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 لـم يـسبق أن تناولـت دراسـة           :الملخص

موضوع الجهد العاطفي في بيئة عربية ومـن        
منظور تسويقي بالرغم من التوسع في تناولهـا     

يئات أجنبية مختلفة ومن منظور إجتماعي      في ب 
ولهذا . ونفسي والقليل تناولها من جانب تسويقي

فقد هدفت هذه الدراسة إلى قياس تأثير الجهـد         
العاطفي المبذول من قبل أعضاء هيئة التدريس       
في الجامعات الأردنية الخاصة على مـستوى       

عـضوا مـن    ) 171(وشملت الدراسة   . أدائهم
س العـاملين فـي تلـك       أعضاء هيئة التـدري   

واســتخدمت الدراســة أســاليب . الجامعــات
الإحـصاء الوصــفي كــالتكرارات والوســط  
الحسابي والإنحراف المعياري،كمـا اسـتخدم      
الإنحدار البسيط والإنحدار المتعـدد لإختبـار       

  Abstract: This research 

attempts to measure the effect 

of emotional labour exerted 

by staff members – as service 

providers - at Jordanian 

universities .Specifically , to 

what extent do emotional 

labour (expressiveness 

describes the use of facial 

expressions, voices, gestures, 

and body movements to 

transit emotions) affect 

providers performance ? A 

sample of (171) staff members 

are chosen. Results show clear 

effect of job autonomy on 

service providers' satisfaction 

regardless of work stress and 
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 الفرضيات وإختبار شافيه للمقارنات البعدية

توصلت الدراسة إلى وجـود تـأثير واضـح         
فة على رضا مقدمي الخدمـة      لإستقلالية الوظي 

عن أدائهم على الرغم مـن ضـغوط العمـل          
وعلى الرغم  .والجهد العاطفي المبذول من قبلهم    

من الدور الضعيف للمؤسسة الخدمية في إدارة       
الجهد العاطفي،إلا أن مقدمي الخدمة يمارسون      
قواعد عرض الإنفعالات والمشاعر المفرحـة      

ط ويكبتون مشاعر الغضب والحـزن والإحبـا      
ــة وأن   ــوعية وإجتماعي ــارات موض لإعتب
مشاعرهم الظـاهرة تنـسجم مـع شـعورهم         

كما أن تأثير المتغيرات الديموغرافيـة      .الحقيقي
كان واضحاً علـى درجـة الجهـد العـاطفي          

  .المبذول

emotional labour exerted by 

them. Also, and regardless of 

weak emotional labour 

management, service 

providers experience feelings 

display roles, expressing joy 

feelings  :suppressing anger , 

sadness  and frustrations, due 

to social and objective 

reasons. Demographic 

variables have also direct role 

at the degree of exerted 

emotional labour. 

  

  .طفي،الخدمة،الأداءالجهد العا: الكلمات الدالة

  مقدمة 

 تزايدت  ،مع تزايد أهمية القطاع الخدمي في الإقتصاد العالمي والمحلي على حد سواء           
إهتمامات الباحثين والممارسين في كيفية الوصول إلى أفضل إستراتيجية يمكـن اتباعهـا             

يجيات  وتبني إسترات،لإستقطاب زبائن جدد من خلال مطابقة توقعاتهم مع الخدمات المقدمة     
أخرى لتحقيق الرضا   و المحافظة عليهم والحيولة دون تحولهم إلى مؤسسات منافسة من              

 وكنتيجة لذلك، فإن تقييم الزبون لطبيعـة تفاعـل   .خلال زخم عملية التفاعل بين الطرفين  
 .الخدمة أصبح محورا أساسيا لتقييم تجربتة الكلية للخدمة أكثر من تقييمه للخدمة ذاتهـا 

(Korczynski, 2001).   ولما كان إدراك الزبون لجودة الخدمة المقدمة تتـأثر بكيفيـة 
،فإن المنظمة (Pugh, 2001)تعبير مقدم الخدمة عن عواطفه أثناء تفاعل الخدمه وتقديمها 

الخدمية تتوقع من موظف الخدمة أن يظهر عواطفه المرغوبة من قبل المنظمة بعيداً عن              
  .(Grandey, et al, 2005b) لكفاءة للوظيفةالمستوى العالي للإحترافية أو ا

 إن فشل الموظف في إظهار عواطف معينة تتوافـق مـع            ،فمن وجهة نظر التسويق   
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 .توقعات الزبون قد تؤدي إلى شكوى الزبون من أن الموظف لا يظهر أي إهتمام بخدمته              
ovelock ,et al,2002,)( .  

ي في مكان العمل باكورة     حول الجهد العاطف   )Hochschild,1983(وجاءت دراسة   
المصطنع على توقعات /هذه الدراسات متناولة تأثير التصرف العميق والتصرف السطحي      

أن  لتؤكـد  ) ( Ashkanasy ,et al ,2002دراسة  . ودرجة رضا المستفيدين من الخدمة
التعبيرات العاطفية الإيجابية من قبل مجهزي الخدمة لها تـأثير مفـضل فـي الإحتفـاظ         

  .ئن وإستعادتهم ورضاهمبالزبا
ومن المهن التي تتطلب إتصالاً تفاعلياً وبإستمرار مهنة التدريس التي تتطلب مستوى            
عالياً من الجهد العاطفي، وهذا يتضمن إظهار المدرس سلوكيات لعواطف لا يشعر بهـا              

إن محاولـة   .  أو أن يبذل جهداً معيناً لإظهار عواطف معينة،أو أن يكبت مشاعره           ،حقيقة
جهز الخدمة أن يكيف تصرفه تبعاً لتوقعات الزبون قد يترك مشكلة لدى الموظف حـين               م

يطلب منه أن يتصرف وبشكل تلقائي وحقيقي بحكم قواعـد العمـل المكتوبـة أو غيـر                 
  )  (,Lovelock et al, 2002.  وعلى غير شعوره الحقيقي،المكتوبة

دريس،وإجراء الأبحاث،والأمور  كالت: ويتحمل المحاضر العديد من الأعباء المتفاوتة       
 وكل مهمة منها تتطلب أن      ،الإدارية،وإرشاد الطلبة،والمشاركة في تحقيق متطلبات الجودة     

فمن واجباتـه الأساسـية إظهـاره     .يؤدي المحاضر درجات متفاوتة من الإظهار العاطفي      
حماسة واضحة عند قيامة بعرض جوهر محاضـرته لكـسب إنتبـاه الطلبـة وزيـادة                

فقد يواجه المحاضر ويتبنى حماسة حادة عندما يقوم مثلا بتوجيه مدحاً لطالـب             .تركيزهم
 عند رده بإجابة صحيحة أو عندما يظهر المحاضر الهدوء عند تعامله مع طالب مشاكس

Ogbonna and Harris,2004)(  
 فالمضمون الذي يركز عليه الجهد العاطفي بشكل رئيـسي هـو            ،وبناء على ما تقدم   

  .ككفاءة السلو

  :مشكلة الدراسة

ترتكز مشكلة الدراسة في محاولتها الكشف عن الجهد العاطفي المبـذول مـن قبـل               
 وعلى إعتبار ،- المستفيدين منها –أعضاء هيئة التدريس بإعتبارهم مقدمي الخدمة للطلبة        

