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 مقاله پژوهشی

  

 مدیریت احساسات عوامل موثر بر  یالگوطراحی 
 3عبدالعزیز پقه، 2∗میعیسروح الله ، 1میرمجید قضاتی

 48-65 صفحات:      29/8/1402پذیرش مقاله:       29/7/1402دریافت مقاله: 

 

  چكیده

احساسات  مدیریته بتوجه و  ط کاری جدا دانستاحساسات در درون سازمان ها هستند و نمی توان آن ها را از محی هدف:زمینه و 

  می باشد.لامی در دانشگاه آزاد اسمدیریت احساسات عوامل موثر بر  یالگو طراحی پژوهش،این هدف . باشدحائز اهمیت می 

ش وامل از روع شناسایی و هاداده ی. جهت گردآورمی باشد یفیک کردیروو  یاکتشافهدف از لحاظ  قیروش تحق :بررسی روش

فی از تکنیک دل .دیگرد استفاده یحصول به اشباع نظر تای گزینشنمونه گیری خبرگان به روش نفر از  20و مصاحبه با  محتوالیتحل

 MICMACتحلیل  وسطح بندی عوامل شناسایی شده، مدلسازی ساختاری تفسیری و مدلسازی  برایعوامل، و غربالگری فازی برای 

 . قرار گرفتاستفاده مورد 

اری و ساختل معوااجتماعی،  -شناختیعوامل زمینه ای،  موثر بر مدیریت احساسات شامل عوامل عواملیافته ها نشان داد که   ته ها:یاف

یت مدیر درن عامل تاثیرگذارتری در سطح سوم و ایزمینهامل وعمی باشند. در سطح بندی عوامل مشخص شد که رفتاری عوامل 

   .احساسات می باشد

یران ورد توجه مدمباید ، برای تقویت و ارتقای مدیریت احساسات در دانشگاه ها، عواملی که بر این مهم تاثیرگذارند :نتیجه گیری

ردار الاتری برخواز اولویت بدر درجه دوم  جتماعیا -عوامل شناختیعوامل ساختاری و در درجه اول، و  عوامل زمینه ایقرار بگیرند. 

 د.  نمی باش

 ، دانشگاهاحساسات مدیریتاحساسات،  واژه های کلیدی:

 

 

 
 . 48-65 :(9)3ی تحول آفرین. ه منابع انسانفصلناممدیریت احساسات.  عوامل موثر بر الگویطراحی (. 1403) . ع، پقهو میعی، ر. سقضاتی، م.م.، : ارجاع
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 مقدمه

محیط کار معمولاً . (2024، 2جپسن)گان و  باشد زیبرانگ چالش کارکنان یبرا تواند یم کار محل در 1احساسات تیریمد

 احساسات نکهیا به توجه با عقل سلیم می گوید که باید بین زندگی فردی و زندگی شغلی تمایز قائل شویم. و احساسی است

 و کار گذرانند، یم کار محل در را خودروز  ساعات سوم کی حدود کارکنان و دارد یاساس ینقش یانسان تجربه در

 به یانطباق پاسخروانشناسان، احساس را  (.2017 ،3سیدور و یاشکاناس) شوند یم دهیتن هم در یعیطب طور به احساسات

 اقدام یبرا را مااین امر،  و کند یم معطوف ها ینگران نیتر ضروری به را ما توجه که کنند یم فیتعر طیمح یها خواسته

  (.2019، 4)شرر و مورس دساز یم آماده

ت و منفی کارکنان و مدیران، اثرات متفاوتی بر عملکرد فردی یا انسجام تیمی دارد. این امکان واضح است که احساسات مثب

 به تواندیمخود چه نگرانی هایی دارد و اینکه چگونه  احساسات در که دهد صیتشخ تا کرد کمک فرد کی بهوجود دارد 

 اندمثبت یا احساسات(. 2024و همکاران،  5)کی را ارائه دهد محورمشکل یپاسخ، مشکلاتدر قبال  محورجانیه پاسخ یجا

( شادی مثل) مثبت احساسات ،است غیراحساسی فرد شود می گفته اصطلاحاً است خنثی احساس وقتی .خنثی یا منفی یا

 مثبت احساسات. می باشد ناخوشایند وضعیت بیانگر( خشم مثل) منفی احساسات و ،است خوشایند و مساعد حالات بیانگر

 ایجاد را منفی احساسات که هاییوضعیت. شود منجر منفی خلقیات به منفی احساسات و مثبت خلقیات به تاس ممکن

 بر مبتنی ،احساسات شناسی . جامعه(1394 پور،قلی)گذارند می تاثیر فرد انرژی و تفکر بر مثبت احساسات از بیش کنندمی

 و فرهنگی باورهای طریق از آنها بلکه ند،نیست واقعی و طبیعی لزوماً افراد عاطفی تجلیات و تجربیات کهاست  بینش و باور این

  .(2005 ،6سلونا)شوند  می هدایت هنجارها و احساسات وسیلهه ب و گیرند می شکل اجتماعی فرایندهای

 ت قاعده احساسا خلاف برن خود زیردستا نامطلوباحساسی  تیوضعان جهت تاثیر بر مدیردیریت احساسات به تلاش های م

در سازمان ها، مدیران می کوشند تا احساسات مثبت از سوی کارکنان به  (.2020 ،7چاردیر) ی اشاره داردشخص ای یدرون

مشتریان جریان یابد. البته باید خاطر نشان کرد که این احساسات ابراز شده الزاماً احساسات واقعی کارکنان نیستند و از این 

باید ابراز شوند که ممکن است در عالم درونی خود فرد، احساس خوبی نباشد. در جهت کار دشوار می شود. احساساتی 

سازمان ها و شرکت های خدماتی این مسئله به یک عامل مزیت رقابتی تبدیل شده است. سازمانی مزیت رقابتی دارد که 

 (.1394کنند )قلی پور،  کارکنان آن بتوانند احساسات خود را در راستای ماموریت و اهداف سازمان هدایت و کنترل
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 افراد که حالی (. در2019و همکاران،  1مکنزیمدیریت احساسات می تواند سبب انسجام کارکنان در محیط کار شود )

 آن در که ستا ای عرصه ترین اصلی کار محیط کنند،می کنترل اجتماعی تعاملات در موارد اکثر در را خود احساسات

با  بسیار کار محیط در ویژه به احساسات مدیریت اندداده نشان محققان. است مشاهده قابل نیآسا به احساسات مدیریت فرایند

 را آنها اجتماعی جایگاه و سازمان آن کلی تصویر سازمان اعضای توسط احساسات مدیریت کردن عملیاهمیت می باشد. 

