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Abstract: This research aims to identify the impact of organizational commitment in promoting emotional work by 

promoting competition among private hospitals (Study Sample). 

The research was based on the hypothesis that represented by the existence of an impact relationship between the research 

variables by analyzing the answers of the research sample, which included a number of private hospitals in Baghdad by 

distributing the questionnaire form to the employees working in the hospitals (study sample) which was (120) 

questionnaires, and after collected was (93) questionnaires only a valid form for statistical analysis using the Smart PLS 

program and descriptive analysis so a number of conclusions were reached, most notably are the following: 

- A clear impact relationship of organizational commitment in promoting emotional work. 

- There is a good correlation between the independent variable (organizational commitment) and the dependent variable 

(emotional work). 

The researcher presented a set of recommendations based on his findings, the most important of which is to consolidate the 

organizational commitment in the organization, especially the emotional commitment because it is based on the degree of 

individual engagement in hospitals (study sample). 
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 أثر الالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي

 ة في محافظة بغداد(هلليعينة من المستشفيات ال  على)دراسة تطبيقية 

 آمال منصور حسن

 العراق ||بغداد  النسور الجامعة ||كلية 

ة هليناسسة ين  المسشففيا  اأ التعرف على أثر الالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي من خلال تعزيز المإلى  هدف البحث الملخص:

ر ين  متغنرا  البحث من خلال تحليل اجايا  عينة البحث التي تأثنانطلق البحث من سرضية تمثلت يوجود علاقة و  عينة الدراسة.

ة الدراسة على الموظفن  العاملن  في المسشففيا  عين ةاناد عن طريق توزيع استمارة الاسشبة في بغدهليشملت عدد من المسشففيا  اأ 

مجموعة من الاستنتاجا  إلى  والتحليل الوصفي وتم التوصل Smart PLSياستخدام يرنامج  حصااييلتحليل ال وتم ا، مفردة( 93والبالغة )

 أيرزها ما يأتي:

 ر واضح للالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي.تأثنوجود علاقة  -

 ل )الالتزام التنظيمي( والمتغنر التابع )العمل العاطفي(.هناك علاقة ارتباط جيدة ين  المتغنر المستق -

وقد قدم الباحصث مجموعة من التوصيا  يالاعتماد على النتائج التي توصل إليها كا  من أهمها العمل على ترسيخ الالتزام التنظيمي في 

 على درجة ارتباط الفرد في المسشففيا 
ً
 عينة الدراسة. المنظمة وخاصة الالتزام العاطفي لكونه مبينا

 العمل العاطفي.، الالتزام التنظيمي :الكلمات المفتاحية
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 المقدمة 

 إيجايإذ تمثل انعكاس أداء المنظما  سواء كا  ، تعد ييئة العمل الحجر اأساس في نجاح أي منظمة
ً
أو  يا

 
ً
يتوقف يقائها على مدى والتي ، وهذه البيئة تؤثر بفكل مباشر على سلوك الاسراد العاملن  داخل المنظمة، سلبيا

إذ اصبح الزبو  أشبه يالمحرك ، قدرتها على تلبية احصتياجا  السوق وزبائنها مع تزايد حصدة المناسسة في تلك اأسواق

وهنا يأتي دور السلوك الذي يتخذه ، الداسع للمنظما  لتطوير أدائها لمقايلة تلك المتطلبا  المتغنرة بفكل مستمر

 كأحصد العناصر المهمة التي تفرض على المنظمة ضرورة ،  العاملن  في تلك المنظما
ً
والعمل العاطفي الذي يرز مؤخرا

لذا جاء هذا البحث كأحصد ، ره على سلوك العاملن  يما يؤثر على نجاح تلك المنظما تأثنالاهتمام يه ودراسة مدى 

ي للبحث وهذا ما يعرضه المبحث اأول المحاولا  لبناء الاطار الفكري العميق لمتغنرا  البحث وبناء النموذج الفرض 

 عن اختبار علاقا  اأثر ين  متغنرا  البحث ، المتمثل في منهجية البحث والمبحث الثاني الجانب النظري 
ً
سضلا

اما المبحث الرابع عرض مجموعة من ، والاجاية عن تساؤلا  البحث واخضاعها لاختبار ميداني في المبحث الثالث

   في ضوء نتائج البحث.الاستنتاجا  والتوصيا

 
ا
 منهجية الدراسة  -أولا

 مشكلة البحث  -1

 الشساؤلا  الآتية:في  تتلخص مفكلة البحث 

  ة( من خلال زراعة هلير الالتزام التنظيمي في ترسيخ العمل العاطفي في المنظمة )المسشففيا  اأ تأثنما

 التمثيل السطحي حصول الايشسامة في وجه المرض ى المراجعن ؟

  ة( لتلبية هلير العمل العاطفي في تعزيز المناسسة ين  منظما  القطاع الخاص )المسشففيا  اأ أثنتما مدى

 احصتياجا  السوق من خلال خلق القيمة على المدى الطويل؟

 فرضية البحث  -2

 :تيةيالعبارة الآ الرئيسة تتمثل سرضية البحث

 ((العاطفي زيز العملفي تع التنظيمي للالتزام معنوية دلالة ذا  رتأثن علاقة توجد))

 والتي تنبثق منها الفرضيا  الفرعية الآتية:

 السطحي. والتمثيل التنظيمي الالتزام ين  معنوية رتأثن علاقة توجد 

 العميق. والتمثيل يالتنظيم الالتزام ين  معنوية رتأثن علاقة توجد 

 البحث أهلداف -3

 ل الكفف عن مستوى ادراك اأسراد للعمل العاطفي ايراز دور الالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي من خلا

 من خلال التزامهم التنظيمي في المسشففيا  عينة الدراسة.

