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 یافهیوظ ریغبررسی رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی و رفتارهای 

 کارکنان

         
 *1ابراهیم رحیمی

 2جیبه عباسی رستمین
 

 چکیده 

درگیر در بخش رسمی کارکنان و  یافهیوظعمده در رابطه با رفتار  طوربهکار احساسی که  تأثیر
نیز اعضای سازمان  یافهیوظغیر  هایدر رفتار تواندیمقرار گرفته است،  یموردبررسخدمات 
 یافهیوظ ریغرفتارهای  نیروی کار احساسی بر تأثیراین پژوهش با هدف بررسی  یابد. گسترش

روش  کارکنان که شامل رفتار شهروندی سازمانی و رفتار انحرافی کاری است، انجام شده است.
انتظامی  نیروی کارکنان را حاضر پژوهش آماری پژوهش توصیفی از نوع همبستگی است. جامعه

حجم جامعه،  با توجه به محدود بودن .دهدمییکی از مراکز فرماندهی در شهر اراک تشکیل 
سه  هاداده یآورجمعنمونه انتخاب شدند. ابزار  عنوانبهانجام نشد و تمامی افراد  یریگنمونه

( و رفتار شهروندی سازمانی 2005پرسشنامه استاندارد نیروی کار احساسی دیفندورف و همکاران )
سنجش روایی از  ظورمنبه( بود. 2000( و رفتار انحرافی کاری رابینسون و بنت )2002لی و آلن )

با  آمدهدستبهاطلاعات سنجش پایایی از روش آلفای کرونباخ استفاده شد.  منظوربهروایی صوری و 
شد. نتایج پژوهش نشان داد  لیوتحلهیتجزو آزمون ضریب همبستگی  SPSS افزارنرماستفاده از 

و بین راهبرد بازیگری عمیق با که بین راهبرد بازیگری عمیق با رفتار انحرافی سازمانی رابطه منفی 
 رفتار شهروندی فردی رابطه مثبت وجود دارد. 

 های کلیدی:واژه

کارکنان، رفتار شهروندی سازمانی، رفتار انحرافی  یافهیوظنیروی کار احساسی، رفتارهای غیر 
 کاری.

                                                           
   قم، ایران.، قم یاحرفه، دانشکده فنی و یاحرفهدانشگاه فنی و  یعلمئتیهدکتری مدیریت منابع انسانی، عضو  . 1
 اس ارشد مدیریت بازرگانی دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایران.. کارشن 2

 erahimi57@iran.ir :نویسنده مسئول*



 1399 زمستان ،54 شماره ،شانزدهم سالی، نظام فنون و علوم فصلنامه                                                          100

 

 مقدمه 
 تقسیم کردند. ایو عملکرد غیر وظیفه ایوظیفه عملکرد نوع دو را به شغلی عملکرد محققان

 که کنندیم تعریف خاصی رفتار عنوانبه را ایوظیفه ( عملکرد1993) 1بورمن و موتوویدلو

 کهیدرحال .دارد تجربه و توانایی به نیاز آن اجرای که است شغلی اصلی یهاتیمسئول شامل

 است ... و کمک تعهد، همکاران، با مشارکت مانند رفتارهایی نمایش را ایوظیفهغیر عملکرد

 در مستقل نسبتاً جریان دو ،ایوظیفهرفتارهای غیر ینهیدرزم(. 1993)بورمن و موتوویدلو، 

 سازمانی شهروندی مثبت که رفتار ایوظیفهغیر رفتارهای بر جریان یک. دارد وجود ادبیات

 ایوظیفه غیر کارهای منفی عملکرد روی بر دوم و جریان. شوندیم متمرکز ،شوندیم نامیده

)شاهجهان و  شودیم غیرتولیدی و انحرافی نامیده رفتار عنوانبه معمولاً و کندیم رکزتم

یعنی هم رفتارهای  ایوظیفهغیر  روی هر دو نوع رفتارهای بر مطالعه این(. 2015، 2یاسیر

 محیط سریع تغییرات به توجه با .دارد شهروندی سازمانی و هم رفتارهای انحرافی کاری تمرکز

انجام کارهای رسمی  به تنها کارکنان اگر که دارد وجود رشد به رو نگرانی یکسازمانی، 

منجر به عدم رقابت و پویایی در سازمان گردد. این در حالی است که  تواندمی مبادرت ورزند،

 رفتار رفتارهای غیر کاری و اختیاری کارکنان نیز از اهمیت شایانی برخوردار است . مدیریت

 تأثیردر عملکرد سازمانی  چراکهبسیار مهم است؛  سازمانی در سطح کنانکار ایوظیفه غیر

از رفتارهای انحرافی  و تشویق مناسب صورتبه سازمانی شهروندی بسزایی دارد. باید رفتار

 .یابد رفتارها در سطح سازمان کاهش گونهاین و کاری جلوگیری شود

، عدم مدیریت آنها و هاجانیهبه  ییاعتنایبگیرند. یم دربربخش اعظمی از زندگی ما  هاجانیه

گزافی را برای انسان در پی داشته باشد. کارمندانی که  یهانهیهز تواندمیمسامحه در بیان آنها 

 شدهوضعو یا تظاهر به پیروی از قوانین  کنندیمرا سرکوب  شانیواقعبارها و بارها احساسات 

توانایی یک فرد  آنکهحال. برندیمو بیرونی رنج ، از یک تناقض بین احساسات درونی کنندیم

برای تشخیص احساسات خود و دیگران و ایجاد انگیزه و مدیریت کردن احساسات خود در 

 (.1396ارتباط با دیگران در اجرای کار احساسی بسیار مهم است )مرادی و همکاران، 

ها، کارکنان بخش تورانهای رسپیشخدمت است. 3کار احساسی ویژگی فراگیر اقتصاد خدماتی

کنند، تحت ها کار میفروشی در فروشگاهها، تمام کسانی که در بخش خردهپذیرش در هتل

                                                           
1 . Borman & Motowidlo 
2 Shahjehan and Yasir 
3 . Service Economy 
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ها عبارت از این ای از کار اینشان را کنترل و مدیریت کنند، بخش عمدهاند تا عاطفهنظارت

