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Abstract : 

Frontline employees in service industries act as the contact point between 
customers and the organization and are often considered as the source of service 
differentiation or competitive advantage for companies. The high number of customers in 
the service industries, such as banks and financial institutes, and the high volume of 
interactions with customers might make the frontline employees face issues such as low 
work passion, work exhaustion, and work burnout. In this study, a dualistic model of passion 
was deployed to investigate the role and effects of emotional labor strategies on the 
emotional exhaustion of frontline employees of Bank Saderat of Iran in the city of Karaj.

Methods: This study has conducted based on quantitative approach, the goal is practical, 
the nature is descriptive and the strategy is correlation. A required sample size of 200 
employees was drawn from the population size of 400 using the Morgan table. The 
necessary field data for verification of research assumptions was collected by performing a 
survey among the sample population. A separate valid survey was used for each variable of 
passion, emotional work strategy, and emotional exhaustion. The survey questions were 
designed based on the Likert scale including strongly agree, agree, neither agree nor 
disagree, disagree, and strongly disagree. The Structural Equation Model was implemented 
for analysis of the collected data. 

Results: The results of analysis, based on the research assumptions, showed that emotional 
exhaustion is observed in the employees with harmonious passion. Employees with 
harmonious passion tend to retain a deep acting strategy. Employees with an obsessive 
passion more likely tend to adopt a deep acting strategy rather than a surface acting strategy. 

Conclusion: employees who have higher harmonious passion, have higher job satisfaction 
and their conflict in work environment is lower compared to those who have obsessive 
passion. This feeling in long term prevents working exhaustion or delays it. Surface acting 
and deep acting have moderating role in this correlation.

Keywords: Harmonious passion, Obsessive passion, Surface acting, Deep acting,
Emotional exhaustion 
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اشتياق به كار و تحليل رفتگي احساسي كاركنان صف بانك صادرات ايران با   انيارتباط م يبررس

 يهاي كار عاطفاستراتژي  يانج يمتغير م

 ٣٧مينا نجفلو، دانشجوي دكتراي دانشگاه تهران 

 ٣٨حسام الدين هومان، دانشجوي كارشناسي ارشد دانشگاه تهران 

 ٣٠/٠٣/١٤٠١زمان انتشار:             ٠٨/٠٢/١٤٠١زمان پذيرش: 

چكيده 

ف در بخش  هدف: تند و   هاي خدماتي، نقطهكاركنان صـ ازمان هسـ تريان و سـ تريان در   بهباتوجهارتباط مشـ تعداد بالاي مشـ
شـغلي  و فرسـودگي    يرفتگ ليتحلها كاركنان ممكن اسـت با مسـائل مختلفي از قبيل كاهش اشـتياق به كار،  اين سـازمان

مواجه شــوند. اين عوامل باعث كاهش عملكرد مثبت كاركنان و در نتيجه افت كاركرد شــعب و در نتيجه عقب ماندن بانك  
احسـاسـي، اشـتياق به كار و    يرفتگ  ليتحلشـود. در اين پژوهش سـه متغير  در جذب، حفظ و نگهداري مشـتريان خود مي

تراتژي ي  اسـ دهعوامل اثرگذار   عنوانبههاي كار احسـاسـ ايي شـ اند و رابطه بين اين متغيرها  بر عملكرد كاركنان صـف شـناسـ
بررسي شده است.

  كمي انجام شـده اسـت صـورتبهاين پژوهش از نظر ماهيت توصـيفي، هدف آن كاربردي، اسـتراتژي آن همبسـتگي و    روش:
ــد. اطلاعات ميداني لازممي ١٩٦نفر و نمونه  ٤٠٠تعداد كل جامعه آماري اين پژوهش  ــيات  براي صــحت  باش ــنجي فرض س

گرديد. تحليل آماري    يآورجمع  موردمطالعهدر ميان جامعه آماري    نامهپرسـشبا اسـتفاده از توزيع   گرفتهصـورتپژوهشـي  
خبره   ٤روايي در اين پژوهش از نظر   دييتأآوري شـده با اسـتفاده مدل معادلات سـاختاري صـورت گرفت. براي هاي جمعداده

 از آزمون آلفاي كرونباخ استفاده شده است.  پايايي  دييتأو براي 

احسـاسـي در كاركناني كه اشـتياق هماهنگ دارند كمتر اسـت.    يرفتگ ليتحلدهد كه  نشـان مي  آمدهدسـتبهنتايج   ها:يافته 
تفاده مي تر از كنش عميق اسـ تياق هماهنگ دارند بيشـ ي دارند كمتر از  كاركناني كه اشـ واسـ تياق وسـ كنند. كاركناني كه اشـ

 كنند.كنش عميق و بيشتر از كنش سطحي استفاده مي

در بانك متغيرهاي بررسـي   ...پروري و لازم اسـت تا مديران بانك در فرايند جذب، اسـتخدام، ارتقا، جانشـين گيري:نتيجه
ده را  ورتعلمي لحاظ كرده و   صـورتبهشـ واسـي و   كهيدرصـ تياق وسـ   ليتحلكارمندي در هر يك از عوامل كنش سـطحي، اشـ

پســت هاي    و هوشــياري بيشــتري در منصــوب كردن اين كارمندان در  بادقتاحســاســي امتياز بالايي كســب كند    يرفتگ
 سازماني به ويژه در واحدهاي صف عمل نمايند.

 سي، كنش سطحي، كنش عميقرفتگي احساسي، اشتياق هماهنگ، اشتياق وسواتحليلها:  كليدواژه
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 سي كاركنان صف بانك صادرات اشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا انيارتباط م يبررس، 

 مقدمه 
از    يكيو    يرقابت تيمز عنوانبه  معمولاًو سـازمان هسـتند و    انيارتباط مشـتر  نقطة  يخدمات يهاكاركنان خط مقدم در بخش

  ان يمشـتر يبرا  يو ذهن  يكيزي. كاركنان صـف علاوه بر انجام كار ف شـوديم  سـتهيها نگربه آن  گريكديها با  نقاط تفاوت سـازمان
اس ـ  كار ادرات ا  ي. از طرف دهنديانجام م زي)  ن(  ياحسـ ور    يهابانك   نيتربزرگاز    يكي  عنوانبه رانيكاركنان بانك صـ كشـ

را نيدر ارتباط هسـتند و ا  ياديز  انيبا مشـتر   ي عال  رانيمد  يتوجهيب  ايمناسـب   طياحتمال وجود دارد كه در صـورت نبود شـ
  ليتحل  يادب  نهيشيپ  يبا بررس  لذا  ؛دسوق داده شون  يشغل  يكاركنان به سمت فرسودگ  ،يبانك در امور مربوط به كار احساس

  يي شـناسـا  يشـغل  يرفتگ  ليتحلعوامل اثرگذار بر   عنوانبه  اقيو اشـت  قيكنش عم  ،يسـه عامل كنش سـطح  يشـغل  يرفتگ
تا در ا  نياند. در همشـده ادرات ا  نيدر ب عوامل  نيا نيرابطه ب  يپژوهش به بررس ـ  نيراسـ پرداخته   رانيكاركنان صـف بانك صـ
 . است  شده

اس ـ  كار تا  نديبه فرا  ياحسـ ات در راسـ اسـ ازمان  ينظم دادن به عواطف و احسـ وديمگفته    ياهداف سـ . كاركنان  شـ

  شيو قواعد نما نيداشــته باشــند و از قوان)  قيمانند كنش عم(  يصــادقانه و احســاســات مناســب يهاتلاشمجبور هســتند  

ازمان ات سـ اسـ نكنند    يرويپ  ياحسـ و    يداخل  نفعانيذبا   روديم  انتظاراز كاركنان خط مقدم    .)٢٠١٩٣٩،چانگ، ونگ ،(شـ

در كاركنان    يباعث اســترس شــغل  يانتظارات و كار احســاس ــ نيو دوســتانه برخورد كنند. ا  مؤدب  ،يميگرم، صــم  يخارج

  بالارفتن باعث    كار نياكنند.   ليرا تعد  يمداوم احساسات و تعاملات خود با مشتر  صورتبه. كاركنان مجبور هستند  شـوديم

با    معمولاًاســت كه   يذهن  اي  يكيزيف  ةيتخلاز    يحالت  ياحســاس ــ  يرفتگ  لي. تحلشــوديم)  (  يســاس ــاح  يرفتگ  ليتحل

 به باتوجه  .)٢٠١٩،چانگ، ونگ ،(شـنهمراه اسـت  يوربهرهكارمند و كاهش    فياحتمال ترك خدمت، عملكرد ضـع  بالارفتن

ات مناسـب برا  شيدر جهت نما  يضـرورت موجود در بخش بانكدار اسـ انخدماتدر   ياز برتر  نانياطم ياحسـ  رات يتأثو    يرسـ

اسـتفاده از    توانديمكارمند خط مقدم    ك ياسـت كه چگونه    ينكته ضـرور نيدرك ا  ،يكار احسـاس ـ  يهاياسـتراتژمتفاوت  

 را به حداكثر برساند.  يكار احساس  يهاياستراتژ

اس ـ  در تر كار احسـ ب  روديماز كاركنان انتظار    يبسـ ات مناسـ اسـ ب را    يتا احسـ ات نامناسـ اسـ را بروز دهند و احسـ

ازمان ركوب كنند تا به اهداف سـ ت    يسـ ترات  ليدل  نيبه هم  ابنديدسـ اس ـ يهايژاز اسـ تفاده م يكار احسـ   قات ي. تحق كنندياسـ

 ــيپ ــان م  نيش ــات، كاركنان خط مق   شينما يكه برا  دهدينش ــاس ــتراتژ  دماحس ــتفاده م ياز دو نوع اس   ني. به اكنندياس

تراتژ طح  هاياسـ اس مثبت و كنش عم(  يكنش سـ تن احسـ   كردنتجربه)  مانند  (   قي)   مانند وانمود كردن به داشـ

اس   وديگفته م موردنظرو    موردعلاقهاحسـ ن(  شـ ان م  قاتيتحق ).  ٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شـ طح  دهدينشـ تريب  يكنش سـ از    شـ

  اي  ياز كنش سطح  يطياز كاركنان و در چه شرا  ك يكدام    نكهي. اما اگردديم  ياحساس  يرفتگ ليتحلبه   رمنج  قيكنش عم
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 يبررس يكه برا كنديم ه يتوص  ٤٠)٢٠١٠دارد. آلن و همكاران ( يشتريب قاتي به تحق  ازين كنندياستفاده م  قيعم

كاركنان خط مقدم   يزشيانگ شات يگرا  رد  يفرد  يها)، تفاوت(  ياحساس  كار  يهاياستفاده از استراتژ يامدهايپ

 ) ٢٠١٩،چانگ، ونگ  ، (شن رديقرار گ  موردتوجه

ب  يخودمختار  يتئور زش،يانگ  يهايتئور نيب  در تراتژ  يامدهايپ  مطالعة يبرا  يچارچوب مناسـ اس ـ يهاياسـ ارائه   يكار احسـ

طح هازهيدو گروه از انگ  ،يخودمختار  ي. در تئوردهديم تقلال و كنترل. كنش سـ تريب  يوجود دارد: اسـ كنترل و    طبقةاز   شـ

تريب  قيكنش عم تقلال    طبقةاز   شـ ئتاسـ ل يسـ(  رديگيم  نشـ ت  .٤١)٢٠١٢و اسـمولن، ي سـ مرتبط اسـت.  زشيبه انگ زين  اقياشـ

ت  يكه كاركنان  دهدينشـان م  نيش ـيپ  قاتيتحق  دارند در    يو عملكرد بالاتر  شـتريبه كار دارند احسـاسـات مثبت ب  اقيكه اشـ

  ي رفتگ  ليبالا هم ممكن اســت دچار تحل  اقيكاركنان با اشــت  حالنيباااســت.   شــتريها با شــغل بآن  يشــدگ  نيعج  جهينت

ارائه   يخودمختار  يدر محل كار را بر اســاس تئور  اقياز اشــت  يامحققان مدل دوگانه  .٤٢)٢٠١٠والراند،( شــوند  ياحســاس ــ

ــت نيمدل ب نياند. در اكرده ــت(  هماهنگ   اقياش  ــ  اقي)  و اش ــواس   ،شـن(  محل كار تفاوت وجود دارد  در   يوس

ت).  ٢٠١٩،چانگ، ونگ ازيبه درون  ر،كا يهماهنگ برا  اقياشـ تقل گفته م  يسـ وديآزادانه و مسـ ازيكه منجر به درون  شـ   ي سـ

،  والاراند (  نديبيم  بخشلذتآن را مهم و   ليدل  نيبه هم  كنديم  دايپ تيكه فرد دوسـت دارد و در آن هو  شـوديم  يشـغل

ــت  .٤٣)٢٠٠٣،بلانچارد، ماگيو، كواسـتنر، راتله  ــ  اقيدر مقابل اش ــواس ــان  يوس ــب ب  دهندهنش فرد و  تيهو نيعدم تناس

كه    ييرخدادها  ليكه افراد كار را به دل  كنديبروز م  يزمان  يوسـواس ـ  اقيانجام كار اسـت. اشـت يبرا  كنترلرقابليغ ياهمحرك

  انيكشـور مشـتر  يهابانك  نيتربزرگاز    يكي  عنوانبه رانيدوسـت دارد. بانك صـادرات ا  كنديها را كنترل مآن ،آن  جةينتدر  

  ار يرا در اخت  رانيا  يشـبكه شـعب بانك  نيتردر حال حاضـر عنوان گسـترده  رانيا  اتدارد. بانك صـادر  ياديكنندگان زو مراجعه

ــاسـ ـ  يرفتگ ليكاركنان و كاهش تحل  يزندگ  تيف يك بالابردن يدارد. برا ــا  تيها كه در نهاآن  ياحس ــتر  تيبر رض و   يمش

.  رديقرار گ  يبانك مورد بررس ــ نيدر ا  ياحســاس ــ  يرفتگ  ليتحل  يامدهايپ  اخواهد بود، لازم اســت ت  رگذاريتأثعملكرد بانك  

اس ـ  يهادر واكنش  يفرد  يهايژگيو و  يتيموقع  يفاكتورها ريتأثبر    نيش ـيپ  قاتيتمركز تحق   اند كاركنان متمركز بوده  ياحسـ

  يدر صـنعت بانكدار  ياس ـكار احس ـ يهايبر اسـتراتژ يزش ـيانگ  ياثر فاكتورها  درباره  يقاتيو تحق )  ٢٠١٩ونگ،    ،چانگ ،شـن(

 انجام نشده است.

ه  انـ ــت  مـدل دوگـ ه ز  طيدر مح  اقي ـاشـ ار كـ اريكـ ار  يآن تئور  يبنـ ــت م  يخودمختـ ــهيدر ر  توانـدياسـ   ي ابي ـشـ

را    ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل  رخداد يباشـد و چگونگ  كنندهكمك در كاركنان صـف بانك صـادرات    يكار احسـاس ـ يهاياسـتراتژ

ــر ــل ،نيبنابرا  ؛كند  حيدر كاركنان تش ــأدرك    يبرا  كپارچهي  يكرديرو پژوهش ارائه نيا  يهدف اص ــتراتژ  منش كار   يهاياس

   يرفتگ  ليتحلو   ياحساس  كار  يهاياستراتژ  ،به كار  اقياشت نيروابط ب  يو تجرب  ك يشواهد تئور  يو بررس  ياحساس

 
 
 
 



 سي كاركنان صف بانك صادرات اشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا انيارتباط م يبررس، 

اس ـ ادرات ا  ياحسـ ت. در حق   رانيدر بانك صـ ئله  قتياسـ ل  مسـ ت ك  نيپژوهش ا نيموجود در ا  ياصـ   نيب ايآ  هاسـ

ت  ،ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل خ مثبت به ا  يكار احسـاس ـ  يهايبه كار و اسـتراتژ  اقياشـ   نيرابطه وجود دارد و در صـورت پاسـ

كاركنان بانك   نيدر ب  اقيو اشــت  يكار احســاس ــ  يهاياســتراتژ  داشــتن دانش جامع درباره قياز طر  توانيچگونه م  ســؤال

 شد. هاآن  ياحساس  يرفتگ  ليتحلصادرات مانع از 

 

 ينظر ةنيشيپ

 اشتياق

ته، پژوهش ٣٠در طول  ال گذشـ ودگ  ياديز يهاسـ غل  يدرباره  فرسـ ورت  يشـ ت. اگرچه ب  گرفتهصـ ترياسـ  بر  هاپژوهش  نيا  شـ
كه چرا در    كننديموضـوع ارائه نم  نيا يبرا  ينيتب  كدامچيه اما  اند،تمركز كرده  يشـغل  يدر فرسـودگ  اجتماعي عوامل  نقش

از پژوهشـگران در    يارياسـت. بس ـ  يشـغل  يفرسـودگ  ميدچار علا گريد  دموفق اسـت  اما  فر  اريفرد بس ـ  ك ي  كسـان،ي  طيمح  ك ي
غل  يحوزه فرسـودگ ؤال  نيارائه پاسـخ به ا ياعتقاد دارند كه برا  ،يشـ شـود.  يمرتبط با كار بررس ـ  يشـخص ـ ياهنگرش  دي، باسـ

ت  ظاهراًعامل    ك ي ت  اقيمرتبط، اشـ تن اشـ غلش قرار دهد و   ريتأثتحت  كاملاًفرد را   توانديبه شـغل م  اقياسـت. در واقع، داشـ شـ
،  گردد (والراند  يشغل  يفرسودگ تيشخص و در نها  يزندگ  هايتيفعال ريشغل و سا انيمنجر به بروز تعارض م لهيوسنيبد

ت  صـورتبهانجام كارش   يلازم برا يفرد انرژ يبرا توانديم  نيهمچن  اقي، اشـتوجودنيباا  .٤٤)٢٠١٠، پاكو، فيليپ، چارسـ
ود ف  ا  كردندنبالبا    زمانهم  ردكامل را فراهم آورد و موجب شـ ودگ  يق يعلا ريسـ   كنند يمحافظت م  يكه از او در مقابل فرسـ

و هم    يشــغل  يبروز فرســودگ  ليموجب تســه  توانديهم م  اقيكه اشــت  رســديبه نظر م ،نيبنابرا  ؛لذت ببرد زياز شــغلش ن
ت، پاكو،  والراند( از وقوع آن شــود  يريجلوگ  ــ  اقي). هم اشــت٢٠١٠،  فيليپ، چارسـ هماهنگ بر   اقيو هم اشــت يوســواس

 .٤٥ )٢٠١٣،، والراند، بوفاردلي(بنو  عملكرد فرد اثرگذار هستند

ــت ــد  ليتما  اقياش  بر و زمان خود را    يو انرژ  داندياســت، آن را مهم م  مندعلاقهاســت كه فرد به آن    يتيبه انجام فعال  ديش
  ) ٢٠١٦مو،( باشد  يمنف  ايمثبت    توانديآن م  يهايخروج  اقيبه نوع اشت ي. بستگكنديصرف آن م  يخاص  يزيربرنامه اساس

 نيمستمر داشته باشد، در ا  يگذارهيآن سرما يببرد و حاضر باشد بر رو  تلذ  آن ازرا  ارزشمند بداند،    يشغل  ياگر فرد .٤٦

غل بخش ـ ت  يو  تياز هو  يصـورت شـ ده و اشـ مدل    .٤٧)٢٠١١،اپلتون و هال  ،، هيلكران(  شـوديم  جاديا  يبه كار در و  اقيشـ
ت  دوگانه ناس ـروان  اتيدر ادب  بارنياول  اقياشـ ت اما    يشـ ده اسـ روع به بررس ـ ،راًياخمطرح شـ و اثرات آن در   جوانب يمحققان شـ

ــازمـان  يهـاطيمح ــت.  )٢٠١٦(مو،انـد  كرده  يسـ كـه فرد آن را    نـديبيم  يتيبـه انجـام فعـال  يقو  يليتمـا  "را    اقي ـمـدل دوگـانـه، اشـ
برا دارد،  ــت  ا  شيدوســ و  زمــان  و  ــت  اســ م  ينرژمهم  آن  ــرف  صـ را  علاقــه"كنــديخود  بر  علاوه  ــد  .   ــشــ ــه   دي  ب

  شـوديم  ياق يكه باعث بروز پاسـخ اشـت  يتيشـده اسـت. فعال فيتعر  اقياشـت يبرا زين يگريد  يهايژگيو  ت،يفعال  ك يانجام  
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ت  نيفرد عج تيباهو ت. اشـ ده اسـ ناخت  اقيشـ بتاً  يبه كار، حالت شـ انات تجرب  يثابت  نسـ اس نوسـ ت كه بر اسـ   رييدچار تغ  ياسـ
  ايآ  نكهي) و اياجبار  اي  يكنترل(  فرد تيباهوشـدن شـغل   يدرون يبر چگونگ  اقياشـت  مدل دوگانه  ،ي. در بسـتر سـازمانشـودينم

