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 چکیده 

 تیمیمانند لبخند زدن و ابراز صم ،رانیمثبت در تعاملات مد یعاطفبروز جلوه های نشان داده است که پژوهش ها 

و حساسی ا ییگرزباروی کارکنان تأثیرات مثبت و عمیقی دارد. پژوهش حاضر با هدف شناسایی ابعاد و شاخص های 

به سنت پژوهش کیفی با رویکرد تحلیل مضمون انجام  نگیلا نستاا سلامیا آزاد هایدانشگاه انمدیرسلامت سازمانی 

دادند که از روش نمونه تشکیل میهای آزاد اسلامی استان گیلان مدیران دانشگاها کلیه جامعه آماری پژوهش ر شد.

نتایج یافته های کیفی نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند.  10گیری هدفمند و با در نظر گرفتن قانون اشباع تعداد 

گاه های آزاد اسلامی گیلان نشان داد که مدل نقش بازیگری احساسی مدیران دانشپژوهش به روش تحلیل محتوا 

بُعد  2مؤلفه و  5شاخص در قالب  73بُعد و سلامت سازمانی مدیران دارای  2مؤلفه و  8شاخص در قالب  60دارای 

مؤلفه )همدلی احساسی،  5است. نتایج یافته ها نشان داد که ابعاد بازیگری احساسی در بُعد بازیگری باطنی شامل 

مؤلفه  3ساسی، فاصله احساسی و قاطعیت( و در بُعد بازیگری ظاهری شامل درگیری شغل احساسی، تلاش اح

بعُد  2)روحیه، انعطاف پذیری و اعتماد به نفس( است. نتایج یافته ها همچنین نشان داد که سلامت سازمانی دارای 

لمی، نظارت و جو سازمان، ساختار سازمان، تأکید ع»مؤلفه  5است. بُعد ساختاری دارای « ساختاری و مدیریتی»

گذاری، پشتیبانی منابع، رهبری موثر و اخلاقیات، هدف»مؤلفه  5و بُعد مدیریتی دارای « ارزشیابی و عدالت سازمانی

احساسات در  مفهوم خدمات، دهندگان ارائه میان فزاینده رقابت و خدمات اقتصاد کلی توسعه باشد. بامی« گریملاحظه

 بالا کوشش، و کار برای دلپذیر محیطی ایجاد سبب سازمانی سلامتست. از طرفی ا پیدا کرده زیادی اهمیت کار محل

 .شد خواهد سازمانی اهداف به دستیابی و سازندگی روحیه رفتن

 دانشگاه، مدل انمدیر ، سلامت سازمانی، درگیری شغلی،حساسیا ییگرزبا :کلیدی گانواژ
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 مقدمه

 و اساسی هایفعالیت از بسیاریاست؛  بشری تمدن بارز هایگیویژ از آنها، افزون روز گسترش و سازمانها ظهور

. است ممکن غیر تقریبا ها،سازمان وجود بدون زندگی و پذیرد می صورت هاسازمان در افراد زندگی با مرتبط حیاتی

شدن  جهانی و زتمرک عدم هایویژگی با هاییسازمان به و یافته اند تغییر معناداری طور به هااخیر، سازمان دهه دو در

 اکثر اذهان جهان امروز در مدیریت رشته سریع رشد جمله از بشری دانش تکامل و پیشرفت اند،همچنین گشته تبدیل

(. 2018و همکاران،  1ساخته است )مین آن به مربوط عوامل و سازمان اهمیت متوجه را اندیشمندان ویژه به مردم

 تأثیر تحت خود نوبه به نیز گیردآنها می شکل سازمانها وسیله به کنونی عجوام ماهیت که معتقدند دانشمندان از بسیاری

 انعطاف امروز، متلاطم دنیای در محیطی سریع تغییرات واقع درگیرند می قرار آن در موجود روابط و پیرامون دنیای

 یکی سازمانی، متسلا از برخورداری که است ساخته ضروری امری ، پایداریشان تأمین جهت در را ها سازمان پذیری

(. سلامت سازمانی توانایی یک 2018و همکاران،  2)فوکورا باشدمی هاسازمان در پایداری تأمین اساسی راهبردهای از

سازمان را برای انجام موفقیت آمیز مأموریت خود هم در زمان حال و هم در زمان آینده بیان می کند و این سلامت 

ها و خصوصیاتی مانند ارتباطات، ادراک خط مشی ها و سیاست ها، آگاهی کارکنان اداری و سازمانی از طریق ویژگی 

از ماموریت و رسالت سازمان، همکاری، ویژگی های جمعیت شناختی نیروی کار، آموزش و بهبود توسعه حرفه ای 

مت اداری، صفتی (. سلا1394قنبری مطلوب و همکاران، که بر روی رفتار کارکنان تأثیر می گذارند، تعریف می شود )

 3کیفی در سازمان است که میزان هم راستایی در تعریف و تحقق منافع فردی، سازمانی و ملی را نشان می دهد )لیوی

 اعضای روحیه افزایش و کار به مندی قهعلا انگیزش، ایجاد باعث سالم های سازمان (. بنابراین2018و همکاران، 

 و پذیر مسئولیت و متعهد کارکنان داشتن که ازآنجا و دهند می افزایش را افراد کارآیی ،قطری این از و گردیده سازمان

 و سازمانی سلامت اهمیت به توجه با بنابراین باشد، می سازمان هر ضروری و اصلی نیازهای از قوی ی انگیزه دارای

 و بزرگترین عنوان به نانکارک نیازهای تامین و انسانی نیرویلزوم توجه به  دارد سازمان اثربخشی در که تأثیری

 بر تمرکز معنای به سازمان سلامتی بر تمرکزبیش از پیش جلوه گری می نماید، لذا  اخیر های دهه در سرمایه مهمترین

 یک عنوان به پسند، مشتری خدمات ارائه و سازمان در انسانی منابع بهینه بکارگیری امروزه. همچنین، است آن موفقیت

 (.2017و همکاران،  4)بارت باشدمی سلامت از سازمان برخورداری به منوط سازمانی، برتری در رقابتی عامل

براساس توجه بسیاری از  ها و رویدادها،احساسات به عنوان انرژی در رفتار و تجربه آگاهانه و احساس قوی از پدیده

ناهماهنگی احساسات ابراز شود و هماهنگی یا محققان و صاحبنظران، بخش جدانشدنی زندگی سازمانی محسوب می

واضح است  .(2017)بارت،  موضوع مورد توجه دوران حاضر است شده با قوانین و استانداردهای نمایش سازمان،

بدیل سازمانی محسوب ای بیههای تنظیم مناسب احساسات در محیط کار باشند، سرمایهکارکنانی که واجد ویژگی

ای مهم و بااهمیت تلقی شده و تعاملات بین فردی، فزاینده طورکار به چراکه مدیریت احساسات در محل شوند،می

و همکاران،  5)کامپس سازمانی تاثیرگذار باشد روی عملکرد هر تواند برهمچون بیان احساسات کارکنان به دیگران می

ساسات ابراز شده احساسات مثبت ازطرف کارکنان در سازمان جاری شده، البته این اح کوشند کهمدیران می .(2017
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عنوان یک مزیت رقابتی تلقی شده ه ب توانداین ویژگی می سوی دیگر از همیشه احساسات واقعی کارکنان نیستند. الزما

که بتوانند احساسات خود را در جهت ماموریت و اهداف سازمان هدایت و کنترل  دهدبه کارکنان می این امکان را و

های شغلی اجتناب بازیگری احساسی در محیط های امروزی،سازمانر د بنابراین. (1400)شیریان و همکاران،  نمایند

 ای ازتا در پاره هستند مجبور است، ها وابسته به تعاملات اجتماعی بالامشاغلی که حرفه آن در افراد ناپذیر است و

فوکورا همین اساس  بر کنند، احساسات مورد انتظار در حرفه را آشکار و موارد احساسات واقعی خود را پنهان کنند

احساسی نوعی تنظیم احساسات شخص است تا فرد برخی از احساسات خاص را که از  معتقد است کار( 2018)

لذا یکی از مهمترین مسائلی که مدیریت احساسات در سازمان می تواند برای  رود، بروز دهد.شغل او انتظار می

مدتی برسلامت  سازمان است که می تواند نتایج بلند و در نهایت خود سلامت کارکنان سازمان مدیران فراهم آورد

 کارکنان از لحاظ پیشرفت فردی و سازمانی و رضایتمندی شغلی و رشد سازمانی داشته و پیامدهای مثبتی همچون:

مداوم  بودکارکنان برای رشد و به مسوولیت پذیری و توانایی افزایش شایسته سالاری تعلق، امنیت، روانی، فیزیکی،

امور را فراهم می آورد و در نهایت منجر به رشد و توسعه و پویایی سازمان می شود )شاکری نیا و قاسمی جوینه، 

1397.) 

