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 چکیده 

پژوهش حاضر با هدف شناسایی الگوهای ذهنی معلمان ریاضی مقطع متوسطه اول در خصوص محتوای رنج  هدف:

 احساسی در فعالیت تدریس درس ریاضی انجام شد. 

ها، توصیفی ـ پیمایشی روش پژوهش برحسب هدف کاربردی، به لحاظ ماهیت اکتشافی و از حیث گردآوری داده روش:

شناسی کیو )کیفی ـ کمی( الگوهای ذهنی مختلف معلمان نسبت به رنج احساسی در کار استفاده از روش بود که با

گیری نفر به شیوه نمونه 12تعداد که تجربه بیشتری در تدریس ریاضی داشتند، احصاء شدند. از بین معلمان ریاضی 

های مربوط ( انجام شد و سپس کارتQناسی کیو )شها مصاحبه به روشکننده انتخاب و با آنعنوان مشارکتهدفمند به

 گزاره نهایی شناسایی 43گزاره،  85شده، از میان های توزیعها توزیع گردید. براساس کارتهای کیو در بین آنبه گزاره

 . بندی شدندکنندگان اولویتو سپس توسط مشارکت

به رنج احساسی  نسبت ذهنی مختلف الگوی سه ن داد کهنشا وتحلیل حاصل از تحلیل عاملی کیو نتایجتجزیه: هایافته

های عاطفی معطوف به نقش، کار عنوان نمایشعنوان الزامات شغلی، کار احساسی بهیعنی کار احساسی به در کار

توان چنین استنباط نمود عنوان نتیجه میمعلمان ریاضی وجود دارد. به بین در شناختیعنوان تجربه رواناحساسی به

های عاطفی معلمان ریاضی در مدرسه است و طبق شده مدعی بر نمایشها و الگوهای شناساییدرصد زیادی از گزاره که

 گیری محتوای رنج احساسی معلمان در تدریس دارد.ذهنیت معلمان عامل نمایش احساسات بیشترین تأثیر را در شکل

 

 

 شناسی کیو.روشکار احساسی، رنج احساسی، الگوهای ذهنی،  ها:کلید واژه
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 و بیان مسئله مقدمه

اند. همانند های کارکنان دخیلهای عصر حاضر عوامل متعددی در بروز رفتارها و نگرشدر سازمان

ساز علوم اجتماعی و روانشناسی، مطالعات سازمانی نوین نیز بدنبال بررسی عوامل علّی و زمینه

بینی رفتارهای کارکنان است الگوسازی، تبیین، و پیش رفتارهای فردی و سازمانی با هدف درک،

(Hashemi, Baharlou, Montakhabe Yeganeh, 2016.)  ،وجود عواطف و این حوزه مطالعاتی

اند کار را به عنوان مهمترین پیشایند بروز رفتارهای کاری کارکنان تلقی کردهاحساسات در محیط
)Lively, 2013; Mesquita, and Delvaux, 2013; Grandey, Diefendorff, and Rupp, 2013.( 

اگر چه مفهوم عواطف و احساسات زمان زیادی است که محور مباحث روانشناسان قرار گرفته است، 

« مدار رفتار کارکنان در محل کارالگوی هیجان» Spector and Fox (2002)مطالعات گسترده و با 

با این حال معرفی شد، رفتارهای کارکنان  ساسات و جهت تبیین عواطف، احالگوی مهمی به عنوان 

در حوزه مطالعات سازمانها و به طور خاص سازمانهای آموزشی، بحث عواطف و احساسات نیز به 

در میان  (.Grabarek, 2011)عنوان موضوعی جالب، مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است 

های آموزشی )مانند مدارس دولتی( و تاثیر سازمانهای دولتی، بررسی عواطف و احساسات در محیط

آن بر فرآیند تدریس معلمان در جای خود حائز اهمیت است. امروزه مشخص شده است که کار یک 

معلم سخت و حتی گاهی طاقت فرسا است زیرا معلمان از یک سو بر زندگی تحصیلی و علمی 

 (.Oplatka and Arar, 2019)ارند آموزان و از سوی دیگر بر زندگی اجتماعی آنها تاثیرگذدانش

های شغلی معلمان نیز مشخص شده است که شغل معلمی به عنوان بالاترین در بررسی ویژگی    

 برایزیرا معلمان نه تنها پل ارتباطی  (،Ye and Chen, 2015)بندی شده است شغل احساسی رتبه

نگهبان قلب و عواطف دانش آموزان دانش آموزان هستند، بلکه به عنوان محافظ و  بهانتقال دانش 

در مقایسه با سایر مشاغل، نرخ بالای ترک . (O'Connor and McCartney, 2007)شود تلقی می

خدمت و بازنشستگی زودهنگام معلمان در سالهای اخیر از یک سو به یک هشدار اجتماعی تبدیل 

بروز فرسودگی معلمان شده است شده و از سوی دیگر باعث توجه فزاینده محققان به عوامل بالقوه 
(Lee, 2019; Yin, Huang, and Chen, 2019; Karousiou, Hajisoteriou, and Angelides, 2021 .)

های آموزشی توان استدلال نمود که بررسی عواطف و احساسات در محیطبا توجه به موارد فوق می

های یشتر است. در این راستا پژوهشو آنهم در کار معلمان، در نوع خود نیازمند بررسی و توجه ب

مهم و شناختی به بررسی نقشهای نظری و روشاخیر حوزه مدیریت و رهبری آموزشی از دیدگاه

اند و مفهومی که بیشتر در کانون این دسته از مطالعات انکارناپذیر احساسات در محیط کار پرداخته

هایی مانند مدیریت مطالعات اولیه از واژهقرار گرفته است، رنج احساسی در کار معلمان است. در 

اند که تعبیر چند بعدی رنج شد، اما اخیراً پژوهشگران دریافتهاحساسات و کار احساسی استفاده می

 ,Pervaiz, Ali, A and Asif, 2019; Cukur)تر از اصطلاحات گذشته است احساسی در کار مناسب

بکار گرفته شد.  Hochschild (1983) تین بار توسط مفهوم رنج احساسی در کار، برای نخس (.2009
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وی رنج احساسی در کار را به عنوان تنظیم احساسات کارکنان به پیروی از هنجارهای شغلی و 

رنج احساسی در کار، مدیریت احساسات  در بروزسازمانی تعریف کرد و چنین اذعان داشته است که 

به کسانی که برای موفقیت در شغل خود  یلدد. هوچبایست در صورت و بدن کارکنان مشاهده شومی

کار  و به این نوع فعالیتها، کارگر احساسی باید قلب و احساسات خود را مدیریت کنند،

متعددی در خصوص ماهیت، مفهوم، ابعاد، بعد از وی، مطالعات  (.Cukur, 2009) گویدمی احساسی

 ;Ashford and Humphrey, 1995))فت پیشایندها و پسایندهای رنج احساسی در کار صورت گر

Martin, Noppov, and Beckman, 1998; Needs, 1996; Rafael and Sutton, 1991; Van Mann 

and Kunda, 1989; Zaff, 2002; Bryff and Weiss; 2002; Höding, 2004; Cukur andShaheen, 

2007; Cukur, 2009).). یفی و گاهاً به شیوه مطالعات ها که به صورت کهای این پژوهشیافته

های مختلف فرآیندهای رنج های توصیفی و غنی در خصوص جنبهاند، دادهموردی انجام شده

احساسی در کارها و مشاغل مختلف فراهم آورده اند. رنج احساسی در کار فرآیندی است که در آن 

رنج همچنین  .)Grandey, 2000( شونداحساسات و حالات در جهت اهداف سازمانی تنظیم می

فرد جهت توسعه ادراکات شخصی و اند زیرا را نوعی از مدیریت احساسی دانسته در کار احساسی

 ;Huang, Yin, and Han, 2019( نمايد اجتماعی، مجبور است رفتار خود را با دیگران هماهنگ 

Olson et al, 2019.( های متعددی ارائه شده علاوه بر تعاریف فوق، برای رنج احساسی ابعاد و نشانگر

نقش به دو فعالیت انجام کار احساسی را بر اساس فعالیت و ایفای Hochschild (1983)است. 

« نقش به طور عمیق یا بازیگری عمیقایفای»و « نقش به طور سطحی یا بازیگری ظاهریایفای»

که با تغییر  سازی شده کارکنان استسطحی شامل عواطف شبیهکرده است. فعالیتبندیتقسیم

ظواهر و نمودها خود از قبیل حالت صورت، اشارات، و لحن صدا همراه است و معمولاً به طور واقعی 

دهد که احساسات کارکنان منطبق و متناسب با فعالیت عمیق زمانی رخ می شوند واحساس نمی

ت نشان دادن ها و تجارب قبلی مرتبط به کار جهموقعیت نباشد، این دسته از افراد از آموزش

بندی دوگانه رغم تقسیمعلی(. Cited in Burić, 2019)کنند احساسات مناسب استفاده می

Hochschild (1983) ،اند که این سازه دارای ساختاری چند عاملی پژوهشگران بعدی اذعان داشته

میق های سطحی و عبا این استدلال که انجام فعالیت Ashforth, and Humphrey (1993)است. 

بیان احساسات »جهت بیان احساسات مورد انتظار از سوی کارکنان لازم است، بعد سومی با عنوان 

ابعاد  Morris, and Feldman (1996)را به ابعاد قبلی رنج احساسی در کار اضافه نمودند. « واقعی

نمایش انواع »، «توجه به قوانین انجام فعالیت مورد نیاز»، «فراوانی انجام فعالیت مناسب»چهارگانه 

را « مطلوب سازمانیناهماهنگی عاطفی به عنوان نتیجه ابراز احساسات »، و «احساسات مورد نیاز

بر مبنای دیدگاه  Brotheridge, and Lee (2003) برای رنج احساسی در کار معرفی نمودند.

Hochschild (1983)  وMorris, and Feldman (1996) ت، فراوانی، شد»ای شامل گانهابعاد شش
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رای رنج احساسی در را ب« تنوع فعالیت احساسی، فعالیت سطحی، فعالیت عمیق، و طول مدت تعامل

 .کار معرفی نمودند

توان اذعان داشت تمامی های مختلف از ابعاد رنج احساسی در کار، میبندیبا توجه به طبقه   

توان اند با این حال میی در کار بودهها با رویکردهای مختلفی درصدد درک ابعاد رنج احساسپژوهش

 Hochschild, 1983; Warton, and)پژوهشگران را به دو دسته تقسیم بندی کرد؛ گروه اول 

Erickson, 1993; Abraham, 1998)  که قائل به تک عاملی بودن سازه رنج احساسی در کار هستند

روه دوم که معتقدند رنج احساسی دارای و بر شدت و فراوانی انجام فعالیت احساسی تمرکز دارند و گ

 Morris, and Feldman, 1997; Grandey, 2000; Schaubroeck, and)ماهیتی چند بعدی است 

Jones, 2000.) های گذشته، در تلاش برای یک کاسه کردن دیدگاهBrotheridge and Grandey 

رنج »و « سی متمرکز بر شغلرنج احسا»سازه رنج احساسی در کار را به دو طبقه اصلی  (2002)

های مربوط به شغل تاکید داشته بندی نمودند. مورد اول بر ویژگیتقسیم« احساسی متمرکز بر فرد

و شامل مواردی از قبیل فراوانی، طول تعامل، تنوع، و شدت رنج احساسی در کار می باشد. مورد 

-الیت سطحی و فعالیت عمیق میدوم بر فرآیند مدیریت احساسات کارکنان تاکید دارد و شامل فع
طیف گسترده  ی کاری خود مجبورندبه دلیل ماهیت وسیع و متنوع حوزهمعلمان دیران و م باشد.

