری کار احساسی و رضایت شغلی دارد. )

 استراتژی ظاهری کار احساسی و رضایت شغلی را تایید کرد.

نتایج حاصل از فرضیه دوم تحقیق نشان داد که خستگی عاطفی بین استراتژی عمیق کار 

د. به طوری که هنگامی که اساتید، هیجانی از خود احساسی و رضایت شغلی نقش میانجی دار

بروز دهند که با هیجانات واقعی خود همخوانی داشته باشد و احساس درونی خود را به 

 دانشجویان نشان دهند در نتیجه باعث می شود که استادان احساس شادابی کرده و استرس
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هتری برقرار کنند و رضایت شغلی کمتری داشته باشند، در نتیجه بتوانند با شغل خود ارتباط ب

پژوهش مورد تایید  دومبنابراین فرضیه ها ارزشمند شود.  ها افزایش یافته و شغل برای آن آن

( رابطه منفی بین استراتژی عمیق کار احساسی و رضایت شغلی Grandey,2003) قرار می گیرد.

شغلی بین استراتژی ظاهری تحقیق نشان داد رضایت نتایج حاصل از فرضیه سوم را تایید کرد. 

کار احساسی و رضایت دانشجویان نقش میانجی دارد و می توان این فرضیه را پذیرفت. تبیین 

محقق از یافته های این فرضیه این گونه است که هنگامی که هیجاناتی که استادان از خود بروز 

می که اساتید نقاب به می دهند با هیجانات واقعی آنها در تضاد باشد یا به عبارت دیگر هنگا

محل کار خود شادابی خود را از  چهره خود زده باشند، در نتیجه این عمل باعث می شود که در

دست بدهند و نتوانند ارتباط واقعی با شغل خود داشته باشند و در نتیجه این انرژی منفی به 

ایج این فرضیه با تحقیق و بر رضایت آن ها از دانشگاه تاثیر گذارد. نتدانشجویان نیز القا شود 

(Hur et al,2015(مطابقت دارد.  مطالعات )Soderlund & Rosengren,2008,2010 رابطه )

نتایج حاصل از فرضیه چهارم مستقیم بین کاراحساسی و رضایت مشتری را بررسی کرده است. 

تحقیق نشان داد رضایت شغلی نقش میانجی بین استراتژی عمیق کار احساسی و رضایت 

که استادان احساسات واقعی خود را در انشجویان دارد. لذا می توان استنباط کرد که هنگامی د

برخورد با دانشجویان انجام دهند و هیجاناتی که از خود نشان می دهند با هیجانات واقعی 

تطبیق داشته باشد در نتیجه باعث می شود که استادان شاداب تر بوده و این شادابی و نشاط 

دیگر هنگامی که اساتید هیجانات  شود که دانشجویان نیز راضی باشند، به عبارت باعث می

این حس رضایت ها بالا رود و در نتیجه  واقعی خود را نشان دهند باعث می شود که رضایت آن

( نقش Hur et al,2015) نیز از خدمات دانشگاه راضی باشند. به دانشجویان منتقل شده و آنان

ی کارکنان بین کاراحساسی کارکنان و رضایت مشتری را در تعاملات میانجی رضایت شغل

خدماتی تایید کردند و هم چنین دریافتند استراتژی های عمیق کار احساسی بدون در نظر 

نتایج حاصل از فرضیه پنجم تحقیق نشان گرفتن نوع خدمات با رضایت مشتری رابطه مثبت دارد.

ت شغلی دارد به طوری که می توان نتیجه گرفت ، خستگی عاطفی تاثیر منفی بر رضایداد 

ها  شغل خود احساس ناامیدی کنند باعث می شود که شغل برای آن هنگامی که استادان از
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 & Skaalvikنتایج این فرضیه با یافته های ) نباشند. رضایت نداشتهجذاب نبوده و از شغل خود 

Skaalvik,2011.مطابقت دارد ) 

ششم تحقیق نشان داد رضایت شغلی تاثیر مثبت بر رضایت دانشجویان نتایج حاصل از فرضیه 

دارد. بنابراین می توان نتیجه گرفت هنگامی که استادان با شغل خود ارتباط برقرار کنند و شغل 

برای آن ها ارزشمند باشد در نتیجه دانشجویان از خدماتی که دانشگاه به آن ها می رساند 

( مطابقت Hur et al,2015یت دارند. نتیجه این فرضیه با مطالعه )احساس شادابی می کرده و رضا

 دارد.

 پيشنهادهای پژوهش
( و عمیق )بیان واقعی احساسات( بر ناستراتژی های سطحی)وانمود کرداثر  بر رویاین مطالعه 

-رضایت دانشجویان تاکید کرد به این ترتیب، مدیران دانشگاه ها باید متوجه باشند که استراتژی

یی که استادان برای نشان دادن عواطف خود استفاده می کنند بر میزان خستگی عاطفی و ها

رضایت شغلی آن ها و نهایتا رضایت دانشجویان اثر می گذارد، لذا دانشگاه ها باید به افزایش 

رضایت و رفاه استادان خود توجه بیشتری داشته باشند، هم چنین مدیران باید اقدام هایی انجام 

که افراد را به بیان واقعی احساساتشان ترغیب کنند تا رضایت شغلی آن ها و نتیجتا دهند 

رضایت دانشجویان بهبود پیدا کند. هم چنین روسای دانشگاه ها می توانند با ایجاد انگیزش در 

استادان زمینه افزایش رضایت شغلی در آن ها را ایجاد کرده و در نتیجه شاهد برخوردهای کاری 

ها باید از اهمیت ا دانشجویان باشند. در مطالعه حاضر پیشنهاد شده است که دانشگاهمناسب ب

استراتژی های کار احساسی آگاه باشند. با توجه به اینکه بخش زیادی از رضایت شغلی استادان 

شود، بهتر است که مدیران، استادان یا کارمندان بر اساس استراتژی مورد استفاده مشخص می

ی انتخاب کردن استراتژی مناسب ترغیب نمایند. همچنین مدیران منابع انسانی می خود را برا

توانند برای استادان و کارکنان دانشگاه کلاس های مشاوره برگزار کرده تا آن ها را جهت نحوه 

مدیریت استرس های احساسی یا خستگی های ناشی از کار احساسی آموزش دهند. در ادامه 

ی بین مسوولان دانشگاه با اعضای هیات علمی به وجود آید که در آن پیشنهاد می شود فضای

بتوانند آزادانه ابراز نظر کرده و احساسات واقعی خود را نسبت به محیط دانشگاه و مسائل کاری 

شان ابراز کنند، به نظر می رسد این امر تمرینی برای به کارگیری احساسات و ابراز واقعی آن ها 
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 های کار احساسي و خستگي عاطفي و رضايت شغلي بر رضايت دانشجويانبررسي تأثير استراتژی

گردد مدل اصلی پژوهش با هم چنین برای دیگر پژوهشگران، پیشنهاد می در محیط کار باشد.

تر برای تحقیقات آینده مورد آزمون قرار گیرد. هم چنین، نمونه های بیشتر و در مقیاس گسترده

های جدید لازم هستند تا بتوانند اثر متغیرهای پژوهش های دیگری برای به وجود آوردن مدل

. می توان تفاوت های فردی اثرگذار روی نگرش ها و سطح رضایت مختلف را در نظر بگیرند

 شغلی کارکنان و نتیجتاً خستگی عاطفی را نیز در نظر گرفت.
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