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Abstract 

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

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

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

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

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

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

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

and Mick Mac analysis. 

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

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

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

management 

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

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

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

Managing emotions in the workplace presents significant challenges for employees (Gunn and 

Jepsen, 2024). Psychologists characterize emotion as an adaptive response to environmental 

demands that focuses attention on crucial issues and prepares individuals for action (Scherer and 

Morse, 2019). Emotions can be categorized as positive, negative, or neutral. A neutral emotional 

state is indicative of an unemotional disposition; positive emotions (e.g., happiness) signify 

favorable experiences, while negative emotions (e.g., anger) denote adverse situations. Positive 

emotions can foster positive mood states, whereas negative emotions are more likely to induce 

negative moods. Situations eliciting negative emotions tend to impact cognitive processes and 

energy levels more profoundly than those generating positive emotions (Qalipour, 2014). Within 

organizational contexts, managers aim to propagate positive emotions from employees to 

customers. However, it is essential to recognize that the emotions expressed by employees may 

not authentically reflect their true feelings, complicating emotional management. Employees 

may be required to display emotions that contradict their internal experience. In service-oriented 

organizations, this capability to manage emotions effectively has become a key factor in 

establishing competitive advantage. A competitive advantage is realized when employees can 

align and regulate their emotions in accordance with the organization's mission and objectives 

(Qalipour, 2014). 

The management of emotions is particularly critical in organizations such as educational 

institutions, where competition for student recruitment and the necessity to ensure satisfaction 

among both employees and students heightens its significance. Consequently, neglecting or 

failing to manage emotions may result in substantial detriment to educational centers.  

 

Research Method 

In the present study, a combination of content analysis, the fuzzy Delphi technique, and 

interpretive structural modeling (ISM) was employed. Data collection involved an extensive 

review of pertinent literature and academic sources, coupled with selective sampling through 

semi-structured interviews conducted with 20 subject-matter experts until reaching theoretical 

saturation. Beyond the factors identified through content analysis and literature review, 

additional variables were derived from these expert interviews. Subsequently, a questionnaire 

was utilized to implement the fuzzy Delphi technique for the evaluation and refinement of the 

identified factors. To model the relationships and assess the impact of these factors, the 

interpretive structural modeling approach was applied. 

 

Finding 

To identify the factors influencing emotion management, initial factors were determined through 

content analysis and interviews with subject matter experts. Subsequently, the fuzzy Delphi 

technique was employed to evaluate the identified factors. During this phase, experts contributed 

an additional 7 factors, increasing the total identified factors to 103. In the second round, the 

mean value assigned to each factor by the experts was documented in a separate column, and the 
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updated questionnaire was distributed among the experts for further refinement of their 

assessments. The responses from the second questionnaire were analyzed, and as the variation 

did not fall below the threshold of 0.2, the fuzzy Delphi process was reiterated in a third round. 

This time, the process concluded after the discrepancies between expert opinions reduced to 

below 0.2. The findings from the third-round questionnaire were analyzed, resulting in the 

elimination of 32 factors that scored below the 0.7 tolerance threshold, while 71 factors that 

scored above this threshold were confirmed. The factors impacting emotion management were 

categorized into four domains. The reliability of these factors was established using Cronbach's 

alpha, with all four domains exhibiting coefficients exceeding 0.7, indicating an acceptable level 

of internal consistency for each factor associated with emotion management. 

Following this, interpretative structural modeling was conducted with respect to the four 

contextual, structural, cognitive-social, and behavioral factors. In the structural self-interaction 

matrix (SSIM), the identified factors were listed in the first row and column. The 

interrelationships between factors were denoted using symbols. This self-interaction matrix was 

constructed based on discussions and expert consensus, illustrating the interaction pathways 

among the model components. Each expert completed a related questionnaire to delineate the 

relationships between factor pairs. 

 The structural self-interaction matrix was derived using the modal method based on the highest 

frequency of responses, resulting in a structural matrix that categorized the research factors 

according to four modes of conceptual relationships. To ascertain the relationships and 

hierarchical levels of the factors, the input set, output set, and joint set for each variable were 

defined, determining their respective contributions. Variables exhibiting identical output and 

common sets were positioned at the highest tier within the interpretive structural modeling 

hierarchy, a stratification detailed in Table 1. 

Table 1. Leveling of effective factors 

  input output share level 

Behavioral factors (C1) 

 
C1,C2,C3,C4 C1 C1 1 

cognitive-social factors (C2) 

 
C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 2 

background factors (C3) 

 
C3 C1,C2,C3,C4 C3 3 

structural factors (C4) 

 
C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 2 

 

 

Conclusion 

The model identifying factors influencing emotion management at Islamic Azad University 

comprises four categories: contextual, structural, cognitive-social, and behavioral factors. 

Among these, background factors exert the most significant influence on emotion management. 

In their investigation of emotional labor and its regulation, Zapf et al. (2021) demonstrated that 

background variables, such as organizational policies, substantially impact emotion management. 

Liu et al. (2020) highlighted the importance of management work culture on employees' 
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emotional states. Findings suggest that structural factors, situated at the secondary level, also 

influence emotion management.  

Structural factors refer to the various elements, characteristics, and non-human physical 

conditions within an organization that establish its organizational framework and regulatory 

environment. Eduardo and Barbosa (2024) indicated in their research that structural factors are 

critical in mitigating emotional conflicts. Additionally, Zhao and Danping (2023) explored the 

impact of student emotions on English language learning, identifying structural elements that 

facilitate emotional regulation during the learning process. 

Cognitive-social factors, also positioned at the secondary level, influence emotion management. 