. همچنین آورند وجود به انشانیمشتردر  1است که احساسی از رضایت یا خود مهم بینی

ها آموزش دهند. آناند، کار عاطفی انجام میدرگیر ارتباط با مردم کهیهنگامافسران پلیس 

شان را کنترل کنند و اگر نتوانند آمیز و خطرناک عاطفهبینند که در شرایط تهدیدمی

 ایآموزش ویژه نیچنهماند. افسران پلیس شان را کنترل کنند در معرض انواع جریمهعاطفه

آورند.  وجود بهها حالت عاطفی خاصی را در آن شاهداناند که در رابطه با مظنونین و دیده

گویند یک می "پلیس بد -پلیس خوب" اصطلاحاًبنابراین کار عاطفی برای ایفای نقش آنچه 

 .زندیانگیبرماند هایی از قبیل ترس و اعتماد را در آنانی که تحت بازجوییضرورت است و عاطفه

که مدیریت استرس احساسات زمانی  کندمیالعه نیروی کار احساسی این مطلب را بررسی مط

تنظیم  رونیازا، کارکنان با مشتری در تعامل باشند. موردنظرشغل  نامهنییآاست که طبق 

است. فرایند نیروی کار احساسی با مقدماتی  موردتوجهاحساس در درک نیروی کار احساسی 

. کارکنان شودیمکه با دو نوع بازیگری اجرا  شودیماعده بازیگری شروع همچون ادراکات از ق

که شامل راهبرد بازیگری ظاهری و  رندیگیمدو راهبرد تنظیم نیروی کار احساسی را به کار 

راهبرد بازیگری عمیق است. راهبرد بازیگری ظاهری در تعامل با دیگران، بیانگر پوشاندن 

راهبرد  کهیدرحالدن به مطلوب بودن احساسات خود است. احساسات واقعی و وانمود کر

انتخاب جلوه احساسی  منظوربهبازیگری عمیق، بیانگر تغییر دادن واقعی احساسات خود 

نتایج مثبت یا منفی نیروی کار  توانندیممناسب است. افراد با استفاده از این دو راهبرد، 

 (.1393ا، احساسی را تشخیص دهند )حسینی رباط و رحیم نی

که عبارت است از  (،1983توسط هوشچیلد ) شنهادشدهیپ احساسی کار مدیریت رفتار دو

 کاری غیر رفتار بر منفی تأثیر یا و مثبت تأثیر تواندیم بازیگری سطحی و بازیگری عمیق،

کار احساسی  تأثیر شود. از این دو رفتار انتخاب کیکدام کهاین به بسته کارکنان داشته باشد،

درگیر در بخش خدمات، رسمی کارکنان و  ایوظیفهعمده در رابطه با رفتار  طوربهکه 

 گسترش نیز اعضای سازمان  ایوظیفهغیر  هایدر رفتار تواندمیقرار گرفته است،  یموردبررس

، کنندیم که اعضای سازمان تجربه اتیبر اهمیت احساس یتازگبهاخیر  یهاپژوهش، اولاً یابد. 

دارند.  دیتأکدارد،  ایوظیفهوقوع رفتار غیر  در یاواسطهنقش یکی از عواملی که  عنوانبه

که اعضای سازمان در طول فرآیند عملکرد شغلی ی احساسات مثبت کهیدرحال، گریدعبارتبه

                                                           
1 . Self Importance 
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رفتار شهروندی مانند  ایوظیفهمثبت غیر های رفتارمنجر به  تواندمی یراحتبه کنندیمتجربه 

کاری  سنگین و یا شرایط یاحساسات منفی که آنها با توجه به حجم کار د؛سازمانی گرد

گردد  رفتار انحرافی کاریمنفی مانند  هایرفتارمنجر به  تواندمی، کنندیمتجربه ناعادلانه 

 (. 2015، 1)چوی و کیم

 در جرائم از یریشگیپ و مقابله در یعلم یهاروش اعمال به توجه و شیگرا ریاخ یهاسال در

یناهنجار و مسائل حل و یدادرس ندیفرآ در سیپل کردیرو. است شدن ییاجرا و یریگیپ حال

 از یاعده شودیم مشاهده اوقات یبعض. است خشونت از استفاده منع بر یمبتن ،یاجتماع یها

 از اعم موضوعه نیقوان در. شوندیم خشونت اعمال مرتکب متهمان با برخورد در ناجا مأموران

 و یرقانونیغ مذموم، یامر خشونت ،یالمللنیب اسناد و یاسلام مجازات قانون و یساسا قانون

 و بیتعق مستحق نیقوان و مقررات طبق مرتکبان و شودیم یتلق یشهروند حقوق خلاف

 ناموس و مال و جان از حفاظت لحاظ به سیپل که اندازه همان به نیبنابرا هستند؛ مجازات

 و قدر تیحاکم و یعموم افکار جامعه، نزد آرامش و تیامن و نظم حفظ یبرا تلاش و مردم

 موجب تواندیم و دهدیم دست از را خود منزلت و قدر خشونت اعمال صورت در دارد، منزلت

 تبعات یدربردارنده سیپل خشونت اعمال درواقع. شود جامعه در ترس جادیا و یناامن احساس

 خشونت عوامل ییشناسا نیبنابرا است؛ آن کنانکار و سیپل سازمان جامعه، مردم، یبرا یمنف

)غلامی و همکاران،  .است یاسلام نظام مسئولان یهادغدغه از و مهم آن از یریشگیپ یهاراه و

ناجا و کارکنان این سازمان، استفاده از  یهاتیمأمور یهایدگیچیپاز طرفی با توجه به  (.1396

در موفقیت این سازمان بسیار مهم باشد.  تواندیمنیروهای واجد رفتارهای شهروندی سازمانی، 

 عنوانبهنیروی انتظامی، تأمین امنیت پایدار جامعه را  (.1394)یاوری بافقی و همکاران، 

مأموریت اصلی خود برگزیده است. در این سازمان تعامل میان کارکنان و جامعه باید به نحوی 

(. 1394ر آنها ایجاد نماید. )مصلح و همکاران، باشد که حسی از امنیت، رفاه و آرامش خاطر را د

ن آمانی نظام مقدس اسلامی است که رسالت رنیروی انتظامی یکی از نهادهای راهبردی و آ

(. سازمان نیروی انتظامی، گرچه یک سازمان 1392امنیت اجتماعی است. )خورشیدی،  نیتأم

ایط ویژه شغلی و مأموریتی و نیز به شر ، اما با توجهشودیمدولتی بسیار مهم خدماتی محسوب 

که در برخی موارد با رفتارهای سازمان  طلبدیمن، رفتارهای خاصی را آساختار خاص حاکم بر 

 . (1397)رحیمی و همکاران،  .دولتی متفاوت است یهاسازماندر بخش خصوصی و نیز سایر 

                                                           
1 Choi and Kim 
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افی کارکنان این سازمان از فتارهای شهروندی سازمانی و رفتارهای انحررتوجه به بنابراین لزوم 

به سزایی در بهبود وضعیت امنیت کشور و  تأثیر چراکهبرخوردار است؛  یتوجهقابلاهمیت 

ذکر شد، این پژوهش در نظر دارد تا به  آنچهبا توجه به افزایش نظم و امنیت خواهد داشت. 