  ة الحديثة كبرنامج حصاائيال  ساليبقياس أثر الالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي من خلال استخدام اأ

Smart PLS .والتحليل الوصفي 

 أهلمية البحث -4

 :يما يأتيث اهمية البح تتلخص
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  والالتزام ، والالتزام المعياري ، ه )المتمثلة يالالتزام العاطفيأبعادركز البحث على دراسة الالتزام التنظيمي و

وقدرتهم على ، والتي تؤثر في مستوى التزامهم يالعمل، المستمر( لدى اأسراد العاملن  في القطاع الاحي

 المنظمة. أهدافتحقيق 

  تطبيق سلوكيا  العمل العاطفي(في تعزيز وتشجيع ) اأسرادلمداخل التي تساعد وا ساليبيوضح البحث اأ 

 المنظمة. أهدافمن اجل تحقيق  الالتزام التنظيميعلى تحسن  مستوى الثقة وارساء الدعائم 

 تال اليها من خلال معرسة الجوانب أ   في التعرف على النتائج التي تطمح المنظما  المبحوثة ا دار إساعد ي

 داء.لتحسن  اأ  للأسرادية يجايال 

  أو  الدراسا  على المستوى العربي هليإوالذي تفتقر والعمل العاطفي التنظيمي  الالتزاما  تناول موضوعي

 
ً
 جدي المحلي يعد إسهاما

ً
 تعزيز هذه الموضوعا  للخوض في غورها. في اتجاه دا

 المخطط الفرض ي للبحث -5

 
 ( المخطط الفرض ي للبحث1شكل )

 دراسةمنهج ال -6

 (.Smart PLSة الحديثة )يرنامج حصاائيال  ساليبتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من قبل الباحصث واأ 

 مجتمع وعينة البحث -7

ياأسراد  وقد تمثلت عينة البحث يكمجتمع للبحث الحالة هليمجموعة من المسشففيا  اأ تم اختيار 

استمارة ( 120عددها ) الاستبيا  والتي يلغ استمارة احصث يتوزيعوقام البالموظفن  في المسشففيا  في محاسظة بغداد 

صالحة للتحليل  ةان( من استمارا  الاسشب93  )أفي ضوء المعادلة واختيار العينة وبعد جمع استمارة الاستبيا  ظهر ي

 .استمارة (27) حصااييغنر الاالحة للتحليل ال الاستمارا   عددكو  يوبذلك  حصااييال 

 حدود البحث -8

 ة في هليلحدود الموضوعية: تقتار على دراسة أثر الالتزام التنظيمي لدى مقدمي الخدمة في المسشففيا  اأ ا

 تعزيز العمل العاطفي لديهم.

  أسراد  –ممرضن   –معاونن   –ة عينة الدراسة )أطباء هليالحدود البفرية: اأسراد العاملن  في المسشففيا  اأ

 عاملن (.
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 ة في محاسظة بغداد.هلير الدراسة على عينة من المسشففيا  اأ الحدود المكانية: تقتا 

  1/3/2017ولغاية 10/12/2016الحدود الزمانية: أجريت الدراسة الميدانية للفترة الزمانية من. 

 مصطلحات البحث -9

ي وقيم المنظمة بغض النظر عن القيمة المادية ورغباتها ف أهدافانتماء الفرد وتعلقه ي الالتزام التنظيمي: -

 ..(Joo & Shim, 2010: 427) الحفاظ على العضوية في المنظمة

المفاعر والتعبنرا  لتلبية الاحصتياجا  العاطفية الخاصة يوظيفة.  إدارةهو عملية  العمل العاطفي: -

(Hochschild, 1983). 

 .خلية سليمةدعاء تتم من خلال تغينر التعبنرا  الخارجية ولكن تبقى المفاعر الدااعملية  التمثيل السطحي: -

(Hochschild, 1983) 

عملية مجدية حصيث يتم خلالها تغينر مفاعر الموظفن  الداخلية للمواءمة مع التوقعا   التمثيل العميق: -

 (.2013المزيد من المظاهر العاطفية الطبيعية والحقيقية )غراندي وآخرو ،  إنتاجالتنظيمية و 

 الدراسات السابقة  -2

التي حصملت عنوا  )قياس مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملن  في  (2006، هدست دراسة )حصنونة

التعرف على مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملن  في الجامعا  إلى  الجامعا  الفلسطينية يقطاع غزة(

الفلسطينية اتجاه مؤسساتهم والتعرف على مستويا  الالتزام التنظيمي مع المتغنرا  الديموغراسية الخاصة 

يعملو  في الجامعا   1676موظف وموظفة من أصل  240من خلال اختيار عينة عفوائية طبقية يلغت ، الموظفن ي

وجود مستوى عالي من الالتزام التنظيمي لدى الموظفن  ووجود علاقة ذا  دلالة إلى  توصلت الدراسةو ، الفلسطينية

ى العاملن  في الجامعا  الفلسطينية والمتغنرا  ( ين  مستويا  الالتزام التنظيمي لد0.05ة عند مستوى )إحصاائي

 المستوى الوظيفي(.، مدة الخدمة، نوع الوظيفة، مستوى التعليم، الديمغراسية التالية )العمر

 ( التي جاء  تحت عنوا  )الالتزام التنظيمي ودوره في تعزيز أداء العاملن (2016وهدست دراسة )حصمادي، 

 ير الالتزام التنظتأثناثبا  إلى 
ً
ه )الالتزام العاطفي، الالتزام المعياري، الالتزام المستمر في أداء العاملن  أبعاديمي متمثلا

( 80( سقرة على عينة قادية يلغت )22إذ تم توزيع اسشبانة مكونة من )، في الفركة العامة لمنتوجا  الالبا (

، (SPSS) حصاايييلي والبرنامج ال استخدم الباحصث المنهج الوصفي التحل، موظف من ورؤساء اأقسام والفعب

اتجاها  العاملن  في الفركة العامة لمنتوجا  الالبا  نحو الالتزام أ  ، عدة نتائج أهمهاإلى  وتوصلت الدراسة

  النتائج وجود علاقة ارتباط أظهر و ، نوع الالتزام السائد في الفركة هو الالتزام المعياري أ   ية إذ تبن إيجايالتنظيمي 

 يية يإيجاي
ً
ه )الالتزام التنظيمي، الالتزام المعياري، الالتزام المستمر( مجتمعة ومنفردة أبعادن  الالتزام التنظيمي متمثلا

 وبن  أداء العاملن .

