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 چکیده
هایی روز افزون مواجه است، آشنایی بیشتر مدیران و کارکنان رفتار سازمانی نوین و عملکرد سازمانی با پیچیدگی ازآنجاکه

. لذا پژوهش حاضر با انسانی ضروري است منابعها و در نتیجه تلاش در راستاي افزایش عملکرد ها با این پیچیدگیسازمان

گري حمایت سازمانی، حمایت مدیریت و حمایت کار عاطفی بر عملکرد شغلی با توجه به نقش تعدیل ریتأث دف بررسیه

 نفر 376 شامل اينمونه منظور بدین  .در بین کارکنان یک سازمان عمومی در شهر مشهد انجام شده است 1396در سال  همکار

استانداردکار عاطفی،  آوري اطلاعات، پرسشنامهجمع منظوربهو  انتخاب ايتصادفی طبقه گیرينمونه روش کارکنان به از

نامه با استفاده از نظر روایی محتوایی پرسش .عملکرد شغلی، حمایت سازمانی، حمایت مدیریت و حمایت همکار توزیع شد

 %70از تربزرگآلفاي کرونباخ خبرگان و روایی سازه آن با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي مورد بررسی قرار گرفت. ضریب 

 هاهیفرضسازي معادلات ساختاري براي آزمون مختلف پرسشنامه، پایایی آن را مورد تأیید قرار داد. از روش مدل يهاسازهبراي 

 بر عملکرد شغلی اثر 146/0و  141/0استفاده شد. نتایج پژوهش حاکی از این بود که اقدام عمیق و سطحی به ترتیب برابر با  

گر حمایت . علاوه بر این نتایج حاصل از بررسی نقش تعدیلباشندیممعنادار  95/0گذار هستند که هر دو در سطح اطمینان 

گري این متغیرها در رابطه بین اقدام عمیق و اقدام مدیریت، حمایت همکار و حمایت سازمانی نیز بیانگر تأیید نقش تعدیل

 باشند.سطحی با عملکرد شغلی می
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 مقدمه 

و  انسانی منابع در که حیاتی نقش و احساسات اهمیت سازمانی محققان گذشته، دهۀ سه طی در     

اقتصاد  توسعۀ با هک کار محیط در احساسات ادارۀ ویژهبهشمارند. می مهم را دارد سازمانی رفتار

تئوري گراس  مبناي بر احساسی کار نیروي .(Chau, 2007)است  کرده پیدا اهمیت ازپیشبیش خدمات،

 شود،درک می احساسی کار نیروي از آنچه لذا، دهد. می نشان را کار محل در احساس تنظیم ،(1998)

 به  پاسخ در که است کار محیط در کارکنان سوي از تنظیمی ادراکات و رفتارها از ايمجموعه

گیرد می صورت احساسی انتظار مورد هايادراک و شده درک هاياحساس میان هاياختلاف

(Grandey et al., 2005.) کیفیت هايارزیابی روي ارباب رجوع، و کارمند میان ایجاد شده احساسات 

 تأثیر رد شغلی کارمندسازمان و در نهایت عملک به نسبت وي نظرکلی و ارباب رجوع حفظ خدمات،

ترین مسئله در هر سازمانی عملکـرد شـغلی اسـت. در دنیاي مدرن و رقابتی امروز، حیاتیگذارد. می

فـرد  کنند کـه هـرهاي مجزّاي رفتاري تعریف میهـاي کلیّ مورد انتظار سازمان از تکّهعملکـرد را ارزش

براي اینکه سازمانی به (. Batati, Arizi & Nori, 2010) دهـدمشخصّ از زمان انجام می يادورهدر طـول 

اهدافش دسترسی پیدا کند، کارکنان باید کارهایشان را در سـطح قابل قبولی از کارایی انجام دهند. توجه 

هاي دولتـی کـه عملکـرد ضعیفشان زمینه را براي شکست در انجام خدمات به این مسئله براي سازمان

کارمندانی که (. Naami, 2002)نماید، امري ضروري است را فراهم میوندان نارضایتی شهر عمومی و

کنند زیرا حمایت و اهمیت دانند، نوعی ارتباط احساسی با سازمان برقرار میسازمان را حامی خود می

کند شود و احساس تعلق به سازمان را در فرد ایجاد میسازمان به درک نیازهاي کارکنان منجر می

(Casimir, Keith & Wang, 2014).  حمایت سازمانی، تقویت کننده اعتقاد کارکنان به سازمانی که آنان

-می (.Arshadi, 2011)شود دهد، تعریف میشناسد و به افزایش عملکردشان پاداش میرا به رسمیت می

دادن به  یتاي را نسبت به اهمشده، باید در افراد حس وظیفـه توان نتیجه گرفت حمایت سازمانی ادراک

اند که بیان بحث نموده (1996)موریس و فلدمن  (.Luxmi & Yada, 2011) تشکیلات سازمانی ایجاد کند

ها قواعد ابراز بنابراین، بسیاري از سازمان؛ احساس بخش مهمی از توانایی ارائه خدمت به مشتري است

قواعد ابراز   (.Difendorf & Richard, 2003)کنند احساسات را به نحوي که مؤثر واقع شوند، معین می

احساسات، استانداردهاي رفتاري هستند که احساساتی را که مناسب هستند و اینکه چگونه این احساسات 

هاي خدماتی این مسئله به یک ها و شرکتدر سازمان(. Akman, 1983)دهند باید بیان شوند را نشان می

مزیت رقابتی دارد که کارکنان آن بتوانند احساسات خود را عامل مزیت رقابتی تبدیل شده است. سازمانی 

و اهداف سازمان هدایت وکنترل کنند. به علاوه نیروي کار عاطفی همان طور که بر  تیمأموردر راستاي 
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باشد، بر سلامت روانی و جسمانی فرد ارائه دهنده خدمات نیز مشتریان، همکاران و سازمان تاثیرگذار می