و رفتار شهروندی  بررسی رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی با رفتارهای انحرافی کاری

 سازمانی بپردازد. 
 

 مبانی نظری پژوهش

 نیروی کار احساسی

در محل کار به میزان زیادی بر نتایج  شدهیسازماندهکار احساسی در بیان عواطف مطلوب 

سازمانی و فردی، از سلامت فیزیکی و روانی و رضایت شغلی گرفته تا کیفیت خدمات مشتری و 

 هاشرکت(. امروزه اکثریت 1394است )شیری و همکاران ) رگذاریتأثرضایت مشتری و عملکرد 

. انددادهدر محیط رقابتی، بیشترین تمرکز خود را بر مدیریت رفتارهای احساسی کارکنان قرار 

 بیان انعکاس، تفسیر، حس، مردم که هستند حسیاتی «احساسات» (.1396)مرادی و همکاران، 

 هوخشیلد. شوند مدیریت احساسی، قواعد با تطابق منظوربه باید احساسات. کنندمی مدیریت و

 تواندمی« عمقی بازی» و « سطحی بازی» هایروش به احساسات مدیریت این که داردمی بیان

است که به دو نوع  ینظرانصاحب ازجملهگراندی  (.1393گیرد )عباس زاده و همکاران،  انجام

استراتژی بازیگری ظاهری است که شامل  نوع اول؛ رفتار در ابراز احساسات توجه کرد

احساسات واقعی و وانمود کردن به مطلوب بودن احساسات خود است. با این توضیح  فرونشاندن

احساسی، بدون تغییر احساسات درونی  یهاجلوهکه استراتژی بازیگری ظاهری مستلزم تعدیل 

دوم استراتژی بازیگری  که چیز خاصی رخ نداده است. نوع کندمیاست، یعنی فرد وانمود 

عمیق است. این بدان معنا است که شخص باطناً برای انتخاب جلوه احساسی مناسب، احساس 

، مشاغل با نیروی 1مطابق با دیدگاه هوشچیلد (.2003)گراندی،  دهدیمخود را تعدیل یا تغییر 

بل چهره به کارهایی که مستلزم داشتن کنش متقا .1 کار احساسی سه ویژگی زیر را دارند:

شوند تا شرایط کارهایی که کارکنان مدیریت می -2چهره یا صدا با صدا با مردم است. 

کارهایی که نیاز به آموزش و نظارت دارند و  -3احساسی خاصی را در مشتریان ایجاد کنند. 

 )هوشخیلد، توانند بر رفتار عاطفی کارکنان اعمال نظارت و کنترل داشته باشندکارفرمایان می

                                                           
1 . Hochschild 
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تعارف مختلفی از نیروی کار احساسی توسط نویسندگان متعدد بیان شده است که در (. 1983

 آورده شده است. 1جدول 
 

 ( تعاریف نیروی کار احساسی1جدول )

 تعریف نویسنده

, 1996) 1موریس و فلدمن

1997) 

 سازمانی احساسات بیان برای ازیموردن یهاکنترل و ،یزیربرنامه تلاش،

 فردی بین تعاملات طول در موردنظر

 2دیفندورف و ریچارد

(2003) 

 کار از نقش بخشی عنوانبه احساسات مدیریت

 خدمات انجام طول در خدمات عوامل توسط موردنظر سازمانی احساسات بیان (2007) 3جانسون

 4آشفورث و هامفرلی

(1993) 

 مناسب احساسات نمایش عمل

 سازمانی اهداف برای عبارات و تاحساسا تنظیم فرایند  (2000) 5گراندی

 رجوعارباباستفاده از راهبردهای گوناگون برای بیان احساسات در تعامل با  (2011) 6گودوین

 است.

و آشکار در  مشاهدهقابلمدیریت احساسات برای ایجاد یک حالت احساسی  (1983هوشچیلد )

 قبال دریافت دستمزد 
 

 

 کار احساسیپیامدهای نیروی 

یلد چشوهدر ابتدا توسط کار احساسی برای افراد و سازمان نیروی  و منفی ی مثبتپیامدها

 عنوانبهرا کار احساسی نیروی ( 1993) 7(، مطرح شده است. آشفورد و هامفری1983، 1979)

آشفورد و  که پیامدهای مثبت و منفی در پی دارد.  کنندیمتوصیف  یک شمشیر دو لبه

. رابطه داردافزایش اثربخشی کار با  احساسات مثبتبیان که  اظهار داشتند( 1993هامفری )

                                                           
1 Morris & Feldman 

2 Diefendorff & Richard 

3 Johnson 

4 Ashforth & Humphrey 

5 Grandey 

6 Goodwin 
7 . Ashforth and Humphrey 
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فردی دارد که بر سلامت  بلندمدت( معتقد است که نیروی کار احساسی نتایج 2000گراندی )

که نمایش احساسات مثبت توسط  هاظهار داشت . یکی از پژوهشگرانگذاردیم تأثیرفردی 

یابیارزمنجر به موضوع و این دارد  ریانمشتبا واکنش احساسی مثبت  مثبتارتباط کارمند 

نیروی کار احساسی  آثار منفی  (.1،2001)فردریکسون .گرددیم مثبت از کیفیت خدمات یها

پیامدهای مثبتی بر موفقیت سازمان از  تواندمی کهیدرحالبر بهزیستی کارکنان دارد،  یابالقوه

بر بهزیستی سازمان از طریق اثرات  یاوهبالقاثر  درواقعداشته باشد.  رجوعاربابطریق رضایت 