( التي حصملت عنوا  )دور سلوكيا  العمل العاطفي في تعزيز 2018، سيما هدست دراسة )الخفاجي والطايي

عرف على الدور الذي يلعبه تطبيق سلوكيا  العمل العاطفي في تقليل الفجوة التإلى  سلوك مواطنة الزبو  الخارجي(

من خلال دراسة ، وهل ستعمل تلك السلوكيا  على تعميق المواطنة لدى الزبو  ، ين  مقدم الخدمة والزبو  الخارجي

ة اسشبانة على إذ تم توزيع استمار ، استطلاعية أجريت على القطاع الفندقي في محاسظة النجف الاشرف/ العراق

أهمية دور إلى  (. وتوصلت الدراسة212( من مقدمي الخدمة وزبائن الفنادق ضمن مجتمع يلغ )184عينة يلغت )
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سلوكيا  العمل العاطفي لمقدمي الخدمة التي تمثلت في اظهار العواطف اثناء الاستجاية لطلبا  الزبائن لما لها من 

   الدراسة تأثر الزبائن بسلوكيا  مقدمة الخدمة.ر أظهكذلك ، ر في تعزيز المواطنة لديهمتأثن

ر استراتيجيتي العمل العاطفي تأثن( التي حصملت عنوا  )2019، في حصن  هدست دراسة )الخفاجي وعبد اأمنر

هاك النفس ي الذي يعاني منه أسراد العينة المبحوثة والتي الآنتحديد مستوى إلى  في انهاك العاملن  للخدمة المقدمة(

ره تأثن( ممرض وممرضة في مسشففى الولادة واأطفال ومسشففى الحسن  في محاسظة الديوانية ومدى 336يلغت )

وتوصلت ، على أداء العاملن  من خلال استراتيجية التمثيل السطحي واستراتيجية التمثيل العميق لعينة الدراسة

ية كونه يحث العينة المبحوثة على التحلي الاهتمام ياستراتيجية التمثيل السطحي حصقق نتائج مرضإلى أ   الدراسة

 عن الاهتمام بعواطف المرض ى تحت أي ظرفيجاييالعواطف ال 
ً
هناك تأكيد من قبل أ   كما، ية تجاه عملهم سضلا

 على العاملن  وبالتالي تدني مستوى نالالمسشففيا  المبحوثة على انهاء حصالا   إدارة
ً
هاك العاطفي كونها تؤثر سلبا

 قدمة. الخدمة الم

 هدست دراسة )
ً
( التي جاء  بعنوا  )العلاقة ين  العمل العاطفي واأداء الوظيفي Bursali et al, 2014وأخنرا

من خلال ، الوظيفي المبتكر واأداء الماارف عينة البحث لموظفي العاطفي العمل ين  تحديد العلاقا إلى  المبتكر(

ذ إ، دننزلي مارف سروع مختلف موظف من( 135)التي يلغت  لعينةا على أسراد إنفاؤها تم التي الفرضيا  اختبار

 فنحراالا ، المتوسط الحسابي) الوصفية الحصااءا  تطبيق خلال من عليها الحاول  تم التي البيانا  تحليل تم

 ، السطحي والتمثيل المهمة أداء ين  علاقة يأ  هناك التحليلا  نشيجة  أظهر و ، الارتباط وتحليل( إلخ، المعياري 
ً
 وأيضا

 وأداء الطبيعية المفاعر ين  يةإيجاي علاقة هناك وكذلك العميق والتمثيل المبتكر الوظيفي اأداء ين  يةإيجاي علاقة

 المبتكر.  الوظيفي واأداء السياقي واأداء المهام

 مختلفة يناءً أبعادنها تناولت ومن خلال استعراضنا للدراسا  السايقة نجد أ
ً
ة ومجتمع على طبيعة الدراس ا

 ية وسلبية.إيجايالدراسة كما إنها قد جاء  ينتائج مختلفة 

 -أهلم ما يميز هلذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

1.  
ً
ة من تناسسية في مجال هليلما تتمتع يه المسشففيا  اأ  اختيار عدد من المسشففيا  في محاسظة بغداد نظرا

 تقديم الخدما  للزبائن.

 ها تختلف عن الدراسا  السايقة.أبعادلة والتابعة للدراسة و المتغنرا  المستق أبعادأ   .2

 حصيث توصل الباحصث من خلال الدراسة  .3
ً
دراسة أثر الالتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفي جديدة نسبيا

 استنتاجا  مختلفة وتوصيا  يمكن الاعتماد عليها لتطوير العمل في تلك المسشففيا .إلى  الحالية

 ي الإطار النظر  -3

 المتمثلةفي هذا المحور ستجري محاولة لاستعراض الطروحصا  النظرية المتعلقة يالمتغنرا  الرئيسة للبحث 

 .الالتزام التنظيمي والعمل العاطفي

 الالتزام التنظيمي -1

 الالتزام التنظيميمفهوم  - أ

  يرتبط لكونه والبحوث تناولته العديد من الدراسا 
ً
  ارتباطا

ً
ويوضح ، واأسرادالبفري  في العنار مباشرا

 والفلسفي في الفكري  التواسق على تدل اليوم والتي الاعمال منظما  في العاملة حصالة الاستقرار التي تعمل بها اليد

  وليس، والمنظمة العاملن  ين  هدافواأ  القيم والمعتقدا 
ً
 يكو   سربما 100% مادية هدافاأ  تلك تكو  أ   شرطا
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 حسن (6) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 الموضوع لهذا الرؤية في ختلافا حصال هذا وعلى يالمنظمة ياتجاه الالتزام دواسع يخلق سيها كبنر انساني جانب هناك

 علم تحت يانفه واخر والاجتماعية النفسية المواضيع مع مرتبط انه يرى  من سمنهم اأخرى  العلوم ين  وتانيفه

 عن الدورا  والتأخرو  العاملن  انسحاب مع يالضد يعمل انه يرى  من ومنهم البفرية والموارد التنظيمي السلوك

 العمل. مواعيد

  المهمة المفاهيم من ( يأ  الالتزام التنظيمي واحصد,Armstrong 6200: 273وأشار )
ً
 دارةال  مجالا  في جدا

دورا   معدلأو  للعمل العاملن  ترك نية في الفعلية صلته بسبب البفرية وذلك الموارد إدارةو  التنظيمي والسلوك

 اأسراد في المنظما .

( يأ  الالتزام هو ليس أكثر من حصالة ذهنية موجودة لدى اأسراد في  ,Jamaldin 2011: 57ي حصن  يرى )ف

 ي مع القادة والمرؤوسن .إيجابالمنظمة وتولد لديهم علاقا  تبادل 

 -والجدول الآتي يوضح مجموعة من التعاريف للعمل العاطفي:

 التعريف الباحث

 (101: 2014، )حسين
يقوانن   عاطفياارتباطه  خلالي يعتمده الفرد العامل من سلوك ادار انه 

 .هاأهداسوانظمة المنظمة وبما يمكنه من العمل بهمة ونفاط لتحقيق 

(64 :2015Colquitt, et, ) البقاء في الموظف رغبة  
ً
 المنظمة أطول ستره ممكنة. في عضوا

 (332: 2016، )عطية ومهدي
ية ين  الفرد والمنظمة التي يترتب عليها ظاهرة تحدث نشيجة العلاقا  التبادل

 اتفاق متبادل يظل طالما يقيت العلاقة التعاقدية مثمرة.