 که است مشاغل از بسیاري حیاتی هنیروي کار عاطفی جنب (.Mayer & Salovey, 1990)گذارد اثر می

 از کارکنان استفاده کار عاطفی، نیروي باشند.می خود سرپرستان و مشتریان با آن رعایت به ملزم کارکنان

 تئه الزاماست که هنگام تعامل با مشتریان در جهت اراا احساسات تنظیم براي گوناگون راهبردهاي

کند که ابراز احساس را به یک ابزار بازار تشبیه می (2000فلدمن )موریس و  .گیردمی صورت احساسی

 قواعد ارائهها از طریق دهد. لذا برخی سازمانبخش اعظمی از تجربیات مشتري را به خود اختصاص می

 مهار را خود کارکنان تاحساسا نحو بدین و کنندمی تعیین را مشتریان به احساسات ابراز نحوه احساسی،

ي مشتریان جریان یابد. با این حال، به سو کارکنان طرف از مثبت احساسات تا کوشندمی مدیران. کنندمی

د که ممکن است در نشده الزاماً احساسات واقعی کارکنان نیستند و احساساتی باید ابراز شو احساسات ابراز

با توجه به نقش مهم و ارزنده همچنین  (.Rahimnia, 2014) عالم درونی خود فرد، احساسات خوبی نباشند

را چنان تقویت و حمایت نماید تا  هااین سازمان طلبد که دولتدر توسعه کشور می هاي عمومیسازمان

نظم ریزي آنها با اجراي انواع برنامه وو آرامش را فراهم ساخته  هبتوانند اسباب رسیدن شهروندان به رفا

با عنایت  .شکل دهند که موجبات انبساط روحی و روانی شهروندان را فراهم سازند ياهگونبه را عمومی 

 هااین سازمان که آنجایی و از باشندیممهمترین نهاد خدمتگزاري به مردم  هاي عمومیسازمانبه اینکه 

 رنددا مردم با تنگاتنگی و نزدیک ارتباط و شودمی محسوب شهروندان به رسانیخدمت اصلی مراکز

 حمایت از و آموخته را رجوع ارباب با برخورد مناسب هايشیوه سازمان این کارکنان که است ضروري

در این  .نمایند فراهم را کارایی افزایش زمینه تا باشند برخوردار وظایفشان انجام براي مدیریت و سازمانی

، کیوان آرا و همکاران (2016)حسنی و سعادت ، (2000) يگراند، (2003) همکارانش و کروپانزانوزمینه،

هاي خود تاثیر کار عاطفی بر عملکرد شغلی را ( در پژوهش2014) نیارحیم و رباطحسینی( و 2015)

عملکرد شغلی تاثیر مثبت و معناداري دارد. از  بررسی نمودند و به این نتیجه رسیدند که کار عاطفی بر

احدي و همکاران  ،(2008) سما و ، سایلونگ(2010) لیو و چین ،(2009) همکارانش و ریگلسوي دیگر 

( به بررسی تاثیر حمایت بر عملکرد شغلی پرداختند و به نتیجه تاثیر 2010لو )( و دعایی و برجعلی2014)

و با توجه به اهمیت عملکرد و همکار( رسیدند. با مرور پیشینه تحقیق مثبت حمایت )سازمانی، مدیریت 

هاي عمومی و افزایش رضایتمندي شهروندان نتایج حاصل از بررسی سه متغیر کار کارکنان در سازمان

هاي امروزي هاي سازمانترین داراییعاطفی، عملکرد شغلی و حمایت در مدلی واحد، به مدیریت با ارزش

 باشد، کمک زیادي خواهد کرد.هاي انسانی میمایهکه همان سر
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 تحقیقمبانی نظری و فرضیات 
 عملکرد شغلی

بارتی عملکرد ه عب دهند،عملکرد شغلی عبارتست از محصول و بازده افراد در رابطه با عملی که انجام می

 از طرفی یکی از (.Nooralizadeh, 2004) باشدهمان کار واقعی افراد با توجه به شرح وظایفش می

ارتباط  سازمانی عملکرد با شغلی است. عملکرد عملکرد شغلی سازمانی، رفتار در اساسی متغیرهاي

 در شغلی عملکرد سنجد.می سازمانی تحقق اهداف در را فرد رفتارهاي و هاتلاش نقش و دارد تنگاتنگ

 شودمی حاصل تولیدي و ماتیاز خد اعم سازمان در فرد اشتغال موجب به که است ايمیزان بازده واقع

 آنان در انگیزه نیز وجود و شغلی وظایف انجام براي کارکنان توانایی عامل، یعنی دو تأثیر تحت و

 دهندانجام می خوب را خود کارهاي باشند داشته را لازم هايو انگیزه توانایی اگر افراد زیرا باشد،می

(Mohammadi et al., 2011 .)و ايوظیفه عملکرد صورت به را ( عملکرد1993) ماتاویدل و برمن 

 در معمولاً که عملکرد از بخش آن .اندشده قائل تمایز دو، این بین و کرده تقسیم ايعملکرد زمینه

 به که رفتاري صورت اي، بهزمینه عملکرد دارد. نام ايوظیفه عملکرد دارد، رسمی وجود شغل شرح

 کنند،کمک می کار، سازمانی و اجتماعی روانشناختی، هايهبر زمین اثر طریق از سازمان اثربخشی

 (.Barati et al., 2009)شود می تعریف
 کار عاطفی 

از راهبردهاي  کند، استفادهمعرفی می کار نقش از بخشی عنوان به احساسات مدیریت را که کار عاطفی

نیروي کار عاطفی  (.Goodwin, 2011) رجوع است ارباب با تعامل در احساسات بیان براي گوناگون

ویژگی مهمی از ماهیت بسیاري از مشاغل است. قواعد ابراز احساسات، استانداردهاي رفتاري هستند که 

 ,Akman)دهند احساساتی را که مناسب هستند و اینکه چگونه این احساسات باید بیان شوند را نشان می

