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پخش  يسازمان در شركت مل يكشف ابعاد جوّ عاطف

 رانيا ينفت يهافرآورده

  
 

 4نيافريبرز رحيم - 3الدين ناظميشمس - 2علي شيرازي - 1محمدحسين دهنوي

  

  

 چكيده

انجام  رانيا ينفت يهاپخش فرآورده يسازمان در شركت مل يبا هدف كشف ابعاد جوّ عاطف قيتحق نيا

 19است كه  يشركت در منطقه خراسان رضو نيكاركنان ا هيكل رندهيدربرگ قيتحق ي. جامعه آماررفتيپذ

احبه مورد مص ،يريگونهنم تيو كفا يبه اشباع نظر دنيهدفمند تا رس يريگنفر از آنان با استفاده از نمونه

ها با آن ليانجام شد و تحل افتهيساختار مهين قيعم يهامصاحبه قيها از طرداده يآورقرار گرفتند. جمع

 ينشان داد كه ابعاد جوّ عاطف قيتحق يهاافتهيصورت گرفت.  يقرارداد يفيك يمحتوا لياستفاده از تحل

 ،يجوّ ترس سازمان ،يجوّ اعتماد سازمان ،يسازمان ديشامل جوّ ام يدر قالب هشت بعُد اصل توانيسازمان را م

 يسازمان تيو جوّ امن ،يسازمان يجوّ شاد ،يجوّ تعجب سازمان ،يجوّ عشق سازمان ،يجوّ خشم سازمان

را فراهم  ياهداف سازمان يسازمان در راستا يجوّ عاطف تيريمد نهيابعاد زم نينمود. درك ا يبنددسته

 .سازديم

 

  عواطف ،يفيك يمحتوا ليسازمان، تحل يجوّ عاطف ،يجوّ سازمان: واژگان كليدي
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 مقدمه

وجود آمدن تغييراتي شگرف در  توجه به نقش مهم عواطف در عملكرد افراد، باعث به
ها و مفاهيم جديدي جهت توصيف و تشريح حوزه علوم رفتاري شده و در همين راستا نظريه

با معرفي مفهومي ها ارائه گرديده است. بر اين اساس محققان نقش عواطف جمعي در سازمان
چگونگي درك يكي از اعضاي سازمان از "كه عبارت است از: 1به نام جوّ عاطفي سازمان

 "احساسات اكثريت اعضاي سازمان در موقعيتي كه توسط سازمان ايجاد شده است
)Yurtsever & de Rivera, 2010 به تجزيه وتحليل عواطف جمعي در سطح سازمان ،(

 & Ashkanasyهاي مفهوم جوّ سازماني است (كه يكي از زيرشاخهاند. اين مفهوم پرداخته

Humpherly, 2011،(  به عواطف جمعيِ اعضاي سازمان نسبت به يكديگر و عواطف آنان
اشاره دارد. اما برخلاف جوّ سازماني كه به  -نسبت به شغل، سازمان، و مديريت سازمان آنها

كاركنان  ، جوّ عاطفيِ سازمان صرفاً بر دركمحيط سازمان اشاره دارد درك كلي كاركنان از
 از عواطف جمعيِ حاكم بر سازمان متمركز است. 

 رفتار درك جهت قابل اطميناني متغير سازمان عاطفي جوّ كه دهدمي نشان تحقيقات
) و تجزيه و تحليل Ruiz, 2007است ( سازماني اهداف به دستيابي به كمك و سازمان اعضاي

را عنوان مثال، دو ريوبيني رفتار افراد نيز به ما كمك نمايد. بهدر پيش تواندجوّ عاطفي مي
توان با استفاده از تحليل جوّ عاطفي، رفتار رأي دهندگان در ) نشان داده است كه مي1992(

هاي نظريه از بيني كرد. اين درحالي است كه با وجود آنكه بسياريانتخابات را نيز پيش
 محيط مقتضيات به نسبت واكنشي را عاطفي، عواطف ويدادهاير تئوري عاطفي، ازجمله

ها، اهداف، دانند و محققان بسياري معتقدند كه وضعيت جوّ عاطفي سازمان توسط ارزشمي
)، اما در عمل تحقيقات چنداني Ruiz, 2007شود (هاي يك سازمان تعيين ميباورها و نگرش

نگرفته است. اهميت بررسي اين موضوع در در مورد جوّ عاطفي سازمان و ابعاد آن صورت 
گردد كه بدانيم به باور بسياري از محققان داخلي و خارجي، ايرانيان ايران زماني روشن مي
و تأثير عواطف در سطوح مختلف زندگي  ).Shaery-Eisenlohr, 2007( افرادي عاطفي هستند

                                                                    
1 Emotional Climate of Organization 
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بررسي ابعاد جوّ عاطفي  اين تحقيق كوشيده است به آنان بسيار زياد است. بر اين اساس
هاي نفتي (منطقه خراسان رضوي) بپردازد و ابعاد جوّ سازمان در شركت ملي پخش فرآورده

 عاطفي سازمان را كشف و تبيين نمايد. 
دهد كه اكثر تحقيقاتي كه به مطالعه عواطف در مروري بر تحقيقات گذشته نشان مي

ه و تحقيقات صورت گرفته در سطح گروه و اند، در سطح فردي انجام شدها پرداختهسازمان
جمله اولين  ) از2010. يورتسور و دو ريورا ()Hartel&Liu, 2012سازمان بسيار نادرند (

افرادي بودند كه با معرفي مفهوم جوّ عاطفي سازمان به بررسي نقش عواطف جمعي در 
است از چگونگي پرداختند. بر اساس تعريف ايشان، جوّ عاطفي سازمان عبارت ها سازمان

درك يكي از اعضاي سازمان از احساسات اكثريت اعضاي آن سازمان در موقعيت ساخته شده 
ديدگاه ساختارگرايي اجتماعي، وابستگي جوّ عاطفي به فرد يا گروه و يا . توسط سازمان

كند، لذا در نظر گرفتن تأثيرات موقعيت ساخته شده توسط موضوع موردنظر را تأييد مي
هاي خدماتي، رويه گيري جوّ عاطفي بسيار مهم است. براي مثال در سازماندر شكل سازمان،

رهبران نسبت به جوّ عاطفي، بر ادراكات پيروان تأثيرگذار است و به همين ترتيب بُروز عواطف 
). نكته حائز اهميت آن است Spiess, 2011باشد (ادراكات مشتريان مؤثر مي پيروان نيز بر
ها انجام شده است، اما كه تحقيقات زيادي در مورد چگونگي اثربخشي سازمانكه با وجود آن

ادبيات موجود در مورد نقش جوّ عاطفي در اثربخشي سازمان، بسيار محدود است. با اين حال 
دهد كه جنبه عاطفي جوّ همين معدود تحقيقات انجام شده در سطح سازماني نشان مي

ناصر ابزاري جوّ سازماني، در سلامت رواني و عملكرد سازماني بيش از جنبه شناختي يا ع
) و از اين رو شناسايي ابعاد آن بسيار Liu, Hartel, & Sun, 2014اعضاي سازمان مؤثر است (

از پيشينه تحقيقات صورت گرفته در مورد جوّ عاطفي اي ) چكيده1ضروري است. در جدول (
 سازمان ارائه شده است. 
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 انجام شده در مورد جوّ عاطفي سازمان (ننظيم از پژوهشگران) هاي هشچكيده پژو -1جدول 

نويسندگان 

 (سال پژوهش)

اهداف و يا 

 سوالات اصلي

روش 

 استفاده شده
 هاترين يافتهمهم

Ruiz (2007) 

و  يجوّ عاطفبين 
، يفرع يجوهّا

، يسازمان فرهنگ
ار كن ييفشار، توانا
 تيحما آمدن، و

ي چه اجتماع
وجود اي رابطه
 دارد؟

كميّ 
 (پيمايش)

توجه به جوّ عاطفي سازمان در درك  *
 رفتار اعضاي سازمان بسيار مهم است.