أن الجامعات التي يعملون بها هي مؤسسات خدمية ذات توجه ربحي مما يستدعي مـنهم               
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 فقواعد السلوك هـذه     ، تفرضها عليهم مؤسساتهم   - إن وجدت  –د سلوك معينة    التقيد بقواع 
قـد  ) السطحية أو العميقـة     (من حيث التكرار والتنوع ومدة التفاعل لتعبيراتهم العاطفية           

أضف إلى ذلك درجة تأثير الإستقلالية الوظيفية       . تؤثر أو لا تؤثر على أدائهم بشكل عام         
ممارستهم لتلك التعبيرات العاطفية أثناء تأدية العمل كجزء        و دور المؤسسة الجامعية على      

  . من الخدمة المقدمة

  أهمية الدراسة

تبرز أهمية الدراسة من حيث تناولها لجانب في غاية الأهمية يتصف بالإتصال العالي             
خاصة في القطـاع  ) الطلبة(والمستفيد منها) عضو هيئة التدريس (المباشر بين مقدم الخدمة   

 الذي إزدادت فيه المؤسسات التعليمية الوطنية والأجنبية على حد          ،تعليمي العالي الخدمي ال 
 حيث أتاح هذا العدد الكبير والتنوع في البرامج         ،سواء وازدادت كذلك خدماتها وبرامجها    

للبقـاء أو الإنتقـال مـن مؤسـسة     ) المستفيدين من الخدمـة  ( إلى إتاحة الفرصة للطلبة     
مؤسسات التعليم العالي سياسات تسويقية واضحة بإعتبارهـا        مما يبرر أن تنتهج     .لأخرى

الـضمور  ( مؤسسات خدمية وإجراء الدراسات اللازمة لتبية حاجات المجتمع والأفـراد          
  ).2007والشمايلة،

 التي – بحسب علم الباحث –كما تبرز أهمية هذه الدراسة كونها تمثل الدراسة الأولى       
والمشاعر العميقة والمصطنعة وتأثيرها على أداء      الإنفعالات  ( تتطرق للموضوع النفسي    

فإنه من المهم دراسة مدى     .وفي المجال التسويقي تحديداً وفي البيئة العربية        ) مقدم الخدمة 
ثير هذا الجهـد علـى أدائهـم        إدراك مقدمي الخدمة للجهد العاطفي المبذول من قبلهم وتأ        

   .الكلي

  :أهداف الدراسة

رات المستقلة والمتغير التابع فيما يتعلق بتأثير الجهـد         إختبار العلاقة بين المتغي    -
 .العاطفي المبذول من قبل مقدمي الخدمة على مستوى أدائهم

التعرف على تأثير الاستقلالية الوظيفية ودور المؤسـسة الجامعيـة علـى أداء              -
  .أعضاء الهيئة التدريسية

قلة مجتمعة علـى    التعرف فيما إذا كان هناك فروقات في تأثير المتغيرات المست          -
 ، العمـر  ،الجـنس (أداء أعضاء الهيئة التدريسية تعزى للمتغيرات الشخـصية         
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 ). وسنوات الخبرة العملية، متوسط الدخل الشهري،المؤهل العلمي

تشجيع الباحثين من الأكاديمين العرب على تناول الجانب النفسي للعلاقـة بـين              -
منا أن هذا الجانب قـد تناولـه        مقدمي الخدمة والمستفيدين منها خاصةً إذا ما عل       

  .الباحثون الاجانب باستفاضة

  :نموذج الدراسة

  

  فرضيات الدراسة

  :فيما يلي عرض لفرضيات الدراسة 
 لا تؤثر المتغيرات المستقلة مجتمعة على أداء أعضاء الهيئة التدريسية .1

على أداء أعضاء الهيئة    )  الحقيقية   السطحية أو (لا يؤثر تكرار التعبيرات العاطفية         .2
  التدريسية 

على أداء أعضاء الهيئة    ) السطحية أو الحقيقية    ( لا يؤثر تنوع التعبيرات العاطفية       .3
 التدريسية

علـى أداء أعـضاء     ) السطحية أو الحقيقية  ( لا تؤثر مدة تفاعل التعبيرات العاطفية      .4
 .الهيئة التدريسية 

 لى أداء أعضاء الهيئة التدريسيةلا تؤثر الاستقلالية الوظيفية ع .5

لا يختلف تأثير المتغيرات المستقلة مجتمعة على أداء أعـضاء الهيئـة التدريـسية       .6
الجنس، العمر، المؤهـل العلمي،متوسـط الـدخل        (باختلاف المتغيرات الشخصية    



  ------------------------------------------------نظام موسى سويدان 

 2 ، العدد12، المجلد 2010غزة، سلسلة العلوم الإنسانية مجلة جامعة الأزهر ب   --------) 276(

 )الشهري، والخبرة العملية

للجهد العاطفي  لا يؤثر دور المؤسسة الجامعية على ممارسة عضو الهيئة التدرسية            .7
 .أثناء تادية نشاطه 

  الإطار النظري والدراسات السابقة

حيـث  ) هوشايلد(الباحثة الإجتماعية  ظهر مفهوم الجهد العاطفي للمرة الأولى من قبل    
بينت في دراستها وجود توقعات عامة فيما يتعلق بردود الفعل العاطفيـة المناسـبة بـين                

بمعنى أنها تشير إلى .مقدم الخدمة وبين المستفيد منها أي بين    –الأفراد خلال تقديم الخدمة     
إدارة الشعور الإنساني الذي يحدث أثناء التفاعل الإجتماعي وكجزء من عمليـة الجهـد              

labour process .     وقد أجرت دراستها على مضيفي الطيران حيـث تبـين لهـا تبـدل
 ، عاطفي سطحي  المشاعر من الخارج لداخل مقدم الخدمة وعلى ضوءها يستجيب بسلوك         

 ,Hochschild .(بينما تكون المشاعر من الداخل للخارج في حالة التظـاهر بالـشعور  

A.R., 1979(  
 إلى نـوعين مـن الجهـد        1983في دراسة أخرى لها عام      ) هوشايلد  (وقد أشارت   

العاطفي حيث يقوم الموظفون بكبت أو حث مشاعرهم أو عواطفهم كجـزء مـن عمليـة       
والتصرف العميـق ؛    ،التصرف السطحي :وعين من الجهد العاطفي   وقد ميزت بين ن   .الجهد

أن نخدع الآخـرين بمـا      .. التظاهر بشعور لا نحسه   /فالتصرف السطحي يتضمن الإدعاء   
بينما التصرف العميق يعنى أن يخدع الفرد نفسه كما .نشعر به حقيقة ولكننا لا نخدع أنفسنا   

 Hochschild (1983)as cited Steven Barrett (2004).. يخدع الآخرين

  :العواطف

يعرف علماء علم النفس العواطف بأنها المشاعر التي تحتـوي علـى عناصـر نفـسية                
 كما وأن عواطفنا تلعب دوراً رئيسياً فـي التـأثير علـى             ،وإدراكية و تؤثر على السلوك    

   Feldman, Robert S (1996)سلوكنا 
  :     أهمية العواطف

تؤدي إلى وظائف هامة في حياتنا اليومية من  العواطفأن ) Scherer شورر  (   أشار 
  :أهمها
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تهيؤنا إلى الأنشطة والأفعال،فالعواطف تؤدي كرابط بين الأحداث في البيئة الخارجية  -1
  .وبين ردود الفعل السلوكية التي يقوم بها الأفراد