که احساسات مناسب در یک وضعیت شغلی دهد براین اساس قواعد ابزار احساسات توضیح می (.1983

کند تا احساسات خود را ارزیابی و با بنابراین رعایت استانداردها به دارنده شغل کمک می؛ کدام است

تواند به طور آشکار و این قواعد می (.Diefendorff & Gosserand, 2003)الزامات سازمانی سازگار سازد 

پذیري سازمانی یاد ا به طور شفاهی و ضمنی در فرآیند جامعهواضح انتظارات نقش را توضیح دهد و ی

هاي منفی احساسات را مد نظر قرار دهند )مانند حسابدار( و یا گرفته شود. ممکن است برخی مشاغل جلوه

در جایی بی طرفی در ابزار احساسات مهم باشد )مانند قاضی(. به هرحال قواعد ابزار احساسات براي 

هاي مثبت احساسات )بشاش بودن( و پنهان کردن براي نشان دادن یا ابراز جلوه بسیاري از مشاغل،

یک جنبه مهم از چارچوب  (.Rafaeli & Sutton, 1987)احساسات منفی )همچون عصبانیت( است 
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 (.Wichroski, 1994)کنند شود که کارکنان به دیگران ابراز میکاري، مربوط به احساساتی می

هاي مشتري از کیفیت خدمات، در تعاملات بین مشتري وکارمند، در ارزیابی تاثیرگذاري احساسات

ها کند. با توجه به پیامدهاي مذکور، سازماناحتمال مراجعه مجدد و ارزیابی کلی سازمان، نمود پیدا می

ایت باید در کنترل احساسات ابراز شده کارکنان نسبت به دیگران از خود تمایل زیاد نشان دهند. البته رع

این نکته لازم است که این تمایل نباید به تخریب شخصیت و روحیه فرد منجر شود و از این طریق فرد 

( معتقد است که نیروي کار عاطفی نتایج بلند مدت 2000گراندي ) (.Luong, 2005) قربانی سازمان گردد

یی چون فرسودگی احساسی و گذارد و این نتایج در قالب متغیرهامی ریتأثفردي دارد که بر سلامت فردي 

( از جمله صاحب نظرانی است که به دو نوع رفتار در ابزار 2000گراندي )کند. رضایت شغلی نمود پیدا می

احساسات توجه کرد. نوع اول استراتژي بازیگري ظاهري )اقدام سطحی( است که شامل فرو نشاندن 

د است. با این توضیح که استراتژي احساسات واقعی و وانمود کردن به مطلوب بودن احساسات خو

هاي احساسی، بدون تغییر احساسات درونی است، یعنی فرد وانمود بازیگري ظاهري مستلزم تعدیل جلوه

کند که چیز خاصی رخ نداده است. نوع دوم استراتژي بازیگري عمیق )اقدام عمیق( است، این بدان می

-اسی مناسب، احساس خود را تعدیل یا تغییر میمعنی است که شخص در باطن براي انتخاب جلوه احس

اند که استراتژي بازیگري ظاهري با نتیجه منفی همچون غیر قابل محققان به طور تجربی نشان داده .دهد

اعتماد بودن، نرخ پایین اثربخشی، زوال شخصیت، فرسودگی احساسی، ناراضایتی و افسردگی رابطه مثبت 

برعکس، استراتژي بازیگري عمیق به احتمال زیاد به نتایج  (.Brotheridge & Grandey, 2007) دارد

 يگراندشود. مثبت، همچون قابل اعتماد بودن، پیشرفت فردي، رضایت شغلی و عملکرد بهتر منجر می

 رحیم نیا و حسینی رباط (،2015کیوان آرا و همکاران )، (2003) همکارانش و کروپانزانو (،2000)

به این نتیجه  ورا انجام دادند  ییهاپژوهشدر زمینه کار عاطفی   (2014) همکاران و احدي( و 2014)

 لیقب هايدیدگاه مقایسه و بررسی. گراندي به  باشدیمگذار  ریتأثرسیدند که کار عاطفی بر عملکرد شغلی 

 هاينظریه درباره بحث کند،می ادغام را هادیدگاه این که عاطفی کارهاي از تعریفی ارائه عاطفی، کارهاي

 عاطفی کارهاي از مدل یک ارائه و عاطفی کار هايمکانیسم درک براي هدایت نظریه عنوان به احساسی

است ( سرپرست مایتح نظیر) سازمانی عوامل و( هیجانی هوش مانند) فردي هايتفاوت شامل که

 :گرددیمزیر مطرح  پژوهش فرضیات پیشینۀ به مبانی نظري و توجه با. پرداخت

 دارد. معناداري و مثبت ریتأث شغلی عملکرد بر عمیق .  اقدام1

 دارد. معناداري و مثبت ریتأث شغلی عملکرد بر سطحی . اقدام2

http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D8%B3%DB%8C%D8%AF%D9%87%20%D9%85%D9%86%D8%B5%D9%88%D8%B1%D9%87+%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86%DB%8C%20%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B7.html
http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D9%81%D8%B1%DB%8C%D8%A8%D8%B1%D8%B2+%D8%B1%D8%AD%DB%8C%D9%85%20%D9%86%DB%8C%D8%A7%20.html
http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D9%81%D8%B1%DB%8C%D8%A8%D8%B1%D8%B2+%D8%B1%D8%AD%DB%8C%D9%85%20%D9%86%DB%8C%D8%A7%20.html
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 مدیریت و حمایت همکار حمایت سازمانی، حمایت

کند که کارکنان، دیدگاهی کلی از میزان حمایت سازمان نسبت به خود سازمانی بیان مینظریه حمایت 

به عبارت دیگر وقتی ؛ کننددهند و در ازاء این حمایت به اهداف سازمان و تحقق آنها توجه میشکل می

کنند ن میسازمان به رفاه کارکنان توجه کند، کارکنان این توجه را با تعهد بیشتر و عملکرد بهتر جبرا