  اق يو اشــت  يوســواس ــ  اقيوجود دارد: اشــت  اقي. دو نوع اشــتكنديمنه اشــاره    ايشــدنش با شــغل كنترل دارد    نيفرد به عج
كه در آن فرد شغل خود را مهم    شوديعلاقه گفته م يكنترل شده و از رو  يكپارچگي ههماهنگ در كار، ب  اقيهماهنگ. اشت

  . )٢٠١٦(مو،  دهديم شيرا افزا يزش ـيو منابع انگ  يشـناخت  ياندهيهماهنگ فرا  اقي. اشـتنديبينم  يش ـياما آن را فرسـا  دانديم
ت انجام    ليدل نيرا انجام دهد، به هم  يتيفعال  ايكه كار    كنديانتخاب م  يدرون  علاقه  يهماهنگ فرد آزادانه و از رو  اقيدر اشـ
  نيعج  تواننديهماهنگ دارند، م  اقيكه اشـت  يارشـد  رانيمد .)٢٠١٣،، والراند، بوفاردليبنو(  اسـت  بخشلذت  يو يآن برا
دگ ب  يعنيخود با كار را كنترل كنند.    يشـ كل مناسـ غل را به شـ خص ـ  يبا زندگ  يقادرند شـ كنند. در مقابل    كپارچهيخود   يشـ
مانند: اجبار به كار در آخر هفته،  (  شـوديبه مشـاركت در كار گفته م  كنترلرقابليغو   ديشـد  اجباربهدر كار    يوسـواس ـ  اقياشـت

اگر فرد آخر هفتـه كـار نكنـد منجر بـه  راي. زنـهيزم  نيدر ا  اني ـاز طرف خـانواده و اطراف   تي ـبـدون توجـه بـه عواقـب آن و نبود حمـا
دن   دارحهيجر ان م  نيش ـي. مطالعات پ)٢٠١٦(مو،)  دش ـخواهد  يو  نفسعزتشـ ت  دهدينشـ واس ـ  اقيكه هر دو نوع اشـ و    يوسـ

  ي تيريمد يهاانجام شــده در خارج از بســتر پژوهش  قاتي. تحق گذارديم ريتأثبر رفتار فرد    يمتفاوت  يهاهماهنگ به شــكل
ان م ت  دهدينشـ واس ـ  اقيكه اشـ ي  رفتگ  ليتحلتعارض روابط،    ،دارد از جمله: تعارض اهداف  يتوجهقابل  يمنف   يامدهايپ يوسـ
 .  ٤٨)٢٠١٦،، پاتل، وينسنترنيس(  به كار  اديو اعت  ياحساس

 ــ ــت  بـاداد كـه افراد    حيوالرانـد توضـ از    يكـار خود تمركز كننـد و چـه زمـان  يرو  دي ـچـه موقع بـا  داننـديهمـاهنـگ بـالا، م  اقي ـاشـ
ــت  .٤٩)٢٠٢٠ون،و برا لياســك(اوقات فراغت خود لذت ببرند   يهاتيفعال ــطه عال  يانجيم  ك يهماهنگ    اقياش در    يو واس
ت. والراند، نظر  مؤثرتر  يرونيو ب  يدرون زشيانگ  يكار بوده و از فاكتورها  طيمح ت پردازهياسـ   كند يم قيهماهنگ، تصـد  اقياشـ

ــت ــت  اق،ي. مدل دوگانه اشــتدهديروزمره مردم را بهبود م  يزندگ  اق،يكه اش ــازه ا  ك ي عنوانبهرا    اقياش  ــينگس در نظر   يزش
آن ارزش قائل   يبرا  برد،يكه فرد از آن لذت م  كنديم فيخاص تعر  تيفعال  ك يبه   ديشـد شيگرا  عنوانبهو آن را   رديگيم

ــت، در هو ــرف انجـام آن م  ياز وقـت و انرژ  يتوجهقـابـلخود گنجـانـده و مقـدار   تي ـاسـ ــلنبرگ  كنـديرا صـ ، بيليس و  (ش
تمركز   زيچ  ك ياز   شيكه فرد قادر نخواهد بود بر ب علتنيابه يوسواس  اقيبودن اشت  ديرمف يغبر    ياريبس  .٥٠)٢٠١٩،مسويج

شـــد.  هدخوا  يتمركز كند، وســـواس شـــده و موجب اضـــطراب و زيچ  ك ياز    شيدارند و اگر فرد بخواهد بر ب  ديتأككند  
 ــ  يكه فرد  ي، هنگاممثالعنوانبه ــواس ــع يوس و    نفسعزتخود تعادل برقرار كند، بر   يكار  يخانه و زندگ  نيب  كنديم يس

خود را    يزندگ  يهاتيكه چگونه مســئول  داندينم  ي. فرد وســواسـ ـكننديتمركز م گرانيد  تيخود در جلب رضــا  ييتوانا
ــتبه ــت  يامدهايپ زا).  ٢٠٢٠و براون، لياسـك(  متعادل كند  يدرس  ــ  اقياش ــواس ــت  نيا يوس   گريكار با د  يكپارچگي  كهاس

  دهد يرا كاهش م  يزش ـيو منابع انگ  يشـناخت  يندهايفرا  يوسـواس ـ  اقي. اشـتكنديمشـكل م  شـدتبهرا    يزندگ  يهابخش
ظهور    يمانهماهنگ ز  اقياشـت  .)٢٠١٦مو،(  دهنديخود را از دسـت م  نفسعزتقرار گرفته و    فشـارتحتاز حد    شيب ن،يبنابرا

ــت و بدون ه يرا كه برا  يتيكه افراد آزادانه فعال  كنديم ــان مهم اسـ ــا  گونهچيخودشـ ــته به آن پذ  ياقتضـ  .  اندرفتهيوابسـ
. كاركنان با  كننديم هيهماهنگ را توص ـ  اقيكارمندان خود اسـت، محققان اشـت  انيدر م  شـتريخواهان اسـتقلال ب  ياگر سـازمان

  ياز تعهد سـازمان ياكه نمونه ندشـويم  يسـازمان  يدادهايرو  ريبلكه درگ شـوند،يم  نيعج  وددر كار خ  تنهانههماهنگ    اقياشـت

 
 
 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

ت ينظر  انيبن  يخودمختار يمشـابه، تئور  يلياسـتوار اسـت. به دل ك( هماهنگ اسـت  اقياشـ   يتئور  ).٢٠٢٠و براون، لياسـ
  قات يكه تحق   يهنگام  انيو را  يدس ـ.  پردازديانسـان م زشيو انگ تيشـخص ـ ياسـت كه به بررس ـ  يسـنت يچارچوب  يخودمختار

   ). ٢٠٢٠و براون،  لي(اسك را توسعه دادند  يخودمختار  هينظر  دادند،يگسترش م  يو برون يدرون  يهازهيانگ نهيخود را در زم

از ترس، خود   يشتريدارند سطح ب يوسواس  اقياز اشت  يكساني  تيكه ذهن  يمشخص شده است افراد  يامطالعه  در
غالب،    يوسـواس ـ  اقيبا اشـت  يكنترل بودند تجربه كردند. افراد  طيكه در شـرا  يرا نسـبت به كسـان  يو خود دلسـوز  يترحم

ت، رفتار كسـ وز يبا مهربان توأم  يهنگام مواجهه با شـ بت به خود ندارند، ا  يو دلسـ دنيدرگافراد اغلب به هنگام   نينسـ با    رشـ
  مجدداً توقف كرده و   ينوازنوازندگان به هنگام تك   ،كننديرا فراموش م  نامهلميف  گراني. بازخورنديشـكسـت م  اقشـانياشـت

لنبرگ(  ســوزديآشــپز م  يغذا  نوازند،يم ويجشـ كه    شــوديم  داريپد  يهماهنگ، هنگام  اقي). اشــت٢٠١٩،، بيليس و مسـ
  ت يهماهنگ، فعال  اقيبپردازد. در اشت  تيبه فعال  يشده و فرد با احساس اراده و هدفمند  ختهيفرد آم تيباهوآزادانه   يتيفعال

ــا  ــ  يهاو با ارزش  ســتيو تضــاد ن  رتيدر مغا  يزندگ  يهاحوزه  ريبا س ، بيليس و  شـلنبرگ(  دارد يخوانفرد هم  يشــخص
به   تيفعال  ك يكه    ابدييبروز م  ياست و زمان  تيفعال  ك يانجام    يشـامل احساس فشار برا  ،يوسـواس ـ  اقياشـت.  )٢٠١٩،مسـويج

ائات درون  ليدل ود.  يرونيو ب  ياقتضـ ت  درمرتبط با آن انجام شـ واس ـ  اقياشـ   ي ت يبه انجام فعال  رمجبو  كنديم  احسـاس  فرد  ،يوسـ
ت كه ا ا  ليكار را به دل  نياسـ تدهديانجام م  يزندگ يهاحوزه  ريسـ واس ـ  اقي. اشـ اختارها يوسـ   ي خود منفعت   يدر ارتباط با سـ
، بيليس و  شـلنبرگ(  جهان  حينه ادراك صـح  شـونديم  ريارزش خود تفس ـ  تقاار باهدفكه تجارب مسـتمر    يمعن نياسـت، بد
احتمال وجود دارد كه ترس   نيا  ،يترحم خوداز    يترنييسـطح پا  ينيبشيعلاوه بر پ ،يوسـواس ـ  اقيدر اشـت.  )٢٠١٩،مسـويج

به هنگام    ياديز  سك ير نيبنابرا  ؛)٢٠١٩،مسويج، بيليس و  (شلنبرگكند    ينيبشيپ زيرا ن  يترحم خودشدن با   نياز عج
واس ـ  اقياز اشـت  ييبا سـطح بالا  تيفعال  ك يانجام   واس ـ  اقياز اشـت  ييبا سـطح بالا  افرادوجود دارد.   يوسـ  ي ممكن اسـت برا يوسـ

ت آن  يمانند خود ترحم  يهر رفتار ت  يسـكيها را در رمحتاط باشـند چراكه معتقدند ممكن اسـ   اقشـان يقرار دهد كه در اشـ
  قات يق تح  يهاافتهينحوه عملكرد مطابق با   ني. اابديبه اهدافشـان كاهش    دنيچندان خوب نباشـند و باعث شـود احتمال رس ـ

لنبرگ به اهداف اسـت  يابيدسـت  ميترس از شـكسـت در تنظ انگريب  يوسـواس ـ  اقياشـت  يهاينيبشياسـت كه پ  يقبل ،  (شـ
 .)٢٠١٩،بيليس و مسويج

ــت ــوديهماهنگ منجر م  اقياش ــخص با رغبت به فعال  ش ــت   ك ي وجودآمدنبهبپردازد و باعث   تيكه ش حس اراده و خواس
خص ـ وديم  تيدر مورد ادامه دادن آن فعال  يشـ اس اجبار نم  تيآن فعال  كردندنبال ي. افراد براشـ و آزادانه آن را    كنندياحسـ

را در    كنترلرقابليغبزرگ و    ارياما نه بس ـ  ملاحظهقابل  يفضـا  ك ي موردنظر  تيفعال  اق،يتنوع از اش ـ ني. در اكننديانتخاب م
خص م نيبنابرا  ؛كنديفرد اشـغال م تيهو اهنگام انجام   توانديشـ مورد    تياز فعال  يو ذهن  يجسـم صـورتبه  هاتيفعال ريسـ

  ) افراديا  (  هاتيفعال ريكند و از بروز تعارض با ســـا  ايتواند خود را دوباره احيكار شـــخص م ني. با ارديفاصـــله بگ  اقياشـــت
 ).٢٠١٠،  ، پاكو، فيليپ، چارست(والراند  كند  يريجلوگ

  ن،اي  بر علاوه. اندكرده  دييتأرا   يدو عامل  اقياشت  اسيمق   ييايو پا  ييروا ،يدييتأو   ياكتشاف   يعامل  ليتحل  جينتا
ت ت كه هر دو نوع اشـ نجه  يمثبت  يهمبسـتگ  يدارا  اقيمشـاهده شـده اسـ   ت يادراكات از فعال  ت،يفعال  گذاريارزش  يهابا سـ
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ت  تيفعال  ك ي عنوانبه تند. والرناد و   تيو گنجاندن فعال  اق،يمورد اشـ اهده كردند كه   )٢٠٠٣٥١(  هالفورددر خود هسـ   كيمشـ
ت نيرابطه مثبت ب نجه  اقياشـ ازگار و سـ دهو عاطفه مثبت تجربه  يفتگيش ـ  هايسـ دگ  نيعج طول  در شـ وجود   ايفهيوظ  يشـ

)  ي، شـرمسـارمثالعنوانبه(  يمنف   باعاطفهرابطه مثبت    ك ي  يدارا  يوسـواس ـ  اقي، آنها مشـاهده كردند كه اشـتحالنيدرعدارد.  
  ت يشـدن با فعال  نيكه شـخص به طور كامل از عج  يو هنگام  يشـدگ  نيعج) بعد از ي، نشـخوار ذهنمثالعنوانبهو شـناخت (

 .)٢٠١٠،  ، پاكو، فيليپ، چارستوالراند( است  شوديمنع م

ــت هر ــغل  يشــدگ  نيعج  بالارفتنمنجر به   اقيدو نوع اش ــوديم  يش متفاوت    ك يهر  يامدهاياما در ادامه پ ش
ديم تيرزنزيتامك(  باشـ ت. ٥٢)  ٢٠١٨،   ، نيبورز، اسـ تريهماهنگ ب  اقياشـ ازيدرون  ندياز فرا  شـ تقل ناش ـ  يسـ وديم  يمسـ .  شـ

او را    يو خود ذات تيفرد، هو يداشـتن برا تياهم  نيدر ع  موردنظر  تيكه فعال  روديمبه كار    ليدل  نيبه ا  "هماهنگ "  كلمه
  اق ياشـت گري. از طرف د)٢٠٠٣والراند و هافورت،  (  شـوديم  كپارچهيفرد    يبا زندگ يخوببه  ليدل  نيبرد، به همينم  ليتحل

واس ـ واس ـ  اقياشـت  تيلفعا  ك ي يكه برا  ياسـت. فرد  تيفعال  يكنترل درون  جهينت  يوسـ   ي كنترل  قابل  ريغدارد دچار اجبار    يوسـ
دن با آن فعال  نيعج يبرا ارها  ليبه دل  تيشـ ار اجتماعاسـت (  يخارج  اي  يداخل  يفشـ   شينما يبرا  ليتما   ،يمانند: گناه، فشـ

ت  ي...). فرد  ها،يتوانمند واس ـ  اقيكه دچار اشـ ت در تنظ  يوسـ ت در مقابل    تيفعال  مياسـ ت و ممكن اسـ كل اسـ خود دچار مشـ
ــان دهد  تيآن فعال ــت به دل  تيفعال  ميســخت بودن تنظ.  از خود مقاومت نش   رشيمانند: پذ(  يفشــار خارج  ليممكن اس
   .)٢٠١٨،  ، نيبورز، استيرزنزيتامك() باشد  نفسعزتمانند:  (  يفشار داخل  اي)  ياجتماع

خود باز   يبرا  يرا از دلسـوز يس ـوسـوا  اقيافراد با اشـت  ت،يشـدن با فعال  نيكنترل شـده نسـبت به عج  شيگرا
  جاد يخود فرد ا يبرا  يديتهد  ليدل  نيو به هم  شـوديم ريشـده توسـط احسـاسـات فرد تسـخ  جاديا  يو حالت دفاع  دارديم
  ياسـت، زمان  اقياشـت  دربارةتفكر    كنندهينيبشيپ يوسـواس ـ  اقيكه اشـت  دهدينشـان م  قاتيتحق   .٥٣)٢٠٠٢نز،يهادگ(  كنديم

فتگ  يريآن جلوگ ازكه   ود منجر به آشـ ات منف   يشـ اسـ وديم  يو احسـ ر بر يو اگر موانع  شـ د منجر به رفتارها  سـ   ي راهش باشـ
 .  )٢٠١٦(مو،.  شوديمهنجارشكنانه    يهايو خروج  يتهاجم

علاوه بر محققان   ر ياخ هماهنگ در دهه اق ياشت يهماهنگ، مفهوم كاركنان دارا اقيو منافع اشت ايكشف مزا با
  ي شناختروانو  يمختلف نگرش يهاجنبه بربه كار علاوه  اقياشت  يايكرده است. مزا داي پ ياديز دار طرف زين رانيمد نيدر ب

شود  يشامل م   زيرا ن  يرفتار  يها جنبه  يبازنشستگ   يبرا  ي آمادگ  و  كار  بعادراك مثبت از منا  ،ي تعهد عاطف  ،يمانند نشاط ذهن 
به كار،    اقيرشد توجه به اشت  نيبا وجود ا...  و    يشهروند  يبالاتر، رفتارها   يافهي و وظ  يدر كار، عملكرد مال  تيمانند خلاق 

،  لي، دوبراويل  ،توني كنگ  ، وه(  آن كم است   است و دانش ما درباره  ي ريگهنوز در مراحل شكل  نهي زم  ن يمطالعات در ا
٥٤) ٢٠١٨  . 

مانند: درك  (  ي) و هم از اجزا شـناختيتينسـبت به انجام فعال  دي: علاقه و عشـق شـدندمان(  يهم از اجزا احسـاس ـ  اقياشـت 
  ل يمهم است، تبد  اريبس يو يبرا  دهديكه فرد انجام م  يتيفعال  نكهيا  ليبه دل  قت،ي. در حق شوديم  لي) تشـكتيفعال  تياهم
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وديم يو تياز هو  يبه بخش ـ ت  يمثال، پزشـك ي. براشـ غلش را دوسـت دارد   تنهانهدارد    ارشبه انجام ك  يديشـد  اقيكه اشـ شـ
 .)٢٠١٠،  پاكو، فيليپ، چارست،  (والراند)  كنديم  فايكه ا  ييهانقش  هيبق  نيدر ب(  دانديم زيخود ن تيبلكه آن را هو

 ــ  اقيهماهنگ و نبود اشــت  اقيگفت كه وجود اشــت ديبا  تينها  در در تمام    يمنجر به احســاس مثبت و ســرزندگ يوســواس
 .   )٢٠١٦مو،(  شوديم  يو سن  يجنس  يهاگروه

  قات يتحق   حالنيباااند  كرده يرا در كاركنان صف بررس  ياحساس  يرفتگ ليتحلو    اقياشت نيب  رابطه  يكم  مطالعات
واس ـ  اقيهماهنگ و اشـت  اقيكه اشـت  دهدينشـان م   يمختلف شـخص ـ يهازهيدارند. افراد انگ  يمتفاوت يزش ـيانگ  يامدهايپ  يوسـ

  يخاص ـ  يهاتيمجموعه فعال  اي  تيشـدن با فعال  نيكنترل شـده در عج زهيمسـتقل و انگ زهيانگ نيو ب  انجام كار دارند يبرا
 ي هازهيانگ  كهيدرحال. شـــونديم  يمثبت شـــغل  يهايمســـتقل در انجام كار منجر به خروج يهازهيتفاوت وجود دارد. انگ

مفهوم همان    درهماهنگ،    اقياشـاره شـد، اشـت  ترشيپكه    طورهمان.  شـاغل به همراه دارد يبرا  يمنف   يامدهايكنترل شـده پ
ــت و نتـا  زهيانگ ــتقـل اسـ ــان م  قـاتيتحق   جيمسـ مـاننـد تمركز، تعهـد  (بـه همراه دارد    يمثبـت كـار  يهـايكـه خروج  دهـدينشـ

  اق ياشــت فيتعر  يمعكوس دارد. از طرف   يهمبســتگ  ياحســاس ــ  يرفتگ  ليو تحل  يشــغل  يســلامت) و با فرســودگ  ،يســازمان
  ي آن شـامل تضـاد نقش، تضـاد كار و خانواده، فرسـودگ  يمنف   يامدهايكنترل شـده اسـت و پ زشيبه انگ  ك ينزد  اريبس ـ  يوسـواس ـ
ــاسـ ـ  يرفتگ  ليو تحل ــت  ياحس ــت نيپژوهش به دنبال ا نيدر ا  ليدل  نيبه هم).  ٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شـن( اس تا    ميهس

تگ ت  نيب  يهمبسـ ده را با تحل  اقيدو نوع اشـ اس ـ  يرفتگ  ليمطرح شـ نج  ياحسـ اس فرض ـ ي. براميبسـ ماره  اتياسـ و دو    ك ي  شـ
 .اندگرفتهشكل

 رابطه  عكس دارد.  ي احساس ي رفتگ ل يهماهنگ كاركنان صف، با تحل اقي: اشت١ ه يفرض

 دارد.  مي رابطه  مستق   ياحساس يرفتگ  ليكاركنان صف، با تحل ي وسواس اقي: اشت٢ ه يفرض

 

 كنش سطحي و كنش عميق 

اسـت   يكارمندان يبرا يو اسـاس ـ  يديكل  ازين  ك ي  ،يمطلوب سـازمان و پوشـاندن مابق   ياحسـاس ـ  اناتيگذاردن ب  شيالزام به نما
كه احسـاسـات مثبت از خود به   روديانتظار م نيا  ي، از كارمندان در مشـاغل خدماتمثالعنوانبهكه با افراد سـروكار دارند. 