في تشكل سلوكنا المستقبلي،فالعواطف تساعد في التعلم من المعلومات التي تساعدنا  -2
 .القيام بردود الأفعال في المستقبل

تساعد في تنظيم تفاعلاتنا الإجتماعية، فالعواطف التي نمارسها دائما تكون واضحة  -3
   Feldman, Robert S (1996) by .للآخرين من خلال سلوكنا اللفظي وغير لفظي

as cited , Scherer,1984(   
  :أبعاد العواطف 

: " هناك ثمانية عواطف رئيسية يمر بها الإنسان وهـي        يمكن الإشارة بشكل عام إلى أن         
ــرح  ــول ،joyالم ــوف ،acceptanceالقب ــشة ،fearالخ ــزن ،surpriseالده الح
sadness، الإحتقارdisgust، الغضب anger ،  التوقـعanticipation   ..Feldman, 

Robert S (1996)  

 Emotional Labourالجهد العاطفي 

حيث يـتم إدارة مـشاعر    "emotion workمل العاطفي الع" بدايةً يجب التمييز بين 
لإنتاج حالة ذهنية معينة    ) للزبائن(الموظفين من أجل المحافظة على مظهر موجه للخارج       

 وبـين الجهـد العـاطفي    ,Steven Barrett (2004). لديهم لتحقيـق غايـات معينـة   
emotional labour تمـاعي  التعبير عـن التـصرف الإج  "  الذي يشير بشكل عام إلى

 -. الموجة نحو الزبائن أثناء تبادل الخدمة بينهما، وأحيانا غير الحقيقي،المناسب الحقيقي

Blake,et al (1993)  
فالجهد العاطفي إذا يشير إلى فعل أو تصرف أبعد من المهارات العقليـة أو البدنيـة                

وإهتمام ، ونظـرات معينـة    ،فهو يعني إظهار الإبتسامة   : اللازمة لتقديم خدمة ذات جودة      
صادق وإجراء محادثة ودودة مع أشخاص هم غرباء قد تتعامل معهم أو لا تتعامل معهـم         

 ،courtesy المجاملـة والكياسـة      ،friendlinessفـالتودد   .مرة اخرى في المـستقبل      
 والإستجابة الموجهة نحو الزبائن كلها تتطلب قـدراً كبيـراً مـن     empathy) التعاطف(

هزي الخدمة في الخط الأمامي الذين يتحملون المسئوولية نيابة         الجهد العاطفي من قبل مج    
  Zeithaml ,et al , (2006 ) .عن المنظمة

  :تعريف الجهد العاطفي 
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   Ashforth & Humphrey( 1993) هو فعل يكشف للعيان عواطف مناسبة -1
 .Grandey, A. A عملية تنظيم للمشاعر والتعبيرات بما يخدم أهـداف  المنظمـة   -2

(2000).  
محاولـة للتخطـيط    " الجهد العاطفي بأنه    ) موريس وفيلدمان ( في حين عرف كل من       -3

والسيطرة على التعبير عن العواطف المرغوبة من قبل المنظمة خلال علاقات العمل            
وبناء على هذا التعريف فإنهما يعتبران الجهد العاطفي هـو إحـدى       . غير الشخصية   

 Morris & Feldman (1997) ..خصائص الوظيفة

الجهـد العـاطفي بأنـه محاولـة الفـرد لتقليـل حالـة        ) لو و آخـرون (  كما فسر  -4
 ,Liu, et al بين ما يشعر به من عواطف وبين ما يظهره منهاا) التناقض(التعارض

(2004)   
  أبعاد الجهد العاطفي

ضحة في نموذجهما بأن الجهد العاطفي له أربعة أبعاد وا        )  موريس وفيلدمان (أشار كل من  
 المجاملة والتي تشمل الكثافة و مـدة إسـتمراريتها، تنـوع            ،تكرارية العرض العاطفي  (

أي عدم الإنسجام والذي يمكن التعبير عنـه بنبـرة          ،التعبيرات العاطفية،و التنافرالعاطفي  
  Morris & Feldman. (1997) )الصوت

الجهد العاطفي فقد قاما بإختبار  ) Brotheridge And Lee ,2003( أما برذريج و لي 
من خلال ستة وجوه هي ذات صلة مباشرة بطبيعة الوظيفة التي يمارسها مقـدم الخدمـة             

  ومدة التفاعـل،و التـصرف       ،و تنوعها ،وكثافة المظاهر العاطفية  ،تكرارية التفاعل :(وهي
  ).العميق والسطحي

  Sushanta Kumar Mishra (2006) :العوامل المؤثرة على الجهد العاطفي 

وهي قواعد سلوك معينة يطلبها المجتمع مـن  : social factors الإجتماعية العوامل -1
فالحالات الإجتماعية وأدوار الفرد في المجتمع تفرض       .الفرد للتصرف بطريقة معينة     

  .عليه أن يبرز عواطف ملائمة بغض النظر عن مشاعره الحقيقية
أن يكـشف  تتطلب بعـض الوظـائف   : occupational factorsالعوامل الوظيفية  -2

) الحزن(إيجابية مثل مضيفي الطيران والمطاعم،أو سلبية       : الموظف عواطف مختلفة    
  .كالقضاة) حيادية(كموظفي خدمات الدفن،أو عدم أظهار أية عواطف 

تستند هذه العوامل على أن مـوظفي   :organizational factorsالعوامل التنظيمية  -3
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فإنها تتوقع منهم أن يظهـروا عواطـف        وعليه  .الخدمات يمثلون المنظمة أمام العامة    
ملائمة أثنـاء تقـديم الخدمة،ولهـذا تلجـأ المنظمـات إلـى عمليـة الإسـتقطاب                 
والإختيارلموظفيها وتدريبهم على التطبيع الإجتمـاعي والثـواب والعقـاب لتحقيـق            

 :ومن هذه العوامل التنظيمية.متطلبات إبراز العواطف بما تقتضيه أهداف المنظمة

  )التصرف السطحي والعميق (display rules قواعد العرض -
خصائص التفاعل وهي التي تمثل تكرارية وإستمرارية وروتينية التفاعلات الشخصية           -

 .التي تؤثر على الجهد العاطفي

وتشمل إستقلالية الوظيفة والتي تؤثر بدورها على الرضا الوظيفي         :خصائص وظيفية  -
 .من عدمه

 التي يتفاعل بها الفرد مع الآخرين بما فيها وقـت  وهي تلك المواقف :العوامل الموقفية  -
درجة الحرارة والإطار الشخصي والدور المتوقـع مـن         ) في اليوم أو السنة   (التفاعل

الأفراد المستهدفين بما فيها الجنس والعمر ومظاهر الطبقة الإجتماعية التـي ينتمـي             
الـة المحاضـرين    كمـا فـي ح    " إشتداد حدة العمل  "كما تشمل العوامل الموقفية     .إليها

 .الجامعيين

كالجنس حيث تشير الدراسات أن النـساء يظهـرن عواطـف           :العوامل الديموغرافية  -
أما العمر فأشارت بعض الدراسات أن      .مختلفة عن الرجال حتى في نفس مجال العمل       

 .الأفراد يستطيعوا السيطرة على عواطفهم كلما تقدم العمر بهم من غيرهم بأعمار اقل

  : والجهد العاطفيالرضا الوظيفي

إلى أن كبت العواطف يؤدي إلـى تقليـل درجـة           ) كوت و مورغان    (يشير كل من    
  Cote & Morgan,. (2002) .الرضا الوظيفي وتزيد من إحتمالية ترك الفرد للعمل