These factors encompass an amalgamation of internal elements, such as individual cognition and 

mental frameworks, alongside external variables like participation, shared perspectives, and 

mutual trust, which collectively shape interpersonal relationships. Wang and Zhonggu (2023) 

found that neglecting cognitive components is a significant barrier to effective emotional 

regulation. Conversely, Wojciechowska (2021) established that the emotional support 

experienced by university library managers and staff is fundamentally rooted in social cognitive 

factors. Lastly, behavioral factors, which represent the third tier, significantly impact emotion 

management. Tu et al. (2023) examined this relationship, positing that behaviors are 

manifestations of emotional states, suggesting that positive behavioral patterns can facilitate 

emotional regulation. 
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 مدیریت احساسات عوامل موثر بر  یالگوطراحی 

روح الله صمیعی، 1میرمجید قضاتی
 3عبدالعزیز پقه، 2

 40-70 صفحات:      92/8/2049پذیرش مقاله:       92/7/2049دریافت مقاله: 

 

  چكیده

مدیریت احساسات توجه به و  احساسات در درون سازمان ها هستند و نمی توان آن ها را از محیط کاری جدا دانست هدف:زمینه و 

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

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

از تکنیک دلفی  .دیاستفاده گرد یحصول به اشباع نظر تای گزینشنمونه گیری خبرگان به روش نفر از  94مصاحبه با و  محتوالیتحل

 MICMACو تحلیل سطح بندی عوامل شناسایی شده، مدلسازی ساختاری تفسیری و مدلسازی  برایعوامل، و غربالگری فازی برای 

 . قرار گرفتاستفاده مورد 

ساختاری و عوامل اجتماعی،  -شناختیعوامل زمینه ای،  موثر بر مدیریت احساسات شامل عوامل عواملنشان داد که  یافته ها  یافته ها:

مدیریت  درتاثیرگذارترین عامل  در سطح سوم و ای زمینهامل وعمی باشند. در سطح بندی عوامل مشخص شد که رفتاری عوامل 

   .احساسات می باشد

باید مورد توجه مدیران رتقای مدیریت احساسات در دانشگاه ها، عواملی که بر این مهم تاثیرگذارند، برای تقویت و ا نتیجه گیری:

از اولویت بالاتری برخوردار در درجه دوم  اجتماعی -عوامل شناختیعوامل ساختاری و در درجه اول، و  عوامل زمینه ایقرار بگیرند. 

 د.  نمی باش

 ، دانشگاهاحساسات مدیریتاحساسات،  واژه های کلیدی:

 

 

 

 
 . 40-70 :(2)3ه منابع انسانی تحول آفرین. فصلناممدیریت احساسات.  عوامل موثر بر الگویطراحی (. 2043) . ع، پقهو قضاتی، م.م.، صمیعی، ر. : ارجاع
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 مقدمه

محیط کار معمولاً . (9490، 9)گان و جپسن باشد زیبرانگ چالش کارکنان یبرا تواند یم کار محل در 2احساسات تیریمد

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

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

 به یانطباق پاسخروانشناسان، احساس را  (.9427 ،3سیدور و یاشکاناس) شوند یم هدیتن هم در یعیطب طور به احساسات

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

  (.9422، 0)شرر و مورس دساز یم آماده

ان و مدیران، اثرات متفاوتی بر عملکرد فردی یا انسجام تیمی دارد. این امکان واضح است که احساسات مثبت و منفی کارکن

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

 اند مثبت یا احساسات(. 9490ن، و همکارا 4را ارائه دهد )کی محور مشکل یپاسخ، مشکلاتدر قبال  محور جانیه پاسخ یجا

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

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

 ایجاد را منفی احساسات که هایی وضعیت. شود منجر منفی خلقیات به منفی احساسات و بتمث خلقیات به است ممکن

 بر مبتنی ،احساسات شناسی . جامعه(2320 پور، قلی)گذارند  می تاثیر فرد انرژی و تفکر بر مثبت احساسات از بیش کنند می

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

  .(9444 ،6سلونا)شوند  می هدایت هنجارها و احساسات وسیلهه ب و گیرند می شکل اجتماعی فرایندهای

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

در سازمان ها، مدیران می کوشند تا احساسات مثبت از سوی کارکنان به  (.9494 ،7چاردیر) ی اشاره داردصشخ ای یدرون

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

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

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

 (.2320، کارکنان آن بتوانند احساسات خود را در راستای ماموریت و اهداف سازمان هدایت و کنترل کنند )قلی پور
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 افراد که حالی (. در9422و همکاران،  2مکنزیمدیریت احساسات می تواند سبب انسجام کارکنان در محیط کار شود )

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

با  بسیار کار محیط در ویژه به احساسات مدیریت اند داده نشان محققان. است مشاهده قابل آسانی به احساسات مدیریت فرایند

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

 ورزیدگی از مهمی بخش اتاحساس بیان معتقدند 9فلدمن و موریس (.9444 سالون،)دهد  می نشان عموم به کارشان محل در

 کنترل به بیشتری تمایل سازمان بنابراین. باشد تاثیرگذار سازمان هر نتایج روی بر تواند می و باشند می مشتری به خدمت در

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

 هستندکه رفتاری استانداردهای احساسات ابراز قواعد. بیاموزند را دیگران به احساسات ابراز واعدق بایستی سازمانی،

  (.2320 ،حیدری و جوق قلعه قربانی)دهد  می نشان را شوند بیان باید احساسات این چگونه اینکه و مناسب احساسات