 ورزیدگی از مهمی بخش احساسات بیان دندمعتق 2فلدمن و موریس (.2005 سالون،)دهد  می نشان عموم به کارشان محل در

 کنترل به بیشتری تمایل سازمان بنابراین. باشد تاثیرگذار سازمان هر نتایج روی بر تواندمی و باشندمی مشتری به خدمت در

 اهداف جهت در بهینه صورت به احساسات ابراز مدیریت برای و دارند دیگران به نسبت کارکنان شده ابراز احساسات

 هستندکه رفتاری استانداردهای احساسات ابراز قواعد. بیاموزند را دیگران به احساسات ابراز قواعد بایستی مانی،ساز

  (.1394 ،حیدری و جوق قلعه قربانی)دهد  می نشان را شوند بیان باید احساسات این چگونه اینکه و مناسب احساسات

فضای رقابتی بین  واهمیت بالایی دارد  ،دهنده خدمات ارائه میک مثل مراکز آموزشی هایی مدیریت احساسات در سازمان

یده کند. بنابراین ناداین اهمیت را دو چندان میکارکنان و دانشجویان در جذب و ضرورت توجه به رضایتمندی دانشگاه ها 

اد انشگاه آزد. در دکنوارد مراکز آموزشی گرفتن یا عدم توانمندی مدیریت احساسات می تواند صدمات جبران ناپذیری به 

و توان  ند، مهارتن داراسلامی به عنوان یک سازمان خدماتی که مدیران و کارکنان ارتباط رودرو و تنگاتنگی با دانشجویا

انشگاه دکارکنان  چون مدیران و ،تواند به شکوفایی و رونق هر چه بیشتر این دانشگاه منجر شودبالای مدیریت احساسات می

نوان عاخیر ذیل  های لمدیریت صحیح احساسات و بروز رفتارهای مورد نظر دانشگاه آزاد اسلامی که در سا آزاد اسلامی با

وفق آمیز منشجو دا و حفظ می توانند در جذباحدهای دانشگاهی ابلاغ شده است، بخشنامه های تکریم ارباب رجوع به و

 یزاد اسلامآانشگاه در د احساسات مدیریت وامل موثر برع الگوی اصلی این تحقیق این است که عمل کنند. بنابراین سوال

 است؟ چگونه

 

 مبانی نظری 

ها امروزه با آن مواجه هستند، ایجاد یک سازمان با نشاط یکی از نیازهای راهبردی برای  هایی که سازمان با توجه به چالش

 احساسات مدیریتبرای اولین بار  (1983)3هاکشیلد(. 40: 1402)محمدی مقدم و همکاران،  دباش موفقیت در بلندمدت می

 آنچه یا و او نظر مورد خارجی های بازتاب و افراد درونی احساسات که عملی :کندمی تعریف چنینمطرح کرد و آن را  را

. (2005کند )اسلوان،  کنترل ،برسد نظر به مناسب خاص وضعیت در که نمایشی تولید باز منظور به را رودمی انتظار فرد از که

مدیریت احساسات توانایی کنترل عواطف مطابق با رفتار مناسب در شرایط مورد نظر است. توانایی مدیریت احساسات 

                                                           
1 McKenzie 
2 Morris & Feldman 
3 Hochschild 
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کنند. مدیریت احساسات را به گشودگی در برابر تجربیات ذهنی، انتخاب و کنترل روش هایی است که هیجان ایجاد می

تعریف می کند.  ،کدام احساس را چه موقع و چگونه تجربه و بیان کنندهایی که افراد را تحت تاثیر قرار داده که صورت راه

مدیریت احساسات یک جزء کلیدی از هوش هیجانی است که توانایی افراد برای مدیریت احساسات را توصیف می کند. 

ینان کند و افرادی که نسبت به احساسات خود اطمخودآگاهی یعنی تشخیص هر احساس به همان صورتی که بروز می

بهتر می توانند زندگی خود را هدایت کنند. قدرت تنظیم احساسات خود، توانایی است که بر حس  ،بیشتری دارند

های ها یا بی حوصلگیها، افسردگیخودآگاهی متکی است و به ظرفیت شخص برای تسکین دادن خود، دوری از اضطراب

 . (1395 صنوبر، و وکیلی) متداول اشاره دارد

 معتقد یو که باشدمی نای هاکشیلد کار عمده ویژگی. دهدمی پاسخ احساسات زمینه در هاپرسش از بسیاری هبهاکشیلد 

 بیان اساس نهمی بر و ،دارد وجود برگشتی و رفت حرکت یک اجتماعی ساختار عمومی مسائل و فردی مشکلات بین است

 الگوی یک احساسی قواعد ، اوعبارتی به. باشدمی رهنگیف هنجارهای و احساسی قواعد از متأثر افراد احساسات که کندمی

ترجمه  استونز،) کنند مدیریت الگو آن طبق را شان احساسات و عواطف باید آنها که دهدمی ارائه افراد برای اجتماعی

ی میفای نقش ا بل مشتریانل کار مکانی است که کارکنان به عنوان بازیگرانی در مقاحم، از نظر هاکشیلد (.1390 میردامادی،

ی مطرح وارد. دکنند. لذا عملکرد کارکنان بستگی به نحوه بیان و مدیریت کنترل احساسات در جهت اهداف سازمانی 

دیریت ری عمیق ماز طریق راهبرد بازیگری ظاهری و راهبرد بازیگ خود را تکند که کارکنان عملیاتی می توانند احساسامی

دار و بدون شود و بازیگری عمیق مدیریت هدفترل ابراز احساسات را شامل میکنند. بازیگری ظاهری، تعدیل و کن