  :البدائل الإستراتيجية لتنفيذ الجهد العاطفي 

  .إختيار موظفين يتحلون بقابليات تنفيذ الجهد العاطفي -1
الموظفين على إدارة الجهد العاطفي والمهارات اللازمة لمواجهـة الظـروف           تدريب   -2

التودد،والمجاملة والكياسة وسرعة الإستجابة،فهذه المهارات تمثل      :المختلفة مثل إظهار  
 . لأنه قد ينفذها وحالته النفسية تعاني من وضع مغاير،تحدي عاطفي حقيقي للموظف

 على إتخاذ مظـاهر وسـلوكيات مـشاعر     ضرورة توفير بيئة عمل تساعد الموظفين      -3
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 .معينة

معايشة الإدارة العليا لعمل موظفي الخط الامامي لكي يفهموا ويقدروا الجهد المبذول             -4
فالمفروض أن يجري المدراء إتصالاً مباشراً مع الزبائن بـصورة          . من قبل موظفيهم  

 .دورية

اً صعباً إستمر في    إعطاء موظفي الخط الأمامي إستراحة مؤقتة خاصة إذا واجه زبون          -5
 .إظهار الكياسة والتودد له لفترة طويلة

إذا واجه موظف الخط الامامي زبوناً صعباً ولم يتمكن من معالجة إحتياجاتـه كمـا                -6
 فبالإمكان تحويل هذا الزبون إلى المدير ليتابع معه حاجاته ولتخفيف الـضغط             ،يجب

  Zeithaml et,al (2006) -.عن الموظف

  :الدراسات السابقة 

حول الجهد العاطفي لدى مقـدمي الخدمـة    ) Kim ,2008 (دراسة هين جو كـيم  --1
 من حيث خصائص الوظيفـة  –حيث هدفت الدراسة إلى فحص الدراسات السابقة    :الفندقية

عات إسـتراتيجيتي الجهـد العـاطفي        وتب burnout  وتأثير الإعياء  -والمؤهلات الفردية   
 ،فـالتنوع ). الفندقـة (اعة الإعاشـة    التصرف العميق والتصرف الـسطحي فـي صـن        (

والإستمرارية، وإظهار قواعد التصرف الإيجابي هي مؤشرات هامة لدى مجهزي الخدمة           
الفندقية من حيث التصرف العميق من جهة ومن حيث قواعد التـصرف الـسلبية و ذات                

مـن   ) 197(أجريت الدراسة على عينة ملائمة . السطحي-صلة أيضاً بالتصرف السلبي   
توصلت الدراسة إلى أن الموظفين ذوي الحالة العصبية العاليـة          . زي الخدمة الفندقية  مجه

تجاه التعامـل مـع     ) التصرف السطحي   ( يميلون إلى التظاهر وتزوير حالتهم العاطفية       
أما الأفراد ذوي الإنبساط العالي فإنه من الصعب عليهم تنفيذ المـشاعر            . ضيوف الفندق   

بينت الدراسة أن الأفراد ذوي التصرف السطحي غيـر الحقيقـي           كما  . العاطفية المناسبة 
  .تحدث لهم حالة من الإرهاق أكثر من أؤلئك الأفراد الذين يظهرون عاطفة حقيقية

وهي رسالة دكتوراه حول إختبار عملية الجهـد        ) Chau ,2007( دراسة سمناثا شاو   -2
حيث .وظيفي ودوران العمل  نموذج معدل للجهد العاطفي وتأثيره على الرضا ال       : العاطفي  

فتم إختبار نموذج إدراكـات  .تناولت الدراسة المعطيات السابقة للجهد العاطفي ومخرجاته    
والتي بدورها ستؤدي إلى الإعياء     ) التصرف السطحي و العميق   ( قواعد العرض العاطفي    
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وقد توصلت الدراسة إلى أن إدراكات قواعـد العـرض          . العاطفي والأداء ودوران العمل   
بعلاقة      للتعبير عن العواطف الإيجابية تبين أنها ترتبط العاطفي بإستخدام تحليل المسار

إيجابية مع التعبير العاطفي العميق وتـرتبط بعلاقـة سـلبية مـع التـصرف العـاطفي               
تـرتبط  ) كبت العواطف السلبية  (إدراكات قواعد التعبير العاطفي     ،وعلى العكس .السطحي

العاطفي السطحي وأنها لا ترتبط مـع التـصرف العـاطفي           بشكل إيجابي مع التصرف     
  .العميق

التي هـدفت إلـى إظهـار أن الجهـد      ) et al,2006 Ring(دراسة رينج وآخرون -3
 وهو شئ منفصل عن علاقته بمتغيـرات        burnoutالعاطفي له علاقة فريدة مع الإعياء       

ضيات في هولندا حيث مدرساً للريا ) 365(جرت الدراسة على . نموذج دعم رقابة الطلب
) 3(التصرف العميق، )2(المصطنع،/التصرف السطحي )1(تضمن الإستبيان أربعة محاور     

توصلت الدراسة إلى أن خصائص الوظيفـة تـرتبط       . الإنسجام)4(،)الكبت(كتمان الشعور 
بالإرهاق العاطفي، بينما وجد أن التـصرف الـسطحي لـه علاقـة بعـدم الشخـصنة                 

depersonalizationلإنسجام وجميعها لها علاقة بالإنجاز الششخصي ومع ا      .  

التي هـدفت إلـى    ) Harris,2004  Ogbonna and( دراسة أوغبونا و هاريس  -4
تكرارية )1(تقييم الجهد العاطفي المبذول من قبل محاضري الجامعات البريطانية من حيث  

ن عمـل محاضـري     ونزعة الجهد العاطفي ومدى إزدياد الجهد العاطفي ليصبح جزء م         
أجريت الدراسة من خلال . التبعات الإيجابية والسلبية للجهد العاطفي وتقويته )2(الجامعات،

توصلت الدراسة إلـى    .محاضراً في جامعات تقليدية عريقة وجامعات حديثة      ) 54(مقابلة  
 وبينـت أن زيـادة الجهـد        ،دليل على وجود  للجهد العاطفي بين أعضاء هيئة التدريس         

و نتيجة لزيادة عملية الجهد التعليمي بسبب المتطلبات المتناقضة لذوي المصالح           العاطفي ه 
المصطنع /كما توصلت الدراسة إلى أن المحاضرين يعتبرون التصرف السطحي        . المختلفة

  .يشكل ضغطاً نفسياً عليهم

 

  :مجتمع الدراسة وعينتها 

 ،ردنيـة الخاصـة    يتألف مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الأ         
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جامعة موزعة في مختلف محافظـات  ) 11(عضواً يعملون في ) 2511(حيث بلغ عددهم    
وقـد اعتمـد إقلـيم      . 2008/2009المملكة بحسب إحصائية وزارة التعليم العالي لعـام         

) 1(العاصمة كمنطقة مختارة لتطبيق الدراسة في أربع جامعات يوضحها الجـدول رقـم              
  .عدد أعضاء هيئة التدريس العاملين في كل جامعةوالمدرجه فيه أسماؤها و

عمان وعدد أعضاء هيئة /سماء الجامعات الخاصة في محافظة العاصمة: )1(جدول رقم 
  التدريس فيها