باید توانایی تشخیص اینکه چه موقع کدام احساس را  آنهاکار گیرند. به علاوه ای از احساسات را ب

های سیستممهم کار احساسی در  ی نقشدهندها نیز داشته باشند. این امر نشانر ،نشان دهند

ترین مشاغل مربوط به نیروی کار احساسی آنهایی هستند که تقاضا برای ابراز مرتبط. است آموزشی

ماهیت تعامل احساسی  با تجربه احساسی در آنها بیشترین است که از این نظر حرفه معلمی به دلیل

جا که حرفه معلمی به شدت با ت. از آنآموزان، به شدت با این مفهوم عجین شده اسخود با دانش

مفهوم احساسات عجین شده و مدیریت احساسات به منظور ابراز نمایش احساسی مورد انتظار، 

اهمیت دوچندانی پیدا کرده است، انجام تحقیقات که قادر به شناسایی ذهنیت معلمان در خصوص 

هداف نقشه تحول نظام آموزش و اهمیت این موضوع نیز در ایابد. این مفهوم باشد، ضرورت می

ارتقاء پاسخگویی نظام ارائه خدمات به نیازهای مخاطبان درونی و »پرورش کشور نمایان است که به 

های مختلف پاسخگویی ارائه دهندگان خدمات را بر اساس احترام به کند و جنبهاشاره می« بیرونی

بنابراین توجه به  دهد.ئه خدمات قرار میشأن افراد، ارتباط شفاف، توجه سریع، و کیفیت محیط ارا

های آینده جامعه، از معلمان انتظار می رود که ارتباط مستقیم حرفه معلمی با سلامت و روان نسل

نسبت به نحوه برخورد خود توجه بیشتری داشته باشند و خوشرویی و آرامش خود را تحت هر گونه 

 ت خود را در هر شرایطی کنترل نمایند.شرایط استرس زا حفظ نمایند و سعی کنند هیجانا

ای که ضرورت توجه به موضوع رنج احساسی در کار معلمان را حائز اهمیت کرده است، مسئله

قبیل؛ ارزیابی مستمر به لحاظ مختلفی از  ریاضی معلماندر این میان، ماهیت شغل معلمی آنهاست. 

ش آموزان، و نظام آموزش و پرورش، و شان از سوی مدیران، همکاران، والدین، دانعملکرد شغلی
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های بدنی و ، ساعات کاری طولانی در طول هفته، فعالیتهای نوین تدریسروشبرخورد مکرر با 

فیزیکی در کلاس درس، زمان کوتاه برای برقراری ارتباطات اجتماعی با دوستان و آشنایان، کمبود و 

نی، اانتظارات ذینفعان بیرونی، با فشارهای رودر اغلب مواقع فقدان شبکه حمایت اجتماعی و افزایش 

-فکری و جسمانی زیادی روبرو هستند که این موضوع کنترل احساسات آنان را تا حدی دشوار می
 انتخاب فرایند در آن مدیریت و احساس به ابراز توجه مانند؛ معیارهای وجود عدم کند. همچنین،

 موضوع در این که دهدمی نشان آنان ردعملک ارزیابی و پاداش آموزش، معلمان، گزینش و

 توجه مورد مدارس ویژه به کشور وزارت آموزش و پرورش انسانی منابع مدیریت اساسی اقدامات

پژوهش حاضر با هدف شناسایی الگوهای ذهنی معلمان در خصوص رنج  بنابرایناست.  نگرفته قرار

ود این است که الگوهای ذهنی احساسی در کار انجام شده است و سوال اساسی که مطرح می ش

ترین الگوی ذهنی و نشانگرهای آن رنج احساسی در کار کدامند؟ غالب معلمان نسبت به مفهوم

 کدامند؟

 

 پیشینه پژوهش

رنج احساسی در کار انجام الگوهای ذهنی معلمان پیرامون در داخل ایران تاکنون پژوهشی در حوزه 

 هایی به شرح زیر انجام شده است:و شرکتها پژوهش نشده است با این حال در سایر سازمانها

به شیوه توصیفی ـ همبستگی و با عنوان تأثیر نیروی کار احساسی بر  Abbasi (2013)در پژوهشی   

گری هوش هیجانی دریافت که استراتژی بازیگری سلامتی فردی کارکنان با توجه به نقش تعدیل

به همچنین استراتژی بازیگری عمیق  گذارد.ثیر میظاهری به طور مثبت بر فرسودگی احساسی تأ

طور مثبت بر رضایت شغلی تأثیر دارد و در نهایت هوش هیجانی به غیر از ارتباط بین استراتژی 

های های نیروی کار احساسی و مؤلفهبازیگری عمیق و فرسودگی احساسی، سایر ارتباطات استراتژی

در پژوهشی به شیوه توصیفی ـ  Talebpour (2013)د. کنسلامت فردی را در جهت مثبت تعدیل می

های همبستگی و با عنوان بررسی عوامل اجتماعی مؤثر بر کار احساسی در بین پرستاران بیمارستان

غرب تهران به این نتیجه درست یافتند که میزان انجام کار احساسی در بین پرستاران جامعه هدف 

بین میزان کنش سطحی کمتر از کنش عمقی است، حمایت  بالای حد متوسط قرار دارد که در این

سرپرستان و داشتن استقلال کاری بیشترین تأثیر مثبت را در افزایش کار احساسی دارد. 

Hosseinirobat and Rahiminia (2014)  در پژوهشی با عنوان کنکاشی بر استراتژی نیروی کار

به شیوه توصیفی ـ همبستگی دریافتند که احساسی و عملکرد شغلی به واسطه فرسودگی احساسی، 

های بازیگری ظاهری وبازیگری عمیق نه تنها به طور مستقیم، بلکه به صورت غیرمستقیم استراتژی

در پژوهشی که با هدف  کنند.از طریق فرسودگی احساسی روی عملکرد شغلی ایفای نقش می

ساسی با فرسودگی شغلی و رضایت بررسی نقش تعدیلگر حمایت سرپرست در رابطه بین بازیگری اح

انجام شد این  Ensafdaran, Neami, Karaei, Dastan (2018)ن توسط راشغلی از زندگی پرستا
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نتیجه بدست آمد که بازیگری احساسی با فرسودگی شغلی رابطه مثبت و با رضایت از زندگی رابطه 

ژی های بازیگری احساسی، استراتمنفی دارد. همچنین نقش تعدیلگر حمایت سرپرست تایید شد. 

استرس روانی پرستاران را افزایش می دهد، این تجربه در بلند مدت می تواند فرسودگی شغلی 

پرستاران را افزایش دهد و به کاهش رضایت از زندگی منجر شود. در این میان، حمایت و توجه 

 تواند موجب تعدیل اثرهای منفی بازیگری احساسی شود.سرپرستان می

رج از ایران مطالعات مختلفی هم در حوزه آموزش وهم در حوزه های خدمات و .... انجام شده در خا

در تحقیقی با عنوان تنظیم  Grandey (2000) است که به ترتیب به هر کدام اشاره شده است.

احساسات در محل کار: یک راه جدید برای مفهومی نمودن کار احساسی دریافتند که بین 

های سازمانی از قبیل حمایت سرپرستان در کار از قبیل هوش هیجانی و ویژگی های فردیویژگی

نیز در پژوهش خود با  Cheung and Tang (2009)احساسی ارتباط و تناسب معناداری وجود دارد. 

گری تجزیه و تحلیل های کار احساسی و فرسودگی احساسی: با نقش میانجیعنوان نیازمندی

ریافتند که بین فرسودگی احساسی و بازیگری سطحی و عمیق رابطه های احساسی داستراتژی

معناداری وجود دارد. همچنین تنوع روی فرسودگی احساسی به صورت مستقیم در میان بازیگری 

در پژوهشی تحت عنوان  Goodwin, Groth and Frenkel (2011) سطحی تأثیر مستقیم داشت.

بجایی سازمانی به این نتیجه دست یافتند که بازیگری رابطه بین کار احساسی، عملکرد شغلی و جا

گردد و رابطه بین بازیگری سطحی مستقیماً به جابجایی کارکنان و فرسودگی احساسی برمی

سطحی و عملکرد شغلی رابطه غیرمستقیم با جابجایی مؤثر کارکنان دارد و بازیگری عمیق تأثیری 

در  Akın, Aydın, Erdoğan and Demirkasımoğlu (2014) روی متغیرهای پژوهش داشت.

تحقیقی تحت عنوان کار احساسی و فرسودگی شغلی در بین معلمان ابتدایی ترکیه که به شیوه 

توصیفی ـ پیمایشی انجام شده بود، دریافتند بالاترین میزان رابطه بین کار احساسی و ابعادش در 

ن باعث فرسودگی شغلی خواهد شد. در احساسات غیرواقعی و پنهان شده وجود دارد و احساس پنها

شناسان مدارس رومانی که توسط های کار احساسی در روانتحقیقی دیگر با عنوان تطبیق استراتژی

Truţa (2012) کنندگان در به شیوه توصیفی ـ پیمایشی انجام شد، نتایج حاکی است که مشارکت

 Zhangاند. ظیم احساسات منفی برگزیدهارتباط با کار احساسی، یک استراتژی روشن برای تطبیق تن

Jiang (2020) and  کار عاطفی معلمان پیش دبستانی  و های تنظیماستراتژیدر پژوهشی با عنوان

پیش دبستانی از جمله مهارت در کنترل  سه قانون حاکم بر کار عاطفی معلماندریافتند که  چینی

در پاسخ به این قوانین، معلمان پیش دارد، وجود  عاطفی، استفاده فعال از احساسات و حفظ لبخند

مبدل کردن، مهار کردن، ترغیب به خود و  دبستانی احساسات خود را با چهار استراتژی اصلیِ

مشخصات کار در پژوهشی با عنوان    Hodis (2020) andBurić,�Kim.کنندآزادسازی تنظیم می

شش پروفایل  دریافتند که ی و بهزیستیاحساسی در میان معلمان: ارتباط با عوامل مثبت، انگیزش

که با ترکیبات مختلف بازیگری عمیق، پنهان کردن احساسات  در بین معلمان وجود داردکار عاطفی 
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پروفایل معلمین که به طور عمیق به عملکرد عمیق اعتماد . و جعل احساسات مشخص می شود

یل شده دارند، در حالی که پروفایل کنند، بیشترین الگوهای سازگار را با نتایج تجزیه و تحلمی

معلمین که سطح بالاتری از احساس پنهان کاری را گزارش می دهند، صرف نظر از سطح عملکرد 

  ,Zhang, Yin, Chenنشان داده اند. عمیق، تأثیرات مثبت، خودکارآمدی، کار تعامل و رضایت شغلی

Wu (2020) andZhang  فراوانی،: اوایل کودکی معلمان یانم در عاطفی در پژوهشی با عنوان کار 

 عمل واقعی و اثر عمیق از کمتر توجهی قابل طور به سطحی پیامدها دریافتند که اثر و پیشایندها

 بر مثبتی تأثیر آموزش تجربه تلاش و که نشان داد( SEM) ساختاری معادلات سازی مدل. کند می

 همچنین SEM تحلیل و تجزیه. دارد اقعیو عملکرد بر منفی تأثیر خانواده تداخل و سطحی عملکرد

 بر منفی تأثیر واقعی بازیگری و عاطفی فرسودگی بر مثبتی تأثیر سطحی اقدام که کرد تأیید

 .دارد زداییشخصیت

 
 

 ی پژوهششناسروش

روش پژوهش حاضر کاربردی، دارای رویکردی آمیخته، و ماهیتی اکتشافی است که  :روش پژوهش

گیرد. شود و در بخش کمی تحلیل عاملی کیو صورت میتمان بررسی میدر بخش کیفی، فضای گف

از آنجایی که فضای گفتمان در روش شناسی کیو، برآمده از مبانی نظری و پیشینه تحقیق )بخش 

ی ـ اکتابخانهکنندگان )بخش میدانی( است از حیث مکانی، ای( و مصاحبه با مشارکتکتابخانه

رنج احساسی در کار، در مدارس میان  که آنجا از: ت کنندگانمشارک شود.میدانی محسوب می

کنند، یماز دید متفاوتی به این مسئله نگاه  هر یک از آنها معلمان بسیار حائز اهمیت است و

است. جامعه آماری پژوهش ها مناسب بندی آنها و دستهاین ذهنیت شناسی کیو برای شناختروش

باشد. انتخاب تصادفی می توسطه اول مدارس دولتی شهر ایلامشامل تمامی معلمان ریاضی مقطع م

بلکه نمونه بر حسب  نیستشناسی کیو لازم و ضروری ونه از جامعه مورد مطالعه در روشتعداد نم

