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 :الممخص

دراك عدوانية تأثير طبيعة استيدفت الدراسة الحالية التعرف عمي  كلٍ من المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 
وقد أجريت الدراسة عمى  وتقدير الذات عمي التنافر الوجداني داخل مكان العمل،العميل، ومراقبة الذات، 

عينة طبقية عشوائية من العاممين في قطاع البنوك التجارية بمحافظة أسيوط، حيث بمغ حجم العينة 
نموذج المعادلة الييكمية  إستخدام( مفردة، ومن خلال 2983( مفردة من مجتمع بحث قدره )493)

(SEM) موعة من الأساليب الإحصائية أظيرت نتائج الدراسة وجود تأثير معنوي موجب لكلٍ من ومج
دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات عمي التنافر الوجداني كما أظيرت ، المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 

ه النتائج تم تقديم وبناءً عمى ىذ .النتائج عدم وجود تأثير معنوي سالب لتقدير الذات عمي التنافر الوجداني
 مجموعة من التوصيات، علاوة عمى إقتراح بعض الدراسات المستقبمية ذات الصمة بموضوع الدراسة.
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:bstract 

This study aimed to identify the effect nature of emotional job demands, customer 

aggression, self-monitoring and self-esteem on emotional dissonance inside the 

workplace. (382) employees were selected by using a stratified Random Sample 

representing the different banks. The employees in the commercial banking sector of 

Assuit Governorate consisting of (1802) member represents the population for this 

study. Descriptive statistics, SPSS, SEM and some methods of testing hypothesis were 

used in analyzing the data. The main conclusions of this study reveal that there is a 

positive significant effect of emotional job demands, customer aggression and self-

monitoring on emotional dissonance, It also found that there is no a negative 

significant effect of self-esteem on emotional dissonance. According to the results of 

this study, many empirical suggestions and some issues of future research were 

introduced.  

Key Words: Emotional Dissonance, Emotional Job Demands, Customer Aggression, 

Self-Monitoring, Self-Esteem. 
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 تقديم:/ 1

فدي مقدمددة العناصدر الإنتاجيددة  يدأتيوالددذي  ،المدوارد البشددرية العنصدر الأساسدي داخددل أي منظمدة عددت
الأخدري، فيدي المحددرك لجميدع عناصددر الإنتداج، حيددث تعتمدد قددرة المنظمددة عمدي تحقيددي أىددافيا بالمسددتوي 

نيدا تعدد الركيدزة الأساسدية لنجداح المنظمدات أا البشرية في أدائيم لمعمل، كما المطموب عمي كفاءة عناصرى
والطريقددة المثمددى لضددمان حسددن  ،سددواء كانددت حكوميددة أو خاصددة وذلددك لمنيددوض بمياميددا بكفدداءة وفعاليددة

 (.3887موارىا المادية والبشرية )عبد الحميد،  إستخدام

ىدددذه فددد ن  داخدددل المنظمدددات بمختمدددف أنواعيدددا، الدددذي يقدددوم بدددو العنصدددر البشدددري الميدددمونظدددراً لمددددور 
ستفادة منو، ويتم ذلك العنصر البشري وتعظيم الإىذا ستثمار الإيجابي في المنظمات تسعي إلي تحقيي الإ
تجاىدات الإيجابيدة لمعداممين، والعمدل تي تساعد عمي وجود السدموكيات والإمن خلال الكشف عن العوامل ال
عددرف عمددي العوامددل التددي تقددف وراء السددموكيات السددمبية لمعدداممين، والعمددل عمددي تنميتيددا، بالإضددافة إلددي الت

لغائيا  ، ومن ثم التقميل من النتائج السمبية المترتبة عمي ىذه السموكيات.عمي تقميميا وا 
مدن الموضدوعات البدارزة التدى أثدارت اىتمدام  اً واحد Emotional Dissonanceويعد التنافر الوجدانى 

أدبيدات الإدارة والسدموك التنظيمدي فدي ا وندة الأخيدرة، ولعدل مدن أىدم الأفكدار التدى بدرزت مددن  البداحثين فدى
خلال النقاش الددائر بدين البداحثين بخصدوص ىدذا الموضدوع ىدي النتدائج السدمبية المترتبدة عميدو سدواء عمدي 

 ;e.g.: Chu, 2002; Bakker & Heuven, 2006) مسددتوا الفددرد أو عمددي مسددتوي المنظمددة ككددل

Kenworth, Frame & Petree, 2014; Iplik, Topsakal & Iplik, 2014; Ding & Liu, 2019; 

Lam, Cheung & Lugosi, 2022). 