آن كاركنان احساسات خود   قيكه از طر  يشناختروان  نديفرانشان دهند.    تيف يبا حداكثر ك  يدهسيسرو  منظوربه  انيمشتر
.  شـوديم  دهينام  يتا انتظارات از نقش را برآورده كنند، كار احسـاس ـ  كننديم  ميتنظ  يبا قواعد سـازمان  ييراسـتاهم منظوربهرا  

ات  ميتنظ اسـ اس ـ  نديفرادر مركز   احسـ لازم را جعل    ياحسـاس ـ  اناتيكه كاركنان ب  يموضـوع  چه هنگام  نياسـت و ا  يكار احسـ
طح(  كنند ات داخل  ي) و چه هنگاميكنش سـ اسـ اس ـ منظوربهخود را    يكه احسـ كنش  (  دهند  رييتغ  يانطباق با الزامات احسـ

سلامت    ياحساس برا  ميتنظ  يدو استراتژ  نيا  يامدهايفراوان در مورد پ ياست. با وجود شواهد تجرب  يابي)، قابل دستقيعم
ــغـل نـدارنـد تـا حـد ز  تي ـكـه فعـال  يروزانـه كـارمنـدان در طول زمـان  يكـاورير يهـا برامرتبط بـه كـار، اثرات آن   ي ادي ـمرتبط بـا شـ

   .٥٥)٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،(  گرفته شده است  دهيناد

 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

روند كار    يآغازگر اصــل  عنوانبهرا   اندنيدادن و نما  شينما نيقواعد و قوان  ،يدر مورد كار احســاسـ ـ  ينظر  يهاهمه مدل 
نديم  تيبه رسـم  ياحسـاس ـ مثبت،  (  ياحسـاس ـ  اناتيبه ادراك كاركنان از ب  اندنيدادن و نما  شينما  ني. قواعد و قوانشـناسـ

مربوط   ش،ينما  نياز شـغل اسـت. قوان  يذات  يبخش ـ بيترت  ني) ملزم شـده توسـط سـازمان اشـاره دارد و به هميخنث  ايو   يمنف 
غل  تيموقع  ايهر حرفه   يبرا  داريپا  يبه هنجارها ت و در افراد تفاوت چندان يشـ ، از كارمندان بخش  مثالعنوانبهندارد.    ياسـ

خود    مارانينسـبت به ب  ديبا  يبهداشـت  يهالبخند بزنند، متخصـصـان مراقبت  انيكه به مشـتر  روديانتظار م يطوركلبهخدمات  
زانســوپولو و  (  آرامش خود را حفظ كنند  ديدلســـوز باشـــند و كارمندان دولت هنگام برخورد با شـــهروندان آزاردهنده با

ــتراتژ  نيتر. متداول)٢٠١٧همكاران،  ــينما نياز قوان  يرويپ يكه افراد برا  ييهاياس ــازمان به كار    يش موردنظر و مطلوب س
طح برند،يم ت. كنش ع  قيو كنش عم  يكنش سـ ات واقع  رييتغ يمربوط به تلاش آگاهانه و فعال برا  قيماسـ اسـ فرد    ياحسـ

  رييبدون تغ  ياحسـاس ـ  انيب يرونيب  ميمربوط به تنظ  يكنش سـطح  كهيدرحالسـازمان اسـت،    يهامطابقت با خواسـته  منظوربه
 .  )٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،(  فرد است  ياحساسات درون

برده   يپ  يفردنيب ليوتحلهيتجزدر سـطح    قيو كنش عم  يكنش سـطح  انيبه ارتباط مثبت م  ل،يپژوهش فراتحل  يدر نوع
د ت. مك  هشـ طح  انيتفاوت م  توانيآن م قيكه از طر  ييهازمياناسـ رح داد بد  قيو عم  ياثرات كنش سـ ت   نيرا شـ ورت اسـ صـ

ت ز يبرا  يكه كنش سـطح ب)منجر به عدم اصـالت و اعتبار احسـاس و    دهديرا كاهش م يانرژ)  فال رايكاركنان مضـر اسـ
در   يبه انرژ  ازياز ن ي. در مقابل، جداشوديم  يعو د)مانع تعاملات اجتما  كنديم  ك يرا تحر  يج)احساسات منف   شوديم  انيب

ــرر يبرا  قيكنش عم  ق،يكنش عم ــده با آن    واقعاًكه    يزيچ آن نياز اختلاف ب)  فال  رايندارد ز يكارمندان ض ــاس ش احس
ده اسـت جلوگ  ياحسـاس ـ اسـات مثبت ا  كنديم يريكه ابراز شـ .  كنديم  ليرا تسـه  يو د)تعاملات اجتماع  كنديم  جاديج)احسـ

ــان م  هـايژگيو  نيا ابع كمـك نم  قيكـه كنش عم  دهـدينشـ ه حفظ منـ العنوانبـه(  كنـديفقط بـ ا جلوگمثـ از اختلاف    يري، بـ
است كه استفاده    ليبدان دل ني. ا)٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،(  كنديكمك م زيمنابع ن  آوردندستبه)، بلكه در  ياحساس

ــخ  قياز كنش عم ــر  يهاپاسـ  ي در بهبود برخوردها توانيآن را م  جهي. نتدهديم  شيافزا  ك يمطلوب را با تعاملات افراد شـ
را منتقل    گناليس نيموضوع ا نيا  رايز  دهديم  شيكاركنان را افزا  يشخص  تيو موفق   ييكارادهد كه احساس    ديد  ياجتماع

تند  كنديم غل خود خوب هسـ ع  يحت  كنديبه كارمندان كمك م  قيكنش عم  لذا  ؛كه كاركنان در شـ را  يتيدر وضـ   طيكه شـ
اس خوب  سـت،ين  دئاليا بت به خود احسـ ند ينسـ ته باشـ تراتژ  قيكنش عم ،نيبنابرا  ؛داشـ  ي اسـت كه ممكن اسـت انرژ  ياياسـ

   )٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،(  دهد شيها را در محل كار افزاآن يكند و اثر وجود  رهيكاركنان را ذخ

فرد    يداده شـود كه پنهان كردن احسـاسـات واقع  سـبتن  تيواقع  نيممكن اسـت به ا  يدر مقابل، اثرات نامطلوب كنش سـطح
ــوليغ  جهيو در نت ــات منف   شيبودن، احتمالاً باعث افزا  يراص ــاس ــوديفرد م  يدر مورد خود واقع  ياحس امر عدم   نيا  رايز  ش

ان م تيريمد  نديفراكنترل بر   ات را نشـ اسـ طح نيبنابرا  ؛دهدياحسـ ته كرده و باعث    يكنش سـ ت كارمندان را خسـ ممكن اسـ
كه از كنش    ييروزها ،ليوتحلهيتجز  نيبرود. بر اســاس ا نيها نســبت به كارشــان از بتمركز و احســاســات مثبت آن دشــو

طح تفاده م  يسـ ود،ياسـ ا يكه برا يمازاد بر انرژ  يجعل  ياحسـاس ـ  اناتيب  يرا برا  يتوجهقابل يكارمندان انرژ  شـ    ريانجام سـ
ــغل  فيوظا ــانيش ــتفاده م  ازيموردن  ش ــت اس از حد   شيكارمندان را ب  احتمالاً ياز حد انرژ  شيب  يريكارگبه  ني. اكنندياس

وپولو و همكاران،(  كنديدرمانده و خسـته م كارمندان مشـغول    ،يهنگام اسـتفاده از كنش سـطح  ن،ي. همچن)٢٠١٧زانسـ
بردن از    تخود، لذ  ياصل  فهيوظ  يها رومانع از تمركز كامل آن  احتمالاًموضوع  نياحسـاسـات خود هسـتند. ا  مينظارت و تنظ

اختلاف احسـاس   رايسـلاسـت در كار)، ز  اي  ديمف   يوسـتگي(پ  شـوديادامه كار م يبرا  يدرون زهيانگ  ليكار و انجام آن به دل نيا
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  ي بودن حالت  يفاصــله گرفته شــود. ســلاســت و جار  فهيوظ يزش ــيانگ  يهاكه از جنبه  گردديشــده مربوط به جعل باعث م
ت كه وقتلذت تند و مهارت زيبرانگچالش  يهاتيالفع  ريافراد درگ  يبخش اسـ خگو يلازم برا  يهاهسـ ها  چالش نيبه ا  ييپاسـ

 .  )٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،(  ديآيرا دارند، به وجود م

  ايصـرف سـركوب  رايز  دهدياحسـاسـات را نشـان م  زيآمتيموفق   تيريمد يفقدان مهارت برا  ،يكنش سـطح
ات واقع اسـ ات منف مثالعنوانبه(  به دنبال دارد  كارمندان يبرا  يعواقب منف   ،يپنهان كردن احسـ اسـ الت و احسـ ) و  ي، عدم اصـ

طح  روديانتظار م ب،يترت  ني. به همكنديافراد را بدتر م  انيكاركرد م ت و جار  يكه كنش سـ لاسـ   ي بودن ارتباط منف   يبا سـ
د ز ته باشـ تراتژ نيكارمندان از ا  يوقت رايداشـ تفاده م  ياسـ خگو يلازم برا  شيفاقد گرا  كنند،ياسـ اس ـ  ييپاسـ   ي به چالش احسـ

تند. اگرچه كنش عم اس ـ يانرژ  يريكارگبهبه   ازين  قيهسـ تراتژ نيدارد، اما ا  يقبل از برخورد احسـ   يزيچ آناز اختلاف    ياسـ
اس ـ  واقعاًكه   ده با آن احسـ اس شـ ده جلوگ  ياحسـ كرده و    يريكه به نوبه خود از هدررفت منابع جلوگ  كنديم يريكه ابراز شـ

وديباعث م ا  شـ ناختروان  منابع  ريسـ كاركنان منابع    نكهياز ا  ق،ي. كنش عم)٢٠١٧زانسـوپولو و همكاران،(  كسـب گردد  يشـ
ــاس واقع  انيعدم تجانس م ي) را برايمانند انرژ(  ياديز ــاس ب  ياحس ــده بكار بگ  انيو احس و لذا    كنديم يريجلوگ رنديش

به   يابيامكان دســت  يو عدم تجانس احســاس ــ  يراجتناب از ناســازگا  ن،ي. همچنكنديم  ليرا تســه يانرژ  رهيو ذخ  ينگهدار
ئله تمركز كرده و تعاملات مثبت با مشـتر  تواننديكاركنان م رايز  كنديرا فراهم م  يمنابع اضـاف    توانديرا كه م  انيبر حل مسـ

كه    روديانتظار م نيبنابرا ؛رنديبگ  يمنابع در كاركنان باشــد را پ  جادكنندهيا  احتمالاًاحســاســات مثبت شــده و   جاديباعث ا
تگ  قيكنش عم د.   يروزانه ارتباط منف   يبا خسـ ته باشـ تفاده از كنش عم، به هنگام  علاوهبهداشـ كاركنان    نكهياحتمال ا  ق،ياسـ

مثبت از اهداف مورد انتظار از    يفردانيم  دمنجر به بروز بازخور  قياسـت چراكه كنش عم  شـتريو سـلاسـت باشـند ب  انيدر جر
ده  انيب ات شـ اسـ غل خود به علت ا  گردديباعث م  ني) و همچنهارجوعارباب بامانند برخورد ( احسـ ها  تعامل  نيكاركنان از شـ

   .)٢٠١٧زانسوپولو و همكاران،( حس لذت ببرند

ازخورد    ــتفـاده از كنش  يمثبت  يفردنيببـ اكـه افراد هنگـام اسـ از    يمنبع  عنوانبـه  كننـديم  افـتي ـدر  قيعم  يهـ
غل ع  ي. افرادكنديعمل م  عملكرد  بازخوردو   ياجتماع  تيمانند حما  يمنابع شـ در حفظ تعاملات مثبت    يكه به طور فعال سـ
ــناخت  يابي، از ارزمثالعنوانبه(  دارند  يو اجتماع ــتفاده م  يمجدد شـ ــتاقكنندياسـ   گرانيبه د  يترند كه از نظر عاطف ) مشـ

وند  ك ينزد تر  يابراز همدرد  مثالعنوانبه( شـ ت باعث ا ني). ايبا مشـ وع ممكن اسـ ود  لقهح  ك ي  جاديموضـ   بازخورد مثبت شـ
ه( العنوانبـ ــتر  ك ي ـ،  مثـ از طرف مشـ ت  ث ايواكنش مثبـ اعـ بـ ه  كـ ادي)  ا  جـ اع  تي ـحمـ ــوديم  ياجتمـ ــوپولو و  (  شـ زانس

 .  )٢٠١٧همكاران،

ارائه   بخشند،يبهبود م  يسرعت و كارآمد يبندتياولو منظوربهخود را   يها، تعاملات خدماتشركت  كهيدرحال
   شـتريسـرعت ب  ياسـتاندارد شـده ارتقا  طياسـت. شـرا  ازيموردن يگرياز هر زمان د  شـتريب  يبالا به مشـتر  تيف يباكخدمات  

 
سـلامت كارمندان مضـر  يبرا  يكه كنش سـطح  دهدينشـان م  ليدو فراتحل  آورديفراهم م  يكنش سـطح يرا برا  طيشـرا

 .   ٥٦)٢٠١٥،، لين و الايسوي(خواهد شد    دفر  ياحساس  يبه طور مداوم باعث خستگ  يكنش سطح  راياست، ز
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بتوانند   قيطر نيسـطح توقعات خود از كاركنان هسـتند تا از ا ليها به دنبال تعدسـازمان  د،يشـد  رقابت  ليدل به
كاركنانم را وادار كنم تا    توانميمطرح اسـت: چگونه م  هاسـازمان  يبرا  ييهاسـؤالرا بالا برند.   يمشـتر  تيتجربه و رضـا  تيف يك

ــتر ــتر  ك يمانند    يبا هر مش ــورتبه  يكاركنانم را وادار كنم كه حت  توانميچگونه م  نند؟برخورد ك ژهيو  يمش و   يظاهر  ص
 .  ٥٧)٢٠١٥وو،ي(آرنولد و    ؟دهنديم  تياهم  ينشان دهند كه به مشتر  يسور

اس ـ  كار نعت بانكدار  يهايژگياز و  يكي  ياحسـ ت. خدمت  يمهم كار در صـ تر  يدهاسـ با لبخند را   توأم  انيبه مشـ
  ي اصـل  تيمسـئول  ياحسـاس ـ  كار  .)٢٠١٥،، لين و الايسوي(  ديمعروف د  يهابانك   يهاتيسـادر صـفحات اول وب  توانيم

تعامل مثبت با   يباشـد كه برا  يزيممكن اسـت همه آن چ  ياسـت. جالب آنكه، كنش سـطح  يخدمات  عيكارمندان در صـنا
 .   ٥٨)٢٠١٨گر،يو كار  ي (پرات  شوديانجام م  يمشتر

و   يحالات بدن  شيو نما  جاديا منظوربهاحساسات    تيريمد عنوانبه  ٥٩لديچاتوسط هاوش  بارنياول  ياحساس  كار
  يكاركنان زمان  يق يو حق   ياست. كنش واقع  قيو كنش عم  يدو بعد كنش سطح  يشد كه دارا فيحالات چهره مرتبط تعر

ده آنان با قواعد و قوان  افتدياتفاق م ات ادراك شـ اسـ د. كنش واقع يخوانهم  نيكه احسـ ته باشـ  عنوان بهاغلب    يق يو حق   يداشـ
  ي كار احساس   گر،يد  يف يباشـد. در تعر  يمسـتقل از كار احسـاس ـ  يبعد عنوانبه  نكهيتا ا  شـوديشـناخته م  قياز كنش عم  يبخش ـ

  و  يخود شـامل كنش سـطح  ياحسـاس ـ ي. ناموزونگردديم  ميتقس ـ  يو تلاش احسـاس ـ  ي) احسـاس ـيناموزون(  يبه دو بعد ناهنجار
 .  ٦٠)٢٠٢٠،، كيم و گووي( است  يانفعال  قيكنش عم

بر   ياديتمركز ز  قاتياســت. امروزه تحق   انيمرتبط با مشــتر يمهم در خروج  يعامل  انيكاركنان و مشــتر نيتعامل ب  تيف يك
تجربه   تيف يلبخند باشـد ك  ك يكه همراه با   يرسـانخدماتكه    دهنديدارند و نشـان م  انيظاهر و برخورد كاركنان با مشـتر

ندارند. در    يكسـاني ريتأثلبخندها    همةكه    دهدينشـان م  يقات كار احسـاس ـي، تحق حالنيباا. برديبالا م  اريرا بس ـ  يمشـتر
تراتژ اس ـ  يهايمجموع اسـ وديم  يترلياص ـ يمنجر به برخوردها  يكار احسـ  به تجربه  قيطر  ني) و از اقيمانند كنش عم(  شـ

 .  ٦١)٢٠١٤(گروث و وانگ،  كنديم  دايارتباط پ  يمشتر

  ك ي  يدارا  يعاطفه مثبت از جمله لبخند زدن و انتقال دوســت  شينما  ينشــان داده اســت كه در تعاملات خدمات هاپژوهش
از    يو ادراك كل  گرانيمغازه به د  ك ي  شـنهادياز جمله قصـد بازگشـت، قصـد پ  يمهم مرتبط با مشـتر  يامدهايرابطه مثبت با پ

نشان داده است    يف يك هايندارند و پژوهش  ياحساس مثبت  شهيهم  دماتخ  دهندگان، ارائهوجودنيبااخدمات است.    تيف يك
برا آنهـا  ت    دي ـتول  يكـه  مثبـ ه  هعـاطفـ ــگري  بـ م  كنشـ ه خـدمـت  يپردازشينمـا  كرديرو  ك ي ـ.  زننـديدســــت  ارائـ ه   بـ

وانمود   اي  يعاطف   ينمودها  "دنيبه چهره كش ــ"كه    يدو شــكل اســت: كنش ســطح  يدارا  يكنشــگر  نيكه ا  كنديم  انيب 
 .  ٦٢)٢٠٠٣،گرندي(تطابق با حالات چهره است   يبرا  ياحساسات درون رييكه تغ  قيكردن است و كنش عم

 
 
 
 
 
 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

ط دس ـ(  يخودمختار يتئور  ،يزش ـيانگ  يهايتئور نيدر ب ال     انيو ر  ي) كه توسـ د، برا ٢٠٠٠در سـ   مطالعه   يارائه شـ
  يزش ـيانگ  يبنددو طبقه  يخودمختار  ي. در تئوردهديارائه م  يترچارچوب مناسـب  يكار احسـاس ـ  يهاياسـتراتژ  نهيش ـيپ

ده. س ـ  يمعرف  تقل و كنترل شـ ت: مسـ ده اسـ طح  دنديرس ـ  جهينت  نيو اسـمولن  به ا  يسـليشـ تريب  يكه كنش سـ از    يناش ـ  شـ
شـده و مستقل    ييشـناسـا  كپارچه،ي يهازهيانگاز   يناش ـ  قيكنش عم  ،يمسـتقل. از طرف  يهازهياسـت نه انگ  يكنترل يهازهيانگ

 .٦٣)٢٠١٢و اسمولن،  ي سل يس( است

تراتژ  دربارةموجود   يپژوهش ـ  اتيادب اس ـ يهاياسـ ت. تحق   يفرد يهازهيبه انگ  ياديتوجه ز  يكار احسـ ته اسـ   رياخ  قاتينداشـ
)  يپنج عامل  يتئورمانند  (  يتيشخص  يهايژگيكنترل) و و  يمانند تئور(هدف محور    يزشيانگ  يندهايكه فرا  دهدينشان م

  ي ت يشـخص ـ  يهايژگيو نيتفاوت ب اسـاسنيبرا.  كننديم  فايكار ا  طيمحبه احسـاسـات در    يدهشـكل يدر چگونگ  ينقش مهم
 .  )٢٠١٩،،چانگ، ونگ(شن  كنديكاركنان را مشخص م  يكار احساس  يهاياستراتژ  يكارسازشو   ييگرابرونمانند  