اهمیت بالایی دارد و فضای رقابتی بین  ،دهند میکه خدمات ارائه  مثل مراکز آموزشی هایی مدیریت احساسات در سازمان

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

اد ه آزوارد کند. در دانشگامراکز آموزشی گرفتن یا عدم توانمندی مدیریت احساسات می تواند صدمات جبران ناپذیری به 

اسلامی به عنوان یک سازمان خدماتی که مدیران و کارکنان ارتباط رودرو و تنگاتنگی با دانشجویان دارند، مهارت و توان 

چون مدیران و کارکنان دانشگاه  ،تواند به شکوفایی و رونق هر چه بیشتر این دانشگاه منجر شود بالای مدیریت احساسات می

های اخیر ذیل عنوان  حساسات و بروز رفتارهای مورد نظر دانشگاه آزاد اسلامی که در سالآزاد اسلامی با مدیریت صحیح ا

دانشجو موفق آمیز  و حفظ می توانند در جذباحدهای دانشگاهی ابلاغ شده است، بخشنامه های تکریم ارباب رجوع به و

 در دانشگاه آزاد اسلامی احساسات دیریتم عوامل موثر بر الگوی اصلی این تحقیق این است که عمل کنند. بنابراین سوال

 است؟ چگونه

 

 مبانی نظری 

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

 احساسات مدیریتین بار برای اول (2283)3هاکشیلد(. 04: 2049)محمدی مقدم و همکاران،  دباش موفقیت در بلندمدت می

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

. (9444کند )اسلوان،  کنترل ،برسد نظر به مناسب خاص وضعیت در که نمایشی تولید باز منظور به را رود می انتظار فرد از که

ات توانایی کنترل عواطف مطابق با رفتار مناسب در شرایط مورد نظر است. توانایی مدیریت احساسات مدیریت احساس
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2 Morris   & Feldman 
3 Hochschild 
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کنند. مدیریت احساسات را به  گشودگی در برابر تجربیات ذهنی، انتخاب و کنترل روش هایی است که هیجان ایجاد می

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

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

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

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

های  ها یا بی حوصلگی ها، افسردگی خودآگاهی متکی است و به ظرفیت شخص برای تسکین دادن خود، دوری از اضطراب

 . (2324 صنوبر، و وکیلی) متداول اشاره دارد

 معتقد یو که باشد می این هاکشیلد کار عمده ویژگی. دهد می پاسخ احساسات زمینه در ها سشپر از بسیاری بههاکشیلد 

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

 الگوی یک احساسی قواعد ، اوعبارتی به .باشد می فرهنگی هنجارهای و احساسی قواعد از متأثر افراد احساسات که کند می

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

ل کار مکانی است که کارکنان به عنوان بازیگرانی در مقابل مشتریان ایفای نقش می حم، از نظر هاکشیلد (.2324 میردامادی،

کنند. لذا عملکرد کارکنان بستگی به نحوه بیان و مدیریت کنترل احساسات در جهت اهداف سازمانی دارد. وی مطرح 

خود را از طریق راهبرد بازیگری ظاهری و راهبرد بازیگری عمیق مدیریت  تکند که کارکنان عملیاتی می توانند احساسا می

دار و بدون  شود و بازیگری عمیق مدیریت هدف  سات را شامل میکنند. بازیگری ظاهری، تعدیل و کنترل ابراز احسا

شود )حسینی رباط و  ر ابراز احساسات خواسته شده از سوی سازمان را شامل میدستکاری واقعی احساسات ابرازی به منظو

 . (2323، رحیم نیا

به طور غیر مستقیم از طریق  که راهبرد بازیگری ظاهری و بازیگری عمیق ( نشان داد2226) 2تحقیق موریس و فلدمن

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

شود و شکاف بزرگتری را میان ابراز احساسی مطلوب سازمانی و ابراز واقعی احساسات ایجاد  ناهماهنگی ابراز احساسات می

نی و تلاش فیزیولوژیی مربوط به ناهماهنگی احساسی( وطور غیر مستقیم از طریق فرسودگی احساسی )تنش دربه  ،می کند

تئوری سازمانی، احساسات جنبه  در(، 9499) و همکاران 9بروندینطبق مطالعات  دهد. عملکرد شغلی را تحت تأثیر قرار می

برای  ،از طریق رویکردهای رفتاری و ارتباطیبه احساسات ای شناخته شده از مدیریت استراتژیک است و تحقیقات مربوط 

 . مطالعه بازیگران استراتژیک تبدیل شده است

 

 

                                                           
1 Morris & Feldman 
2 Brundin 
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 پیشینه تحقیق

 است. آمده 2در جدول . برخی از این پژوهش ها زمینه مدیریت احساسات صورت گرفته است اندکی در پژوهش های

 

 پیشینه تحقیق. 1جدول
 نتیجه عنوان  نویسنده

 و ادلمن

 ،2نیپنبرگ

(9428) 

 مدیریت هیجانی، هوش

 و زیردستان احساسات

 رهبری اثربخشی

هوش هیجانی در اثربخشی پاسخ های رهبر به احساسات زیردستان تاثیر می گذارد و کنترل توانایی های 

 های شخصیتی در رابطه بین هوش هیجانی و اثربخشی رهبری متغیرهای میانجی هستند. شناختی و ویژگی

 و 9نتزر

 سریواستاوا

(9428) 

 تمایز: احساسات ارزیابی

 عاطفی، های مؤلفه بین

 شناختی و رفتاری

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

 که این ات کند می فکری چه خود احساسات مورد در مردم بفهمیم که است این مهم شوند، نمی آن تنظیم

 .دارند احساسی چه واقعاً

و  3و  ساهو

 (9427همکاران )

دلایل و نتایج احساسات 

 مثبت در محل کار

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

 که داد نشان همچنین مطالعه این. کنند کمک مثبت نتایج به دستیابی برای کارکنان به و دهند افزایش

 تسهیل بهینه عملکرد و رشد به دستیابی برای را کارکنان بین در مثبت احساسات تا کند تلاش باید مدیریت

 کند.