ونظددراً لاثددار السددمبية التددي تنددتج عددن شددعور العدداممين بالتنددافر الوجددداني داخددل مكددان العمددل ف نددو مددن 
جددوده داخددل بيئتيددا التنظيميددة، وأن الضددروري أن تحددرص الإدارة عمددي السددعي نحددو التعددرف عمددي مسددتوي و 

تتعرف عمي المحددات التي تسبب حدوثو حتي يمكن أن تقمل من تأثيراتدو السدمبية عمدي المسدتويين الفدردي 
 والتنظيمي. 

فدي الجيدود البحثيدة التدي  ومن ثم ف نو فى ضدوء مدا تقددم فد ن الدراسدة الحاليدة تمثدل محاولدة لممشداركة
التندددافر الوجدددداني داخدددل مكدددان العمدددل كونيدددا المدددؤثرة عمدددي شدددعور العددداممين بمحدددددات الدراسدددة إلدددي سدددعت 

عمددى التطبيددي مددن خددلال وذلددك الفددرد والمنظمددة التددي ينتمددي إلييددا،  كددلٍ مددنلواضددحة متغيددرات تمثددل أىميددة 
 التجارية بمحافظة أسيوط.  العاممين في قطاع البنوك

 الدراسة: شكمةم/ 2
ىتمددت الدراسددات الحديثددة فددي مجددال الإدارة والسددموك التنظيمددي التددي تناولددت شددعور العدداممين بالتنددافر ا

الوجداني بالتركيز عمي مترتبات ىذا الشعور عمي الأفراد والمنظمات، وقد كان من ضمن ما توصدمت إليدو 
ر عمددددي إتجاىدددداتيم نتددددائج ىددددذه الدراسددددات أن شددددعور العدددداممين بالتنددددافر الوجددددداني داخددددل مكددددان العمددددل يددددؤث

 ,e.g.: Bakker & Heuven, 2006; Zapf & Holz) وسدموكياتيم مثدل شدعورىم بالإسدتنزاف العداطفي

2006; Kenworthy et al., 2014; Flabane et al, 2019; Choi et al.,2021;Yang. & Jang, 
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 ;e.g.: Chu, 2002; Lewing & Dollard, 2003)، كما أنو يؤثر عمي مستوي رضاىم الوظيفي (2022

Iplik et al., 2014; Zito et al., 2018 Lam, Cheung & Lugosi, 2022)  ويدؤثر عمدي نيدتيم فدي ،
 e.g.: Abarham, 1999a; Peters, 2007; Karatepe & Aleshinloye, 2009; Mishra)تدرك العمدل 

& Bhatnagar, 2010)  ، إدراكيم لضغوط العملبالإضافة إلى أنو يؤثر عمى (e.g.: Karimi, Leggat, 

Donohue, Farrell, & Couper, 2014; Ding & Liu, 2019; Jeon, Yoon & Yang, 2022).   
وعمدددي الدددرتم مدددن تعددددد الدراسدددات التدددي تناولدددت المترتبدددات المباشدددرة وتيدددر المباشدددرة لشدددعور العددداممين 

بمعرفة المحددات التي تفسر ىذا الشعور داخل مكان العمدل  بالتنافر الوجداني، إلا أنو يلاحظ أن الإىتمام
لم يحظي بالمستوي البحثي المطموب، حيث أن ىناك بعض الدراسات الأجنبية القميمة التي اىتمت بتفسدير 

 ;e.g.: Chu, 2002)تمك المحددات التي تؤدي إلي شعور العداممين بالتندافر الوجدداني داخدل مكدان العمدل 

Zapf  & Holz, 2006; Goussinsky, 2011; Xanthopoulou, Bakker & Fischbach, 2013; 

Shih et al., 2014; Yulianti & Madina, 2018; Zeithaml et al., 2020). 
كمددا أن معظددم ىددذه الدراسددات ركددزت عمددي المحددددات المتعمقددة ببيئددة العمددل فقددط فددي تفسدديرىا لشددعور 
العاممين بالتندافر الوجدداني، وأىممدت دور المحدددات المتعمقدة بالسدمات أو الخصدائص الشخصدية لمفدرد فدي 

 .(e.g.: Abarham, 1999a; Tems & Glomb, 2003; Daimond, 2005)تفسير ىذا الشعور 
العربيددة التدددي تناولدددت التندددافر  فدددي الأدبيددداتلإضددافة إلدددي ذلدددك لددوحظ أن ىنددداك نددددرة ليدددذه الدراسددات با

( التددي طبقددت فددي مجددال القطدداع 3827الوجددداني داخددل مكددان العمددل بشددكل عددام ب سددتثناء دراسددة عددويس )
العربيددة،  الصددحي، والتددي أكدددت نتائجيددا عمددي وجددود التنددافر الوجددداني فددي المنظمددات الخدميددة داخددل البيئددة