(Eisenberger, 2001.) سوآ و هانتینگتون هاچیسون، بار آیزنبرگر، نخستین را سازمانی حمایت مفهوم 

 با آن رابطه همچنین و مختلف آن ابعاد خصوص در پژوهشگران آن، دنبال به و ( مطرح کردند1986)

 میزانی با رابطه در کارکنان ادبه اعتق سازمانی دادند. حمایت انجام ايهتحقیقات گسترد دیگر، متغیرهاي

 (Eisenberger et al., 1986).دارد اشاره است قائل ارزش آنها رفاه و سلامتی براي مشارکت، سازمان که

 احساس شادابی، و سلامتی که دانندهایی میسیاست از متأثر را سازمانی حمایت همکارانش و آیزنبرگر

 سازمانی حمایت محققان، دهد.ترویج می را سازمان فاهدا به دستیابی و مثبت حس مشارکت موفقیت،

 فرآیند اجتماعی، هسته تبادل حقیقت در دانند.می اجتماعی تبادل عملیاتی تئوري نمود را شده درک

 از مهمی این تئوري بخش (.Cho & Treadway, 2011)سازمانی است  حمایت در نهفته روانشناختی

 رفتار درک هايپارادایم ترینمهم از یکی و دهدشکل می را اجتماعی روانشناسی و جامعه شناسی

 باور از است عبارت سازمانی، از حمایت ادراک کلی، طور به .(Bakhti et  al., 2011)کارکنان است 

 است قائل اهمیت او رفاه و سعادت براي و نهدمی ارج را او زحمات سازمان، بر اینکه مبنی فرد، کلی

(Haji Karimi et al., 2012.) را خود شغلی عملکرد کنند، درک را سازمانی حمایت کارکنان که زمانی 

 کوتک (.Arshadi & Heyavi, 2013)دهند می افزایش تعاملی رابطۀ اساس بر سازمان به براي سودرساندن

 مدیران براي کنند، درک کارکنان که افتدمی اتفاق زمانی مدیر معتقدند حمایت( 1988) شارفینیکی و

 نمایندۀ زیرا مدیران دهند؛می اهمیت ایشان آسایش و علائق رفاه، به و شوندمی قائل ارزش آنان رکتمشا

 & Anjum) دارند عهده را بر آنان عملکرد ارزیابی و کارکنان راهنمایی مسئولیت و هستند سازمان

Naqavi, 2012) .رابطۀ زیردستان زیرا گردد؛مدیران بر می به ابتدا شود، ایجاد سازمان در که ارزشی هر 

 گذارندمی زیادي اثر فعالیت محیط در کاري افراد تجربه بر نیز مدیران و دارند مدیران با مستقیمی

(Rusbasan, 2010) .به افراد تعهد قراردادن تأثیر تحت در مدیر دهد حمایتمی نشان هانتایج پژوهش 
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 را زیردستان مثبت احساسات و هانگرش مدیر، هايفعالیت و دارد. رفتارها برعهده را نهایی نقش سازمان،

 & Shafiq, Rashid) کندمی ایجاد زیردستان در را اخلاقی تعهد حس نوعی این موضوع و کندمی تقویت

Zia, 2013.) بینندخود می حامی را مدیران کارکنان که شودمی تعریف سطحی مدیر، در حمایت طرفی از 

 همکار شامل حمایت همچنین. (Kong et al., 2014) کنندمی درک اريک عملکرد در را آنها نگرانی و

 از متنوع هايحمایت این. باشدمی یا بازخورد عملکرد و ارائه اطلاعات کمک، ابراز احساسی، هاينگرانی

 و اجتماعی فشارهاي کاهش استرس، و بیشتر وري بهره با موجود مشکلات حل به را کارکنان همکاران،

 در کارمند باور عنوان به همکار حمایت .(Kim, Jun & Hur, 2016)کند می تشویق طفیعا فرسودگی

 حمایت که دهدمی نشان هاافتهی. است شده تعریف خود، همکاران کننده کمک ارتباطات کیفیت مورد

عامل منفی در ارتباط بین استرس و فرسودگی شغلی با عملکرد شغلی در نظر گرفته  یک عنوان به همکار

 سما و سایلونگنتایج تحقیقات . (Karatepe et al., 2010; Schaufeli & Bakker, 2004)شود می

 لوبرجعلی و دعایی( و 2016حسنی و سعادت ) ،(2010) ویل و چین ،(2009) همکارانش و ، ریگل(2008)

 دیریتم سازمانی،) حمایت نقش مثبت ریتأث از حاکی شغلی عملکرد بر حمایت نقش خصوص در (2010)

یمبا توجه به مبانی نظري و پیشینه پژوهش فرضیات زیر مطرح  .باشدیم فرد شغلی عملکرد بر همکار( و

 :شود

 .کندمی تعدیل را شغلی عملکرد عمیق بر اقدام اثر مدیریت . حمایت1

 .کندمی تعدیل را شغلی عملکرد سطحی بر اقدام اثر مدیریت . حمایت2

 کند.می تعدیل را شغلی عملکرد بر میقع اقدام اثر همکار . حمایت3

 کند.می تعدیل را شغلی عملکرد بر سطحی اقدام اثر همکار . حمایت4

 کند.می تعدیل را شغلی عملکرد بر عمیق اقدام اثر سازمانی . حمایت5

 .کندمی تعدیل را شغلی عملکرد بر سطحی اقدام اثر سازمانی . حمایت6

ازمانی مطالعات فراوانی صورت گرفته است، اما جنبه نوآوري این در مورد عملکرد شغلی و حمایت س 

تحقیق، بررسی متغیرهاي کار عاطفی، عملکرد شغلی، حمایت سازمانی، حمایت مدیریت و حمایت همکار 

 باشد. اند، می( ترکیب شده1که در یک مدل واحد )شکل 
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 (: الگوی مفهومی پژوهش1شکل )

 روش شناسی

نقش میانجی تعدیل گر حمایت سرپرست، حمایت  لیوتحلهیو تجز یپژوهش به بررس یندر اازآنجاکه 