مند، مرجعیت، تخصص افراد و نیز احساسات و باورهای آنها جهت رسیدن به یک الگوی ذهنی نظام

اجماع نظر کاملی در مورد تعداد افراد (. Rodl, Cruz, and Knollman, 2020)انتخاب خواهند شد 

-انتخاب شونده برای نمونه، وجود ندارد. برخی از پژوهشگران بر این باور هستند که تعداد مشارکت
کنندگان کمتر از تعداد شوند و باید تعداد مشارکتکنندگان بر حسب تعداد عبارات کیو انتخاب می

. ( Zheng, Lu, and Ren, 2020; Lundberg, de Leeuw, and Aliani, 2020عبارات کیو باشد )

نفر از معلمان ریاضی مدارس دولتی متوسطه اول شهر  12در پژوهش حاضر،  کنندگانشارکتم

، که به شیوه نمونه اندبودهایلام هستند که نسبت به بقیه معلمان از تجربه تدریس بیشتری برخوردار 

جهت تعیین روایی در روش : روایی و پایایی روش شناسی کیو شدند.گیری هدفممند انتخاب 

عبارات احصاء شده شناسی کیو، جامعیت و شمولیت تعداد عبارات کیو مطرح است بدان معنا که 
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صدد اندازه . پژوهشگر در پژوهش کیو، درهای مختلف در خصوص یک موضوع باشدنمایانگر ذهنیت

شود، جامعیت لکه آنچه در پژوهش از نوع کیو مطرح میای نیست، بگیری و سنجش هیچ سازه

عبارات کیو است. به عبارتی با توجه به عبارات استخراج شده و فضای گفتمان شکل گرفته شده، آیا 

یی این روا ).Cizek, 2012(می توان ذهینت های مختلف را شناسایی و دسته بندی کرد یا نه 

ی شد و سنخیت عبارات و آورجمع کنندگان مشارکتا پژوهش با مرور ادبیات نظری و مصاحبه ب

یله ابزارهای وسبهشناسی کیو  روش درین پایایی همچن توسط اساتید موضوع تأیید شد. هاگزاره

 شرکت %30. ضریب آزمون برای هستیری گاندازهقابلابزار آزمون ـ آزمون مجدد  جمله از متعددی

در این مجموعه عبارات کیو:  طح بالای پایایی است.س نشانگر آمد که به دست 83/0 کنندگان

مرحله سعی شده تا نظرات مکتوب و غیرمکتوب درباره رنج احساسی در کار از طریق مرور ادبیات 

به این صورت شکل  هاگزارهآوردن  بدستی شود. نحوه گردآورنظری و مصاحبه با معلمان ریاضی 

خلاصه کدهای مفهومی  صورتبهو سپس  شده ستخراجا، کدهای باز هامصاحبهگرفت: پس از انجام 

از پیشینه و  آمده دست بهگزاره  105یرنده موضوع تحقیق بوده انتخاب شدند که از میان دربرگکه 

 آمده است. 1یید شد که در جدول تأگزاره  43یت نها در، هامصاحبه

 
 فضای گفتمان رنج احساسی در کار در پژوهش حاضر (:1) جدول

 پیشینه حمایت کننده مصاحبه  شدهعبارت استخراج ردیف

1 
پیروی از قوانین عاطفی و بروز احساسات مطلوب در تقابل و 

 تعامل با دیگران

 و( 3مصاحبه )

(7)  

Zapf, and Holz 

(2006( 

۲ 

در رنج احساسی هم وانمود کردن صمیمت بد )یعنی وانمود 

بخشی از شغل  کردن عاطفی، اما عدم اعتقاد به اینکه این باید

باشد(، هم وانمود کردن صمیمت خوب )یعنی وانمود کردن، اما 

اعتقاد به آن باید بخشی از شغل باشد( ممکن است اتفاق افتد. 

این ابعادِ رنج احساسی، وابسته به انتظارات و هنجارهای درونی 

 شده نقش می باشد.

 و( 1مصاحبه )

( و 3) و( 2)

 و( 6) و( 5)

(8) و( 7)  

(Richard and 
Diefendorff, 2003 

Gosserand, and 

Diefendorff, 2005) 

۳ 
-آموزان و نیز مدیر مدرسه زمینهتعامل و ارتباط مداوم با دانش

 ای برای بروز الزامات نمایشی مثبت شغلی است

 و( 3مصاحبه )

(11( و )4)  

 andGosserand, R. H., 
Diefendorff (2005) 

۴ 

خدمت با لبخند به دانش اموزان سرکوب هیجانات منفی و ارایه 

شود و ذی نفعان بیرونی نوعی رنج احساسی در کار محسوب می

بنابراین نوعی قوانین نمایشی پوشاننده و نیز الزامات نمایشی 

 مکمل بر رفتار معلمان حاکم است

(، 7مصاحبه )

(10( ،)12)  

 andLam, Huang, 

Janssen (2010) 

۵ 
هایی ه احتمال زیاد هزینهشکلی از خود ـ فریبی است که ب

 شخصی در درازمدت دارند

 و( 5مصاحبه )

(6)  
     - 

(9(، )6مصاحبه )ناهمخوانی محاسبه شده ای بین احساسات و ابرازهای گزارش  ۶        - 
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 شده

۷ 

ی از دست دادن کنترل شخصی و به تبع تجربه بیگانگی، تجربه

مسائل  سردی عاطفی، و مجموعه ای از مشکلات اجتماعی و

 مربوط به سلامت

( و 7مصاحبه )

(4( ،)12 )  
- 

۸ 
بروز قوانین نمایشی عاطفی بعنوان بخشی از ادراکات افراد 

 نسبت به الزامات شغلی مرتبط به ذینفعان بیرونی
7و  3مصاحبه   

Zhan, Luo, Ding, 

Guo, Y.  andZhu, 
(2021) 

۹ 
یک  الزامات شغلی کنترل شونده که گاها بین واحدهای کاری

 سازمان ممکن است مشترک باشد
- 

Grandey, 

 andDiefendorff, 

Rupp (2013) 

1۰ 
نیاز به نشان دادن هیجانات خنثی )مانند خونسردی ( برای 

 طرفی و نشان دادن اقتدارانتقال بی

6مصاحبه   Wharton (2009), 
Erickson, and 

Wharton (1983)  

11 
ل به برقراری توازن کنترل عواطف منفی در محیط کار و تمای

 عاطفی برخلاف عمل و اقدامات موجود

 و( 2)مصاحبه 

(5 )  
, 2006)Lively( 

1۲ 
نوعی کنترل احساسات که ناشی ار ماهیت کار احساسی )مانند 

 شغل معلمی( است

 و( 1)مصاحبه 

(8) و( 5)  

- 

1۳ 

سازی شود که هایی مفهومتواند بعنوان نمایشرنج احساسی می

سازند، جارهای مدرسه )سازمان( را برآورده میانتظارات و هن

 صرفنظر از اینکه آیا به اقدامی از طرف معلمان نیاز دارند یا نه

 و( 5)مصاحبه 

(9) و( 6)  

(Diefendorff, J. M., 

Greguras , 2009);  and
(Diefendorff, 

Croyle,  andRichard, 

2006)  

1۴ 
ر که بر حسب ی درونی یک معلم از هیجانات محیط کاتجربه

 ماهیت شغل و وظایف نقش ممکن است متفاوت باشد

 و( 5)مصاحبه 

(8)  
- 

1۵ 
ریزی و کنترل لازم برای بروز هیجان مطلوب تلاش، برنامه

 سازمانی در طول تعاملات بین شخصی

(، 3مصاحبه )

(11( ،)12)  
- 

1۶ 
 و( 8)مصاحبه  ناهماهنگی احساسات معلمان با قوانین و مقررات درون مدرسه

(9)  
- 

1۷ 
الزامات شغلی نیاز به نشان دادن هیجانهای مثبت )مانند دوست 

 بخشد.داشتن، همدلی( را ضرورت می

 و( 2مصاحبه )

(5)  
- 

1۸ 
رنج احساسی یعنی نوعی اختلاف بین احساسات و الزامات 

 شغلی و نیز اختلاف بین احساسات و نمایش ها

( و 5مصاحبه )

(7)  

Melloy  andGrandey 

17)(20 

1۹ 
نوسان کامل هیجان های درونی و تمایل افراد به سرکوب کردن 

 آنها و وانمود کردن هیجانات به صورت مطلوب

 و( 2)مصاحبه 

(8) و( 5)  

- 

۲۰ 
رنج احساسی بخشی از شغل است یعنی مفهومی موازی با کار 

 فیزیکی و کار شناختی
8، 5، 3، 1م   

Beal, Trougakos, 

Dalal  andWeiss, 

3)(201 

۲1 

در بخشی از مشاغل چون تعامل مستمر با ذینفعان مختلف 

اتفاق می افتد، بواسطه خرسند نگه داشتن اغلب ذی نفعان و 

 نیز دریافت دستمزد، کارکنان رنج احساسی را تحمل می کنند

9، 5، 2، 1م  - 

۲۲ 
وجود تنوع انتظارات هیجان )یعنی خونسردی در مقابل 

 عصبانیت و صمیمت(
7، 5، 3، 1م   

Diefendorff, Richard, 
and Croyle (2006) 
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۲۳ 

در بروز رنج احساسی دو بعد قوانین نمایشی و قوانین احساسی 

نقش اساسی دارند که رنج احساسی در بین معلمان معمولٌا 

نوعی احساس مشخص شده توسط سازمان قلمداد می شود و 

تحت تاثیر هنجارهای سازمانی و شغلی و نیز هنجارهای 

 تماعی قرار دارد.اج

8، 5، 4، 3م   
Gosserand, and 

Diefendorff 
(2005) 

۲۴ 

رنج احساسی معمولاٌ در ارائه عواطف )مانند لبخند، تماس 

چشمی، و احوالپرسی، خداحافظی( و نیز در ارائه خدمات )مانند 

ای( اتفاق های درون مدرسههای کلاس درس و فعالیتفعالیت

 افتد. می

12، 11، 7، 5م   - 

۲۵ 

رنج احساسی اشاره دارد به بازتاب چهره ای )مکانیسم درون ـ 

شخصی( و بازتاب اجتماعی )مکانیسم بین ـ شخصی( معلمان 

 در موقعیت عاطفی مثبت، منفی و خنثی

 و( 3)مصاحبه 

(7)  
- 

۲۶ 
ای )حفظ هنجارهای حرفه ای( یا نوع دوستی های حرفهانگیزه

 زان(ای به دانش آمو« هدیه»)ارایه ی 

 و( 1مصاحبه )

(8) و( 3)  
- 

۲۷ 

 یالزام شغل کیبه عنوان  ی است کهعاطف یخواسته هانوعی 

از  یقابل توجه زانیبا م یاغلب در مشاغل و شود یم فیتوص

و  دینفعان بیرونی نیب یارتباط صوتوارتباط چهره به چهره 

 دهدیکارکنان رخ م

(، 7مصاحبه )

(11( ،)12)  
Talebpour (2013) 

۲۸ 
عل و انفعال پویای انتظارات شغلی، هیجانات ابراز شده، و ف

 های کنترل هیجاناستراتژی

 و( 2مصاحبه )

(5) و( 3)  

- 

۲۹ 

رنج احساسی به عنوان ناهماهنگی عاطفی قلمداد می شود که 

 در آن بین احساسات و انتظارات نمایشی اختلاف وجود دارد.