 قتصادی،ا فرهنگی، اجتماعی، علمی، جانبه همه توسعه و رشد در اساسی نقش که هاییسازمان منزله به هادانشگاه

 طلاعاتی،ا علمی، اجتماعی، فرهنگی، تحولات اقتصادی، با همگام باید رند،دا متخصص انسانی نیروی تربیت و سیاسی

 بخشند هبودب مستمر طور به را خود اثربخشی و کیفیت فرایند و جهانی، ملی هایمقیاس و نیازها با متناسب و آموزشی

 حساسیی اریگزبای بستر نمانند. فراهم ساز عقب غیردولتی و دولتی موسسات و هاسایر سازمان از رقابت عرصه در تا

 (. 1397است )شهابی نیا و کرمی،  سالم هایسازمان زمینه ساز در دانشگاه یکی از مهمترین عوامل

از  هاست.سازمان در یاحساس یگرینقش باز وجود ،یامر نیتحقق چن یبسترها نیاز مهمتر یکیرسد یم نظربه 

مانی زسا نمحققاها به موضوع مورد علاقه بسیاری از سازمانهای اخیر، نشان دادن احساسات در همین رو در طی سال

دهند توجه های کاری نشان میاین موضوع که کارکنان چگونه احساساتشان را در انواع محیطت. ـسا هتبدیل شد

 1هاچهلدمفهوم بازیگری احساسی را (. 1397ای رابه خود اختصاص داده است )انصافداران و همکاران، فزاینده

داد. وی بیان کرد که این کار فرد را به تهییج یا سرکوب احساسات به منظور حفظ ظاهر و ایجاد جایگاهی  گسترش

دارد و این بدان معناست که بازیگری احساسی مدیریت احساسات را می مناسب و شایسته از خود در نظر دیگران وا

( دریافتند که 1997) 2. موریس و فلدمن(1989، هاچهلد) به منظور منطبق بودن با قوانین سازمان به عهده دارد

-بازیگری احساسی فقط شامل آگاهی از قوانین ابراز احساسی قابل انتظار برای سازمان نیست، بلکه چگونگی برنامه

گیرد. در دو ها برای ابراز احساسات متناسب با قوانین سازمان را نیز دربر میمهارت هریزی برای آن کنترل و توسع

تواند به کارفرمایان برای درک بازیگری احساسی می هته، محققان شروع کردند به درک اینکه چگونه نظریگذش هده

شناختی کارکنان کمک سازمانی مثل ترک شغل، تعهد سازمانی، فرسودگی شغلی، و بهزیستی روان هفرایندهای پیچید

همیشه »یا « خدمت با لبخند»امین وجـود دارد: ها بیاناتی با این مضدر برخی سازمان (.2018د )هان و همکاران، کن

که این قوانین صریح و ضمنی استانداردهای سازمانی هستند برای ابراز احساسات مناسب در « حق با مشتری است
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توانند بر عملکرد سازمان موثر باشند )شعبانی و و می کار و این استانداردها برگرفته از اهداف سازمانی هستند حین

 (.1394 همکاران،

 دارایی مندترین ارزش کارمنداناست.  انسانی نیروهای به کافی و عمیق توجه سازمانی، سیستم هر بقای شرط امروزه

 و هافعالیت سایر به نسبت آن ارتقای و حفظ سازمان، سلامت تأمین برای مدیران تلاش محسوب شده و سازمان در

 گزینش و انتخاب در تواندمی سازمان سلامت وضع فهم این رو از دارد قرار اولویت در دارند برعهده که وظایفی

 وگسترده پردامنه هایفعالیت لازمه سازمانی سلامت پردازی مفهوم و پژوهش بنابراین،باشد.  مناسب مدیریتی هایروش

اقع (. در و1388 همکاران،و   جو حقیقت) دارد اهمیت سازمان بهسازی برای معناداری کوشش هر و هاستسازمان

شود، می خدمات بهبود و صنایع رشد جهت در هاآن تلاش و سعی افزایش باعث هاانسان سلامت طور که همان

 باعث افزایش باشد برخوردار کامل سلامت از سازمان اگر زیرا است، مطرح نیز هاسازمان برای سلامت موضوع

 وکارکنان مدیران سالم، هایراکه در سازمانچ شود می خدمات و محصولات کیفیت بهبود و کارکنان مسوولیت پذیری

 و نمایند استفاده سازمان اهداف تحقق در جهت امکانات از تا کنندمی تلاش و باشندمی امور مداوم بهبود دنبال به

-می که پذیردمی تأثیر بسیاری عوامل از هم سازمانی سلامتدهند.  مطابقت سازمانی اهداف با را خود شخصی اهداف

 و افراد در وضعیتی سلامت. شود سازمانی اثربخشی به منجر شود، واقع مؤثر سازمان اهداف به دستیابی رد تواند

 و بهترین به خود طبقه در سازمان اینجا در. دهدمی را معمول حد از بالاتر عملکرد امکان که است متبوع سازمان

 ایجاد سبب سازمانی سلامت(. در واقع 1389)ساعدی و همکاران،  شودمی تبدیل پذیرانعطاف و مولد موجودیتی

 سازمان در. شد خواهد سازمانی اهداف به دستیابی و سازندگی روحیه رفتن بالا کوشش، و کار برای دلپذیر محیطی

 کدام سازمان شده پذیرفته هایارزش که دانندمی همه. است روشن افراد همه برای سازمان اهداف و مأموریت سالم،

در یک  سلامتی . مفهومکنندمی مشخص را نادرست و درست یرفتارها مرزهای که هستند هارزشا این و هستند

 سازمانی هایموجب پویایی و یا نمایدمی تسهیل را سازمان توسعه و رشد که کندمی جلب شرایطی به را توجه سازمان

 سازمان توانایی شامل بلکه نیست، ر موثرطو به وظایف انجام برای سازمان توانایی شامل تنها سازمانی شود. سلامتمی

 فعالیت با هم منظم و هماهنگ به طور هازیرسیستم باید تمامی سازمان، سلامت است. برای مداوم بهبود و رشد برای

دارد  بستگی سازمان اهداف به نیل و تجهیزات در کسب توانایی میزان به سازمان سلامت نمایند چرا که سطح

 به و آیندمی کارشان محل به با علاقه افراد که است جایی سالم، (. همچنین سازمان1397ران، )انصافداران و همکا

ارزش  و شایسته سالاری  روانی، فیزیکی، لحاظ از سازمان سلامتی کنند. در حقیقتافتخار می محل این در کارکردن

 خود، در اثربخشی هایفراسیستمازسوی  شده محول وظایف انجام ذینفعان، و شخصیت تخصص، دانایی، گذاری به

(. از این رو، هر سازمانی برای اینکه اثربخش باشد قبل از هر 2011، 1یابانچتاثیر بسزایی دارد )س رفتار هر سیستمی

چیزی باید بتواند در مواقع بحرانی ضمن انطباق و سازش با محیط متغیر و مقابله با هر مشکلی بهترین منابع خود را 

آمیزی برخورد کرده و نیروی آنها را در جهت هدف ا نیروهای تهدید کننده خارجی به طور موفقیتبکار گرفته و ب

های بقای خود، آن را رشد و توسعه دهد و به تعبیری از سلامت اصلی سازمان هدایت کند و همواره با حفظ توانایی

و یا به عبارتی برای تامین سلامتی و  سازمانی برخوردار باشد. تامین سلامت سازمانی برای ادامه حیات سازمانی

 (.1400اثربخشی سازمان ضروری است )شیریان و همکاران، 
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 سالم هایسازمان زمینه ساز در سازمان یکی از مهمترین عوامل حساسیی ایگرزبااز سوی دیگر، فراهم سازی بستر 

 به وابسته آنها حرفه که در مشاغلی افراد و است ناپذیراجتناب شغلی ایمحیطه در احساسی است، چراکه بازیگری

 مورد واحساسات کنند پنهان را خود واقعی احساسات موارد از ایپاره در تا است، مجبور هستند بالا اجتماعی تعاملات

(. در واقع 1397کنند تا در نهایت اهداف سازمان شان تحقق یابد )منتظری و همکاران،  آشکار را حرفه در انتظار

بروز  حین کار در مناسب احساسات ابراز جهت در که سازمان است اهداف برگرفته از رفتارهای یاحساس بازیگری

-عملکرد در سازمان می بهترین انجام برای نیز موثر است. مدیران سازمان بازدهی و دهی سوددر  نهایت در و کندمی

شوند می بازیگری احساسی به مجبور دلیل آنها همین به کنند و کنترل را خود بیان احساسات و احساسات بایست

 فرایند در خوب برای عملکرد شاخصی پیچیده است، اما و بعدی چند مفهومی احساسی (. بازیگری1390)محمدی، 

عملکرد را ارائه کنند، که این امر  توانند بهترینگیرند، میمی بهره آن خوبی از به که فعالیت سازمانی است. مدیرانی

ی یفاابا توانند (. مدیران می1391زمانی و در نهایت اهداف سازمانی است )قهرمانی و همکاران، زمینه ساز سلامت سا

سهم ری محیط کار و نسبت به کان کنارکاش نگرد بهبوس و ستراکاهش  جهت در در سازمان دش حمایتی خوـنق