طح  كنش تراتژ  قيو كنش عم  يسـ تند كه كاركنان برا يدو اسـ ان از آ يهسـ اتشـ اسـ تفاده مننظم دادن به احسـ .  كننديها اسـ
. كنش  شـوديمو بهبود عملكرد    يشـغل  تيرضـا  شياسـت كه منجر به افزا  ياحسـاسـات درون تيريمد  قتيدر حق   قيكنش عم

 ر يتأثكاركنان   بودن  مداريمشـتركه    دهدينشـان م  قاتيتحق   .٦٤)٢٠١٤پنگ،(  اسـت  مشـاهدهقابلاحسـاسـات    ليتعد  ،يسـطح
تند از جمله: قوان  جاديبر ا  ياديز  يرهايها دارد. متغآن  قيبر كنش عم  يميمسـتق    ، يسـازمان  نيو گسـترش كنش اثرگذار هسـ

تر  زمانمدتتكرار و  خص ـ  يهايژگيو  ،يتعامل با مشـ طح.و...  يتيشـ ت مربوط به نگران  يكنش سـ د  اي يجزئ يممكن اسـ   د يشـ
  كه يدرحالدارد    يادياثرات مثبت ز  قيكنش عم  دهدينشــان م  قاتيتحق   .)٢٠١٤وو،يآرنولد و  ( باشــد  ينســبت به مشــتر

 .)  ٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شن(  شوديم  ياحساس  يرفتگ ليتحلمنجر به   قياز كنش عم  شيب  يكنش سطح

اس بر ت  دوگانةمدل   اسـ ت نيب  تواننديمحققان م  اق،ياشـ تهركدام از آن  يامدهايو پ  اقيانواع اشـ وند. اشـ اق  يها تفاوت قائل شـ
ازيدرون  نديهماهنگ از فرا تقل ناش ـ  يسـ وديم  يمسـ انيهاتيفعال  گريتا هماهنگ با د  كنديو به افراد كمك م  شـ   ي زندگ  شـ

و   شـوديم  يناش ـ  يسـازيدرون  كنترل شـده  ندياز فرا يوسـواس ـ  اقيدر مقابل، اشـت  .)٢٠١٠(والراند،)  لمسـتق   يسـازيدرون(  كنند
 .   )٢٠١٠(والراند،كنترل شده)    يسازيدرون(  دهديسوق م  يزندگ يهابخش  گريبا د  يفرد را به سمت تعارض دائم

 متفاوت است.  يو سازمان  يفرد يهايبا خروج  يكار احساس يكه ارتباط هر دو نوع استراتژ  دهدينشان م  يادب  نهيشيپ

طح  كهگفت    ديبا  يبندجمع يبرا ازيدرون  نديبه فرا  يكنش سـ ت  يسـ ده (اشـ واس ـ  اقيكنترل شـ ت و    يوسـ به كار) مرتبط اسـ
 نيسه تا شش در ا  اتيفرض اساسنيبرا  .شوديم  يهماهنگ به كار) ناش  اقيمستقل (اشت  يسازياز درون  شتريب  قيكنش عم
 :اندگرفتهشكلپژوهش 

 رابطه عكس دارد.  يهماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش سطح  اقي: اشت٣  فرض
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 دارد.  ميرابطه مستق   قيهماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش عم  اقي: اشت٤  فرض

 رابطه عكس دارد.  قيكاركنان صف، با كنش عم  يوسواس  اقي: اشت٥  فرض

 دارد.  ميرابطه مستق   يكاركنان صف، با كنش سطح  يوسواس  اقي: اشت٦  فرض

 ي احساس ي رفتگ  ليتحل 

 ي دارد. برخ يبستگ  يخدمات  يهاطيدر مح  ژهيوبه  ان،يكارمندان و مشتر نيتعاملات ب  تيبه موفق   يها تا حدسلامت سازمان
ــازمان ــخص در س ــات، برا  شيتعاملات و به نما  طهيها در حاز قواعد مش ــاس به وجود   ليدل نياز ا  نانياطم يگذاردن احس

.  شــوديم  انيانتظارات مشــتر بهباتوجهســازمان    يو موجب ارتقا  اشــتهوجود د  يشــترم  -  داند كه تعاملات روان كارمنآمده
كه كار    يني. قوانشـوديم  دهينام  يكار احسـاس ـ  ،ياحسـاس ـ  شياحسـاسـات و نما تيريمد قيتعامل از طر نياز قوان  تيرضـا

اس ـ ازمان  طيفرد را در مح  ياحسـ راحتبهممكن اسـت   كند،يم  كتهيد  يسـ ود، مانند    تيريمد صـ به   ايو   يوزش ـبرنامه آم  ك يشـ
 .)٢٠١٨گر،يو كار  ي پرات( شود  تيريو كارمندان مد  رانيتوسط مد  يرفتار  يسازمدل قياز طر  يطور ضمن

با مقررات سازمان   ،ي اصطلاح كار احساس  بارنياول   يبرا  لديچاهاوش را ابداع كرد و انواع   ي احساس  شينما  يانطباق كارمند 
 ،ي و اساس ي كار بدو  ن يداد. در ا  ح ي را توض قيو عم  ي اصطلاح است، مانند كنش سطح  نيرا كه شامل ا ها تياز فعال يمختلف
احساس  لديچاهاوش نتا  تواند يم  يالزامات   نيتحقق چن  يبرا  مدتيطولان  يهشدار داد كه تلاش  به   يبرا  آوراني ز  جيمنجر 

از مطالعات    يوجود دارد. برعكس، تعداد  ياثبات مضر بودن اثرات مخرب كار احساس   يبرا  ياد يكارمندان شود و شواهد ز
بر نگرش   د يمف   راتيو تأث  ياحساسكار    ي هااز شكل  يمثبت، مانند عملكرد خدمات بهتر با برخ  راتيوجود دارد كه شواهد تأث

عوامل   دهد ينشان م   ي ابهام و دوگانگ  ن يا.  دهديرا نشان م   نفسعزتو    يخودكارآمد   ،يشغل  تي رضا  شيكاركنان از جمله افزا
 ). ٢٠١٨گر،يو كار ي پرات ( ها وجود داردآن امديو پ يكار احساس  يهابر تلاش ي رگذاريتأث يبرا ي خاص

ركت  كاركنان ف در شـ ال ب  نقطة  ،يخدمات  يهاصـ تر  نياتصـ تند و    انيمشـ ازمان هسـ  ت يو مز  زيكانون تما  عنوانبه معمولاًو سـ
  ،شـن(  دهنديانجام م زين  يكار احسـاس ـ  ،يكيزيو ف   يكاركنان علاوه بر كار ذهن ني. اشـونديها در نظر گرفته مشـركت  يرقابت

اس ـ  .)٢٠١٩،چانگ، ونگ تا  يدهنظم  نديبه فرا  يكار احسـ ات و عواطف در راسـ اسـ ازمان گفته م  يبه احسـ ودياهداف سـ .  شـ
 ني) و مطابق با قوانقيمانند كنش عم(احسـاسـات مناسـب داشته باشند   و تجربه  شينما  يبرا  ياديكاركنان مجبورند تلاش ز

،  مؤدب  نفعانيذ  يو تمام  يارجو خ  يتا با شركا داخل  روديسازمان عمل كنند. از كاركنان صف انتظار م  يو مقررات احساس
ــم و    يميگرم و صـ د  تچيهبرخورد كننـ ان  وقـ ــبـ عصـ ــم،  ــتگ  تي ـخشـ ه    يو خسـ بـ را  اآنخود  ا  هـ د. در  دهنـ    نيبروز نـ

ناچارند    يتعامل مستمر با مشتر  ليكاركنان صف به دل.  شوديم  يبه منبع استرس شغل  ليتبد  ياسـت كه كار احساس  نديفرا
ن(  روديها بالا مدر آن  ياحسـاس ـ  يرفتگ ليتحل  زانيم  ليدل  ني. به همندينما  ميمدام احسـاسـات خود را تنظ چانگ،   ،شـ

 ).٢٠١٩،ونگ

اس ـ  يرفتگ  ليتحل اس ـ  رفتننيازببه   ياحسـ تفاده ب  ايكنترل    ليبه دل  يمنابع احسـ ات گفته م  شياسـ اسـ ودياز حد از احسـ   شـ
 ــ  يرفتگ  ليتحل  .٦٥)٢٠١٩،، كيم و لي (كاراتپ  ــ  يكيزيف   هيحالت مزمن تخل  ك ي  ياحســاس   ل ياســت كه به دل  يو احســاس
با    يكياسـت كه رابطه نزد  ياجتماع  يامسـئله  ياحسـاس ـ  يفتگر  لي. تحلشـوديم  جاديا  يپرسـنل  اي  يمسـتمر شـغل  يهااسـترس
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ترس دارد و  ازمان  يكاهش اثربخش ـ  ،يمنجر به بالارفتن نرخ ترك خدمت، كاهش عملكرد فرد  توانديماسـ ي، ونگ و  ل(  يسـ
ماسلاخ    ياز ابعاد فهرست فرسودگ  يكي  ياحساس  يرفتگ ليشود. تحل  تيخشم و عصبان  ،ي، افسردگ  ٦٦)٢٠١٧،كيم

 ز يكاركنان مشـتاق ن  .٦٨)٢٠١٩،اويانگ، شـي، شـن، لاي و فن، زو(  شـده اسـت  ينيبازب  ژانگ يتوسـط ل  كه سـتا  ٦٧)(
 .  )٢٠١٠والراند،( شوند  ياحساس  يرفتگ  ليممكن است دچار تحل

ا  افتني  نانياطم تر  تياز رضـ ورتبه  انيمشـ اس ـ  يرفتگ  ليتحلمنجر به  توانديمدام م صـ رار بر ا  ياحسـ ود. اصـ   جاديكاركنان شـ
فشـار وارده به كاركنان بدون شـك منجر به  زانيظاهر آراسـته، بدون توجه به م  ،يبروز احسـاسـات جعل  ند،يخوشـا  طيمح  ك ي
در ارتباط    انيكه با مشــتر  يكاركنان  يطيشــرا  نيخواهد شــد. در چن  رادكار و ســلامت اف   يخروج يبر رو  ياديز  يامدهايپ

ــتنـد   ــد، قـادر نخواهنـد بود بر انجـام وظـا مروربـههسـ   ل ي ـاز قب  يمنف   يهـايخود تمركز كننـد، و خروج  فينـاراحـت خواهنـد شـ
ــترس  ــ  يرفتگ  لي ـتحل  ن،ييعملكرد پـا  ،يكـار  اسـ ــاسـ   ي رفتگ  لي ـلهـا را خواهـد گرفـت. تحآن  بـانيگر  زهيو كـاهش انگ  ياحسـ

مانع    هيتخل ينوع  ني. اشـوديم  جادياز حد ا شيب  يشـناختروانمطالبات    لياز كار اسـت كه به دل  يناش ـ  هيتخل ينوع  ياحسـاس ـ
و   يمنجر به كاهش عملكرد شـغل  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلكه    دهدينشـان م  قاتيمثال تحق   ي. براشـوديم  يسـازمان  ياثربخش ـ

 ي برا  ازيموردن  ياند، از منابع فكرشـده  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليكه دچار تحل  يافراد  ،گريدعبارتبه.  شـوديترك خدمت م  شيافزا
با    ميكه به طور مسـتق   يكاركنان  دهدينشـان م  قاتي. تحق شـونديبهره ميب  ادبيب  يبه رفتار مشـتر مؤدبانه  يدادن پاسـخ

تر تند، به دل  يمشـ ان ب  تيماه  ليدر ارتباط هسـ اس ـ  يرفتگ  ليتحلكاركنان دچار   گرياز د شيكارشـ ونديم  ياحسـ آلولا و  (  شـ
 .  ٦٩)٢٠١٩همكاران،

به   فشـانيهسـتند تا در انجام وظا  يمنابع خاص ـ  ي، حفظ و نگهدارآوردندسـتبهكاركنان به دنبال      يتئور  اسـاس بر 
ــك يبا ر  يها كمك كند از طرف آن ــت  س ــركت  ،ي. از طرف اندمواجه گريد  يمنابع  دادنازدس ــت تعامل با    يخدمات يهاش فرص

تر ان قرار م  اريرا در اخت  يمشـ ت به قيطر نيمنابع را از ا  نياز ا يتا برخ  دهنديكاركنانشـ   تيماه  گر،يد  يآورند. از طرف   دسـ
غل نيا ترس زشـ ت   رفتننيازب  ديو تهد  اديها با اسـ عب بانك   )٢٠١٩(آلولا و همكاران،منابع همراه اسـ  ژه يوبهها  كاركنان شـ

فراهم    انيمشـتر  يخدمات را برا نيتا بهتر اندتلاشدر ارتباط هسـتند و در    انيبا مشـتر  يدر تمام سـاعات كار  لدارانيتحو
ــا ــتر  تيكنند و حداكثر رضـ ــترنديرا جذب نما  يمشـ ــد هر دو طرف منابع    زيآمتيموفق و كارمند    ي. اگر تعامل مشـ  باشـ

 
منابع    رفتنازدسـتسـك  ير  رديتعامل شـكل گ نيدر ا  ياادبانهيب  اياند و اگر رفتار پرخاشـگرانه  آورده دسـت به  يارزشـمند

ــنعـت بـانكـدار  يرقـابت  تي ـمـاه  لي ـهر دو طرف وجود دارد. بـه دل  يمختلف برا ــتر  يصـ خـدمـات    افـتي ـدر  يبرا  يو انتظـار مشـ
كرده، احسـاسـات    يرويپ  بخشتيرضـا  طيمح  جاديا يسـازمان برا  نياز قواعد و قوان  دي، كاركنان بابخشتيرضـاو   تيف يباك

 خود يخودبهكار  نيآورند. ا دست  بهرا   يمشتر تيرضا  قيطر  نيهستند، تا از ا يكه راض دخود را كنترل كنند و وانمود كنن
اس ـ  يرفتگ  ليمنجر به تحل وديم  ياحسـ را  شـ تر  يطيو در شـ د تحل  ادبيب  يكه مشـ گر باشـ تريب  يرفتگ  ليو پرخاشـ خواهد   شـ

از   شيب  يشناختروانمطالبات    روديمكه از كاركنان انتظار    افتديماتفاق    يكار زمان  طيدر مح  ياحساس  يرفتگ  ليشد.  تحل

 
 
 
 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

ند ا  يحد خگو باشـ اس ـ يانرژ  رفتننيازبكار منجر به   نيرا پاسـ وديكاركنان م  يو منابع احسـ ،اولوگبادب،آوچي و  آلولا(  شـ
 ).٢٠١٩،اوزتورن

  ياسـت. در تئور  يرفتگ  لياز تحل  يشـناختروانو    يكيزيف   يحالت  ي) مشـاهده كردند كه فرسـودگ١٩٨٤(  ٧٠و جكسـون  ماسـلاخ
ودگ ه بعد دارد كه بعد اول و   يماسـلاخ، فرسـ از نظر   ياحسـاس ـ  يرفتگ  لياسـت. تحل  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليبعد تحل  نيترمهمسـ

 ــ ــازمان  شيب  يماســلاخ، مطالبات احســاس فرد نبوده و    تيريارتباطات و تعاملات اســت كه تحت مد  ياز افراد ط  ياز حد س
اس ـ  رفتننيازبموجب  اس ـ  يرفتگ لي. تحلگردديم  يمنابع احسـ تريارتباط ب گرينسـبت به دو بعد د  ياحسـ   يهايبا خروج  يشـ

  ليتحل  لائمكه ع  ي. زمانكنندينگاه م  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليبه تحل  يشـناخترواناز منظر    معمولاًاز كار دارد. دانشـمندان    يناش ـ
انيشـناختروانمنابع    شـود،يم  دهيدر افراد د  ياحسـاس ـ  يرفتگ ت و د  ليتحل  شـ تنديقادر به مشـاركت ن گريرفته اسـ . اما  سـ

  توانديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ  لي. تحلكنديم  ميتقس ـ  يكيزيو ف   يشـناختروانرا به دو بعد    ياحسـاس ـ  يرفتگ ليتحل  ديجد  اتيادب
كه    ياست، افراد  يفرسودگ  يديبعد كل  ياحساس  يرفتگ  ليتحل  كهييازآنجاباشـد.    شـتهدا  ياز مشـكلات را در پ  يعيوس ـ  دامنه

 .   )٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شن( برنديرنج م  ياحساس  يرفتگ لياز تحل  غالباًهستند    يدچار فرسودگ

  ي احسـاس   يهايخروج  بهباتوجهاسـت. بعلاوه،   يشـغل  يشـاخص سـنجش فرسـودگ نيبهتر  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليمنظر تحل نياز ا
  ي كار احساس  يهاياستراتژ  يامدهايپ  نيتراز مهم  يكي  ياحساس  يرفتگ  ليتحل  ،يكار احساس يهاياستراتژ  يشناختروان و

ت  يهايكه از خروج  يزمان  ليدل  نياسـت. به هم تراتژ  اقيمربوط به كار اشـ پژوهش صـحبت   نيدر ا  يكار احسـاس ـ يهايو اسـ
كار پراسـترس   طيمح يهانگرش  نياز ناكارآمدتر  يكي  ياحسـاس ـ  يگرفت  لياسـت. تحل  ياحسـاس ـ  يرفتگ ليمنظور تحل  شـوديم

 داشته باشد.  ياديز  يمنف  يهايخروج  توانديم  يو هم در سطح فرد  ياست كه هم در سطح سازمان يامروز

 ــ  كهييازآنجا ــاس ــأ  عنوانبه  يكار احس ــغل  منش ــترس ش ــاببه  ياس ــتراتژ  د،يآيم  حس  ــ يو اس ــاس و   نيترمهم  يكار احس
 ــ  نيتركنندهنييتع كشـــف   يبرا  ٧١حفاظت از منابع ياز تئور  قاتيتحق  ياســـت، در برخ  يفاكتور اثرگذار بر كار احســـاسـ

 .)٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شن( كمك گرفته شده است  يكار احساس ياستراتژ  يشناختروان  يهايخروج

طح  يتئور  در ات واقع  نكهيفارغ از ا  ،يحفاظت از منابع، كنش سـ اسـ ت،يفرد  چ  ياحسـ ات خارج  سـ اسـ مرتبط    يبا بروز احسـ
ــطح ا  ياســــت. كنش سـ ا  يتئور  نيدر  ه معنـ  ــ  يوانمود كردن موقت  يبـ انرژ  يوجود احســــاسـ ه  اســــت كـ اص    ي خـ

 
اس ـ رف كرده و تحل  ياحسـ اس ـي  رفتگ  ليتحلمنجر به   توانديم  ليدل  نيبه هم.  برديم ليرا مصـ ود. در مقابل، كنش    ياحسـ شـ

احسـاس را   يرونيو ب  يتمركز دارد، بروز درون يو  يمثبت بر رفتار فرد و احسـاس درون  يشـناختروان  نديفرا قياز طر  قيعم
  ل يدل  نياكتسـاب منابع اسـت به هم  نديفرا  ينوع  ق،ي. كنش عمدهديم  شيرا در افراد افزا  يابيكرده و حس دسـت  كپارچهي

 .)٢٠١٩،چانگ، ونگ ،شن(  دهديرا كاهش م  يحساسا  يرفتگ  ليتحل

به  زيرا ن  يتوجهقابل  يســازمان  هاينهيهز  ياحســاس ــ  يرفتگ  ليتحلگســترده بر ســلامت كارمندان،    يمنف   راتيتأثبر  علاوه
 .    ٧٢)٢٠١٩،، شس و جانسونديويد(  آورديكمتر به بار م يورلحاظ بهره

 
 
 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

منجر به  تيدر نها  يناكاف   يو منابع شــخص ــ  يمنابع  داتيچگونه تهد  نكهيا  حيتشــر يحفظ منابع برا هياز نظر  نظرانصــاحب
 ــ  يرفتگ  ليتحل ــاس ــونديم  ياحس ــتفاده كرده  ش ــر  هينظر ناي. انداس ــل يروين  ك يكه   كنديم حيتص در مردم،    يمحرك اص
  ي رفتگ  ليتحلو دچار    كننديم  دياحسـاس تهد ريمردم در موارد ز .و محافظت از منابع در دسـترس آنها اسـت  آوردندسـتبه
) هنگام شـكسـت در  ٣و (  ت،يمنابع در واقع  دادنازدسـت) هنگام  ٢منابع، (  دادنازدسـتبه   فكركردن) هنگام  ١: (شـونديم

 هاييانرژ  اي  طيشـرا  ها،يژگيو  ا،ياش ـ"  صـورتبهمنابع را    ٧٣منابع. هابفال  ريسـا  گذاريهيمنابع بعد از سـرما  آوردندسـتبه
 ف يتعر  رندگييآنها صـورت م  آوردندسـتبه  يكه برا  هاييتلاش  نيو همچن  "گردنديم  يفرد ارزشـمند تلق   يبرا  كه  يشـخص ـ