 و( 7مصاحبه )

(8( ،)10 ،)

(12)  

- 

۳۰ 
های هیجانی، و ت دینامیک میان الزامات شغلی، نمایشتقابلا

 تجارب روان شناختی

 و( 4مصاحبه )

(7( ،)11)  

- 

۳1 

رنج احساسی نوعی فعالیت جهت خرسند کردن مشتریان برای 

سوددهی، رنج احساسی مربوط به مشاغل احساسی است که در 

 آن تقابل مکرر با مشتری وجود دارد

4و  8،مصاحبه   Hochschild (1983) 

۳۲ 
های دیگر برای های مالی در مقابل انگیزهی انگیزهمقایسه

 اجرای کار عاطفی عامل بروز احساسات نمایشی در کار است
10مصاحبه   Lively (2006) 

۳۳ 
های مثبت، خنثی و منفی بیانگر محتوای رنج تمامی نمایش

 احساسی معلمان در فضای مدرسه هستند.
(5)مصاحبه   

Gu, You, and Wang, 

(2020) 

۳۴ 

رنج احساسی اشاره دارد به بروز فشار رفتارهای خدماتی 

معلمان در پاسخ به مدیر مدرسه، دانش آموزان، والدین، و 

 کیفیت تدریس در کلاس درس

 و( 3)مصاحبه 

(8) و( 5)  

- 

(3) مصاحبهتجربه نوعی ناهماهنگی عاطفی ناشی از عدم تناسب قوانین  ۳۵  Zaki (2020) 
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 احساسی و تبادلات منفی 

۳۶ 

های و رفتارهای احساسی بخشی از عملکرد شغلی نمایش

معلمان قلمداد می شود، و متناسب با ماهیت شغل میزان بروز 

رفتارهای احساسی متفاوت است. و معمولا وابسته به تلاش 

 جهت تحقق انتظارات نقش است

 و( 4)مصاحبه 

(، 1) و( 6)

( 2)مصاحبه 

(5) و  

Diefendorff, Richard, 

and Croyle (2006) 

۳۷ 

های آید که سه ویژگی تقابلرنج احساسی زمانی بوجود می

مکرر با عموم )یعنی مشتریان(، انتظار القای هیجان در دیگران، 

 های عاطفی وجود داشته باشدو مدیریت یا کنترل این تقابل

12و  5مصاحبه   

(Wharton, 2009; 

Thoits, 2004, Cote 
and Morgan, 2002) 

 - - اجتماعی کردن و تنظیم نمودن هنجارهای عاطفی ۳۸

۳۹ 

اجتماعی  شدن با توجه به قوانین احساسی خاص و تمرکز بر 

الزامات ابرازی و احساسی شغل که گاهاٌ به آنها قوانین نمایشی 

 نیز گفته می شود

9و  5مصاحبه   

(Côté, Van Kleef, and 

Sy, 2013; Lively, 

2000) 

۴۰ 
احساسی نوعی نیاز عاطفی است و به مثابه نیازهای شغلی رنج 

 کذگذاری و توصیف می شود

، 11مصاحبه 

.9مصاحبه   

Goodwin, Groth, and 

Frenkel, (2011) 

۴1 

رنج احساسی ناشی از فشار شغلی و به طور خاص ناشی از 

الزامات نمایش احساسات در شغل است. و نمایش هایی قلمداد 

 سازمانی لازم می باشند می شود که از نظر 

3و  1مصاحبه   (Wharton, 2009); 

(Ashforth, and 

Humphrey, 1993); 
(Gosserand and 

Diefendorff, 1993) 

۴۲ 
رنج احساسی در کار به خاطر تنظیم عواطف و احساسات با 

 هدف دریافت حقوق و دستمزد نمایان می شود.

- Grandey, and Sayre 

(2019) 

۴۳ 

در کار در قالب بیان واقعی عواطف نمایان می  رنج احساسی

شود و نوعی پایان دادن به عواطف و احساسات در محیط کار 

 قلمداد می شود

- 
Yin, Huang, and 

Chen, (2019) 

 
 

 

 شده کیوهای مرتبگردآوری داده

ای گونهعبارت پژوهش به 43بندی، یک نمودار کیو برای ها: برای دستهمنظور طراحی کارت به

 +( تا خیلی مخالفم5) تنظیم شد که بتواند مجموعه عبارات را در یک توزیع نرمال از خیلی موافقم

کننده گونه هست، ابتدا از مشارکت ها به اینسازی کارتبندی کند. نحوه مرتب( رتبه-5)

و سپس با نظر( تقسیم کند های موافق، مخالف و بیها را به سه دسته )کارتشده کارتخواسته

 های مربوطه قرار دهد. توجه به نمودار فلش کیو در خانه
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 های پژوهشیافته

در این مرحله از پژوهش، برخلاف مرحله قبل که از روش کیفی استفاده به عمل آمد، رویه 

کنندگان پژوهش مورداستفاده های مشابه بین مشارکتمنظور شناسایی ذهنیتهای کمی بهپژوهش

شود. روش تحلیل عاملی، گیرد. بدین منظور از ابزار آماری تحلیل عاملی کیو استفاده میقرار می

مبنای این روش نیز همبستگی  های کیو است.ترین روش آماری برای تحلیل ماتریس دادهاصلی

 شود؛ تا تأکید شود در فرآینداستفاده می« تحلیل عاملی کیو»رو از عبارت است. ازاین« افراد»میان 

شوند. باوجوداین، به لحاظ آماری هیچ اختلافی بندی میدسته جای متغیرهاتحلیل عاملی، افراد به

جهت انجام تحلیل  (.Nikraftar, 2013) بین تحلیل عاملی کیو و تحلیل عامی عادی وجود ندارد

وش ها به رعامل عاملی از چرخش متعامد واریماکس که روشی مرسوم و معمول است، استفاده شد.

واریماکس که نوعی چرخش متعامد است، چرخش یافتند. مقدار واریانس کل تبیین شده در جدول 

 زیر آمده است.

 
 واریانس کل تبیین شده (:۲)جدول 

 عوامل مجموع مجذورات دوران یافته مجموع محذورات استخراج شده

 کل درصد واریانس درصد تجمعی کل درصد واریانس درصد تجمعی

 عامل اول 63/3 29/30 29/30 19/3 59/26 59/26

 عامل دوم 85/1 43/15 72/45 83/1 28/15 87/41

 عامل سوم 31/1 96/10 69/56 77/1 81/14 69/56

 شیوه استخراج عوامل: روش مولفه ای اصلی

 40/137مقدار کای اسکوار:         KMO :705/0مقدار شاخص 
 

 

کنندگان، سه های مشارکتبا توجه به دیدگاهکه  دهدتبیین شده نشان می جدول کل واریانس

باشند( و سه عامل در جمع در می 1الگوی ذهنی شناسایی )عواملی که دارای مقادیر ویژه بالای 

یا  الگوی ذهنی ،2دهند. بر اساس جدول می درصد واریانس کل را تبیین و پوشش 69/56حدود 

 درصد واریانس کل و عامل43/15ذهنی( دوم  الگوی) واریانس کل، عامل درصد 29/30اول  عامل
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شده ، نمودار سنگریزه نشان داده2دهند. در شکل درصد واریانس کل را تشکیل می 96/10سوم نیز 

های با مقادیر ویژه بالای یک یا همان عوامل )الگوی ذهنی( اصلی کاملًا است. در این نمودار، عامل

 مشخص هستند.

 
 هنمودار سنگریز (:۲) شکل

 
 

با توجه به این ماتریس، افرادی که در  است. شدهدادهنشان  هاعاملماتریس چرخش یافته  3در جدول 

-اند. با توجه به جدول مذکور، مشارکتشدهگیرند، مشخصهر یک از این سه الگوی ذهنی قرار می
 4کنندگان شماره مشترک عامل )الگوی ذهنی( اول، مشارکت طوربه 9و  5، 3، 7، 10کنندگان شماره 

عامل  6و  11و  2 کنندگان شمارهطور مشترک عامل )الگوی ذهنی( دوم و مشارکتبه 1و  12و  8و 

علاوه بر عوامل چرخش یافته، توزیع عوامل در حالت بدون دهند. )الگوی ذهنی( سوم را تشکیل می

ی در بین ذهنیت های چرخش نیز آمده است که نشان دهنده پراکندگی بیش از اندازه بارهای عامل

ها شناسایی شده است. بنابراین در حالت بدون چرخش عوامل، شناسایی و دسته بندی کردن ذهنیت

در  3در جدول  بسیار مشکل است و در مطالعات از ماتریس عوامل چرخش یافته استفاده می شود.

رش شده است. این مقدار ( نمودار کیوها گزاCommunalitiesستون آخر، مقادیر اشتراک یا همه داشت )

شده تا چه میزان های شناساییقرار دارد. همه داشت یا اشتراک، بیانگر آن است که عامل 1بین صفر و 

-کننده مورد نظر هستند. هرچه میزان همه داشت بیشتر باشد مشارکتقادر به بیان دیدگاه مشارکت
ر مقابل اگر میزان همه داشت کم باشد، کننده ذهنیت عام تری نسبت به موضوع مورد بررسی داشته و د

بدست معناست که مشارکت کننده ذهنیت و دیدگاه خاص و منحصربفردی نسبت به موضوع پژوهش 

های شناسایی شده دارند. بر اساس مقادیر بدست نقش کمتری در عاملآنها های دارد و در نتیجه دیدگاه

بوده و نشان دهنده ذهنیت عام افراد نسبت  50/0، تمامی ضرایب همه داشت بالاتر از 3آمده در جدول 
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ن های منتخب، به بهتریعامل جموعهتوان اذعان داشت که مبه موضوع مورد بررسی است. بنابراین می

 .کنندرا تبیین می مربوط به موضوع پژوهشواریانس  نحو

 
 ماتریس عوامل چرخش یافته و بدون چرخش، و مقادیر اشتراک  (:۳)جدول 

استخراج شدهعوامل   
 

 

 مشارکت کنندگان

 مقادیر اشتراک )همه داشت( چرخشماتریس عوامل بدون ماتریس عوامل با چرخش

حداکثر  عوامل عوامل

 مقادیر اولیه

مقادیر 

 سوم دوم اول سوم دوم اول اشتراکی

 0.726 1 0.469 0.152 0.641 0.409 0.054 0.696 10 کنندهمشارکت

40.66 7 کنندهمشارکت  0.165 0.218 0.639 0.328 0.009 1 0.545 

 0.566 1 0.073 0.056 0.698 0.059 0.231 0.663 5 کنندهمشارکت

 0.637 1 0.344 0.163 0.553 0.062 0.095 0.662 9 کنندهمشارکت

 0.596 1 0.141 0.103 0.732 0.070 0.407 0.629 3 کنندهمشارکت

093.0 0.200 0.627 0.059 4 کنندهمشارکت  0.337 0.561 1 0.  534  

 0.516 1 0.727 0.341 0.194 0.471 0.620 0.277 12 کنندهمشارکت

 0.584 1 0.543 0.298 0.447 0.087 0.750 0.117 8مشارکت کننده 

 0.551 1 0.581 0.172 0.599 0.333 0.690 0.372 1مشارکت کننده 

70.34 0.595 0.265 0.607 0.416 0.058 2 کنندهمشارکت  1 0.654 

 0.713 1 0.011 0.844 0.013 0.764 0.282 0.223 11 کنندهمشارکت

 0.683 1 0.392 0.516 0.115 0.644 0.100 0.098 6مشارکت کننده 
 

 های عاملی در قالب نمودار کیونمایش آرایه

ذیل نشان  شده در قالب نمودار کیو و به صورت نمودارهای عاملی استخراجدر این قسمت، تمام آرایه

های هر الگوی ذهنی بر اساس اولویت هر شاخص در شوند. لازم به ذکر است که آرایش آرایهداده می

و   4الگوی ذهنی مورد نظر از بیشترین موافقت تا کمترین موافقت انجام شده است.جدول 

 دهند.  نمودارهای سه گانه ترسیم شده آرایش عاملی هر الگوی ذهنی را نشان می

 
 

 الگوهای ذهنی مختلف معلمان در خصوص رنج احساسی در کار (:۴)ول جد

 

 

 

 گزاره های بدست آمده                          

 ها در الگوهای ذهنیامتیازبندی گزاره 

 3الگوی ذهنی  2الگوی ذهنی  1الگوی ذهنی 

امتیاز  اولویت

 عاملی

امتیاز  اولویت

 عاملی

امتیاز  اولویت

 عاملی

پیروی از قوانین احساس و بروز احساسات مطلوب در تقابل 

 و تعامل با دیگران
38 1+21 010 2+

وانمود کردن صمیمت بد و خوب وابسته به انتظارات و 

 هنجارهای درونی شده نقش
39 2+34 5+ 1 0
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بروز الزامات نمایشی مثبت شغلی در طول تعامل و ارتباط 