عدد أعضاء هيئة   إسم الجامعة

  التدريس

عدد أعضاء هيئة   إسم الجامعة

  التدريس

جامعة العلوم التطبيقيـة    
  الخاصة

  292  جامعة البترا  317

  292  جامعة الزيتونة  284  امعة الاسراءج

  1287  إجمالي عدد أعضاء هيئة التدريس

  عينة الدراسة 

 التي بينت ، تم حساب مفردات عينة الدراسة بالإعتماد على معادلة الدراسة أدناه          -  أ
 إلا أن الباحث    ،مفردة على عناصر مجتمع الدراسة     ) 152( أنه مطلوب توزيع  

) 171(حيث إسـتردت    ،على أربع جامعات خاصة   إستمارة   ) 400(قام بتوزيع   
إستمارة صالحة للمعالجة الإحصائية وبذلك تكون نسبة التوزيع لعينة الدراسة من 

أما نسبة ما استرد من الإستبانات الموزعة علـى         % ) 16( المجتمع الكلي هي  
وهي مقبولة إحصائيا بحسب قانون الأعـداد       %   ) 43(  عينة الدراسة فقد بلغ     

 . مفردة30 حيث زادت عينة الدراسة عن ،ةالكبير

  
 

              .                       X
2 
NP (1-P) 

            n =                                         
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                      D
2
 ( n-1) + X

2
 P(1-P)         

  : حيث

n = حجم العينة .  
N = الكليحجم مجتمع الدراسة .  
P = ر حجم عينة ن ذلك سوف يعطي اكبلأ) 0.5(بة أفراد المجتمع، وأفضل نسبة هي نس

  .ممكن
D =  0.05(درجة الدقة كما يعكسها الخطأ المسموح به وأفضلها.(  

 X
  1.96وهي تساوي )0.01(ومستوى ثقة )1(عند درجة حرية ختبار مربع كايإة  قيم=2

يق إعـداد كـشوفات بأسـماء       وتم إعتماد أسلوب العينة العشوائية المنتظمة عن طر       
أعضاء هيئة التدريس وتم إختيارها بأسلوب السحب المنتظم بالعدد الموضح في المعادلـة             

  .أعلاه

  :أدوات جمع البيانات

تم أستخدام الإستبيان لجمع البيانات من عينتي الدراسة حيث شمل الإسـتبيان ثلاثـة              
الجزء الثاني تناول المتغيـرات     الجزء الأول مقدمة تعريفية بالبحث والهدف منه،و      :أجزاء

  ).سنوات الخبرة،الجنس،المؤهل العلمي ومستوى الدخل،العمر(الديموغرافية 
) 3-1(حيث شـملت الأسـئلة مـن        : أما الجزء الثالث فشمل أسئلة قياس المتغيرات      

لتعكس دور الجامعـة فـي توجيـه        ) 6-4( لتعكس إستقلالية الوظيفة، وتناولت الأسئلة      
دريس لكيفية التعامل مع الطلبة من حيث إبراز مشاعر وعواطف معينـة            أعضاء هيئة الت  

فتشمل تكرارية التعبيـرات     ) 11-7(أما الأسئلة   . بحسب الموقف والحالة التي يواجهونها    
-21(تنوع التعبيرات العاطفية،وتناولت الأسـئلة      ) 20-12(بينما تناولت الأسئلة  ،العاطفية

) 32-27(أمـا المحـور الأخيـر    . أثناء تأدية العمل التفاعل في التعبيرات العاطفية   ) 26
  .فتناول تقييم عضو هيئة التدريس لأدائه 

  :أدوات تحليل البيانات 

التكرارات والوسـط الحـسابي     :استخدمت الأدوات الأحصائية الآتية لتحليل البيانات       
 ت البعديةإختبار شافيه للمقارنا،الإنحدار البسيط،الإنحدار المتعدد،والإنحراف المعياري
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   :صدق أداة جمع البيانات وثباتها

للتأكد من الصدق الظاهري لإداة الدراسة تم عرضها بصورتها الأولية على عدد من             
أعضاء الهيئة التدريسية في جامعة خاصة و حكومية من المختصين في التسويق، وبالذات      

آرائهـم فـي    الذين لديهم خبرة في تدريس مساق تسويق الخدمات، وذلك للتعرف علـى             
كما وزعت الإستبانة أيضاً على عـدد       . ومدى ملاءمتها لأهداف الدراسة   ،إستبانة الدراسة 

 الموضوعة وقد أبدى الزملاء بعض الآراء والتعـديلات علـى           منهم للإجابة عن الأسئلة   
فقرات الإستبانة بالزيادة أو الحذف،فتم الأخذ بتلك الآراء إلى أن استقرت علـى الوضـع           

هـذا  .واعتبرت موافقة المحكمين والأخذ بآرائهم مؤشراً على صدق الأداة        .التي هي عليه    
%  86.5( ت أداة القياس، حيث بلغت قيمتها       لقياس ثبا ) كرونباخ الفا ( وتم إستخدام إختبار    

، أمـا قيمـة     %)60(للإستبانة الكلية  وهي نسبة عالية كونها أعلى من النسبة المقبولة            ) 
قيمة الفا لمتغيـر إسـتقلالية الوظيفـة    :لكل متغير من المتغيرات المستقلة   )كرونباخ الفا (
تنـوع   )0.837(عاطفيـة   وتكراريـة التعبيـرات ال     ) 0.907(ودور الجامعة    ) 0.845(

أما الأداء الكلـي     ) 0.664(التفاعل في التعبيرات العاطفية    ) 0.710(التعبيرات العاطفية 
   ).0.718(فكانت قيمتها

  :التحليل الوصفي وإختبار الفرضيات 

  التحليل الوصفي: أولا

  :خصائص عينة الدراسة

جامعـات الاربعـة    في ال )  انثى 90(و)  ذكرا 81(تشكلت عينة الدراسة المبحوثة من      
المبحوثة،ويعزى هذا الفرق لصالح الإناث كون العديد من الأقسام العلمية يغلـب علـى              

إضافة الى أن تجاوب الإناث وإعادة الإسـتبانة كـان عاليـاً مقارنـةً              ،مدرسيها الإناث 
41للفئـة   % 40،16-30للفئة  % 59(أما الفئات العمرية للعينة فكانت نسبتها       .بالذكور-

أما المؤهل العلمي للعينة فكان     ). سنة 51للفئة أكبر من    % 30،12فئة أقل من    لل% 50،13
لحملـة الـدبلوم العـالي      % 3لحملة الماجـستير،  % 33لحملة الدكتوراه، % 64(تمثيلها  

مـن ذوي   % 36(أما سنوات الخبرة لدى العينة المبحوثة فكانت نـسبتها          ).والبكالوريوس
 بينمـا   ، سنة فـأكثر   16للفئة  % 26تها نسبة   تل، سنوات 7-3الخبرات التدرسيسة ما بين     

أما مستوى الدخل   ). سنة 15-8 سنوات والفئة من     3لكل من الفئات أقل من      % 19شكلت  



 قياس تأثير الجهد العاطفي المبذول من قبل مقدمي الخدمة -- -----------------------

  )285  (---------- 2، العدد 12، المجلد 2010مجلة جامعة الأزهر بغزة، سلسلة العلوم الإنسانية 

 وأقل مـن    700للدخل بين   % 27 دينار، 1000منها بدخول تزيد عن     % 52(لدى العينة   
  . دينار700 وأقل من 500ما بين % 11، دينار1000