طوح بالاتر (پاكنديم تريب  يرفتگ  ليتحلمنابع و منابع كمتر منجر به   دي) از تهدترنيي. سـ ونديطول زمان م  در(كمتر)    شـ   شـ
 .)٢٠١٩،، شس و جانسونديويد(

اس ـ  يرفتگ  ليتحل لامت،   نيدر ب  ياحسـ ئله    ك يكاركنان مراقبت سـ ترده  يخوببهمسـ ت كه به طور گسـ ده اسـ ناخته شـ   اي شـ
 ــ انواده ربط داده  خ  -  رتعارض كا ژهيوبهكار    طيبه عوامل مربوط به مح راًياخبروز آن   زانيقرار گرفته اســت و م يمورد بررس
 .   ٧٤)٢٠١٨،ي، دنهارينك،بچانيك،شونديمن،شوبرت، گيست و سيمننييدا( شده است

ــازمان جهان  طيمح  مدل ــالم س ــه كردن فهم كنون  يكار س ــت  علاوه بر خلاص   ي رفتگ  ليتحلكار با   طياز رابطه مح  يبهداش
به كاركنان سـالم    شـانهايحفظ سـازمان يبرا  يكار  هايطيمح  نكهيبوده اسـت. با فرض ا مؤثر زيدر بهبود آن ن  ياحسـاس ـ

ازمان جهان  ،هسـتند  ازمندين ت  يمدل سـ ا  يرفتگ ليتحل ٧٥بهداشـ غل را به و  يس ـاحسـ الم مح  هاييژگيمربوط به شـ   ط يناسـ
ا  يمـدل برا  ني. ادهـديربط م  يكـار ه راهنمـ ــتيبهز  يجهـت واكـاو  اني ـبـه كـارفرمـا  ييارائـ ان و مـداخلـه برا  يسـ حفظ    يكـاركنـ

ــازمان در صــورت ن ــناختروانكار    طي) مح٢  ؛يكيزيكار ف   طي) مح١:  كنديتمركز م  ياديچهار حوزه بن يرو  ازيس )  ٣  ؛يش
ت و  ي،  نييدا(  شــركت  ي) مشــاركت مدن٤و    ؛يشــخص ــ ســلامتمنابع   وبرت، گيسـ ونديمن،شـ دنهارينك،بچانيك،شـ

 )٢٠١٨،سيمن

  قيو با كنش عم  ميمسـتق   رابطه  يبا كنش سـطح  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل  كهاسـت   نيا پژوهش فرض بر  نيدر ا ن،يبنابرا
 .اندگرفتهشكلپژوهش   نيا ٨و   ٧  اتي، فرضاساسنيبراعكس دارد.   رابطه
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 دارد.  ميمستق   رابطة  ياحساس  يرفتگ  ليبا تحل  ي: استفاده كاركنان صف از كنش سطح٨  فرض

 

 ي كار احساس يهاياستراتژ  ي انجينقش م

  احتمالاً والراند عنوان كرد كه    ياحساس  يرفتگ  ليتحلبه كار و   اقياشت نيب رابطه  ميمستق   يبررس  كنار  درموجود،    اتيدر ادب
  هســتند مانند زمان و كار   رگذاريتأث  ياحســاس ــ  يرفتگ  ليبه كار و تحل  اقياشــت نيب  بر رابطه زين يگريد  يانجيم  يرهايمتغ

 
 
 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

تفان،كنف، ترويلودتيكادرو( ناختروان  يازهاي، ن  ٧٦)٢٠١١،، بويچه، اسـ ا  ات،يتجرب  ،يشـ بر   ژهيوبهها  و.... پژوهش  عاتيشـ
ناختروان  يفاكتورها  يانجينقش م اعت كار    "  يشـ بت به نقش ا  ديتأك  "بعد از سـ اعات    "عوامل در    نيدارند. اما نسـ طول سـ

 .  )٢٠١٩،چانگ، ونگ  ،شن( صورت نگرفته است  يتوجه چندان  يكار احساس يهايمانند استراتژ  "كار  

ان م  نيش ـيپ  مطالعات ت  دهدينشـ بت به كار    اقيكه اشـ تق هماهنگ نسـ   ليتحلاز    يانجيم  ك ي  قياز طر  اي  ماًيمسـ
  ات يدارد. در ادب  ياحساس  يرفتگ  ليبا تحل  يميارتباط مستق   ،يوسواس  اقي. در مقابل، اشتكنديم  يريجلوگ  ياحسـاس  يرفتگ

 ــ ســازمان شــكل دهند،    يرا مطابق با هنجارها  اتشــاناحســاس ــ  شيتا نما  كننديكه كاركنان تلاش م  يزمان  ،يكار احســاس
اس ـ يناهمگون طح  ميتنظ ي. براكننديرا تجربه م  ياحسـ ات كاركنان از كنش سـ اسـ تفاده م  قيكنش عم اي  ياحسـ .  كنندياسـ

را    ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلو    يكار احسـاس ـ ياسـتراتژ نيب  يانجينقش م  ياحسـاس ـ  يهايكه ناهمگون  دهدينشـان م  قاتيتحق 
 .  )٢٠١٩،چانگ، ونگ  ،شن(  دارد

  شــود،يم  ياحســاس ــ  يرفتگ  ليتحلو منجر به  زديانگيرا برم  ياحســاس ــ يناهمگون  يكنش ســطح  كهييازآنجا
تراتژ ت. در مقابل، كنش عم  يناهنجار ياسـ اس ـ يناهمگون  ق،ياسـ ات و عواطف با   قيرا از طر  ياحسـ اسـ هماهنگ كردن احسـ

ازمان اس ـ  يرفتگ  ليتحلاز    قيكنش عم  ،يدر تئور ،نيبنابرا  ؛دهديكاهش م  يمطالبات سـ  ، نيبنابرا  ؛كنديم يريجلوگ  ياحسـ
  شيرا پ  يمسـتقل  نديفرا  ،يهماهنگ را دارند در مواجه با كار احسـاس ـ  اقياز اشـت  ييكه سـطح بالا  ياسـت كه كاركنان نيتصـور ا

تراتژ  رنديگيم ات بهره م  ميتنظ يبرا  قيكنش عم يو از اسـ اسـ اس ـ  يرفتگ  ليمانع از تحل قيطر نيو از ا  نديجوياحسـ   ياحسـ
كار    كنترل شـده  يسـازيدرونرا دارند از    يوسـواس ـ  اقياز اشـت  ييكه سـطح بالا  يدر كاركنان  ي. در مقابل، كنش سـطحشـونديم

كنش   جهتنيازا.  شـوديم  شـتريب  ياحسـاس ـ  يرفتگ  لياحتمال تحل  جهيدر نت  افتهيشيافزا  ياحسـاس ـ  يناهمگون  شـود،يم  يناش ـ
ن(  كنند  فايا  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلبه كار و   اقياشـت  نيبرا   يانجينقش م تواننديم  قيو كنش عم  يسـطح چانگ،   ،شـ
   ).٢٠١٩،ونگ

 :اندگرفتهشكلذكر شده    يهاافتهي اساس برپژوهش   نيا ١٠و   ٩  اتيفرض

 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليهماهنگ و تحل  اقياشت نيدر رابطه ب  يانجينقش م  قي: كنش عم٩  فرض

 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليو تحل يوسواس  اقياشت نيدر رابطه ب  يانجينقش م  ي: كنش سطح١٠  فرض

 ماسلاخ  ي شغل   ي فرسودگ  اسيمق

مرتبط با    يكارها"مشغول   ينوعبهكه    يافراد نياست كه اغلب ب  ياحسـاس  ينيو بدب  يرفتگ ليتحلسـندرم    يشـغل  يفرسـودگ
تند رخ م  "مردم ودگ  يديجنبه كل  ك ي.  دهديهسـ ندرم فرسـ غل  يسـ اس   شيافزا  يشـ اس ـ  يرفتگ  ليتحلاحسـ ت. با    ياحسـ اسـ
  كي.  ستندين  يشناخترواندر سطح   گرانيبه كمك به د  ادرق  گريكه د  كننديكاركنان احساس م  ي،رفتن منابع عاطف   ليتحل

ات بدباح  و  هاآن بروز نگرش گريجنبه د ت  كنندگاندر مورد مراجعه  يو منف   نانهيسـاسـ در مقابل    يمنف   هايواكنش ناي.  اسـ
نظر  هب  يشـغل  يدو جنبه فرسـودگ نيا  يعنيربط داشـته باشـد،    ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل بروز به اسـت  ممكن  كنندگانمراجعه

ديم ند. ا  گريكديبا  ينوعبه  رسـ ته باشـ ان  عاطفهيبادراك   نيارتباط داشـ ات انسـ اسـ منجر به  توانديم  گرانياز د  يو فاقد احسـ
زاوار  كنندگانكاركنان گردد كه مراجعه  انيم  دگاهيد نيبروز ا ان  سـ تند  مشـكلاتشـ وم  جنبه.  هسـ ندرم  سـ ودگي  سـ غل  فرسـ   ي شـ
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انا  احسـاس خود  درباره  كاركنان. اسـت  كنندگانكار خود با مراجعه  ژهيوبهاز خود    يمنف   يابيبه ارز  ليتما و    كننديم  يتيرضـ
 .   ٧٧)١٩٩٦،، جكسون و ليترماسلاخ(  هستند  يشغل ناراض نيدر ا  شانياز دستاوردها

ودگ  يامدهايپ غل  يفرسـ ورتبه  يشـ ازمان و  كنندگان،كاركنان، مراجعه يبالقوه برا  صـ كه آنها  يتربزرگ  هايسـ
  توسـط  شـده خدمات ارائه  تيف يك  ليمنجر به تحل  توانديم  يشـغل  يهسـتند. فرسـودگ  يجد  اريبس ـ  كننديدر آن تعامل م

به نظر   ن،يباشـد. علاوه بر ا  نييپا  هيشـغل، و روح  رد  بتيبر ترك شـغل، غ  مؤثرعامل    ك يرسـد  مي نظر به  و  گردد  كاركنان
  ي رفتگ  ليتحلاز جمله    يشــخص ــ  هايياز آشــفتگ  يمتعدد  شــده  يخوداظهار  هايبا شــاخص  يشــغل  يفرســودگ  رســديم

لاخ و  (  ارتباط داشـته باشـد  يو خانوادگ  ييمصـرف الكل و مواد مخدر، و مشـكلات زناشـو شيافزا  ،خوابييب  ،يجسـم ماسـ
  .  ٧٨)١٩٨١جكسون،

 ادبي پيشينه 

تتحول  يرهبر  شـاتيگرا  نيرابطه ب  ي) به بررس ـ٢٠١٦(  و همكاران  رنيس ـ آن بر  ريتأثعامل و    رانيمد  اقيگرا و اشـ
ــازمان ــتبه  يهااند. دادهها پرداختهعملكرد س ــنج آمدهدس   نيبا ا  ك ينفر كه در ارتباط نزد ١٦٣و   رعامليمد ٨٠  ياز نظرس

هماهنگ بالا بودند   اقياشـت  يها داراعامل آن رانيكه مد  ييهاشـركت اسـاسنيبرااسـت.   آمدهدسـتبه  اندكردهيكار م  رانيمد
عملكرد    يداشــتند دارا يبالاتر  يوســواس ــ  اقيها اشــتعامل آن  رانيكه مد  ييهاشــركت  يداشــتند. از طرف  يعملكرد بالاتر

 .٧٩)٢٠١٦، پترن و وينسنت،رنيس(بودند    ينييپا

ت نيرابطه ب  يبررس ـبه )٢٠١٦( مو لامت زانيو م  اقياشـ ت  يسـ اس بر. معلمان پرداخته اسـ ت  نيا  يهاافتهي  اسـ   اق يپژوهش، اشـ
 ).٢٠١٦مو،(  شوديم  يشغل  تيرضا  شيمنجر به افزا  قيعم

اس بر ازنده  قيكنش عم  يكاركنان دارا كه  يزمان ،يگريپژوهش د  يهاافتهي اسـ تند روابط بهتر و سـ با   يترهسـ
  ،نگي(  شــوديها مكاركنان و مافوق نيو صــدمه زدن به روابط ب بيبالاتر منجر به تخر  يكنش ســطح ومافوق خود دارند  

 .  ٨٠)٢٠١٩،هانگ و ژو

ت غل  شيهماهنگ منجر به افزا  اقياشـ وديم  يعملكرد شـ ت نياما در مورد رابطه ب  شـ واس ـ  اقياشـ غل  يوسـ   ج ينتا  يو عملكرد شـ
 .  ٨١)٢٠١٩،ي، لاجم،رستوبوگ و كاپزيوآمارنان(  متناقض است  اوقات  يگاهمتفاوت و   قاتيتحق 
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اند و  از مغز پرداخته  ييهادر عملكرد بخش  يكار احســـاسـ ــ يهاينقش اســـتراتژ  يمحققان به بررسـ ــ  ،يگريپژوهش د  در
ــاسنيبرا   شــونديدر مغز نم  يخاصـ ـ  يكينورولوژ  راتييمنجر به تغ  قيو كنش عم  يكنش ســطح كه  شــدمشــخص  اس
 .٨٢)٢٠١٩،،وو،مي،ژائو،ژائو،لي و پنلو(

 ــ  قاتيتحق  رانيدر داخل ا  ــ  يرهاياز متغ  ك يهر    يبر رو  يكم  اريبس   ماه يپژوهش انجام شــده اســت. فر نيدر ا  يمورد بررس
ا    يجعفرل ــت تـ ارچوب مفهوم  ك ي ـتلاش كرده اسـ ابرگرفتـه از پژوهش  يچهـ ه دهـد كـه در آن رابطـه ب  يهـ ــتـه ارائـ   نيگـذشـ

   ).١٣٩٥,  ي (جعفرلگردد    نييتع  يت مشتريو رضا  يشغل  تيرضا  ،يعاطف   يخستگ  ،يكار احساس  يهاياستراتژ

  رفتن ازدستو    ييدر كاهش كارا ياز عوامل اساس يكيدر محل كار و    مدتيطولانمحصول استرس   يشغل  يفرسودگ  امروزه،
  مدتيطولان  يپاسـخ  يشـغل  يمطرح اسـت. فرسـودگ  هاسـتميمشـكل در همه س ـ  ك ي عنوانبه  كه  كاركنان اسـت  يانسـان يروين

  ياحرفه  ييو احسـاس عدم كارا  ينيبدب  ،يعاطف   يكه با خسـتگ سـتمزمن در كار ا  يفردنيبو   يعاطف   يزابه عوامل اسـترس
 .)١٣٩٧داستان,   &,  يي كرا,  ي , نعامداران انصاف(مشخص شده است 

 مورد مطالعه

 ــ  ك ي عنوانبه رانيصــادرات ا  بانك   ١٥در    ران»يعام با نام «بانك صــادرات و معادن ا  يســهام  صــورتبهو   يبانك خصــوص
از آن هم با تعهد پرداخت    يكه پرداخت نيم  اليميليون ر ٢٠آن روزگار با سرمايه اوليه  نيطبق قوان  ١٣٣١شهريورماه سال  

نفر كارمند   ١٣با  ١٣٣١آبان سـال   ٢٢و در    ديگرد سيتأس ـ ٣٨٣٣  ارهبا شـم  هاشـركتاداره ثبت    رشيپذقابلديگر،    ينيم
روع به  ادرات اكاركردشـ ترده راني. بانك صـ ر عنوان گسـ عب بانك  نيتردر حال حاضـ بكه شـ تن نزد رانيا  يشـ به   ك يرا با داشـ

ــعبه و واحد بانك ٣٠٠٠ ــادرات ايران پس از پيروز  اريفعال در اخت  يش در   ١٣٥٨در ســال    ،يانقلاب اســلام  يدارد. بانك ص
در    ،يقانون اسـاس ـ ٤٤اصـل   يسـال در راسـتاي اجرا ٣٠اعلام گرديد و پس از    "يمل"  ،ياسـلام يمصـوبه مجلس شـورا ياجرا
ســـــال    ١٩ ــاه  ــردادمـ ــك   ١٣٨٨خـ ــانـ بـ ــه  ــرگـ جـ ــه  ــابـ ــوســـــت.  يخصـــــوصــــ ـ  يهـ ــيـ   پـ

ــادرات ا( انـك صـ بـ ا  راني.)  ــرمـ ا سـ الغ    ياهي ـبـ  بر بـ
ور و  ٣٠٩٠داراي    الير  ارديليم ١٦٨٠٣ عبه در كشـ عبه ٢١شـ تي  ٣  ،شـ رپرسـ تقل و  ٢  ،دفتر سـ ترك در   ٢بانك مسـ بانك مشـ

.  باشــديبه مردم فعال م  يو ارائه خدمات بانك  يبانكدارســال اســت كه در عرصــه   ٦٠باشــد و نزديك به خارج از كشــور مي
)( 

 ي مدل مفهوم
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 ) و پيشينه ادبي٢٠١٩( پژوهش شن و همكاران  بر اساس.مدل مفهومي پژوهش ١شكل 

 

 

 

 ي پژوهششناسروش

  يانسـان  منابعها در بخش  هاي سـازمانرفع نيازمندي منظوربهباشـد و    يم  ياسـت و هدف آن كاربرد  يپژوهش از نوع كم نيا
ــازي ابزارهـا و روشو  بهبود و بهينـه ــغل  اتي ـو تجرب  يكـار  يزنـدگ  يف يو ك  يو ارتقـا كم بـالابردنهـا در  سـ كـاركنـان و در    يشـ

 ي چگونگ  دنبال بهاسـت و    يف يها توص ـداده  يپژوهش از بعد نحوه گردآور نيا  انجام شـد.  انيمشـتر  تيرضـا شيافزا  تينها
 ــ  ياز نظر موضــوع باشــد ومي  رهايمتغ  نيب  يموضــوع پژوهش و همبســتگ اشــتياق و تحليل رفتگي    انيارتباط م يبه بررس

ادرات ايران با   اسـي كاركنان خط مقدم بانك صـ تراتژي  يانجيمتغير م  درنظرگرفتناحسـ قلمرو    .پردازديم  يهاي كار عاطف اسـ
تان البرز م  يمكان ر كرج در اسـ ديپژوهش حاضـ ب نظر از تعداد و  باشـ ف   انينمونه از م عنوانبهاز افراد    يبا كسـ كاركنان صـ

هر كرج   ادرات در شـ ال  شـعب بانك صـ ده اسـت.  انجام ٩٨در سـ هر   نكهيا  بهباتوجه شـ ادرات در شـ تعداد كاركنان صـف بانك صـ
  اند.انتخاب شـده  هانامهپرسـشبه   ييپاسـخگو ينمونه برا ١٩٦اد  با كمك جدول مورگان تعد  باشـدينفر م ٤٠٠كرج حدود  

معتبر جداگانه استفاده   نامهپرسش  ك ي  ياحساس  يرفتگ ليتحلو   يكار احساس  ياستراتژ  اق،ياشت يرهايهركدام از متغ  يبرا
ــاس مق   هانامهپرسـش  ني. ااسـت  شـده ــاسيبر اســ ندارم، مخالفم و كاملاً    يو با درجات كاملاً موافقم، موافقم، نظر  كرتيل  ــ

 .است  گرفتهصورت  يمدل معادلات ساختار  ا استفاده ازبشده    يآورجمع  ياهداده  يآمار  ليتحل.  اندشده  ميمخالفم تنظ

 و منبع آن  نامهپرسشساختار .١جدول  
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 منبع گويه ها هاتعدادگويه متغير 

والراند و هولفورد   ) ٦الي  ١گويه ( ٦ كاركنان صفي اشتياق هماهنگ 
 ) ١٢الي  ٧گويه ( ٦ اشتياق وسواسي كاركنان صفي  )٢٠٠٣(

 ) ٢٠الي  ١٣گويه (  ٨ كنش عميق
 ) ٢٠٠٣آگرندي، (

 ) ٢٨الي  ٢١گويه (  ٨ كنش احساسي 

 ) ٤٦الي  ٢٩گويه ( ١٨ تحليل رفتگي نيروي انساني 
ماسلاخ و همكاران،  

)١٩٩٦( 
شناخت و قدرت    داراي هاخبره نيخبره استفاده شده است. ا ٤پژوهش از نظر  نيدر ا  يي صوريروا دييتأ يبرا

منظور از نظر اسـتاد    نيدر بانك صـادرات اسـت، هسـتند. به هم  يانسـان يرويموضـوع پژوهش كه رفتار ن رامونيپ  يدانش ـ  يكاف 
تعداد    نكهيا  بهباتوجه اند، اســتفاده شــده اســت.اشــتهد  يامر تخصــص كاف  نيكه در ا  يدانشــگاه  دياســات  نيراهنما و همچن