پژوهش به  ینلذا ا شودیپرداخته ممدیر و حمایت سازمان در رابطه بین اقدام سطحی و عمیق با عملکرد 

 که شودی میدر این تحقیق با استفاده از ابزار پرسشنامه، سع کهنیاست و با توجه به ا يلحاظ هدف کاربرد

قرار گیرد، لذا  یعلمی در دنیاي واقعی موردبررس ايمسئله به پاسخ براي متغیرها، بین روابط نوع و میزان

استاندارد  يهااز سنجه یرّهاسنجش متغ براي .باشداین تحقیق به لحاظ روش انجام کار از نوع پیمایشی می

 -ترجمه یوهبا استفاده از ش یرانیا یسازمان يینهزم ه دراستفاد منظوربهها استفاده شد. سنجه یشینمطالعات پ

 یبررس یقاز طر یینها ينامهپرسش ییو محتوا يصور ییشده است. روا سازيیترجمه بوم-بازگشت

از  کار عاطفی یرمتغ رابطه با نامه درقرار گرفت. سؤالات پرسش ییدتأ مورد یریت،نظران مدنظرات صاحب

حمایت )حمایت همکار، حمایت مدیریت و حمایت سازمان(  نهیزم در (، 2010) هافمن و کاشدنمطالعات 

. یدانتخاب گرد( 2004( و  در رابطه با عملکرد شغلی از مطالعات پاترسون )2004از مطالعات اسپونر )

ار افزبا استفاده از نرم ییديتأ یعامل یلتحل یکبا استفاده از تکن یزنامه نپرسش يهاسازه ییروا ینهمچن

موردنظر،  يهامربوطه به سازه هايیهبار شدن گو يقرار گرفت و معنادار یابیمورد ارزاس  لااسمارت پی 

انسجام  ین. همچنتآورده شده اس 2و  1در جدول  ییديتأ یعامل یلتحل یجقرار گرفت. نتا ییدمورد تأ

 1شد که در جدول شماره  ابییکرونباخ ارز يآلفا یببا استفاده از ضر یزمورداستفاده ن يابزارها یدرون

 یجهنت توانیکه مباشد یم 7/0 يبالا یرمقاد یتمام گرددیطور که مشاهده مشده است. همانگزارش

 یکرتل یاسها با استفاده از مقسنجه یلازم برخوردار است. لازم به ذکر است که تمام یاییگرفت ابزار از پا

 مدیران موردسنجش قرار گرفتند.“ مخالف= کاملاً 5”تا “ موافق= کاملاً 1”از  ياو در محدوده ییتا 5

 اقدام عمیق

 عملکرد شغلی

 اقدام سطحی

فی
اط

ر ع
کا

 

 حمایت

 مدیریت

 حمایت

 همکار

 حمایت

سازمان

 ي
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 دهندیم لیتشکجامعه آماري این تحقیق را  مشهد شهر در عمومی سازمان یک وکارمندان کارشناسان

روش  ینجامعه معلوم استفاده شد. در ا يحجم نمونه از فرمول کوکران برا یینتع يبرانفر(.  2000)حدود 

 یزانآن به م یارانحراف مع یگذاريشده و با جا آزمونیشپ ،نامهپرسش 30شامل  یهاول ينمونه یکابتدا 

 376 حداقل حجم نمونه 05/0 يخطا یزان/.،  و م95 ینان/. در فرمول کوکران با دقت برآورد و سطح اطم5

 تصوربه نامهپرسش 400ها، نامهاز پرسش يعدم بازگشت تعداد بینییششد. با توجه به پ ییننفر تع

نامه برگشت داده شد که در پرسش 376تعداد،  ینو از ا کارکنان شهرداري توزیع، تصادفی ساده بین

 یلمختلف تحل يهاها روشداده وتحلیلیهمنظور تجزبه مورداستفاده قرار گرفت. وتحلیلیهتجز یندفرا

 معادله یابی لمدصفر،  مرتبه یهمبستگ یبضرا محاسبه يبرا یرسونپ یهمبستگ یلتحل یرنظ ي،آمار

مورداستفاده قرار  شده،يآورجمع يهابا داده يساختار معادله يبرازش الگو یبررس يبرا يساختار

علوم  يبرا يآمار و بستهاس و  لااسمارت پی  يافزارهاموردنظر با استفاده از نرم هايیلگرفت. تحل

 .( صورت گرفتSPSS v.19)  یاجتماع

 
 هاافتهی

 ساختاریالگوی 

در حل آن استفاده شده است، ( PLS)یک مدل معادلات ساختاري که از روش حداقل مربعات جزئی 

گیري و سپس مدل ساختاري مورد تحلیل و بایست در دو مرحله تحلیل و تفسیر شود. ابتدا مدل اندازهمی

ها و بارهاي وزنگیري، بررسی منظور از بررسی مدل اندازه (.Sanches & Leero, 2010)تفسیر قرار گیرد 

 . باشدیممتغیرهاي مکنون و منظور از بررسی مدل ساختاري بررسی ضرایب مسیر بین متغیرهاي مکنون 

شود که آیا مفاهیم نظري به درستی توسط متغیرهاي در این مرحله، تعیین می گیری تحقیق:مدل اندازه

که براي  ردیگیمازه مدل مورد بررسی قرار اند یا خیر. بدین منظور اعتبار سگیري شدهمشاهده شده اندازه

. در اعتبار همگرا هر یک از بارهاي شودیمسنجش آن از دو اعتبار همگرایی و اعتبار افتراقی استفاده 

یا مساوي باشد. در غیر این صورت باید حد  تربزرگ 5/0معنادار و از  دیبایمعاملی )ضرایب رگرسیونی( 

مورد بررسی قرار  (AVE) و میانگین واریانس استخراج شده (CR)ب مطلوب و قابل قبول روایی مرک