و  سینی رباطشود )حر ابراز احساسات خواسته شده از سوی سازمان را شامل میدستکاری واقعی احساسات ابرازی به منظو

 . (1393، رحیم نیا

و بازیگری عمیق به طور غیر مستقیم از طریق که راهبرد بازیگری ظاهری  ( نشان داد1996) 1تحقیق موریس و فلدمن

دهد. این مطالعه نشان داده است از آنجا که بازیگری ظاهری باعث فرسودگی احساسی، عملکرد شغلی را تحت تأثیر قرار می

اد شود و شکاف بزرگتری را میان ابراز احساسی مطلوب سازمانی و ابراز واقعی احساسات ایجناهماهنگی ابراز احساسات می

نی و تلاش فیزیولوژیی مربوط به ناهماهنگی احساسی( وبه طور غیر مستقیم از طریق فرسودگی احساسی )تنش در ،می کند

تئوری سازمانی، احساسات جنبه  در(، 2022) و همکاران 2بروندینطبق مطالعات  دهد.عملکرد شغلی را تحت تأثیر قرار می

برای  ،از طریق رویکردهای رفتاری و ارتباطیتحقیقات مربوط به احساسات ای شناخته شده از مدیریت استراتژیک است و 

 . مطالعه بازیگران استراتژیک تبدیل شده است

 

 

                                                           
1 Morris & Feldman 
2 Brundin 
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 پیشینه تحقیق

 است. دهآم 1در جدول . برخی از این پژوهش ها زمینه مدیریت احساسات صورت گرفته است اندکی در پژوهش های

 

 پیشینه تحقیق. 1جدول

 نتیجه عنوان  نویسنده

و  ادلمن

 ،1نیپنبرگ

(2018) 

 مدیریت هیجانی، هوش

 و زیردستان احساسات

 رهبری اثربخشی

ل کنتر وهوش هیجانی در اثربخشی پاسخ های رهبر به احساسات زیردستان تاثیر می گذارد 

ی های شخصیتی در رابطه بین هوش هیجانی و اثربخشی رهبرتوانایی های شناختی و ویژگی

 هستند. متغیرهای میانجی

 و 2نتزر

 سریواستاوا

(2018) 

: احساسات ارزیابی

 های مؤلفه بین تمایز

 و رفتاری عاطفی،

 شناختی

 یا کنند می متنظی را آن و داده نشان واکنش خود احساسات به نسبت مردم چرا اینکه درک برای

 فکری چه دخو احساسات مورد در مردم بفهمیم که است این مهم شوند، نمی آن تنظیم به موفق

 .دارند احساسی چه واقعاً که این تا کند می

و  3و  ساهو

همکاران 

(2017) 

دلایل و نتایج 

احساسات مثبت در 

 محل کار

 خود ارگرانک شادی کند کمک رهبران به تواند می سازمانی رفتار از عاطفی دیدگاه یک داشتن

 نشان همچنین لعهمطا این. ندکن کمک مثبت نتایج به دستیابی برای کارکنان به و دهند افزایش را

 و رشد به بیدستیا برای را کارکنان بین در مثبت احساسات تا کند تلاش باید مدیریت که داد

 کند. تسهیل بهینه عملکرد

 (2017)4کویین
احساسات در محیط 

 کتابخانه

در محیط کتابخانه به کتابداران استراتژی موثری برای مدیریت   5به کار بردن ذهن آگاهی

 حساسات و مقابله با استرس می دهد.ا

و  6آیوکو

 همکاران

(2017) 

: سازمانی بحران

 در تضادها و احساسات

 داخلی ذینفعان مدیریت

 به ار کارکنان مدت کوتاه در است ممکن کنترل، عدم سازمان در صورت احساسات منفی در

 سوق مانساز به داعتما کاهش و غیبت ،کاهش انگیزه به درازمدت در و نارضایتی و اعتصاب

 .دهد

و  اشکناسی

 7هامفری 

(2011) 

 

 احساسات و کار

ن موضوع احساسات در محل کار را از پنج بعد اثرات موقتی دورن فردی، عوامل درو

ی ازمانسفردی)شخصیت و نگرش(، رفتارهای بین فردی، سطح گروهی)رهبری و تیم ها( و سطح 

ین ارد و اجود دوهمبستگی بالایی بین ابعاد فوق  مورد مطالعه قرار داده و نتیجه نشان داد که

 همبستگی از ویژگی های بیولوژیکی احساسات ناشی می شود. 

و  ورانگ

 8نکوسکوب

(2014) 

 محل در احساسات

 مدیریت کار؛

 تدریس در احساسات

. شودمی منجر به خاطر سپردن فرآیند بهترین به تدریس فرایند طی در احساسات مدیریت

 را آن توانمی. شود ترجذاب و تربخشلذت مدرسه شود می باعث احساسات توسط آموزش

 .داد انجام فرهنگی هر با کشوری، هر در سیستم، هر تحت

                                                           
1 Edelman & Knippenberg 
2 Netzer 
3 Sahu & Srivastava 
4 Quinn 
5 Mindfulness 
6 Ayoko 
7 Ashkanasy & Humphrey 
8 Goran & Negoescub 
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 (2005اسلوان )

هیچ رضایتمندی در 

کار وجود ندارد؛ 

مدیریت احساسات، بی 

هویتی و استرس روان 

 شناختی

أثیر تار عاطفی افراد در محل کار ویژگی های شغلی و عوامل اجتماعی به وضوح بر رفت

 گذارد.می

صنوبر وکیلی و 

(1395) 

 رابطه سازی مدل

 بر احساسات مدیریت

 فروشندگان  عملکرد

 مدیریت کافی اگر در خواستهای عاطفی شغل فروشندگی و بسیاری از فعل و انفعالات به اندازه

ر شندگان دین شرایط توانایی فروتأثیر عملکرد شغلی منجر شود. در ا وتواند به فشار نشود، می

د نیاز م مورمدیریت احساسات خود عنصر مهمی از عملکرد موفق است. لذا یکی از مهارتهای مه

 این شغل بویژه در بازارهای رقابتی توانایی مدیریت احساسات است. 