 ومن ثم تعد الدراسة الحالية محاولة في ىذا الإتجاه.
ما  جابة عن التساؤل البحثي التالي:تمحور في الإالدراسة الحالية ت شكمةمن ومن ىنا يمكن القول أ

دراك  والمتمثمةطبيعة تأثير محددات التنافر الوجداني  في كلٍ من )المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 
عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات( عمي مستوي التنافر الوجداني لدي العاممين في قطاع 

 البنوك التجارية محل الدراسة.
 أهداف الدراسة:/ 3

 تسعي الدراسة الحالية إلي تحقيي مجموعة من الأىداف ىي:
 .محل الدراسةالتجارية التنافر الوجدانى في قطاع البنوك شعور العاممين بمستوا  التعرف عمي 4/2
التعرف عمي طبيعة تأثير محددات التنافر الوجداني والتي تمثمت في كلٍ من )المتطمبات العاطفية  4/3

دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات( عمي مستوي التنافر الوجداني لدي  لموظيفة، وا 
 محل الدراسة.التجارية العاممين في قطاع البنوك 

مستوا شعور العاممين بالتنافر المؤثرة عمي  محدداتمن ال محددتحديد الأىمية النسبية لكل  4/4
، والتحقي من أي منيا ىو الأكثر تأثيراً عمي التنافر طاع البنوك التجارية محل الدراسةالوجدانى في ق

 الوجداني.
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التوصل إلي بعض الدلالات النظرية التي قد توسع من دائرة البحث في ىذا المجال، وتقديم  4/5
مجموعة من التوصيات التي قد تساعد قطاع التطبيي عمي التقميل من مستوي التنافر الوجداني، 

  وتأثيراتو السمبية عمي المستويين الفردي والتنظيمي.
 أهمية الدراسة:/ 4

عممي وا خر عممي أو تطبيقي، ويمكن بعضيا  أىميتيا من عدة اعتباراتية الدراسة الحال تمدتس
 توضيح ذلك كما يمي:

 :عمميةالأهمية ال 4/1
 عتبارات ا تية:لإة من العمميتستمد ىذه الدراسة أىميتيا ا

موذج مقترح يتضمن تفسيراً لبعض محددات التنافر الوجداني داخل مكان نمحاولة التوصل إلي  5/2/2
أن ىذا الجانب لم ينل الاىتمام كما  ، وىو ما يمثل إضافة عممية في مجال العمل الإداري،العمل

البحثي الكاف رتم أىميتو عمي المستويين التنظيري والتطبيقي، ولذلك تعد الدراسة الحالية محاولة في 
ائج ىذه الدراسات ىذا الإتجاه سعياً لأن تكون مكممة لما سبقيا من دراسات من جانب، أو داعمة لنت

 .من جانب آخر
يئة فى الب نسبياً ىتمام البحثى بمحدداتو قد حظى بالإأن موضوع التنافر الوجدانى فى علاقتو  5/2/3

ىتمام الكافى بالبيئة العربية وخاصة فى البيئة المصرية, حيث تعد الأجنبية, تير أنو لم يمي الإ
إذا ما قورنت بأىمية الموضوع وآثاره الكبيرة عمى أداء  الدراسات التى تناولت ىذا الموضوع قميمة نسبياً 

، التى تناولت ىذا الموضوعحاول ىذه الدراسة سد النقص في الدراسات السابقة المنظمات. ولذلك ت
ختلاف البيئة العربية عن تيرىا من البيئات يمكن أن يجعل ىذه الدراسة إضافة إلى كما أن إ

 الدراسات المستقبمية.
 الأهمية التطبيقية: 4/2

 عتبارات ا تية:الدراسة أىميتيا التطبيقية من الإتستمد ىذه 
مي من أىم قطاعات الدولة، أىمية المجال التطبيقي وىو القطاع المصرفي باعتباره قطاع خد 5/3/2

وبناءً الدافع والمحرك الأساسي لعممية التنمية والتقدم الاقتصادي لأي مجتمع من المجتمعات،  ويعتبر
عمي ذلك ف ن الوعي بالعوامل التي تؤدي إلي تقميل مستوي التنافر الوجداني لدي الفرد العامل من 
شأنو أن يترتب عميو العديد من المردودات الإيجابية المرتوبة عمي المستوي الفردي والمستوي 

 التنظيمي.
دارة الموارد البشرية فى البنوك يتوقع الباحث أن يستفيد القائمون بالعممية الإدارية وخاصة إ 5/3/3

محل الدراسة من نتائج ىذه الدراسة فى تقميل معدلات شعور العاممين بالتنافر الوجداني التجارية 
 ك.ى كفاءة وفاعمية أداء ىذه البنو ومترتباتو السمبية، وىو ما ينعكس في نياية الأمر عم