 دهد.نتایج  روایی همگرا را براي گویه هاي پرسشنامه نشان می 1بگیرد. جدول 
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 (: نتایج روایی همگرای تحقیق1دول )ج

 AVE CR نتیجه tآماره  بار عاملی گویه نام متغیر

 اقدام عمیق

Q1 85/0 4/26 92/0 64/0 معنادار 

Q2 83/0 2/27 معنادار 

Q3 71/0 1/11 معنادار 

Q4 80/0 3/15 معنادار 

Q5 76/0 6/14 معنادار 

Q6 81/0 0/19 معنادار 

Q7 81/0 7/17 معنادار 

 اقدام سطحی

Q8 92/0 9/23 93/0 81/0 معنادار 

Q9 88/0 9/43 معنادار 

Q10 92/0 5/51 معنادار 

حمایت 

 همکار

Q11 83/0 4/29 89/0 62/0 معنادار 

Q12 81/0 5/17 معنادار 

Q13 80/0 5/18 معنادار 

Q14 68/0 7/10 معنادار 

Q15 80/0 3/18 معنادار 

حمایت 

 مدیریت

Q16 86/0 2/29 90/0 69/0 معنادار 

Q17 85/0 7/36 معنادار 

Q18 74/0 0/9 معنادار 

Q19 86/0 4/29 رمعنادا 

حمایت 

 سازمان

Q20 68/0 8/10 89/0 63/0 معنادار 

Q21 87/0 6/29 معنادار 

Q22 84/0 5/23 معنادار 

Q23 83/0 9/15 معنادار 

Q24 74/0 9/14 معنادار 

عملکرد 

 شغلی

Q25 82/0 9/24 91/0 68/0 معنادار 

Q26 81/0 8/20 معنادار 

Q27 87/0 2/31 معنادار 

Q28 80/0 3/19 معنادار 

Q29 815/0 7/16 معنادار 

 

باشند. میناي معنادار می 95/0ها در سطح اطمینان شود همه گویهمشاهده می 1گونه در جدول همان

است. با این وجود جهت اطمینان بیشتر روایی  ±96/1معناداري از  دمعناداري گویه ها بالاتر بودن عد
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نیز براي متغیرها انجام شد. حد مطلوب و قابل   (AVE)انس استخراج شده و میانگین واری( CR) مرکب

؛ باشدیم 5/0حداقل ( AVE) و حد مطلوب میانگین واریانس استخراج شده 7/0( CR) قبول روایی مرکب

 شود.می دییتأتوان گفت که اعتبار همگرایی ابزار سنجش بنابراین  با توجه به مقادیر به دست آمده می

براي  (AVE)ارزیابی اعتبار افتراقی باید بررسی شود که آیا میزان میانگین واریانس استخراج شده براي 

باشد یا خیر. هاي دیگر مدل مییک سازه )متغیر مکنون(، بیشتر از توان دوم همبستگی بین آن سازه و سازه

 & Fornelخیر )اشد یا بهاي دیگر مدل متفاوت میدهد که آیا یک سازه از سازهاین بررسی نشان می

Laker, 1981 .)توان بصورت معکوس عمل کرد. بدین تر شدن رویه محاسبه اعتبار افتراقی، میبراي عملی

ها بیشتر باشد. بایست از مقدار همبستگی سایر سازهشود. این مقدار میمحاسبه می AVEمعنی که ریشه دوم 

دهنده ریشه دوم . مقادیر قطر اصلی در جدول نشانمقادیر محاسبه شده نشان داده شده است 2در جدول 

AVE ها با شود که تمامی سازهها است. ملاحظه میدهنده همبستگی بین سازهو سایر مقادیر نیز نشان

 .ها از اعتبار افتراقی برخوردارندتوان بیان کرد که سازهشرایط مورد نظر مطابقت دارند و بنابراین می
 

 ی افتراقی (: بررسی روای2جدول )

 6 5 4 3 2 1 رهایمتغ

      90/0 اقدام سطحی

     80/0 76/0** اقدام عمیق

    79/0 79/0** 77/0** حمایت سازمانی

   83/0 64/0** 76/0** 81/0** حمایت مدیریت

  79/0 65/0** 62/0** 76/0** 77/0** حمایت همکار

 82/0 69/0** 70/0** 65/0** 74/0** 75/0** عملکرد شغلی

 .باشدیم AVEمقادیر ارائه شده در قطر اصلی ماتریس، جذر                        

 

 .شودیمواقع  دییتأبا توجه به تأیید اعتبار همگرایی و اعتبار افتراقی، مدل اندازه گیري تحقیق مورد 

ار ناپارامتریک یک معی 2Q. ضریب شودیمگیسر استفاده -براي بررسی مدل ساختاري نیز از آزمون استون

 معمولاً  2Qشود. مقادیر بین متغیرهاي مکنون در مدل استفاده میاست. این معیار براي ارزیابی اعتبار پیش

توانند اختیار مقادیر منفی را نیز می 2Q، ضرایب 2Rاست، اگرچه بر خلاف ضرایب   2Rنزدیک به مقدار 

 ون گیسر بالاتر از صفر محاسبه شده است که نشاندر تحقیق حاضر مقادیر آزمون است (.kek, 2012)کنند 

 (.Sanches & Leero, 2010) بینی لازم را دارددهد مدل تحقیق ظرفیت و توان پیشمی
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 گیسر برای متغیرهای مکنون –(: آزمون استون3جدول )

 2Q معیار سازه

 39/0 اقدام سطحی

 14/0 اقدام عمیق

 20/0 حمایت سازمانی

 07/0 حمایت مدیریت

 041/0 حمایت همکار

 21/0 عملکرد شغلی

 

 
 (: مدل ساختاری تحقیق2شکل )

 

 هاآزمون فرضیه

تـر  ها اقدام شد. مبناي معناداري ضرایب مسیر، بـزرگ پس از اطمینان از اعتبار مدل، نسبت به آزمون فرضیه

شود اثر اقـدام  مشاهده می 2است. همانطور که در شکل  ±96/1بودن عدد معناداري متناظر با آنها از مقدار 

باشد که عدد معناداري براي ایـن  می 17/0و  14/0عمیق  و اقدام سطحی بر عملکرد شغلی به ترتیب برابر با 

نتیجـه   تـوان یم ـکـه   باشـد یم ـ 96/1که هر دو بیشـتر از   باشدیم 822/2و  664/2دو رابطه به ترتیب برابر با 
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گـر حمایـت   ي مربوط بـه نقـش تعـدیل   هاهیفرضایان ذکر است شگرفت این ضرایب مثبت  معنادار هستند. 