 رجوعارباب، درک کیفیت، جبران نواقص خدمات، رضایت رجوعاربابمثبت بر نگرش مشتری و 

بر عوامل  یایمنفباورها بر آن است که آثار  وجودنیباا. گذاردیمو مشتری، و حفظ مشتری 

تحلیل رفتگی دارد.  نسبت به یک شغل، رضایت شغلی و هانگرشکارمند محور همچون 

 (.1392)مرتضوی و امینی، 
 

 کارکنان ایوظیفهرفتارهای غیر 

که مرتبط با  2ایوظیفه: رفتارهای اندشدهدر ادبیات، دو نوع از رفتارهای کاری از هم متمایز 

)کلوی و  که در خارج از شرح شغل قرار دارند 3ایوظیفهوظایف رسمی است و رفتارهای غیر 

ای یعنی رفتار شهروندی اهمیت دو نوع از این رفتارهای غیر وظیفهو  (. 9199، 4همکاران

)دانلوپ و بسیار قرار گرفته شده است  موردتوجه هاپژوهشدر  6و رفتار انحرافی کاری 5سازمانی

مختلفی تلاش شده است تا آن دسته از رفتارهای کارکنان را که  یهاپژوهشدر (. 2004، 7لی

، انجامدیمضعیت روحی و اجتماعی آنان به کارایی و اثربخشی سازمانی با توسعه و تثبیت و

شناسایی کنند. این رفتارها شامل کمک به دیگران، تحمل ناسازگاری، مشارکت در امور 

یمو  هستندفراتر از وظیفه  یهاتیمسئولسازمانی، حمایت از سازمان یا داوطلب شدن برای 

 یهاعنوانمختلف و با  یهاروشخ دهند. چنین رفتارهایی به واکنشی یا فعالانه ر طوربه توانند

بحث شده  هاآنرفتارهای شهروندی سازمانی از  عنوانبهاما اغلب  اندشده یسازمفهوممتنوعی 

 (.1395است )آغاز و همکاران، 

                                                           
1 Fredrickson 
2 . task behaviors 
3 . non-task behaviors 
4 . Kelloway et al 
5 . Organizational Citizenship Behavior 
6 . Deviant workplace Behavior 
7 Dunlop and Lee 
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میلادی به دنیای  1980در اوایل دهه 1مفهوم رفتار شهروندی سازمانی اولین بار توسط ارگان

آن دسته  "عنوانبه( رفتار شهروندی را 1997ارگان)(. 2004، 2)اپلبام و همکارانارائه شد علم 

که از عملکرد  شودیم یایاجتماعاز رفتارهایی که منجر به حفظ و بهبود بسترهای روانی و 

رفتار شهروندی سازمانی، (. 2012، 3)زانگ و همکارانتعریف کرد.  "کنندیمحمایت  ایوظیفه

رسمی پاداش در سازمان  یهاستمیس لهیوسبهفردی و داوطلبانه است که مستقیماً رفتاری 

. شودیمو کارایی عملکرد سازمان  یاثربخشباعث ارتقای  وجودنیبااطراحی نشده است، اما 

که  استشغلی رسمی  یهاشرحشامل  ندرتبهسازمانی  یرفتار شهروند(. 1998)ارگان، 

. دهدیمو اجتماعی مورد حمایت قرار  شناختیروانحیط کاری عملکرد شغلی را با افزایش م

رفتارهای اختیاری که خارج از  عنوانبهاین نوع رفتارها  اغلب (. 4،2005)ونگ و همکاران

و به همین دلیل در ظاهر، نه افراد  شودیمسرفصل وظایف رسمی افراد است، در نظر گرفته 

  (.1393. )گل پرور، ردیگینمبرای این رفتارها در نظر  عامل این رفتارها و نه سازمان جبرانی را

، 5یدوستنوعاز:  اندعبارتارگان، رفتار شهروندی سازمانی پنج بعد دارد که  یبندطبقهبر اساس 

 (. 1998)ارگان،  .9، فضیلت شهروندی8، جوانمردی7یشناسفهیوظ، 6رفتار مؤدبانه

کلی تقسیم  دوطبقههروندی سازمانی را به (، نیز رفتارهای ش1991) 10ویلیامز و اندرسون

مانند کمک به کارکنانی که  رسانندیم( رفتارهایی که مستقیماً به افراد سازمان سود 1: اندکرده

مانند کارکردن بیشتر از  رسانندیم( رفتارهایی که مستقیماً به سازمان سود 2و  اندبودهغایب 

 .شدهنییتعزمان 

ازمانی که شامل اقدامات داوطلبانه بوده و ذاتاً در راستای ارتقاء و علاوه بر رفتار شهروندی س

 یاگونهبه بازهمشوند، رفتارهای دیگری نیز وجود دارد که به کار گرفته می هاسازمانتعالی 

را به دنبال دارد که رفتارهای  هاسازمانو نقشی مخرب در  بارانیزداوطلبانه بوده ولی ذاتاً 

(. رفتارهای انحرافی در محیط 1393و همکاران،  زادهقاسماری نام دارند. )انحرافی و مخرب ک

                                                           
1 . Organ 
2 Appelbaum et al 

3 Zhang et al 

4 Wong et al 
5 . Altruism 
6 . Courtesy 
7 . Conscientiousness 
8 . Sportmanship 
9 . Civic Virtue 
10 . Williams &  Anderson 
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برای کارکرد سازمانی  بارانیزکار، اعمالی عمدی و اختیاری در تقابل با هنجارهای سازمانی و 

 (. 2000، 1)بنت و رابینسون است

فات، چهار ( بر اساس دو بعد شدت و هدف انحرا1995رابینسون و بنت ) یبندطبقهبر اساس 

شود که شامل انحراف تولیدی، انحراف مالی، انحراف نوع از رفتارهای انحرافی حاصل می

دهد که کارکنان ، زمانی رخ می2سیاسی و پرخاشگری به افراد است. انحراف تولیدی

توانند باعث کنند و میاستانداردهای کیفیت و کمیت در تولید خدمت یا محصول را نقض می

-،  زمانی رخ می3های تولید و کاهش در کنترل موجودی شود. انحراف سیاسیافزایش هزینه
دهد که کارکنان از سهامداران خاص حمایت کنند که در این صورت سایرین در معرض 

