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 کیدهچ
پژوهش   این  اجتشي پهدف  حمایت  اساس  بر  عميق  اقدام  و  سطحی  اقدام  سرسختی بينی  ميانجی  نقش  با  شده  ادراک  ماعی 

 الگو یابیاز طریق  که    است  روش پژوهش همبستگی  .است  آبادخرمعمومی شهرستان    یهامارستانيبدر پرستاران    شناختیروان

  224  هاآنکه از ميان    است آباد  عمومی شهرستان خرم  ی اهمارستانيبپرستاران  معه پژوهش،  اجو  معادلات ساختاری انجام شده  

زیمت و همکاران   های حمایت اجتماعی ادراک شده ای انتخاب شدند که به پرسشنامهگيری تصادفی مرحلهنفر با روش نمونه

هيجانات شغلی(1988) مدیریت   ،  ( و همکاران  )  شناختیانروو سرسختی    (2005دیفندورف  و همکاران  پاسخ    (1982کوباسا 

یافته بينی میادراک شده نوع مدیریت هيجانات شغلی را پيشنشان داد که حمایت اجتماعی    ها یافتهدادند.   ها، کند و همچنين 

سرسختی   ميانجی  و  شناختی رواننقش  شده  ادراک  اجتماعی  حمایت  بين  رابطه  در  بين   را  رابطه  در  همچنين  سطحی؛   اقدام 

باعث ،  شناختیروان  ی سرسخت  یشبا افزا  تماعیاج  یتحما  یج، با توجه به نتا  .قرار داد  د یي تأ  د حمایت اجتماعی و اقدام عميق مور

 . پاسخ دهندشغل  يجانیه  مقتضيات بهمناسب  طوربهافراد شود می
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 مقدمه 
شغلی  هيجانات  سازمانی  تنظي  دفراین  1مدیریت  معيارهای  با  تطابق  جهت  خود  هيجانات  در  .  استم 

شتریان سازمانی های خدماتی کارکنانی است که در مرحله اول با مغلحال حاضر تمرکز اکثر مطالعات، ش

ها هميشه یک موضوع  در سازمان  هاآن بنابراین نقش هيجانات شغلی و نحوه مدیریت  ؛  باشنددر تماس می

مطالبحث  ;Callahan & McCollum, 2002; Kunnanatt, 2004; Landen, 2002)  استت  اعانگيز 

McEnrue & Groves, 2006.)   فر  طوربه محققان    طورکلیبه فهم  در  هيجانات مداوم سعی  مدیریت  ایند 

از  شغلی داشته  برخی   ,Grandey)  مؤلفه اند که مدیریت هيجانات شغلی دارای سه  پيشنهاد داده   هاآن اند. 

3orff & Rupp, 201dDiefen )   هيجانی هيجانی 2الزامات  تنظيم  عم  3،  الزامات  است  4هيجانیلکرد  و   .

ده شده مثبت و پنهان نگه داشتن هيجانات در نشان دادن هيجانات بروز دا  5شامل هدف یکپارچگیهيجانی  

( شغل  مخصوصا  منفی  هيجانی  در  الزامات  که  خاصی  می  هاآن های  است(  منفی  هيجانات    د باش شامل 
(Schutz & Lee, 2014 .) 

انطباق با خواسته تنظيم هيجانی به تلاشی که کار  دهند،اجتماعی شغل انجام می  -  جانیهای هيکنان برای 

مح دارد.  میاشاره  مطرح  را  هيجانی  تنظيم  راهبرد ضروری  دو  اقدام سطحیققان  عميق   6کنند:  اقدام  . 7و 

شده  خواسته  هيجانات  بودن  تصنعی  شامل  ک می  اقدام سطحی  هنگامی  اقدام سطحی باشد.  در  کارکنان  ه 

ام عميق،  در اقد   اما؛  احساس کنند  واقعا گذارند  ه نمایش میکنند هيجاناتی را که بتلاش نمی  هاآن ند  درگير

هستند   عميق  اقدام  درگير  افراد  که  هنگامی  دارد.  وجود  هيجانات  واقعی  احساس  و  تجربه  در  تلاش 

 Lu et)های  افته کنند. بر اساس یته شده در رابطه با هيجانات اصلاح میس ااحساسات خود را طبق قوانين خو

al., 2019)،  افراد متفاوت ممکن است   عتا يطب  این دو راهبرد یکسان است اما  کارگيریبه ی  زم براانرژی لا

از   را    نیاهر یک  راهبرد  بکار گيرند.    ایگونهبه دو  هيجانیمؤلفهسومين    درنهایت متفاوت  به    ،، عملکرد 

رد هيجانی با بدین نتيجه رسيد که عملک ،(Pugh, 2001)  باشد.ز قابل مشاهده مدیریت هيجانی میمعنای ابرا
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گزارش مرتبط  خُلق  کارکنان،  توسط  می   شده  حمایت  را  ایده  این  همچنين  و  نيست.  بروز  این  که  کند 

 نمایش هيجانی بيشتر راهبردی است تا تجربه واقعی احساس فرد.
 

 تحقیق و فرضیات  یمبانی نظر

مدیریت  ،  (Zaph 2002)  مثلا ی مطرح شده است.  نظریات متعددی در مورد مدیریت هيجانات شغل

اقدام   نظریه  دیدگاه  از  را  شغلی  فعاليت هيجانات  داده   1یا  قرار  بحث  مورد  عميق(  اقدام  و  )اقدام سطحی 

-ظيم عمل قرار می هوشياریِ تن  حباشد که در سطمی  2است. اقدام عميق تا حدی شامل فرایندهای آگاهانه 

را با   هاآن باشد تا    تأثيرگذار ی خود  فعال تلاش دارد بر احساسات درون   ور طبه شخص    دیگرعبارتبه ؛  گيرد

-سطحی در سطح الگوهای عملکرد انعطافاقدام  در مقابل،  سته شده سازمانی مطابقت دهد.  هيجانات خوا

لزوما  شامل فرایندهای    حدی یک روند معمول است و  اتاین بدان معنی است که    -شودپذیر، تجربه می

ا بر  خودکار لبخندی ر  طوربه ی ممکن است  بدون هيچ احساس، یک فروشنده،  مثالعنوانبه  نيست.آگاهانه  