قربانی قلعه 

 حیدری جوق و

(1394) 

بررسی تأثیر مدیریت 

ارتباط با مشتری بر 

نقش  رضایت شغلی:

مدیریت درونی 

احساست افراد در 

 سازمان

یر میق تاثری  عبر خلاف نتایج پیشین موجود، قواعد بازیگری ظاهری تاثیر مثبت و قواعد بازیگ

حساسات با ا منفی بر رضایت شغلی دارد. بنابراین ناهمسو بودن رفتارهای کارکنان دانشگاهی

 .ته باشدن داشبیشتری بر رضایت شغلی آنا درونی آنها در برخورد با دانشجویان توانست تاثیر

 

 

 روش بررسی 

شد. برای  استفاده مدلسازی ساختاری تفسیریو تکنیک دلفی فازی، ، تحلیل محتوا از روش ،حاضرکیفی در پژوهش 

 02 نظراز  ق مصاحبهطریاز  گزینشیمرتبط با موضوع، با روش نمونه گیری  تبو ک رور منابععلاوه بر مگردآوری اطلاعات 

ین راستا، به جز ادر است.  آمده 2مشخصات خبرگان در جدول ستفاده گردید. خبرگان دانشگاهی تا اشباع نظری انفر از 

ان استخراج ه با خبرگیافت عوامل به دست آمده از تحلیل محتوا و مرور متون، عوامل جدیدی نیز از طریق مصاحبه نیمه ساختار

ی برا شد. از تکنیک دلفی فازی استفادهغربالگری عوامل شناسایی شده ت از طریق یک پرسشنامه جه. سپس گردید

  دید.، از روش مدل سازی ساختاری تفسیری استفاده گرو تاثیرپذیری عوامل و تعیین تاثیرگذاریمدلسازی 

 مند نظام دلم یک در مرتبط بهم و مختلف عناصر از ای مجموعه آن در که است تعاملی یادگیری فرایند یک ISM روش

 سیستم یک در که عناصری همواره که باشد  می آن روش این های منطق ترین اصلی از یکی. شوند می ساختاردهی جامع

ورد استفاده قرار م MICMACتحلیل نهایتاً از  .برخوردارند بالاتری اهمیت از دارند عناصر سایر بر بیشتری اثرگذاری

 گرفت. 
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 در پژوهش. مشخصات خبرگان شرکت کننده 2جدول 

 سابقه شغلی درجه علمی رشته تحصیلی تحصیلات جنس سن ردیف

 سال 16 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 40-37 1

 سال 10 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 50-46 2

 سال 5 مربی جامعه شناسی دکتری تخصصی زن 30-25 3

 سال 8 مربی مدیریت دکتری تخصصی زن 36-31 4

 سال 24 دانشیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 50-46 5

 سال 21 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 50-46 6

 سال 11 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 36-31 7

 سال 14 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 50-46 8

 سال 16 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 40-37 9

 سال 28 دانشیار جامعه شناسی دکتری تخصصی دمر 50بالای  10

 سال 22 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 50-46 11

 سال 23 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 40-37 12

 سال 20 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 40-37 13

 سال 12 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 40-37 14

 سال 5 مربی مدیریت ی تخصصیدکتر زن 36-31 15

 سال 15 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 36-31 16

 سال 8 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 45-41 17

 سال 21 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 45-41 18

 سال 17 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی زن 50-46 19

 سال 11 تادیاراس مدیریت دکتری تخصصی زن 45-41 20

 

 یافته ها

بق طمل اولیه ، عوااز خبرگان روش تحلیل محتوا و مصاحبهبا استفاده از  جهت شناسایی عوامل موثر بر مدیریت احساسات

  شناسایی شدند.   3جدول 

 شناسایی شده  اولیهعوامل . 3 جدول
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 مستخرج از تحلیل محتوا و مصاحبه ها املوع

 شخصیتی های تیپ

 عملکرد یارزیاب نظم

 عمومی مقررات و قوانین

 آموزشی نظام

 اقتصادی عوامل

 عمومی های رسانه

 زندگی سبک

 شغلی های مهارت

 ریزی برنامه نظام

 نگهداری نظام

 عاطفی های نمایش

 باورها

 احساسات شدن تجاری

 ارتقاء نظام

 سازمانی مقررات

 سازمان تکنولوژی

 اطلاعات فناوری

 خدمات جبران و پاداش سیستم

 رسمی غیر ههایگرو

 سیاسی رفتار

 اداری فساد

 گیری تصمیم نظام

 جامعه دانش سطح

 سازمانی انتظارات

 رضایت مشتری

 اثربخشی رهبری

 اجتماعی سرمایه

 انسانی منابع مدیریت

 سازمانی ساختار

 سازمانی نتایج

 سازمانی اهداف

 همکاران

 خدمات کیفیت ارزیابی

 دستمزد و حقوق

 سازمانی فرهنگ

 عیاجتما عوامل

 فرهنگی هنجارهای و قوانین

 شخصی زندگی کیفیت

 محیطی عوامل

 اجتماعی هوش

 احساسات کنترل توانایی

 احساسات تفکیک

 احساسات درک

 احساسات بیان

 احساسات ارزیابی

 رقابت

 شخصی های ویژگی

 شغل ترک

 های سازمانی ارزش

 

 اجتماعی ارتباطات

 جامعه فرهنگ

 اجتماعی های محرک

 اقلیمی و جغرافیایی شرایط

 اجتماعی رفاه

 عمومی آسایش

 شغلی رضایت

 کاری انگیزه

 فردی عملکرد

 استرس

 افتخار

 انسانی رفتارهای درک

 تاثیرگذار رهبری

 رهبری اثربخشی

 تجربه

 منطقی تفکر

 قدرت

 هیجانات

 ارتباطات سازمانی

 آداب و رسوم و سنن

 فرسودگی شغلی

 ارزشهای جامعه

 مسئولیت پذیری

 عملکرد سازمان

 تضاد

 احساسات شناخت

 احساسات با برخورد

 مدیریتی های توانایی

 احساسی هوش

 احساسی های چالش

 سازمانی شهروندی رفتار

 پذیری جامعه

 احساسات جعل

 وظیفه روی بر تمرکز

 شخصیت ثبات

 اعمال و افکار هدایت

 احساسی فرسودگی

 احساسی ناهماهنگی

 علاقه

 کارکنان عاطفی شرایط

 اجتماعی طبقه

 واقعی ساساتاح پوشاندن

 جامعه مذهبی شرایط

 شخصی هویت

 مشتریان با تعامل

 اجتماعی الگوهای

 قواعد احساسی

 انتظارات مشتریان

 