 آموزان و مدیر مدرسه  مداوم با دانش
25 0 37 1+13 0

-خدمت با لبخند به دانشمنفی و ارایهسرکوب هیجانات
 بیرونی نفعانآموزان و ذی

13 3- 2 1+15 3+

شکلی از خود ـ فریبی است همراه با هزینه هایی شخصی 

 زیاد در درازمدت
27 1+ 34 2- 41 4-

رازهای ناهمخوانی محاسبه شده ای بین احساسات و اب

 گزارش شده
32 5-9 3- 17 2+

ی از دست دادن کنترل شخصی و به تبع تجربه تجربه

 بیگانگی، سردی عاطفی
30 4-3 08 3+ 

022 025 0 15 بروز قوانین نمایشی عاطفی بعنوان بخشی از الزامات شغلی

ی تقریباً مشترک بین کارکنان الزامات شغلی کنترل شونده

 ازمانواحدهای کاری یک س
9 4+41 2+23 3-

نیاز به نشان دادن هیجانات خنثی )مانند خونسردی( برای 

 طرفی انتقال بی
8 4+26 033 3-

17 4+28 1--1 14 بخشی از عملکرد شغلی معلمان جهت تحقق انتظارات نقش 

کنترل عواطف منفی در محیط کار و تمایل به برقراری توازن 

 ات موجودعاطفی برخلاف عمل و اقدام
17 019 4-5 5+ 

1 2- 7 1+-1 41 کنترل احساسات ناشی ار ماهیت کار احساسی معلمی

هایی رفتاری و احساسی در جهت انتظارات و بروز نمایش

 هنجارهای مدرسه
22 0 39 3+ 27 0

ی درونی متفاوت یک معلم از هیجانات محیط کار و تجربه

 وابسته به ماهیت شغل و وظایف
34 2-6 3+ 29 2-

ریزی و کنترل هیجان مطلوب سازمانی در طول تلاش، برنامه

 تعاملات بین فردی
23 0 28 2-4 1-

ناهماهنگی احساسات معلمان با قوانین و مقررات درون 

 مدرسه
19 2-12 1-2 2+

بروز هیجانهای مثبت )مانند دوست داشتن، همدلی( تحت 

 لوای الزامات شغلی 
35 1+16 2+14 0

نوعی اختلاف بین احساسات و الزامات شغلی و نیز اختلاف 

 های رفتاریبین احساسات و نمایش
33 2+25 2-9 1+

های درونی )تمایل به سرکوب کامل تا نوسان کامل هیجان

 بروز به صورت مطلوب( 
43 3-31 2+ 11 2+

 -40 4-2 18 +5 5 رنج احساسی بخشی از کار فیزیکی و کار شناختی

مل رنج احساسی در کار بواسطه خرسند نگه داشتن ذی تح

 نفعان 
2 3+ 29 2+35 1+
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تنوع انتظارات هیجانی )یعنی خونسردی در مقابل عصبانیت 

 و صمیمت(
1 3+ 36 2+38 5-

وجود قوانین نمایشی و قوانین احساسی نقش متاثر از 

 هنجارهای سازمانی، شغلی و هنجارهای اجتماعی 
18 2-13 4+42 1-

ارائه عواطف )لبخند، تماس چشمی، و احوالپرسی( و نیز ارائه 

های درون های کلاس درس و فعالیتخدمات )فعالیت

 ای(مدرسه

16 1+4 3+ 39 3+

ای )مکانیسم درون ـ شخصی( و بازتاب بازتاب چهره

اجتماعی )مکانیسم بین ـ شخصی( معلمان در موقعیت 

 عاطفی مثبت، منفی و خنثی

20 08 3+ 32 2+

36 2-+1 20 +3 6 های مثبت، خنثی و منفی بیانگر در فضای مدرسهنمایش

فعل و انفعال پویای انتظارات شغلی، هیجانات ابراز شده، و 

 های کنترل هیجاناستراتژی
31 1+38 5-6 4+

ناهماهنگی عاطفی )اختلاف بین احساسات و انتظارات 

 نمایشی(
37 1+11 1-16 4+

های هیجانی، و پویا میان الزامات شغلی، نمایشتقابل 

 تجارب روان شناختی
40 033 4-26 3+ 

نوعی فعالیت جهت خرسند کردن ارباب رجوع جهت حفظ 

 منفعت سازمان
4 2+43 1+22 1+

های دیگر برای های مالی در مقابل انگیزهی انگیزهمقایسه

 اجرای کار عاطفی
3 2+ 15 043 3- 

ای )حفظ هنجارهای حرفه ای( یا نوع حرفهانگیزه های 

 ای به دانش آموزان(« هدیه»دوستی )ارایه 
12 4-42 2-12 1+

در  یالزام شغلی برگرفته از عاطف یهاخواستهنوعی 

 چهره به چهره ارتباطاات 
42 2+40 1-18 1+

بروز فشار رفتارهای خدماتی معلمان در پاسخ به مدیر 

 الدین، و کیفیت تدریس مدرسه، دانش آموزان، و
21 0 10 031 0

تجربه نوعی ناهماهنگی عاطفی ناشی از عدم تناسب قوانین 

 احساسی و تبادلات منفی 
11 1-30 3- 3 2-

های مکرر ذینفعان، انتظار القای هیجان در دیگران، و تقابل

 های عاطفی کنترل تقابل
36 1-7 1+37 1-

 -32 1-21 1-2 29 نجارهای عاطفیاجتماعی کردن و تنظیم نمودن ه

اجتماعی شدن با توجه به قوانین احساسی خاص و تمرکز بر 

 الزامات ابرازی و احساسی شغل 
7 3+23 1-24 0

14 2-20 3--1 10 توصیف نیاز عاطفی به عنوان نیازهای شغلی 

5 019 2--3 28 فشار شغلی ناشی از الزامات نمایش احساسات در شغل 



 1399 17 زمستان، چهارم، شمارة هشتمسال                                         فصلنامه تدریس پژوهی                         

 
نج احساسی در کار به خاطر تنظیم عواطف و احساسات با ر

 هدف دریافت حقوق و دستمزد نمایان می شود.
26 2-24 3-34 2-

بروز رنج احساسی در قالب بیان واقعی و عواطف نوعی پایان 

 دادن به عواطف و احساسات در محیط کار است
24 3-27 1+30 1- 

 

 

کنندگان گروه اول که در شناسایی عامل یا الگوی ذهنی اول کتبا توجه به آرایه های عاملی، مشار

اند. این به ترین عوامل شناسایی کردهرا به عنوان مهم 6، و 2، 1، 7، 9، 8، 5مشترک هستند، عوامل 

کنندگان الگوی ذهنی اول به خود این معنا است که این عبارات بیشترین امتیاز را از نظر مشارکت

ترین اهمیت برخوردار هستند. به از کم 30و  12، 32همچنین از نظر آنها عوامل اند. اختصاص داده

با توجه به ماتریس چرخش یافته،  اند.ترین امتیاز را به خود اختصاص دادهعبارت بهتر، این عوامل کم

، 34در شناسایی عامل یا الگوی ذهنی دوم مشترک هستند، عوامل  کهکنندگان دسته دوم مشارکت

اند. همچنین مشارکت کنندگان گروه ترین عوامل شناسایی کردهرا به عنوان مهم 39و  4، 8، 17، 13

ترین عوامل را به عنوان مهم 39و  26، 4، 16، 5سوم، که با هم دارای ذهنیت مشترک هستند، عوامل 

 اند. شناسایی کرده

 

  
 املی اول در قالب نمودار کیو: آرایه ع۳شکل  : آرایه عاملی دوم در قالب نمودار کیو۴شکل 

 

 
 : آرایه عاملی سوم در قالب نمودار کیو۵شکل 

 

 

 

 شدهییشناساتحلیل الگوهای ذهنی 
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گانه سهی هاگروه های امتیازییهآرابا استفاده از آزمون تحلیل عاملی اکتشافی از طریق محاسبه 

های عاملی در هر عامل )گروه ذهنی(، یهآرای سازمرتبو همچنین با  شدهییشناساالگوهای ذهنی( )

، مشخص شد. نتیجه اندقرارگرفتهیی که در هر گروه ذهنی مورد موافقت یا مخالفت بیشتری هاعامل

-است. جهت تعیین الگوهای ذهنی معلمان باید اهمیت و اولویت شدهداده نشان 5جدول تحلیل در 
ور و با استفاده از نتایج حاصل از تحلیل شاخص شناسایی شده انجام گیرد. برای این منظ 43بندی 

-الگوی ذهنی شناسایی شده و هم بر مبنای نظر مشارکت 3عاملی کیو، این عوامل هم بر اساس 
ها( بدست یافته عاملای که در هر الگوی ذهنی بیشترین امتیاز را )بر اساس ماتریس چرخشکننده

شده مشخص اساس جدول واریانس تبیین شود. برآورده است به صورت جدول ذیل نشان داده می

گردید، عوامل شناسایی شده بر اساس اهمیت الگوهای ذهنی قابل بیان است. بدین معنا که برای 

مثال معیارهای شناسایی شده در الگوی ذهنی اول اهمیت بیشتری از الگوهای ذهنی دیگر دارد، 

ش دوران یافته( را تبیین کرده است. درصد از واریانس کل )در بخ 29/30چرا که این الگوی ذهنی 

گانه به همان ترتیبی است که در  3بنابراین اهمیت این عوامل شناسایی شده در این الگوهای ذهنی 

 جدول زیر آمده است.

 
 

 

 

 ترین عوامل در مفهوم رنج احساسی در کار بر اساس الگوهای ذهنی مهم (:۵)جدول 

الگوی 

 ذهنی
 لگوی ذهنیترین عوامل بر اساس امهم

 ترین عوامل بر اساس نظرمهم

کننده الگوی ترین فرد تبیینمهم

 ذهنی

الگوی 

ذهنی 

 اول

 رنج احساسی بخشی از کار فیزیکی و کار شناختی 

  تحمل رنج احساسی در کار بواسطه خرسند نگه داشتن ذی

 نفعان 

 های دیگر برای های مالی در مقابل انگیزهی انگیزهمقایسه

 فیاجرای کار عاط

  نوعی فعالیت جهت خرسند کردن مشتریان برای سوددهی

 سازمان

  تنوع انتظارات هیجانی )یعنی خونسردی در مقابل عصبانیت و

 صمیمت(

 های مثبت، خنثی و منفی بیانگر در فضای مدرسهنمایش 

  اجتماعی شدن با توجه به قوانین احساسی خاص و تمرکز بر

 الزامات ابرازی و احساسی شغل 

  نشان دادن هیجانات خنثی )مانند خونسردی( برای نیاز به

 طرفیانتقال بی

 ی تقریباً مشترک بین کارکنان الزامات شغلی کنترل شونده

   توصیف نیاز عاطفی به

 عنوان نیازهای شغلی

  ای )حفظ های حرفهانگیزه

یا نوع  ای(هنجارهای حرفه

ای به « هدیه»دوستی )ارایه 

 دانش آموزان(

  منفی و سرکوب هیجانات

خدمت با لبخند به ارایه

-نفعانآموزان و ذیدانش
بیرونی)قوانین نمایشی 

پوشاننده و الزامات نمایشی 

 مکمل(

   ی عاطف یهاخواستهنوعی

در  یالزام شغلبرگرفته از 

 چهره به چهرهارتباطاات 
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 واحدهای کاری یک سازمان

 توصیف نیاز عاطفی به عنوان نیازهای شغلی 

 