  نتائج  الدراسة

   المعياري لوصف إجابات العينةنحرافالوسط الحسابي والإ)2(جدول رقم 

المتغير 

  المستقل

  الوسط  اسئلة القياس

 

   الحسابي

  إنحراف

   معياري

 توفر لي وظيفتي الحالية الحرية فـي تأديـة          -1
  مهامي

4.0702 .86486 

 توفر لي وظيفتي الحالية الاستقلالية في تأدية        -2
 مهامي

4.0292 .94201 

اســتقلالية 
  الوظيفة

 أتمتع في وظيفتي الحالية بالقدرة علـى إدارة         -3
  وقتي دون مشاكل في العمل

4.1228 .94065 

 وفرت لي الجامعـة عنـد أول تعـين لـي            -4
إرشادات مكتوبة لكيفيـة التعامـل مـع الطلبـة          

  بإعتبارهم زبائن يجب إرضاؤهم

2.8246 1.36498 

  أقامت الجامعة ورشة عمل لكيفية التعامل مع  -5
  الطلبة

2.4152 1.25913 

دور 
الجامعة في  
ــه  توجيــ
عضو هيئة  
التـــدريس 
للتعامل مع  

  الطلبة
  استحضرت الجامعة خبيـرا ضـمن دورة         -6

تدريبية في كيفية التعامل مع الطلبـة بإعتبـارهم         
  زبائن يروجون لإستقطاب طلبة جدد

2.3392 1.29326 

فـي العمـل  بـشكل        أبرز مشاعر الغضب     -7
 متكرر

2.5556 1.11730 

 1.13925 2.3450  أبرز مشاعر الحزن في العمل بشكل متكرر-8

 1.18508 2.4971  أبرز مشاعر الاحباط في العمل بشكل متكرر-9

 1.16726 3.2690  أبرز مشاعر الفرح في العمل بشكل متكرر-10

ــة  تكراريـ
ــرات  التعبي

  العاطفية

 1.01316 2.4620  أبرز مشاعر القلق في العمل بشكل متكرر-11

 تتنوع التعبيرات العاطفية التي أبرزها أثناء       -12
 تأدية عملي

ــوع  1.00610 3.7251 تنــ
ــرات  التعبي

 1.08036 2.8772  تنتابني مشاعر متناقضة أثناء تأدية عملي-13  العاطفية
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 طول ساعات العمل تفرض علـي تنويـع         -14
 مشاعري التي أبرزها لمن يتعامل معي

3.0526 1.09686 

بمشاعر معينة احتاجها في    ) اتصنع( أتظاهر -15
  عملي

2.5731 1.27380 

مشاعر التودد للطلبة لكسب    ) اتصنع( أتظاهر -16
  رضاهم

2.2339 1.11841 

مـشاعر التـودد للطلبـة      ) اتصنع( أتظاهر -17
  لترويج سمعتي 

1.8772 .88922 

الصرامة لكـسب مهابـة     ) اتصنع( أتظاهر -18
  الطلبة لي

2.7321 1.20614 

 اتصرف بمشاعر طبيعية وسهلة كرد فعـل        -19
  حيال الطلبة

3.9357 .99496 

 المشاعر التي اظهرها للطلبة تنسجم مع -20
 شعوري حقيقة

4.1228 .97142 

 أرفع صوتي أثناء تعـاملي مـع الآخـرين          -21
 خاصة الطلبة 

2.7251 1.05184 

 غير لائقة عنـد شـعوري        أستخدم عبارات  -22
 بالغضب 

1.7251 1.02349 

 أضحك بشدة عند فرحي من موقف قام بـه          -23
  احد الطلبة

2.7485 1.23714 

 أظهر حزني ودمعتي عند عـرض طالـب         -24
  لقضية محزنة 

2.3860 1.13378 

 أستخدم إشارات جسدية تعزز المشاعر التي       -25
  أود إبرازها

3.3275 1.23589 

التفاعل في  
ــرات  التعبي

  العاطفية

 مشاعر الغضب حيال تصرف ما قام        أكبت - 26
  .به طالب ما

3.5029 1.16505 

 لا أكترث بما يقوله الطلبـة بـسبب عـدم           -27
  التجاوب الإنفعالي معهم

2.5673 1.24612 

 تتكرر حالات غيابي عن المحاضرات بسبب -28
  ضغوط العمل وبالذات التعامل مع الطلبة

1.5088 .95405 

  الأداء الكلي

 1.40256 1.8772تنبيهات شفهية لـي أثنـاء تأديـة     تم توجيه  -29
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  عملي بسبب شكوى الطلبة 
 أتأخر لساعات طويلة حتى أنجز عملي مهما      -30

  كان 
2.9240 1.36341 

 يوجد تزايد في حجم أخطائي خلال الفتـرة         -31
  السابقة

1.7953 1.09501 

 اشعر بـان تقييمـات الطلبـة لـي غيـر            -32
  موضوعية

2.6199 1.10691 

ــرات    ــى الفقـ ــة علـ ــل للموافقـ ــة تميـ ــات العينـ ــظ أن إتجاهـ نلاحـ
وذلك لأن متوسطات الحسابية أكبر من متوسـط        ) 1،2،3،10،12،14،19،20،25،26(

بينما إتجاهات العينة تميل إلى عدم الموافقة علـى بـاقي الفقـرات ذات              ) 3(أداة القياس   
 الوظيفة هي   ةاً أن إستقلالي  و تبين أيض  ).3(الوسط الحسابي الأقل من متوسط أداة القياس        

 يليها متغير تنوع    0.80 وإنحراف معياري    4.0741أكثر الفقرات موافقة بمتوسط حسابي      
، يليهـا متغيـر     0.59 وإنحراف معيـاري     3.0159التعبيرات العاطفية بمتوسط حسابي     

، يليهـا   0.698 وإنحراف معياري    2.74التفاعل في التعبيرات العاطفية بمتوسط حسابي       
، 0.88 وإنحراف معيـاري     2.6257ر تكرارية التعبيرات العاطفية بمتوسط حسابي       متغي

، وأخيراً متغير   1.20  وإنحراف معياري     2.53يليها متغير دور الجامعة بمتوسط حسابي       
  . 0.78 وإنحراف معياري 2.22الأداء بمتوسط حسابي 

  إختبار الفرضيات: ثانيا

لمتغيرات المستقلة مجتمعة على أداء أعضاء لا تؤثر ا: Ho): 1(الفرضية )3(جدول رقم 
  .الهيئة التدريسية

f 
  المحسوبة

f 
  الجدولية

sig f    نتيجة  
  الفرضية 
  العدمية

r r
 2

 

  %0.333  %0.577  رفض  0.000  2.21  16.445

 ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسـوب فـي       )نحدار المتعدد لإا( ختبار  إستخدام  إفقد تم   
وتبعـاً   من قيمتها الجدوليـة،      أكبر  ) 16.445 = المحسوبة   f (الجدول السابق أن قيمة     

 إذا كانت القيمة المحـسوبة أقـل مـن القيمـة            (Ho) تقبل الفرضية : عدة القرار هي    لقا
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 إذا كانـت    ) Ho( ونرفض الفرضـية     0.05أكبر من   ) sig(والقيمة المعنوية   الجدولية،  
، فإننـا  0.05أقل مـن  ) sig(لمعنوية  القيمة ا القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، و      

 تـؤثر   ، وهـذا يعنـي    ) Ha( الفرضية البديلـة     نقبلو)  (Ho الفرضية العدمية    نرفض
  .المتغيرات المستقلة مجتمعة على أداء أعضاء الهيئة التدريسية