 الخمفية النظرية والدراسات السابقة:/ 5
 وعرضاً  ،لمحددات التنافر الوجداني ومفيوم التنافر الوجداني المفاىيمي الإطار الجزء ىذا يتناول
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 فروض لاشتقاي تمييداً وذلك  بينيما، العلاقة بشأن السابقة الدراسات إلييا توصمت التي النتائج لأىم
 :يمي لما وفقاً  الحالية رسةاالد
 :Emotional Job Demands المتطمبات العاطفية لموظيفة 5/1

 تعد مصدراً رئيساً  العمل، والتي في عاطفياً  المشحونة بالتفاعلات لموظيفة العاطفية المتطمبات تيتم

العمل عموماً، ولمتنافر الوجداني خصوصاً، ولعل أحد الجوانب الأساسية في العمل الخدمي  في للإجياد
رد لعواطفو بدور محوري في أي تفاعل ىو التفاعل الإجتماعي مع العملاء، ومن ثم يقوم متطمب تنظيم الف

 إجتماعي.

 الإيجابية ويقمعوا المشاعر الموظفون يظير أن ،عموماً  الخدمة تقدم التي المنظمات في ويتوقع
 في الإيجابية المشاعر ممارسة لمموظفين يمكن لا أنو إلا العملاء، مع التفاعل في المشاعر السمبية 

 ومن ودودين تير يكونون أو جيداً  يحتاجون الذين الأشخاص مع التعامل وخاصة عند الحالات، جميع
 الإيجابية بالعواطف التعبير يتم أن المتوقع من حين في المشاعر السمبية، التفاعلات ىذه مثل تثير قد ثم
(Xanthopoulou et al., 2013.) 

أن المتطمبات العاطفية لموظيفة يمكن تعريفيا  Brotheridge & Grandey (2002)يري كلٍ من و 
خفاء مشاعره السمبية أثناء التعامل مع العملاء عن  عمي أنيا "قدرة الفرد عمي إظيار مشاعره الإيجابية، وا 

 تقديم الخدمة بما يتوافي مع القواعد والمتطمبات المرتوبة من جانب المنظمة".
 لمتطمبات العاطفية لموظيفة عمي أنيا "محاولةا Morris & Feldman (1997)كما عرف كلٍ من 

العمل الشخصية  علاقات خلال المنظمة قبل من المرتوبة العواطف عن التعبير عمى لمتخطيط والسيطرة
عمي أنيا "تنظيم المشاعر والتعبيرات  Grandey (2000)الشخصية"، وفي سياي متصل عرفيا  وتير

 دمة".العاطفية من أجل مقابمة أىداف منظمة الخ
أن المتطمبات العاطفية  Zeithaml, Bitner & Gremler (2020)علاوة عمي ذلك أوضح كلٍ من 

 جودة ذات خدمة لتقديم اللازمة البدنية أو العقمية الميارات من أبعد تصرف أو فعل إلىلموظيفة قد تشير 
ىتمام معينة، ونظرات الإبتسامة، إظيار عنيت عالية، فيي جراء ،صادي وا   قد عملاء مع ودودة محادثة وا 

 مرة أخري في المستقبل. معيم تتعامل لا أو معيم تتعامل
 :Customer Aggression إدراك عدوانية العميل 5/2

إلدي إخدتلاف التوجيدات ذلدك يرجدع  وقددتعددت التعريفات التدي تناولدت مفيدوم إدراك عدوانيدة العميدل، 
فقد عرفو قاموس العموم السموكية عمي أنو "ىجوم أو فعل عدواني يمكن ، النظرية لممتخصصين في دراستو

فدي الطدرف ا خدر، وىدذا الدنمط  اليجدوم البددنيأن يتخذ أي صورة بدايدة مدن النقدد المفظدي فدي طدرف، إلدي 
 من السموك يمكن أن يتخذ ضد أي فرد أو أي شئ بما في ذلك ذات الشخص.

سدموك "فدي تعريفيمدا لإدراك عدوانيدة العميدل عمدي أندو  Buss & Berry (1992) كدلٍ مدنكمدا أشدار 
لحاي الأذي أو الضدرر بفدرد آخدر يحداول أن يتجندب ىدذا الإيدذاء سدواء كدان بددنياً إيصدر عن الفرد بيدف 