 (33: 2017، خوين)

مع وجود تطايق مع ، إليهالعامل مع التنظيم الذي ينتمي  اندماج الفردحصالة 

 اأسراداذ  يُعبّر عن اعتقاد قوي من جانب ، التنظيمي سالالتزام، هماأهداس

جهد ممكن لاالح المنظمة التي  أكبر وقيمها ورغبتهم في يذل ، المنظمة فأهداي

 .في عضويتها الاستمرار مع رغبة قويّة في ، بهايعملو  

(56 :2018 Kinicki & Fugate,) 
يالاستمرار في المنظمة  رغبتهم ومدى المنظمة أهدافي العاملن  مدى وايما  درجة

 ه.أهداسي ويلتزم

 حصث يالاعتماد على اأدييا  الواردة.المادر: إعداد البا

 أهلمية الالتزام التنظيمي - ب

 الكثنر من أكد  حصيث، الاضواء عليها سلطت التي من ايرز المتغنرا  السلوكية يالتنظيم ميعد الالتزا

 درجا  وانخفاض المنظما  من العاملن  وتسرب العمل عن والتأخنر الغياب تكلفة ارتفاع على والايحاث الدراسا 

 ر على أهمية البحث والاستقااء عن أسباب هذه الظواهر السلبية السايقة.تأثنوال الوظيفي رضاال

 رسع في يسهم الفردي المستوى  سعلى، المستويا  المتعدد رتأثنال خلال من التنظيمي الالتزام اهمية وتتضح

، والفعور يالاستقرار لديهم، غيابهم الوظيفي والذي ينعكس على انخفاض معدل دورانهم ومستويا  الرضا مستوى 

 وتقليل يةنتاجال  وزيادة للمنظمة يالاستقرار والفعور  تماءنالا  مستوى  من يزيد انه سنجد المنظمة مستوى  على أما

 & 2017Robbins: 117للأعمال المكلفن  بها يكفاءة وسعالية ) أدائهم عدم وعن العاملن  تغيب عن الناتجة التكلفة

Judge, .) 
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 حسن (7) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 زام التنظيميالالت أبعاد - ت

 ,Colquitt: 72) نظما  وييالثلاثة للالتزام التنظيمي لخلق إحصساس عام يالالتزام النفس ي يالم بعاداأتتحد 

et, 2015 :) 

 :البقاء في الموظف رغبة العاطفي هو الالتزام الالتزام العاطفي  
ً
 يالارتباط الفعور  بسبب في المنظمة عضوا

 يه تفعر عما نفسك تسألأ   يي الثلاثة الالتزام أبعاد ين  الاختلاسا  لفهم الطرق  العاطفي، لذا سإ  إحصدى

 . المنظمة تركت إذا

 يتكاليف الوعي بسبب يالمنظمة عضوًا البقاء في الموظف ورغبة المستمر الالتزام الاستمراري: هو الالتزام 

  .المغادرة

 يالالتزام الفعور  بسبب يالمنظمة عضوًا البقاء في الموظف المعياري هو رغبة الالتزام المعياري: الالتزام. 

 الالتزام التنظيمي: أبعاد( الآتي يوضح 3والفكل )

 
 
 
 
 

 
 

 الالتزام التنظيمي أبعاد( 3الشكل )

 العمل العاطفي -2

 مفهوم العمل العاطفي -أ 

ب لطیفة تتوظل  الكو، اداء وظيفتهسي ل لعقد والجسدام استخا والذهنيني دليا عمله يستلزموظف مل ك

 یأ
ً
 عملا

ً
  ضا

ً
 سمثلاً، میةدلخف اائوظلاسي  العديدة  سادرالل اخلا  مور في تيلطلعال العما مفهومأ   ثحصی عاطفيا

ن   تهامضیفا  قع ياوتت  رایطل  اكارش
ُ
  قع مونتو، یناًزحصو  یكأ   متألمب اصاحص  قع موننا نتإسك لذك، مبتهجا  يَك

ذو في طلعال العماأ   اذ، فائوظلا هذهعلى ر في لا یقتصطالعل العم  الك، فیاًطعا  یدمحصایو  نویكأ   ءياطلاا

 و  تكأ   كقع منویترك یدم  سال لاقا وعلى، یياًرتقف ائوظلاصلة يجمیع 
ً
مع ك نیا سي علاقاتدواع  لسو مهذيا

  .(Robbins & Judge, 2014:53ل )لعماسي ك ملائز

 في:طلعاا لللعم فیرلتعاا  م عةومجم ضحوی الآتي دول لجوا

 التعريف الباحث ت

1 (Truta, 2012, 796) معل ليشك ظملاحصوجهي و  ديجس رھظم قخل لجا  م ور لشعا إدارة  

2 (Bayram, et al, 2012:300) 
ر لمشاعا و  تكأ   لجا  م يةولطلما قايةرلوا طیطلتخا جهود

 لشخصیةا  لعلاقاا  عملیا سي سةومعك يةوغرلما یمیةظلتنا

3 (Arshadi&Danesh, 2013:152) یمیةظلتنا ھدافلاا لجا  م رلتعايیاو  ر لمشاعا میظتن عملیة 
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 حسن (8) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 المادر: إعداد الباحصث يالاعتماد على اأدييا  الواردة.