 (9427)0کویین
احساسات در محیط 

 کتابخانه

در محیط کتابخانه به کتابداران استراتژی موثری برای مدیریت احساسات و   4به کار بردن ذهن آگاهی

 ه با استرس می دهد.مقابل

و  6آیوکو

 (9427) همکاران

 احساسات: سازمانی بحران

 مدیریت در تضادها و

 داخلی ذینفعان

 و اعتصاب به را کارکنان مدت کوتاه در است ممکن کنترل، عدم سازمان در صورت احساسات منفی در

 .دهد قسو سازمان به اعتماد کاهش و غیبت ،کاهش انگیزه به درازمدت در و نارضایتی

و  اشکناسی

 7هامفری 

(9422) 

 

 احساسات و کار

موضوع احساسات در محل کار را از پنج بعد اثرات موقتی دورن فردی، عوامل درون فردی)شخصیت و 

نگرش(، رفتارهای بین فردی، سطح گروهی)رهبری و تیم ها( و سطح سازمانی مورد مطالعه قرار داده و 

ی بین ابعاد فوق وجود دارد و این همبستگی از ویژگی های بیولوژیکی نتیجه نشان داد که همبستگی بالای

 احساسات ناشی می شود. 

و  ورانگ

 8نکوسکوب

(9420) 

 کار؛ محل در احساسات

 در احساسات مدیریت

 تدریس

 توسط آموزش. شود می منجر به خاطر سپردن فرآیند بهترین به تدریس فرایند طی در احساسات مدیریت

 هر در سیستم، هر تحت را آن توان می. شود تر جذاب و تر بخش لذت مدرسه شود می باعث احساسات

 .داد انجام فرهنگی هر با کشوری،

 (9444اسلوان )

هیچ رضایتمندی در کار 

وجود ندارد؛ مدیریت 

احساسات، بی هویتی و 

 گذارد. در محل کار تأثیر می ویژگی های شغلی و عوامل اجتماعی به وضوح بر رفتار عاطفی افراد

                                                           
1
 Edelman & Knippenberg 

2 Netzer 
3 Sahu & Srivastava 
4 Quinn 
5 Mindfulness 
6 Ayoko 
7 Ashkanasy & Humphrey 
8 Goran & Negoescub 
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 استرس روان شناختی

صنوبر وکیلی و 

(2324) 

 مدیریت رابطه سازی مدل

  عملکرد بر احساسات

 فروشندگان

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

یی فروشندگان در مدیریت احساسات تواند به فشار و تأثیر عملکرد شغلی منجر شود. در این شرایط توانا می

خود عنصر مهمی از عملکرد موفق است. لذا یکی از مهارتهای مهم مورد نیاز این شغل بویژه در بازارهای 

 رقابتی توانایی مدیریت احساسات است. 

قربانی قلعه جوق 

 حیدری و

(2320) 

بررسی تأثیر مدیریت 

ارتباط با مشتری بر 

رضایت شغلی: نقش 

ونی احساست مدیریت در

 افراد در سازمان

بر خلاف نتایج پیشین موجود، قواعد بازیگری ظاهری تاثیر مثبت و قواعد بازیگری  عمیق تاثیر منفی بر 

رضایت شغلی دارد. بنابراین ناهمسو بودن رفتارهای کارکنان دانشگاهی با احساسات درونی آنها در 

 یت شغلی آنان داشته باشد.برخورد با دانشجویان توانست تاثیر بیشتری بر رضا

 

 

 روش بررسی 

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

 94نظر طریق مصاحبه از از  گزینشیمرتبط با موضوع، با روش نمونه گیری  تبو ک رور منابععلاوه بر مگردآوری اطلاعات 

در این راستا، به جز است.  آمده 9مشخصات خبرگان در جدول ستفاده گردید. گان دانشگاهی تا اشباع نظری اخبرنفر از 

عوامل به دست آمده از تحلیل محتوا و مرور متون، عوامل جدیدی نیز از طریق مصاحبه نیمه ساختار یافته با خبرگان استخراج 

برای  از تکنیک دلفی فازی استفاده شد.مل شناسایی شده غربالگری عوااز طریق یک پرسشنامه جهت . سپس گردید

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

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

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

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

 گرفت. 
 

 . مشخصات خبرگان شرکت کننده در پژوهش2جدول 

 سابقه شغلی درجه علمی رشته تحصیلی تحصیلات جنس نس ردیف

 سال 26 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 04-37 2

 سال 24 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 44-06 9

 سال 4 مربی جامعه شناسی دکتری تخصصی زن 34-94 3

 سال 8 مربی مدیریت دکتری تخصصی زن 36-32 0
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 سال 90 دانشیار مدیریت ری تخصصیدکت مرد 44-06 4

 سال 92 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 44-06 6

 سال 22 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 36-32 7

 سال 20 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 44-06 8

 سال 26 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 04-37 2

 سال 98 دانشیار امعه شناسیج دکتری تخصصی مرد 44بالای  24

 سال 99 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی مرد 44-06 22

 سال 93 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 04-37 29

 سال 94 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 04-37 23

 سال 29 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 04-37 20

 سال 4 مربی مدیریت دکتری تخصصی زن 36-32 24

 سال 24 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 36-32 26

 سال 8 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 04-02 27

 سال 92 استادیار مدیریت دکتری تخصصی مرد 04-02 28

 سال 27 استادیار روان شناسی دکتری تخصصی زن 44-06 22

 سال 22 استادیار مدیریت دکتری تخصصی زن 04-02 94

 