شود که در آن کارکنان، هایی اطلاق میبه موقعيتمدیریت هيجانات شغلی    اساسا .  چهره خود نمایان کند

 ,Grothد )متفاوت باش ـ اهآنهای واقعی هيجانبا  ابـراز کننـد کـه ممکـن اسـتی را تا ملـزم هسـتند هيجـان

Hennig-Thurau, & Walsh, 2009; Hochschild, 1979; Lu et al., 2019; Gabriel & Diefendorff, 

2015 Grandey et al., 2013; .) 
که   موقعی  از  عنوان    (Hochschild, 1983)بنابراین  را  اصطلاح  مطالعات این  محققان،  کرد، 

 هاآن . از بين  (Grandey, 2000های آن انجام دادند )از قبيل،  مها و مکانيزمتعددی برای شناسایی ویژگی

مدی متفاوت  جنبه راهبردهای  عميق(،  اقدام  و  سطحی  )اقدام  شغلی  هيجانات  این  ریت  بيشتر  اصلی  های 

بوده است    ,Grandey et al., 2013; Xanthopoulou, Bakker, Oerlemans, & Koszucka)مطالعات 

انفراتحليل.  (2018 شدهای  جنجام  راهبردها  که  کردند  مشخص  دارند  بهه  متفاوتی  -Mesmer)های 

Magnus, DeChurch, & Wax, 2012)    برخی بی  سؤالاتو  هنوز  راهبردها  این  به  مانده مرتبط  جواب 

تفاوت برای مثال چه  ااست.  بين  یا  های شناختی و اجتماعی  به یک   هاآن اینکه  ین راهبردها وجود دارد؟ 

اکثر محققان  استفاده بيشتری از این منابع دارد؟  هاآنیکی از کنند یا استفاده می شناختیروان ع اندازه از مناب

شواهد    تاکنون هرچندکند. و اجتماعی بيشتری استفاده می  شناختیروان عقيده دارند که اقدام عميق از منابع 
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های آزمودن این راهبردهای تنظيم ه ترین شيواما یکی از رایج؛  این ادعا وجود نداردرای حمایت از  واقعی ب

 . ( Lu, Wu, Mei, Zhao, Zhou, Li, & Pan, 2019)باشد می هاآن هيجانی بررسی پيشایندهای 

(Morris & Feldman, 1996, 1997)  ، این عقيده ابرازهای هيجانی، کالای  اندبر    ی است که که نمودها و 

 .ندنک وضع میقوانينی   هاآن ها برای بيان و کنترل سازمان

یت هيجانات شغلی ارائه داد از نظریه تنظيم هيجان برای توصيف مدیر (Grandey, 2000) که مدل مفهومی

می این  استفاده  چگونه  اینکه  در  خود،  احساسات  بر  افراد  که  است  فرایندی  هيجان  تنظيم  نظریه  کند. 

را کنند   احساسات  ابراز  و  توضيح  . (Gross, 1998)گذارند  می  ريتأث  تجربه  مدیراین  با  هيجانات ات  یت 

مطابقت   در شغلی  هاکشيلد  توسط  که  بو  دارد  شده  داده  توضيح  شغلی ؛  دابتدا  هيجانات  مدیریت  بنابراین 

بيان    عنوانبه  و  هيجانات  تنظيم  قرا  ها آن فرایند  استفاده  مورد  سازمانی  اهداف  با  میهمراستا  این  ر  گيرد. 

بلکه  تنها نهتعریف   است،  هاکشيلد سازگار  کار  تئوری  با  شغتمام  هيجانات  مدیریت  آن  های  از  نيز  را  لی 

میزمان   ادغام  بعد  و به  مدل  هيجانات کند.  مختلف  روابط  و  ابعاد  بررسی  برای  جامع  چارچوب  یک  ی 

توانست  داد و جزئيات متنوعی را که مییانداز وسيعی را ارائه نمهای قبلی چشمکند. تلاششغلی فراهم می

وه بر این، عملکرد مدیریت هيجانات شغلی علا   بود.تأثير بگذارد از قلم انداخته    بر مدیریت هيجانات شغلی

خاص تمایز   طوربه مدل مدیریت هيجانات شغلی گرندی    .شدهای دیگر در نظر گرفته نمی از دیدگاه لزوما 

اقدام عميق بين دو شيوه مدیریت هيجانات شغل را مشخص می  بين اقدام سطحی و  ایجاد اختلاف  ی کرد. 

همچنين درج این    بررسی شوند.   طورمعمولبه ه  ت درگير بين این دو شيوداد که فرایندهای متفاو اجازه می

هر دو شيوه را بر اساس عوامل موقعيتی و فردی نيز   ی ریرپذيتأثاز مدیریت هيجانات شغلی،    دیدگاهِ متمایز

 گيرد.نظر میدر 

 )1993 ,Ashforth & Humphrey( درباره   مرجعی برای دیدگاه خود   عنوانبه را    1تئوری هویت اجتماعی

هيجانات  می  مدیریت  مطرح  نظریهشغلی  هویت  کنند.  اجتماعی،  براساس هویت  را  فرد  اجتماعی  یابی 

مول یک گروه خاص،  مع  یهابا فرض ویژگی  معمولا کند.  بندی گروهی توصيف میادراک تعلق به طبقه 

گروه " با  می  "همانندسازی  ایرخ  براساس  میدهد.  پيشنهاد  محققان  اصل،  که  ن  مدیریت  اثرات  کنند 

هویتهيجانات شغلی   اساس  کاربر  نقشیابی  با  هرچه  ؛  گيردهای خدماتی خود صورت میکن  بنابراین، 

، تمایل به پيروی از قوانين  دیگربارتیعه ب شود،  تر میقوی   ،هویت اجتماعی بيشتر باشد، اثرات مثبت بالقوه 

________________________________________________________________ 
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بيشت مناسب  هيجان  از طرف دیگر، هرچه هویتشودمی  رنمایش  اجتماعی ضعيف.  تأثيرات یابی  باشد،  تر 

رسد در به نظر می  تر خواهد بود.( بر کارگر قویازخودبيگانگی)یعنی عدم تفاهم عاطفی و    منفی احتمالی

افراد  حمایت اجتماعی ميان منابع مختلف، بيشتر به طرف گروه   درک شده،    دهد.های کاری سوق میرا 