دها را شناسایی و در جهت انند بهترین عملکرمیتوبکارگیری بازیگری احساسی با ، کنند. مدیرانیفا ای اهعمد

از حساسی یکی ی ایگرزباوزه مرانجا که از آ گسترش آن در سازمان برآیند داده و سلامت سازمانی را موجب شوند و

تا ابعاد مختلف  کنندف معطوان مندربه کای حمایت بیشترو توجه  مدیران باید رود،میر شما به شغلیت ماوملز

حمایت ، افزایش سلامت سازمانی در ابعاد مختلف آنر منظو به، ینابنابریابد.  سلامت سازمانی در سطح سازمان تسری

ة کاهندد و آن را معرفی میشور محیط کازای تنشی مدیریت موقعیتهادر مفید ری گازمنبع ساان بهعنو مدیران

ن چگونگی محیط تعییای در برجستهو نقش مهم  چرا که مدیران(. 2004 1اسپونر) ننددامیه فاربر  تنش مضرات تأثیر

لذا این امر ضرورت به کارگیری . هدار دتحت تأثیر قرن را ستادیری زهارفتارند امیتوو  دندارست دیرری زکا

اند که بازیگری احساسی با خشنودی کند. تحقیقات نشان دادهبازیگری احساسی را در بین مدیران بیشتر ایجاب می

(. لذا وقتی فردی کارمندی از شغلش رضایت دارد، با تمام 2010ان، و همکار 2شغلی ارتباط معناداری دارد )نیکسون

 باشد.ها همه نشان دهنده سلامت سازمان میباشد که اینوجود در خدمت سازمان و شغلش می

 میانجی دبیران؛ نقش ایحرفه اخلاق و سازمانی سلامت رابطه»(، در پژوهشی تحت عنوان 1399اردلان و عزیزی )

همدان انجام دادند،  پرورش و آموزش اول متوسطه دوره در شاغل نفر از دبیران 280که بر روی « زمانفرد و سا تناسب

 و مثبت سازمان-فرد تناسب میانجی نقش با ایاخلاق حرفه و سازمانی به این نتایج دست یافتند که؛ رابطه سلامت

رابطۀ بین بازیگری احساسی با فرسودگی » ( پژوهشی تحت عنوان1397داران و همکاران ) باشد. انصافمی دارمعنی

انجام « های شهر شیرازشغلی و رضایت از زندگی با توجه به نقش تعدیلگر حمایت سرپرست در پرستاران بیمارستان

. ها نشان داد که بازیگری احساسی با فرسودگی شغلی رابطۀ مثبت و با رضایت از زندگی رابطۀ منفی داردیافته دادند.

« ایرانی برگزیده پرستاران احساسی کار نیروی ابعاد محتوای واکاوی» پژوهشی به ( در1396و همکاران ) حسینی رباط

اند. روش مطالعه کیفی و مبتنی بر استراتژی پدیدار شناسی بوده و جهت جمع آوری داده ها از مصاحبه های پرداخته

ستاران برگزیده کشور انجام شد و در نهایت در بعد نیمه ساختاریافته عمیق استفاده شده است. این پژوهش بر روی پر

زیر مؤلفه در قالب دو زیر مؤلفه اصلی نقاب احساسی و مقابله احساسی و در بعد بازیگری عمیق  5بازیگری احساسی 
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مؤلفه اصلی همدلی احساسی، اشتراک گذاری احساسی، برانگیختگی احساسی، عقب  5زیرمؤلفه در قالب  15نیز 

 تاثیر»(، در پژوهشی تحت عنوان 1397پور )ی و انعکاس احساسی مشخص گردید. منتظری و فردوسینشینی احساس

شهرستان سیرجان  اجرایی هایدستگاه نفر از کارکنان 274که بر روی « کارکنان شغلی عملکرد بر سازمانی سلامت

میانجی توانمندسازی  نقش با کارکنان یشغل عملکرد و سازمانی سلامت انجام دادند، به این نتایج دست یافتند که؛ بین

سازمانی  سلامت بین و شغلی و عملکرد سازمانی سلامت بین روانشناختی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین

 دارد. وجود داریرابطه مثبت و معنی کارکنان شغلی عملکرد و کارکنان توانمندسازی بین و کارکنان توانمندسازی و

 کار اخلاق رضایت شغلی در و نقش سلامت سازمانی»(، در پژوهشی تحت عنوان 1397اسمی جوبنه )نیا و قشاکری

 گیلان انجام دادند، به این نتایج دست یافتند که؛ بین سلامت دانشگاه نفر از کارکنان 134که بر روی « دانشگاه کارکنان

 دارمعنی و مثبت رابطه نیز کار اخلاق و شغلی ترضای بین دارد. وجود دارمعنی و مثبت رابطه کار اخلاق و سازمانی

 پراکندگی درصد 39 توانندمی شغلی رضایت و سازمانی سلامت داد نشان رگرسیون تحلیل نتایج دارد. همچنین وجود

جمعی  ارزش های تأثیر بررسی با هدف پژوهشی در (2020و همکاران ) 1نیکسونکنند.  تبیین اخلاق کار در را

 گردش اهداف عاطفی، فشار  کارکنان فشار و احساسی بازیگری استراتژی های بر فردی و ملی سطح در )فرهنگ(

 بر مدل متقابل و مستقیم بطور اثر جمعی )فرهنگ( بر هایارزش دادند که نشان سازمانی تعهد و شغلی مالی، رضایت

 احساسی نیروی بازیگری رگیرید با همراه جمعی )فرهنگ( گذارند. ارزش هایمی تأثیر احساسی بازیگری فرآیند

بازیگری احساسی و »( پژوهشی تحت عنوان 2018همکاران ) و 2هان .بود همراه کارمندان پایین فشارهای و بالاتر

انجام دادند. یافته های این « روحیه افسردگی در کارگران خدمات و فروش: تعامل با جنسیت و استقلال شغلی

 وضعیت و بهزیستی روانشناختی در منفی پیامدهای با شدت به احساسی بازیگری داد که نشان پژوهش همچنین

 خوی و خلق بر متقابل اثرات استقلال شغلی و احساسی دارد. بازیگری ارتباط مرد( و کارگران )زن روان سلامت

 خوی و لقخ با مرد کارگران در پایین شغلی حضور استقلال با فقط بالا هیجانی کار آن در که داد نشان را افسردگی

 برخی احساسی در بازیگری مقابلۀ هایاستراتژی بررسی نام با ایمطالعه ( در2017) 3بود. ایگبوجکی همراه افسردگی

 از بیشتر خدمات کارکنان که اکثر دریافت بود، شده انجام هتل کارمندان روی بر نیجریه  که شرقی جنوب در هتل ها از

 که داد نشان یافته ها عمقی. نتیجۀ هایفعالیت می کنند تا استفاده احساسی یبازیگر سطحی فعالیت های استراتژی های

 میروند سمت خانه به عاطفی تخلیۀ با کاری نوبت پایان در کارکنان

ی اخص های الگوابعاد، مؤلفه ها و شبا توجه به مطالب ارائه شده، سئوال اصلی پژوهش حاضر این است که:  نیبنابرا 

 ناساییشفواید آنی پژوهش حاضر، ؟ لامت سازمانی مدیران دانشگاه های آزاد گیلان کدامندبازیگری احساسی و س

حساسی و ابعاد بازیگری احساسی و سلامت سازمانی مدیران در دانشگاه، ایجاد آگاهی نسبی از مفهوم بازیگری ا

 نگیلا نتاسا سلامیا آزاد هایدانشگاه انمدیرو سلامت سازمانی حساسی ا ییگرزبامدل نقش  سلامت سازمانی و ارائه

 است. 
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 شناسیوشر

پژوهش حاضر از حیث هدف کاربردی است که به روش کیفی با رویکرد تحلیل مضمون انجام شد. هدف اصلی این 

های مرتبط با بازیگری احساسی و سلامت سازمانی مدیران مرحله از پژوهش، بررسی و کاوش مفاهیم، ابعاد و مقوله

های های بازیگری احساسی و سلامت سازمانی ابتدا از طریق مصاحبهشگر برای دستیابی به شاخصدانشگاه بود. پژوه

های کیفی لازم را عمیق و اکتشافی به صورت انفرادی با خبرگان علمی که به صورت هدفمند انتخاب شده بودند، داده

کلیه مدیران  معه آماری پژوهش شاملها شناسایی و مورد تحلیل قرار گرفت. جاآوری و سپس مفاهیم و مقولهجمع

سال و مرتبه علمی  10های آزاد اسلامی استان گیلان که دارای مدرک تحصیلی دکتری، سابقه تدریس بالای دانشگاه

پژوهشگر بعد از استادیار و بالاتر بودند، با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند و با در نظر گرفتن قانون اشباع 

ها، فرایند مصاحبه تا نفر دهم ادامه یافت، لذا ها مواجه شد، ولی جهت اطمینان از کفایت دادهشباع دادهمصاحبه نهم با ا