هایی ایجاد کند که ناشی از هایی ممکن است هزینهگیرند. چنین حمایتمضراتی قرار می

، شامل کسب یا 4است. انحراف مالی یعدالتیب خدمات، نارضایتی و احساس ثباتیبکیفیت 

های هزینه. و در حساب یکاردستشرکت است. مثل دزدی و  دیتائاتلاف اموال شرکت بدون 

تواند شود که می، شامل خصومت و رفتارهای تجاوزکارانه نسبت به دیگران می5تهاجم شخصی

 داشته باشد.  موردنظرافراد  اعتبار شرکت را به خطر بیندازد و پیامدهای جدی منفی برای

 (.1995)رابینسون و بنت، 
 

 پیشینه پژوهش

نیروی کار احساسی و رابطه آن بر رفتار کارکنان مطالعات مختلفی انجام شده است.  ینهیدرزم

 در هیجانی کار و هیجانی هوش نقش بررسی هدف ( پژوهشی با1396مرادی و همکاران )

 هوش داد که نشان نتایج .اندداده انجام شغلی رضایت افزایش و شغلی فرسودگی کاهش

یمعن و مثبت اثر و هیجانی خستگی و هیجانی ناهماهنگی بر یداریمعن و منفی اثر هیجانی

 یعنی هیجانی کار هایمؤلفه اثر. دارد هیجانی کار و شغلی رضایت فردی، عملکرد بر یدار

 مسخ اثر همچنین. نبود داریمعن شغلی رضایت بر هیجانی تلاش و هیجانی ناهماهنگی

                                                           
1 Bennett & Robinson 
2 . Production Deviance 
3 . Political Deviance 

4 . Property deviance 

5 . personal aggression 
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 رضایت بر فردی عملکرد اثر ولی دار،غیرمعنی شغلی رضایت بر هیجانی خستگی و شخصیت

 . بود دارمعنی شغلی

 بر هیجانی فرسودگی و هیجانی کار تأثیر بررسی ( پژوهشی با هدف1395فیض و همکاران )

 آن از حاکی هایافته. اندداده انجام شغلی رضایت میانجی نقش گرفتن نظر در با سازمانی تعهد

 کهیدرحال دارد، سازمانی تعهد و شغلی رضایت بر معناداری تأثیر هیجانی کار که هستند

 .دارد معناداری تأثیر رضایت بر فقط هیجانی فرسودگی

 رضایت بر هیجانی کار تأثیر بررسی و مطالعه ( پژوهشی با هدف1394شیری و همکاران )

 پژوهش . نتایجاندداده انجام هتلداری صنعت در شغلی رضایت یانجیم طریق نقش از مشتری

 مشتری رضایت روی معناداری تأثیر عمقی بازیگری و کارمندان شغلی رضایت داد که نشان

روی  معناداری تأثیر شغلی، رضایت طریق از نیز، عمقی بازیگری و سطحی دارد. بازیگری

 . دارد مشتری رضایت

 مدیران بین در شغلی رضایت با احساسی کار ارتباط ( به بررسی1394)کیوان آرا و همکاران 

 هاافتهی پرداختند. اصفهان پزشکی علوم دانشگاه آموزشی یهامارستانیب پرستاری و اجرایی

 و بوده متوسط سطح در پرستاری و اجرایی مدیران بین در احساسی کار میزان نشان داد که

 میزان کنیول است متوسط سطح از بیشتر واقعی ساساتاح و عمقی کنش شغلی، رضایت میزان

 بعد برحسب)احساسی  کار بین همچنین. است بوده متوسط سطح از کمتر سطحی کنش

 دارد. وجود مستقیمی و دارمعنی ارتباط شغلی رضایت و( واقعی احساسات

 تاررف و عاطفی خستگی بزرگ، عامل پنج "( پژوهشی با عنوان 2011) 1پترسون و همکاران

 مطالعه، این انجام دادند. در "احساسی کار یاواسطه نقش: خدمات تنظیمات در شهروندی

 سازمانی شهروندی رفتارهای و عاطفی خستگی بین رابطه در عاطفی کارهای گریمیانجی نقش

 مشخص ساختاری، معادلات یسازمدل از استفاده با. است شده بررسی عامل بزرگ پنج بین

 افزایش با امر این و دارند سطحی عمل به تمایل احساسی، ازلحاظ ازگارناس افراد که شد

 یهاتیفعال درگیر که غریب و یداشتندوست افراد مقابل، در. است همراه عاطفی خستگی

 . کردند گزارش خود شهروندی رفتار با مثبتی ارتباط بودند، ترقیعم

                                                           
1 Patterson et al 
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یروی کار احساسی و رفتارهای انحرافی ، نشناختیروان( رابطه بین سرمایه 2015) 1ونگ و لیان

نفر از کارکنان در  218از بین  هادادهنقش هوش هیجانی انجام دادند.  یگریانجیمکاری را با 

ارتباط منفی با  شناختیروانگردید. نتایج نشان داد که سرمایه  یآورجمعیک صنعت خدماتی 

و  شناختیروانزیگری عمیق بین سرمایه رفتارهای انحرافی کارکنان دارد. نتایج نشان داد که با

و همچنین هوش هیجانی بین بازیگری  کندمیرفتار انحرافی کارکنان نقش میانجی بازی 

 عمیق و رفتارهای انحرافی نقش میانجی دارد. 

هوش هیجانی، نیروی کار احساسی و رفتار "( پژوهشی با عنوان 2011) 2راماچندران و همکاران

 در کارکنان از نفر 131 از هاداده. انددادهانجام  "محیط خدماتی  شهروندی سازمانی در

داده است که نیروی کار  نشان  هاداده لیوتحلهیتجز. شد یآورجمع مالزی یارهیزنج یهاهتل

 . کندمیسازمانی ایفا  شهروندی رفتار و هیجانی هوش بین در رابطه  یاواسطهاحساسی نقش 

 بعد( و سه 1994پادساکوف و مکنزی ) یریگاندازهه از ابزار (، با استفاد2007سلامی )

ارتباط  یسطح کنشکه  ه است، جوانمردی، و فضیلت مدنی، پیشنهاد کردرفتارهای کمکی

دارد. با رفتار شهروندی سازمانی  مثبتکنش عمیق ارتباط رفتار شهروندی سازمانی و منفی با 

اشاره  کار احساسی در رفتار شهروندی سازمانی تأثیر ینهیدرزممطالعه  ضرورتبهوی همچنین 

سازمان است و به  مؤثرباعث بهبود عملکرد  رفتار شهروندی سازمانیادعا کرد که کرده و 

  .کندمیکمک اثربخشی و موفقیت سازمانی 

 رفتار و نیروی کار احساسی  بین ارتباط در پژوهشی به بررسی( 2006) 3همکاران دیفندورف و

واقعی  طوربهپرداختند. آنان به این نتیجه رسیدند که کارکنانی که  نیسازما شهروندی

)بازیگری عمیق( در مقایسه با کارکنانی که  گذارندیمرفتارهای مثبت از خود به نمایش 

بیشتری رفتارهای شهروندی  احتمالبه)بازیگری سطحی(  کنندیماحساسات خود را سرکوب 

بین نیروی کار احساسی و که  رسدیمبه نظر  هانهیشیپمرور  با. دهندیمسازمانی از خود بروز 

حال با توجه به مباحث رفتار انحرافی کاری و رفتار شهروندی سازمانی رابطه وجود دارد. 