  سفي لیطلعال العما
ً
ف طوالعرار اياستمر هظیأ   صلشخاعلى ب لصع  امو  یكث حصی، ئماًدا سهلا

مع دة لمساعدة والسعاواطف اعر اھاظك علیب یجم ولایاد احصاسي ء سيزاج سي م  كنو ل سمثلاً، للعماية سي وغرلما

أ   ايفي" طلعار اما یسمى "يالتناسب تسيوف س  لحصالال ھذه ا. سمثصعياًو  یكوف سك ل  ذساب لّطمتو  يز

 .(Uhl-Bien, et al, 2014:81) اظهارهاول لتي نحصاواطف العامنسجمة مع ر غیو  تك بهار لتي نشعواطف العا

 لفعلیةا رلمشاعا ويي خلیةدالا رلمشاعا يھ اأولى، رلمشاعا  م  عیون هنالك  يا ول لقا  یمك قسي مما

  لیس ويي یفةوظلا سي يظهروهاأ    لعاملیا  م مةظلمنتطلبها ا لتياو  یةھراظلا رلمشاعا يھ والثانية، صللشخ

 (.Judge, & Robbins 2014: 53)مكشسبة( )متعلمة  نمااو  یةطرس

 أهلمية العمل العاطفي -ب 

 ضيع  ع رلتعيیا رادأسا ب منلطتت لتيا المهن لىإ رةللإشا" فيطلعاا للعما" لحطصم علاجتماا معال غصا

الموظفن   ذلتنفی لمناسيةا واطفلعا رضلع قعویت ما يي هنا رةلفكوا رو یشع فكی  ع ظرلنا ضيغ، واطفلعا

الجيد  لاعماأ لجمثال على ذلك رفي طلعاا للعما  م  معی وى مست یفةوظ لك إذ تتطلب. صحصیح وظائفهم بفكل

  و  یكأ   دلجیا بيیطلا جیحصتاكذلك ، علاجتماا لخلا أعاايه على طرةلسیا قادر على
ً
 لا  نحص. مرضاه تجاه متعاطفا

 و  تكأ    یمك وأنها - اقةوط وةقإرادة و بلطتت اھلكن، لللعم فیةطلعاا بنوالجا في هذه  أحصیاا  م ركثی سي رنفك

 ستنا  أحصیاا  م ركثی سي
ً
 (.,80 :2014 et, Uhl- Bien)، (,Zamanzadeh, et 2013:94)لعقلي ا أو نيدليا للعمل زاسا

 العمل العاطفي أبعاد -ج 

 نیواق لىإ لاستجايةا لجأ  م فیةطلعاا رلتعايیا  ع لتخلياو  خلیةدالا رلمشاعا ءخفاا هو :حصيطلسا للتمثیا  

ظاهر يالتعبنر عن المفاعر عتمد على التيو أنه لا يحبه في داخله   م مغريال و  يزل میيتس للعاما سمثلاً رضلعا

 ر تأثن أقلتكو  أ   ، ويتوقع لهاالفردية الظاهرة على الوجه تجاه يجايوالعواطف ال 
ً
قد تكو  أو  أسرادعلى ا ا

يتظاهر بها وانها غنر حصقيقية مما يولد  مالعواطف التي يعرضها لهأ   اأسرادسلبية النتائج، وخاصة اذ شعر 

وا  كانت الخدمة المقدمة جيدة، وهذا سينعكس في النهاية على تاورا   اشعور بعدم الاهتمام به ملديه

المنظما  المقدمة للخدمة والناجحة سإنها  إدارةأ   نجد لذالمنظمة لالخدمة  تقديم، ومفاركته تجاه الفرد

ركز وتدرب مقدمي الخدمة على كيفية و 
ُ
لية عرض عواطفهم يالفكل الذي يفعر من خلاله الزبو  آت

 .( (Groth et al., 2009: 960 – 961ا، وانه لا يتظاهر بهايحقيقته

 مة دلخدم امق سمثلاً، رضلع  انیوالى قاخلیة للاستجاية دالانا رمشاعر لة تغییومحصا هو ق:لعمیا للتمثیا

، وعن اأسرادية تجاه يجايي يعبر من خلاله عن المفاعر ال ذال ضیرلمامع طف یتعاأ   دقيص يحاول لصحصیة ا

 أكبر ي إيجابثر أولها  اأسرادية ظاهرة على الوجه تجاه إيجايية بغنرها يجايخلية الحقيقية غنر ال مفاعره الدا

 من التمثيل السطحي.

 رنكاا  یتضم نهلا،  فیوظللم ركثا لعمضغوطا   بیسي حصيطلسا للتمثیا  يا ثلايحصا  اأظهر لذا 

 و  مویق  یذلا  فیوظلما يطنعأ   مهملا  م كلذل، رھقم رما ھو ارھنشع لا رمشاع رضع وأ ، لحصقیقیةا واطفلعا

 العمل العاطفي: أبعاد( يوضح 2والفكل ) اقة.طلا دةستعااو  ءخارللاست صةرس حصيطلسا ليالتمثی
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 حسن (9) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 
 

 العمل العاطفي أبعاد( 2الشكل )

 المادر: إعداد الباحصث.

 )الإطار العملي( تهاومناقشالنتائج عرض  -4

 ترميز فقرات المقياس -1

 رات المقياس( ترميز فق1جدول )

 الفقرات المتغير الفقرات المتغير

 EW العمل العاطفي OC الالتزام التنظيمي

 SR التمثيل السطحي EC الالتزام العاطفي

 DR التمثيل العميق CC الالتزام المستمر

  NC الالتزام المعياري 

 جمع وفحص البيانات  -2

 120حصيث تم توزيع ، ةهليي المسشففيا  اأ اأسراد العاملن  فتم توزيع الاسشبانا  على مجموعة من 

 .حصااييمنها صالحة للتحليل ال  93كانت ، اسشبانة

 التحليل الوصفي -3

لنزعة المركزية واستخدام ا( عن التحليل الوصفي للمقياس وباستخدام المعدل كمقياس 2يكفف الجدول )

 3جاوز كاسة الفقرا  للوسط الفرض ي البالغ   نتائج المعدل تأظهر قد و ، ف المعياري كمقياس لشفشت البيانا نحراالا 

، )عند استخدام مقياس ليكر  الخماس ي( وهذا يدل على انشفار كاسة الفقرا  والمتغنرين في المنظمة قيد الدراسة

دقة إجايا  المستجيبن  على ف المعياري مما يدل نحراالا   نتائج التحليل الوصفي نسب متدنية من أظهر كما 

 .وسهمهم للفقرا 

 ( التحليل الوصفي لفقرات المقياس2دول )ج

 الفقرة
Mean 

 المعدل

Min 

 ادنى قيمة

Max 

 اقص ى قيمة

Standard Deviation 

 ف المعياري نحراالا 

EC1 4.50 2 5 0.74 

التمثيل 
 السطحي

التمثيل 
 العميق

العمل 
 العاطفي
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 حسن (10) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 الفقرة
Mean 