أو لفظياً، وسواء تم بصورة مباشرة أو تير مباشرة، أو أفصح عن نفسو في صورة الغضب التي توجو إلدي 
 ."المعتدي عميو
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ي دالسددموك الددذي يددؤ أن إدراك عدوانيددة العميددل كمفيددوم يشددير إلددي أنددو " Goussinsky (2011)ويددري 
المنافسددة  بددا خرين، نتيجددة للإحبدداط أو مواقددف الغضددب أو وذاتددو، أ بالعميددلإلحدداي الأذا سددواء كددان  إلددى
تعريفيمددا لإدراك  فددي Hensel, Lunsky & Dewa (2012) كددلٍ مددنوفددي نفددس الإتجدداه أشددار "، ئدددةاالز 

 أو ييددد والدذي العميدل قبدل مدن يظيدر جسدي أو لفظي تير أو لفظي سموك عدوانية العميل عمي أنو "أي
 الممتمكات". أو با خرين أو بالنفس الضرر إلحاي في يتسبب

أن عدوانيدة العميدل تتضدمن مجموعدة واسدعة مدن  Dursun & Aytac (2014) كدلٍ مدنأوضدح  كمدا
السددموكيات العدائيددة تيددر المقبولددة الموجيددة تجدداه المددوظفين بددالبنوك، وقددد تحدددث ىددذه العدوانيددة المرتبطددة 

أشدداروا إلددي أن ىددذه السددموكيات التددي يمكددن تفسدديرىا عمددى أنيدددا  خارجددو، كمددابالعمددل فددي مكددان العمددل أو 
 تأخد شكل: أعمال عدوانية من قبل العميل قد

 الإيماءات العدائية أو التيديدية. 

 .التيديد أو السموك العدواني 

  الإسددداءة المفظيدددة سدددواء ذات الطدددابع الشخصدددي أو العدددام عدددن طريدددي التممددديح أو رفدددع الصدددوت أو
 البذاءات، بما في ذلك التعميقات العنصرية والمتحيزة جنسياً.

 :Self-Monitoring مراقبة الذات 5/3
 Snyderم نتيجدددة لجيددود العددالم 2:88فددي عددام  Self-Monitoringظيددر مفيددوم المراقبددة الذاتيدددة 

الذي أثار جدلًا كبيراً حين وصف المراقبة الذاتية بأنيا صدفة فطريدة، أو نتيجدة التفاعدل مدع البيئدة  (1970)
المحيطة بالفرد، وقد اتفي أتمبية البداحثين عمدي أن مراقبدة الدذات تنمدو نتيجدة التفاعدل مدع البيئدة المحيطدة، 

 ويمكن تدريب الأفراد عمييا.
 عمدى الفدرد المراقبدة الذاتيدة عمدي إنيدا "قددرة Snydr & Gangestad (2000:129)قد عدرف كدلٍ مدن و 

أن مراقبة الدذات كمفيدوم  Rock (2006:392)ويري ، فييا" الموجود الإجتماعية المواقف مع موائمة سموكو
يمكن تعريفيا عمي أنيا "قدرة الفرد عمي ملاحظة سموكياتو التي يقوم بيا أثناء تفاعمو مع بيئتو أو المواقف 

 والعمل عمي تقييم ىذه السموكيات بناءً عمي الأىداف المحددة مسبقاً".المحيطة بو، 
الدذات عمدي أنيدا سدمة شخصدية تشدير إلدي ميدل  مراقبة Sasovova (2007:7)علاوة عمي ذلك عرف 

الفرد لممراقبة والسيطرة عمي سموكو المعبر عنو في موقف معين. كما أوضح أن مراقبة الذات تتدأثر بشدكل 
نيا تؤثر عمي كيفية تنظيم تعبر فييا عن السموك، وبالتالي ف كبير بالظروف الشخصية، والإجتماعية التي 

 السموك من قبل الفرد نفسو.
 سدمات مدن أن مراقبدة الدذات ىدي سدمة Anique & Gog (2012)مدن  كدلٍ  أوضدحوفي سياي متصل 

 المراقبدة مرتفعي الإجتماعية وىم المواقف مختمف تناسب كي سموكياتيم يكيفون الذين بين تفري الشخصية
   الذاتية. المراقبة في المتحفظون وىم بو يشعرون لما وفقاً  يحركون سموكيم الذين وبين الذاتية،

( فددي 3886) مددودهقددد أشددار حعددن ذلددك الإطددار فمراقبددة الددذات وفددى البيئددة العربيددة لددم يخددرج مفيددوم 
يلاحظ أو يضبط الأفراد مظيدرىم وسدموكياتيم لتتوافدي  الذي بوتعريفو لمراقبة الذات عمي أنيا تمثل "المدي 

 مع ما يحيط بيم من مواقف أو علاقات إجتماعية".
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 :Self-Esteem تقدير الذات 5/4
موجددوداً  لأبعددادمتغيددراً متعدددد ا -بوصددفو عنصددراً ميمدداً يندددرج ضددمن مفيددوم الددذات -يعدد تقدددير الددذات 