الگوی 

ذهنی 

 دوم

 بخشی از عملکرد شغلی معلمان جهت تحقق انتظارات نقش 

  وجود قوانین نمایشی و قوانین احساسی نقش متاثر از

 هنجارهای سازمانی، شغلی و هنجارهای اجتماعی

 هایی رفتاری و احساسی در جهت انتظارات و بروز نمایش

 هنجارهای مدرسه

  نیز ارائه عواطف )مانند لبخند، تماس چشمی، و احوالپرسی( و

های های کلاس درس و فعالیتارائه خدمات )مانند فعالیت

 ای(درون مدرسه

 فشار شغلی ناشی از الزامات نمایش احساسات در شغل 

 ی درونی متفاوت یک معلم از هیجانات محیط کار و تجربه

 وابسته به ماهیت شغل و وظایف

 های مکرر ذینفعان، انتظار القای هیجان در دیگران، و تقابل

 های عاطفیرل تقابلکنت

  وانمود کردن صمیمت بد و خوب وابسته به انتظارات و

 هنجارهای درونی شده نقش

 ای )مکانیسم درون ـ شخصی( و بازتاب اجتماعی بازتاب چهره

)مکانیسم بین ـ شخصی( معلمان در موقعیت عاطفی مثبت، 

 منفی و خنثی

  بروز فشار رفتارهای خدماتی معلمان در پاسخ به مدیر

درسه، دانش آموزان، والدین، و کیفیت تدریس در کلاس م

 درس

  تقابل پویا میان الزامات

های هیجانی، و شغلی، نمایش

 تجارب روان شناختی

 ی از دست دادن تجربه

کنترل شخصی و به تبع 

تجربه بیگانگی، سردی 

 عاطفی

  اجتماعی کردن و تنظیم

 نمودن هنجارهای عاطفی

 

الگوی 

ذهنی 

 سوم

  عاطفی )اختلاف بین احساسات و انتظارات ناهماهنگی

 نمایشی(

  ناهماهنگی احساسات معلمان با قوانین و مقررات درون

 مدرسه

  تجربه نوعی ناهماهنگی عاطفی ناشی از عدم تناسب قوانین

 احساسی و تبادلات منفی

 ریزی و کنترل هیجان مطلوب سازمانی در طول تلاش، برنامه

 تعاملات بین فردی

  منفی در محیط کار و تمایل به برقراری توازن کنترل عواطف

 عاطفی برخلاف عمل و اقدامات موجود

  فعل و انفعال پویای انتظارات شغلی، هیجانات ابراز شده، و

 های کنترل هیجاناستراتژی

 کنترل احساسات ناشی ار ماهیت کار احساسی معلمی 

  بروز الزامات نمایشی مثبت

شغلی در طول تعامل و 

ارتباط مداوم با دانش آموزان 

 و مدیر مدرسه

  انی محاسبه شده ای ناهمخو

بین احساسات و ابرازهای 

 گزارش شده

   بروز هیجانهای مثبت )مانند

دوست داشتن، همدلی( تحت 

 لوای الزامات شغلی
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 ی از دست دادن کنترل شخصی و به تبع تجربه تجربه

 ردی عاطفیبیگانگی، س

  نوعی اختلاف بین احساسات و الزامات شغلی و نیز اختلاف

 های رفتاریبین احساسات و نمایش

  پیروی از قوانین احساس و بروز احساسات مطلوب در تقابـل و

 تعامل با دیگران
 

 بحث و نتیجه گیری

پژوهش حاضر با هدف شناسایی الگوهای ذهنی معلمان ریاضی مقطع متوسطه اول در خصوص 

محتوای رنج احساسی در فعالیت تدریس به شیوه اکتشافی و به طور خاص با استفاده از روش 

شناسی کیو )کیفی ـ کمی( انجام شد. از بین معلمان ریاضی، افراد باتجربه و باسابقه در تدریس 

بندی حاصل از ه گلوله برفی انتخاب و کارتهای کیو در بین آنها توزیع شد که دستهریاضی به شیو

توزیع کارتهای کیو و نیز تحلیل عاملی کیو نشان داد که معلمان سه الگوی ذهنی مختلف در مورد 

محتوای رنج احساسی در کار تدریس دارند که هر الگو با توجه به مبانی نظری و نیز درون مایه 

ها و سپس اند. در ادامه به بحث در مورد یافتهگذاری شدهی مربوط به هر الگوی ذهنی، نامهاشاخص

-با اهمیتو در عین حال  ترینسختیکی از پرداخته شده است. به نتیجه گیری و ارائه پیشنهادها
 ج شدهل استخرانام گذاری عوام است.شده  عوامل احصاءنامگذاری ، عاملیل ل تحلیـمراح ترین

-گزارهروانشناختی حاکم بر  مبانییک عامل و  های مربوط بهگزارهفنی  بررسی عاملتاثیر دو  تحت
در پژوهش حاضر علاوه بر بارهای عاملی، به درون مایه و مضامین هر گزاره . استعامل  های هر

مل توجه شده و با توجه به تناسب، نزدیکی و مربوط بودن گزاره ها، گزاره های استخراجی در یک عا

کردن نامگذاری عاملها، از مبانی نظری و پیشینه پژوهش ده شدند. همچنین برای نهاییقرار دا

 مرتبط با موضوع استفاده شده است.

 احساسی بعنوان الزامات شغلی  رنجالگوی ذهنی اول: 
کنندگان آن را الزامات شغلی تلقی شده و مشارکت بخشی از رنج احساسیدر اولین الگوی ذهنی، 

هایی مرتبط با اند. در این الگو به شاخصفیزیکی و کار شناختی توصیف نمودهومی موازی با کار مفه

مانند رنج احساسی بخشی از کار فیزیکی و کار شناختی، تحمل رنج احساسی در کار الزامات شغلی )
یت و بواسطه خرسند نگه داشتن ذی نفعان، تنوع انتظارات هیجانی یعنی خونسردی در مقابل عصبان

های مثبت، خنثی و منفی در فضای مدرسه، اجتماعی شدن با توجه به قوانین صمیمت، نمایش
احساسی خاص و تمرکز بر الزامات احساسی شغل، نیاز به نشان دادن هیجانات خنثی )مانند 

تقریباً مشترک بین کارکنان  و طرفی، الزامات شغلی کنترل شوندهخونسردی( برای انتقال بی
( اشاره شده است. در این کاری یک سازمان، توصیف نیاز عاطفی به عنوان نیازهای شغلی واحدهای

 گیری به سمت خدمات است تا ارائه یکعان داشت که در شغل معلمی که جهتتوان اذمورد می
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تری نسبت به مدیریت احساسات )یعنی کنترل هیجان، کار کالا، رنج احساسی مفهومی متفاوت

کند. بروز این نوع پدیده در بین معلمان ناشی از ماهیت شغل خصی( پیدا میهیجانی با هدف ش

 معلمی و تعامل مستمر آنها با دانش آموزان )به عنوان مخاطبان اصلی( است.

رنج »اذعان داشته است که در مشاغل خدماتی  Hochschild (1983)همراستا با الگوی ذهنی اول؛ 

های مکرر با ارباب رجوعان، انتظار القای ای سه ویژگی تقابلدار« غلیاحساسی مرتبط با الزامات ش

 Whartonو  Thoits (2004)های هیجانی است. هیجان در دیگران، و مدیریت و کنترل این تقابل

ای )یعنی مشاغل مرتبط با حقوق و قانون(، و خدمات اجرایی )مامور نیز خدمات حرفه (2009)

معلمان( را به عنوان یعنی پرستاران(، و خدمات آموزشی ) مالیات، پلیس(، کار مراقبتی )یعنی

 ;Tolich et al. 2020) مشاغل دارای رنج احساسی معرفی کرده است. در دیدگاه جامعه شناختی

Tolich, 1993; Lively, 1993; Stenross, B., and Kleinman, 1989)  نیز به بحث در مورد ماهیت

مشاغل پرداخته شده و بر مفاهیمی مانند تنوع انتظارات مشاغل خاص و تجارب کارکنان در این 

 هیجان و درونی کردن هنجارهای هیجانی تاکید شده است.

ای خود طبق قوانین احساسی خاصی با اهداف بر اساس الگوی ذهنی اول، معلمان در شغل حرفه

برازی و عاطفی دهند که بر الزامات او نوعی قوانین نمایشی را بروز میشغلی همراستا می شوند 

سه نوع قانون نمایشی احساسات  Erickson, and Wharton (1993)شغل متمرکزند. در این راستا 

در محیط کار شامل؛ قوانین نمایشی متمایز کننده )بروز احساسات منفی(؛ قوانین نمایشی مکمل 

کشد. صویر میت)بروز احساسات مثبت(؛ و قوانین نمایشی پوشاننده )نمایش احساسات خنثی( را به 

بر  Hochschild (1993)با توجه به محتوای الگوی ذهنی اول )احساسات معطوف به التزام شغلی( 

 که نوعی عدم تعادل قدرتاین باور است که رنج احساسی در کار تابع جنسیت افراد است به نحوی

ردان نسبت به زنان از م ،آید، بدان معنا که در اغلب مشاغل)بین زنان و مردان( بوجود میدر مشاغل 

 Cited in Scott)آزادی بیشتری برای کنترل و مدیریت احساساتِ مرتبط با شغلشان برخوردارند 

and Barnes, 2011; Jackson, 2019.)  همچنینErickson and Ritter (2001)  وWharton (2009) 

عامل جنسیت و تفاوت در اند که اثرات الزامات شغلی بر بروز رنج احساسی تابع دو اذعان داشته

حمایت موقعیت اجتماعی )بین زنان و مردان( است. این اظهار در خصوص شغل معلمی نیز صادق 

است و معلمان زن نسبت به معلمان مرد احساس از دست دادن کنترل شخصی بیشتری را تجربه 

rff, Richard, Diefendo؛  ,Jones (2002) andSchaubroeck ؛Thoits (2004)کنند که به زعم می

e (2005)Croyl and 2006(؛ (Diefendorff andGosserand,   منجر به از خود بیگانگی، سردی

شود. مفروضه اصلی می ای از مشکلات اجتماعی و مربوط به سلامتی کارکنانهیجانی، و مجموعه

امری الگوی ذهنی اول این است که وجود احساسات و هیجان در قبال جبران خدمات سازمانی، 

ناپذیر است هرچند که ممکن است در بین معلمان اضطراب و استرس بوجود آورد در این باجتنا
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شوند و این امر تاثیرات می« کالایی»احساسات به طور استراتژیک  Kaufman (1979)حالت به زعم 

 (.Cited in Breedon, 2015)منحصربفردی بر کارکنان دارد 

 های عاطفی متناسب با نقشعنوان نمایشاحساسی ب رنجالگوی ذهنی دوم: 
در الکوی ذهنی دوم رنج احساسی بعنوان نوعی نمایش عاطفی معطوف به نقش در نظر گرفته شده 

است. در این الگو محور بروز رنج احساسی التزام شغلی نبوده، بلکه رفتار کارمند و بخشی از عملکرد 

شامل مواردی از قبیل؛ دوم لگوی ذهنی شغلی وی مد نظر است. نشانگرها و شاخصهای اصلی ا

وجود قوانین نمایشی و قوانین  ؛بخشی از عملکرد شغلی معلمان جهت تحقق انتظارات نقش
هایی رفتاری بروز نمایش ؛شغلی و هنجارهای اجتماعی ،احساسی نقش متاثر از هنجارهای سازمانی

انند لبخند، تماس چشمی، و ارائه عواطف )م ؛و احساسی در جهت انتظارات و هنجارهای مدرسه
ای(؛ فشار های درون مدرسههای کلاس درس و فعالیتاحوالپرسی( و نیز ارائه خدمات )مانند فعالیت

ی درونی متفاوت یک معلم از هیجانات شغلی ناشی از الزامات نمایش احساسات در شغل؛ تجربه
عان، انتظار القای هیجان در های مکرر ذینفمحیط کار و وابسته به ماهیت شغل و وظایف تقابل

های عاطفی؛ وانمود کردن صمیمت بد و خوب وابسته به انتظارات و دیگران، و کنترل تقابل
ای )مکانیسم درون ـ شخصی( و بازتاب اجتماعی هنجارهای درونی شده نقش؛ بازتاب چهره

ار رفتارهای )مکانیسم بین ـ شخصی( معلمان در موقعیت عاطفی مثبت، منفی و خنثی؛ بروز فش
 خدماتی معلمان در پاسخ به مدیر مدرسه، دانش آموزان، والدین، و کیفیت تدریس در کلاس درس

 ,t Hallet andMeanwell, Wolfeپردازان رفتار سازمانی مانندباشد. در این خصوص نظریهمی

ا بر اساس اند رنج احساسی کارکنان رتلاش نموده Goffman( 1959شناسی مانند )و جامعه (2008)

و وظایف شغلی )عملکرد شغلی( توضیح دهند سب با نقش های هیجانی متنانمایش

(, 2020Crossman andHatzinikolakis, .) ،همراستا با این نظریه پردازانd (1989) Hochschil 

اذعان داشته است که نیروی کار احساسی در مشاغل احساسی نیازمند پیروی از التزام رفتاری 

 Rafael and Suttonعملکرد شغلی جهت تاثیرگذاری بر هیجانات دیگران است. همچنین  مرتبط با

های هیجانی کارکنان بخشی از اند که نمایشاذعان داشته n (1959)Goffmaبر اساس ایده  (1987)

توان ابزارهای هیجانی را به طور استراتژیک بکار و در تعاملهای اجتماعی میعملکرد شغلی بوده 

همچنین آنها بر این باورند که کارکنان به منظور تحقق انتظارات نقش مجبورند هیجانات را  گرفت.