توان به دو ي سازمان را ميجوّ عاطف *
ي مثبت و منف دسته جوّ عاطفي

 نمود.بندي تقسيم
گروهي منجر به تقويت جوّ هاي * فعاليت

 شود.عاطفي مثبت مي
واني افراد * جوّ عاطفي بر ميزان فشار ر

تأثيرگذار است و جوّ عاطفي معياري 
غيرمستقيم براي سنجش ناراحتي رواني 

 باشد.افراد مي

Ashton-James 
& Ashkanasy 

(2008) 

آيا عواطف بر 
فرايندهاي 

شناختيِ دخيل در 
گيري تصميم

 تأثيرگذارند؟

 فراتحليل

 در عواطف گرفتن نظر در جهت مدلي *
 كه بر اساس آنها ارائه شده است سازمان

 ها هميشهسازمان استراتژيك تصميمات
 ختيشنا و كنترل شده، زيركانه فرايندهايي

 هتجرب مديران كه عواطفي بلكه نيستند
 ايندفر در بسزا تأثيري توانندمي كنندمي

 .شندبا داشته سازمان استراتژيك تصميمات

Yurtsever & 
deRivera 
(2010) 

توان آيا مي
مقياسي براي 

هاي سنجش جنبه
مهم جوّ عاطفي 
 سازمان ارائه نمود؟

كميّ 
 (پيمايش)

 مهمي عامل سه امنيت و اعتماد، اميد *
 براي مقياسي طراحي در بايد كه هستند
 مورداستفاده سازمان جوّ عاطفي سنجش
 .قرارداد

ي هايسازمان كه داد نشان تحقيق * نتايج
برخوردارند، تر بيش وريبهره با اعضايي از
 .ددارن تريبيش امتيازات نيز جوّ عاطفي در

Spiess, Manella 
& Bieger 
(2011) 

تأثير جوّ عاطفي بر 
رابطه بين رهبر و 

چنين پيرو و هم

كميّ 
 (پيمايش)

 رهزنجي و پيوستگي تحقيق مدل عناصر *
 نتايج. ارتباطند در جوّ منفعت، با -خدمت

 بر هم جوّ عاطفي كه داد نشان يقتحق
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نويسندگان 

 (سال پژوهش)

اهداف و يا 

 سوالات اصلي

روش 

 استفاده شده
 هاترين يافتهمهم

رابطه كارمند و 
مشتري در بافت 

 خدماتي چيست؟

 و كاركنان رابطه بر هم و پيرو و رهبر رابطه
 .است مشتريان، تأثيرگذار

Paez, Spinoza 
& Bobowik 

(2012) 

جوّ عاطفي چگونه 
شكل گرفته و چه 
تغييراتي در آن 
صورت گرفته 

 است؟

فراتحليل با 
استفاده از 

 منابع
و اي كتابخانه

 اسنادي

جوّ عاطفي منفي  *دستكاري مستقيم
بسيار مشكل است اما دستكاري جوّ عاطفي 
مثبت آسان است. تجربه مسائل اجتماعي، 
تعارض و خشونتِ جمعي منجر به جوّ 

شود وكاهش مشكلات عاطفي منفي مي
 اجتماعي، مشاركت در رفتارهاي نوع
دوستانه و تظاهرات، آداب و سنن نهادين، 
ساخت حافظه جمعي و توانمندسازي 

ه باعث تقويت جوّ عاطفي مثبت جامع
 گردد.مي

Liu & Hartel 
(2012) 

تأثير جوّ عاطفي بر 
اثربخشي محيط 
كار در بافت 

هاي فرهنگ
گرا فردگرا و جمع

 چيست؟

فراتحليل با 
استفاده از 

 منابع
و اي كتابخانه

 اسنادي

* مدل جوّ عاطفي گروه كاري بر اساس دو 
بُعد مثبت منفي و خود محوري و ديگر 

 محوري ارائه شده است و بر اساس آن:
كاري در هاي .. جوّ عاطفي گروه1

 است.تر فردگرا مثبتهاي فرهنگ
كاري در هاي . جوّ عاطفي گروه2

مبتني بر توجه به گرا جمعهاي فرهنگ
 ديگران است.

. تأثير جوّ عاطفي گروه بر اثربخشي گروه 3
 تر است.فردگرا بيشهاي كاري در فرهنگ

اثربخشي گروه گرا جمعهاي رهنگ. در ف4
تري بر جوّ عاطفي گروه كاري تأثير بيش

فردگرا هاي دارد، حال آنكه در فرهنگ
 تر است.اثربخشي فردي مهم

Liu, Hartel & 
Sun (2014) 

طراحي و 
اعتبارسنجي 

 
منفي و -دو بعُد مثبت *نتايج تحقيق، 

عنوان ابعاد جوّ فردي را به روابط بين
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نويسندگان 

 (سال پژوهش)

اهداف و يا 

 سوالات اصلي

روش 

 استفاده شده
 هاترين يافتهمهم

مقياس سنجش 
جوّ عاطفي گروه و 
بررسي رابطه بين 

جوّ عاطفي و 
 اثربخشي گروه

عاطفي گروه معرفي نموده و تأثيرآنها بر 
 اثربخشي گروه را تأييد نمود.

Kipfelsberger 
& Herhausen 

(2016) 

بررسي تأثير 
بازخورد مشتريان 

بر سلامت 
سازماني و جوّ 
 عاطفي سازمان

 

وّ ج*بازخورد مثبت مشتريان باعث بهبود 
شود. در عاطفي مثبت در سازمان مي

د انجامنتيجه، به بهبود سلامت سازمان مي
معكوس را اي و بازخورد منفي آنان نتيجه

 در پي دارد.

 
نجر مها دهد كه توجه به نقش عواطف در سازمانطور كلي تحقيقات گذشته نشان مي به

محققان بسياري به تجزيه و  انقلابي عاطفي در حوزه رفتار سازماني شده وگيري به شكل
بخش عمده نظريات مطرح شده در اين  اند.تحليل مسائل عاطفي مرتبط با سازمان پرداخته

گيري باشند، به چگونگي شكلشناسي و فيزيولوژي اعصاب ميحوزه كه مبتني بر علم روان
قرار  و نقش عواطف در سطح سازماني چندان مورد توجهاند عواطف در سطح فردي پرداخته

ف مابين گيري عواطنگرفته است. در اين بين تنها، نظريه رويدادهاي عاطفي به چگونگي شكل
اعضاي سازمان پرداخته است. بر اساس اين نظريه، مقتضيات محيط باعث ايجاد رويدادهاي 

انجامند. بنابراين اعضاي سازمان شوند كه به تعاملاتي عاطفي در سازمان ميمياي عاطفي
عاطفيِ سطح فردي خود مثل احساس، حالات، تمايلات عاطفي، هوش عاطفي و  تجربيات

). اين Kelly & Barsade, 2001آورند (اهداف خويش را با خود به تعاملات گروهي مي
هاي عاطفي از طريق فرايندهاي آشكار و پنهان مختلفي، به ديگر اعضاي سازمان ورودي

هاي هند. به عبارت ديگر، تأثير بافت عاطفي گروهدمنتقل شده و عواطف سازماني را شكل مي
مختلف سازمان (هنجارهاي عاطفي سازمان، هنجارهاي گروهي و تاريخچه عاطفي گروه)، 

گيري عواطف سازماني هاي سازمان، منجر به شكلبافت غيرعاطفي، و تركيب عاطفي گروه
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مدت هستند كه  ي كوتاه). هرچند عواطف، رويدادهايLiu, Hartel, & Sun, 2014شوند (مي
ها گيرند، اما ارائه گزارشي دقيق و واضح در مورد آندر كمتر از كسري از ثانيه شكل مي

). Espinoza, 2012ها در محيط كاري، بسيار دشوارتر است (كاري سخت و بررسي تأثيرات آن
 ف سطحبر اين اساس با توجه به بينش عميقي كه مفهوم جوّ عاطفي سازمان در مورد عواط

دهد، اين تحقيق به بررسي ابعاد جوّ عاطفي سازمان (شركت ملي پخش سازمان ارائه مي
هاي نفتي) كه ماحصل كارِ گروهي اعضاي سازمان و ايجاد عواطفي مشترك بين فرآورده

 آنهاست، پرداخته است. 

 شناسي روش

ي ات بنيادتحقيق بر اساس هدف، تحقيق حاضر در دسته تحقيقهاي گيرياز لحاظ جهت
كه دانش ما نسبت به جوّ عاطفي سازمان و به تبع آن، نسبت به مديريت و  قرار دارد، چرا

بخشد كه نتايج آن در توسعه اصول كلي در كسب وكار و مديريت كسب وكار را توسعه مي
چنين با توجه به اين كه بر ). همMark, Philip, & Adrian, 2009شود (به كار گرفته مي

اي خارجي است اريف ارائه شده از جوّ عاطفي سازمان، جوّ عاطفي سازمان پديدهاساس تع
 توصيف آن بپردازد (معرفت شناسي) و در تواند به مشاهده و(هستي شناسي)، كه انسان مي

ها و باورهاي فرهنگي قرار دارد، عين حال ماهيتي چندسطحي داشته و تحت تأثير ارزش
هاي اين تحقيق از طريق در نظر گرفته شده است. دادهگرا فلسفه اين تحقيق از نوع عمل

آوري شده، طرح تحقيق از نوع كيفي و رويكرد تحقيق از نوع استقرايي است. مصاحبه جمع
ت كه تحليل محتوا فني اساستراتژي به كار رفته در اين تحقيق استراتژي تحليل محتواست. 