ت، بنابرا ١٠  قيتحق   نيخبرگان در ا ر  نينفر بوده اسـ د تا روا ٦٠/٠حداقل    ديبا   بيضـ ود   دييتأآن   ييمحتوا  ييباشـ  شـ
 رخ داد. سؤالاتبراي همه    دييتأكه اين 

ــت. ا  يپژوهش از آزمون آلفا  نيدر ا  ييايپا  يرگياندازه يبرا ــده اس ــتفاده ش   افزارنرمآزمون در   نيكرونباخ اس
ــورت م   ــت كـه ابتـداردگييصـ أرا    ييامر محقق روا  ي. البتـه لازم بـه ذكر اسـ   نظر اعمـالو پس از    دنمـاي ـيم  ديي ـتـ

ش ٢٠  تعداد  ها،خبره ا  نبي  در را  نامهپرسـ هر كرج توز  نجايا  درنمونه كه    ياعضـ ادرات در شـ   تيو در نها  دنماييم عيبانك صـ
 .پردازديكرونباخ م  يآلفا  يبه بررس

 كرونباخ ي الفا ب يضر زانيم .٢جدول  

 ٠.٨١٧ ) ٦الي  ١گويه ( ٦ اشتياق هماهنگ كاركنان صفي 

 ٠.٩٢١ ) ١٢الي  ٧گويه ( ٦ اشتياق وسواسي كاركنان صفي  
 ٠.٨٢٤ ) ٢٠الي  ١٣گويه (  ٨ كنش عميق

 ٠.٩٤٣ ) ٢٨الي  ٢١گويه (  ٨ كنش احساسي 

 ٠.٨١١ ) ٤٦الي  ٢٩گويه ( ١٨ تحليل رفتگي نيروي انساني  

 

 انجام شده است.    افزارنرم از  استفاده با  هاداده  ليتحل

 

 

 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

 پژوهش يهاافتهي

   :يشناخت تي جمع  يرهايمتغ  ي ف ي آمار توص

مدرك    ان،يســن پاســخگو  ت،ي: جنس ــلياز قب  ،يبخش كم  يشــناختتيجمع  يرهايمتغ  يف يبخش به ارائه آمار توص ــ نيا  در
 پرداخته شده است:  يو سابقه شغل  يليتحص

 

 تيجنس  فيتوص

جنسيت بر اساس. فراواني و درصد ارزيابان ٣جدول 

 

 ٥/٧٨ ٥/٧٨ ١٥٧ مرد

 ٥/٢١ ٥/٢١ ٤٣ زن

 ٠ ٠ ٠ هاي گم شده داده

 ١٠٠ ١٠٠ ٢٠٠ جمع كل 

 

 سن افراد شركت كننده تيوضع

 

 برحسب سن انيو درصد پاسخگو يفراوان عيتوز. ٤جدول  

 درصد معتبر درصد  فراواني سن پاسخگويان 
 ٥/٢١ ٥/٢١ ٤٣ ٣٢تا  ٢٢

 ٦٤ ٦٤ ١٢٨ ٤٣تا  ٣٣

 ٥/١٤ ٥/١٤ ٢٩ ٥٤تا  ٤٤
 ٠ ٠ ٠ سال  ٥٥بيش از 

 ٠ ٠ ٠ هاي گم شده داده
 ١٠٠ ١٠٠ ٢٠٠ جمع كل 

 

 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

 هاي مركزي و پراكندگي متغيرهاي تحقيق . شاخص٥ل  جدو

 انحراف معيار  بيشترين مقدار  كمترين مقدار  ميانگين متغير

 ٠.٧٤٧ ٥.٠ ١.٠ ٣.٩٥ اشتياق هماهنگ

 ٠.٧٢٧ ٥.٠ ١.٠ ٣.٩٦ اشتياق وسواسي 

 ٠.٥٠٧ ٥.٠ ١.٠ ٣.٨٦ تحليل رفتگي احساسي 

 ٠.٦٨٢ ٥.٠ ١.٠ ٣.٨٢ كنش سطحي 

 ٠.٥٤١ ٥.٠ ١.٠ -  كنش عميق

ــحت نمونه گ  ياز اعتبار داده ها و بررسـ ـ  نانياطم ينمونه: برا  تيكفا  يبررسـ ـ از    يعامل ليقبل از تحل  يريص
ت. آزمون كرو(  نيالك  جر،يم  زريكا  اريمع ده اسـ تفاده شـ ان م زيبارتلت ن تي) اسـ ها با هم رابطه    ريدهد كه متغ  ينشـ

 قابل اعتماد است.  يعامل  ليتحل  جيدارند و نتا

 

 KMOآزمون بارتلت و   جينتا .٦جدول  

 
مقدار قابل   يريگنمونه  تيف يك  يمورد بررس ـ  يرهايدر مورد متغ يريگنمونه  تيف يدر باب ك  مقدار    هاافتهيبر اسـاس  

 برقرار است.  يعامل  ليتحل يلازم برا  طي) شرا >٠٥/٠آزمون بارتلت (  يداريمعن بهباتوجهاست و    يقبول

 

 

 ي دار يمعن درجه آزادي  آماره آزمون متغير

 اشتياق هماهنگ
KMO ٧٥٦/٠ 

٠٠١/٠* ١٩٩< 
 ١٥٦/١٥٦٣ بارتلت

 اشتياق وسواسي 
KMO ٨٠١/٠ 

٠٠١/٠* ١٩٩< 
 ١٠٦/٣٤٦٣ بارتلت

 كنش عميق
KMO ٩١١/٠ 

٠٠١/٠* ١٩٩< 
 ٢٧/٦٣١٠ بارتلت

 كنش سطحي 
KMO ٧٤١/٠ 

٠٠١/٠* ١٩٩< 
 ٣١/٢٣٥١ بارتلت

 تحليل رفتگي احساسي 
KMO ٦٢١/٠ 

٠٠١/٠* ١٩٩< 
 ٥٥/٢١٧٤ بارتلت



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

 اي براي متغيرهاي تحقيق اسميرنوف يك نمونه  - ف .آزمون كولموگورو٧جدول  

 ي سطح معنادار K-S  آمارة متغيرها 

 ٠.٢٤١ ٠.٤٨٢ اشتياق هماهنگ

 ٠.٠٠٠ ٠.١٢٥ اشتياق وسواسي 

 ٠.٠٠٧ ٠.١٠٥ كنش عميق
 ٠.٢٠٧ ٠.٣١٧ احساسي كنش 

 ٠.١٧٧ ٠.٢٠٨ تحليل رفتگي احساسي 

 

ا  اســــاس  بر دول آزمون كولموگورو  جينتـ ــم  -  فجـ ه  ك ي ـ  رنوفياسـ ال بودن برا  ،يانمونـ   ريمتغ  يفرض نرمـ
؛  هسـتند كه توزيع نرمال ندارندپژوهش   نيا  قيو كنش عم  يوسـواس ـ  اقياشـت  يرهاي. در واقع متغباشـدينم) برقرار  >٠٥/٠(

 باشد.  قيتحق  نيدر ا  يو علم  حيصح  كرديرو  توانديم   افزارنرماستفاده از   نيبنابرا

تحليل رفتگي   اشتياق وسواسي  اشتياق هماهنگ متغيرها 
 احساسي 

 كنش عميق كنش احساسي 

     ١.٠٠ اشتياق هماهنگ
    ١.٠٠ -٠.٢٦٨ اشتياق وسواسي 
تحليل رفتگي  

 احساسي 
١.٠٠ ٠.٣٥٢ - ٠.٢٩٧   

  ١.٠٠ ٠.٤٤٩ ٠.٢٩٤ -٠.٣٦٠ كنش احساسي 
 ١.٠٠ -٠.٣٧٦ - ٠.٤٢٩ - ٠.٢٧٠ ٠.٣٢٨ كنش عميق
 

 

 ضرايب همبستگي بين متغيرهاي تحقيق  نتايج .٨جدول شماره  

 

تگي زيادي بين متغيرهاي تحقيق وجود ندارد؛   ازه  گريدعبارتبههمبسـ خطي  ها (متغيرهاي تحقيق)، همبين سـ
    ها وجود ندارد.در نتيجه اطلاعات زائد بين دادهوجود نداشته و 

 

 

 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

 اصلي تحقيق  سازه .روايي ٩جدول  

 ضريب آلفاي كرونباخ  پايايي تركيبي  AVE بارعاملي  ابعاد رديف

١ 

گ
اشتياق هماهن

 

٠.٧٨٨ 

٠.٩١١ ٠.٩٣١ ٠.٦٩٤ 

٠.٧١٣ ٢ 

٠.٨٦٤ ٣ 
٠.٨٣٧ ٤ 

٠.٨٩٩ ٥ 

٠.٨٨٥ ٦ 

٧ 

اشتياق وسواسي 
 

٠.٧٥٧ 

٠.٩٢٠ ٠.٩٣٧ ٠.٧١٦ 

٠.٨٥٢ ٨ 
٠.٨٨٧ ٩ 

٠.٨٥٦ ١٠ 

٠.٨٤٤ ١١ 

٠.٨٥٧ ١٢ 

١٣ 

ش عميق
كن

 

٠.٨١٦ 

٠.٩٥٠ ٠.٩٥٨ ٠.٧٤٢ 

٠.٨٠٧ ١٤ 

٠.٨٣٣ ١٥ 

٠.٧٩٩ ١٦ 

٠.٨٦٤ ١٧ 

٠.٨٠٤ ١٨ 

٠.٨٥٠ ١٩ 

٠.٨١٧ ٢٠ 

٢١ 

ش 
كن

احساسي 
 

٠.٨٦٢ 

٠.٩٥٠ ٠.٩٥٨ ٠.٧٤٢ 

٠.٨٧٠ ٢٢ 

٠.٧٧٢ ٢٣ 

٠.٨٥٠ ٢٤ 

٠.٨٦٢ ٢٥ 

٠.٩٠٠ ٢٦ 

٠.٨٩٠ ٢٧ 
٠.٨٧٢ ٢٨ 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

٢٩ 

تحليل رفتگي احساسي 
 

٠.٧٦٤ 

٠.٩١٣ ٠.٩١٩ ٠.٦٠٣ 

٠.٨١٧ ٣٠ 

٠.٧١٧ ٣١ 

٠.٧٩٣ ٣٢ 
٠.٧٨٨ ٣٣ 

٠.٧٤٣ ٣٤ 

٠.٧٥٩ ٣٥ 

٠.٦٦٩ ٣٦ 

٠.٧٧٩ ٣٧ 
٠.٧٥٦ ٣٨ 

٠.٧٣٠ ٣٩ 

٠.٦٦٥ ٤٠ 

٠.٧٢٩ ٤١ 
٠.٥٩٥ ٤٢ 

٠.٨٥٢ ٤٣ 

٠.٥٣٢ ٤٤ 

٠.٥٥٧ ٤٥ 

٠.٥٤٥ ٤٦ 
 

  ييروا نيهســتند، بنابرا  ٤/٠در جدول حداقل در ســطح    يعامل  يكه همه بارها  شــودمي  جدول مشــاهده  در  كه  طورهمان
   .رديگيقرار م  دييتأقسمت به طور كامل مورد  نيها در اداده  ييهمگرا

 

 

 

 

 

 

 



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

 .روايي افتراقي١٠دول 

 متغيرها 
اشتياق  
 هماهنگ

اشتياق  
 وسواسي

تحليل  
رفتگي  
 احساسي 

 كنش عميق كنش احساسي 

اشتياق  
 هماهنگ

٠.٨٣٣     

اشتياق  
 وسواسي

٠.٨٤٦ -٠.٢٦٨    

تحليل  
رفتگي  
 احساسي 

٠.٧٧٦ ٠.٣٥٢ - ٠.٢٩٧   

  ٠.٨٦٣ ٠.٤٤٩ ٠.٢٩٤ -٠.٣٦٠ كنش احساسي 

 ٠.٨٦١ -٠.٣٧٦ - ٠.٤٢٩ - ٠.٢٧٠ ٠.٣٢٨ كنش عميق

 

ده از تمام  انسيوار  نيانگيهمان م  اي  جذر    ،شـوديمكه مشـاهده    طورهمان   بيضـر  ريمقاد  ياسـتخراج شـ
 است.  دييتأمورد  زين  قيتحق  نيا  يافتراق   ييروا نيبالاتر است بنابرا  فيدر هر رد  قيتحق  نيدر ا  آمدهدستبه  يهمبستگ

  



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

 مدل تحقيق ضرايب  . ١١جدول  

  كننده انيمكنون مدل، ب  يرهايمتغ يبرا  نييتع بيضـرا  ريمقاد  گردديطور كه در جدول فوق مشـاهده مهمان
ته از متغ  يرهايمتغ يريرپذيتأث  زانيم ت. همچن  ريوابسـ تقل اسـ ت كه    جينتا  نيمسـ ان داده اسـ د از تغ  ٠.٤٢٩نشـ   راتييدرصـ

تو ا  يو احسـاس ـ  قيمرتبط با موضـوع (كنش عم  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل واس ـ  اقيشـ   ر يمقاد  ي) اسـت.  بررس ـيهماهنگ و وسـ
 برآورده شده است.  ،ينبيشيپ يلازم برا  رينبوده و حداقل مقاد  يمنف       رياز مقاد  ك ي  چيه  دهدي، نشان م

ــازمدلدر اين تحقيق، جهت تحليل مدل مفهومي پژوهش، رويكرد   ــتفاده از    يسـ ــاختاري با اسـ معادلات سـ
است. مدل ساختاري در ادامه گزارش شده است.  كاررفتهبه    افزارنرم

ــرايب معناداري ( ــتفاده ميبراي تحليل معناداري روابط مدل از ض از روابط    هركدامشــود كه اين مقدار براي ) اس
 گيري در شكل آمده است.ساختاري و اندازه

 

 

 هاي تحقيق آزمون فرضيه :آزمون تي. ١٢جدول 

فرضيه 
ضريب   متغير

مسير  
)઺ ( 

 نتيجه تي  آمارة
 ميانجي  وابسته مستقل 

  ي رفتگ ليتحل صف هماهنگ كاركنان   اق ياشت ١
 ي احساس

 ٣.٨١٣ - ٠.٢٣٢ 
و   معناداررابطه 

 منفي 

  ي رفتگ ليتحل صفكاركنان    يوسواس اق ياشت ٢
 ي احساس

 ٤.٥٢٢ ٠.٢٨١ 
و   معناداررابطه 

 مثبت 

 ٤.٨٧٧ - ٠.٥٩٥  ي كنش سطح  صف هماهنگ كاركنان   اق ياشت ٣
و   معناداررابطه 

 منفي 

 ૛ ( CV.Red CV.Comࡾضريب تعيين (  ها سازه
 ٠.٦٩٤ ٠.٦٩٤  اشتياق هماهنگ

 ٠.٧١٦ ٠.٧١٦ ٠.٤٢٩ اشتياق وسواسي 

 ٠.٤٠٢ ٠.٣٠٤ ٠.٢٤٧ تحليل رفتگي احساسي 

 ٠.٦٧٩ ٠.٠٨٩ ٠.٢٧٩ كنش احساسي 

 ٠.٧٤٢ ٠.١٢٧  كنش عميق



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

 ٤.٣٥١ ٠.٢٩٤  قيكنش عم  صف هماهنگ كاركنان   اق ياشت ٤
و   معناداررابطه 

 مثبت 

 ٢.٨٥٨ - ٠.٣٨٨  قيكنش عم  صفكاركنان    يوسواس اق ياشت ٥
و   معناداررابطه 

 منفي 

 ٣.٣١٤ ٠.٥٩٢  ي كنش سطح  صفكاركنان    يوسواس اق ياشت ٦
و   معناداررابطه 

 مثبت 

٧ 
از كنش   صف كاركنان   استفادة

 ق يعم
  ي رفتگ ليتحل

 ي احساس
 ٢.١٢١ - ٠.٢٥٢ 

و   معناداررابطه 
 منفي 

٨ 
از كنش   صف كاركنان   استفادة

 ي سطح
  ي رفتگ ليتحل

 ي احساس
 ٣.٩٩١ ٠.٢١٦ 

و   معناداررابطه 
 مثبت 

  ي رفتگ ليتحل صف هماهنگ كاركنان   اق ياشت ٩
 ي احساس

    قيكنش عم 

  ي رفتگ ليتحل صفكاركنان    يوسواس اق ياشت ١٠
 ي احساس

كنش  
 ي سطح

   

 معنادار دارد.  رابطة  ياحساس  يرفتگ  ليهماهنگ كاركنان صف، با تحل  اقي: اشت١  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٣.٨١٣برابر با    رابطهنيدرا  يت  آماره زانيم  رايبوده اس
ت نيبالاتر بوده اسـت بنابرا ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم  نياسـت و ا   ي احسـاس ـ  يرفتگ ليهماهنگ كاركنان صـف با تحل  اقياشـ

  ي رفتگ  ليهماهنگ بر تحل  اقياشــت  يمنف   يجنس اثرگذار  دهندهنشــان  ريمس ــ  بيضــر گريد يدارد. از ســو  يمعناداررابطه 
 بوده است.  -٠.٢٣٢آن برابر با  زانيداشته است و م  ياحساس

 

 معنادار دارد.  رابطة  ياحساس  يرفتگ  ليكاركنان صف، با تحل  يوسواس  اقي: اشت٢  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٤.٥٢٢برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
ت نيبالاتر بوده اسـت بنابرا ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم  نياسـت و ا   ي احسـاس ـ  يرفتگ ليهماهنگ كاركنان صـف با تحل  اقياشـ

  ي رفتگ  ليهماهنگ بر تحل  اقيمثبت اشـت  يجنس اثرگذار  دهندهنشـان  ريمس ـ بيضـر  گريد يدارد. از سـو  يمعناداررابطه 
 بوده است.  ٠.٢٨١آن برابر با  زانيداشته است و م  ياحساس

 

 معنادار دارد. رابطة  يهماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش سطح  اقي: اشت٣  هيفرض

بوده    ٤.٨٧٧برابر با   رابطهنيدرا  يآماره ت  زانيم رايبوده اســت كه فرض فوق معنادار اســت. ز  نيا ديمو  آمدهدســتبه  جينتا
ــت و ا ــت بنابرا ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم  نياس ــت نيبالاتر بوده اس ــطح  اقياش ــف با كنش س رابطه    يهماهنگ كاركنان ص



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

و  يمعنادار ر  گريد يدارد. از سـ ان  ريمس ـ بيضـ ت  يمنف   يجنس اثرگذار  دهندهنشـ طح  اقياشـ ته    يهماهنگ بر كنش سـ داشـ
 بوده است.  -٠.٥٩٥آن برابر با  زانياست و م

 

 معنادار دارد.  رابطة  قيهماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش عم  اقي: اشت٤  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٤.٣٥١برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
  ي معناداررابطه   قيهماهنگ كاركنان صف با كنش عم  اقياشت نيبالاتر بوده است بنابرا  ١.٩٦از قدرمطلق    زانيم نياست و ا

و ر  گريد يدارد. از سـ ت  ميمثبت و مسـتق   يجنس اثرگذار  دهندهنشـان  ريمس ـ  بيضـ داشـته    قيهماهنگ بر كنش عم  اقياشـ
 بوده است.   ٠.٢٩٤آن برابر با  زانياست و م

 

 معنادار دارد.  رابطة  قيكاركنان صف، با كنش عم  يوسواس  اقي: اشت٥  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٢.٨٥٨برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
  ي رابطه معنادار قيكاركنان صف با  كنش عم يوسواس  اقياشت  نيبالاتر بوده است بنابرا  ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم نياست و ا

داشته است و   قيكاركنان بر كنش عم  يوسواس  اقياشـت  يمنف   يجنس اثرگذار  دهندهنشـان  ريمس ـ  بيضـر  گريد يدارد. از سـو
 بوده است.  -٠.٣٨٨آن برابر با   زانيم

 

 معنادار دارد. رابطة  يكاركنان صف، با كنش سطح  يوسواس  اقي: اشت٦  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٣.٣١٤برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
كاركنان رابطه    يكاركنان صف با كنش سطح يوسواس  اقياشت  نيبالاتر بوده است بنابرا  ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم نياست و ا
  ي بر كنش سـطح  يوسـواس ـ  اقيو مثبت اشـت  ميمسـتق   يجنس اثرگذار  دهندهنشـان  ريمس ـ  بيضـر  گريد يدارد. از سـو  يمعنادار

 بوده است.  ٠.٥٩٢آن برابر با  زانيداشته است و م

 

 معنادار دارد.  رابطة  ياحساس  يرفتگ  ليبا تحل  قيكاركنان صف از كنش عم  استفادة: ٧  هيفرض