 Corsini (1984)لدددي الأفددراد جمدديعيم، ولكددن بدددرجات متفاوتددة تعكددس مدددي إدراك الفددرد لقيمتددو وكفاءتددو 
( أن تقددير 2006نفسدو، وذكدر شداىين )الفدرد كمدا يددركيا ب تقددير الدذات التقيديم العدام لقيمدة ومن ثم يعكس

 Coopersimth (1981)نحدو نفسدو. كمدا عدرف  -سدالبة أم موجبدة –الذات يعكس اتجاىات الفرد الشداممة 
تقددير الددذات بأنددو التقيديم الددذي يضددعو الفدرد لنفسددو وبنفسددو ويعمدل عمددي المحافظددة عميدو، ويعكددس اتجاىاتددو 

 تعريفدو يفد Rosenberg (1979)  بأىميتدو وقيمتدو، كمدا يدري  اتدو ومددي إعتقدادهالإيجابيدة والسدمبية نحدو ذ
ات إلي أنو "تقدير الفرد الكمدي لقيمتدو الذاتيدة ك نسدان شداملًا الجاندب السدمبي الضدعيف مدن الدذ الذات لتقدير

 والجانب الإيجابي القوي منيا".
ات الشخصية ( عمي أنو "حكم ذاتي واقعي عمي الصف:32: 3824وفي نفس السياي يعرفو إبراىيم )

 لمفرد يتبناه الفرد عن نفسو بما يعكس تقييماً سالباً كان أو موجباً حول ىذه الصفات".
إلدي تعددد الإتجاىدات التدي  Tan, Quoquab & Mohamed (2017)كدلٍ مدن  علاوة عمي ذلك أشدار

مدن خدلال تعريفدو عمدي إندو شدعور الفدرد بالإيجابيدة عدن  تناولت تفسير تقددير الدذات، فقدد تدم وصدفة ك تجداه
 نفسو متمثمة في الكفاءة وقوة الشخصية والإعجاب بالذات.

مددا يمكددن أن يحدددث مددن خمددط لدددي الددبعض بددين مفيددومي  ومددن القضددايا التددي تجدددر الإشددارة إلييددا ىنددا
عدن الظداىرة نفسديا، وفدي  الكفاءة الذاتية وتقددير الدذات، حيدث يراىمدا الدبعض مصدطمحان مترادفدان معبدران

واقددع الأمددر تشددير الكفدداءة الذاتيددة إلددي الأحكددام المتعمقددة بالإمكانيددات الشخصددية لأداء ميمددة معينددة، بالتددالي 
فيي ليست تقييم تمقائي مثل تقدير الذات، فقد يمتمك الفرد كفاءة ذاتية في ممارسة مجال ميني معدين، فدي 

ذاتو ددددددددديره لدددددددداباً فدددي تقددددددددال ميندددي آخدددر، ولا يدددؤثر ذلدددك سدددمباً أو إيجددددددددمج اءة فددديددددددددددد ليدددذه الكفدددددددددحدددين يفتق
 (.3824)إبراىيم، 
يمكددن أن يشددير أن تقدددير الددذات  سددتعراض مجموعددة المفدداىيم السدابقة لتقدددير الددذات يددري الباحدثإمدن 
الشدعور ، وكدذلك لإمكاناتو وشخصيتوالفرد  تقييمات، و النظرة الكمية لمفرد تجاه ذاتوىي  لات ثلاثلو إلى مد

 .بالقيمة الشخصية لمفرد
 :)المتغير التابع( Emotional Dissonance التنافر الوجداني 5/5

إدارة شدعور الفدرد " شدير إلدىيكمفيدوم  التندافر الوجددانيإلدى أن  Hochschild (1983) دراسدة تأشدار 
والتدي قدد تكدون عمدي عكدس حقيقدة مدا  عمي نحدو مخطدط لعدرض تعبيدرات جسددية وعاطفيدة تجداه ا خدرين،

 ثلاثددة يتمحددور حددول الوجددداني لمتنددافر النظددري التندداول أن Hochschild (1983) كمددا أوضددح. "يشددعر بددو
الخدارجي أي المشداعر  وعدرض السدموك والعمميدات الخارجيدة، الداخميدة لمفدرد، الحدالات: جوانب رئيسية ىي

 يحددث وجددانيال التندافر الداخميدة لمفدرد، أي أن الحالدة الأول عمدي المنظدور المطموب عرضيا، حيث يركز
 بمناسدباتو، إعتقداده مدن الدرتم عمدى الفدرد يعرضدو الدذي العاطفي المظير أو بين السموك تباين يوجد عندما