 :شودیمزیر بیان  صورتبهپژوهش  سؤالات شدهانیب

 دارد؟  اول: بین راهبردهای نیروی کار احساسی و رفتار انحرافی کاری رابطه وجود سؤال

 دوم: بین راهبردهای نیروی کار احساسی و رفتار شهروندی سازمانی رابطه وجود دارد؟  سؤال

                                                           
1 Wang and Lian 

2 . Ramachandran et al 
3 . Diefendorff et al 
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 روش پژوهش

توصیفی از نوع همبستگی   هادادهگردآوری  ازلحاظپژوهشی کاربردی،  ٬هدف ازنظراین پژوهش 

 نیروی کارکنان را حاضر پژوهش آماری جامعه. ، از نوع کمی استهادادهو بر اساس ماهیت 

حجم  بودن محدودبا توجه به  .دهدمی تشکیل شهر اراکدر یکی از مراکز فرماندهی انتظامی 

 آوریجمعنمونه انتخاب شدند. جهت  عنوانبهانجام نشد و تمامی آنها  یریگنمونهجامعه، 

کار راهبردهای نیروی  برای سنجش استاندارد استفاده شده است. هایپرسشنامهاز ، هاداده

این پرسشنامه دارای ( استفاده شده است. 2005احساسی از پرسشنامه دیفندورف و همکاران )

 گیریاندازهآن بازیگری عمیق را  سؤال 4ن بازیگری ظاهری و آ سؤال 5 کهاست  سؤال 9

، 3:، گهگاهی:2ندرتبه، 1:وقتچیهلیکرت ) ایگزینه 5بر اساس طیف  سؤالات. کندمی

بازیگری ظاهری و بازیگری عمیق به  سؤالاتاز  یانمونهاند. طراحی شده (5:هو همیش 4:معمولاً

و  "که بهترین نحو برخورد باشد دهمیمدر برابر دیگران رفتاری را نشان "این شرح است: 

 ."کنمیمآن را حس  واقعاًاحساساتی را بروز دهم که  کنمیمسعی "

( استفاده شده 2002استاندارد لی و آلن ) رای سنجش رفتار شهروندی سازمانی از پرسشنامهب

این پرسشنامه رفتار شهروندی معطوف  سؤال 8است که  سؤال 16است. این پرسشنامه شامل 

. کندمی گیریاندازهدیگر رفتار شهروندی سازمانی معطوف به افراد را  سؤال 8به سازمان و 

تا بیشتر  1لیکرت )هرگز= یادرجهپنجنحوه پاسخگویی به این پرسشنامه بر اساس مقیاس 

گرا به -گرا و رفتار شهروندی سازمان-رفتار شهروندی فرد سؤالاتاز  یانمونه. است( 5اوقات=

 "دهمینم، احترام و توجه به همکارانم را از دست یکارسختحتی در شرایط  "این شرح است: 
 ."کنمیموفاداری خویش را به سازمان خود ابراز  "و 

( استفاده 2000های انحرافی کاری از پرسشنامه استاندارد رابینسون و بنت )برای سنجش رفتار

 7رفتار انحرافی کاری سازمانی و  سؤال 12است که  سؤال 19شده است. این پرسشنامه شامل 

. نحوه پاسخگویی به این کندمی گیریاندازهآن رفتار انحرافی کاری میان فردی را  سؤال

از  یانمونه. است( 5تا بیشتر اوقات= 1لیکرت )هرگز = یادرجهجپنپرسشنامه بر اساس مقیاس 

 "رفتار انحرافی کاری سازمانی و رفتار انحرافی کاری میان فردی به این شرح است:  سؤالات
و تند به  زنندهبیآسدر محل کار حرفی  "و  "دیاآمدهبدون اجازه دیرتر از وقت معین سرکار 

  ."دیاگفتهشخصی 

 ازنظرهای معتبر، ، ضمن استفاده از پرسشنامههاپرسشنامهن از روایی محتوای برای اطمینا

تعیین پایایی نیز از ضریب آلفای کرونباخ استفاده  منظوربهاساتید محترم نیز استفاده شد. 
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؛ برای رفتار انحرافی 0,607گردیده است که مقدار آن برای راهبردهای نیروی کار احساسی 

پایایی  دیتائ دهندهنشانکه  محاسبه شد 0,844رفتار شهروندی سازمانی   ؛ و برای0,887کاری 

این مقاله با رعایت ملاحظات اخلاقی شامل توضیح اهداف پژوهش به است.  هاپرسشنامه

بودن پرسشنامه و داشتن آزادی کامل  نامیب، محرمانه بودن اطلاعات همراه با کنندگانمشارکت

استفاده از آمار  هاداده لیوتحلهیتجزروش  سشنامه انجام شد.در تکمیل پر کنندگانمشارکت

  SPSS افزارنرماست که از  ذکرقابلو آزمون ضریب همبستگی پیرسون بوده است.  یاستنباط

 استفاده شده است. هاداده لیوتحلهیتجزپژوهش و  سؤالاتبرای پاسخگویی به 
 

 پژوهش یهاافتهی

هش مبنی بر رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی و اول پژو سؤالبرای پاسخگویی به 

نتایج آزمون همبستگی  2ابعاد رفتار انحرافی کاری از ضریب همبستگی استفاده شد. جدول 

 .دهدیمبین متغیرهای پژوهش را نشان 
 

 رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی و انواع رفتار انحرافی کاری (2جدول )
 رفتار انحرافی فردی ار احساسیراهبردهای نیروی ک