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٢.١٢١برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
  ي رفتگ  ليبا تحل  قين صـــف از كنش عماســـتفاده كاركنا  نيبالاتر بوده اســـت بنابرا  ١.٩٦از قدرمطلق   زانيم  نياســـت و ا

  ي رفتگ  ليبر تحل  قيكنش عم  يمنف   يجنس اثرگذار  دهندهنشان  ريمس بيضر  گريد يدارد. از سو  يمعناداررابطه    ياحسـاس ـ
 بوده است.  -٠.٢٥٢آن برابر با  زانيداشته است و م  ياحساس

 معنادار دارد.  رابطة  ياحساس  يرفتگ  ليبا تحل  يكاركنان صف از كنش سطح  استفادة: ٨  هيفرض



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

ــتبه  جينتا ــت. ز نيا  ديمو  آمدهدس ــت كه فرض فوق معنادار اس بوده   ٣.٩٩١برابر با    رابطهنيدرا  يآماره ت زانيم  رايبوده اس
   ي رفتگ  ليبا تحل  ياســتفاده كاركنان صــف از كنش ســطح نيبالاتر بوده اســت بنابرا  ١.٩٦از قدرمطلق    زانيم نياســت و ا

 
  ي رفتگ  ليبر تحل  قيمثبت كنش عم  يجنس اثرگذار  دهندهنشان  ريمس بيضر گريد يدارد. از سو  يمعناداررابطه   ياحساس
 بوده است. ٠.٢١٦آن برابر با  زانيداشته است و م  ياحساس

 

 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليهماهنگ و تحل  اقياشت نيب رابطةدر    يانجينقش م  قي: كنش عم٩  هيفرض

 ــ يبرا ــتفاده م نيدر ا  يانجينقش م يبررس ــوبل اس ــوديپژوهش از آزمون س از    يانجينقش م  دييتأ يبرا  كرديرو ني. در اش
 .  گرددياستفاده م  ليفرمول ذ

  

       رابطهنيدرا

 ٠.٢٩٤) =  قي(كنش عم  يانجيهماهنگ) و م  اقيمستقل (اشت  ريمتغ  انيم  ريمس  بي: ضر

 -٠.٢٥٢) =  ياحساس  يرفتگ  ليوابسته (تحل) و  قي(كنش عم  يانجيم  ريمتغ  انيم  ريمس  بي: ضر

 )٠.٠٥(  يانجيمستقل و م  ريمتغ  رياستاندارد مس  ي: خطا  

 )٠.٠٥و وابسته (  يانجيم  ريمتغ  رياستاندارد مس  ي: خطا  

معنادار    يانجينقش م نيبالاتر اســت بنابرا ١.٩٦از   زانيم نياســت كه ا ٥.٠١٧برابر با   رابطهنيدرا  آمدهدســتبه  
طح   ت. سـ د¬يم  ٠.٠٠٠٨١٧برابر با    رابطهنيدرا  يداريمعناسـ انكه   باشـ ت ٠.٠١كمتر    دهندهنشـ   انيب  توانيم نيبنابرا ،اسـ
 بوده است.   دييتأمورد    يرفتگ ليهماهنگ و تحل  اقياشت  نيدر رابطه ب  قيكنش عم  يانجيداشت نقش م

 

 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليو تحل  يوسواس  اقياشت نيب  رابطةدر    يانجينقش م  ي: كنش سطح١٠  هيفرض

 .  گردديماستفاده    رابطهنيدرااز آزمون سوبل   يانجينقش م يبررس يبرا  نيشيپ  هيفرض  همانند

 

 

 

 

       رابطهنيدرا



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

 ٠.٥٩٢) =  ي(كنش سطح  يانجيو م  )يوسواس  اقيمستقل (اشت  ريمتغ  انيم  ريمس  بي: ضر

 ٠.٢١٦) =  يرفتگ  ليو وابسته (تحل  )ي(كنش سطح  يانجيم  ريمتغ  انيم  ريمس  بي: ضر

 )٠.٠٥(  يانجيمستقل و م  ريمتغ  رياستاندارد مس  ي: خطا  

 )٠.٠٥و وابسته (  يانجيم  ريمتغ  رياستاندارد مس  ي: خطا  

معنادار    يانجينقش م نيبالاتر اســت بنابرا ١.٩٦از   زانيم  نياســت كه ا  ٤.٢٦٢برابر با    رابطهنيدرا  آمدهدســتبه  
  انيب  توانيم نيبنابرا ،اسـت ٠.٠١كمتر    دهندهنشـانكه   باشـديم  ٠.٠٠٠٩٢١برابر با    رابطهنيدرا  يداريمعناسـت. سـطح  

 دارد.    يانجينقش م  ياحساس  يرفتگ  ليتحلو   يوسواس  اقياشت  نيدر رابطه ب  يداشت رفتار كنش سطح

 بحث

ت  انيرابطه م  يبررس ـ  نهيدر زم  ياندك  اريمطالعات بس ـ اس ـ  اقياشـ اس ـ  يرفتگ  ليتحل  ،ياحسـ تراتژ  ياحسـ   ي كار عاطف  يهايو اسـ
ــورتدر كشــور   ــابه خارج  قاتيتحق   ســهيبه مقا  ياجمال يبخش نگاه نياســت، در ا  گرفتهص   رو  شيپ  قيو تحق   يقبل  يمش

 .شوديمپرداخته  

در    يكار احسـاس ـ  يهاياسـتفاده از اسـتراتژ يچگونگ  يبررس ـ يبرا  اقي)  مدل دوگانه اشـت٢٠١٩شـن (  قيتحق   در
قرار گرفته اسـت.   موردتوجه  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلها بر  آن ريتأثشـده اسـت و   يمختلف بررس ـ  يهااقيكاركنان صـف با اشـت

  نيا  يآمار ليتحل يبرا  ينمونه انجام شــده اســت. مدل معادلات ســاختار ٢٦٠و با    يدارپژوهش در صــنعت رســتوران نيا
هماهنگ دارند در مواجه با كار    اقيكه اشــت  ياســت كه كاركنان نينشــانگر ا  جيقرار گرفته اســت. نتا  مورداســتفادهپژوهش 

  ي ساساح  يرفتگ ليتحلاست كه كاركنان خود را در مقابل   قيطر  نيدارند و از ا  قيبه استفاده از كنش عم شيگرا  ،ياحساس
ــت  يكاركنان  ،ي. از طرف كننديحفاظت م  ــ  اقيكه اش ــواس ــتريدارند، ب يوس ــطح  شيگرا  ش ــتفاده از كنش س دارند و    يبه اس

تريب بيترتنيابه اس ـ  يرفتگ  ليدچار تحل  شـ ونديم  ياحسـ ان م  هاافتهي. بعلاوه، شـ تراتژ  دهدينشـ اس ـ  يهايكه اسـ   ي كار احسـ
 دارد.  ياحساس  يرفتگ ليتحلو    ردر كا  اقيدر رابطه مدل دوگانه اشت  يانجينقش م

ات مثبت باعث افزا٢٠٠٣(  يگرند اسـ ان داد كه بروز دادن احسـ ا  شي) نشـ تر  تيرضـ ود،يم  يمشـ اما كاركنان    شـ
هيهم اس مثبت  شـ بت به كار و وقا  ياحسـ تند برا  عينسـ محل كار    يهاو پروتكل نيقوان  تيرعا  يمحل كار ندارند و مجبور هسـ

ــاس مثبت ــطح نيدارند. در ا  يوانمود كنند كه احسـ ــترس در    جاديعوامل ا  عنوانبه  قيعم  نشو ك  يپژوهش كنش سـ اسـ
 .شوديمنجر به بروز استرس در افراد م  يقرار گرفته است و مشخص شد كه كنش سطح يكاركنان مورد بررس

اس ـ  ي) به دنبال بررس ـ٢٠١٩(  ديويد ت. در ا روانيپ  يرفتگ  ليرهبران در تحل  يثبات احسـ حفظ   يپژوهش از تئور نيبوده اسـ
  ي رفتگ  ليتحل  ينشـان داد كه سـطح بالا  جيبهره گرفته شـده اسـت. نتا  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل  يامدهايپ  يبررس ـ يمنابع برا

 .شوديو هم در رهبران م روانيهم در پ  نييپا  يمنجر به ثبات احساس  روانيپ  ياحساس

ــت ــتيزندگ  يهاتيدر فعال  اقياش ــت كه در آن در باب  ٢٠١٠( از والراند  يعنوان كتاب  اقي: مدل دوگانه اش ) اس
ت ت  يشـناس ـروان  اق،يانواع اشـ ت  اقياشـ و...   ياجتماع  ،يگروهدرون  ،يفرددرون  ،يفردنيب يهايو خروج  اقيو تعارف آن، اشـ

 سخن رانده شده است.
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 ــ٢٠٠٠(  يگرند ــازمندتحت عنوان: قاعده  ي) در پژوهش ــات: راه  يس ــاس ــازمفهوم يبرا  ديجد  ياحس كار    يس
اس ـ اس ـ  يبه بررس ـ  ياحسـ م  يكار احسـ جم و   فيتعر  ك يمختلف و ارائه   ياندازهااز چشـ اس ـ  كپارچهيمنسـ و ارائه   ياز كار احسـ

 ــ ــا  يمدل كار احســاس  ــ(  يفرد  يهامل تفاوتكه ش مافوق)    تيمانند حما(   يســازمان  يورها) و فاكتيمانند هوش احســاس
 پرداخته است.

 

 

مدل ارائه شـــده در    ،يبه كار در فرســـودگ  اقيتحت عنوان نقش اشـــت  يا) در مقاله٢٠١٠(  و همكاران والراند
تاران در دو فرهنگ مختلف در دو مطالعه متفاوت بررس ـ يپژوهش را بر رو ورتبهپژوهش   نيا  جياند. نتاكرده  يپرسـ   ليذ  صـ

 است:

  شيباعث افزا  يوسـواس ـ  اقي. در مقابل اشـتدهديداده و تعارضـات را كاهش م شيرا افزا  يشـغل  تيهماهنگ رضـا  اقياشـت
 .شونديدر طول زمان م  ياحرفه  يفرسودگ  شيو تعارضات باعث كاهش و افزا  يشغل  تي. رضاشوديتعارض م

ر   پژوهش تياق به كار و   انيارتباط م يبررس ـ  منظوربهحاضـ ادرات ايران با    يرفتگ  ليتحلاشـ ف بانك صـ ي كاركنان صـ اسـ احسـ
 انجام گرفت.  يهاي كار عاطف استراتژي  يانجيمتغير م

ت آمد، ا  ياافتهي  نياول• ر به دسـ ت  نيكه از پژوهش حاضـ ف، با    اقيبود كه اشـ اس ـ  يرفتگ  ليتحلهماهنگ كاركنان صـ   ي احسـ
 عكس دارد. رابطة

  يشـغل  تيها بالاسـت، رضـاهماهنگ در آن  اقيكه اشـت  يگفت كاركنان توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ  نيا  سـهيمقا با
واس ـ  اقياسـت كه اشـت  يكار كمتر از كاركنان  طيها در محتعارضـات آن زانيدارند و م  يبالاتر   بلندمدت امر در   نيدارند. ا  يوسـ

آمدن    نييپا  نيا بر. علاوه كنديكند م را  آنروند   ايكرده    يريجلوگ  يس ـاحسـا  يرفتگ ليتحلاز    يناش ـ  يشـغل  ياز فرسـودگ
  ل يبالاتر رفتن احسـاسـات مثبت از قب  ي. از طرف شـوديافراد م  يباعث بالاتر بودن ثبات احسـاس ـ  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحل

بانك   يوربه سـودآ  تيشـده و در نها  يمشـتر  تيرضـا  بالارفتندر كاركنان صـف باعث   يو ثبات احسـاس ـ  يشـغل  تيرضـا
 .انجامديم

 

 

ت نيكه از پژوهش حاضـر به دسـت آمد، ا  ياافتهي  نيدوم• واس ـ  اقيبود كه اشـ   ي احسـاس ـ  يرفتگ  ليكاركنان صـف، با تحل  يوسـ
 دارد.  ميمستق  رابطة

ت  يگفت كاركنان توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ  نيا  سـهيمقا با   يشـغل  تيها بالاسـت، رضـادر آن  يوسـواس ـ  اقيكه اشـ
  بلندمدت امر در   نيهماهنگ دارند. ا  اقياسـت كه اشـت  ياز كاركنان شيكار ب  طيها در محتعارضـات آن زانيدارند و م  يكمتر

غل  يمنجر به فرسـودگ ده   يسـاس ـاح  يرفتگ  ليتحلاز   يناش ـ  يشـ ر  روند آن  ايشـ   ليتحل  بالارفتن نيا بر. علاوه  كنديم  عيرا تسـ

 ١٢٩فرصت،  ي فصلنامه علوم انسان                                                                                                    



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

اس ـ  يرفتگ اس ـ  ياحسـ وديافراد م  يباعث كاهش ثبات احسـ ات منف   يطرف . از شـ اسـ ا  لياز قب  يبالاتر رفتن احسـ   ت يكاهش رضـ
غل اس ـ  يشـ ا يو كاهش ثبات احسـ ف باعث كاهش رضـ تر  تيدر كاركنان صـ ده و در نها  يمشـ تر تيشـ را از    ودخ  انيبانك مشـ

 .دهديدست م

  ي هماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش سطح  اقيبود كه اشت نيكه از پژوهش حاضـر به دست آمد، ا  ياافتهي  نيسـوم•
 عكس دارد. رابطة

ها بالاست، كمتر از كنش  هماهنگ در آن  اقياشت زانيكه م  يگفت كاركنان  توانيم  نيشيبا مطالعات پ  هيفرض نيا  سهيمقا با
كاركنان مجبور   رايها كمتر اسـت. زندر آ  يو افسـردگ  يشـغل  يفرسـودگ  زانيم  ليدل  نيبه هم  كنندياسـتفاده م  يسـطح

  ي ادراك مثبت ناش  قت،ي. در حق نديمثبت نما  ايخاص    يرفتار  اي  حساسوانمود به وجود ا يو صور يظاهر  صورتبه  سـتندين
ــت گ، ك  اقي ـاز اشـ اهنـ ات  تي ـف يهمـ دمـ ــانخـ ــتر  يرسـ ه مشـ الا م  يبـ ــتر  برد،يرا بـ ه  يمشـ انـ ــت نم  تنهـ ه    رودياز دسـ  بلكـ

 
  دفر  وبتناسـب خ قياز طر  -١: گذاشـت اثرمذكور    ةيفرض ـحاصـل از    يهاافتهيبر    توانيم قي. به دو طرشـوديجذب و حفظ م

 ــ  - ــطح  يبالاتر  يكه همزادپندار  يكاركنان  قت،يغل: در حق ش ــتفاده م  يبا نقش خود دارند، كمتر از كنش س . در  كنندياس
ان  جهينت ته  نيقوان  -٢دارند.  يترنييپا  يعاطف   يناهمسـ ان    تيموقع  ك يقبل از قرارگرفتن كاركنان در    ديها: باو خواسـ ناهمسـ

تا افراد درك    كنديكار كمك م نيت آورد. ادس ـ به  هاكرد و توافق لازم را با آن  ميرس ـها تآن يبرا  آلدهيا  اريمع  ك ي  ،يعاطف 
ناخت عم را  تياز موقع  يترقيو شـ ند و بتوانند خود را با آن هماهنگ كنند    يكار  طيو شـ ته باشـ   نياگر تحمل ا  ايخود داشـ

را انيبرا  طيشـ ت به واحدها شـ وند و با كاركنان  يآزاردهنده اسـ تاد منتقل شـ ت  يداراكه    يسـ تند   يهماهنگ بالاتر  اقياشـ هسـ
احسـاسـات    جهي. در نتباشـنديم  يهسـتند، كمتر مجبور به كنشـگر  يتراحسـاس مثبت  يكه دارا  يجا شـوند. كاركنانجابه

تا  درها  مثبت آن ت كه به طور عاد  ينقش ـ  يراسـ ب فر  ازيموردن  ياسـ ت. تناسـ غل اسـ اش ـ  -  دشـ   ت يغل منجر به بالارفتن رضـ
 سازمان به اهداف خود است.  يابيدست  جهيو در نت  يمشتر  تيرضا  بالارفتن  ،يعاطف   يكاهش ناهمسان  ،يشغل

  ق يهماهنگ كاركنان صف، با استفاده از كنش عم  اقيبود كه اشت نيكه از پژوهش حاضر به دست آمد، ا  ياافتهي  نيچهارم•
 دارد.  ميمستق  رابطة

از   شـتريها بالاسـت، بهماهنگ در آن  اقياشـت  زانيكه م  يگفت كاركنان  توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ نيا  سـهيمقا با
غل  يفرسـودگ زانيم  ليدل  نيبه هم  كنندياسـتفاده م  قيكنش عم كاركنان مجبور   رايها كمتر اسـت. زندر آ  يو افسـردگ  يشـ

  يادراك مثبت ناش  قت،ي. در حق نديمثبت نما  ايخاص    يرفتار  اي  احساسوانمود به وجود   يو صور يظاهر  صورتبه  ستندين

بلكه جذب و حفظ    رودياز دسـت نم تنهانه  يمشـتر برد،يرا بالا م  يبه مشـتر  يرسـانخدمات  تيف يهماهنگ، ك  اقياز اشـت
وديم ل از   يهاافتهيبر   توانيم قي. به دو طرشـ ت اثرمذكور    ةيفرض ـحاصـ ب   قياز طر  -١:  گذاشـ غل: در  ش ـ  -  دفر  خوبتناسـ

  ي ناهمسـان جهي. در نتكنندياسـتفاده م  قياز كنش عم شـتريبا نقش خود دارند، ب يبالاتر  يكه همزادپندار  يكاركنان  قت،يحق 
  ار يمع  ك ي  ،يناهمسـان عاطف   تيموقع  ك يقبل از قرارگرفتن كاركنان در    ديها: باو خواسـته نيقوان  -٢دارند.  يترنييپا  يعاطف 

 ــآن  يبرا  آلدهي ـا ــت  بـههـا  كرد و توافق لازم را بـا آن  ميهـا ترسـ ــنـاخـت    كنـديكـار كمـك م  نيآورد. ا  دسـ تـا افراد درك و شـ
ــرا  تياز موقع  يترقيعم ــند و بتوانند خود را با آن هماهنگ كنند    يكار  طيو ش ــته باش ــرا نياگر تحمل ا  ايخود داش   طيش



فرصت،   يه علوم انسانفصلنام

انيبرا ت به واحدها  شـ وند و با كاركنان  يآزاردهنده اسـ تاد منتقل شـ ت  يرادا  هك  يسـ تند جابه يهماهنگ بالاتر  اقياشـ جا  هسـ
ها  احسـاسـات مثبت آن  جهي. در نتباشـنديم  يهسـتند، كمتر مجبور به كنشـگر  يتراحسـاس مثبت  يكه دارا  يشـوند. كاركنان

اش ـ  -  دشـغل اسـت. تناسـب فر  ازيموردن  ياسـت كه به طور عاد  ينقش ـ  يراسـتا  در غل  تيغل منجر به بالارفتن رضـ كاهش    ،يشـ
 سازمان به اهداف خود است.  يابيدست  جهيو در نت  يمشتر  تيرضا  بالارفتن  ،يعاطف   يناهمسان

  رابطه  قيكاركنان صـف، با كنش عم  يوسـواس ـ  اقيبود كه اشـت نيكه از پژوهش حاضـر به دسـت آمد، ا  ياافتهي  نيپنجم•
 عكس دارد.