 یافته ها

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

در این مرحله استفاده شد.  از تکنیک دلفی فازیشناسایی شده  ملواغربالگری عبرای بعد،  گامدر شناسایی شدند.   3جدول 

یش یافت. در دور دوم، میانگین عامل افزا 243عامل توسط خبرگان اضافه گردید و تعداد عوامل شناسایی شده به  7تعداد 

عددی ارزش تخصیص یافته به هر عامل توسط خبرگان، نیز در یک ستون مجزا اضافه و پرسشنامه در بین خبرگان توزیع 

گردید تا با توجه نظر خبرگان، در صورت تمایل نظر خود را اصلاح یا تایید نمایند. پرسشنامه دوم جمع آوری و تحلیل شد و 

در دور سوم به دلیل نزول حد . مجدداً دلفی فازی در دور سوم تکرار شد 9/4دستیابی به حد اختلاف کمتر به دلیل عدم 

نتایج به دست آمده از پرسشنامه دور سوم تحلیل  ، دور دلفی فازی متوقف شد.9/4اختلاف بین نظرات خبرگان به کمتر از 

طبق  حذف و ،به دست آورده بودند 7/4که امتیاز پایین تر از  عامل 39تعداد  7/4شد و در نتیجه با احتساب آستانه تحمل 

 به دست آورده بودند، تائید شدند. 7/4عامل که امتیاز بالای  72تعداد ، 0جدول 
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 شناسایی شده  اولیهعوامل . 3 جدول

 مستخرج از تحلیل محتوا و مصاحبه ها  املوع

 شخصیتی های تیپ

 عملکرد ارزیابی نظم

 عمومی مقررات و قوانین

 آموزشی نظام

 اقتصادی عوامل

 عمومی های رسانه

 زندگی سبک

 شغلی های مهارت

 ریزی برنامه نظام

 نگهداری نظام

 عاطفی های نمایش

 باورها

 احساسات شدن تجاری

 ارتقاء نظام

 سازمانی مقررات

 سازمان تکنولوژی

 اطلاعات فناوری

 خدمات جبران و پاداش سیستم

 رسمی غیر گروههای

 سیاسی فتارر

 اداری فساد

 گیری تصمیم نظام

 جامعه دانش سطح

 سازمانی انتظارات

 رضایت مشتری

 اثربخشی رهبری

 اجتماعی سرمایه

 انسانی منابع مدیریت

 سازمانی ساختار

 سازمانی نتایج

 سازمانی اهداف

 همکاران

 خدمات کیفیت ارزیابی

 دستمزد و حقوق

 سازمانی فرهنگ

 اجتماعی عوامل

 فرهنگی ارهایهنج و قوانین

 شخصی زندگی کیفیت

 محیطی عوامل

 اجتماعی هوش

 احساسات کنترل توانایی

 احساسات تفکیک

 احساسات درک

 احساسات بیان

 احساسات ارزیابی

 رقابت

 شخصی های ویژگی

 شغل ترک

 های سازمانی ارزش

 