سرپرست، حمایت مدیر و حمایت سازمانی به صورت همزمان و به کمک روش معادلات ساختاري و نـرم  

کاملاً مشخص شده اسـت. همـان طـور کـه در      2اس انجام شد که نتایج آن در شکل  لافزار اسمارت پی ا

، 33/0، 16/0، 50/0، 43/0ي تعاملی به ترتیب برابـر بـا   رهایمتغبراي شود، ضراییب مسیر جدول مشاهده می

 96/1از مقـدار بحرانـی    رهـا یمتغکه بـراي ایـن    Tبرآورد شده است و با توجه به مقدار آماره  20/0و  17/0

معنی دار اسـت. ایـن بـدان     05/0توان نتیجه گرفت که این ضرلیب مسیر در سطح خطاي باشد؛ میبیشتر می

ست که حمایت سرپرست، حمایـت مـدیر و حمایـت سـازمانی رابطـه بـین اقـدام عمیـق و سـطحی بـا           معنا ا

. از ضرایب مسیر مشخص است کـه هـر چقـدر حمایـت سرپرسـت،      کنندیمعملکرد شغلی را تعدیل گري 

. ابـد ییم ـحمایت مدیر و حمایت سازمانی بیشتر گردد اثر اقدام سطحی و عمیق بر عملکرد شـغلی افـزایش   

 است. شدهدادهنشان  3طور خلاصه در جدول پژوهش، به 8تا  1هاي آزمون فرضیه نتیجۀ

 
 های تحقیق(: خلاصه نتایج آزمون فرضیه4جدول )

شماره 

 فرضیه
 نتیجه t-value ضریب مسیر شرح

 تأیید 664/2 14/0 عملکرد شغلی ←اقدام  عمیق 1

 تأیید 822/2 17/0 عملکرد شغلی ←اقدام سطحی 2

 تأیید 556/5 43/0 گر حمایت مدیریت در رابطه بین اقدام عمیق و عملکرد شغلیتعدیل  3

 تأیید 727/6 50/0 تعدیل گر حمایت مدیریت در رابطه بین اقدام سطحی و عملکرد شغلی 4

 تأیید 541/2 16/0 تعدیل گر حمایت همکار در رابطه بین اقدام عمیق و عملکرد شغلی 5

 تأیید 392/4 33/0 رابطه بین اقدام سطحی و عملکرد شغلی تعدیل گر حمایت همکار در 6

 تأیید 901/2 17/0 تعدیل گر حمایت سازمانی در رابطه بین اقدام عمیق و عملکرد شغلی 7

 تأیید 025/3 20/0 تعدیل گر حمایت سازمانی در رابطه بین اقدام سطحی و عملکرد شغلی 8

 

 بحث و نتیجه گیری

گر حمایت پرداخته کار عاطفی بر عملکرد شغلی با توجه به نقش تعدیل ثیرتأپژوهش حاضر به بررسی 

دهد که کار عاطفی بر عملکرد شغلی تاثیرگذار است. به طور کلی نتایج حاصل  از این تحقیق  نشان می

 باشند.است. همچنین حمایت سازمان، مدیر و همکار بر این روابط تاثیرگذار می

اقدام عمیق بر  "شامل دو فرضیه فرعی "مثبت و معناداري دارد تأثیرکرد شغلی کار عاطفی بر عمل"فرضیه   

مثبت و معناداري  تأثیرسطحی بر عملکرد شغلی  اقدام"و  "مثبت و معناداري دارد تأثیرعملکرد شغلی 
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اقدام  این دو فرضیه دارد. همچنین اثر تأییددار و باشد که نتایج پژوهش نشان از وجود رابطه معنیمی "دارد

شامل کلیه  اينامهپیشنهاد تنظیم شیوه  توانمیباشد. لذا سطحی بر عملکرد شغلی بیشتر از اثر اقدام عمیق می

 شرایط ظاهري فرد در هنگام برخورد با ارباب رجوع ارائه داد.

حمایت سازمانی اثر اقدام سطحی بر عملکرد شغلی را "گري حمایت سازمانی در مورد فرضیه نقش تعدیل

توان گفت می "کندحمایت سازمانی اثر اقدام عمیق بر عملکرد شغلی را تعدیل می"و  "کندتعدیل می

کند و هر چقدر حمایت گري میحمایت سازمان رابطه بین اقدام عمیق و اقدام سطحی با عملکرد را تعدیل

ود خواهد یافت. لذا سازمانی بیشتر شود رابطه بین کار عاطفی )سطحی و عمیق( و عملکرد شغلی نیز بهب

گري حمایت سازمانی بر رابطه بین کار عاطفی و عملکرد شود با توجه به تائید نقش تعدیلپیشنهاد می

اي مدون براي افزایش حمایت از کارکنان داشته باشد. از جمله برقراري نظام پاداش، شغلی، سازمان برنامه

تفریحی، ورزشی و فرهنگی، تشکیل اتحادیه و  هايمهبرنابرقراري سیستم انگیزشی، تشکیل اداره رفاه با 

 صندوقهاي تعاونی و ... .