هايي محركو ماهيت و قدرت نسبي  كندذهني و تخميني را تلطيف و تصفيه ميهاي توصيف
 ).1374سرخابي، آشتياني، ( سازدصورت عيني آشكار مي، بهشودرا كه به شخص داده مي

اين استراتژي از آن جهت مناسب اين تحقيق است كه بر اساس تعريف، جوّ عاطفي سازمان 
ازمان در ماحصل چگونگي درك يكي از اعضاي سازمان از احساسات اكثريت اعضاي آن س

و اين درك ) Yurtsever & DeRivera, 2010( موقعيت ساخته شده توسط سازمان است
هاي ذهني و تخميني در پنهان و پيداي بسياري است كه با توصيفهاي ماحصل محرك

ارتباط است. تحليل محتوا بر اساس درجه استقرايي بودن به سه دسته تحليل محتواي عرفي 
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شده است (ايمان، نوشادي، بندي دسته 3، و تلخيصي2هدايتي)(دار ، جهت1(قراردادي)
هاي خام انجام طور مستقيم بر اساس داده ). در تحليل محتواي قراردادي كدگذاري به1390

موجود محدودند و هاي كارگيري اين رويكرد زماني مناسب است كه نظريه شود و بهمي
اس كدگذاري بر اسدار تحليل محتواي جهتپاسخگوي نيازهاي تحقيقاتي محقق نيستند. در 

ها اجازه گيرد اما محقق در طول تحقيق با غرق شدن در دادهگذشته شكل ميهاي نظريه
دهد تا مضامين جديد پديدار شوند. هدف چنين رويكردي توسعه يك چارچوب مفهومي مي

موجود  امينيا نظري است. تحليل محتواي تلخيصي با شناسايي و كميّ كردن كلمات و مض
شود. در ها در متن آغاز ميدر متن، با هدف فهم چگونگي كاربرد اين كلمات يا محتواي آن

 هايدنبال كنكاش در داده موجود، محقق بههاي اين تحقيق با توجه به محدود بودن نظريه
هاي عميق هاي حاصل از مصاحبهخام و شناسايي ابعاد جوّ عاطفي سازمان از ميان داده

 اشد و از اين رو تحليل محتواي قراردادي مورد استفاده قرار گرفته است. بمي
انساني است،  منابعتر بار سازمان به دوش هاي خدماتي كه بيشنقش عواطف در سازمان

چنين ). بر اين اساس با توجه به ماهيت غالباً خدماتي و همSpiess, 2011است (تر پررنگ
وري هاي نفتي ايران و لزوم توجه به افزايش بهرهآوردهوسعت و پيشينه شركت ملي پخش فر

اين سازمان از طريق در نظر گرفتن ابعاد اجتماعي و عاطفي محيط كار، كاركنان اين شركت 
 اند. عنوان جامعه آماري تحقيق حاضر انتخاب شدهدر منطقه خراسان رضوي به

گيري تحليل محتواي كيفي، نمونهگيري مورد استفاده در استراتژي ترين روش نمونهرايج
). اين روش Elo, Kaariainen, Kanste, Utriainen, & Kyngas, 2011( هدفمند است

يرد گپذيرد، ازآن جهت مورداستفاده قرار ميصورت غيرتصادفي صورت ميگيري كه بهنمونه
ست ي اكه در استراتژي تحليل محتوا محقق به دنبال شناخت هرچه بهتر پديده مورد بررس

كند. و در اين راستا نمونه را بر اساس معيارهايي كه توسط وي تعيين شده انتخاب مي
يري گعنوان استاندارد طلاييِ پايان نمونههاي كيفي بهچنين روش اشباع داده در پژوهشهم

). 1391شود (رنجبر، حق دوست، صلصالي، خوش دل، سليماني و بهرامي، در نظر گرفته مي

                                                                    
1 Conventional 
2 Directed 
3 Summative  
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گيري هدفمند تا دستيابي به مرحله اشباع س در اين تحقيق نيز از روش نمونهبر اين اسا
اند كه گيري هدفمند را معرفي كردهها استفاده شد. محققان سه نوع عمده نمونهداده

گيري موارد ، نمونه1گيري براي رسيدن به معرف بودن يا قابليت مقايسهاند از: نمونهعبارت
گيري براي رسيدن به هاي متداول نمونه. يكي از روش3ري متواليگي، نمونه2خاص يا يگانه

اي از معرف بودن، روش حداكثر اختلاف است. در اين روش، حداكثر اختلاف در محدوده
تحت مطالعه در انتخاب نمونه ي ها و يا موارد بُروز پديدهها، خصوصيات، موقعيتكيفيت

ز باهدف بالا بردن قابيلت تعميم نتايج تحقيق، گيرند. لذا در اين تحقيق نيمدنظر قرار مي
هاي گيري قرار گرفت. بر اين اساس افرادي از بخشروش حداكثر اختلاف، مبناي نمونه

قيق عنوان نمونه تحمختلف با سوابق تحصيلي و كاري متفاوت بههاي مختلف سازمان و در رده
ها ادامه يافت. سابقه خدمت هتا رسيدن به مرحله اشباع دادگيري انتخاب شدند و نمونه

ي فرد)، پست سازمانپذيري كاركنان (حداقل بيش از پنج سال جهت از اطمينان فرايند جامعه
مختلف سازمان)، نوع رابطه استخدامي (اعم از رسمي، پيماني، قراردادي) و هاي افراد (از رده

نظور م ظر گرفته شد. بدينعنوان معيارهاي انتخاب نمونه در نتمايل به مشاركت در تحقيق به
كاري، سوابق اشتغال، تحصيلات و تجربيات و ميزان مشاركت در هاي ابتدا بر اساس حوزه

آموزشي و سابقه خدمت، فهرستي از كليه مديران و كارشناسانِ شركت آماده و هاي دوره
نظر در شركت، سپس از طريق مشاوره با مشاور صنعتي شركت و تعدادي از افراد صاحب

 15تهيه شد. در ادامه، فرايند مصاحبه آغاز و پس از انجام كننده فهرستي از افراد مشاركت
ه مشابه مواجهاي مصاحبه، اشباع نظري حاصل شد به شكلي كه پژوهشگر با نظرات و حرف

احصاء شده كمكي ننموده و هاي و زيرمولفهها تر به تكميل مؤلفههاي بيششد و مصاحبه
تر از قبلي انجاميد. با اين حال محقق جهت اطمينان بيشهاي تأييد مؤلفه تنها به تكرار و

مصاحبه به  19ها چهار مصاحبه ديگر را نيز به انجام رسانيد و در نهايت، با انجام اشباع داده
) 2شوندگان مطابق جدول ( شناختي مصاحبه جمعيتهاي اشباع نظري دست يافت. ويژگي

 است. 

                                                                    
1 Sampling to achieve representativeness or comparability 
2 Sampling special or unique cases 
3 Sequential Sampling 
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 كنندگان (تنظيم از پژوهشگران)  شناختي مشاركت معيتجهاي ويژگي -2جدول 

 
براي اجراي اين تحقيق محقق ابتدا به مطالعه ادبيات موضوع پرداخت و سپس بر اساس 

مرحله بعد در نمود تا در ريزي تحقيقات پيشين سوالاتي كلي را درباره جوّ عاطفي طرح
ساختاريافته از آن استفاده نموده، با مبنا قرار دادن سؤالاتي مشترك،  هاي نيمهمصاحبه

متناسب با موقعيت و شرايط مصاحبه، برخي از سؤالات را در صورت نياز حذف يا تعديل 
هايي معتبر، ژرف و قابل اطمينان كه با سؤالات و اهداف آوري دادهنمايد و بتواند به جمع

 تحقيق مرتبطند بپردازد. 