 عرضيا. من المناسب ليس ولكن بيا، يشعر التي والعواطف
 العددداطفي، الإظيدددار خمدددي فدددي المتضدددمنةعمدددي العمميدددات الداخميدددة لمفدددرد  الثددداني المنظدددور يركدددز بينمدددا
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 مفداىيم إلدى النظاميدة العمميدات ىذه العاطفي العمل بحوث ترجمت وقد النموذجي، التنظيم الذاتي وعمميات
، Role Playsالعدددرض  قواعدددد مدددع لتتسدددي الداخميدددة تعدددديل المشددداعر ويعندددي محاولدددة (العميدددي )التمثيدددل

العدرض المطموبدة فدي  قواعد مع ليتوافي الخارجي العرض ويقصد بو تعديل (السطحي أو التنافر التمثيل)و
 وشددة، تكدرار، خدلال مدن المدوظفين، لسدموك الخدارجي العدرض عمي الثالث المنظور يركز العمل، في حين

  ومدة التفاعل بين مقدم الخدمة ومتمقييا. العاطفي، العرض وتنوع
 يمكدن تعريفدو عمدي أندو الوجددانى تندافرالأن  Ashforth & Hamphrey (1993) كدلٍ مدن كما أوضح

التناقض بين العواطف المحسوسة فعلًا والعواطدف المعروضدة مدن الفدرد، والدذي يدؤدي إلدي ضدعف إحتدرام "
ندو أعمدي  Bakker & Heuven (2006) كلٍ منكما عرفو  ".الذات، والكأبة، والإحباط، والعزلة عن العمل

 العواطف المعروضة داخل مكان العمل".بين و  دركة،لمشاعر الم"حالة من عدم التوافي بين ا
 العواطدفالتندافر الوجدداني عمدي أندو "تمدك  Zapf & Holz (2006)عرف كدلٍ مدن وفي نفس السياي 

 قواعد مع وتتوافيأو توقعات الدور المتعمقة بالتعبير العاطفي،  الشعور قواعدلكي تمبي  بيا عبيرالت يتم التي

 الداخمية لمفرد". بالمشاعر تصطدم ولكنيا الوظيفة
 يشدير سدموكي متغير إعتباره يمكن الوجداني أن التنافر Sonnentag & Fritz (2015) كلٍ منويري 

عددلاوة عمددي ذلددك  العمددل. فددي عرضدديا المطمددوب والمشدداعر الحقيقددي، الأفددراد شددعور بددين التطددابي عدددم إلددي
نو "الفري بين المشاعر التي يتم الشدعور بيدا أعمي  Konze, Rivkin & Schmidt (2017)عرفو كلٍ من 

 ."إظيارىافي الوظيفة مقابل المشاعر المطموبة 

إخفداء المشداعر التندافر الوجدداني عمدي أندو "  Park, Hyun & Jhang  (2019)وأخيدراً عدرف كدلٍ مدن
 ."عمى نحو فعال وعرض المشاعر المطموبة لأداء الدور الوظيفي ،العملاء عنالحقيقية 
أن التندددافر عمدددل يتضدددح سدددتعراض مجموعدددة المفددداىيم السدددابقة لمتندددافر الوجددددانى داخدددل مكدددان الإمدددن 
مدا يظيدره مدن مشداعر، بدين الفرد حقداً، و يحدث بسبب وجود تناقض أو فجوة بين ما يشعر بو قد الوجداني 
المسدددتوي  المسدددتوي الفدددردي أو عمدددىيوجدددد الكثيدددر مدددن التدددأثيرات السدددمبية لمتندددافر الوجدددداني سدددواء كمدددا أندددو 
 .التنظيمي

 التنافر الوجداني داخل مكان العمل:و  المتطمبات العاطفية لموظيفةالعلاقة بين دراسات تناولت  5/6
مدن ىدذه و العديد من الدراسات ببحث علاقة المتطمبدات العاطفيدة لموظيفدة بالتندافر الوجدداني, ىتمت ا
( 326طبقدت عمدى عينتدين مكدونتين مدن ) التدى  Baker  & Heuven (2006)دراسدة كدلٍ مدن ،الدراسدات

مفردة من الممرضدات ورجدال الشدرطة، عدن وجدود علاقدة موجبدة معنويدة بدين المتطمبدات العاطفيدة لموظيفدة 
والتنددافر الوجدددانى لدددي أفددراد العينتددين، حيددث أوضددحت الدراسددة حاجددة العدداممين باسددتمرار إلددي المتطمبددات 

ر مدع العمدلاء، ومدن ثدم تخمدي ىدذا التفداعلات العاطفيدة كثيدراً مدن العاطفية في عمميم نظراً لتفاعميم المباشد
 المشكلات الإنسانية لدييم بما يؤدي إلي شعورىم بالتنافر الوجداني.