 Rafaelدر نظریه  (.Cited in von Scheve, 2012)های مثبت، منفی، و خنثی نمایش دهند به شیوه

and Sutton (1987) به جای تمرکز بر احساسات درونی، بیشتر بر عواطف و احساسات قابل مشاهده 

تاکید شده و بنابراین نظریه آنها به نحو احسن اهمیت قوانین نمایشی را نسبت به قوانین احساسی 

 ,Ashforthدر نهایت  (.Cited in Buitrago-Bonilla, and Cárdenas-Soler, 2017)کند مشخص می

and Humphrey (1993) اند که رنج احساسی نوعی نمایش هیجانات مشخص شده اذغان داشته

اثر از قوانین سازمانی است و رنج احساسی صرفنظر از اینکه آیا به اقدامی از طرف کارمند نیاز مت
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 سازی شود که انتظارات سازمانی را برآورده می سازند.هایی مفهومتواند بعنوان نمایشدارند یا نه می

لگو توجه به نحوه مایه الگوی ذهنی دوم، شاکله اصلی این ابا توجه به اظهارات فوق و بنابر درون

هدف مورد نظر )ارباب رجوعان( بوده و بروز قوانین نمایشی معلمان  تاثیرگذاری ابرازهای احساسی بر

تابع هنجارهای سازمانی و شغلی و نیز هنجارهای اجتماعی است و در این راستا مدارس تلاش دارند 

توان توسعه دهند. بنابراین می ای از انتظارات در مورد ابرازهای هیجانی معلمان ایجاد ومجموعه

استدلال نمود که در الگوی ذهنی دوم ارائه و نمایش عواطف )تمرکز بر احساسات فردی( در نقطه 

مقابل ارائه خدمات )تمرکز بر فعالیت( قرار دارد. یک مفهوم کلیدی با توجه به این الگوی ذهنی این 

تواند فعالانه یا بدون تلاش تحقق نی( میهای لازم سازمااست که رنج احساسی )به عنوان نمایش

شود که عدم توازن بین شخص ـ شغل یا بق الگوی ذهنی دوم زمانی حاصل مییابد. رنج احساسی ط

های هیجانی بوجود آید. و چنانچه تطابقی بین ابراز احساسات عدم تناسب بین توانایی ـ نیازمندی

علمان هم برای خود معلم و هم برای مدرسه با انتظارات نقش وجود داشته باشد عملکرد نقش م

 Cote (2005)، Gosserand, and Diefendorffدر خصوص الگوی ذهنی دوم؛  سودمند خواهد بود.

بر این باورند که وجود اختلاف بین احساسات و  Ashforth, and Humphrey (1993)و  (2005)

شود، زمینه بروز رنج احساسی را میانتظارات نمایشی، یا آنچه گاهی ناهماهنگی عاطفی نامیده 

وانمود »توانند با بیان کردند که کارکنان می Rafael and Sutton (1987)کند. همچنین ایجاد می

)یعنی وانمود کردن احساسات، اما عدم اعتقاد به اینکه این باید بخشی از شغل « کردن صمیمت بد

ود کردن احساسات طبق انتظارات درونی شده )یعنی وانم« وانمود کردن صمیمت خوب»باشد(، یا با 

نقش، اما اعتقاد به آن به عنوان بخشی از شغل بخاطر است( انواع مختلفی از رنج احساسی و یا به 

سطوح ظاهری و عمیق رنج احساسی را در محیط کار به  Ashforth, and Humphrey (1993)تعبیر 

وم و نیز متناسب با اظهارات پژوهشگران فوق نمایش بگذارند. همراستا با محتوای الگوی ذهنی د

الذکر، امروزه توجه روبه رشدی نسبت به چگونگی تاثیر ابرازهای احساسی متناسب با نقش بر تعامل 

 ,Koschmieder, and Neubauer, 2021; Wang, Hall, and Taxer)با همکاران شکل گرفته است 

2019; Burić, 2019.) 
-توان اذعان نمود، مدارس با توجه به نقش معلمان در مدرسه میمیهای گذشته بر اساس پژوهش

توانند ابرازهای احساسی و هیجانی را جهت تعامل میان تمامی ذینفعان درونی مدرسه )معلمان، 

 ,Wu, Wang, , 2020; Wang andGu, You)مدیران، دانش آموزان، سایر کارکنان( تجویز نماید 

Wei, 2020 andGao, .)  خصوص در اینn (1989)Sutto andRafael  ؛Beal, Trougakos, Weiss, 

and Dalal (2013)  وCôté, Van Kleef, and Sy (2013) اند کارکنانی که احساسات استدلال کرده

ای )مکانیسم گذارند سلامت خود را از طریق بازتاب چهرهمثبت متناسب با نقش را به نمایش می

بخشند. نکته ای که در ی )مکانیسم بین ـ شخصی( بهبود میدرون ـ شخصی( و بازتاب اجتماع

الگوی ذهنی دوم باید مهم دانسته شود، نقش عواطف متناسب با نقش در تقویت سلامت فرد است 
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یعنی اینکه بروز احساسات در کار آیا در جهت سلامت روانی فرد است یا اینکه سلامت روانی او را به 

 خطر می اندازد. 

های بهداشت و درمان استدلال نموده است که این امر تاکنون در محیط Zahawi (2010)باره در این

مانند مشاغل پرستاری مورد توجه قرار گرفته و نتایج نشان داده است که بروز احساسات در راستای 

ر با اینکه این مهم )تاثی (.2019Cited in Depow ,)نقش، رابطه منفی با سلامت روان پرستاران دارد 

بروز احساسات نعطوف به نقش بر سلامت روان( مورد توجه کمی واقع شده است، اما امروزه در بافت 

های متعددی در خصوص ارزیابی نمایش احساسات معطوف های خدماتی و آموزشی پژوهشو محیط

 ,Zhang, Yin, Chen, , 2020; Liu andZheng, Shiبه نقش در روابط بین فردی، انجام شده است )

Raver, 2021 andWu, 2020; Chang, 2020; Rojas, Mattera, Morris,  andZhang, .)  برخی از

پژوهشگران بر این اعتقاد استوار هستند که سلامتی روان در کارهای احساسی مانند معلمی، 

پرستاری، پلیس، و .... زمانی تقویت می شود که یک تطابق شخصیتی با الزامات هیجانی شغل وجود 

واقعی بودن »و « توازن هیجانی»ته باشد. بنابراین حمایت مدیران از دو ارزش اساسی یعنی داش

شوند ، بعنوان عوامل کلیدی در ارزشمندی کار احساسی برای فرد کنشگر، تلقی می«)قابلیت اعتماد(
(Dahling, ; Stinglhamber, 2021 andNguyen, Dao, Nhan, , 2021; Hsing andYan, Kung, 

Grandey, 2019 and; Chi, 2017 .) آنچه در بافت سازمانهای آموزشی مهم است، تقویت عواطف و

احساسات معطوف به نقش از سوی مدیریت مدرسه است. حمایت مدیران از جمله ایجاد شرایط 

خدماتی )اقدامات پاداش دهنده و حمایت از خدمات( می تواند فشار و اجبار بروز رفتار خدماتی 

آموزان را به حداقل برساند. همراستا با این استدلال، رآیند انتقال دانش به دانشمعلمان در ف

Diefendorff and Mora (2013) تواند اذعان داشته اند که اقدامات مدیریت یک سازمان می

فرآیندهای رنج احساسی در کار را، به جای کنترل و اجبار، حمایت کند و به جای آنکه اقدمات 

تواند سوق دهنده رفتارهای خدماتی مبتنی بر احساسات باشد بازدارنده باشد، میمدیریت عاملی 
(Nguyen, and Stinglhamber, 2020). 

 

 عنوان تجربه روانشناختیه الگوی ذهنی سوم: کار احساسی ب
در الکوی ذهنی سوم رنج احساسی بعنوان نوعی تجربه روانشناختی در نظر گرفته شده است. بجای 

ی تجربه»عواطف؛ نقطه کانونی و تمرکز اصلی این الگوی ذهنی،  ایشی یا خود نمایشالزامات نم

ی رنج احساسی درکار در الگوی سوم و مدیریت هیجانات در محل کار است. درون مایه« درونی

نوعی اختلاف بین احساسات و الزامات شغلی و نیز اختلاف بین احساسات و هایی از قبیل؛ شاخص
اری، بروز ناهماهنگی عاطفی )اختلاف بین احساسات و انتظارات نمایشی(، های رفتنمایش

ناهماهنگی احساسات معلمان با قوانین و مقررات درون مدرسه، تجربه نوعی ناهماهنگی عاطفی 
ریزی و کنترل هیجان مطلوب ناشی از عدم تناسب قوانین احساسی و تبادلات منفی، تلاش، برنامه

ت بین فردی، کنترل عواطف منفی در محیط کار و تمایل به برقراری توازن سازمانی در طول تعاملا
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عاطفی برخلاف عمل و اقدامات موجود، فعل و انفعال پویای انتظارات شغلی، هیجانات ابراز شده، و 
ی از های کنترل هیجان، کنترل احساسات ناشی ار ماهیت کار احساسی معلمی، تجربهاستراتژی

ی و به تبع تجربه بیگانگی، سردی عاطفی، پیروی از قوانین احساس و بروز دست دادن کنترل شخص
های فوق برگرفته از باشد. تمامی شاخصمی احساسات مطلوب در تقابل و تعامل با دیگران و ....

-تجربه درونی معلمان است که استراتژی کنترل احساسات در محیط کار را به خوبی بازنمایی می
الگوهایی که بر تجربه درونی تمرکز دارند، یک  Grandy (2000) anderidge Brothکنند. به زعم 

کنند. بر طبق رویکرد فرد محور، رنج رویکرد فرد محور از رنج احساسی در کار را توصیف می

احساسی در کار به عنوان فرآیند کنترل احساسات و نیز مدیریت عواطف معطوف به اهداف سازمانی 

 شود. تعریف می

در مورد کارکنانی که با تغییر  Hochschild (1993)های الگوی ذهنی سوم، ستا با یافتههمرا

شوند، اذعان داشته است که اغلب احساسات عمل سطحی یا احساسات عمل عمیق  مواجه می

کارکنان نوعی ناهماهنگی هیجانی از طریق عدم تناسب قوانین احساسی با الزامات شغلی و نیز 

کنند. ناهماهنگی ت منفی در شغل و تعاملات بین فردی در سازمان، را تجربه میمیزانی از تبادلا

هیجانی در متون روانشناسی به سه شیوه متفاوت یعنی بعنوان اختلافی بین احساسات و الزامات 

ها و اختلاف بین احساسات و نمایش( Morris, and Feldman, 1886; Hochschild, 1983)شغلی 

(Rafael and Sutton, 1987) و ناهماهنگی هیجان ـ قانون و ناهماهنگی شخص ـ شغل ،(Berquam, 

2020; Arar, and Oplatka, 2018 )شده است. اگرچه ناهماهنگی هیجان ـ توصیف و بکار گرفته

های اخیر به سمت سنجش عملی ناهناهنگی قانون اغلب کانون توصیف تئوریکی است، پژوهش

های پشتیبان و تایید توان استدلال نمود که نظریه. بر این اساس میهیجان ـ نمایش گرایش دارند

 Psychological theory of)کننده الگوی ذهنی سوم، نظریه روان شناختی ناهماهنگی عاطفی 

emotional Dissonance ) و کنترل هیجان ارائه شده Festinger (1954)  است که در آن وجود