   )2/3/4/5/6(اختبار الفرضيات  )4(جدول رقم 

 t الفرضية
  المحسوبة

t 
  الجدولية

sig t   r r 
2

نتيجة  
فرضية ال

  العدمية
  قبول  %0.004  %0.066  0.39  1.96  0.862  2فرضية   
  قبول  %2  %14  0.068  1.96  1.837   3فرضية  
  رفض  %0.042  %0.205  0.007  1.96  2.723  4فرضية  
  رفض  %0.168  %0.41  0.000  1.96  5.837  5فرضية  
  رفض  0.321  0.567  0.000  1.96  8.947    6فرضية  

بأن لا تأثير لإسـتقلالية  ) 3 و 2( إلى قبول الفرضيات العدمية  )4(يشير الجدول رقم    
بينمـا تـم رفـض      .الوظيفة ودور الجامعة في تهيئة عضو هيئة التدريس للتعامل للطلبة         

بمعنى تؤثر تكرارية التعبيرات العاطفية وتنوعها ومدة التفاعـل          ) 6 و 5 و 4(الفرضيات  
  .على أداء أعضاء الهيئة التدريسية

   )7/اختبار الفرضية  )5(جدول رقم

المتغير 
  الديموغرافي

f 
  المحسوبة

f 
  الجدولية

sig f    نتيجة الفرضية
  العدمية

  رفض  00.000  2.21  16.552  الجنس

 رفض 00.000  2.01  22.13  العمر

المؤهل 
  العلمي

 رفض 00.000  2.01  10.437

  7الفرضية  

 رفض 00.000  2.01  62.353  الدخل
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 رفض 00.000  1.83  10.065  الخبرة

والتي تنص علـى  لا يختلـف تـأثير          ) 7(رفض الفرضية   ) 5(يظهر الجدول رقم    
الجـنس، العمـر،    ( المتغيرات المستقلة مجتمعة على أداء أعضاء هيئة التدريس باختلاف        

،وتقبل الفرضية البديلة بمعنى تؤثر المتغيـرات المـستقلة   ) الخبرة،المؤهل العلمي، الدخل  
  .ختلاف المتغيرات الديموغرافية لاعضاء هيئة التدريسعلى الأداء تبعاً لا

اختبـار شـافيه    وقد تبين أن الفروق تميل لصالح الذكور، كما تبين مـن إسـتخدام              

سـنة، ولـصالح حملـة    ) 50 -41( أن الفروقات تميل لـصالح فئـة      للمقارنات البعدية 
 و  6( الجداول   و. سنوات 3وفئة أقل من    )  دينار 500أقل من   (البكالوريوس، ولصالح فئة    

ما عـدا   ( توضح نتائج إختبارات شافيه للمقارنات البعدية بالنسبة لكل متغير           ) 9 و 8 و 7
  ):الجنس

  اختبار المقارنات البعدية لمتغير العمر) 6(جدول رقم 

  أقل من  الفئة
   سنة30 

)30 -40 (
  سنة

)41 -50 (
  سنة

  أكبر من
   سنة15 

  الوسط الحسابي

 30أقل من 
  سنة

  0.0156  0.2105  -0.3455**  
  

2.2121  

  2.2277  **0.3611- 0.1949    0.0156-  سنة) 40- 30(

 2.4226  **0.5560-    0.1949-  0.2105-  سنة) 50- 41(

 15أكبر من 
  سنة

0.3455** 0.3611 0.5560    1.8667  

  0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى **

  اختبار المقارنات البعدية لمتغير المؤهل العلمي) 7(جدول رقم 

  الوسط الحسابي  دكتوراه  ماجستير  دبلوم عالي  بكالوريوس  الفئة
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  3.1667  *0.9159-  1.0774-  0.8333-    بكالوريوس

  2.3333  0.0826-  0.2440-    0.8333  دبلوم عالي

  2.0893 0.1615    0.2440  *1.0774  ماجستير

 2.2508    0.1615- 0.0826 *0.9159  دكتوراه

  0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى  •

  اختبار المقارنات البعدية لمتغير الدخل) 8(جدول رقم 

  أقل من  الفئة
 500 

  دينار

 أقل – 500
  7000من 

   أقل-700
  1000 من 

الوسط    فأكثر1001

  الحسابي

 500أقل من 
  دينار

  -0.1500  0.0000*  -0.3361*  2.4167  

 أقل – 500
  7000من 

0.1500    0.1500* -0.1861*  2.2667  

 أقل من -700
1000  

0.0000  -0.1500*    -0.3361*  2.4167 

  2.0805    *0.3361 *0.1861 *0.3361   فأكثر1001

  0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى * 

  اختبار المقارنات البعدية لمتغير الخبرة) 9(جدول رقم 

  الوسط   فأكثر16  15 -8    7 -3  3أقل من   الفئة
  الحسابي
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  2.4646  *0.4040-  *0.3030-  *0.2433-    3أقل من 

3- 7    0.2433*    -0.0597  -0.1607  2.2213  

8- 15  0.3030*  0.0597    -0.1010  2.1616 

  2.0606    0.1010 0.1607 *0.4040   فأكثر16

  0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى * 

  مناقشة نتائج الدراسة

بدا واضحاً عند إختبار الفرضيات بأن المتغيرات الديموغرافية تؤثر علـى مـستوى             
كما تبين وجود   ،جهد العاطفي السطحي والعميق المبذول من قبل أعضاء الهيئة التدريسية         ال

  أن هذه الفروقات تميل لصالح الذكور على عكس ما تشير إليه بعض الدراسات   فروقات و 
إلى أن النساء يعبرن عن عواطفهن بشكل ثابت وسريع وأقوى من الرجال والتي تعـزى               

 Feldman, Roberts(وار التي يلعبها كل منهم في المجتمع للتوقعات الإجتماعية و للأد

(1996) (  
وتشير نتائج الدراسة إلى أن العينة تتمتع وتمنح درجة عالية من إسـتقلالية الوظيفـة         

، وإستقلالية الوظيفة تعنـى الدرجـة  التـي           )4.0(حيث كان الوسط الحسابي أكثر من       
التصرف للأفراد لتحديد وتقرير الإجـراءات      تمنحها الوظيفة من الحرية والإستقلالية في       

مؤشراً على ) (George and Jones, 1999وهي كما يراها  .اللازمة عند تنفيذ الوظيفة
ولهذا يمكن القول أن المبحوثين يتمتعون برضاً وظيفي عـال كنتيجـة            . الرضا الوظيفي 

ة وطبيعيـة فـي     للإستقلالية التي تمنحها لهم وظائفهم وهم بذلك يبرزون عواطف إيجابي         
 وفي ذلك   ،على التوالي ) 4.1 و   3.9(بمتوسط حسابي    )20 و   19السؤال  (مراكز أعمالهم   

  .Fisher, 2000 as cited by Grandey, 2003)( إتفاق مع ما أشارت إليـه دراسـة  
التي أشارت إلى أن الأفراد الذين يتمتعون بدرجة عالية من الرضا الوظيفي يدركون عالياً           

ملائمة ومناسبة لهم تماماً وهذا الرضا العالي للوظيفة أدى إلى عـدم التغيـب   أن الوظيفة  
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ونسبة ضـئيلة   ) 1.5وبأقل وسط حسابي في أسئلة القياس        ) 28السؤال  (عن محاضراتهم 
  ) .31السؤال (في حجم أخطائهم