موقعيتی،    کهجاییازآن احما  ازجملهعوامل  ناخته  ش  مؤثریابی اجتماعی  جتماعی درک شده، در هویتیت 

 شود. های مدیریت هيجانات شغلی در پژوهش حاضر در نظر گرفته میبينیکی از پيش  عنوانبه ، شودمی

اجتماعی یک   با تسحمایت  پيچيده  است.  اختاری  متفاوت  اجتما  ، (Cohen, 2004)عاریف  را  حمایت  عی 

در سازگاری تعریف و منبعی در جهت سود رساندن به ظرفيت فردی    یشناختروان شبکه اجتماعی    عنوانبه 

اجتماعی    کند.می کمک  عنوان بهحمایت  از  فرد  شناختی  شغلی ارزیابی  گروه  یا  محيط  از  حمایتی  های 

زندگی کاری کارکنان  شود. نقش حمایت اجتماعی در رویارویی با استرس و نيز کيفيت  می  زیاسمفهوم

ا چشمگير  استرس    دیگرعبارتیبه ست.  بسيار  با  فرد  مقابله  اجتماعی   شدت بهکيفيت  حمایت  تأثير  تحت 

ورند که اپردازان حمایت اجتماعی بر این بنظریه  (.Blaney & Ganellen, 1990شده وی قرار دارد )درک

  مایت، ک و حیک خود و ميزان اطمينان از کمهای شناختی افراد از محيط نزدیحمایت اجتماعی بر ارزیاب

بر  بيان نمود که    (Hobfoll, 2001)همچنين   .(Cutrona & Russell, 1990; House, 1981)  متمرکز است

بالا1تئوری نگهداری منابع   طبق با حمایت اجتماعی ادراک شده  توانند کاردانی و آگاهی می  ،، کارکنان 

شوند که از  تر متمایل میيشب  هاآن و تحول احساسات عميق خود،    درونی خود را بيشتر رشد دهند، با رشد

با نقشاقدا   مؤثرطریق راهبرد    ,Wen; Huang; Hou)های سازمانی وفق دهند. همچنين  م عميق، خود را 

 . داری یافتندمعنا جانات شغلی رابطه يبين حمایت سازمانی ادراک شده و مدیریت ه  (2019

گرندی متغير   همچنين  مدل  تعاملشامل  در  ذاتی  من  های  که  است  چگونگی  خدمات  به  جر 

مدیریبرخ شيوه  دو  هر  در  کارکنان  میورد  شغلی  هيجانات  بر ت  مستقيما   که  متغيرها  از  دسته  دو  شود. 

می  تأثير  شغلی  هيجانات  )مثل،مانتظارات    عنوانبه گذارند،  مدیریت  تنوع،    تقابل  زمان،  مدت  فرکانس، 

و  تعامل خدمات(  نمایش  من  قوانين  یا  مثبت  )یعنی  این  فی( مشخص شده رویدادهای عاطفی  آنچه در  اند. 

شتری برخوردار است، درج خصوصيات فردی و سازمانی است که بيشتر بر نحوه تجربه  نظریه از اهميت بي 

خاصی از افراد، در   "انواع"کنند که آیا  می  ل فردی مشخص مگذارد. عوامدیریت هيجانات شغلی تأثير می

و با  مناسبرابطه  شغلی  هيجانات  به  هست اکنش  عوتر  پشتيباند.  سرپرست،  پشتيبانی  )مثل،  سازمانی  نی امل 
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گذارند. هر دو گروه شوند که بر مدیریت هيجانات شغلی تأثير میهمکار( عوامل محيط کار را شامل می

را میاز ویژگی بيشتر    "عوامل خطر"  عنوانبه توان  ها  را  هيجانات شغلی  نظر گرفت که  برای  در  یا کمتر 

آسيب میافراد  ویژگی؛  یدنمازا  نظر گرفتن  در  سازمبنابراین  و  فردی  بهداشت عمومی های  دیدگاه  با  انی 

 ,De Castro)  تأثير بگذارد "زاعامل آسيب"یا  "خطر"تواند بر چگونگی ارتباط افراد با مطابقت دارد و می

Agnew, & Fitzgerald, 2004)  .دی  هيجانات شغلی گرن  بودن مدل مدیریت وسعت و چند بعدی جهيدرنت

بررسی سر فراهم می  مؤثرفردی    عامل  عنوان به   شناختیروانسختی  امکان  نيز  را  هيجانی  ؛ کند بر مدیریت 

بر مدیریت  شناختیروان  شود عوامل فردی )شامل سرسختیخاص در پژوهش فرض می  طوربه بنابراین    )

 . شودباشد، بررسی میمی ريتأثهيجانات شغلی 

  ی پيشنهاد شده است به نياز بيشتر افراد برای تنظيم تغييرات شغل  پاسخدر    1ای همچنين تئوری ساخت حرفه

(Savickas, 2005; Niles, 2011 .) دهد که موفقيت فردی و شغلی زمانی های قبلی نشان میاگرچه نظریه

میصحا باشد  ل  داشته  مطابقت  شغلی  و  فردی  خصوصيات  که   ;Dawis, & Lofquist, 1984)شود 

Holland, 1985 ).  های پيچيده شغلی اری با محيطای بر رفتار فعالانه افراد برای سازگخت حرفهی ساتئور

)تأکيد می تطبيقی(   (.Tak, Lee & Lim, 2015; Savickas, 2005کند  )آمادگی  را    محققان، سازگاری 

است   اصلی نظریه  مؤلفهری )منبع تطبيقی(  اند. سازگاپذیری یا تمایل افراد برای تغيير تعریف کرده انعطاف

.  را در حل یک مسئله پيچيده و مبهم بکار گيرند  هاآند تا  کناجتماعی افراد کمک می  -و به منابع روانی  

 ,Mazzetti, Guglielmi, & Topaير است )غبنا بر این نظریه، پاسخ سازگار، رفتار سازگارانه در محيط مت

شوند  متفاوتی آماده می  صورتبه د، افراد  رسند. در این فرآینبه سازگاری می  که از طریق آن افراد،  (2015

، لازم است  نیبنابرا  .(Savickas, 2012)کنند و پاسخ متفاوتی دهند متفاوت مدیریت    ایگونه به را    که منابع 

این چهارچوب  از مدل ميانجيگری خصوصيات فردی در رابطه  ی  اهکه درک  مفهومی را گسترش داد و 