 تعداد مشاركت كنندگان هاگزينه ويژگي جمعيت شناختي

 جنسيت
 16 مرد

 3 زن

 سن

25-35 3 

36-45 9 

46-55 4 

56-65 3 

 سابقه خدمت

1-10 4 

11-20 9 

21-30 3 

31-40 3 

 تحصيلات

 10 كارشناسي

 8 ارشدكارشناسي

 1 دكتري

 پست سازماني

 4 رئيس

 7 معاون

 8 كارشناس
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 ) 1390مراحل ساخت مقوله استقرايي (منبع: ايمان، نوشادي،  -1نمودار 

هاي ضبط شده پرداخت و با نوشتاري كليه مصاحبهسازي در مرحله بعد محقق به پياده
و ها ها را كدگذاري نمود. سپس مقوله) آن1استفاده از مراحل مطرح شده در نمودار (

كه  هاييبنديو مقولهها احصا شده جهت اطمينان از نتايج تحقيق با كدگذاريهاي زيرمقوله
توسط محققِ همكار صورت گرفت، قياس گرديد و قابليت اعتبار، قابليت اعتماد و قابليت 

ثبات و تكرارپذيري كه در ادامه تشريح هاي تحقيق با استفاده از شاخصهاي انتقال يافته
 شده است، مورد تأييد قرار گرفت. 

ي نيز همانند تحقيقات كميّ با كيف محتواي تحليل در گذشته سنجش اعتبار و پايايي در
 در بعدها گرفت. اماپذيري صورت ميتعميم و روايي، پايايي مانند مفاهيمي از استفاده

 3انتقال قابليت و 2اعتماد ، قابليت1اعتبار قابليت مانند مفاهيمي از كيفي، استفاده تحقيقات

). قابليت 1390نوشادي،  اطمينان، رواج يافت (ايمان و قابليت هاي گوناگونتوصيف جنبه در
                                                                    

1 Credibility 
2 Dependability  
3 Transferability  
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ها و فرايند تحليل اعتبار عبارت است از تمركز بر موضوع تحقيق و اطمينان از اين كه داده
شود و تا پايان مراحل تجزيه وتحليل ادامه ها از انتخاب درست شركت كنندگان شروع ميآن
ها، تركيب ر دادهمتعددي از جمله غرق شدن دهاي يابد. براي تأمين قابليت اعتبار، راهمي

كمّي و كيفي هاي زمان از روش مختلف، استفاده از محققان متفاوت و استفاده همهاي شيوه
آوري و تفسير وجود دارد. درتحقيق حاضر محقق كوشيد با اختصاص زمان كافي براي جمع

حداقل رساندن  ها، ضمن بهها و استفاده از محقق همكار در فرايند تفسير دادهداده
 فردي، قابليت اعتبار تحقيق را تضمين نمايد. گيري جهت
ات ثبوجوي معنا از طريق در نظر گرفتن عوامل بي قابليت اعتماد عبارت است از جست 

) معتقد است كه ثبت 2005انجامد. سيلورمن (شونده كه به تغيير در روند كار مي و پديدار
تواند به تأمين قابليت ها ميتكرار آن ها و كدگذاري دقيق، كامل ودقيق، كامل و عميق داده

در پژوهشگر كه نشانگر توافق و اجماع گرايي اعتماد تحقيق كمك كند. بر اين اساس كثرت
باشد (گل افشاني، نظري در كدگذاري مقولات است، نشانه ثبات و پايداري تحقيق مي

هاي در پژوهشها مصاحبه يكدگذار فراينداعتماد  تيقابل يبررس يبرا). 1385مظفري، 
دهنده . شاخص ثبات نشانرديگمورد استفاده قرار مي يريدو شاخص ثبات و تكرارپذي، فيك
باشد. محاسبه اين شاخص زماني ممكن در طول زمان ميها دادهبندي طبقه يسازگار زانيم

 1اتباست كه كدگذار در دو زمان متفاوت به كدگذاري متن بپردازد. جهت محاسبه شاخص ث
صورت تصادفي انتخاب شده و هريك دوبار هاي موجود بهچند مصاحبه از ميان كل مصاحبه

ها در فاصله زماني كوتاه و مشخصي (بين پنج تا سي روز) كدگذاري و ميزان شباهت كدگذاري
 ها در فاصلهمورد بررسي قرار گرفت. در پژوهش حاضر با انتخاب شش مصاحبه و بررسي آن

محاسبه گرديد كه حاكي از مطلوبيت اين شاخص  97/0كدگذاري به ميزان روز ثبات  15
 است. 

دومين شاخص مورد استفاده شاخص تكرارپذيري (پايايي بين كدگذاران) است كه به 
هاي حاصله كه همان نظر كدگذاران مختلف و مستقل در هنگام ارزيابي داده ميزان توافق

منظور از يك همكار پژوهشي كه نسبت به  رد. بديننهفته در متون است، اشاره داهاي پيام

                                                                    
1 Reset Reliability  
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چنين از نظر علمي قابليت ها آشنا بود و همكدگذاري دادههاي موضوع تحقيق آگاه و با شيوه
همكاري در پژوهش حاضر را داشت، استفاده گرديد. جهت سنجش تكرارپذيري از روش 

 89/0 اضر اين ضريب برابرضريب توافق درصدي يا كاپاي كوهن استفاده شد. در مطالعه ح
يند اعتبار فرادهنده نظر بسيار زياد كدگذاران و نشان اتفاقدهنده محاسبه گرديد كه نشان

 باشد. كدگذاري مي
اره ها و افراد ديگر اشهاي حاصل از تحقيق به محيطقابليت انتقال به ميزان تعميم يافته

طور كامل  محقق را بههاي ويژگيمنظور محقق بايد شرايط انجام تحقيق و  دارد. بدين
حقيق را توان نتايج حاصل از تتوصيف و تشريح نمايد تا خواننده بتواند تصميم بگيرد كه مي

در شرايطي ديگر به كار گرفت يا خير. در تحقيق حاضر سعي شد با شرح كامل تمامي فرايند 
ئه بخشي از چنين اراشرايط تحقيق و محقق و همهاي تحقيق و توصيف كامل ويژگي

تحقيق تا حد امكان هاي حاصل از تحقيق، قابليت انتقال يافتههاي ها ذيل مؤلفهمصاحبه
چنين سعي شد با انتخاب درست و هدفمند شركت كنندگان، حذف عوامل افزايش يابد. هم

حداقل  مزاحم در فرايند مصاحبه، حذف مداخلات غيرضروري، برقراري ارتباط درست و به
هاي هاي ذهنيِ محقق در فرايند تحقيق، قابليت اطمينان يافتهر پيش فرضرساندن تأثي

 بخش كيفي بهبود يابد. 

 هايافته

هاي نفر از كاركنان شركت ملي پخش فرآورده 19كنندگان در تحقيق حاضر  مشاركت
مرد و از نظر توزيع  16نفتي منطقه خراسان رضوي بودند كه از نظر جنسيتي شامل سه زن و 

سال  18سال قرار داشتند و ميانگين سابقه كاري آنان  55تا  30سني در محدوده سني بين 
مختلف سازمان اعم از مدير، معاون، كارشناس و هاي در ردهبود. از نظر سمت سازماني افراد 

ان از كنندگ سرپرست قرار داشتند. با هدف افزايش قابليت تعميم نتايج، طيف مشاركت
نهايي تحقيق نشان داد كه هاي كارمندان ساده تا مديران ارشد سازمان را در برگرفت. يافته

تند از جوّ اعتماد سازماني، جوّ اميد سازماني، جوّ عاطفي سازمان از هشت مؤلفه اصلي كه عبار
جوّ عشق سازماني، جوّ ترس سازماني، جوّ خشم سازماني، جوّ امنيت سازماني، جوّ تعجب 

ها پرداخته مؤلفه تشكيل شده كه در ادامه به توضيح آن 23سازماني و جوّ شادي سازماني و 
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 خواهد شد. 
انتظارات و رفتارهاي افراد دهنده كه شكل اعتماد، بخش پويايي از زندگي سازمان است

باشد. اين مفهوم يكي از مفاهيم مهمي است كه همواره مورد توجه نسبت به يكديگر مي
عم ز مختلف بررسي گرديده است. بههاي محققان حوزه رفتار سازماني قرار گرفته و از ديدگاه

ري گيعامل مؤثر در شكلترين كنندگان در تحقيق حاضر، اين عامل مهم اكثريت مشاركت
روابط اعضاي سازمان است و در دو سطح اعتماد بين مديران و زيردستان و اعتماد بين 

 همكاران قابل بررسي است. 
ماد توأم با اعتاي الف. اعتماد بين مديران و زيردستان: اين مفهوم به معناي برقراري رابطه

ف سازمان است. يكي از اعضاي سازمان متقابل بين مديران و زيردستان آنان در سطوح مختل
ترين كاري كه مهم "گويدگيري اعتماد بين مديران و زيردستان ميدرباره اهميت شكل

 ام اعتماد به كنم بين من و زيرمجموعهكنم اين است كه سعي ميعنوان يك مدير ميبه
 . "وجود بياورم