-گر اصلی رنج احساسی در کار قلمداد میو عمل عمیق، توصیفناهماهنگی در دو بعد عمل سطحی 
 Feldman (1996) and, Morrisهمچنین  (. ,Grandey, 2000Frenzel andBurić ;2020 ,)شوند 

ریزی و کنترل مورد نیاز جهت بروز هیجان مطلوب سازمانی تلاش، برنامه»رنج احساسی را بعنوان 

اند که مشخصه اصلی رنج احساسی در داشتهاند و اذعانهدر طول تعاملات بین شخصی تعریف کرد

ها زیاد و مکرر، نوعی از هیجانهای مورد نیاز، هشیاری مورد نیاز در خصوص قوانین کار، وجود تقابل

 Cited in)نمایش عواطف، و ناهماهنگی یعنی عدم تطابق بین احساسات و نیازهای هیجانی است 

Hodis, 2019 andBurić, Kim, ) 
ریاضی در خصوص محتوای رنج احساسی در کار، مفهوم هدف از بررسی الگوهای ذهنی معلمان

سازی، سنجش، و بازبینی شواهد تجربی و نظری است. برخی از جوانب الگوهای ذهنی بدست آمده 

های تجربی مربوط به کار احساسی، وجود دارد اما در این پژوهش در مباحث تئوریکی و بررسی
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در قالب الگوهای ذهنی مشترک از یک موضوع ارائه شده اند. ویژگی هر یک از  دسته بندی و

الگوهای ذهنی با توجه به مبانی نظری و نیز شواهد موجود در یافته های پژوهش به شرح جدول زیر 

مفاهیم محوری هر یک از الگوهای شناسایی شده به همراه پیامدهای حاصل از  6است. در جدول 

  است. هر رویه ذکر شده
 

های مفاهیم محوری هر یک از الگوهای ذهنی شناسایی شده بر مبنای مبانی نظری و یافته(:۶)جدول 

 پژوهش

رنج احساسی بعنوان الزامات  

 شغلی

رنج احساسی بعنوان نمایش 

 احساسات

رنج احساسی بعنوان تجربه 

 روانشناختی

تعریف رنج 

 احساسی

مشاغلی که برای خلق 

قبال نمایش هیجانی در 

دستمزد به مدیریت 

 احساسات نیاز دارند.

ی معطوف به ابراز هیجانات ویژه

نقش که ممکن است به تلاش 

آگاهانه نیاز داشته باشد یا 

 نداشته باشد.

مدیریت هوشمندانه هیجانات 

شخص در زمان تقابل با 

 دیگران در محل کار.

محققان هر حوزه 

 مطالعاتی

Hochschild, 1983; 
Wharton, 1993;   

Tolich et al. 2020; Tolich, 

1993; Lively, 1993; 

Stenross, B., and 

Kleinman, 1989 

Rafael and Sutton, 1989 

Ashforth, and Humphrey, 

1993; Koschmieder, and 
Neubauer, 2021; Wang, Hall, 

and Taxer, 2019; Burić, 2019 

Morris, and Feldman  
Grandey (2000), Berquam, 

2020; Arar, and Oplatka 

and Arar, 2019 

 مفاهیم محوری

* مدیریت یا رنج احساسی 

= انجام دادن فعالیت 

های خصوصی برای انگیزه

 شخصی

* مشاغل رنج احساسی، 

تقابل مکرر با عموم، باید 

موجب القای احساسات در 

دیگران شود، و مدیریت 

 هیجان را کنترل می کند.

اسات، * قوانین نمایش احس

وجود هنجارهایی برای 

چگونگی داشتن احساس یا 

 نمایش نسبت به دیگران

* توازن هیجانی، احساسات، 

نمایش ها، و انتظارات هیجانی 

ی همسان هستند )یعنی: ارایه

 عاطفی(

* خطای هیجانی، ابرازات با 

انتظارات همسان نیستند )یعنی: 

 شخصیت ناقض(

* واقعی بودن، میزان واقعی به 

 رسیدن ابرازات احساسینظر 

 

* نمایش سطحی: روش 

تعدیل ابراز برای برآورده 

ساختن انتظارات شغلی 

)یعنی سرکوبی، وانمود 

 کردن(

* نمایش عمیق، روش تعدیل 

احساسات برای برآورده 

ساختن انتظارات شغلی 

)یعنی تمرکز مجدد، ارزیابی 

 مجدد(

* ناهماهنگی هیجانی، 

وضعیت تنش زمانی که بین 

ها اختلاف سات و نمایشاحسا

 وجود دارد

پیامدهای 

 پیشنهادی

رنج احساسی برای سازمان 

مفید )اساسی( است اما برای 

 کارمند خیر

رنج احساسی برای سازمان و 

کارمند  مفید است؛ تنها در 

صورتی غیرمفید است که به 

تلاش و غیرواقعی بودن زیاد نیاز 

 داشته باشد

رنج احساسی بعنوان نمایش 

احساسات برای  عمیق

سازمان و کارمند  مفید است؛ 

عمل سطحی و ناهماهنگی 

 غیرمفید هستند.
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رسد و همواره در مقتضیات مکانی و زمانی در نوسان است، الگوهای ذهنی و نچه متغیر به نظر میآ

های خاص است. کردن هر الگوی ذهنی در پژوهشها و عملیاتیفاهیم کانونی، مکانیسممتعاقباً م

کند که یک الگوی ذهنی مشخص، به قیمت نادیده گرفتن سایر الگوهای ئله زمانی بروز میمس

رنج  ترین الگوی ذهنی در نظر گرفته شود و به صورت عملی بکار رود. خودِذهنی، به صورت غالب

منحصر بفردی ای از ساختارها و الگوی ذهنیاحساسی در کار و ماهیت کار هیجانی در هیچ مجموعه

های (، نمایش1پویا میان الزامات شغلی )الگوی ذهنی  هایای از تقابلگیرد بلکه نتیجهنمی قرار

( است. به عبارت دیگر، با ادغام 3(، و تجارب روان شناختی )الگوی ذهنی 2هیجانی )الگوی ذهنی 

ن تر، ، مفهوم رنج احساسی در کار روش«گانهاستفاده از یک کانون سه»و  کردن این سه الگوی ذهنی

توان با تلفیق الگوهای ذهنی در عمل، می شود.وپارامترها مشخص تر و مجزاتر از سایر مفاهیم می

-بعنوان اهدافی سازماندهی مینظارتی را اتخاذ کرد که در آن، قوانین نمایشی  -یک دیدگاه خود
(. تصور 1 کوشند )الگوی ذهنیشوند که کارکنان در طول زمان و در شرایط مختلف برای آنها می

 کنند تایسه میهای خود را با قوانین نمایشی مقاشود کارکنان بطور پیوسته هیجانات و نمایشمی

(. وقتی 2قانون( را شناسایی و برطرف کنند )الگوی ذهنی اختلافات )یعنی ناهماهنگی هیجان ـ 

توانند ی ندارند و میات یا ابرازها نیازی احساسهیچ اختلافی احساس نشود، افراد به کنترل فعالانه

به ارائه قوانین نمایشی یا از طریق ابرازهای واقعی یا با کنترل خودکار هیجانات ادامه دهند. وقتی 

-قانون(، از افراد انتظار میاحساسات متفاوت از قوانین نمایشی هستند )یعنی ناهماهنگی هیجان ـ 
(. 3ستقیم اصلاح نماید )الگوی ذهنی های هیجانی متعاقب را به صورت مستقیم یا غیرمرود نمایش

ای از اصی جای ندارد بلکه بعنوان نتیجهبا این اوصاف مفهوم رنج احساسی در کار، در هیچ ساختار خ

های کنترل هیجان پدید ، هیجانات ابراز شده، و استراتژیشغلی فعل و انفعال دینامیک انتظارات

بین « درجه»تواند از لحاظ احساسی در کار، میاند که رنج اغلب محققان اذعان داشته آید.می

 ,Ritter, 2001;  andErickson)های موجود در مشاغل متفاوت باشد مشاغل و حنی بین بافت

, 2021Stinglhamber and; Nguyen, Dao, Nhan, Wharton, 2009 .) در خصوص شغل معلمی و

نج احساسی معلمان در طول که رتوان اذعان داست میهای پژوهش حرفه تدریس، مطابق یافته

رنج احساسی محض و کنترل هیجان یا کار هیجانی قرار دارد. این پیوستار در واقع مرزی پیوستار 

سازد. با توجه به فیزیکی که فضای عمومی را در مقابل خصوصی تعیین می کند، را نمایان می

ی است و نیز با مشخص شدن اهمیت روز افزون حرفه معلمی که بیشتر مبتنی بر روابط بین شخص

این موضوع که تعاملات بین شخصی مفاهیمی هم برای موثر بودن و هم سلامت در بسیاری از 

های آموزشی دارند، نیاز به درک فرایندهای رنج احساسی در کار معلمان روز به روز در حال محیط

 افزایش است.
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ر حوزه کار احساسی دارند پژوهش حاضر برای پژوهشگران آینده که قصد انجام پژوهش د

های پژوهش حاضر، به پژوهشگران آینده پیشنهادهای پیشنهادهایی ارائه نموده است. بر اساس یافته

 شود:زیر توصیه می

های ضمنی هر یک از الگوهای ذهنی شناخته شده آگاه شود از مفروضهبه محققان پیشنهاد می. 1

 موودیکردهایی را اتخاذ کنند که فراتر از مرزهای باشند و برای انجام پژوهش در این حوزه، رو

باشد. چنین رویکردهایی احتمالاً دانشی با مفاهیم ضمنی وسیع برای  پژوهش حاضر الگوهای ذهنی

 دهند.ی رنج احساسی در کار به دست میمطالعه

دهند  شود که مشاغل مختلف را به لحاظ کار احساسی مورد بررسی قراربه محققان پیشنهاد می. 2

و آنها را در پیوستار رنج احساسی محض و کنترل هیجان یا کار هیجانی قرار دهند، و نیز جایگاه هر 

 شغل را تحلیل و تفسیر نمایند.

شود رنج احساسی در کار را با رویکردهای روان شناسی، رفتار به محققان آینده پیشنهاد می. 3

ای هم این مفهوم ار دهند تا به لحاظ میان رشتهسازمانی، و جامعه شناسی مورد بررسی و تحلیل قر

 یابد. توسعه

 :هایی به شرح زیر استای محدودیتپژوهش حاضر همانند سایر پژوهش ها دار

. در این گیر بودن اجرای تکنیک کیو بودهای حاکم بر پژوهش حاضر، وقتترین محدودیتاز عمده

شود، برای از مراحل اصلی محسوب می که یکیبندی کارتهای کیو سازی و رتبهپژوهش مرتب

رسید. همچنین این شیوه نیاز به دستورالعمل واضح و روشن کنندگان مشکل به نظر میمشارکت

 شدند.اسخ دهنده، آنها دچار سردرگمی میداشت که بدون راهنمایی و هدایت پ

باشد که ننده میکهای افراد مشارکتهای پژوهش حاضر، مربوط به دیدگاهیکی دیگر از محدودیت

یوه قابلیت ای بوده و به مرور زمان ممکن است تغییر یابد. بنابراین نتایج حاصل از این شلحظه

های پژوهش حاضر حجم پایین ها را ندارد. همچنین یکی دیگر از محدودیتتعمیم به سایر حوزه

ارد و تنها تشکیل و ها ندروش نیاز به اشباع نظری در داده نمونه در تکنیک کیو است زیرا این

ها قابل های این دست از پژوهشدهد، در نتیجه یافتهها را مورد بررسی قرار میتشخیص ذهنیت

 تعمیم به جامعه بزرگتر نیست.

گذار است، زیرا امکان حذف کامل یک کیو نیز در نتایج تحقیق تاثیرهای ذاتی تکنمحدودیت

سازی کارتهای کیو، وجود ندارد، چرا که د مرتبپژوهش و به طور خاص فراین پژوهشگر از فرآیند

 کند و تفسیر نهایی نیز بر عهده شخص پژوهشگر است.ستورالعملها را پژوهشگر تعیین مید
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