 اجتماعی ارتباطات

 جامعه فرهنگ

 اجتماعی های محرک

 اقلیمی و جغرافیایی شرایط

 تماعیاج رفاه

 عمومی آسایش

 شغلی رضایت

 کاری انگیزه

 فردی عملکرد

 استرس

 افتخار

 انسانی رفتارهای درک

 تاثیرگذار رهبری

 رهبری اثربخشی

 تجربه

 منطقی تفکر

 قدرت

 هیجانات

 ارتباطات سازمانی

 آداب و رسوم و سنن

 فرسودگی شغلی

 ارزشهای جامعه

 مسئولیت پذیری

 عملکرد سازمان

 تضاد

 احساسات شناخت

 احساسات با رخوردب

 مدیریتی های توانایی

 احساسی هوش

 احساسی های چالش

 سازمانی شهروندی رفتار

 پذیری جامعه

 احساسات جعل

 وظیفه روی بر تمرکز

 شخصیت ثبات

 اعمال و افکار هدایت

 احساسی فرسودگی

 احساسی ناهماهنگی

 علاقه

 کارکنان عاطفی شرایط

 اجتماعی طبقه

 واقعی احساسات پوشاندن

 جامعه مذهبی یطشرا

 شخصی هویت

 مشتریان با تعامل

 اجتماعی الگوهای

 قواعد احساسی

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

 امتیاز عامل امتیاز عامل

 482489493/4 ی جامعهشرایط مذهب 244494247/4 آداب و رسوم و سنن

 874062646/4 شرایط عاطفی کارکنان 737444842/4 آسایش عمومی 

 86407469/4 شرایط جغرافیایی و اقلیمی 822476494/4 استرس 

 888823973/4 شناخت احساسات 842764738/4 اثربخشی رهبری

 248246482/4 طبقه اجتماعی  763293428/4 ارزیابی کیفیت خدمات

 2400900470/4 عملکرد سازمان 729474443/4 حساساتارزیابی ا

 846433236/4 عوامل اجتماعی 882302442/4 ارزش های جامعه

 867249862/4 عوامل اقتصادی 877238024/4 ارزش های سازمانی

 877238024/4 عوامل محیطی 22239283/4 ارتباطات اجتماعی

 244494247/4 عملکرد فردی 22239283/4 ارتباطات سازمانی

 230064834/4 علاقه 249239778/4 افتخار

 898634988/4 فرهنگ سازمانی 848673834/4 الگوهای اجتماعی 

 244494247/4 فرهنگ جامعه 882302442/4 انگیزه کاری

 420229904/4 فرسودگی شغلی 789409907/4 انتظارات سازمانی

 789409907/4 فرسودگی احساسی 606724680/4 انتظارات مشتریان

 67242606/4 فساد اداری 822476494/4 اهداف سازمانی

 789409907/4 فناوری اطلاعات 244494247/4 باورها

 240090470/4 قدرت 249398373/4 برخورد با احساسات

 299842242/4 قواعد احساسی 244236274/4 بیان احساسات

 877238024/4 نگیقوانین و هنجارهای فره 489282377/4 پوشاندن احساسات واقعی

 244494247/4 قوانین و مقررات عمومی 874062646/4 تجربه

 867249862/4 کیفیت زندگی شخصی 697736003/4 تجاری شدن احساسات

 822476494/4 گروههای غیر رسمی 429993023/4 ترک شغل 

 806472448/4 محرک های اجتماعی 649727207/4 تضاد

 22239283/4 مدیریت منابع انسانی 424074708/4 تعامل با مشتریان

 230064834/4 مسئولیت پذیری 73449247/4 تفکیک احساسات

 874062646/4 مقررات سازمانی 829383224/4 تفکر منطقی

 230064834/4 مهارتهای شغلی 429768920/4 تکنولوژی سازمان

 230064834/4 ویژگی های شخصی 729474443/4 تمرکز بر روی وظیفه

 829383224/4 ناهماهنگی احساسی 22239283/4 ی کنترل احساساتتوانای

 462704828/4 نتایج سازمانی 22239283/4 توانایی های مدیریتی

 673744840/4 نظام آموزشی 829383224/4 تیپ های شخصیتی
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 67242606/4 نظام ارزیابی عملکرد 299842243/4 ثبات شخصیت

 642436428/4 ه ریزینظام برنام 782393490/4 جامعه پذیری

 242797424/4 نظام نگهداری 442237239/4 جعل احساسات

 244970732/4 نمایش های عاطفی 8427078/4 چالش های احساسی

 243824229/4 نظام ارتقاء 828477420/4 حقوق و دستمزد

 79038299/4 نظام تصمیم گیری 296469882/4 درک احساسات

 73449247/4 هدایت افکار و اعمال 299842243/4 درک رفتارهای انسانی

 806472448/4 همکاران 230064834/4 رضایت شغلی

 867249862/4 هیجانات 898634988/4 رضایت مشتری

 877238024/4 هوش اجتماعی 802997240/4 رفاه اجتماعی

 244494247/4 هوش احساسی 440660406/4 رفتار سیاسی

 846433236/4 هویت شخصی 773264688/4 رقابت

 898634988/4 سازماندهی احساسات 838842203/4 رهبری تاثیرگذار

 228938723/4 مدیریت خشم 782393490/4 رفتار شهروندی سازمانی

 244444022/4 مدیریت برخورد 244867446/4 رسانه های عمومی

 406062038/4 خودشناسی 740898064/4 ساختار سازمانی

 649206402/4 های وراثتی ویژگی 888823973/4 سبک زندگی

 842764738/4 آموزش برای کسب مهارت 299842243/4 سطح دانش جامعه

 789409907/4 توجه به کرامات انسانی 246469624/4 سیستم پاداش و جبران خدمات

   73203622/4 سرمایه اجتماعی

 

 4ناسایی گردید. پایایی این عوامل طبق جدول ، عوامل تاثیرگذار بر مدیریت احساسات در چهار حوزه ش0با توجه به جدول 

با توجه به این که ضرایب آلفای کرونباخ هر چهار عامل استخراج شده  با استفاده از آلفای کرونباخ مورد تایید قرار گرفت. 

نی قابل بود، بنابراین می توان گفت گویه های هر یک از عوامل موثر بر مدیریت احساسات از همسانی درو 7/4بزرگتر از 

 قبولی برخوردارند. 
 

 . میزان آلفای کرونباخ عوامل شناسایی شده5جدول 

 آلفای کرونباخ  عوامل

 874/4 رفتاری

 879/4 شناختی/اجتماعی

 804/4 زمینه ای

 864/4 ساختاری
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د. انجام شفتاری اجتماعی و ر - شناختی ،زمینه ای، ساختاریدر گام بعد، مدل سازی ساختاری تفسیری بر اساس چهار عامل 

SSIMساختاری) خودتعاملی ماتریسدر 
شوند.  به ترتیب ذکر می عواملدر سطر و ستون اول آن شناسایی شده  عوامل، (2

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

مربوطه  هر کدام از خبرگان پرسشنامه و دهد امل میان اجزای مدل را نشان میاین ماتریس نحوه تع. شود متخصصان تشکیل می

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

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

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

 
 روابط مفهومی درتشكیل ماتریس خودتعاملی ساختاری. 6 جدول

 مفهوم نماد نماد

V  اگر عنصر سطرi  منجر به ستون سطرj .شود 

A ر سطر اگر عنصj  منجر به ستون سطرi .شود 

X عناصر دو طرفه باشد. نیاگر رابطه ب 

O نباشد. یارتباط چیعناصر ه نیاگر ب 

 

 ساختاری خودتعاملی ماتریس. 7 جدول

 عوامل زمینه ای عوامل ساختاری
 - شناختی عوامل

 اجتماعی
 عوامل رفتاری

 