غول به فعاليت در يك سطح ب. اعتماد بين همكاران: برقراري اعتماد بين همكاران مش
شود. يكي از كارشناسان سازمان خاص از سازمان منجر به تقويت روابط سازنده بين آنان مي

ور اتوماتيك ط به، وجود بياده ببينيد اگر اعتماد بين همكاران ب"گويد: در تأييد اين مسئله مي
 اطمينان پيداش، تعهد پيداش ميشه، تعلق پيداش ميشه، پيداش ميشهها يدر واقع دوست

 . "ميشه
گيري اتفاقاتي خوب و مثبت در سازمان است و به اعتقاد جوّ اميد به معناي باور به شكل

كنندگان در اين تحقيق، رابطه تنگاتنگي بين اميد و اعتماد وجود دارد. يكي از  مشاركت
بشه، يه حس  به نظر من اگر اميد تو كارمندان زياد"گويد: مديران سازمان در اين مورد مي

. عدم وجود "وجود مياد بين كارمندان و كار مضاعفي انجام ميشه اعتماد، يه حس شادي به
انگيزگي و افسردگي كاركنان و كاهش بازده چون بياميد در سازمان پيامدهاي مخربي هم

 همراه خواهد داشت.  كاري كاركنان سازمان را به

رش افراد نسبت به آينده سازمان اشاره دارد و الف. اميد به آينده: اميد به آينده، به نگ
نشانگر انتظارات و اميال افراد در خصوص روي دادن اتفاقاتي مثبت در آينده سازمان است. 
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به نظر من اميد و انتظار "گويد:شوندگان در مورد اهميت اميد به آينده مي يكي از مصاحبه
سازمان روش كار بكنيد، بسياري از در زندگي خيلي نقش داره. اميد و انتظار رو اگه در 

 . "مسائل حل ميشه

سازمان به معناي اطمينان كاركنان هاي سازمان: اميد به حمايتهاي ب. اميد به حمايت
مادي و معنوي سازمان در شرايط دشوار و در تنگناهاي زندگي سازماني هاي سازمان به كمك

اميدوار باشند، هايي ن حمايتو شخصي افراد است. هر چقدر كاركنان سازمان به چني
كه پيشِ روي هايي يابد و در عبور از فراز و نشيبدلبستگي آنان به سازمان افزايش مي

كنند. يكي از معاونان سازمان در تأييد اين تر با سازمان همراهي ميسازمان قرار دارد، بيش
فكر سازمان  طرف ميگه سازمان چقدر به فكر من بوده كه من بخوام به"موضوع گفت: 

 . "باشم؟
جوّ عشق مبينّ عواطفي قوي، مثبت و توأم با محبت و دوستي در سازمان است كه 

ن چنين رابطه بيعنوان نيروي قوي موجب تقويت رابطه بين اعضاي سازمان و همتواند بهمي
ي دوست-سازمان و اعضايش شود. چنين جويّ ريشه در توجه افراد به يكديگر و رابطه ديگر

وجود آوردن ساختارهايي براي تقويت چنين جويّ موجب تقويت دلبستگي  ن دارد. بهآنا
 شود. افراد به سازمان مي

الف. احترام به شخصيت افراد: توجه به شخصيت افراد به معناي در نظر گرفتن شرايط 
ن سازماباشد. يكي از كاركنان روحي و جسماني و حفظ عزت نفس آنان در محيط سازمان مي

شان آدم رو بايد مهمتره. توي محيط كاريها شان آدمپول مهمه اما"اين باره بيان داشت: در 
و حفظ حرمت افراد تأثير بسزايي در  "ديده شدن". به تعبير كاركنان سازمان "حفظ كنن

 نوع نگرش افراد به سازمان دارد. 
احترام به همكاران به معناي برقراري ارتباطي همراه با حس  :ب. احترام به همكاران

قدرداني، ستايش و توجه نسبت به همكار است. اين مفهوم به توانايي افراد براي ارزش قائل 
نظر بين آنان، اشاره دارد و در  شدن براي رفتارها و نظرات ديگران، حتي با وجود اختلاف

معناي تلاش براي تغيير آنان مطابق  آنان و نه به واقع احترام به همكار به معناي پذيرش
اعضاي سازمان به هم  "ميل خويش است. يكي از اعضاي سازمان در اين مورد بيان داشت:
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كنند، ولي ممكنه حرف افراطي به هم نگاه نميهاي عنوان آدماحترام ميذارن و هيچ وقت به
 . "هم رو قبول نداشته باشند

رام اجتماعي به معناي اعتبار و ارزشي است كه فرد به واسطه ج. احترام اجتماعي: احت
آورد. چنين احترامي ماحصل نگرش كلي دست مي كار كردن براي يك سازمان در جامعه به

ها توان در پيشينه سازمانمختلف است و ريشه آن را ميهاي افراد جامعه نسبت به سازمان
رد. يكي از كاركنان سازمان در اين مورد آنان در سطح جامعه جست و جو كهاي و فعاليت

واقعيت اينه كه سازمان داره هنوز به من اون پرستيژ رو ميده و كسي كه  "بيان داشت:
 . "كارمند شركت نفت باشه هنوز در كشور اون پرستيژ خاص خودش رو در جامعه داره

به خصص و تجرد. احترام به تخصص و تجربه افراد: اين مفهوم به معناي در نظر گرفتن ت
ر آنكه ب افراد در كليه تعاملات سازماني است. توجه به سابقه تجربي و تخصصي افراد علاوه

نمايد، دلبستگي افراد متخصص و با نياز ترغيب مي افراد را به كسب دانش و تجربيات مورد
ل صدهد و در نهايت به حفظ دانش سازماني كه ماحتجربه را نيز نسبت به سازمان افزايش مي

ني م"باره گفت: انجامد. يكي از اعضاي سازمان در اينفعاليت اعضاي سازمان است، ميها سال
كه سي و سه سال خدمت دارم، حتماً يك سري تجربيات خوبي دارم؛ يعني من تو اين سي 
و سال حتماً ده تا بحراني كه تو يك استان شده از سيل، از زلزله، از قطع برق و ... همه اين 

. نكته حائز "ت رو دارم و اينها همه توي مغز منه، خوب ميشه از من استفاده كردتجربيا
ه تجرب "اهميت تمايز بين سابقه خدمت و تجربه است. يكي از مديران سازمان اذعان داشت:

چيز بدي نيست اما هركي سنش زياد بود و سابقه كارش بالا بود الزاماً با تجربه نيست. تجربه 
ن و محك خورده و اگر سازمان بتونه بين تجربه و علوم جديد دانشگاهي علمي است كه آزمو

 . "آل ميشهيه توازن و تلفيق ايجاد كنه، به نظر من اون سازمان ايده
ه. عشق به سازمان: عشق به سازمان به معناي نوعي دلبستگي عاطفي نسبت به سازمان 

از كاركنان سازمان در مورد  و ماحصل احترام متقابل بين سازمان و اعضاي آن است. يكي
گن احترام متقابله، دلبستگي هم متقابله؛ طور كه ميهمان "گويد:اين احترام متقابل مي

سوزونه و وقتي يه نيروي پيمانكار رو سازمان بهش امكانات نميده، خوب اونم دل نمي
 . "دلبستگيش به سازمان كم ميشه
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اعضاي سازمان نسبت به اتفاقات  جو ترس، جوي است كه ماحصل احساس خطر طبيعي
گيري رفتار اعضاي سازمان دروني و بيروني سازمان است. چنين جويّ تأثيري بسزا در شكل

وندگان ش مختلف تأثيرگذار است. به زعم مصاحبههاي داشته و بر نوع واكنش آنان در موقعيت
زمان در پي خواهد در اين تحقيق، چنين جويّ پيامدهاي مثبت و منفيِ متعددي را براي سا

 داشت. 
ترس از رئيس: ترس از روسا و مديران سازمان، شيوه رفتار اعضاي سازمان را تحت تأثير 

دهد. چنين ترسي كاركردهاي منفي و مثبتي براي سازمان دارد كه در صورت قرار مي
 نوري در سازمان بيانجامد. در تأييد وجود چنيتواند به بهبود بهرهمديريت صحيح آن مي

ترس از مدير هميشه بوده و گاه  "ترسي در سازمان، يكي از معاونان سازمان اذعان داشت:
 . "ناخودآگاه هست و حتي اگر اسمشم بخوايم عوض كنيم، ولي بوده

درسازمان، اغلب نيروهاي سازي ترس از اخراج: با توجه به مطرح شدن بحث خصوصي
اره ب كنند. يكي از كاركنان سازمان در اينميسازمان نسبت به آينده شغلي خود ابراز نگراني 