 المعدل

Min 

 ادنى قيمة

Max 

 اقص ى قيمة

Standard Deviation 

 ف المعياري نحراالا 

EC2 4.04 2 5 0.69 

EC3 4.34 2 5 0.85 

EC4 3.99 2 5 0.80 

EC5 4.37 2 5 0.82 

EC6 4.41 2 5 0.75 

CC7 3.97 3 5 0.66 

CC8 4.06 2 5 0.88 

CC9 3.94 2 5 0.79 

CC10 4.06 2 5 0.88 

CC11 4.37 2 5 0.76 

CC12 3.94 2 5 0.68 

NC13 3.79 2 5 0.90 

NC14 4.09 2 5 0.84 

NC15 3.93 2 5 0.75 

NC16 4.01 2 5 0.87 

NC17 3.90 2 5 0.85 

NC18 4.57 3 5 0.65 

     الالتزام التنظيمي

SR1 4.19 3 5 0.71 

SR2 4.11 2 5 0.88 

SR3 4.06 2 5 0.76 

SR4 4.27 3 5 0.81 

SR5 4.11 2 5 0.77 

SR6 4.07 3 5 0.76 

DR7 4.54 1 5 0.79 

DR8 4.11 3 5 0.73 

DR9 4.19 2 5 0.75 

DR10 4.09 1 5 0.83 

DR11 4.33 2 5 0.73 

DR12 3.89 2 5 0.67 

     العمل العاطفي

 Smart PLS المادر: مخرجا  يرنامج

 تقييم جودة المقياس -4

القياس من الخطوا  اأساسية للتحليل والتي تسبق عملية  جأنموذما يسمى يأو  يعد تقييم جودة المقياس

  جأنموذويتم تقييم ، اختبار الفرضيا 
ً
( من خلال Hair et al., 2014لـ ) القياس في نمذجة المربعا  الاغرى وسقا

 (:3جدول )أربعة معاينر وكما يظهر في ال
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 حسن (11) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 القياس جأنموذ( معايير تقييم 3جدول )

 الحد الدنى المقبول  الغرض المعيار

 0.7 اختبار ثبا  واتساق المقياس معامل كرونباخ الفا

 0.6 اختبار ثبا  واتساق المقياس الثبات المركب

 0.7 اختبار صدق المقياس (التشبعات)ثبات الفقرة 

 0.5 تبار صدق المقياساخ (AVE)متوسط التباين المستخلص 

 المادر: اعداد الباحصث يالاسشناد الى

Source:Hair, J. (2014). A primer on partial least squares structural equations modeling (PLS-SEM. 

Los Angeles: SAGE. 

 ( ادناه:4القياس والذي يظهر في الفكل ) جأنموذتم يناء  SmartPLSوباستخدام يرنامج 

 
 القياس لمتغيرات البحث جأنموذ( 4كل )ش

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 

 ملاحصظة: اأرقام في اأسهم تمثل الشفبعا  )ثبا  الفقرة(

 القياس جأنموذ( نتائج اختبار 4جدول )

 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات المتغير

 الالتزام التنظيمي

EC1 0.550 

0.859 0.872 0.300 

EC2 0.639 

EC3 0.491 

EC4 0.530 

EC5 0.553 

EC6 0.619 

CC7 0.725 
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 حسن (12) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات المتغير

CC8 0.562 

CC9 0.424 

CC10 0.689 

CC11 0.509 

CC12 0.558 

NC13 0.490 

NC14 0.395 

NC15 0.425 

NC16 0.450 

NC17 0.453 

NC18 0.651 

 العمل العاطفي

SR1 0.475 

0.797 0.797 0.308 

SR2 0.506 

SR3 0.502 

SR4 0.614 

SR5 0.566 

SR6 0.641 

DR7 0.590 

DR8 0.505 

DR9 0.583 

DR10 0.498 

DR11 0.571 

DR12 0.552 

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 

في تفبعا  بعض الفقرا  وهذا ما  ا  قاور أظهر القياس والتي  جأنموذ( نتائج اختبار 4بن  الجدول )ي

( وهذا يلزم الباحصث 3تعد غنر مقبول وسقا للمعاينر في الجدول )AVEو قيم كل من كرونباخ الفاأ   يستلزم حصذسها كما

( لا  تفبعاتها  ,EC3 ,CC9, NC13, NC14, NC15, NC16, NC17 , SR1, DR10وحصذف الفقرا  ) جنموذاأ يتعديل 

 ( ادناه:5في الفكل ) وكما يظهر جنموذاأ لذلك تم تعديل ، دو  القيم المقبولة
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 حسن (13) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 
 القياس المعدل لمتغيرات البحث جأنموذ( 5شكل )

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 

 ملاحصظة: اأرقام في اأسهم تمثل الشفبعا  )ثبا  الفقرة(

 القياس المعدل جأنموذاختبار ( نتائج 5جدول )

 AVE الثبات المركب كرونباخ الفا التشبعات الفقرات المتغير

 الالتزام التنظيمي

EC1 0.550 

0.848 0.851 0.587 

EC2 0.639 

EC4 0.530 

EC5 0.553 

EC6 0.619 

CC7 0.725 

CC8 0.562 

CC10 0.689 

CC11 0.509 

CC12 0.558 

NC18 0.651 

 العمل العاطفي

SR2 0.506 

0.776 0. 780 0.532 

SR3 0.502 

SR4 0.614 

SR5 0.566 

SR6 0.641 

DR7 0.590 

DR8 0.505 

DR9 0.583 

DR11 0.571 

DR12 0.552 
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 حسن (14) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 

  تحقيق كاسة الفقرا  للحدود المقبولة أظهر القياس المعدل والتي  جأنموذ( نتائج اختبار 5يبن  الجدول )

 .AVEو كما حصققت المتغنرا  الحدود المقبولة لكل من كرونباخ الفا والثبا  المركب، من الشفبعا 

 رتأثياختبار فرضية ال -5

الهيكلي في  جنموذاأ ويتم تقييم ، هيكليال جنموذاأ ر من خلال معاملا  المسار في تأثنيتم اختبار سرضيا  ال

 
ً
( 3( من خلال المعاينر في الفكل معاينر وكما يظهر في الجدول )Hair et al., 2014لـ ) نمذجة المربعا  الاغرى وسقا

 ادناه:

 الهيكلي جنموذال ( معايير تقييم 6جدول )

 (الحد المسموح)العتبة  المعيار

 معنوية معامل المسار
 1.96تساوي و أ أكبر  tقيمة 

 0.05تساوي أو  أقل pقيمة 

 عالي 0.75، متوسط 0.5، ضعيف R2 0.25 معامل التفسير

 المادر: اعداد الباحصث يالاسشناد الى

Source:Hair, J. (2014). A primer on partial least squares structural equations modeling (PLS-SEM. 