 باشد.نفر می 10( 1نمونه جامعه آماری در این بخش طبق جدول )

 

 جامعه آماری مدیران واحدهای دانشگاه های آزاد استان گیلان :1جدول 

 جنسیت سابقه تدریس لیرشته تحصی /مرتبه علمی واحد دانشگاهی

 مرد سال 23 مدیریت دولتی-دانشیار دانشگاه آزاد واحد رشت

 مرد سال 26 زراعت -دانشیار دانشگاه آزاد واحد لاهیجان

 مرد سال 17 مدیریت سیاستگذاری -استادیار دانشگاه آزاد واحد بندر انزلی

 مرد سال 18 معماری و شهرسازی -دانشیار دانشگاه آزاد واحد لنگرود

 مرد سال 12 برق قدرت -استادیار دانشگاه آزاد واحد صومعه سرا

 مرد سال 15 علوم دامی -استادیار دانشگاه آزاد واحد آستارا

 مرد سال 13 مدیریت تولید و عملیات -استادیار دانشگاه آزاد واحد رودبار

 مرد سال 16 مدیریت و گمرگ -استادیار دانشگاه آزاد واحد تالش

 مرد سال 22 ریاضی کاربردی -استادیار ه آزاد واحد آستانه اشرفیهدانشگا

 مرد سال 18 مدیریت دولتی -دانشیار دانشگاه آزاد واحد رودسر
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 هایافته

در پژوهش حاضر از روش مصاحبه نیمه ساختار یافته برای استخراج و غربالگری شاخص ها، مؤلفه ها و ابعاد مدل 

اسی و سلامت سازمانی مدیران دانشگاه آزاد اسلامی گیلان استفاده شد. پژوهشگر ابتدا نکات بومی نقش بازیگری احس

های ضبط شده و مطالعه یاداشت کلیدی مربوط به هر مصاحبه نیمه ساختار یافته را از طریق گوش دادن به مصاحبه

های کلیدی و اساسی از داخل تهگذاری کرده و سپس نکصورت مکتوب علامتهای حین مصاحبه آن ها را به برداری

ای، بندی نکات کلیدی در قالب اصطلاحات حرفههر مصاحبه را استخراج نمود. محقق در ادامه با استفاده از دسته

ی هر مصاحبه شونده در قالب جدول گذاری شدهلازم را انجام داد و سپس اصطلاحات برچسب گذاریبرچسب

دادند که از تشکیل میهای آزاد اسلامی استان گیلان مدیران دانشگاهش را کلیه جامعه آماری پژوه سازماندهی شدند.

روش نمونه گیری هدفمند و با در نظر گرفتن قانون اشباع جهت انجام مصاحبه شناسایی شدند و جریان مصاحبه آغاز 

ص در متغیر سلامت شاخ 102شاخص در متغیر بازیگری احساسی و تعداد  92شد. بعد از مصاحبه نفر نهم، تعداد 

ها مواجه شد. سازمانی شناسایی شدند. ولی پژوهشگر فرآیند مصاحبه را تا نفر دهم ادامه داد تا این که با اشباع داده

برای هر فرد مصاحبه شونده که از خبرگان در حیطه موضوع بودند، یک خلاصه جدول تهیه و تمامی نکات کلیدی 

( ارائه 5( و )4(، )3( ، )2بندی شد و نتایج در قالب جداول )سازی و دستهصهاشاره شده از آن فرد در آن جدول خلا

بعُد شناسایی شدند که پس از  2مؤلفه و   8شاخص در قالب  101شده است. در مجموع متغیر بازیگری احساسی 

ر سلامت در مجموع متغی شاخص شناسایی و مورد تأیید قرار گرفت. 60اجرای فرایند تلفیق شاخص ها، تعداد 

 73ها، تعداد پس از اجرای فرایند تلفیق شاخصبعُد شناسایی شدند که  2مؤلفه و   5شاخص در قالب  121سازمانی

 شاخص شناسایی و تأیید قرار گرفت.
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 های استخراج شده از مصاحبه شوندگان در متغیر بازیگری احساسیسازی شاخص: خلاصه2جدول 

 های مستخرجه از طریق مصاحبهخصشا ابعاد مصاحبه شونده

 

 مصاحبه شونده

 اول

 بازیگری باطنی

 توانایی مدیریت احساسات دیگران

 کار خود علاقه شدید به

 نگران بودن همکاران

 درد دل کردن با همکاران

 کار هنگام شادی احساس

 احساس مسئولیت در قبال ارباب رجوع

 توجیه کردن رفتار همکاران

 توانایی تجربه پذیرش نقطه نظرات همکاران

 بازیگری ظاهری

 داشتن روحیه مهرورزی

 خوش بین بودن

 مثبت اندیش بودن

 داشتن روحیه مناسب در محیط کار

 مصاحبه شونده

 دوم

 بازیگری باطنی

 توانایی ابراز صمیمیت در محیط کاری

 داشتن توانایی بیان احساسات خود در محیط کار

 تغییر فضای احساسی

 نگران بودن همکاران

 شدید بر شغل خود داشتن تمرکز

 بازیگری ظاهری

 داشتن اعتماد به نفس

 داشتن اقتدار در هنگام مواجه با بحران

 تنظیم رفتار به هنگام تغییر موقعیت

 مصاحبه شونده

 سوم

 بازیگری باطنی

 ارزش گذاشتن به نیازهای دیگران

 رام گذاشتن به احساسات همکاراناحت

 تلاش برای داشتن تعاملات اجتماعی مثبت با همکاران

 بازیگری ظاهری

 داشتن اقتدار در هنگام مواجه با بحران

 حفظ نگرش مثبت حتی در مواجهه با شرایط دشوار

 آمادگی برای پذیرش اطلاعات دیگران

 داشتن عزم و اراده کافی در محیط کار

 صاحبه شوندهم

 چهارم
 بازیگری باطنی

 شغل خود علاقه شدید به دلبستگی و

 استفاده از ابزار هوش احساسی برای همدردی با همکاران

 توانایی برقراری ارتباط با ارباب رجوع

 آن سختی رغم علی کار در تلاش صرف به تمایل

 توجه به مشکلات روحی ارباب رجوع



 ائه مدل و ار یلاناستان گ یآزاد اسلام یدانشگاه ها یرانمد یو سلامت سازمان یاحساس یگریابعاد باز ییشناسا

54 

 

 ارباب رجوع درک و فهم احساسات

 کمک کردن داوطلبانه به همکاران

 بازیگری ظاهری

 داشتن روحیه مناسب در محیط کار

 لبخند زدن در هنگام صحبت کردن با همکاران

 توانایی هماهنگ کردن افکار خود با شرایط جدید

 خودباروری در محیط کار

 مصاحبه شونده

 پنجم

 بازیگری باطنی

 نات مثبت در محل کارنمایش گذاشتن هیجا

 خلوت کردن با خود در محیط کار

 تصور ذهنی در کنترل یک موقعیت چالش برانگیز

 کمک کردن داوطلبانه به همکاران

 شغل خود علاقه شدید به دلبستگی و

 کار هنگام شادی احساس

 داشتن توانایی بیان احساسات خود در محیط کار

 ر برابر حقوق خودتوانایی ایستادگی د

 توانایی خودکنترلی در تفکر و عمل

 داشتن اقتدار در محیط کار

 بازیگری ظاهری
 لبخند زدن هنگام برخورد با ارباب رجوع

 خوش برخورد بودن

 مصاحبه شونده

 ششم

 بازیگری باطنی
 گفتگوی درونی با خود در هنگام مشکل

 محیط کار در روانی فرد تحمل

 ی ظاهریبازیگر

 توانایی سازگاری با تغییرات سریع الوقوع

 های ناراحت کنندهداشتن چهره بشاش در موقعیت

 داشتن روحیه مهرورزی

 آمادگی برای پذیرش اطلاعات دیگران

 خوش بین بودن

 مصاحبه شونده

 هفتم

 بازیگری باطنی

 داشتن اقتدار در محیط کار

 نگام بروز احساساتمتمرکز بودن بر شغل خود در ه

 گفتگوی درونی با خود در هنگام مشکل

 توانایی خودکنترلی در تفکر و عمل

 قاطعیت

 درد دل کردن با همکاران در محیط کار

 بازیگری ظاهری

 داشتن اقتدار در هنگام مواجه با بحران

 های ناراحت کنندهداشتن چهره بشاش در موقعیت

 ش اطلاعات دیگرانآمادگی برای پذیر

 حفظ نگرش مثبت حتی در مواجهه با شرایط دشوار
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 مصاحبه شونده