 سطح معناداری ضریب همبستگی

 0,298 -0,159 بازیگری ظاهری

 0,104 -0,246 بازیگری عمیق

 رفتار انحرافی سازمانی راهبردهای نیروی کار احساسی

 سطح معناداری ضریب همبستگی

 0,101 -0,247 بازیگری ظاهری

 0,028 *-0,328 بازیگری عمیق

 

بازیگری عمیق و رفتار انحرافی بین دو متغیر  یداریمعنجدول فوق، سطح  یهاافتهیبر اساس 

که بین این دو متغیر رابطه معنادار وجود  دهدیمو این نشان  است 0,05کمتر از سازمانی 

 -0,328ضریب همبستگی بین این دو متغیر معادل که نتایج نشان داده است، طورهماندارد. 

r=  028/0با sig= درصد  95بین این دو متغیر رابطه منفی با اطمینان  ،رونیازا وده است.ب

 یهاشیگرابعد دیگر نیروی کار احساسی، بازیگری عمیق است. این بعد،  وجود دارد.

و هدف آن این است که احساسات  شودیمفیزیولوژیکی، تجربی یا رفتاری را موجب 

یکی « احساسی ینینشعقب»آن را تغییر دهد.  در موقعیت موردنظر یا ادراک از شدهختهیبرانگ
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از موقعیتی است که  یریگکنارهبعد بازیگری عمیق به معنای فاصله گرفتن و  یهامؤلفهاز 

موجب بروز احساس ناخوشایند در فرد شده است تا فرد بتواند احساسات درونی خود را اصلاح 

قعاً آنچه را که مورد انتظار است را وا کنندیمدر بازیگری عمیق کارکنان سعی  .و تعدیل کند

. )حسینی رباط و همکاران، دهندیممنفی کمتری از خود نشان  حالاتاحساس کنند و 

نتیجه گرفت که بازیگری عمیق از طریق اصلاح و تعدیل احساسات  توانیمبنابراین  (. 1396

زیرا وقتی کارکنان، به کاهش رفتارهای انحرافی در فرد منجر گردد.  تواندمیدرونی در فرد 

خود را از طریق  یهاالعملعکسپایبندی به قوانین سازمانی در مورد نمایش عاطفی،  منظوربه

 طوربه، دیگر نیازی به سرکوب احساسات ندارند. آنها قوانین را کنندیمبازیگری عمیق مدیریت 

که سازمان از آنان انتظار و بنابراین احساساتی را  فهمندیمآنها را  دلایل، کنندیمدرونی درک 

دوم پژوهش  سؤالبرای پاسخگویی به (. 1396)بنی خلیل و همکاران،  .کنندیمدارد ظاهر 

مبنی بر رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی و ابعاد رفتار شهروندی سازمانی از ضریب 

نشان  نتایج آزمون همبستگی بین متغیرهای پژوهش را 3همبستگی استفاده شد. جداول 

 .دهدیم
 

 ( رابطه بین راهبردهای نیروی کار احساسی و انواع رفتار شهروندی سازمانی3جدول )
 رفتار شهروندی فردی راهبردهای نیروی کار احساسی

 سطح معناداری ضریب همبستگی

 0,731 0,053 بازیگری ظاهری

 0,030 *0,0324 بازیگری عمیق

 روندی سازمانیرفتار شه راهبردهای نیروی کار احساسی

 سطح معناداری ضریب همبستگی

 0,318 0,152 بازیگری ظاهری

 0,799 0,039 بازیگری عمیق

 

بازیگری عمیق و رفتار بین دو متغیر  یداریمعنجدول فوق، سطح  یهاافتهیبر اساس 

که بین این دو متغیر رابطه مثبت و  دهدیمو این نشان  است 0,05کمتر از شهروندی فردی 

ضریب همبستگی بین این دو متغیر  که نتایج نشان داده است، طورهمانادار وجود دارد. معن

بین این دو متغیر رابطه مثبت با اطمینان  ،روازاین بوده است. =sig 030/0با  =0,324rمعادل

 درصد وجود دارد. 95
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 هاو پیشنهاد یریگجهینت

رفتارهای  عنوانبهحرافی کاری که های اخیر رفتار شهروندی سازمانی و رفتار اندر سال

ای کارکنان در نظر گرفته شده است، توجه بسیاری از محققان را جلب داوطلبانه و غیر وظیفه

احساسات جز بر این نوع رفتارها نیروی کار احساسی است.  رگذاریتأثکرده است. یکی از عوامل 

حیاتی برای بسیاری از مشاغل  لازمه زندگی سازمانی بود و تنظیم احساسات در کار، یک جنبه

بررسی رابطه بین  باهدفاین پژوهش . باشندیمکه کارکنان ملزم به رعایت آن  شودیمقلمداد 

انجام گرفت. نتایج پژوهش کارکنان  ایوظیفهراهبردهای نیروی کار احساسی با رفتارهای غیر

 وجود دارد.  رابطه منفیبین راهبرد بازیگری عمیق با رفتار انحرافی سازمانی نشان داد که 

( نشان داد که بازیگری عمیق با رفتار انحرافی کارکنان رابطه 2015نتایج پژوهش ونگ و لیان )

از بین راهبردهای نیروی کار احساسی، بین راهبرد بازیگری دارد که در پژوهش حاضر نیز 

بین این دو پژوهش نیز  بیان داشت که توانیمبنابراین عمیق و رفتار انحرافی رابطه وجود دارد. 

بین راهبرد بازیگری عمیق با رفتار شهروندی  نتایج پژوهش نشان داد که  همخوانی وجود دارد.

 فردی رابطه مثبت وجود دارد. 

همخوانی دارد. نتایج پژوهش وی نشان داد که (، 2007سلامی )نتایج پژوهش حاضر با پژوهش 

 دیتائدارد. پژوهش ما نیز این رابطه را دی سازمانی مثبت  با رفتار شهرونبازیگری عمیق ارتباط 

 یاواسطهنیروی کار احساسی نقش ( 2011. بر اساس پژوهش راماچندران و همکاران )کندمی

. در پژوهش ما نیز از بین کندمیسازمانی ایفا  شهروندی رفتار و هیجانی هوش بین در رابطه 

یگری عمیق و رفتار شهروندی رابطه وجود دارد. راهبردهای نیروی کار احساسی، بین راهبرد باز

 بیان داشت که بین این دو پژوهش همخوانی وجود دارد. توانیمبنابراین 

 و نیروی کار احساسی  بین ارتباط در پژوهشی که به بررسی( 2006) همکاران دیفندورف و

ز راهبرد بازیگری پرداختند، به این نتیجه رسیدند که کارکنانی که ا سازمانی شهروندی رفتار

، کنندیمدر مقایسه با کارکنانی که از راهبرد بازیگری ظاهری استفاده  کنندیمعمیق استفاده 

این  دیمؤ. پژوهش ما نیز دهندیمبیشتری رفتارهای شهروندی سازمانی از خود بروز  احتمالبه

 مطلب است و بین این دو پژوهش همخوانی وجود دارد. 