 .  (Chmitt & Chan, 2014)دیریت هيجانات شغلی استفاده نمود عوامل سازمانی )حمایت اجتماعی( و م

(Savickas, 2005)  ،  های واقعی سازگاری  ادعا کرد که سازگاری یک تغيير محيطی است که استراتژینيز

ن و  وضعيت  داردشقبه  بستگی  اجتماعی  تفاوت .  های  به  توجه  با  به  همچنين  مربوط  های  ویژگیهای 

بين کارکنان  های مربوط به ساهای مشاغل مختلف، در استراتژیلشکن، موقعيت شغلی و چاکار زگاری 

________________________________________________________________ 

1- Career Construction Theory (CCT) 
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دارد  شاغل در شغل تفاوت وجود  یک   عنوان به اما حمایت اجتماعی  ؛  (Tak et al., 2015)های مختلف، 

 گذارد.  می ريتأثنات شغلی در نحوه پاسخ دادن و مدیریت هيجاکند و رای افراد عمل میسازگاری ب منبع

-غير مستقيم از طریق واسطه   طوربه ه  حمایت اجتماعی درک شد دهد کهها نشان میپژوهش  لیطورک به 

روانی بر نفسعزتگری   می سلامت  تأثير    ؛ (Lambert, Altheimer, & Hogan, 2010)گذارد  افراد 

ایجابنابراین می از طریق  بر   شناختیروان د سرسختی  توانيم فرض کنيم که حمایت اجتماعی  بالا  دن  باعث 

 شود. ات هيجانی میفرد در مواجهه با مقتضي شناختیروان های ظرفيت

 ,Sippel)آوری کارکنان  و تاب  (Debnath, A. & Dhar, 2015)حمایت اجتماعی منجر به افزایش تعهد  

Pietrzak, Charney, Mayes, & Southwick, 2015 )  حمایت اجتماعی    گفت  توانبنابراین می؛ شودمی-

با   شده  سرسختی    متغيرادراک  شناختی  و  مجموعهدارد.    رابطه  شناختیروانشخصيتی  از  سرسختی  ای 

با موقعيتها و مهارتبازخورد -ی مزای زندگی را به وجود  های تنشهایی است که شجاعت رویارویی 

به افراد کمک میای از ویژگیمجموعه  عنوانبه   آورد و  زای  های تنيدگیکند که موقعيتهای شخصيتی 

از  هحرف را  فرصت  مشکلات ای  به  عملکبالقوه  برای  رشد  هایی  و  سلامت  ارتقای  مدیریت،  رهبری،  رد، 

سرسختی   . استوری  آتاب   تعهـد، کنتـرل و   بعد سرسـختی دارای سـه  .  (Maddi, 2007)  روانی تبدیل کنند 

زا نيز عملکرد بهتری  قوی بمانند بلکه در شرایط استرس  ازدر شرایط استرس تنهانه کند تا  به افراد کمک می

مطالعات نشان داده است که افراد (. Hobfoll, 2001; Hoeting, Raftery & Madigan, 1996)داشته باشند  

افرادی که ميز با  از راهبردهای مؤثرتر ن سرسختی کم دارند، میادارای سرسختی زیاد، در مقایسه  توانند 

ف در سطوح مختل  مؤثر مؤلفه یک  عنوانبه  شناختیروانبنابراین سرسختی  ؛ت استفاده کنندمقابله با مشکلا

به این معنا که (.  Azarian, 2016  &Farokhzadian ) شودعواطف و هيجانات خودآگاه در نظر گرفته می

ی هيجانی بر فرسودگ  شناختیروانبسزایی در کنترل هيجانات دارد. سرسختی    ريثأت  شناختیروانسرسختی  

دارد    ريتأث دارای سرسختی    ایگونه به منفی  افراد  فر  شناختیروانکه  به  هيجانی دچار میکمتر  -سودگی 

 ,Boyle)سطحی برخورد نکنند  ایگونه به شود افراد در مقابله با مسائل و مشکلات زیرا که باعث می؛ شوند

Grap, Younger, & Thomby, 1991; Pengilly, & Dowd, 2002 ) . 
جربيات و  باشد، عقيده دارد که تاميدوار و سرسخت می  شخصيت   دارای  شناختیروان د دارای سرسختی  رف

انعطاف  بينیپيش و    کنترلقابل حوادث،   تقویت  با  و  رویدادهستند  حتی  بودن،  پذیرا  و  های  پذیری 

طلبی دهد. مبارزه یرا مورد ارزشيابی قرار م  ها آن مطلوب    ایگونه به را هماهنگ کرده و    ناهماهنگ با خود 

وری شغلی کارکنان  و نيز افزایش بهره سختی کار، به بالا بردن تسلط بر کار    چالش کشيدن  تواند با به می

که انرژی    ایگونه به ،  (Heidarian, Ashtari, Shaygannejad, & Rezaei Kookhdan, 2017منجر شود )
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  عنوان به  اختیشنروانبنابراین سرسختی ؛ (Lu et al., 2019)لازم برای عملکرد اقدام عميق را خواهد داشت 

کند و کارکن را در مواجهه مناسب با موقعيت آماده و  انی عمل میهای هيجمنبعی جهت مقابله با استرس

بسزایی دارد و در تفسير   ريتأثمقتضيات هيجانی    بنابراین سرسختی بر نحوه مدیریت؛  داردپر انرژی نگه می

افراد در مواجه   ای گونهبه است    مؤثرمقتضيات هيجانی   با مقتضيات هيجانکه  ی خستگی و فرسودگی را  ه 

نم استراتژییاحساس  از  و  مدیریت    یترمثبت های  کنند   ,Mazzetti)  کنندیماستفاده    هاآنبرای 

Guglielmi, & Topa, 2020 .) 
  نقش سپر دارند   يط کارهای محدر برابر استرس  شناختیروان ت اجتماعی و هم سرسختی  هم حمای  ن بنابرای

Cieślak, Widerszal-Bazyl, & Łuszczyńska-Cieślak, 2000))  اثرات بن؛ کردن  خنثی  با  ابراین 

میاسترس کمک  شغلی  هيجانی  مقتضيات  با  مقابله  در  را  افراد  شغلی  کارآ  ایگونه بهکند  های  دتر مکه 

را  برخور شغلی  هيجانات  و  کنند  کنند  ایگونه به د  مدیریت  و    .مناسب  شده  ادراک  اجتماعی  حمایت 

اثر دارند و کيفيت زندگی پرست  شناختیروان  سرسختی  ,Lim & Songکنند )بينی میاران را پيشبر هم 

2020) . 