حمایت مدیریت اثر اقدام سطحی بر عملکرد شغلی را "گري حمایت مدیریت در مورد فرضیه نقش تعدیل

گفت  توانمی "کندحمایت مدیریت اثر اقدام  عمیق بر عملکرد شغلی را تعدیل می"و  "کندتعدیل می

کند و هر گري میدیریت رابطه بین اقدام عمیق و اقدام سطحی با عملکرد را شغلی را تعدیلحمایت م

چقدر حمایت مدیریت بیشتر شود رابطه بین متغیر کار عاطفی )سطحی و عمیق( و عملکرد شغلی بهبود 

عاطفی و گر حمایت مدیریت بر رابطه بین کار شود با توجه به نقش تعدیللذا پیشنهاد می خواهد یافت.

اي جهت حمایت خود از کارکنان داشته باشد. به عنوان عملکرد شغلی کارکنان، مدیریت سازمان برنامه

به  "پدر خانواده"با روحیه نوع دوستی و برقراري ارتباط غیررسمی و همانند  تواندمیمثال سرپرست 

کنان خود بپردازد و به طور ارزیابی مستمر و اطلاع از شرایط روحی و جسمی و حتی گاهی خانوادگی کار

 همه جانبه از کارکنان خود حمایت کند.

همکار اثر اقدام سطحی بر عملکرد شغلی را  حمایت"گري حمایت همکار در مورد فرضیه نقش تعدیل

گفت  توانمی "کندحمایت همکار اثر اقدام عمیق بر عملکرد شغلی را تعدیل می"و  "کندتعدیل می

کند و هر چقدر حمایت گري مین اقدام عمیق و اقدام سطحی با عملکرد را تعدیلحمایت همکار رابطه بی
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همکار بیشتر شود رابطه بین متغیر کار عاطفی )سطحی و عمیق( و عملکرد شغلی بهبود خواهد یافت. لذا 

گر حمایت همکار بر رابطه بین کار عاطفی و عملکرد شغلی شود با توجه به نقش تعدیلپیشنهاد می

هاي غیر رسمی در سازمان اجرا گردد.به عنوان جهت تسهیل روابط و تشکیل گروه هاییبرنامهنان، کارک

مثال در نظر گرفتن زمان استراحت در بازه ساعت کاري، زمان صرف صبحانه یا ناهار و یا برگزاري 

 . باشندمی مؤثراردوهاي تفریحی که در برقراري گروههاي غیر رسمی بسیار 

( نقش و پیامدهاي کار عاطفی در محیط کار، 2017) اسچیپواز تحقیق با نتایج تحقیقات نتایج حاصل  

( با عنوان کار عاطفی، تمایل به ترک خدمت و عملکرد شغلی، توستن و توپارک 2017کاراکاس )

( با عنوان بررسی رابطه بین کار عاطفی و سرمایه روانشناختی مثبت در سازمانهاي آموزشی، هاوا و 2017)

(  با عنوان رابطه متقابل هوش عاطفی و کار عاطفی در محیط کار کارکنان خدماتی یک 2016امین )

، مانرو با عنوان بررسی ارتباط کار عاطفی با رضایت شغلی( 2015شرکت مالزیایی، کیوان آرا و همکاران )

حسینی ان، ( با عنوان مفهوم سازي مجدد کار عاطفی و ارتباط آن با درگیري شغلی کارکن2014)

هاي نیروي کار عاطفی بر عملکرد شغلی به واسطه راهبرد تأثیرررسی ( با عنوان ب2014) رحیم نیا و رباط

بر عملکرد کارکنان  مؤثری بررسی عوامل روانشناخت( با عنوان 2014) همکاران، احدي و فرسودگی

( با عنوان رابطه بین کار عاطفی، عملکرد 2011، گودوین و همکاران )شرقیذربایجان فرماندهی انتظامی آ

 ادراک سازمانی حمایت رابطه بررسی عنوان با( 2010) لوشغلی و جابجایی کارکنان، دعایی و برجعلی

سازي شغل بر تعهد غنی تأثیربا عنوان ( 2016ت )، حسنی و سعادخدمت ترک قصد و سازمانی تعهد با شده

 هاينگرش با عاطفی خستگی رابطه عنوان با (2003، کروپانزانو و همکاران )سازمانی و عملکرد شغلی

(، 2010) لیو(، چین و 2009)و همکارانش  ریگل سازمانی، شهروندي رفتارهاي و شغلی عملکرد کار،

باشد. در ادامه پیشنهاداتی براي  افزایش ( همراستا می2008سما )(، سایلونگ و 1989ا )گودا و سیدارام

 گردد: هاي عمومی ارائه میاهمیت بیشتر به کار عاطفی براي بهبود عملکرد شغلی کارکنان در سازمان

توجیه کارکنان جهت توجه به احساسات ارباب رجوع و نیازهاي آنان، همدردي در مشکلات  -

ین مشکلات، دلسوزي و نیز پرهیز از هرگونه خشونت و عصبانیت با فکري براي رفع اآنان و هم

 ارباب رجوع است.

http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D8%B3%DB%8C%D8%AF%D9%87%20%D9%85%D9%86%D8%B5%D9%88%D8%B1%D9%87+%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86%DB%8C%20%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B7.html
http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D8%B3%DB%8C%D8%AF%D9%87%20%D9%85%D9%86%D8%B5%D9%88%D8%B1%D9%87+%D8%AD%D8%B3%DB%8C%D9%86%DB%8C%20%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B7.html
http://profdoc.um.ac.ir/list-writer-%D9%81%D8%B1%DB%8C%D8%A8%D8%B1%D8%B2+%D8%B1%D8%AD%DB%8C%D9%85%20%D9%86%DB%8C%D8%A7%20.html
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هاي توجه به نیازهاي ارباب رجوع و روش پاسخگویی به آن، کمک و راهنمایی آموزش روش -

آنها، توجه به عوامل رضایتمندي و آموزش شناخت بیشتر انواع ارباب رجوع باعث کاهش کار 

 ردد.گسطحی توسط کارکنان می

 آموزش کارکنان جهت حضور در محل کار با وضعیت روحی و بدنی مناسب  -
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