 هشتم

 بازیگری باطنی

 داشتن تعاملات اجتماعی مثبت با همکاران

 محیط کار در روانی فرد تحمل

 برای دیگران همکار و دوست خوب بودن

 کار هنگام شادی احساس

 شدید بر شغل خود داشتن تمرکز

 محیط کاری در حرارت و داشتن شور

 در میان گذاشتن احساسات خود با همکاران

 نمایش گذاشتن هیجانات مثبت در محل کار

 درک شرایط همکاران از نگاه آنان در جهت بهبود ارتباط 

 بازیگری ظاهری

 آمادگی برای پذیرش اطلاعات دیگران

 کارانلبخند زدن در هنگام صحبت کردن با هم

 خوش بین بودن

 توانایی تغییر رفتار در هنگام برخورد با ارباب رجوع

 اعتماد به نفس

 مصاحبه شونده

 نهم

 بازیگری باطنی

 توانایی برقراری ارتباط با ارباب رجوع

 ارزش گذاشتن به نیازهای دیگران

 خلوت کردن با خود در محیط کار

 تغییر فضای احساسی

 کردن رفتار همکارانتوجیه 

 احساس مسئولیت در قبال ارباب رجوع

 کار هنگام شادی احساس

 بازیگری ظاهری

 داشتن توانایی بیان احساسات خود در محیط کار

 لبخند زدن هنگام برخورد با ارباب رجوع

 تنظیم رفتار به هنگام تغییر موقعیت

 مصاحبه شونده

 دهم

 بازیگری باطنی

 دیریت احساسات دیگرانتوانایی م

 نگران بودن همکاران

 کناره گرفتن از موقعیتی که موجب بروز احساسات ناخوشایند شود

 توانایی ایستادگی در برابر حقوق خود

 کنار آمدن با شغل در هنگام بروز احساسات

 بازیگری ظاهری

 داشتن روحیه مهرورزی

 داشتن روحیه مناسب در محیط کار

 توانایی ابراز صمیمیت در محیط کار

 توانایی سازگاری با تغییرات
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( نشان داد که در این پژوهش براساس اطلاعات به دست آمده از طریق مصاحبه با خبرگان، 2نتایج حاصل از جدول )

 شناسایی شدند.« بازیگری باطنی و بازیگری ظاهری»شاخص در دو بعُد  101

 ( ارایه شد:3های صورت گرفته، انجام و نتایج در قالب جدول )احبهدر نهایت فرآیند تلفیق مص

 

 های استخراج شده از خبرگان در متغیر بازیگری احساسیتلفیق شاخص  :3جدول 

ها در تلفیق شاخص های شناسایی شده از هر مصاحبه شوندهتعداد شاخص ابعاد ردیف

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هر بعُد

 41 5 7 9 6 2 10 7 3 5 8 بازیگری باطنی 1

 19 4 3 5 5 5 2 4 4 3 4 بازیگری ظاهری 2

 60 9 10 14 11 7 12 11 7 8 12 جمع کل 3

 

شاخص شناسایی ومورد  60ها، تعداد پس از اجرای فرایند تلفیق شاخصدهد (  نشان می3نتایج حاصل از جدول )

 تأیید قرار گرفت. 

شاخص شناسایی و مورد  60ها، تعداد پس از اجرای فرایند تلفیق شاخص دهد( نشان می3نتایج حاصل از جدول )

از زوایای  نگیلا نستاا سلامیا آزاد هایدانشگاه انمدیردر حساسی ا ییگرزنقش بادر مصاحبه ها تأیید قرار گرفت. 

ا حذف و در متفاوتی مورد بررسی قرار گرفت. با بررسی مصاحبه ها بخاطر تشابه و همپوشانی تعدادی از مقوله ه

شاخص بدست آمد. پژوهشگر با این تعداد مقوله به اشباع نظری رسید. مدل تدوین شده مورد نظر  60نهایت تعداد 

نفر از متخصصان مدیریت آموزشی و روان شناسی عرضه شد و پس از دو مرحله رفت  15در قالب یک پرسشنامه به 

 ( استخراج شد.1ان، مدل مفهومی نهایی مطابق شکل )درصد از خبرگان و متخصص 80و برگشت و اجماع بیش از 
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 های استخراج شده از مصاحبه شوندگان در متغیر سلامت سازمانیسازی شاخصخلاصه :4جدول 

 های مستخرجه از طریق مصاحبهشاخص ابعاد مصاحبه شونده

 

 مصاحبه شونده

 اول

 ساختاری

 وجود صمیمیت در محیط کار

 دانشگاه پشتیبانی هایبخش و مقررات و قوانین ها،سیاست همسویی

 تبعیض دوراز به برابری و عدالت فرهنگ وجود

 های علمینظارت مستمر بر انجام فعالیت

 تاکید دانشگاه بر پیشرفت اساتید

 مدیریتی

 فراهم بودن فضای آموزشی لازم برای اساتید

 ی باشداهداف فردی کارکنان در جهت اهداف سازمان

 بحث با همکاران در جوییستیزه و جدال از دوری

 در دانشگاهها تورالعملقوانین، مقررات و دس رعایت

 گذاریمشارکت دادن کارکنان در هدف

 حمایت کارکنان از سوی مدیریت

 مصاحبه شونده

 دوم

 ساختاری

 منصفانه بودن رفتار مدیران با کارکنان

 عملکرد ایمبن بر حقوق پرداخت

 منظم و جدی بودن محیط دانشگاه

 در مدیریت دانشگاه سیستم باز وجود

 دانشگاهو سلسله مراتب در  یکاهش بوروکراس

 آموزشی گذاریسیاست در تمرکززدایی

 متقابل اعتماد و احترام از حاکی جوی وجود

 مدیریتی

 ها و تغییرات محیطیتطابق با موقعیت

 های دانشگاهگیریاستفاده از همکاران در تصمیم

 های آموزشی متناسب با نیاز کارکنانبرگزاری دوره

 های دانشگاهگیریمبنا قرار دادن علم و عقلانیت در تصمیم

 مصاحبه شونده

 سوم

 ساختاری

 در مدیریت دانشگاه سیستم باز وجود

 یمتکی بودن تصمیمات سازمانی بر موازین اخلاق

 روشن و شفاف بودن اهداف دانشگاه

 مدیریتی

 صمیمی و خونگرم بودن مدیریت دانشگاه

 علاقمندی مدیریت به ایجاد تغییرات در محیط کار

 متقابل در دانشگاه اعتماد احترام و از حاکی رفتار

 طریق از دانشجویان یادگیری جهت ی متنوعهافرصت فراهم کردن

 آزاد هایبحث

 فتار دوستانه و صمیمانه بین مدیران و کارکنانر

 اساتید مورد درخواست و لازم وسایل و مواد تهیه
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 ایجاد تفاهم و همدلی بین اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاه

 مصاحبه شونده

 چهارم

 ساختاری

 های سازمانی مشخص در دانشگاهرویه

 تناسب ساختار سازمان با فرایند آموزشی

 وجود فضای صداقت بین مدیران و کارکنان

 کارگروهی بر مبتنی فضایوجود 

 آموزشی گذاریسیاست در تمرکززدایی

 مدیریتی

 برای کارکنان آموزشی مناسب مواد در دسترس بودن فناوری و

 نگریآینده براساس دانشگاه در ریزیبرنامه

 همحیطی دانشگا تهدیدهای و هافرصت شناسایی

 ایحرفه همکاران عنوان به کارکنان به نسبت صادقانه توجه

 ها و تغییرات محیطیتطابق با موقعیت

 فراهم بودن منابع و امکانات لازم در محیط کار

 ها در دانشگاهنقش و اهداف میان واضح و روشن بودن رابطه

 اخلاقی هایارزش به احترام منظور به کار مدون اصول از استفاده

 مصاحبه شونده

 پنجم

 ساختاری

 منصفانه بودن برنامه کاری در دانشگاه

 منصفانه بودن رفتار مدیران با کارکنان

 در دانشگاه نمودار سازمانی مشخص وجود

 یکاهش بوروکراس

 مدیریتی

 توسط کارکنان سازمان اهداف تشخیص

 حمایت کارکنان از سوی مدیریت

 های دانشگاهجهت با ارزشت سازمانی همگرفتن تصمیما

 های آموزشی متناسب با نیاز کارکنان و اساتیدبرگزاری دوره

 های دانشگاهگیریمبنا قرار دادن علم و عقلانیت در تصمیم

 صمیمی و خونگرم بودن مدیریت دانشگاه

 علاقمندی مدیریت به ایجاد تغییرات در محیط کار

 ات کارکنان در دانشگاهپذیرفتن تصمیم

 هاآن مشارکت شناختن رسمیت به و ارتباطات در دانشگاه باز بودن

 مصاحبه شونده

 ششم

 ساختاری

 تعیین اهداف علمی سطح بالا برای اساتید

 کارآنان شوند بامی ارزیابیآن طریق مدیران از عملکرد کهتناسب معیارهایی

 عملکرد مبنای بر و دستمزد حقوق پرداخت

 برابری و عدالت فرهنگ وجود

 مدیریتی

 رفتار دوستانه و صمیمانه بین مدیران و کارکنان

 ها و تغییرات محیطیتطابق با موقعیت

 کارکنان و اساتید مورد درخواست و لازم وسایل و مواد تهیه

 تقسیم منابع و امکانات به طور مناسب میان کارکنان
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 مدلی بین اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاهایجاد تفاهم و ه