اجتماعی در شغل   اثرات    عنوانبهحمایت  کننده  فشارهای  میک عامل مهم شغلی، اصلاح  نفی 

می کار  محيط  در  و باشدکاری  فرد    ؛  کنترل  احساس  افزایش میهمچنين  کار  در محيط  یت  دهد. حمارا 

کاراجتماع بر  را  کار  محيط  روانی  فشارهای  اثر  میی  کاهش  حمایت  ؛  (Park, 2003)دهد  کنان  بنابراین 

با   از تحليل رفتن بازمی  ر يتأثاجتماعی  انرژی فرد را  با مقتضيات هيجانی رددابر استرس شغلی  . آنگاه فرد 

مقابله می  طوربه شغل خود   استرات  (Wang, 2018)  کنداثربخش  تسهيل   مؤثرژی  و کاربرد  را  اقدام عميق 

انرژی؛  سازدمی برای    زیرا  داشت    ی استراتژاین    یريکارگبهلازم  خواهد   ,.Xanthopoulou et al)را 

2018). 

این   ارتباط  نداده است.    یموردبررسگونه در یک پژوهش  اینا  ر  هامؤلفه تاکنون پژوهشی  قرار 

شغلحاضر    پژوهش   روازاین هيجانات  مدیریت  دارد  اسعی  اجتماعی  براساس حمایت  را  با  ی  شده  دراک 

 دهد.  الگوی پيشنهادی پژوهش حاضر را نشان می 1شکل بررسی کند.  شناختیروانری سرسختی گميانجی

 شوند: ژوهش بررسی میدر پ ذیل، فرضياتبر اساس آنچه ذکر شد 

 ذارد.گمی منفی ريتأثحمایت اجتماعی بر اقدام سطحی  .1

 گذارد.منفی می ري تأثعميق   حمایت اجتماعی بر اقدام  .2

 .گذاردمنفی می ريتأث شناختیروانختی حمایت اجتماعی بر سرس .3

 .گذاردمنفی می ري تأثبر اقدام سطحی  شناختیروان حمایت اجتماعی از طریق سرسختی  .4
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 ذاردگمی منفی  ريتأث بر اقدام عميق  شناختیروان ت اجتماعی از طریق سرسختی ایحم .5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 طرح پژوهش 

استفاده  رط با  که  است  همبستگی  طرح  یک  حاضر  پژوهش  روش  ح  یابی از  معادلات    الگو 

است. در روش   الگو  قالب یک  پژوهش در  متغيرهای  بين  بررسی همزمان روابط    گو الساختاری درصدد 

که    ییاب ساختاری  مجموعه  درواقعمعادلات  است،  کلی  خطی  الگوهای  رگرسيون  ای  بسط  معادلات  از 

تحليلمیبررسی    همزمان  صورتبه  برای  یابیهای  شود.  دوم    معادلات  الگو  و  بيست  نسخه  از  ساختاری 

اده شد.  تفاس  SPSS  افزارنرم های مقدماتی و توصيفی از نسخه بيست و یکم  و برای تحليل  AMOS  افزارنرم

شاغل   پرستاران  کليه  شامل  پژوهش  آماری  بيمارستاجامعه  عمومیندر    است.   آباد خرم شهرستان    های 

((Mueller, 1997  20یا    15،  10نمونه به تعداد پارامترها بيشتر باشد )کند که هر چه نسبت حجم  عنوان می 

تحليل معادلات ساختاری مناسب    یريگکاربه  جهتنمونه به ازای هر پارامتر که در الگو باید برآورد شود(  

. همچنين لازم به ذکر ر گرفته شدنفر در نظ  15ر به ازای هر پارامتر  . در الگوی مفهومی پژوهش حاضاست

نفری از جامعه آماری برای تعيين ميزان روایی و پایایی ابزار پژوهش انتخاب شد.    200ای  است ابتدا نمونه

نفر در   250و با در نظر گرفتن افت آزمودنی     (Mueller, 1997)اس  بر اس   حجم نمونه اصلی پژوهش نيز

با استفاده از روش نم  نظر انتخاب شدندگيری چند مرحلهونهگرفته شد که  صورت که . بدین  ای تصادفی 

بيمارستان   ی تعدادانتخاب شدند، از این ليست    آبادخرم موجود در شهرستان    یهامارستانيبابتدا ليستی از  

بيمارستان  تصادفبه  از  بعد  مرحله  در  و  شد  بخشانتخاب  شده،  انتخاب  در انت  هاییهای  و  گردید  خاب 

 حمایت اجتماعی

 اقدام عميق  سرسختی روانشناختی

 

 اقدام سطحی 

 الگوی پیشنهادی پژوهش حاضر  -1شکل  
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ا انتخاب شده تعدادی  ین بخش مرحله آخر از  های پرت و  با توجه به داده دید.  انتخاب گر  تصادفبه های 

سخگویی مبهم به  امل و پانفر از اعضای نمونه  به دليل عدم تکميل ک  26تعداد  های برگشتی تعداد پرسشنامه

 1/59نفر )  125  . نمونه حاضر شاملبود   ليتحلقابله  پرسشنام  224تعداد  ها کنار گذاشته شدند و  پرسشنامه

زن   )  81و  درصد(  مر  9/40نفر  میدرصد(  به  باشند.  د  پژوهش  جامعه  سنی  استاندارد  انحراف  و  ميانگين 

 بود.   85/3و  41/8مت جامعه پژوهش سابقه خدو ميانگين و انحراف استاندارد  3/4و  27/31ترتيب 

 
 ابزار پژوهش 

اندازه  اقجهت  سطحگيری  حادام  پژوهش  در  عميق  اقدام  و  پرسشنامه  ی  از   ,Diefendorff)ضر 

Croyle & Gosserand, 2005)   .5آیتم است که    7خرده مقياس اقدام سطحی در بردارنده    استفاده شد 

مقياس از  شده  اقتباس  احساسی   2  و   (Grandey, 2003)آیتم  ناهماهنگی  مقياس  از  شده  اقتباس  آیتم 

(Kruml & Geddes, 2000)   طحی است و  لحاظ مفهومی شبيه اقدام س  باشد. ناهماهنگی احساسی ازمی

دارد    احساسات فردی و  اشاره  بين  موقعيتی که در آن  آیتم   ی ابرازهابه  دارد.  تفاوت وجود  این  آن  های 

از   تا  هر  یا  ندرتبه )  1مقياس  یا    5گز(  آلفای کروگذاری شده نمره هميشه(    با یتقر)هميشه  مقدار  نباخ اند. 