عامل توسط  7در این مرحله تعداد استفاده شد.  از تکنیک دلفی فازیشناسایی شده  ملواغربالگری عبرای بعد،  گامدر

عامل افزایش یافت. در دور دوم، میانگین عددی ارزش تخصیص  103ه خبرگان اضافه گردید و تعداد عوامل شناسایی شده ب

یافته به هر عامل توسط خبرگان، نیز در یک ستون مجزا اضافه و پرسشنامه در بین خبرگان توزیع گردید تا با توجه نظر 

و به دلیل عدم دستیابی  خبرگان، در صورت تمایل نظر خود را اصلاح یا تایید نمایند. پرسشنامه دوم جمع آوری و تحلیل شد

در دور سوم به دلیل نزول حد اختلاف بین نظرات . مجدداً دلفی فازی در دور سوم تکرار شد 2/0به حد اختلاف کمتر 

نتایج به دست آمده از پرسشنامه دور سوم تحلیل شد و در نتیجه با  ، دور دلفی فازی متوقف شد.2/0خبرگان به کمتر از 
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 71تعداد ، 4طبق جدول  حذف و ،به دست آورده بودند 7/0عامل که امتیاز پایین تر از  32تعداد  7/0احتساب آستانه تحمل 

 به دست آورده بودند، تائید شدند. 7/0عامل که امتیاز بالای 

 

 امتیاز اختصاص یافته در دور سوم دلفی به عامل ها. 4 جدول 

 امتیاز عامل امتیاز عامل

 089082023/0 شرایط مذهبی جامعه 900020157/0 آداب و رسوم و سنن

 870469656/0 شرایط عاطفی کارکنان 737055809/0 آسایش عمومی 

 86047562/0 شرایط جغرافیایی و اقلیمی 811576525/0 استرس 

 888893273/0 شناخت احساسات 859765738/0 اثربخشی رهبری

 108106581/0 طبقه اجتماعی  763923518/0 ارزیابی کیفیت خدمات

 1044244074/0 عملکرد سازمان 792070503/0 ارزیابی احساسات

 856533936/0 عوامل اجتماعی 881341509/0 ارزش های جامعه

 867152861/0 عوامل اقتصادی 877938415/0 ارزش های سازمانی

 877938415/0 عوامل محیطی 91132183/0 ارتباطات اجتماعی

 900020157/0 فردی عملکرد 91132183/0 ارتباطات سازمانی

 934460835/0 علاقه 102932778/0 افتخار

 828635288/0 فرهنگ سازمانی 808673835/0 الگوهای اجتماعی 

 900020157/0 فرهنگ جامعه 881341509/0 انگیزه کاری

 094112245/0 فرسودگی شغلی 782542247/0 انتظارات سازمانی

 782542247/0 ساسیفرسودگی اح 646715684/0 انتظارات مشتریان

 67159646/0 فساد اداری 811576525/0 اهداف سازمانی

 782542247/0 فناوری اطلاعات 900020157/0 باورها

 104424074/0 قدرت 102328373/0 برخورد با احساسات

 922801109/0 قواعد احساسی 105936975/0 بیان احساسات

 877938415/0 هنجارهای فرهنگیقوانین و  582181377/0 پوشاندن احساسات واقعی

 900020157/0 قوانین و مقررات عمومی 870469656/0 تجربه

 867152861/0 کیفیت زندگی شخصی 627736443/0 تجاری شدن احساسات

 811576525/0 گروههای غیر رسمی 092223493/0 ترک شغل 

 846079008/0 محرک های اجتماعی 602797147/0 تضاد

 91132183/0 مدیریت منابع انسانی 095475748/0 تعامل با مشتریان

 934460835/0 مسئولیت پذیری 73552157/0 تفکیک احساسات

 870469656/0 مقررات سازمانی 892383995/0 تفکر منطقی

 934460835/0 مهارتهای شغلی 092768214/0 تکنولوژی سازمان
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 934460835/0 ویژگی های شخصی 792070503/0 تمرکز بر روی وظیفه

 892383995/0 ناهماهنگی احساسی 91132183/0 توانایی کنترل احساسات

 569740818/0 نتایج سازمانی 91132183/0 توانایی های مدیریتی

 673705854/0 نظام آموزشی 892383995/0 تیپ های شخصیتی

 67159646/0 نظام ارزیابی عملکرد 922801103/0 ثبات شخصیت

 659036598/0 نظام برنامه ریزی 789323024/0 جامعه پذیری

 101727515/0 نظام نگهداری 559137132/0 جعل احساسات

 100274731/0 نمایش های عاطفی 8017478/0 چالش های احساسی

 103810912/0 نظام ارتقاء 818577014/0 حقوق و دستمزد

 72438122/0 نظام تصمیم گیری 926562881/0 درک احساسات

 73552157/0 هدایت افکار و اعمال 922801103/0 انیدرک رفتارهای انس

 846079008/0 همکاران 934460835/0 رضایت شغلی

 867152861/0 هیجانات 828635288/0 رضایت مشتری

 877938415/0 هوش اجتماعی 849227104/0 رفاه اجتماعی

 900020157/0 هوش احساسی 554664546/0 رفتار سیاسی

 856533936/0 ت شخصیهوی 773160688/0 رقابت

 828635288/0 سازماندهی احساسات 838851143/0 رهبری تاثیرگذار

 118238713/0 مدیریت خشم 789323024/0 رفتار شهروندی سازمانی

 155505499/0 مدیریت برخورد 100867006/0 رسانه های عمومی

 546461438/0 خودشناسی 754828465/0 ساختار سازمانی

 652946041/0 ویژگی های وراثتی 888893273/0 سبک زندگی

 859765738/0 آموزش برای کسب مهارت 922801103/0 سطح دانش جامعه

 782542247/0 توجه به کرامات انسانی 106562695/0 سیستم پاداش و جبران خدمات

   73943699/0 سرمایه اجتماعی

 
 

 5جدول  ین عوامل طبقار چهار حوزه شناسایی گردید. پایایی ، عوامل تاثیرگذار بر مدیریت احساسات د4با توجه به جدول 

خراج شده  عامل است ر چهارهبا توجه به این که ضرایب آلفای کرونباخ با استفاده از آلفای کرونباخ مورد تایید قرار گرفت. 