Los Angeles: SAGE. 

 ( ادناه 6الهيكلي وكما يظهر في الفكل ) جنموذاأ ر تم يناء تأثنرضية اللغرض اختبار س

 
 

 الهيكلي لمتغيرات البحث جنموذال ( 6شكل )

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 



  م2020 مايو ــ خامسالالعدد  ــ رابعالالمجلد  لاقتصادية والإدارية والقانونية ــمجلة العلوم ا ــالمجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث 

 حسن (15) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 الهيكلي جنموذال ( نتائج تحليل 7جدول )

 pقيمة  tقيمة  R2 معامل المسار المسار

الالتزام  →العمل العاطفي 

 التنظيمي
0.730 0.532 13.869 0.000 

 SmartPLSمخرجا  يرنامج  المادر:

وبمعامل  0.730ر المباشر( قد يلغ تأثن( يا  معامل المسار )ال7  نتائج التحليل الظاهرة في الجدول )أظهر 

تحقق الحدود المسموحصة  pو tوللتحقق من معنوية معامل المسار سا  كل من قيمة  0.532)تفسنر( قدره  R2تحديد 

ر وبالتالي يتم قبول الفرضية الرئيسية التي تنص على انه "توجد تأثن( مما يدل على معنوية علاقة ال6جدول )في ال

 ر معنوية ين  الالتزام التنظيمي والعمل العاطفي ".تأثنعلاقة 

سق اثباتها و  تم التمثيل السطحيو  ر معنوية ين  الالتزام التنظيميتأثنالفرضية الفرعية الاولى توجد علاقة 

  :(7نموذج معامل المسار وكما يظهر في الفكل )
 

 
 (SmartPLSالمصدر: مخرجات برنامج . )الهيكلي لمتغيرات البحث جنموذال ( 7شكل )

( وبمعامل تحديد 0.736ر( قد يلغ )تأثن  معامل المسار )معامل الأ  النتائج من الفكل اعلاه يأظهر حصيث 

( وهذه القيمة مقبولة مما 16.466يلغت ) (t)ة معامل المسارح سا  قيمة ( وللتحقق من معنويR2( )0.537)تفسنر( )

ر ذا  دلالة معنوية ين  تأثنر وبالتالي قبول الفرضية الفرعية الاولى " توجد علاقة تأثنيدل على معنوية علاقة ال

 الالتزام التنظيمي والتمثيل السطحي".

يمكن اثباتها و  التمثيل العميقو  ين  الالتزام التنظيمير معنوية تأثنالفرضية الفرعية الثانية توجد علاقة 

 :(8وسق نموذج معامل المسار وكما يظهر في الفكل )
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 حسن (16) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 
 الهيكلي لمتغيرات البحث جنموذال ( 8شكل )

 SmartPLSالمادر: مخرجا  يرنامج 

عامل تحديد ( وبم0.571ر( قد يلغ )تأثن  النتائج من الفكل اعلاه يا  معامل المسار )معامل الأظهر حصيث 

( وهذه القيمة مقبولة مما يدل 7.29يلغت ) (t)( وللتحقق من معنوية معامل المسارح سا  قيمة R2( )0.326)تفسنر( )

ر ذا  دلالة معنوية ين  الالتزام تأثنر وبالتالي قبول الفرضية الفرعية الثانية "توجد علاقة تأثنعلى معنوية علاقة ال

 التنظيمي والتمثيل العميق". 

 لاستنتاجاتا

أساد  نتائج البحث يإطاريها النظري والتطبيقي في تعزيز إمكانية استخلاص مجموعة من الاستنتاجا  في 

 لتقديم بعض من التوصيا  وكما يلي:
ً
 كلا الجانبن  والتي عد  مدخلا

ه الخدمة ر على العمل العاطفي من خلال انعكاسه في توجها  المريض تجاتأثنالالتزام التنظيمي  بعادأ  أ -1

 ية للمريض الذي يحقق رضاه التام.إيجايالمقدمة، وإظهار شكل التمثيل العميق كأحصد العوامل اأكثر 

لا يتم الاهتمام والتركنز على العواطف الداخلية أنها غنر ظاهرة للمريض أثناء تقديم الخدمة لذا من  -2

 ة.الضروري التأكيد على رسم واظهار العواطف الخارجية لمقدمي الخدم

 لنموذج معامل المسار على معنوية علاقة الأظهر  -3
ً
 للفرضية الرئيسة التي تنص تأثن  نتائج التحليل وسقا

ً
ر وسقا

 ر معنوية ين  الالتزام التنظيمي والعمل العاطفي.تأثنعلى وجود علاقة 

 للالتزامأ   ة لعينة البحثحصاائيتوضح النتائج ال  -4
ً
 كبنرا

ً
التنظيمي لما له من  المنظما  المبحوثة تعطي اهتماما

ر على طبيعة العلاقة يينه وبن  العمل العاطفي وانعكاساته على تشجيع اأسراد العاملن  تأثندور كبنر في ال

 لتحقيق العواطف بفكل ايداعي ومتمنز.