 اخلاقی در محیط کار مسائل به دادن اهمیت

 ها و هنجارهای متناسب با محیط آموزشارزش به پایبندی

 در دانشگاه تیمی و گروهی وجود روحیه کار

مصاحبه شونده 

 هفتم

 ساختاری

 منصفانه بودن تصمیات در مورد کارکنان

 ن تصمیمات سازمانی بر موازین اخلاقیمتکی بود

 تاکید دانشگاه بر پیشرفت اساتید و دانشجویان

 در مدیریت دانشگاه سیستم باز وجود

 وجود صمیمیت در محیط کار

 مدیریتی

 نوآوری در دانشگاه و حمایت از یادگیری

 مدیران و کارکنان بین دوجانبه وجود تعامل

 های دانشگاهگیریدر تصمیماستفاده از همکاران 

 های دانشگاهجهت با ارزشگرفتن تصمیمات سازمانی هم

 علاقمندی مدیریت به ایجاد تغییرات در محیط کار

 های دانشگاهگیریمبنا قرار دادن علم و عقلانیت در تصمیم

 مصاحبه شونده

 هشتم

 ساختاری

 ی در دانشگاهجو مشارکتوجود 

 های ریسک پذیراسب و مطلوب برای انجام فعالیتوجود یک محیط من

 اساتید یادگیری برای سازمان تأکید

 منظم و جدی بودن محیط یادگیری

 مدیریتی

 دانشگاه در اخلاقی رعایت اصول

 در دانشگاه میل باطنی به انجام کارهای درست

 گذاریمشارکت دادن کارکنان در هدف

 عات آموزشی مورد نیازدسترسی کارکنان به اطلا

 مدیران و کارکنان بین دوجانبه وجود تعامل

 های برجسته کارکنانتقدیر از موفقیت

 های دانشگاهگیریاستفاده از همکاران در تصمیم

 حمایت کارکنان از سوی مدیریت

 های دانشگاهگیریاستفاده از همکاران در تصمیم

 ری در دانشگاهنوآو و حمایت از یادگیری

 های دانشگاهجهت با ارزشگرفتن تصمیمات سازمانی هم

 مصاحبه شونده

 نهم
 ساختاری

 ها در دانشگاهمنصفانه بودن پاداش

 عملکرد مبنای بر و دستمزد حقوق پرداخت

 در مدیریت دانشگاه سیستم باز وجود

 منظم و جدی بودن محیط دانشگاه



 ائه مدل و ار یلاناستان گ یآزاد اسلام یدانشگاه ها یرانمد یو سلامت سازمان یاحساس یگریابعاد باز ییشناسا

60 

 

 ی علمی دانشگاههاوم فعالیتیابی مستمر و مداشارز

 مدیریتی

 در دانشگاهها تورالعملقوانین، مقررات و دس رعایت

 ایجاد تفاهم و همدلی بین اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاه

 فراهم بودن منابع و امکانات لازم در محیط کار

 حمایت کارکنان از سوی مدیریت

 ارکنانهای برجسته کتقدیر از موفقیت

 های دانشگاهگیریاستفاده از همکاران در تصمیم

 شفاف بودن اهداف علمی و پژوهشی دانشگاه

 ها در دانشگاهنقش و اهداف میان واضح و روشن بودن رابطه

 مصاحبه شونده

 دهم

 ساختاری

 های علمی دانشگاهنظارت مستمر بر انجام فعالیت

 عادلانه و منطقی طور د بهارزیابی عملکرد مدیران و اساتی

 اساتید و دانشجویان یادگیری برای سازمان تأکید

 در دانشگاه نمودار سازمانی مشخص وجود

 مدیریتی

 محیطی دانشگاه تهدیدهای و هافرصت شناسایی

 های دانشگاهجهت با ارزشگرفتن تصمیمات سازمانی هم

 خونگرم بودن مدیریت دانشگاه

 تصمیمات کارکنان در دانشگاهپذیرفتن 

 حمایت کارکنان از سوی مدیریت

 به آسانی توسط کارکنان سازمان اهداف تشخیص

 روشن و شفاف بودن اهداف علمی دانشگاه

 اخلاقی در محیط کار مسائل به دادن اهمیت

 

مده از طریق مصاحبه با خبرگان، ( نشان داد که در این پژوهش براساس اطلاعات به دست آ4نتایج حاصل از جدول )

 شناسایی شدند.« ساختاری و مدیریتی»شاخص در دو بعد  121

 ( ارایه شد:5های صورت گرفته، انجام و نتایج در قالب جدول )در نهایت فرآیند تلفیق مصاحبه

 

 های استخراج شده از خبرگان در متغیر سلامت سازمانیتلفیق شاخص: 5جدول 

 ابعاد ردیف
ها در تلفیق شاخص های شناسایی شده از هر مصاحبه شوندهاخصتعداد ش

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 هر بعد

 31 4 5 4 5 4 4 5 3 7 5 ساختاری 1

 42 8 8 11 6 8 9 8 7 4 6 مدیریتی 2

 73 12 13 15 11 12 13 13 10 11 11 جمع کل 3
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 مدل مفهومی نقش بازیگری احساسی و سلامت سازمانی مدیران دانشگاه های آزاد اسلامی استان گیلان :1نمودار  

 

شاخص شناسایی و مورد  73ها، تعداد لفیق شاخصپس از اجرای فرایند تدهد ( نشان می5نتایج حاصل از جدول )

از زوایای متفاوتی  نگیلا نستاا سلامیا آزاد هایدانشگاه انمدیردر مصاحبه ها سلامت سازمانی تأیید قرار گرفت. 

مورد بررسی قرار گرفت. با بررسی مصاحبه ها بخاطر تشابه و همپوشانی تعدادی از مقوله ها حذف و در نهایت تعداد 

ص بدست آمد. پژوهشگر با این تعداد مقوله به اشباع نظری رسید. مدل تدوین شده مورد نظر در قالب یک شاخ  73

نفر از متخصصان مدیریت آموزشی و روان شناسی عرضه شد و پس از دو مرحله رفت و برگشت و  15پرسشنامه به 

 ( استخراج شد.1ل )درصد از خبرگان و متخصصان، مدل مفهومی نهایی مطابق شک 80اجماع بیش از 
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 گیریبحث و نتیجه

دانشگاه ها و مراکز آموزش عالی از جمله سازمان های مهم محسوب می شوند که نقشی استراتژیک در پیشبرد اهداف 

انشگاه ها که به طور خاص با منابع انسانی سروکار دارد، اهمیت این موضوع دوچندان است، لذا کشور دارند. در د

هدف اصلی این پژوهش حاضر شناسایی عوامل، ابعاد و مولفه های موثر بازیگری احساسی و سلامت سازمانی مدیران 

هش نشان داد که؛ بازیگری احساسی دانشگاه های آزاد گیلان است. پس از تجزیه و تحلیل داده ها، یافته های پژو

مؤلفه بازیگری باطنی )همدلی  5است. یافته ها نشان داد که « بازیگری باطنی و بازیگری ظاهری»بعُد  2دارای 

احساسی، درگیری شغل احساسی، تلاش احساسی، فاصله احساسی و قاطعیت( بر مدیران دانشگاه های آزاد گیلان 

(، 1396(، حسینی رباط و همکاران )1397ا نتایج پژوهش های انصافداران و همکاران )اثرگذار می باشند. این یافته ب

احساسی  کار نیروی ( که نشان دادند همدلی احساسی از ابعاد2018( و هان و همکاران )2020نیکسون و همکاران )

خود در محیط کار، توانایی  توان گفت که؛ داشتن توانایی بیان احساساتباشد. در تبیین این یافته میاست، همسو می

ابراز صمیمیت در محیط کاری، گفتگوی درونی با خود در هنگام مشکل، تلاش برای داشتن تعاملات اجتماعی مثبت 

همکاران، نمایش گذاشتن هیجانات داوطلبانه به  کردنکمک با همکاران، برای دیگران همکار و دوست خوب بودن، 

علاقه شدید  شدید بر شغل خود، دلبستگی و ، داشتن تمرکزکار طیهمکاران در محدرد دل کردن با مثبت در محل کار، 

ابزار ارباب رجوع، توانایی تجربه پذیرش نقطه نظرات همکاران، استفاده از  در قبال مسئولیت احساسشغل خود،  به

 در روانی فرد لمحیط کاری، تحم در حرارت و ی با همکاران در محیط کار، داشتن شورهمدردی برای هوش احساس

ارباب رجوع، برقراری ارتباط شخصی با ارتباط با  یبرقراریی توانامحیط کار، احترام گذاشتن به احساسات همکاران، 

از نگاه آنان در جهت بهبود  همکاران طیشرا و یترک موقع، دگذاشتن احساسات خود با همکاران انیدر مهمکاران، 

زهای دیگران در محیط کار، توانایی مدیریت احساسات دیگران، تغییر فضای ، ارزش گذاشتن به نیاو اعتماد ارتباط