شغلشان با   انيهستند تعارض م  يوسـواس ـ  اقياشـت  يكه دارا  يگفت كاركنان توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ نيا  سـهيمقا با
ــودگ  تيو درنها  ابدييم  شيها افزاآن  يزندگ  يهابخش گريد ــغل  يمنجر به فرس ــوديها مآن  يش . تعارض اهداف، تعارض  ش

اس ـ  يرفتگ  ليتحلروابط،   ت  اديو اعت  ياحسـ واس ـ  اقيبه كار از جمله اثرات اشـ ت  كهييازآنجااسـت.   يوسـ واس ـ  اقياشـ   معمولاً  يوسـ
ــود،يم  جاديدر فرد ا  يو خارج  يداخل  يفشــارها خاطربه ــان جهيدر نت  ش   نيداده و به هم  شيافزا  يرا در و  يعاطف   يناهمس
   ي زان فرســودگيم  قيدر كنش عم  كهييازآنجادارد.    ميرابطه مســتق   يرابطه عكس و با كنش ســطح  قيبا كنش عم  ليدل
 

ها  هسـتند در شـغل يوسـواس ـ  اقياشـت  يكه دارا  ييروهايبانك از گماردن ن رانيبهتر اسـت مد  د،يآيم  نييپا  يو افسـردگ  يشـغل
تاد  شـتريرا ب روهاين  نيكرده و ا  يريجلوگ  تاحدامكان  يصـف  واس ـ  اقياشـت  معمولاً. چراكه  نديمنصـوب نما  يدر مشـاغل سـ   يوسـ

 .استكاركنان    يفرد تيباهودر تضاد  

م• شـ ت آمد، ا  ياافتهي  نيشـ ر به دسـ ت نيكه از پژوهش حاضـ واس ـ  اقيبود كه اشـ طح يوسـ ف، با كنش سـ   رابطه  يكاركنان صـ
 دارد.  ميمستق 

هيمقا با ت  يكه دارا  يكه كاركنان  يگفت كاركنان توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ  نيا  سـ واس ـ  اقياشـ تند تعارض    يوسـ هسـ
ان با د  انيم غلشـ ودگ  تيو درنها  ابدييم شيها افزاآن  يزندگ يهابخش  گريشـ غل  يمنجر به فرسـ وديها مآن  يشـ . تعارض  شـ

اس ـ  يرفتگ  ليتحلاهداف، تعارض روابط،   تيو اعت  ياحسـ واس ـ  اقياد به كار از جمله اثرات اشـ ت.  يوسـ ت  كهييازآنجااسـ   اق ياشـ
  شيافزا يرا در و  يعاطف   يناهمسـان  جهيدر نت  شـود،يم  جاديدر فرد ا  يو خارج  يداخل  يفشـارها خاطربه  معمولاً  يوسـواس ـ

ــطح  قيبا كنش عم  ليدل  نيداده و به هم ــتق   يرابطه عكس و با كنش س ــطح  كهييازآنجادارد.    ميرابطه مس   ي در كنش س
  ي وسـواس ـ  اقياشـت  يكه دارا ييروهايبانك از گماردن ن  رانيبهتر اسـت مد  ابد،ييم شيافزا  يو افسـردگ  يشـغل  يفرسـودگ  زانيم

  معمولاً . چراكه نديمنصوب نما  يدر مشـاغل سـتاد  شـتريرا ب  روهاين نيكرده و ا  يريجلوگ  تاحدامكان  يها صـف هسـتند در شـغل
 كاركنان است.  يفرد تيباهودر تضاد   يوسواس  اقياشت

  ي رفتگ  ليبا تحل  قيكاركنان صــف از كنش عم  اســتفادةبود كه  نيكه از پژوهش حاضــر به دســت آمد، ا  ياافتهي  نيهفتم•
 عكس دارد. رابطة  ياحساس

هيمقا با ف انتظار م  توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ نيا  سـ ركا داخل  روديگفت از كاركنان صـ   ي و تمام  يو خارج  يتا با شـ
ممؤدب  نفعانيذ م، عصـبان  وقتچيهبرخورد كنند و    يمي، گرم و صـ   نيبروز ندهند. در ا  هاآنخود را به   يو خسـتگ  تيخشـ

ناچارند    يتعامل مستمر با مشتر  لي. كاركنان صف به دلشوديم  يشغل  ترسبه منبع اس  ليتبد  ياسـت كه كار احساس  نديفرا
ات خود را تنظ اسـ اس ـ  يرفتگ  ليتحل زانيم  ليدل  ني. به همندينما  ميمدام احسـ ترس  ني. اروديها بالا مدر آن  ياحسـ  ي هااسـ



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

غل ا  طيمح  ك ي  جادي. اصـرار بر اشـوديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلمنجر به   يمسـتمر شـ اتبروز   ند،يخوشـ اسـ ظاهر    ،يجعل  احسـ
ته، بدون توجه به م تراتژ  زانيآراسـ ار وارده به كاركنان (اسـ بر   ياديز  يامدهاي) بدون شـك منجر به پيكار احسـاس ـ  يهايفشـ

د. در چن يخروج  يرو را  نيكار و سـلامت افراد خواهد شـ تر  يكاركنان  يطيشـ ناراحت   مروربهدر ارتباط هسـتند    انيكه با مشـ
ــد، قـادر نخواه ــترس كـار  لي ـاز قب  يمنف   يهـايخروجخود تمركز كننـد، و    فيبود بر انجـام وظـا نـدخواهنـد شـ عملكرد    ،ياسـ

اس ـ  يرفتگ  ليتحل  ن،ييپا عب بانك آن  بانيگر  زهيو كاهش انگ  ياحسـ در    لدارانيتحو ژهيوبهها  ها را خواهد گرفت. كاركنان شـ
فراهم كنند و حداكثر    انيمشـتر يخدمات را برا نيتا بهتر اندتلاشدر ارتباط هسـتند و در    انيبا مشـتر  يتمام سـاعات كار

  دسـت به  يع ارزشـمندباشـد هر دو طرف مناب  زيآمتيموفق و كارمند    ي. اگر تعامل مشـترنديرا جذب نما  يمشـتر  تيرضـا
هر دو طرف  يمنابع مختلف برا  رفتنازدست  سك ير رديتعامل شكل گ نيدر ا ياادبانهيب  اياند و اگر رفتار پرخاشگرانه  آورده

ــنعـت بـانكـدار  يرقـابت  تي ـمـاه  لي ـوجود دارد. بـه دل ــتر  يصـ ــاو    تي ـف يخـدمـات بـاك  افـتي ـدر يبرا  يو انتظـار مشـ ،  بخشتي ـرضـ
ــازمان برا نياز قواعد و قوان  ديكاركنان با ــا  طيمح  جاديا يس ــات خود را كنترل كنند و    يرويپ  بخشتيرض ــاس كرده، احس

  ليمنجر به تحل خوديخودبهكار    نيآورند. ا  دســت بهرا   يرمشــت  تيرضــا قيطر  نيهســتند، تا از ا  يوانمود كنند كه راض ــ
   ليخواهد شـد.  تحل شـتريب  يرفتگ  ليو پرخاشـگر باشـد تحل  ادبيب  يكه مشـتر يطيو در شـرا  شـوديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ

 
 ــ  يرفتگ ــناختروانمطالبات    روديمكه از كاركنان انتظار    افتديماتفاق    يكار زمان  طيدر مح  ياحســاس را    ياز حد  شيب  يش

كاركنان مجبور نباشــند    اگر. حال  شــوديكاركنان م يو منابع احســاس ــ يانرژ  رفتننيازبكار منجر به   نيباشــند ا پاســخگو
خود عمل    يعاطف   يهمسان  يو در راستا  نديمثبت نما ايخاص    يرفتار  ايوانمود به وجود احساس  يو صور يظاهر صورتبه

پژوهش   نيدر ا  قيكنش عم عنوانبهكه از آن   ابدييها كاهش مآن  راز احسـاس اجبار و كنترل شـدن د  يكنند، فشـار ناش ـ
 است.  شدهبردهنام

تم• ر به دسـت آمد، ا  ياافتهي  نيهشـ   ي رفتگ  ليتحلبا   يكاركنان صـف از كنش سـطح  بود كه اسـتفاده  نيكه از پژوهش حاضـ
 دارد.  ميمستق  رابطة  ياحساس

هيمقا با ف انتظار م  توانيم  نيش ـيبا مطالعات پ  هيفرض ـ نيا  سـ ركا داخل  روديگفت از كاركنان صـ   ي و تمام  يو خارج  يتا با شـ
  نيبروز ندهند. در ا هاآنخود را به    يو خستگ  تيخشم، عصبان  وقتچيهبرخورد كنند و    يميگرم و صم،  مؤدب  نفعانيذ

ناچارند    يتعامل مستمر با مشتر  لي. كاركنان صف به دلشوديم  يشغل  ترسبه منبع اس  ليتبد  ياسـت كه كار احساس  نديفرا
ات خود را تنظ اسـ اس ـ  يرفتگ  ليتحل زانيم  ليدل  ني. به همندينما  ميمدام احسـ ترس  ني. اروديها بالا مدر آن  ياحسـ  ي هااسـ

غل ا  طيمح  ك ي  جادياصـرار بر ا.  شـوديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ  ليتحلمنجر به   يمسـتمر شـ ظاهر    ،ياحسـاسـات جعل زبرو  ند،يخوشـ
ته، بدون توجه به م تراتژ  زانيآراسـ ار وارده به كاركنان (اسـ بر   ياديز  يامدهاي) بدون شـك منجر به پيكار احسـاس ـ  يهايفشـ

د. در چن يخروج  يرو را  نيكار و سـلامت افراد خواهد شـ تر  يكاركنان  يطيشـ ناراحت   مروربهدر ارتباط هسـتند    انيكه با مشـ
ــد، قـادر نخو ــترس كـار  لي ـاز قب  يمنف   يهـايخروجخود تمركز كننـد، و    فيبود بر انجـام وظـا  اهنـدخواهنـد شـ عملكرد    ،ياسـ

اس ـ  يرفتگ  ليتحل  ن،ييپا عب بانك آن  بانيگر  زهيو كاهش انگ  ياحسـ در    لدارانيتحو ژهيوبهها  ها را خواهد گرفت. كاركنان شـ
فراهم كنند و حداكثر    انيمشـتر يخدمات را برا نيتا بهتر اندتلاشدر ارتباط هسـتند و در    انيبا مشـتر  يتمام سـاعات كار

  دسـت به  يباشـد هر دو طرف منابع ارزشـمند  زيآمتيموفق و كارمند    ي. اگر تعامل مشـترنديرا جذب نما  يمشـتر  تيرضـا
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 رف هر دو ط يمنابع مختلف برا  رفتنازدست  سك ير رديتعامل شكل گ نيدر ا ياادبانهيب  اياند و اگر رفتار پرخاشگرانه  آورده
ــنعـت بـانكـدار  يرقـابت  تي ـمـاه  لي ـوجود دارد. بـه دل ــتر  يصـ ــاو    تي ـف يخـدمـات بـاك  افـتي ـدر يبرا  يو انتظـار مشـ ،  بخشتي ـرضـ

ــازمان برا نياز قواعد و قوان  ديكاركنان با ــا  طيمح  جاديا يس ــات خود را كنترل كنند و    يرويپ  بخشتيرض ــاس كرده، احس
  ليمنجر به تحل خوديخودبهكار    نيآورند. ا  دســت بهرا   يشــترم  تيرضــا قيطر  نيهســتند، تا از ا  يوانمود كنند كه راض ــ

  ليخواهد شـد.  تحل شـتريب  يرفتگ  ليو پرخاشـگر باشـد تحل  ادبيب  يكه مشـتر يطيو در شـرا  شـوديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ
 ــ  يرفتگ ــناختروانمطالبات    روديكه از كاركنان انتظار م  افتديماتفاق    يكار زمان  طيدر مح  ياحســاس   ار  ياز حد  شيب  يش

 ــ  يانرژ  رفتننيازبكار منجر به   نيپاســخگو باشــند ا كاركنان مجبور باشــند    اگر. حال  شــوديكاركنان م  يو منابع احســاس
خود عمل    يعاطف   يهمسان  يو در راستا  نديمثبت نما ايخاص    يرفتار  ايوانمود به وجود احساس  يو صور يظاهر صورتبه

پژوهش   نيدر ا  يكنش سـطح عنوانبهكه از آن   ابدييم  شيها افزاآن  دراز احسـاس اجبار و كنترل شـدن    يكنند، فشـار ناش ـ
   است.  شدهبردهنام

هماهنگ و    اقياشـت نيب رابطةدر    يانجينقش م  قيبود كه كنش عم نيكه از پژوهش حاضـر به دسـت آمد، ا  ياافتهي  نينهم•
 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليتحل

 
  ق يكنش عم  ،يدارد. از طرف   ميمسـتق  رابطة  قيهماهنگ با كنش عم  اقيثابت شـد، اشـت  نيش ـيپ  اتيكه در فرض ـ  طورهمان

 ــ  يرفتگ  ليتحلمنجر به كاهش   ــوديم  ياحســاس ــاس بر.  ش  ــيپ  يهاپژوهش و پژوهش نيا  يآمار  يهاداده  اس نقش    ن،يش
 ــ  يرفتگ  ليتحلهماهنگ و    اقياشــت  نيب  قيكنش عم  يانجيم   رابطةدر    ريســه متغ  ني، ااســاسنيبرا.  شــد  دييتأ  ياحســاس

  نيبانك، ا   رانيدارد. لازم اســت تا مد  يقو  ياثرگذار  يگريبر د  رهايدر هركدام از متغ  رييهســتند و تغ گريبا همد  يكينزد
كاركنان،    تيارض ــ شيبا افزا ق،يطر نيببندند تا از ا  كاره بكاركنان   زهيانگ  شيو افزا  يكارگماربهجذب،    نديرا در فرا  هاافتهي

را در بانك بالا ببرند تا بانك    يرسـانخدمات  تيف يكرده و ك نيتأم زيرا ن  انيمشـتر  تيها بتوانند رضـاآن  يرفتگ  ليتحلكاهش  
 .ابديبه اهداف خود دست    ينهاد مال  ك ي عنوانبه

  يوسـواس ـ  اقياشـت نيب  رابطةدر    يانجينقش م  يبود كه كنش سـطح نيكه از پژوهش حاضـر به دسـت آمد، ا  ياافتهي  نيدهم•
 دارد.  ياحساس  يرفتگ  ليتحلو 

اس بر ت  يقبل يهاپژوهش و پژوهش نيا  يهاافتهي  اسـ واس ـ  اقياشـ طح  يوسـ تق   رابطة  يو كنش سـ دارند. از    گريكديبا    يميمسـ
پژوهش، كنش   نيا  يآمار  يهاافتهي  اسـاس بر. شـوديم  ياحسـاس ـ  يرفتگ ليتحل  بالارفتنباعث   يوسـواس ـ  اقياشـت  يطرف 

ت  نيب رابطةدر    يانجيم  ك ي عنوانبه  يسـطح واس ـ  اقياشـ اس ـ  يرفتگ  ليتحلو   يوسـ اسنيبرا.  كنديعمل م  ياحسـ ه   ني، ااسـ سـ
ــتنـد و تغ  گريبـا همـد  يكينزد  رابطـةدر    ريمتغ ا    يقو  ياثرگـذار  يگريبر د  رهـايدر هركـدام از متغ  رييهسـ ــت تـ دارد. لازم اسـ
  شيبا افزا  ق،يطر نيببندند تا از ا  كار بهكاركنان   زهيانگ  شيو افزا  يكارگمـاربهجذب،    نديرا در فرا  هاافتـهي ـ نيبانك، ا  رانيمد

را در بانك    يرسـانخدمات  تيف يكرده و ك نيتأم زيرا ن  انيمشـتر  تيها بتوانند رضـاآن  يرفتگ  ليتحلكاركنان، كاهش    تيرضـا
 .ابديبه اهداف خود دست    ينهاد مال  ك ي  عنوانبهبالا ببرند تا بانك 



 سي كاركنان صف بانك صادراتاشتياق به كار و تحليل رفتگي احسا  اني ارتباط م يبررس، 

 ــ هر نپژوهش توســط   نيا  هيده فرض  ــ)  ٢٠١٩،چانگ، ونگ ،(شـ كه در صــنعت    طورهمانقرار گرفته اســت.  يمورد بررس
ده  دييتأو   يپژوهش بررس ـ  نيهر ده فرض موجود در ا  يهتلدار نعت بانكدارشـ ر كه در صـ ده    ياند، در پژوهش حاضـ انجام شـ

 مختلف است.  يپژوهش در بسترها  يرهايمتغ نيب  يامر نشان از وجود رابطه قو  نياند كه اشده  دييتأ  اتياست، فرض

اس ـ  يرفتگ  ليتحل ف منجر به كاهش ك  ياحسـ ازمان  تيف يكاركنان صـ وديم  يخدمات و كاهش عملكرد سـ به   شـ
ب  تيريبر مد  يمنف  ريتأث  ليدل  نيهم تا، مد  نيدارد. در هم  وكاركسـ اس ـ  راتييتغ  نديبه فرا  ياديتوجه ز  ديبا  رانيراسـ   ياحسـ

و    نيش ـيپ  قاتيتحق  اسـاس بر. پژوهش حاضـر  دآن را بسـنجن  يدر كاركنان صـف داشـته باشـند و سـطوح مختلف اثرگذار
ــتبه  يآمار  يهاليتحل ــت و كاربردها  آمدهدس ــازمان دارد  رانيمد يبرا  ياديز  ياس در    رانيمد ياز نكات مهم برا  يكي.  س

دوگانه    يمفهوم  اقي، اشتحالنيباا. ريخ  اي  كننديكار م  اقيكاركنان با اشت  اياست كه آ نيا  يمرحله جذب و طول دوران كار
در    ديدوگانه افراد با  اقيدر اشـــت  راتيي. تغرنديكاركنان در نظر بگ  يابيارز  يبعد از آن را برا  ك يتنها    دينبا  رانياســـت و مد

د. با ا موردتوجهدوران كار   ت  نكهيباشـ ت  اقيكاركنان با اشـ واس ـ  اقيهماهنگ و با اشـ ت يبرا يوسـ ان اشـ   معمولاًدارند    اقيكارشـ
 .باشنديهماهنگ م  اقياشت  ياست كه دارا  يمتفاوت از افراد  احتمالاًهستند    يوسواس  اقياشت  يكه دارا  يهدف افراد

در    يوسـواس ـ  اقيكاهش اشـت  ايهماهنگ    اقياشـت  شيبا افزا  تواننديمبانك   راني، مد٢ و ١  هيفرض ـ  يدر راسـتا .١
 ــ  يرفتگ  ليكاركنان، تحل ــاس ــا  شيبتوانند باعث افزا قيطر نيها كاهش دهند تا از ارا در آن  ياحس ــغل  تيرض و بهبود    يش
   زانيهســتند تا م  يهماهنگ بالاتر  اقياشــت  يكه دارا  ياداســتخدام افر  ديآيو ســازمان شــوند. اما به نظر م  يعملكرد فرد

 
ــا  شيباعث افزا  يتوجهقابل ــتر  تيســطح رض ــده و مد  انيكاركنان از كار و مش ــازمان رانياز خدمات ارائه ش   ي از عملكرد س

 .  شوديم زيسازمان از نظر احتمال ترك خدمت ن  يهانهيامر باعث كاهش هز ني. توجه به اشوديم

ا  در  .٢ ــتـ د  ٦و    ٥،  ٤  ،٣فرض    يراسـ ديم  رانيمـ ا ا  تواننـ اديبـ و همچن  جـ ان  اركنـ ار در كـ ه كـ بـ ت  ا   نيرغبـ بـ
برده و از    نيكار را از ب ياحسـاس اجبار برا  افراد  دردر مورد ادامه دادن كار   يحس اراده و خواسـت شـخص ـ  ك ي وجودآوردنبه
اسـات درون تيريكنند. مد  ادجيمسـتقل ا يهازهينگكنترل شـده در كاركنان ا يهازهيانگ  ليتحم  يجابه قيطر نيا كه    ياحسـ

 .  شوديسازمان م تيو بهبود عملكرد فرد و در نها  يشغل  تيرضا  شيمنجر به افزا  شوديم  جاديا  قيكنش عم واسطهبه

ــتا  در .٣ ــاسـ ـ  يرفتگ  لي،  تحل١٠و  ٩،  ٨، ٧  اتيفرضـ ـ  يراس كه از    افتديماتفاق    يكار زمان  طيدر مح  ياحس
و منابع    يانرژ  رفتننيازبكار منجر به   نيرا پاســخگو باشــند ا  ياز حد شيب  يشــناختروانمطالبات    روديمكاركنان انتظار  

اس ـ وديكاركنان م  ياحسـ ند    اگر. حال  شـ ورتبهكاركنان مجبور نباشـ ور يظاهر  صـ   ي رفتار  ايوانمود به وجود احسـاس    يو صـ
تا  نديمثبت نما  ايخاص   ان  يو در راسـ ار ناش ـ  يعاطف   يهمسـ ها  از احسـاس اجبار و كنترل شـدن در آن  يخود عمل كنند، فشـ

ــتخدام، ارتقا، جانشـ ـ  نديفرابانك در    راني. لازم اســت تا مدابدييكاهش م را    رهايغمت نيدر بانك ا ...و   يپرورنيجذب، اس
ورتبه ورتلحاظ كرده و    يعلم  صـ طحاز عوا  ك يدر هر   يكارمند  كهيدرصـ ت  ،يمل كنش سـ واس ـ  اقياشـ   ي رفتگ  ليتحلو   يوسـ

عمل    يسـازمان  يهاكارمندان در پسـت  نيدر منصـوب كردن ا  يشـتريب  ياريو هوش ـ  بادقتكسـب كند    ييبالا  ازيامت  ياحسـاس ـ
 خواهد بود.  اديز  اريآن بس  يو سازمان  يفرد  تبعاتغل ش  -  د. چراكه در صورت عدم تناسب در فرندينما
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