 است.   91/0برای این مقياس 

 1و    (Grandey, 2003)م اقتباس شده از مقياس  آیت  3آیتم است که    4مقياس اقدام عميق متشکل از  د  خر

های  کوشش   شده است.يل  تشک  (Kruml & Geddes, 2000)آیتم اقتباس شده از مقياس کوشش عاطفی  

گذاشته  احساسات مناسب و شایسته به نمایش   عاطفی از لحاظ مفهومی شبيه به اقدام عميق است، که در آن 

ممی ارزیابی  مقي  یهاتمیآشود.  یشود،  از  این  یا    1اس  تا  ندرتبه )هرگز  یا    5(  هميشه(    با یتقر)هميشه 

های اقدام سطحی برای این خرده مقياس  فای کرونباخ. پژوهش حاضر پایایی به روش آلاندشده   بندیرتبه 

 محاسبه کرده است. 0/ 88، 85/0دام عميق به ترتيب  و اق

پرسشنا توسط  مه ساخته  از  سنجش حمایت    منظوربه   (Zimet, Dahlem, Zimet, & Farley, 1988)شده 

اس در یک مقي  نظر خود را  دهنده پاسخدارد و    آیتم   12اند. این مقياس  کرده   شده فرد تهيه  اجتماعی ادراک

نمره    یانهیگز  7 تا    1از  مخالفم  کاملا   کاملا   7برای  می  برای  مشخص  ،  (Edwards 2004).  کندموافقم 

تا    90نفری از جوانان دبيرستان با استفاده از آلفای کرونباخ،    788بزار را در یک نمونه  پایایی درونی این ا 

ابزار و    یهااس يمقدرصد برای خرده    86 ب  86این  نمودرصد  ابزار گزارش  در پژوهش   است.  ده رای کل 

 به دست آمد.  89/0ک شده رونباخ برای پرسشنامه حمایت اجتماعی ادراحاضر مقدار آلفای ک 
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سرسختی  برای   توسط    شناختیروان سنجش  شده  تهيه  آزمون    (Kobasa, Maddi, & Kahn, 1982)از 

گردید.   ميزان    یهادگاه ید  ی ابینه يزمزمون  آاستفاده  که  است  خودگزارشی  پرسشنامه  یک  شخصی، 

با    شناختیروانسرسختی   میافراد  سنجيده  دارای  آن  و  و    50شود  و  خر  3ماده  تعهد  کنترل،  مقياس  ده 

اند. آزمودنی ماده از آزمون را به خود اختصاص داده   17و    17،16  هاآناست که  هر یک از    ییجوه مبارز

ن باید  ليکرت  برای پاسخگویی  صحيح   با یتقرصحيح نيست،    اصلا ای )درجه  4ظر خود را در یک مقياس 

و    غالبا است،   است  کند.  کاملا صحيح  بيان  است(  تا    یگذارنمره   صحيح  صفر  از  در می  3مقياس  باشد. 

 محاسبه گردید. 87/0آلفای کرونباخ برای این مقياس  حاضرپژوهش 

 

   های توصیفییافته

پراکندگی مناسب    شاملهای توصيفی متغيرها  های پژوهش شاخصآزمون فرضيه قبل از پرداختن به  

بودن   نرمال  داده و  جدول  توزیع  در  شد.  بررسی  ش  1ها  شده اخصاین  ارائه  مقادها  که  آماره اند  های  یر 

 باشند. ميانگين و انحراف استاندارد و ماتریس همبستگی می
 

 پژوهش  متغیرهای  س همبستگی ی(: میانگین، انحراف استاندارد و ماتر1)  جدول

انحراف   میانگین  متغیرها

 استاندارد 

اقدام 

 سطحی

اقدام 

 قعمی

حمایت 

 اجتماعی 

سرسختی  

 شناختی روان 

1 ام سطحیاقد

3/16 

72/6 1    

5 ام عمیقاقد

1/19 

17/4 **0.373- 1   

9 حمایت اجتماعی 

6/47 

01/15 **0.369- **0.309 1  

3 شناختی روان سرسختی 

4/96 

60/20 **0.430- **0.386 **0.404 1 

 

از اطلاعات به    که   گونه هماندهد.  رهای پژوهش را نشان میجدول فوق ميانگين و انحراف استاندارد متغي

مشاه آمده  ميانگين  ده میدست  دارای  اقدام سطحی  متغير  استاندارد    13/16شود،  انحراف  اقدام  72/6و   ،

ميانگين   دارای  انحر  51/19عميق  استانو  ميانگين  17/4دارد  اف  دارای  شده  ادراک  اجتماعی  حمایت   ،

استاندا  96/47 انحراف  سرسختی    01/15رد  و  ميا  شناختیروان و  استاندار  34/96نگين  دارای  انحراف  د و 
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یکدیگر باشندمی  60/20 پژوهش  متغيرهای  تمامی  بين  که  است  آن  بيانگر  فوق  از جدول  نتایج حاصل   .