شود، متمرکز بودن بر شغل خود در هنگام احساسی، کناره گرفتن از موقعیتی که موجب بروز احساسات ناخوشایند می

ی هستند که بروز احساسات، خلوت کردن با خود در محیط کار و درک و فهم احساسات ارباب رجوع از جمله عوامل

بر بازیگری احساسی موثرند. لذا شناسایی متغیرهایی چون همدلی احساسی، درگیری شغل احساسی، تلاش احساسی، 

 های بازیگری باطنی منطقی به نظر می رسد.فاصله احساسی و قاطعیت به عنوان مولفه

پذیری و اعتماد به نفس( بر کارائی مؤلفه بازیگری ظاهری )روحیه، انعطاف  3نتایج یافته ها همچنین نشان داد که 

( و 2018مدیران دانشگاه های آزاد گیلان اثرگذار می باشند. این یافته با نتایج پژوهش های هان و همکاران )

توان گفت که؛ مثبت اندیش بودن، لبخند زدن در هنگام ( همسو می باشد. در تبیین این یافته می2017ایگبوجکی )

دشوار، حفظ نگرش مثبت حتی در مواجه با شرایط داشتن روحیه مناسب در محیط کار، صحبت کردن با همکاران، 

، تنظیم وانایی انطباق و هماهنگ کردن احساسات و افکار خود با شرایط جدیدخوش برخورد بودن در محیط کار، ت

در  نفس و خودباروریاعتماد به رفتار به هنگام تغییر موقعیت یا شرایط، داشتن روحیه مهرورزی، خوش بین بودن، 

، داشتن اقتدار در هنگام مواجه با گرانید اطلاعات رشیپذ یبرا یمادگ، آعیسر راتییبا تغ یسازگار ییوانامحیط کار، ت

های ناراحت کننده، داشتن عزم و اراده کافی در محیط کار در هنگام مواجه با بحران، داشتن چهره بشاش در موقعیت

ر در هنگام برخورد با ارباب رجوع و خونسرد نشان دادن در هنگام رویارویی با بحران از بحران، توانایی تغییر رفتا
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جمله عواملی هستند که بر بازیگری احساسی موثرند. لذا شناسایی متغیرهایی چون روحیه، انعطاف پذیری و اعتماد به 

 رسد. های بازیگری ظاهری منطقی به نظر مینفس به عنوان مولفه

مؤلفه  5است. بعد ساختاری دارای « ساختاری و مدیریتی»بعُد  2ها نشان داد که؛ سلامت سازمانی دارای  نتایج یافته

باشد. این یافته با نتایج اردلان و می« جو سازمان، ساختار سازمان، تاکید علمی، نظارت و ارزشیابی و عدالت سازمانی»

(، مین و سو 1390(، محمدی )1397ی و فردوسی پور )(، منتظر1397(، شاکری نیا و قاسمی جوینه )1399عزیزی )

توان گفت که؛ روشن و شفاف بودن اهداف باشد. در تبیین این یافته می( همسو می2017( و پارلار و کنسوی )2020)

اساتید و دانشجویان، تاکید دانشگاه بر پیشرفت  یادگیری برای سازمان دانشگاه، وجود صمیمیت در محیط کار، تأکید

در دانشگاه،  مانهیو صم یجو مشارکتدانشگاه، وجود و سلسله مراتب در  یکاهش بوروکراستید و دانشجویان، اسا

در دانشگاه، وجود فضای صداقت و اعتماد بین مدیران و کارکنان، منظم و  متقابل اعتماد و احترام از حاکی جوی وجود

علمی دانشگاه، تعیین اهداف علمی سطح بالا و قابل  هایجدی بودن محیط یادگیری، نظارت مستمر بر انجام فعالیت

 کار شوند بامی ارزیابی آن طریق از مدیران و اساتید عملکرد که حصول برای اساتید و دانشجویان، تناسب معیارهایی

ی، عادلانه، متکی بودن تصمیمات سازمانی بر موازین اخلاق و منطقی طور آنها، ارزیابی عملکرد مدیران و اساتید به

تبعیض، منصفانه بودن رفتار  دوراز به برابری و عدالت فرهنگ عملکرد، وجود مبنای بر و دستمزد حقوق پرداخت

ها در دانشگاه، وجود یک محیط مدیران با کارکنان، منصفانه بودن برنامه کاری در دانشگاه، منصفانه بودن پاداش

نمودار سازمانی  آموزشی، وجود گذاریسیاست در ززداییهای ریسک پذیر، تمرکمناسب و مطلوب برای انجام فعالیت

های سازمانی مشخص در دانشگاه، تناسب ساختار سازمان با فرایند آموزشی، در دانشگاه، استانداردها و رویه مشخص

در مدیریت دانشگاه  از جمله عوامل ساختاری  سیستم باز دانشگاه و وجودو سلسله مراتب در  یکاهش بوروکراس

که بر سلامت سازمان موثرند. لذا شناسایی متغیرهایی چون جو سازمان، ساختار سازمان، تاکید علمی، نظارت و  هستند

 رسد.های ساختاری سلامت سازمانی منطقی به نظر میارزشیابی و عدالت سازمانی به عنوان مولفه

گذاری، پشتیبانی اخلاقیات، هدف»مؤلفه  5نتایج یافته ها همچنین نشان داد که بعُد مدیریتی سلامت سازمانی دارای 

(، که نشان دادند 1397نیا و کرمی )های شهابیباشد. این یافته با نتایج پژوهشمی« گریمنابع، رهبری موثر و ملاحظه

 تابعه مراکز و واحدهای سازمانی های سلامتمطلوب از مؤلفه و رهبری هدف منابع، تعیین بهینه اخلاقیات، کاربرد

منابع از مؤلفه سلامت  (، که نشان دادند حمایت1396میرکمالی و حاج خزیمه )باشد؛ همدان می استان نور پیام دانشگاه

های سلامت سازمانی است؛ هدف از مؤلفه بر (، که نشان دادند تمرکز1394سازمانی است؛ شعبانی و همکاران )

های سلامت سازمانی است؛ و رهبری از مؤلفهمسیر هدف  ( که نشان دادند اخلاقیات،1391قهرمانی و همکاران )

پارلار و کنسوی های سلامت سازمانی است. گری و پشتیبانی منابع از مؤلفه( که نشان داد ملاحظه1390محمدی )

توان گفت باشد. در تبیین این یافته میمؤلفه سلامت سازمانی است، همسو میاز پشتیبانی منابع نشان دادند ( که 2017)

تیمی و  دانشگاه، وجود روحیه کار در اخلاقی در دانشگاه، رعایت اصول باطنی به انجام کارهای درست میلکه؛ 

اخلاقی در  مسائل به دادن ها و هنجارهای متناسب با محیط آموزش، اهمیتارزش به در دانشگاه، پایبندی گروهی

گذاری، مشارکت دادن کارکنان در هدف ها در دانشگاه،نقش و اهداف میان محیط کار، واضح و روشن بودن رابطه

ایجاد تفاهم و همدلی بین اساتید، دانشجویان و مدیران دانشگاه، روشن و شفاف بودن اهداف علمی و پژوهشی 

دانشگاه، فراهم بودن منابع و امکانات لازم در محیط کار، فراهم بودن فضای آموزشی لازم برای اساتید و دانشجویان، 
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ها و لوازم و اطلاعات آموزشی مورد نیاز، حمایت کارکنان از سوی مدیریت، تطابق با موقعیت دسترسی کارکنان به

-حرفه همکاران عنوان به کارکنان به نسبت صادقانه نوآوری در دانشگاه، توجه و تغییرات محیطی، حمایت از یادگیری

ا کارکنان به عنوان همتای خود، پذیرفتن متقابل در دانشگاه، رفتار مدیریت ب اعتماد احترام و از حاکی ای، رفتار

 و هافرصت های آموزشی متناسب با نیاز کارکنان و اساتید، شناساییتصمیمات کارکنان در دانشگاه، برگزاری دوره

-در دانشگاه و گرفتن تصمیمات سازمانی هم متقابل اعتماد و احترام از حاکی جوی محیطی دانشگاه، وجود تهدیدهای

ای دانشگاه از جمله عوامل مدیریتی هستند که بر سلامت سازمان موثرند. لذا شناسایی متغیرهایی هجهت با ارزش

های مدیریتی سلامت گری به عنوان مؤلفهگذاری، پشتیبانی منابع، رهبری موثر و ملاحظهچون اخلاقیات، هدف

 رسد.سازمانی منطقی به نظر می

بازیگری احساسی و سلامت سازمانی مدیران دانشگاه های آزاد گیلان را   نتایج یافته ها نیز همه ابعاد و مؤلفه های

کمک توان گفت که؛ تلاش برای داشتن تعاملات اجتماعی مثبت با همکاران، در تبیین این یافته ها می مشخص کرد.