ونی قابل همسانی در ازبود، بنابراین می توان گفت گویه های هر یک از عوامل موثر بر مدیریت احساسات  7/0بزرگتر از 

 قبولی برخوردارند. 
 

 

 . میزان آلفای کرونباخ عوامل شناسایی شده5جدول 
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 آلفای کرونباخ  عوامل

 870/0 رفتاری

 872/0 شناختی/اجتماعی

 845/0 زمینه ای

 865/0 ساختاری

 

د. انجام شاجتماعی و رفتاری  - یشناخت ،زمینه ای، ساختاریدر گام بعد، مدل سازی ساختاری تفسیری بر اساس چهار عامل 

شوند. به ترتیب ذکر می عواملدر سطر و ستون اول آن شناسایی شده  عوامل، (1SSIMساختاری) خودتعاملی ماتریسدر 

خودتعاملی بر اساس بحث و نظرات گروه  ماتریس. شودتوسط نمادهایی مشخص می عواملآنگاه روابط دو به دوی 

مربوطه  هر کدام از خبرگان پرسشنامه و دهدماتریس نحوه تعامل میان اجزای مدل را نشان می این. شودمتخصصان تشکیل می

برای تشکیل ت. ای برقرار اسدر مدل چه رابطه عاملکنند که بر اساس آن مشخص می شود که بین هر دو را تکمیل می

 ساختاری تعاملی خود ماتریس .استفاده شد 6طبق جدول ماتریس خودتعاملی ساختاری از روش مد براساس بیشترین فراوانی 

 نمایش داده می شود.  7که در جدول  شد تشکیل مفهومی روابط حالت از چهار استفاده با هاآن مقایسه و پژوهش عوامل از

 
 روابط مفهومی درتشكیل ماتریس خودتعاملی ساختاری. 6 جدول

 مفهوم نماد نماد

V  اگر عنصر سطرi  منجر به ستون سطرj .شود 

A  اگر عنصر سطرj  منجر به ستون سطرi .شود 

X عناصر دو طرفه باشد. نیاگر رابطه ب 

O نباشد. یارتباط چیعناصر ه نیاگر ب 

 

 ساختاری خودتعاملی ماتریس. 7 جدول

 عوامل زمینه ای عوامل ساختاری
 شناختی عوامل

 اجتماعی -
 عوامل رفتاری

 

A A A 
 

 عوامل رفتاری

X A 
  

 اجتماعی - ناختیش عوامل

V 
   

 عوامل زمینه ای

 
   

 عوامل ساختاری

                                                           
1 Strutual Self-Intraction Matrix 
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 تعیین متغیر برای هر مشترک مجموعه و خروجی مجموعه ورودی، مجموعهد بای بندی عوامل،روابط و سطح تعیین برای

 که ییمتغیرها د.شوتعیین می عوامل از یک هر برای ها آن اشتراک خروجی، و ورودی هایمجموعه تعیین از پس شود.

 قرار تفسیریتاری ساخ سازیمدل مراتب سلسله از بالاترین سطح در باشند، مشابه کاملاً هاآن مشترک و خروجی مجموعه

جدول  ریاضی اتمحاسب در آن سطح بالاترین اجزای سیستم، بعدی سطح دهنده اجزای تشکیل یافتن منظور بهد. گیرنمی

شود. می انجام طحس اجزای بالاترین تعیین روش مانند بعدی سطح اجزای تعیین به مربوط عملیات و شوندمی حذف مربوط

 8ندی در جدول این سطح ب شوند. مشخص سیستم کلیه سطوح دهنده تشکیل اجزای که شودمی تکرار آنجا تا عملیات این

 مشخص شده است. 

 
 عوامل موثر بندی سطح. 8 جدول

 سطح اشتراک خروجی ورودی  

 C1,C2,C3,C4 C1 C1 1 (C1عوامل رفتاری )

 C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 2 (C2اجتماعی ) – شناختی عوامل

 C3 C1,C2,C3,C4 C3 3 (C3عوامل زمینه ای)

 C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 2 (C4عوامل ساختاری)

 

 بدست ییهان مدل ،هیثانو بطروا ذفح قیو از طر یینها یدسترس سیو ماتر عواملبا توجه به سطوح برای ترسیم مدل،    

 1 در شکلامل مدل سطح بندی عوشود. ساختاری نامیده میمدل  ،یریتفس یساختار یسازشکل در مدل نیکه ا آیدمی

 است.نمایش داده شده

 
 سطح بندی عوامل موثر برمدیریت احساسات. 1 لشك
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 یینها یدسترس سیسطر ماترر هر ها د1است تعداد کافی عوامل  یوابستگ زانیقدرت نفوذ و م، برای  MICMAC لیتحلدر 

جمع  گریکدیرا با  عاملبه هر  در هر ستون مربوطها را  1باید تعداد ها ی. به منظور محاسبه قدرت وابستگمییرا با هم جمع نما

 یتا حدود رهایمتغ نیا. دارند یفیضع یشود که قدرت نفوذ و وابستگ( می1عوامل خودمختار )ناحیهگروه شامل  نی. اولمیکن

شود که از قدرت نفوذ یمشامل  ( را2هیوابسته )ناح یرهایگروه دوم، متغ .دارد یمجزا هستند و ارتباط کم رهایمتغ ریاز سا

( 3ناحیه )متصل  لعوامگروه سوم  کنند.و در دستیابی به عناصر دیگر کمک نمیبرخوردارند  ییبالا یاما وابستگ فیضع

را تحت  ستمیس یهاریمتغ رگیدو  اثر پاسخگو هستند کی یآنها دارا .دارند ییبالا یقدرت نفوذ و وابستگ رهایمتغ نیا هستند.