 برقرار است. 01/0ین رابطه در سطح دارد و ارابطه معناداری وجود 

  

 های تحقیق یافته

،  شناختیروانده، سرسختی متغير، حمایت اجتماعی درک ش 4ر بردارنده الگوی ساختاری پژوهش د

جدول  اقدا شد.  گرفته  نظر  در  عميق  اقدام  و  سطحی  پيشنهادی    2م  ساختار  الگوی  برای  برازش  شاخص 

 دهد. پژوهش را نشان می

 
 پیشنهادی الگوی به مربوط برازش یهاخصشا: (2ل )وجد

2 الگو 

x 

d

f 

x

2/df 

G

FI 

A

GFI 

N

FI 

T

LI 

C

FI 

 

RMSEA 

 

   پیشنهادی الگوی 

39/115 

2

5 

6

1/4 

8

2/0 

8

1/0 

7

9/0 

8

8/0 

8

7/0 

 

110 /0 

    نهاییالگوی 

39/41 

1

1 

7

6/2 

9

2/0 

9

1/0 

9

1/0 

9

0/0 

9

3/0 

 

07/0 

 

م  2نتایج جدول   برازش  دهنده  قب نشان  قابل  و  نيستنطقی  پيشنهادی  الگوی  برای  به  ؛  ول  توجه  با  بنابراین 

نشانگرهای  رازش بهتر کواریانس خطا بين   ها در الگوی پيشنهادی، برای رسيدن به بصمقادیر پایين شاخ

سرسختی   نشانگرهای  بين   و  شده  درک  اجتماعی  حمایت  دوباره   شناختیروانمتغير  الگو  و  شد  اضافه 

الگوی    2همچنين شکل  .  ارائه شده است  2ای الگوی نهایی در جدول  های برازش برصتحليل شد. شاخ

 دهد. را نشان میپژوهش به همراه ضرایب مسير استانداردشده نهایی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 حمایت اجتماعی

 اقدام عميق  سرسختی روانشناختی

 

 ام سطحی اقد 
0.48 

-0.34 

0.40 

0.43 

-0.37 

 ( P<0/05) . پارامترهای برآورد شده الگوی نهایی پژوهش2شکل  



      201                                                        شده بر مدیریت هیجانات شغلیحمایت اجتماعی ادراک ریتأثبررسی  

 ضرایب مسير، مقادیر خطا برای متغيرهای پژوهش ارائه شده است.    3در جدول  
 

 تقیم (: برآوردهای ضرایب اثر مس3) جدول

غیر استاندارد   برآورد ( B)استاندارد  برآورد ها برآورد متغیر
(B) 

خطای  

رد  استاندا

 برآورد

نسبت 

بحرانی 

(CR) 

سطح  

معنی 

 یدار

 0/ 01 1/ 964 0/ 065 0/ 103  0/ 148** شناختی روان  تیاثر حمایت اجتماعی بر سرسخ 

 0/ 03 2/ 096 0/ 049 -0/ 106 -0/ 134** بر اقدام سطحی  اثر حمایت اجتماعی ادراک شده

 0/ 012 5/ 484 0/ 098 0/ 083 0/ 104** حمایت اجتماعی ادراک شده بر اقدام عمیق اثر 

 0/ 009 -1/ 333 0/ 079 -0/ 112 -0/ 137** م سطحی بر اقدا شناختیروان  اثر سرسختی

 0/ 000 3/ 899 0/ 022 0/ 089 0/ 143** بر اقدام عمیق  شناختیروان  اثر سرسختی

01/0 P <  **,  05/0 P <  * 

بر سرسختی دهد که ضرایب مستقيم حمایت اجتماعی ادراک شده  نشان می  3جدول    اطلاعات مندرج در

شده  =148/0B=  ،001 /0 p)  شناختیروان  ادراک  اجتماعی  حمایت   ،)( سطحی  اقدام  ، =B-134/0بر 

001/0p=( حمایت اجتماعی ادراک شده بر اقدام عميق )140/0B=  ،001/0p=)   ن  است؛ همچني  داریمعن

 شناختیانروو سرسختی  (=137/0B=- ،001/0pبر اقدام سطحی ) شناختیروان تی ضرایب مستقيم سرسخ

  شود. می دیيتأ(  3و  1،2مام فرضيه مستقيم )بنابراین ت؛ است داریمعن (=143/0B= ،001/0pبر اقدام عميق )

 شود. ادامه به بررسی فرضيات غير مستقيم پرداخته می در

با    شناختیروان گر متغير سرسختی  ر الگو برای بررسی نقش ميانجیاثرات غير مستقيم د  در پایان معناداری

ساز )خودگردان  استراپ  بوت  روش  از  با  استفاده  قرار    گيرینمونه مرتبه    2000ی(  ارزیابی  مورد  مجدد 

 ارائه شده است.   4گرفت. این نتایج در جدول 

 

 

 (:  برآوردهای ضرایب اثر غیرمستقیم 4جدول )

اندازه اثر   رمسی

 دارداستان

خطای  

 استاندارد

حد 

 بالا

حد 

 پایین

سطح معنی  

 داری

م غیر  اقدااثر  بر   شده   ادراک  اجتماعی  حمایت  م ستقیم 

  ناختیشروان سطحی از طریق سرسختی

0202 /0 016 /0 66 /0 15 /0 013 /0 

اثر غیر مستقیم حمایت اجتماعی ادراک شده  بر  اقدام عمیق  

 شناختینروا از طریق سرسختی

0225 /0 019 /0 63 /0 07 /0 045 /0 
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جدول   می  4نتایج  مستنشان  غير  اثر  که  ادراکقيم  دهد  اجتماعی  مدیریت    یهامؤلفه بر  شده  حمایت 

)اقدام شغلی  عميق(  هيجانات  اقدام  و  طریق    سطحی  گرفت  شناختیروان   سرسختیاز  قرار  تأیيد  ؛  مورد 

 شود.می دیي تأ 5و  4بنابراین فرضيات 

 گیری نتیجه  بحث و 

اجتماعی درک شده و    ه دست آمده از پژوهش حاضر نشان داد که متغيرهای پيشایند )حمایتنتایج ب

 کنند.  ا تبيين میدرصد واریانس اقدام عميق ر 22( شناختیروانسرسختی 

و سرسختی   اجتماعی درک شده  منفی حمایت  تأثير  نيز   شناختیروان پژوهش حاضر  را  اقدام سطحی  بر 

با  تأیيد   نتایج  این  درکپژوهش نمود.  اجتماعی  حمایت  اثر  مورد  در  پيشين  سرسختی های  و  شده 

 ,Mazzetti et al., 2020; Lu et al., 2019; Wen et al, 2019; Lim & Song)همسو است    شناختیوان ر

2020; Tak et al., 2015)   .سختی نتایج به دست آمده از اثر مستقيم حمایت اجتماعی ادراک شده بر سر

ایج به دست آمده ای همسو است. همچنين نتو نظریه ساخت حرفه  (Grandey, 2000)مدل    با  شناختیروان 

 انات شغلی با مدل نگهداری منابع همسو است.ماعی ادراک شده بر مدیریت هيجاز اثر مستقيم حمایت اجت

ا شرایط  اد را به سازگاری بشود، این امر افرکه حمایت اجتماعی مراقبت و حمایت را شامل می  گونه همان

باشد  افتی افراد از همکاران و محيط کار بيشتر  ی هر چه ميزان حمایت دریروازاین سازد؛  شغلی توانمند می

پيدا می  نيز   ها آن سازگاری عاطفی   با هدف  افزایش  اینکه مدیریت هيجانات شغلی  داشتن  نظر  با در  کند. 