در کنترل همکاران، تلاش و کوشش برای رازی بودن از شغل خود، تصویر سازی و تصور ذهنی داوطلبانه به  کردن

یک موقعیت چالش برانگیز، توجیه کردن رفتار همکاران، نمایش گذاشتن هیجانات مثبت در محل کار، گفتگوی 

درونی با خود در هنگام مشکل، تغییر فضای احساسی، متمرکز بودن بر شغل خود در هنگام بروز احساسات، کنار 

ارباب رجوع، درک و فهم احساسات ارباب رجوع،  آمدن با شغل در هنگام بروز احساسات، توجه به مشکلات روحی

، توانایی تجربه پذیرش نقطه گذاشتن احساسات خود با همکاران انیدر مارباب رجوع، ارتباط با  یبرقراریی توانا

 در روانی فرد ارباب رجوع، توانایی مدیریت احساسات دیگران، تحمل در قبال مسئولیت احساسنظرات همکاران، 

شدید بر شغل خود، توانایی ایستادگی در برابر حقوق خود،  کار، داشتن تمرکز هنگام شادی اسمحیط کار، احس

های باطنی بازیگری توانایی بیان عقاید خود در محیط کاری و قاطعیت و داشتن اقتدار در محیط کار از شاخص

عی می کنند احساسات واقعی و احساسی هستند که بر بازیگری احساسی موثرند. از طرفی در بازیگری باطنی افراد س

 کارکنان برای ها بایدسازمان ( معتقدند2021مورد انتظار را هم راستا کنند، همچنین همانطور که شیریان و همکاران )

 طریق این از کارکنان تا دهند ترتیب های آنباطنی و استراتژی بازیگری راستای تقویت در لازم آموزشی هایبرنامه خود

گردند؛  لذا مهم بودن بازیگری باطنی  ارباب رجوع رضایت افزایش نتیجه در و باطنی موثر بازیگری لاعما به قادر

نسبت به بازیگری ظاهری دور از انتظار نبود. بعُد مدیریتی سلامت سازمانی دارای رتبه اول و بعُد ساختاری آن دارای 

دارای  جو سازمان دارای رتبه اول و مؤلفه ر سازمانساختا ، مؤلفهساختاری سلامت سازمانیرتبه آخر است. در بعُد 

دارای رتبه اول و مؤلفه پشتیبانی منابع دارای رتبه آخر است. در تبیین  رهبری موثر ، مؤلفهمدیریتیرتبه آخر و در بعُد 

ستفاده از نوآوری در دانشگاه، ا و توان گفت که؛ حمایت کارکنان از سوی مدیریت، حمایت از یادگیریاین یافته می

های برجسته کارکنان، ها و تغییرات محیطی، تقدیر از موفقیتهای دانشگاه، تطابق با موقعیتگیریهمکاران در تصمیم

 در ریزیمحیطی دانشگاه، برنامه تهدیدهای و هافرصت رفتار دوستانه و صمیمانه بین مدیران و کارکنان، شناسایی

های آموزشی متناسب با نیاز کارکنان و اساتید، نظم، برگزاری دوره برقراری و عملکرد نگری،آینده براساس دانشگاه

ها و هنجارهای ارزش به در دانشگاه، پایبندی تیمی و گروهی دانشگاه، وجود روحیه کار در اخلاقی رعایت اصول

گذاری، دفاخلاقی در محیط کار، مشارکت دادن کارکنان در ه مسائل به دادن متناسب با محیط آموزش، اهمیت

 به آسانی، روشن و شفاف بودن اهداف علمی و پژوهشی دانشگاه، توجه توسط کارکنان سازمان اهداف تشخیص

-آن مشارکت شناختن رسمیت به و ارتباطات در دانشگاه ای، باز بودنحرفه همکاران عنوان به کارکنان به نسبت صادقانه
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ار و تقسیم منابع و امکانات به طور مناسب میان کارکنان از عوامل ها، علاقمندی مدیریت به ایجاد تغییرات در محیط ک

مدیریتی هستند که بر سلامت سازمانی موثرند. از طرفی چنانچه اگر در سازمانی از مدیران صالح و شایسته استفاده 

سلامت  شود آن سازمان به سوی موفقیت حرکت خواهد کرد. لذا مهم بودن بعُد مدیریتی نسبت به بعُد ساختاری

   سازمانی دور از انتظار نبود.

 سلامیا آزاد هایدانشگاه انمانی مدیرزسلامت ساو حساسی ا ییگرزبادر نهایت نتایج یافته ها ابعاد و مؤلفه های 

ی یگرزبا( معتقد است 2004توان گفت همان طور که اسپونر )را نشان داد. در تبیین این یافته ها می نگیلا نستاا

 شغلی هایمحیط در احساسی است، چرا که بازیگری سالم هایسازمان زمینه ساز همترین عواملیکی از م حساسیا

 از ایپاره در تا است، مجبورهستند بالا اجتماعی تعاملات به وابسته آنها حرفه که در مشاغلی افراد و است ناپذیر اجتناب

شان کنند در نهایت اهداف سازمان آشکار را حرفه رد انتظار مورد واحساسات کنند پنهان را خود واقعی احساسات موارد

 مناسب احساسات ابراز جهت در که سازمان است اهداف برگرفته از رفتارهای احساسی تحقق یابد. در واقع بازیگری

 بهترین انجام برای موثراست. بنابراین مدیران سازمان سازمان در عملکرد نهایت در و شودنشان داده می حین کار در

کنند. از طرفی هر سازمانی برای اینکه اثربخش  کنترل را خود بیان احساسات و لکرد در سازمان باید احساساتعم

باشد قبل از هر چیزی باید بتواند در مواقع بحرانی ضمن انطباق و سازش با محیط متغیر و مقابله با هر مشکلی بهترین 

رجی به طور موفقیت آمیزی برخورد کرده و نیروی آنها را در منابع خود را بکارگرفته و با نیروهای تهدیدکننده خا

های بقای خود، آن را رشد و توسعه دهد و به تعبیری جهت هدف اصلی سازمان هدایت کند و همواره با حفظ توانایی

 مفهوم خدمات، دهندگان ارائه میان فزاینده رقابت و خدمات اقتصاد کلی توسعه بااز سلامت سازمانی برخوردارباشد. 

مشاغل از جمله  از بسیاری حیاتی جنبه احساسی است. بازیگری پیدا کرده زیادی اهمیت کار احساسات در محل

 سازمانی سلامتباشند. از طرفی می خود مدیران و زیردستان با آن رعایت به ملزم که کارکنان است مشاغل آموزشی

 در. شد خواهد سازمانی اهداف به دستیابی و سازندگی حیهرو رفتن بالا کوشش، و کار برای دلپذیر محیطی ایجاد سبب

 سازمان شده پذیرفته هایارزش که دانندمی همه. است روشن افراد همه ی برا سازمان اهداف و مأموریت سالم، سازمان

یک در  سلامتی . مفهومکنندمی مشخص را نادرست و درست و رفتارها مرزهای که هستند هاارزش این و هستند کدام

 سازمانی هایپویایی موجب و یا نمایدمی تسهیل را سازمان توسعه و رشد که کندمی جلب شرایطی به را توجه سازمان

  شود.می

 :می شودارائه  ریشرح ز به یشنهاداتیدست آمده، پ به جیبا توجه به نتا

 های آنباطنی و استراتژی بازیگری راستای تقویت در لازم آموزشی هایبرنامه خود کارکنان برای دانشگاه ها باید •

 گردند. ارباب رجوع رضایت افزایش نتیجه در و باطنی موثر بازیگری اعمال به قادر طریق این از کارکنان تا دهند ترتیب

 استفاده شود. دانشگاه هااثربخش  مدیریت هنیکارآزموده و مجرب درزم مدیرانیاز  •

 شود. نیتدو دانشگاه هادر کارکنان و دانشجویان  یسازمان سلامتسطح  تقاار هنیدرزم کیاستراتژ یزیر برنامه •

 انجام شود. ی در میحط کاریسازمان سلامت یها دهیو نوآور در جهت ارائه ا خلاقاز کارکنان  لازم یبانیپشت •

 انگیزش موجبات ،کارکنان با ترمثبت و بهتر ارتباطات ایجاد برای چه بیشتر هر تلاش با مدیران و مسئولان دانشگاه  •

 .برسد ممکن حداقل به منفی احساسات و افزایش کار محیط در مثبت احساسات بدین طریق تا نماید فراهم را هاآن
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در محیط کار را داشته  جدید و موقعیت وانایی انطباق و هماهنگ کردن احساسات و افکار خود با شرایطمدیران ت  •

 باشند.

بازیگری احساسی و سلامت سازمانی برای  با مرتبط آموزشی هایو دوره هارگاهمسولان دانشگاه، کا مدیران و •

  کارکنان برگزار نمایند.

های ارتباطی برگزار نمایند تا های آموزشی به منظور آشنایی کارکنان با مهارتمدیران و مسئولان دانشگاه، دوره •

 نند با همکاران و ارباب رجوع ارتباط مناسب برقرار نمایند.های ارتباطی کافی برخوردار باشند و بتواکارکنان از مهارت
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