 التوصيات

 بفكل لطيف ومتمنز  على المسشففيا  )عينة الدراسة( تدريب مقدمي الخدمة على اظهار عواطفهم الخارجية -1

 المسشففيا . إدارة أهدافعلى الوجه عند تقديمهم الخدمة لتحقيق 

عرض العواطف الحقيقية سالتمثيل إلى  يجب التركنز على التمثيل العميق وجعل التمثيل السطحي أقرب -2

السطحي يحتاج من رؤساء العمل المزيد من التدريب لمقدمي الخدمة بهدف زيادة قدرتهم على تغينر عواطفهم 

 العمل لكسب رضا المريض. حصسب مواقف
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 حسن (17) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

 على درجة ارتباط الفرد في  -3
ً
العمل على ترسيخ الالتزام التنظيمي في المنظمة وخاصة الالتزام العاطفي لكونه مبنيا

المسشففيا  عينة البحث ومن خلال المفاعر والاحصاسيس وعلاقا  العمل المتبادلة والالتزام المعياري 

 في تقديم الخدمة.والاستمرارية والذي يعزز من البقاء 

من الضروري إعداد يرنامج تدريبي في نفر الثقاسة التعريفية عن أثر وأهمية الالتزام التنظيمي في تحسن  وزيادة  -4

 ة. هليساعلية العمل العاطفي في المسشففيا  اأ 

 قائمة المراجع
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: مقياس الالتزام التنظيمي
ا
 اولا
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 حسن (19) لتزام التنظيمي في تعزيز العمل العاطفيأثر الا
 

ا البقاء في الموظف رغبة :الالتزام العاطفي  .العاطفي بالارتباط الشعور  بسبب في المنظمة عضوا

 المقياس الالتزام العاطفي

 الفقرات المفسرة ت
اتفق 

 5تماما 
 4اتفق 

يد محا

3 

لا اتفق 

2 

لا اتفق 

 1تماما 

1 
  سعيد سأكون 

ا
 هلذه مع المهني عمري  من الباقي اقض ي بأن جدا

 المنظمة
     

      مشاكلي هي المنظمة هلذه مشاكل وكأن بالفعل اشعر 2

      لمنظمتي" نتمائياب" بقوة أشعر لا 3

  رتباطياب" أشعر لا 4
ا
      المنظمة هلذه مع" عاطفيا

      بها اعمل التي المنظمة في" العائلة من جزء" أننيب أشعر لا 5

6 
الراقية والشخصية  المعانيو  الدالات من كبير قدر المنظمة لهذه

 بالنسبة لي
     

ا البقاء في الموظف ورغبة :الاستمراري  الالتزام  .المغادرة بتكاليف الوعي بسبب بالمنظمة عضوا

 المقياس الالتزام الاستمراري 

 ات المفسرةالفقر  ت
اتفق 

 5تماما 

اتفق 

4 

محايد 

3 

لا 

 2اتفق 

لا اتفق 

 1تماما 

1 
  لست

ا
 لدي تكون أن  دون  الحالية وظيفتي تركت أذا يحدث قد مما خائفا

 بديلة أخرى  وظيفة
     

2 
  الصعب من سيكون 

ا
 لو حتى، الآن بها أعمل التي المنظمة أتركأن  جدا

 .ذلك المنظمة طلبت
     

      مشاكل وأزمات لي ويسبب حياتي في كثيرا يؤثر الآن المنظمة ترك 3

4 
  القليل لديأن  اشعر 

ا
 التي ترك المنظمة في للتفكير الخيارات من جدا

 الآن بها اعمل
     

5 
 فربما سأفكر المنظمة هلذه في اقدامي ثبت قد اكن لم فعالا  انني لو

 اخر مكان في بالعمل
     

6 
 بدائل شحة ستكون  المنظمة هلذه لترك ليلةالق السلبية المضاعفات احد

 اخرى  منظمة في التوظيف
     

ا البقاء في الموظف هلو رغبة :الالتزام المعياري   .بالالتزام الشعور  بسبب بالمنظمة عضوا

 المقياس الالتزام المعياري 

 الفقرات المفسرة ت
اتفق 

 5تماما 
 4اتفق 

محايد 

3 

لا اتفق 

2 

لا اتفق 

 1تماما 

      التزام للبقاء في المنظمة بأي عرأش لا 1

2 
 ترك الصحيح من بأن أشعر لا فأنا،الامر لصالحي  كان لو حتى

 الآن منظمتي
     

      الآن منظمتي غادرت انني لو بالذنب سأشعر 3

      واخلاص ي ولائي المنظمة تستحق 4

 بالالتزام أمتلك لاني الآن منظمتي اترك لن 5
ا
      تجاه احساسا
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ا البقاء في الموظف رغبة :الالتزام العاطفي  .العاطفي بالارتباط الشعور  بسبب في المنظمة عضوا

 فيها املينالع

      بالكثير لمنظمتي مدين انا 6

: مقياس العمل العاطفي
ا
 ثانيا

ولكنها جزء من متطلبات ، وهي غير حقيقية من داخلهم، هي قدرات الافراد على اظهار العواطف على الوجه :التمثيل السطحي

 .عملهم عند التعامل مع الافراد

 المقياس التمثيل السطحي

 فسرةالفقرات الم ت
اتفق 

 5تماما 

اتفق 

4 

محايد 

3 
 2لا اتفق 

لا اتفق 

 1تماما 

1 
( التعامل)غير الحقيقية على وجهي عند التفاعل  العواطفاظهار بعض 

 .مع المريض في مواقف معينة
     

2 
انها  الا تجاه موقف معين لدي عواطفأن  ادعي في بعض الحالات

  ليست موجودة
ا
 .فعلا

     

      .ي الحقيقية عند تعرض ي لمواقف معينهاخفي بعض عواطف 3

4 
ية الظاهلرة على وجهي هي جزء من متطلبات العمل يجابالعواطف الإ 

 .الصحي
     

      لا يشعر الزبون بعواطفي غير الحقيقيةأن  احاول  5

      .ية التفاعل مع المريضإيجابالعواطف غير الحقيقية لتعزيز  أظهر  6

، ستعداد الفرد النفس ي لإظهار العواطف الحقيقية الداخلية عند التعامل مع المريض عند تقديم الخدمةهلو ا :التمثيل العميق

 .وبما يسهم بكسب الزبون 

 المقياس التمثيل العميق

 الفقرات المفسرة ت
اتفق 

 5تماما 
 4اتفق 

محايد 

3 

لا اتفق 

2 

لا اتفق 

 1تماما 

1 
حقيقية التي يحتاجون ابذل جهد كبير لإشعار الاخرين بالعواطف ال

 .اليها
     

      تظهر.أن  اجرب العواطف الحقيقية التي يجبأن  أحاول  2

      .عمليبالعواطف التي تكون جزء من  اعمل جاهلدا على اشعار المريض 3

4 
اظهار العواطف الحقيقية عند تقديم الخدمة تجعل العلاقة اكثر ودا 

 مع المريض.
     

      ة تعمل على كسب مواطنة المريض مُستقبلا.العواطف الحقيقي 5

      يتطلب إظهار العواطف الحقيقية استعدادا نفسيا مناسبا. 6

 