می صورت  شرایط  با  فرد  عاطفی  می  گيرد،سازگاری  اجتماعی  مدیریت  حمایت  بهبود  به  منجر  تواند 

که    ایگونه به فراهم است    اهآناد باور دارند که منابع حمایتی برای  هيجانات شغلی شود. در واقع وقتی افر

به  می استرس  مواقع  در  می  هاآن توانند  نگرانی  احساس  دچار  کمتر  کنند،  )تکيه   ,Lim & Songشوند 

های هيجانی شغلی برخورد کنند و خواسته  ی طور اثربخشبه لی  انند با هيجانات شغتومی  راحتیبه و  (،  2020

 مناسب مدیریت کنند.  ایگونه به را 

اجتماع شده حمایت  درک  می  ی  همانندسازی افراد    شودباعث  خود  شغلی  شرایط  و  شغلی  گروه  با  بهتر 

ت شغلی شوند.  ر مواجهه با هيجانابيشتر وظيفه را داشته باشند و کمتر دچار دوگانگی د  یریپذنقش کنند،  

طبقهمچنين   حم  بر  با  کارکنان  منابع،  نگهداری  درون نظریه  آگاهی  بالا،   شده  ادراک  اجتماعی  ی ایت 

منابع   به  نسبت  دارند،    شناختیروان بيشتری  با    جهيدرنتدر دسترس خود  متناسب  را  عميق خود  احساسات 

 دهند. ق میای سازمانی بهتر وفهدهند و هيجانات خود را با نقششرایط ارتقا می

افراد    اینهيجانی شغلی را مدیریت کنند.    ات يمقتضتوانند  می  راحتیبه   شناختیروان  یسرسختافراد دارای  

پذیری و پذیرا بودن،  هستند و با تقویت انعطاف  بينیپيش و    کنترلقابلت و حوادث،  عقيده دارند که تجربيا
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دهند.  را مورد ارزشيابی قرار می  هاآنمطلوب   ایگونه به هنگ کرده و  های ناهماهنگ با خود را همارویداد

بيفزاید    هاآنار در  کار، به بالا بردن تسلط بر ک   تواند با به چالش کشيدن سختیفراد نيز میآوری این اتاب

(Heidarian et al., 2017) ،  که انرژی لازم برای راهبرد اقدام عميق را خواهند داشت ) ایگونه بهLu etal., 

با استرس  عنوانبه   شناختیرواننابراین سرسختی  ب؛  (2019 کند و  های هيجانی عمل میمنبعی جهت مقابله 

مو در  را  وکارکن  آماده  موقعيت  با  مناسب  می  اجهه  انرژی  عبارت  پر  به  گفت  می  گریدسازد.  توان 

بر نحوه مدیریت مقتضيات هيجانی   تفسير  ريتأث سرسختی  است    ثرمؤمقتضيات هيجانی    بسزایی دارد و در 

هيجانی    ایگونه به  مقتضيات  مدیریت  و  مواجهه  در  افراد  استراتژیکه  مثبت از  کنند  های  استفاده  تری 

(Mazzetti et al., 2020.)   باشد، افرادی که  جویی میسرسختی شامل تعهد، کنترل و مبارزه   کهجاییازآن

می بالایی  سرسختی  بدارای  بالایی  تعهد  از  ارزشباشند  از  کارها    رخوردارند،  انجام  در  خود  اهميت  و 

د و احساس قدرت بالاتری  توانند در کارها موفق شون ر این موضوع میو بر همين اساس با تکيه ب   اندآگاه 

کن رویداددر  میترل  و  دارند  خود  زندگی  پيشامدهای  کوشش  و  تلاش  با  خود  توانند  کنترل  تحت  را  ها 

و   باشند  تح  هاآن داشته  دهند  ري تأث ت  را  را  مسلط  ایگونه به بنابراین    ؛قرار  شغلی  هيجانات  مقتضيات  تر 

 . (Lu et al., 2019)نند مدیریت ک 

راک شده  بر  اقدام سطحی  و اقدام عميق   غير مستقيم حمایت اجتماعی اد  در پژوهش حاضر اثر

ای  هو نظریه ساخت حرف  (Grandey, 2000)معناداراست. این یافته با مدل    شناختیروان  از طریق سرسختی

به نظریه   یافته  شود. طبق مدل تنظيم هيجان، شاره میا  (Grandey, 2000)هماهنگ است. در راستای این 

-رود که افراد را مجهز به انعطاف ی نوعی منبع سازگاری به شمار میان بيان نمود که حمایت اجتماعتومی

 هاآن آوری افراد در شرایط سخت،  زایش تعهد و تاب نماید بنابراین با افپذیری و پذیرش شرایط شغلی می

ات تعاملی، وقایع هيجانی تر سازد. در واقع بر اساس این مدل انتظاررا در مدیریت هيجانات شغلی کارآمد

مدیریت  )مثب بر  سازمان(  در  اجتماعی  )حمایت  سازمانی  عوامل  و  )سرسختی(  فردی  عوامل  منفی(،  و  ت 

، نوعی تنظيم تغييرات شغلی بر اساس منابع  ایساخت حرفههمچنين نظریه    د. هيجانات شغلی افراد اثر دارن

انعطافسازگاری )آمادگی تطبيقی( مباشد.  شده میحمایت ادراک افراد  پذیری  نتج شده از آن،  یا تمایل 

تسهيل می را  تغيير  و  برای  توانمند می  هاآن کند  هيجانات شغلی  پژوهش  ؛  کندرا در مدیریت  بنابراین در 

نتيجه   این  سرسختی    د یيأتحاضر  بر  اجتماعی  حمایت  که  و می  ر يتأث  شناختیروانشد  نوع    گذارد  آنگاه 

 .کنندمی مدیریت هيجانات شغلی را تعيين
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