نشان دادن هیجانات مورد  منظوربهان کردن یا سرکوب هیجانات واقعی قدام سطحی شامل پنها

مطابقت با قوانین ابراز هیجانات  منظوربهانتظار است. اقدام عمیق شامل تغییر احساسات درونی 

هیجانات  چراکهشود؛ سودمند در نظر گرفته می ،اقدام عمیقنشان داده که  هاافتهی. است



 1399 زمستان ،54 شماره ،شانزدهم سالی، نظام فنون و علوم فصلنامه                                                          114

 

 (.1396. )حسینی مقدم و همکاران، ر متناسب و هماهنگ هستندادراکی و ابرازی با یکدیگ

نمایش  کهیدرحال دارد؛نمایش واقعی مدیران رابطه مستقیمی با نگرش و رفتار کارکنان 

 یهاجنبهمایش عمیق با . همچنین نمعکوسی بر نگرش و رفتار کارکنان داشت تأثیرسطحی 

د سازمانی، و عملکرد شغلی کارکنان همراه مثبت کار عاطفی همانند افزایش رضایت شغلی، تعه

و احساس  شدهدادهاحساسی بین احساس بروز  اختلافاست. برعکس نمایش سطحی با یک 

واقعی درونی همراه است که سبب نتایج منفی ازجمله خستگی احساسی، استرس، فرسودگی و 

 یهاتیالفعکاهش بهزیستی و رضایت شغلی،کاهش مشارکت در ، ناراحتی جسمی و روانی

یم(. بنابراین 1396. )ریاحی پاقلعه و همکاران، شودیمرسمی و عقب افتادن وظایف شغلی 

بیان کرد که با توجه به اثرات مثبتی که نمایش عمیق بر نگرش و رفتار خواهد  گونهاین توان

نفی با توجه به اثرات م طورنیهمانتظار رفتار شهروندی را از کارکنان داشت.  توانیمداشت 

بازیگری سطحی بر نگرش و رفتار کارکنان و نتایج منفی که برای کارکنان دارد، احتمال بروز 

 . رفتارهای انحرافی در کارکنان افزایش خواهد یافت
بازیگری  که یایمنف تأثیر و رفتار شهروندی فردیبر  عمیقمثبتی که بازیگری  تأثیربر مبنای 

راهبرد  یریکارگبهجهت تقویت  ییهابرنامه شودیماد ، پیشنهرفتار انحرافی داشتهعمیق بر 

آشنایی با کار احساسی در جهت شناخت و  یهادورهبرگزاری  . شود کاربردهبهبازیگری عمیق 

تا با  کندمیدر بازیگری عمیق، فرد تلاش  .استرفتارها بسیار مؤثر و اثرگذار  گونهنیاکنترل 

ا که متناسب با موقعیت فعلی خود است را ابزار اصلاح احساسات درونی خود، احساساتی ر

به کارکنان  هامهارتنماید. بنابراین آموزش راهکارهای مدیریت احساسات و تقویت این نوع 

 در را احساسات تا سازدیم قادر را فرد، احساسات تیریمد مهارت درواقعباشد.  مؤثر تواندمی

 به یمناسب واکنش بتواند و بداند رفتار بر را آنها تأثیر ینحوهو  دهد صیتشخ گرانید و خود

 .دهد نشان مختلف احساسات

کارکنان را قادر ساخت تا در برخورد با مسائل و مشکلات، بر  توانیملازم  یهاآموزشبا 

 .احساسات خود غلبه کرده و بتواند با واکنش احساسی مناسب، مسائل و مشکلات را رفع کنند 

گری سطحی ممکن است کارمندان بر احساسات منفی خود )مثـل هنگـام اسـتفاده از بـازی

احساسات ساده مثبتی را نشان دهند )مثل لبخند( فرد مقابل ( غلبه کرده و به یدیناامخشم یا 

. همـان نقـاب بـه چهـره زدن بـدون نمـایش احساسـات واقعـی و درونـی اسـت  درواقعکـه 

 چراکهبه ایمان بد معروف اسـت،  شودینماحساس احساسات که در درون  یـن نـوع بیـان ا

منفی  تأثیرکه ممکـن اسـت  شودیمبا احساسات دروغین در نظر گرفته  افرادفریـب  عنوانبه
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یمداشـته باشد. از سوی دیگر بـا درگیرشـدن در بـازیگری عمقـی، کارمندان  فرد مقابلبر 

ـوابق )مثـل موقعیـت یـا ادراک موقعیت( تا حالات عاطفی درونی خود را با تغییـر س کوشند

بازیگری عمقی به ایمان خوب معروف است .  شودیماصلاح کنند که منجر به نمایش احساسی 

 (.1394)شیری و همکاران،  دیگران است یجابهنیازمنـد قـراردادن خود  چراکه

امیدوار بود تا  توانیمبنابراین با آموزش راهبردهای بازیگری عمیق و تقویت آن در کارکنان، 

 جهیدرنتو  عمیقبـازیگری  مؤثرکارمندان از این طریق قادر بـه اعمـال فراهم شود که  یانهیزم

 .گردند افرادافـزایش رضایت از جمله  ،آنپیامدهای ناشی از 

شناخت و کاربرد  ینهیدرزم شناختیروانآموزشی  یهادورهشود در این راستا پیشنهاد می

 یارتقاطراحی و اجرا گردد تا ضمن  کارکنانایش عاطفی واقعی و عمیق برای راهبردهای نم

 .آگاهی در این زمینه، به آنها در کاربرد راهبردهای نمایش عاطفی مؤثر کمک نمود

 

 منابع
 ( .بررسی رفتارهای مخرب کاری و رفتارهای 1395آغاز، عسل؛ ضیایی، مهیار و فرزاد، گلناز .)
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