د كه اخراج ترسنبيشتر افراد چون رسمي نيستند، امنيت شغلي ندارند و مي"چنين بيان كرد: 
 . "شوند و از اين بابت نگرانند

ترس از زيردستان: همانگونه كه كاركنان سازمان ممكن است از رؤساي خود بترسند و 
ت تأثير قرار دهد، مديران و رؤساي سازمان نيز ممكن است از اين ترس، رفتار آنان را تح

داشته باشند كه بر رفتار آنان تأثيرگذار باشد. يكي از مديران اي زيردستان خود ترس و واهمه
تنها از پايين به بالا بلكه از بالا به پايين هم  اين ترس نه"سازمان در اين مورد بيان داشت: 

ممكنه تو سازمان عليه مديران ها از اقداماتي كه زيردستها تيهستش. مثلاً ممكنه بالادس
 . "بالادستي انجام بِدن، ترس داشته باشند

گيري و پذيرش عواقب تصميمات، يكي ديگر از گيري: ترس از تصميمترس از تصميم
سازمان در اين مورد بيان شود. يكي از كاركنان است كه در سازمان مشاهده ميهايي ترس

بستگي كم شده و سازمان يه مقداري اون همهاي كنم در بعضي بخشاحساس مي" داشت:
اعتقاد  . به"خودشون رو پوشش بدنها گيريكنند تو تصميمترس قالب شده و افراد سعي مي

ي ناشي از عدم ثبات مديريت ها،گيريكاركنانِ اين سازمان، يكي از دلايل اين ترس در تصميم
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 است. 
قيده: در نظر گرفتن نظرات و پيشنهادهاي كاركنان سازمان، راهبردي مهم ترس از ابراز ع

سازمان است، اما ترس از بيان نظرات و هاي در جلب مشاركت اعضاي سازمان در فعاليت
 گيري پديده سكوتدانش اعضاي سازمان و درنتيجه، شكلگذاري اشتراك عواقب آن، مانع به

پذير بعضي از مديران انتقاد"باره بيان داشت:  مان در اينشود. يكي از مديران سازسازماني مي
ترسند ترسند حرف بزنند، چون مينباشه، خوب، همه ميپذير نيستند، وقتي كه مدير انتقاد

 كه انجامهايي جايي كاري، روي شايستگي، روي ترفيعات و روي جابه به نوعي روي اضافه
 . "ميشه، تأثير بگذاره

وجود ثبات در سازمان موجبات ايجاد احساسات متعددي از جمله  عدمثباتي: ترس از بي
وحشت رو "باره گفت:  سازد. يكي از معاونان سازمان در اينترس را در سازمان فراهم مي

ها ثبات هم خوب، تأثيرگذار بوده، تو يه بازه زماني مديرعامل بينم تو سازمان و عدمزياد مي
 . "هي عوض شده و ثبات خيلي كم شده

سازمان  درونهاي اين مفهوم به آزردگي رواني اعضاي سازمان در اثر كنش و واكنش
پندارد. ريشه خشم در اشاره دارد. در اين حالت فرد باورها و عقايد ديگران را اشتباه مي

ه تمايل ب انصافي، احساس قرباني بودن و عدمعدالتي، بيتوان در احساس بيسازمان را مي
جوّ خشم توسط مديران سازمان ي و كرد. مديريت هوشمندانه و زيركانهتغيير جست و ج

تواند به بهتر انجام شدن كارها بيانجامد. درست همانند زماني كه يك مدير با خشمگين مي
 كارها را به انجام برسانند. تر شود كه افراد سريعنشان دادن خود باعث مي

گيري خشم ناشي از تبعيض خشم از تبعيض: برخورد ناعادلانه با افراد منجر به شكل
ناپذيري را  يابد كه ممكن است صدمات جبرانچنان شدت مي شود كه اين خشم گاه آنمي

توان در وجود شرايط دليل خشم و عصبانيت افراد را ميترين به سازمان وارد كند. رايج
م كنم خشاحساس مي"كاركنان سازمان در اين مورد بيان داشت: نامنصفانه دانست. يكي از 

كنم؛ ميگم من چرا بايد از تبعيضه. من خودم رو با همكار ديگم كه تو اداره است، مقايسه مي
برم بازديد تو گرما و سرما، ولي اون بشينه تو اداره كنار كولر يا بخاري و همون حقوق رو 

 . "بگيره؟!
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مختلف هاي كارگيري افراد شايسته در بخش لاري: عدم بهسا خشم از عدم شايسته
پذيرش افراد توسط زيردستان و همكاران شده و اين خود، نقطه آغازي  سازمان باعث عدم

زعم  سالاري در سازمان است. به توجه به شايسته گيري خشم ناشي از عدمبراي شكل
هاي مان به مرور به ساير بخشسالاري بايد از سطوح بالاي ساز كاركنانِ سازمان، شايسته

سالاري از بين برود. يكي از كارشناسان  سازمان تسري يابد تا خشم ناشي از عدم شايسته
سالاري كم ميشه و هر كسي مياد  در برخي موارد شايسته"باره گفت:  سازمان در اين

كه تو  يسالاري نباشه، طبيعتاً خيلي از كسان كنه. وقتي شايستهعزل و نصب مياي سليقه
 . "سازمان هستند، عصباني ميشن

، كه تغيير دهند چراخشم از تغيير: اغلب افراد در مقابل تغيير از خود مقاومت نشان مي
همراه دارد و كنار آمدن با مسائل جديد افراد را به چالش  نوعي نگراني نسبت به آينده را به

خشم و ناراحتي اعضاي سازمان را  كشد. از اين رو تغييرِ رويه كاري سازمان گاه موجباتمي
سازد. يكي از اعضاي سازمان در مورد خشم ناشي از اعِمال چنين تغييراتي در فراهم مي

كنن. مثلاً پاداش رو جديداً دارن ميان يه تغييرات ساختاري ايجاد مي"سازمان بيان داشت:
  ."شون ميشهكنند و باعث ناراحتي و عصبانيتبينن ضرر ميكم كردن، بعد افراد مي

روشن، شفاف و قابل اي جوّ امنيت: اين مفهوم به معناي ميل و اطمينان به آينده
همراه دارد،  بيني است. گرچه امنيت همواره آرامش رواني را براي كاركنان سازمان بهپيش

 شوندگان، در اين تحقيق امنيت بيش از حد مضراتي را براي سازمان به اما به باور مصاحبه
سازمان تشكيل شده از همين "دنبال دارد. يكي از مديران سازمان در اين مورد چنين گفت: 

 كنيم و تا حديتر از اون چيزي كه بايد از همديگه حمايت ميافراد و من معتقدم حتي بيش
وجود بياد؛ چه فساد مالي، چه فساد عملياتي و اين از شدتِ  همين باعث ميشه كه فساد به

و استرس تا يه حدي خوبه نه بايد كم باشه نه طلبي ست. هميشه ميگن جاهامنيت زياد ا
زعم اعضاي سازمان،  . به"كنم الان امنيت زيادهزياد؛ امنيت هم همينطوره. من فكر مي

 گيرد. ترين زيرمولفه جوّ امنيت، امنيت شغلي است كه در ادامه، مورد بررسي قرار ميمهم
شغلي و ابهام نسبت به ماندگاري در سازمان ي به آينده اطمينان نسبت امنيت شغلي: عدم

ترين عامل تأثيرگذار بر جوّ عاطفي امنيت در سازمان است. اگر يكي از كاركنان سازمان مهم
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اخراج شود، ديگر اعضاي سازمان احساس ناامني خواهند كرد و اين احساس ناامني تبعاتي 
دانند، اعضاي سازمان اين ناامني را منفي مي همراه دارد. گرچه اكثريت را براي سازمان به

شود كه ديگر اعضا حداقل باعث ميها از اعضاي سازمان، اين نوع اخراجاي اما به اعتقاد عده
مدت كار خود را بهتر انجام دهند و كيفيت كار افزايش يابد. يكي از كاركنان سازمان  در كوتاه

بيشتر افراد چون رسمي نيستن، "داشت:  در مورد اهميت امنيت شغلي و تبعات آن بيان
خوان پخش رو به بخش امنيت شغلي ندارن و الان مني كه رسمي هستم چون الان مي

خصوصي واگذار كنن و خوب كارمندهارو بعد لازم ندارن و فقط ميگن خوب شما پُستت 
رام. به ب هست و بايد كاريابي بشي. بعد ممكنه براي من مثلاً سيستان و بلوچستان كار باشه