تقل مس عوامل روه چهارمگ شود.یم عوامل ریسا رییمنجر به تغ عوامل نیا یبر رو یدرواقع هرگونه عمل دهند.یقرار م ریتاث

 ییالابقدرت نفوذ  که از . عواملیردارندبرخو ینییپا یاز قدرت نفوذ بالا و وابستگعوامل  نیباشند .ا( می4)ناحیه 

 ت.ارائه شده اس 2 . خروجی تحلیل میک مک در شکلشوندیخوانده م یدیکل عواملبرخوردارند اصطلاحاً 

ب درک ت که موجو ارتباط معیارهای سطوح مختلف نمایان اس روابط متقابل و تاثیرگذاری بین معیارها ISMدر گراف 

 هستند که نه ایود. معیارهای سطح سوم یا همان سطح آخر )متغیرهای مستقل( عوامل زمیبهتر فضای تصمیم گیری می ش

شود. عوامل تغییر می یستم دچارنها سبیشترین تأثیر بر سیستم را دارند و کمترین تاثیر را از سایر متغیرها می پذیرند و با تغییر آ

 ایترض جامعه، های ارزش عمومی، مقررات و قوانین امعه،ج فرهنگ فرهنگی، هنجارهای و ای عبارتند از: قوانینزمینه 

 سنن.  و رسوم و آداب شخصی، زندگی کیفیت اقتصادی، عوامل اجتماعی، رفاه مشتری،

تند که یی نیز هسبالا معیارهای سطح دوم )متغیرهای متصل یا متغیرهای ارتباطی( دارای قدرت نفوذ بالا و قدرت وابستگی

 کیفیت رزیابیا اختاری:شوند. متغیرهای متصل شامل عوامل سسایر متغیرها از آن متغیرها متأثر هم می علاوه بر تاثیرگذاری بر

 اهداف سازمانی، تانتظارا سازمانی، ارتباطات اطلاعات، فناوری گیری، تصمیم نظام دستمزد، و حقوق همکاران، خدمات،

 شناخت اسی،احس هوش اجتماعی، تی/ اجتماعی: هوشسازمانی و عوامل شناخ های ارزش رسمی، غیر گروههای سازمانی،

 انسانی، اتکرام به توجه احساسات، ارزیابی منطقی، تفکر شخصی، های ویژگی شخصی، هویت هیجانی، هوش احساسات،

 ت نفوذ کمارای قدرداجتماعی هستند. سطح اول )متغیرهای وابسته( عوامل رفتاری هستند که  ارتباطات اجتماعی، سرمایه

ا تحت تاثیر نتخاب آنهاراین ابستگی زیادی هستند که نشان دهنده این است که بیشتر به سایر متغیرها وابسته اند و بنابولی و

 سایر متغیرهاست. 

 لکردعم احساسات، ترلکن توانایی احساسی، هایچالش احساسی، فرسودگی احساسی، عوامل رفتاری عبارتند از: ناهماهنگی

 شغلی، هارت هایم وظیفه، روی بر تمرکز احساسات، تفکیک مدیریتی، های توانایی استرس، ،احساسات سازماندهی فردی،

م قرار دا از سیستپذیری. در این پژوهش هیچ معیاری در دسته خودگردان یا ج مسئولیت کارکنان، عاطفی شرایط رقابت،

 نگرفت. 
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 MICMAC لیبه روش تحل عوامل یبندخوشه. 2 شكل

 

 نتیجه گیری

-، ساختاری، شناختیزمینه ایدارای چهار عامل در دانشگاه آزاد اسلامی، مدیریت احساسات عوامل موثر بر  الگوی

و همکاران  1. زاپفبیشترین تاثیر را بر مدیریت احساسات داردمی باشد. عوامل زمینه ای در این مطالعه،  اجتماعی، و رفتاری

تاثیر مهمی بر  یسازمانقوانین آن، دریافتند که عوامل زمینه ای مثل د کار احساسی و مدیریت ( در مطالعه ای در مور2021)

کاری جهت مدیریت بر احساسات کارکنان تاکید فرهنگ ( نیز بر تاثیر 2020و همکاران ) 2مدیریت احساسات دارند. لیو

 فرهنگی، هنجارهای و مانند قوانین ینه ایعوامل زمداشته اند. قدر مسلم است که برای موفقیت در مدیریت احساسات، 

 آداب شخصی، زندگی کیفیت اقتصادی، عوامل اجتماعی، رفاه جامعه، های ارزش عمومی، مقررات و قوانین جامعه، فرهنگ

 و می توانند به کنترل احساسات کمک کنند.  سنن از اهمیت ویژه ای برخوردارند و رسوم و

و  عواملر، عناصشامل  عوامل ساختاری بر مدیریت احساسات تاثیرگذار است. طح دومدر س طبق یافته ها، عوامل ساختاری

ادیواردو و د. خاصی چارچوب و قالب سازمان را می سازن شرایط فیزیکی غیرانسانی سازمان هستند که با نظم و قاعده

احساسی، عوامل ساختاری نقش  ( در مطالعه خود به این نکته اشاره کرده اند که برای کاهش درگیرهای2024) 3باربوسا

مطالعه ای در مورد تاثیر احساسات دانشجویان در کسب یادگیری ( 2023) 4ژائو و دانپینگ . همچنین،مهمی ایفاء می کنند

 از نظر آنها، زبان انگلیسی انجام دادند. آنها عواملی که سبب کنترل احساسات آنها در یادگیری می شد را شناسایی کردند.

                                                           
1 Zapf 
2 Liu 
3 Eduardo & Barbosa 
4 Zhao & Danping 

  

  

ت نفوذ
قدر

 

 مستقل

 عوامل زمینه ای

 

 اجتماعی – شناختی عوامل

 و عوامل ساختاری

 

 عوامل رفتاری

 متصل

 وابسته خودمختار

 قدرت وابستگی
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( نیز بر تاثیر عوامل ساختاری بر کاهش 2022و همکاران ) 1اری در این راستا نقش مهمی را ایفاء می کرد. سونگعامل ساخت

که کارکنان در آن  موثر ساختاریعوامل با توجه به آنچه گفته شد، برای مدیریت احساسات، استرس تاکید داشته اند. 