A A A 
 

 عوامل رفتاری

X A 
  

 اجتماعی - شناختی عوامل

V 
   

 عوامل زمینه ای

 
   

 عوامل ساختاری

 برای هر مشترک مجموعه و خروجی مجموعه ورودی، مجموعهد بای بندی عوامل،روابط و سطح تعیین برای

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

ساختاری  سازیمدل مراتب سلسله از بالاترین سطح در باشند، مشابه کاملاً هاآن مشترک و وجیخر مجموعه که متغیرهایی

 محاسبات در آن سطح بالاترین اجزای سیستم، بعدی سطح دهنده اجزای تشکیل یافتن منظور بهد. گیرنمی قرار تفسیری

 سطح اجزای بالاترین تعیین روش مانند بعدی سطح اجزای تعیین به مربوط عملیات و شوندمی حذف جدول مربوط ریاضی

این سطح بندی  شوند. مشخص سیستم کلیه سطوح دهنده تشکیل اجزای که شودمی تکرار آنجا تا عملیات شود. اینمی انجام

 مشخص شده است.  8در جدول 

                                                           
1 Strutual Self-Intraction Matrix 
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 عوامل موثر بندی سطح. 8 جدول

 سطح اشتراک خروجی ورودی  

 C1,C2,C3,C4 C1 C1 2 (C1عوامل رفتاری )

 C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 9 (C2اجتماعی ) – شناختی عوامل

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

 C2,C3,C4 C1,C2,C4 C2,C4 9 (C4عوامل ساختاری)

 

بدست  ییمدل نها ه،یثانو بطروا ذفح قیو از طر یینها یدسترس سیو ماتر عواملبا توجه به سطوح برای ترسیم مدل،    

 2 در شکلمدل سطح بندی عوامل شود. ساختاری نامیده میمدل  ،یریتفس یساختار یسازشکل در مدل نیکه ا یدآمی

 است.نمایش داده شده

 
 سطح بندی عوامل موثر برمدیریت احساسات. 1 لشك

 

 یینها یدسترس سیسطر ماترها در هر 2است تعداد کافی عوامل  یوابستگ زانیقدرت نفوذ و م، برای  MICMAC لیتحلدر 

جمع  گریکدیرا با  عاملدر هر ستون مربوط به هر ها را  2باید تعداد ها ی. به منظور محاسبه قدرت وابستگمییرا با هم جمع نما

 یتا حدود رهایمتغ نیا. دارند یفیضع یشود که قدرت نفوذ و وابستگ( می2عوامل خودمختار )ناحیهگروه شامل  نی. اولمیکن

شود که از قدرت نفوذ یشامل م ( را9هیوابسته )ناح یرهایگروه دوم، متغ .دارد یمجزا هستند و ارتباط کم رهایمتغ ریاز سا

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

را تحت  ستمیس یرهایمتغ گریدو  اثر پاسخگو هستند کی ینها داراآ .دارند ییبالا یقدرت نفوذ و وابستگ رهایمتغ نیا هستند.

مستقل  عواملگروه چهارم  شود.یم عوامل ریسا رییمنجر به تغ عوامل نیا یبر رو یدرواقع هرگونه عمل دهند.یقرار م ریتاث

 ییه از قدرت نفوذ بالاک . عواملیبرخوردارند ینییپا یاز قدرت نفوذ بالا و وابستگعوامل  نیباشند .ا( می0)ناحیه 
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در گراف  ارائه شده است. 9 . خروجی تحلیل میک مک در شکلشوندیخوانده م یدیکل عواملبرخوردارند اصطلاحاً 

ISM و ارتباط معیارهای سطوح مختلف نمایان است که موجب درک بهتر فضای  روابط متقابل و تاثیرگذاری بین معیارها

سوم یا همان سطح آخر )متغیرهای مستقل( عوامل زمینه ای هستند که بیشترین تأثیر  تصمیم گیری می شود. معیارهای سطح

ای  شود. عوامل زمینه  بر سیستم را دارند و کمترین تاثیر را از سایر متغیرها می پذیرند و با تغییر آنها سیستم دچار تغییر می

 رفاه مشتری، رضایت جامعه، های ارزش عمومی، قرراتم و قوانین جامعه، فرهنگ فرهنگی، هنجارهای و عبارتند از: قوانین

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

معیارهای سطح دوم )متغیرهای متصل یا متغیرهای ارتباطی( دارای قدرت نفوذ بالا و قدرت وابستگی بالایی نیز هستند که 

 کیفیت ارزیابی شوند. متغیرهای متصل شامل عوامل ساختاری: آن متغیرها متأثر هم می علاوه بر تاثیرگذاری بر سایر متغیرها از

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

 شناخت احساسی، هوش اجتماعی، سازمانی و عوامل شناختی/ اجتماعی: هوش های ارزش رسمی، غیر گروههای سازمانی،

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

اجتماعی هستند. سطح اول )متغیرهای وابسته( عوامل رفتاری هستند که دارای قدرت نفوذ کم  ارتباطات اجتماعی، سرمایه

ند که نشان دهنده این است که بیشتر به سایر متغیرها وابسته اند و بنابراین انتخاب آنها تحت تاثیر ولی وابستگی زیادی هست

 کنترل توانایی احساسی، های چالش احساسی، فرسودگی احساسی، سایر متغیرهاست. عوامل رفتاری عبارتند از: ناهماهنگی

 وظیفه، روی بر تمرکز احساسات، تفکیک مدیریتی، های توانایی استرس، احساسات، سازماندهی فردی، عملکرد احساسات،

پذیری. در این پژوهش هیچ معیاری در دسته خودگردان یا  مسئولیت کارکنان، عاطفی شرایط رقابت، شغلی، مهارت های

 جدا از سیستم قرار نگرفت. 