 في تحديد قواعد عرض العواطـف والمـشاعر       ) الجامعة(دور المنظمة الخدمية   أما
إلا أنه لم يكن لهـا دور أو        ) ربحية( أن الجامعات هي مؤسسات خدمية       فعلى الرغم من  :

توجيه في تحديد قواعد عرض العواطف وإبرازها أثناء تقديم مهمامهم على الـرغم مـن           
ونتائجها التي تخالف ) 14(ضغوط العمل الكبيرة وساعاته الطويلة وهذا ما أتفق مع الفقرة   

الذين توصلا إلى أنه عندما  يـشتد  ) Ogbonna and Harris (2004)(ما توصل اليه 
ضغط العمل على المحاضر فإنه يحاول جاهداً إبراز عواطف معينـة وبـشكل مـستمر               

  .تتطلبها وظيفته وكما ترغبها تعليمات الجامعة
إلـى أن تكراريـة وتنـوع     Brotheridge And Grandey, 2002) ( وكما أشار

بينما ترتبط  ، العاطفي السطحي والعميق   العرض العاطفي ترتبط بشكل إيجابي مع العرض      
العاطفية الحقيقة مع طول مدة التبادل بين الأفراد وهذا ما يتفق مع دراستنا حيث يظهـر                
أعضاء هيئة التدريس للطلبة المشاعر الحقيقيـة إتجـاههم و بمتوسـط حـسابي عـال                

ة إضافة  خلال فترة المحاضرة ساعة زمني    (وقد يعزى ذلك إلى طول مدة التفاعل        )4.122(
إلى التفاعل أثناء مراجعات الطلبة للمحاضر في الساعات المكتبية والتواصل الإلكترونـي      

   .وإستمرارها لثلاثة أشهرخلال الفصل الدراسي كاملا) عبر الوسائط المختلفة
وضـغوطه يبـرز الأفـراد      ) 3.05(وعلى الرغم من طول ساعات العمل يمتوسـط       

يغلب عليها أنها طبيعية دون     ) 3.72( العمل بمتوسط    المبحوثون تنوعاً في مشاعرهم أثناء    
وقد يعزى  ).4.12يمتوسط  ( وهي كذلك تنسجم حقيقة مع ما يشعرون به       ) 19السؤال(تكلف

 لرغبة عضو هيئة التدريس فـي إسـتمالة         -ذلك لرغبتهم في إبراز مشاعر الفرح عامة        
 2001(ق مع دراسة     وهذا ما اتف   –الطلبة لفهم موضوع المحاضرة بجو وتعبيرات مفرحة        

Pugh, (              حيث أشار إلى أن التعبيرات العاطفية الإيجابية من قبل مقدم الخدمة تـؤثرعلى
أما كبت عضو هيئـة التـدريس للمـشاعر         .إدراكات جودة الخدمة التي يتلقاها المستفيد       

والإحباط فقد يكون هدف الكبت هو      ) 3.50 بمتوسط   26السؤال(الأخرى كالحزن والغضب  
رة معينة عن قوة الشخصية والتمكن، فلو أظهر المبحوثون تلك المشاعر فلربما         لإيصال فك 

تفسر من قبل الطرف الآخر على أنها ضعف في الشخصية وما يترتب عليها من دلالات               
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 علـى  display rulesفقوانين وتعليمات إظهار التعبيرات . إجتماعية في الثقافة الأردنية
 والتي تختلف من ثقافـة      –روضة من قبل المجتمع     تصرفات مجهزي الخدمة قد تكون مف     

 Lovelock, Christopher ) أو من قبل بعض مواقع العمل أو المنظمـات  –لأخرى 

And Wright, Lauren,2002)الجامعة لم تفرض قواعـد  ( وفي حالتنا هنا فإن المنظمة
أو العميقة هي معينة يلزم بها أعضاء هيئة التدريس وبالتالي فإن إبراز العواطف السطحية 

  .مفروضة من القيم السائدة في المجتمع الأردني
فكانت متوسـطاتها   ) deep actingالتصرف العميق (أما التظاهر و تصنع المشاعر 

مما يدلل على أن هناك إنسجام في المـشاعر الظـاهرة والتـي يفـسرها               ) 3.0(اقل من 
بأن التعبيرات ) et al ,2002  Ashkanasy( المستفيدون بإيجابية،ويتفق ذلك مع ما أكده 

العاطفية الإيجابية لها قدرة على التأثير الإيجابي نحو الإحتفـاظ بالزبـائن وإسـترجاعهم     
  .وتحقيق الرضا لهم

  :الإستنتاجات 

لقد بدا واضحاً تأثير إستقلالية الوظيفة عالياً في رضا مقدمي الخدمة عن مـستوى               -1
  .الجهد العاطفي المبذول من قبلهمأدائهم على الرغم من ضغوط العمل اليومية و

يمارس مقدمي الخدمة قواعد عرض الإنفعالات والمشاعر المفرحة ويكبتون مشاعر  -2
الغضب والحزن والإحباط على الرغم من الدور الضعيف للمؤسسة الخدمية فـي             
إدارة الجهد العاطفي لإعتبارات موضوعية وإجتماعية وأن مـشاعرهم الظـاهرة           

 .حقيقيتنسجم مع شعورهم ال

 تؤثر المتغيرات الديموغرافية على درجة الجهد العاطفي المبذول -3

 .تؤثر المتغيرات المستقلة مجتمعة على اداء مقدم الخدمة -4

  :التوصيات 

بإعتبار هذه الدراسة الأولى التي تناولت الجهد العاطفي في بيئة عربية وعلى أعضاء             
  : هيئة التدريس فإن الباحث يوصي

ى على الجهد العاطفي والتركيز على مدى ومستوى الإختلافات         بإجراء دراسات أخر   -
  . بين الجهد العاطفي

والتعرف على أثر البيئة الإجتماعية والثقافية على  الجهد العاطفي السطحي والعميق             -
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 . المبذول من قبل مقدمي الخدمة

 والتعرف على أسباب  عدم الرغبة في تغيير مواقع العمل بالرغم من الدور الضعيف              -
  .للمؤسسة الخدمية في تحديد قواعد السلوك

كما توصي الدراسة بإجراء البحوث لتأثير الجهد العاطفي المبذول من قبـل مقـدمي               -
وهل هناك إخـتلاف بتـأثير      ،الخدمة على مستوى رضا المستفيدين منها كالطلبة مثلا       

افيـة؟  الجهد العاطفي السطحي والعميق على المستفيدين بإختلاف متغيراتهم الديموغر        
  وما هي درجة رضاهم؟

ضرورة قيام الجامعات بوضع برامج محددة موجهة لأعضاء هيئة التدريس وتحديـد             -
 .قواعد السلوك اللازم إتباعها خاصة عند إلتحاق أعضاء هيئة تدريس جدد للمؤسسة

ضرورة تنبه إدارة الجامعات الى الإعياء المصاحب لتنفيذ الجهد العاطفي مـن قبـل               -
  . سيؤدي إلى إنخفاض مستوى أدائهم-إن لم يعالج–تدريس والذي أعضاء هيئة ال

  مصادر الدراسة

  : المصادر العربية

التوجه التـسويقي لـدى مؤسـسات التعلـيم العـالي فـي             ، هاني الضمور وحمزة الشمايلة    -1
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