 نظام دستمزد، و حقوقنظام  خدمات، کیفیت مثل ارزیابی ساختاریوامل . عفعالیت می کنند از اهمیت بالایی برخودار است

 های ارزش رسمی و غیر های گروه سازمانی، اهدافو  انتظارات سازمانی، ارتباطات اطلاعات، فناوری گیری، تصمیم

 درست طراحی نشده باشند، سبب مشکلاتی در مدیریت احساسات می شوند. در صورتی که  سازمانی

اجتماعی، مجموعه ای -جتماعی نیز در سطح دوم بر مدیریت احساسات تاثیرگذار می باشد. عوامل شناختیا-عوامل شناختی

و عوامل بیرونی مثل مشارکت، دیدگاه مشترک، اعتماد متقابل می باشد که بر روابط  عوامل درونی مثل ادراک، ذهنیت هااز 

ه ای دریافتند که یکی از مشکلات عدم کنترل احساسات، عدم ( در مطالع2023) 2وانگ و ژونگوبین افراد تاثیر می گذارد. 

( در مطالعه خود دریافت که حمایت از احساسات مدیران 2021) 3وجسیچوسکااز طرفی، توجه به عوامل شناختی افراد است. 

بررسی خود با  در نیز (2023و همکاران ) 4ویوتو کارکنان کتابخانه دانشگاه مبتنی بر عوامل شناختی اجتماعی می باشد. 

رویکرد نظریه اجتماعی، دریافتند که شناخت عوامل شناختی و اجتماعی در دانشجویان می تواند بر کنترل احساسات آنها 

با توجه به مستندات فوق، می توان اینگونه استدلال کرد در صورتی که عوامل درونی و عوامل بیرونی تاثیرگذار باشد. 

 های ویژگی شخصی، هویت هیجانی، هوش احساسات، شناخت احساسی، هوش اعی،اجتم مثل هوش اجتماعی -شناختی

مورد توجه و اجتماعی  ارتباطات اجتماعی، سرمایه انسانی، کرامات به توجه احساسات، ارزیابی منطقی، تفکر شخصی،

  در کنترل و مدیریت احساسات در محیط کار بهتر می توانند عمل کنند.افراد تقویت قرار بگیرد، 

( 2023و همکاران ) 5در این راستا می توان به بررسی توعوامل رفتاری در سطح سوم بر مدیریت احساسات تاثیرگذار است.  

اشاره کرد. آنها اعتقاد دارند که رفتارها فرایندی از احساسات هستند. از این رو، رفتارهای مثبت می تواند به کنترل احساسات 

( در مطالعه خود دریافتند که رفتارهای اجتماعی می تواند سبب کنترل احساسات 2023و همکاران ) 6منجر شود. دی کلرک

قدر مسلم است که نوع رفتار هر فرد نشان دهنده مدیریت یا عدم مدیریت احساساتش می باشد. در صورتی که افرار گردد. 

ورد بررسی قرار گرفت، باید به عامل سازمان در حوزه مدیریت احساسات بخواهد موفق عمل کند، علاوه بر سه عاملی که م

 سازماندهی احساسات، کنترل توانایی احساسی، هایچالش احساسی، فرسودگی احساسی، مثل ناهماهنگی رفتاری کارکنان

 شرایط رقابت، شغلی، های مهارت وظیفه، روی بر تمرکز احساسات، تفکیک مدیریتی، های توانایی استرس، احساسات،

 نیز توجه داشته باشد. آنها  پذیری سئولیتمو  کارکنان، عاطفی

                                                           
1 Song 
2 Wang & Zhongwu 
3 Wojciechowska 
4 Wut 
5 Tu 
6 De Clercq 
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دیران و ت در مااسریت احسپیشنهاد می گردد که سازمان در راستای افزایش توان مدیمطالعه، با توجه به نتایج حاصل از این 

، یهنگی، قومای فرهاهی و شناخت در مورد تفاوت یژه مد نظر قرار دهد. کسب آگکارکنان، عوامل زمینه ای را به طور و

رات نین و مقرین قواها، آداب و رسوم مورد پذیرش آنان در تدو اقتصادی و اجتماعی مدیران و کارکنان و توجه به ارزش

 -امل شناختیعو، ریعوامل ساختابا توجه به تایید سازمانی می تواند توان مدیریت احساسات را در سازمان تقویت کند. 

ت ی و مشارک، همکارتگسترش ارتباطامهندسی مجدد ساختار سازمانی،  با کردپیشنهاد  ی توان، معوامل رفتاریو  اجتماعی

احساسات  ان مدیریتنان تودر بین مدیران و کارکبین گروه ها، ایجاد دیدگاه های مشترک، تمرکز بر اعتماد متقابل و ..... 

 نند. در سازمان را تقویت ک
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Abstract 

Background and purpose: Emotions are inside organizations and cannot be separated from the work 

environment, and it is important to pay attention to the management of emotions. The purpose of this 

research is to design a model of factors affecting emotion management in Islamic Azad University. 

Research method: The research method is exploratory in terms of objective and qualitative approach. In 

order to collect data and identify factors, content analysis method and interviews with 20 experts using 

theoretical sampling method were used to achieve theoretical saturation. Fuzzy Delphi technique was 

used to screen the factors, and to model and stratify the identified factors, interpretive structural modeling 

and Mick Mac analysis. 

Findings: The findings showed that the factors affecting emotion management include background 

factors, cognitive-social factors, structural factors, and behavioral factors. In leveling the factors, it was 

found that the background factors are in the third level and the most influential factor in emotion 

management 

Conclusion: In order to strengthen and improve emotion management in universities, the factors that 

affect this matter should be taken into consideration by managers. Background factors in the first degree, 

and structural factors and cognitive-social factors in the second degree have a higher priority. 

Keywords: emotions, emotion management, university 
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