 

 

 

 

 

 

 

 MICMAC لیبه روش تحل عوامل یبندخوشه. 2 شكل

  

  

ت نفوذ
قدر

 

 مستقل

 عوامل زمینه ای

 

 اجتماعی – شناختی عوامل

 و عوامل ساختاری

 

 عوامل رفتاری

 متصل

 وابسته خودمختار

 قدرت وابستگی
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 نتیجه گیری

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

و همکاران  2. زاپفبیشترین تاثیر را بر مدیریت احساسات داردمی باشد. عوامل زمینه ای در این مطالعه،  اجتماعی، و رفتاری

تاثیر مهمی بر  یسازمانقوانین آن، دریافتند که عوامل زمینه ای مثل ریت ( در مطالعه ای در مورد کار احساسی و مدی9492)

کاری جهت مدیریت بر احساسات کارکنان تاکید فرهنگ ( نیز بر تاثیر 9494و همکاران ) 9مدیریت احساسات دارند. لیو

 فرهنگی، هنجارهای و نمانند قوانی عوامل زمینه ایداشته اند. قدر مسلم است که برای موفقیت در مدیریت احساسات، 

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

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

و  عواملر، عناصشامل  عوامل ساختاری حساسات تاثیرگذار است.بر مدیریت ا در سطح دوم طبق یافته ها، عوامل ساختاری

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

تاری نقش ( در مطالعه خود به این نکته اشاره کرده اند که برای کاهش درگیرهای احساسی، عوامل ساخ9490) 3باربوسا

مطالعه ای در مورد تاثیر احساسات دانشجویان در کسب یادگیری ( 9493) 0ژائو و دانپینگ . همچنین،مهمی ایفاء می کنند

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

( نیز بر تاثیر عوامل ساختاری بر کاهش 9499و همکاران ) 4قش مهمی را ایفاء می کرد. سونگعامل ساختاری در این راستا ن

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

 نظام دستمزد، و حقوقنظام  خدمات، کیفیت یمثل ارزیاب وامل ساختاری. عفعالیت می کنند از اهمیت بالایی برخودار است

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

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

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

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

کی از مشکلات عدم کنترل احساسات، عدم ( در مطالعه ای دریافتند که ی9493) 6وانگ و ژونگوبین افراد تاثیر می گذارد. 

( در مطالعه خود دریافت که حمایت از احساسات مدیران 9492) 7وجسیچوسکااز طرفی، توجه به عوامل شناختی افراد است. 

در بررسی خود با  نیز (9493و همکاران ) 8ویوتو کارکنان کتابخانه دانشگاه مبتنی بر عوامل شناختی اجتماعی می باشد. 

                                                           
1 Zapf 
2 Liu 
3 Eduardo & Barbosa 
4 Zhao & Danping 
5 Song 
6 Wang & Zhongwu 
7 Wojciechowska 
8 Wut 



کاران قضاتی   ساتطراحی الگوی عوامل موثر بر   مدیریت احسا                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             و هم

52 
 

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

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

 های ویژگی شخصی، هویت هیجانی، هوش احساسات، ناختش احساسی، هوش اجتماعی، مثل هوش اجتماعی -شناختی

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

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

( 9493و همکاران ) 2در این راستا می توان به بررسی توطح سوم بر مدیریت احساسات تاثیرگذار است. عوامل رفتاری در س 

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

د دریافتند که رفتارهای اجتماعی می تواند سبب کنترل احساسات ( در مطالعه خو9493و همکاران ) 9منجر شود. دی کلرک

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

ت، باید به عامل سازمان در حوزه مدیریت احساسات بخواهد موفق عمل کند، علاوه بر سه عاملی که مورد بررسی قرار گرف

 سازماندهی احساسات، کنترل توانایی احساسی، های چالش احساسی، فرسودگی احساسی، مثل ناهماهنگی رفتاری کارکنان

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

 نیز توجه داشته باشد. آنها  پذیری مسئولیتو  کارکنان، عاطفی

ت در مدیران و اپیشنهاد می گردد که سازمان در راستای افزایش توان مدیریت احساسمطالعه، با توجه به نتایج حاصل از این 

اهی و شناخت در مورد تفاوت های فرهنگی، قومی، یژه مد نظر قرار دهد. کسب آگکارکنان، عوامل زمینه ای را به طور و

ها، آداب و رسوم مورد پذیرش آنان در تدوین قوانین و مقررات  ی مدیران و کارکنان و توجه به ارزشاقتصادی و اجتماع

 -عوامل شناختی، عوامل ساختاریبا توجه به تایید سازمانی می تواند توان مدیریت احساسات را در سازمان تقویت کند. 

، همکاری و مشارکت گسترش ارتباطاتساختار سازمانی،  مهندسی مجدد با پیشنهاد کرد ی توان، معوامل رفتاریو  اجتماعی

در بین مدیران و کارکنان توان مدیریت احساسات بین گروه ها، ایجاد دیدگاه های مشترک، تمرکز بر اعتماد متقابل و ..... 

 نند. در سازمان را تقویت ک
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 خواهد ارسال رایت کپی اصول رعایت ضمن و مسئول نویسنده از درخواست صورت در حاضر پژوهش مآخذ و داده ها

 .شد

 مالی حامی

 .است نداشته مالی حامی پژوهش این
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