تر ميشه. البته ناگفته نماند كه نظر من اگر همين امنيت شغليه باشه بحث اميد هم بيش
تونن بيرون كنن پس هر طور دوست داره رفتار طرف هم كه رسمي ميشه ميگه منو نمي

 . "كنه، اما كسايي كه غيررسمي هستن ميگن نه اگه خوب كار نكنم ممكنه بيرونم كننمي
معناي حالتي رواني و ذهني و همراه با سردرگمي است كه به دليل وقوع اين مفهوم به 

وجود آمده است. به زعم افراد مصاحبه شونده،  رويدادي غيرمنتظره و غيرعادي درسازمان به
ي شود به دو دستهمختلف بين اعضاي سازمان ميهايي اين جوّ كه باعث ايجاد واكنش

كه در ادامه تشريح شده  "تعجب از انتصابات"و  "اهو بخشنامهها تعجب از دستورالعمل"
 شود. بندي مياست، تقسيم

سازماني هاي و دستورالعملها ها: ارسال بخشنامه و بخشنامهها تعجب از دستورالعمل
شود چرا كه با رويه عادي سازمان و با انتظاراتي كه زده شدن افراد مي گاهي باعث شگفت

ت خود از سازمان دارند، همخواني ندارد. در تأييد اين مسئله اعضاي سازمان به واسطه شناخ
خانه بعضاً اتفاقاتي ميوفته يا  در سطح وزارت" يكي از كارشناسان سازمان بيان داشت:

دنبال ميشه يا دستوراتي مياد كه خيلي معلوم نيست براي چي داره اين اتفاق هايي سياست
 . "ميوفته

 بدون در نظراي رابطههاي مات غيرمنطقي و عزل و نصبتعجب از انتصابات: اعِمال تصمي
گرفتن سوابق و تجربيات كاري موجب متعجب شدن كاركنان سازمان و به تبع آن، نااميدي، 

رخي ب" شود. يكي از كاركنان سازمان در اين مورد اذعان كرد كهعصبانيت و دلسردي آنان مي
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ردي كه مياد چندان شايستگي نداره و همه اوقات يهو يه مدير ميره يكي ديگه مياد و اون ف
 . "سالاري باشه كنن وميگن مگه نبايد شايستهتعجب مي

اين مفهوم به معني وجود حالتي ذهني و عاطفي است كه مبين عواطف مثبت و خوشايند 
در بين اعضاي سازمان است. اين جوّ، گستره وسيعي از عواطف از رضايت و خرسندي تا 

زعم كاركنان سازمان، جوّ شادي در سازمان به محيط  گيرد. به در برمي شعف بسيار زياد را
 آن و شغل افراد وابسته است. 

شادي محيط داخلي سازمان: شادي محيط داخلي سازمان نقش بسزايي در روحيه 
. دهدكاركنان دارد و تعاملات اجتماعي آنان در سطوح مختلف سازمان را تحت تأثير قرار مي

براي شاد كردن افراد داشته باشد. يكي از مديرانِ با هايي ازمان بايد برنامهبر اين اساس س
 كنندهچون محيط سازمان تكرار شونده و خسته" باره بيان نمود: سازمان در ايني سابقه

بايد براي شادي افراد در سال اجرا بشه. به نظر من شادي و نشاط بسيار هايي است، برنامه
. در "كاركنان انگيزه ميده تا بهتر كار كنند و برآيند بهتري داشته باشندضرورت داره و به 

 صميميهايي رسمي و در محيط غيرهايي اين ميان توجه به خانواده كاركنان و اجراي برنامه
چنين اعتقاد داشت كه: كند. يكي از معاونانِ سازمان به افزايش شادي در سازمان كمك مي

ر را دها ره و يك فاكتور مهم اين است كه شما دعوت بكني خانوادهسازمان نياز به شادي دا"
يك سري اردوهاي مشخصي و برنامه خارج از برنامه خوب بگذاري تا كاركنان سازمان در 

 . "طعم شادي رو بچشندتر فضايي صميمي
شود رضايت شغلي: رضايت افراد به هنگام كار كردن و لذت بردن از كار خويش موجب مي

كار  دل به"تري انجام دهند و به تعبير يكي از كاركنان سازمان كار را با انگيزه بيشآنان 
و كار را بهتر انجام دهند و خروجي كار بهتر باشد. يكي از كارشناسان سازمان در  "بدهند

شادي و رضايت خاطر از كار مهمه. ما نُه ساعت در سازمان هستيم و در آن  "اين مورد گفت:
ميلي پيش خواهد دهيم لذت نبريم، كار از روي بياگر از كاري كه انجام مي كنيم.كار مي

 . "رفت و منجر به افت كيفيت و نتيجه كار ميشه

 گيريبحث و نتيجه

 اند،اين تحقيق كوشيد پديده جوّ عاطفي سازمان را از منظر كساني كه آن را تجربه كرده
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 19تحقيق كه ماحصل مصاحبه با هاي يافته مورد بررسي قرار دهد و ابعاد آن را كشف نمايد.
توان در قالب باشد، نشان داد كه ابعاد جوّ عاطفي سازمان را مينفر از كاركنان سازمان مي

نمود. البته بندي ) نشان داده شده است، پيكره2مؤلفه كه در نمودار ( 23هشت بُعد اصلي و 
هاي و زير مؤلفهها شك مؤلفهاني، بيعواطف انسي تنيده با توجه به ماهيت پيچيده و درهم

توان پوشاني دارند و بر يكديگر تأثيرگذارند و بنابراين نمي كشف شده در مواردي با يكديگر هم
 طور كامل از هم تفكيك نمود.  ها را بهآن

 گيري روابطاست كه به شكل "جوّ اعتماد سازماني"ترين ابعاد كشف شده يكي از مهم
چنين مابين همكاران درسطوح مختلف بين مديران و زيردستان و همتوأم با صداقت ما

سازمان اشاره دارد. اعتماد به معناي تمايل به قرارگرفتن درمعرض خطر اقدامات اختياري 
). در واقع اين مفهوم بخشي پويا از زندگي سازماني Pirson & Malhotra, 2011ديگران است (

ز نيات و رفتارهاي ديگران است و اعضاي سازمان عملكرد دهنده انتظارات افراد ااست كه شكل
). اهميت Yurstever, 2010) كنندخود را متناسب با ميزان اعتماد به يكديگر تنظيم مي

هاي كاريِ اعتماد در رهبري، مديريت، رابطه بين مدير و زيردستان و به كارگيري تيم
 ,Mayer, Davisقرار گرفته است (خودمختار از سوي محققان مختلف بررسي و مورد تأييد 

& Schoorman, 1995ين تر). به اعتقاد مصاحبه شوندگان در اين تحقيق، اعتماد، زيربنايي
گيري روابط سالم در سازمان است و به عبارتي اولين حلقه زنجيره روابط اجتماعيِ اصل شكل

 درون سازماني است. 
اي ي سازمان است كه به باور افراد به آيندههاي جوّ عاطفجوّ اميد سازماني از ديگر مؤلفه

گيري اتفاقاتي مثبت و روشن هاي سازمان اشاره دارد. باور به شكلروشن و باور به حمايت
منجر به تقويت روحيه نشاط و شادابي در محيط كار شده و انگيزه شغلي كاركنان را افزايش 

ر اي كه تحت تأثيگيرد، به آيندهميدهد. اميد سازماني كه در دل روابط بين افراد شكل مي
هايي مداوم همراه است كه انسان را وادار به اقدامات انسان قرار دارد، اشاره دارد و با نگراني

 ).Ludema, Trimothy, Wilmot, & Srivasta, 1997كند (عكس العمل مي
و تحقيقات نشان داده كه اميد سازماني نقشي مهم در جلب رضايت اعضاي سازمان 

). از اين رو توجه به مفهوم Phillips, 2015كند (چنين هدايت و رهبري سازمان ايفا ميهم
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دهنده درك كلي كاركنان سازمان از اميد موجود در سازمان است، جوّ اميد سازماني كه نشان
تواند هدايت سازمان را تسهيل نموده و دستيابي به اهداف سازماني و فردي را تسريع مي

 بخشد. 
 يسازمان است به معنا عاطفي هاي جوّمؤلفهاز  يگرد يكيكه  يعشق سازمان وّج

و محبت و احترام نسبت  يمملو از مهربان كه استسازمان  ياز احساسات اعضااي مجموعه
 رامهمكاران، احت به افراد، احترام شخصيت به احترام در ريشه جويّ چنين. باشدمي يگرانبه د

) 1998( فريس عقيده به. دارد سازمان به عشق و افراد تجربه و تخصصّ به اجتماعي، احترام
 يسلامت ذهني، سلامت عاطفيزيكي، ف سلامت جمله از سلامت ابعاد همه با سازماني عشق

گيري چنين عشقي مستلزم سلامت كلي همه كساني ارتباط است و شكل در يو سلامت روح
 كنند و يا با آن در ارتباط هستند. است كه در سازمان كار مي

مؤلفه جوّ عاطفي سازمان، جوّ ترس سازماني است كه به معناي احساس خطر ديگر 
 ترس از، رئيس ترس ازهاي شامل مؤلفه باشد. اين جوّ خودضاي سازمان ميمشترك بين اع

 ثباتيبي ترس از و ابراز عقيده ترس از گيري،تصميم ترس اززيردستان،  ترس از اخراج،
) در بررسي جوّ ترس بايد تعريفي كلي را 2003به عقيده اشكنيزي و نيكلسون ( باشد.مي

خطر عمومي افراد سازمان باشد، چرا كه بررسي مدنظر قرار داد كه در برگيرنده احساس 
هاي عمومي يك سازه بسيار معنادارتر از بررسي رفتارهاي مرتبط با آن سازه است. به جلوه

 هاي مختلف سازمان با يكديگر متفاوت است. عقيده ايشان جوّ ترسِ بخش

آزردگي رواني هاي جوّ عاطفي سازمان جو خشم سازماني است كه به يكي ديگر از مؤلفه
هاي درون سازماني اشاره دارد. اين جوّ در برگيرنده اعضاي سازمان در اثر كنش و واكنش

باشد. هاي خشم از تبعيض، خشم از عدم شايسته سالاري و خشم از تغيير ميزيرمولفه
 هادانند چرا كه به عقيده آنان سازمانمحققان بسياري بررسي اين جوّ عاطفي را بسيار مهم مي

چون روابط بسيار پيچيده، فشارهاي سخت و مزمن و عواملي هاي مختلفي هممملو از موقعيت
آورند باشند كه شرايط ايجاد خشم در كاركنان را به وجود ميخارج از كنترل افراد مي

)Gibson & Callister, 2010.(  تحقيقات انجام شده در مورد تأثيرات خشم و عصبانيت در
 را منفي  پيامدهاي  هم   دهاي مثبت وتواند هم پيامدهد كه خشم ميمحيط كار نشان مي
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 هاي تحقيق) (منبع: يافته ابعاد جوّ عاطفي سازمان -2نمودار 

بُروز خشم بيش از حد در سطح سازمان باعث به وجود  براي سازمان در پي داشته باشد.

 ,Gibsonشود (حرمتي ميآمدن جويّ مضر در سازمان و كاهش رضايت شغلي، خشونت و بي

Schweiter, & Callister, 2009 .( 
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هاي دهد كه جوّ امنيت سازماني نيز از مؤلفهاين تحقيق نشان مي بررسي نتايج
يني باي روشن و قابل پيشدهنده جوّ عاطفي سازمان است. اين مفهوم به ميل به آيندهشكل

هايي چون امنيت رواني و امنيت مالي اشاره دارد. گرچه برخي مصاحبه شوندگان، زيرمولفه
، ترين زيرمولفه جوّ امنيتي، اما به زعم اكثريت آنان اصليو غيره را براي امنيت مطرح نمودند

كند، امنيت بر تهديد گروه ) به درستي بيان مي2000امنيت شغلي است. همانگونه كه گولد (
كنند و اي از اعضاي سازمان اخراج شوند، ديگران احساس ناامني ميمتمركز است و اگر عده

يابد. البته نكته حائز اهميت اين است كه اين نا اين ناامني بين اعضاي سازمان تسري مي
امني ممكن است گاه منجر شود كه آنان جهت حفظ موقعيت خويش بهتر كار كنند. از اين 

تواند بر خروجي سازمان تأثير بسزايي خواهد رو نحوه مديريت چنين جويّ در سازمان مي
 داشت. 

ها، و تعجّب از ها و دستورالعملشنامهجوّ تعجبّ سازماني كه از دو زيرمولفه تعجّب از بخ
اي باشد. اين مفهوم به معنانتصاباتِ سازمان تشكيل شده، ديگر مؤلفه جوّ عاطفي سازمان مي

حالتي رواني و ذهني است كه به دليل وقوع رويدادي غيرمنتظره، غيرعادي و متحيّركننده 
جّب نمايانگر تفاوت بين در بين اعضاي سازمان به وجود آمده است. در واقع، مفهوم تع

انتظارات و تجربيات افراد در سازمان است و ريشه آن را بايد در مقايسه تغييرات صورت 
 ). Louis, 1980گرفته در سازمان با انتظارات اعضاي سازمان جست و جو نمود (

آخرين مؤلفه جوّ عاطفي سازمان، جوّ شادي سازماني است كه به معناي برداشت اعضاي 

از وضعيت احساسات و عواطف مثبت و خوشايند در سازمان است و از دو زيرمولفه  سازمان
) 2010رضايت شغلي و شادي محيط داخلي سازمان تشكيل شده است. به اعتقاد فيشر (

شاديِ سازماني تحت تأثير رويدادهاي كوتاه مدت و بلندمدتي چون نوع كار، نوع وظايف 
ارد. وي معتقد است بين رضايت شغلي و شادي سازمان محوّله به فرد و نوع سازمان قرار د

توان با ارزيابي رضايت شغلي در سه سطح فردي، رابطه تنگاتنگ و معناداري وجود دارد و مي
گروهي و سازماني به بررسي ميزان شادي در محيط سازمان پرداخت. ديگر زيرمولفه جوّ 

فعاليت سازمان به لحاظ ستادي شادي سازماني، يعني شادي محيط داخلي سازمان به نوع 
هاي سازمان درجهت حفظ روحيه چنين تلاشيا عملياتي بودن، ساختار و اندازه سازمان و هم
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 شادي و نشاط مابين همكاران از طريق توجه به روابط غيررسمي مابين كاركنان وابسته است. 
سازمان  به طور كلي جوّ عاطفي سازمان نمايانگر وضعيت عواطف مشترك موجود در

باشد و ماحصل تعاملات پيچيده اعضاي سازمان در سطوح مختلف است. بنابراين با توجه مي
ها اي از تصميمات و اقدامات سازمانبه اين كه بر اساس تحقيقات انجام شده، بخش عمده

حتي در سطوح بالاي سازمان به جاي آنكه مبتني بر عقل و تدبير باشد، مبتني بر عواطف 
تواند به مديران سازمان كمك كند تا دركي شناخت ابعاد جوّ عاطفي سازمان مي آنان است،

بهتر از سازمان و محيط آن داشته باشند و زمينه اتخاذ تصميماتي هوشمندانه و اقداماتي 
مدبرانه را فراهم سازند. در نظر گرفتن هشت بُعد مطرح شده در اين تحقيق كه به زعم 

باشد و تعيين موقعيت سازمان طف مشترك درونِ سازمان ميترين عوااعضاي سازمان مهم
هاي آتي سازمان، ايجاد جوّ مورد نظر مديران تواند در اجراي برنامهدر هر يك از اين ابعاد مي

سازي اهداف فردي و سازمانيِ اعضاي سازمان چنين هماهنگهاي زماني مختلف و همدر برهه
اركنان كمك شاياني نمايد. علاوه بر اين، ابعاد مطرح ك 1و به تعبيري، به مديريت كارعاطفي

هاي سازمان و ايجاد انسجام توان در جهت سنجش جوّ عاطفي هر يك از زيربخششده را مي
درون سازماني نيز به كار گرفت. ايجاد جوّ عاطفي مثبت كه مورد توجه رفتار سازماني مثبت 

تر كاركنان در سازمان به كار گرفته بيش تواند در جهت جلب مشاركت هرچهباشد، مينيز مي
توانند ضمن بررسي ابعاد مطرح شده در شود. محققانِ علاقه مند به تحقيق در اين حوزه مي

هاي مختلف به طراحي مقياسي براي سنجش جوّ ها و فرهنگاين تحقيق، در ساير سازمان
وديت اين تحقيق دشواري ترين محدعاطفي سازمان بر اساس ابعاد مطرح شده بپردازند. مهم

در جلب اعتماد مصاحبه شوندگان و ترس آنان از عواقب بيان عواطف واقعي خويش در 
 ها و تأكيد بر محرمانه بودنسازمان بود كه محقق سعي كرد با تشريح فرايند كدگذاريِ داده

 ها، تا حد امكان بر اين محدوديت فائق آيد.پاسخ

                                                                    
1 Emotional Labor  
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