التددى أجريددت عمددى عينددة عشددوائية قواميددا  Wrobel (2013)دراسددة وفددى نفددس الإتجدداه، كشددفت نتددائج 
حميدددل أثدددر المتطمبدددات العاطفيدددة لمعمدددل عمدددي اسدددتيدفت ت، ( مفدددردة مدددن العددداممين فدددي ميندددة التددددريس284)
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وجددود علاقددة موجبددة ذات دلالددة إحصددائية بددين المتطمبددات  ، عددنمسددتوي شددعور العدداممين بالتنددافر الوجددداني
 العاطفية لموظيفة وشعور العاممين بالتنافر الوجداني.

أجريدت عمدى عيندة عشدوائية قواميددا  التدى Xanthopoulou et al. (2013)كمدا أن دراسدة كدلٍ مدن 
توصدددمت نتائجيدددا إلدددى وجدددود علاقدددة موجبدددة ذات دلالدددة ، ( مفدددردة مدددن العددداممين فدددي خدمدددة العمدددلاء274)

إحصدددائية بدددين ىدددذه المتطمبدددات ومسدددتوي التندددافر الوجدددداني لددددييم، حيدددث أوضدددحت نتدددائج ىدددذه الدراسدددة أن 
وا مشدداعرىم السددمبية عنددد تفدداعميم مددع العمددلاء، العدداممين يحدداولون أن يظيددروا مشدداعرىم الإيجابيددة، ويقمعدد

وتخمددي ىددذه التفدداعلات العاطفيددة كثيددراً مددن المشدداكل ليددم، ومددن ثددم تكددون مصدددراً رئيسددياً لشددعورىم بالتنددافر 
 الوجداني.
( مفددردة مددن 287لعينددة تكونددت مددن )Yulianti & Madina (2018)  كددلٍ مددنأخددري لدراسددة وفددي 

العداممين فدي مجدال الخددمات الأمنيدة فدي أندونيسديا، والتددي ىددفت إلدي التعدرف عمدي العلاقدة بدين متطمبددات 
العمل العاطفية ومستوي التنافر الوجداني لدي العاممين، وقد توصدمت نتدائج تمدك الدراسدة إلدى وجدود علاقدة 

متطمبددات العاطفيددة لموظيفددة مددن جانددب والتنددافر الوجددداني لدددي موجبددة ذات دلالددة إحصددائية بددين كددلٍ مددن ال
 الفرد داخل مكان العمل من جانب آخر.

 والتنافر الوجداني داخل مكان العمل: إدراك عدوانية العميلدراسات تناولت العلاقة بين  5/7
 كددلٍ مددندراسددة نتددائج أشددارت  فيمددا يتعمددي بالعلاقددة بددين إدراك عدوانيددة العميددل والتنددافر الوجددداني، فقددد

Diefendorff, Richard & Croyle (2006)  عدوانيدة العميدل إدراك والتى ىدفت إلى دراسدة تدأثير متغيدر
إلدى أن  ،مجدال الخدمدة الصدحيةالتدي طبقدت عمدي عيندة مدن العداممين فدي و  ،عمي مستوي التندافر الوجدداني

ي إظيار الإبتسدامة فدي وجدو العميدل، التنافر الوجداني لدي العاممين يحدث نتيجة إضطرار مقدم الخدمة إل
ومعاممتو معاممة حسنة، بغض النظر عن سموكيات ذلك العميل، سواء كانت تمفظ بكممات تيدر لائقدة، أو 

 قيامو بسموكيات عدوانية تجاه مقدمي الخدمة.
التددي ىددفت إلددي التعددرف عمددي تددأثير إدراك عدوانيددة  Zapf & Holz (2006)دراسددة كددلٍ مددن وفدي 

عمي مستوي التنافر الوجداني لدي عينة من الأطباء في اليند، قد كان من ضدمن مدا توصدمت إليدو لعميل ا
تمك الدراسة من نتائج ىو وجود تأثير موجب معنوي لإدراك عدوانية العميل عمي مستوي التندافر الوجدداني 

 لدي العاممين.
مددن  ( مفددردة298يددا )لمكونددة مددن عينددة قواماGoussinsky (2011) وفددي نفددس السددياي فددى دراسددة 

العاممين فدي مراكدز خدمدة الإتصدال، تدم التوصدل إلدى وجدود علاقدة موجبدة ذات دلالدة إحصدائية بدين إدراك 
لعددداممين، بمعنددى أنددو كممدددا زاد إدراك عدوانيددة العميددل زاد مسدددتوي اعدوانيددة العميددل والتندددافر الوجدددانى لدددي 

 الشعور بالتنافر الوجداني لدييم.
التدي أجريدت عمدى عيندة  Shih, Lie, Klein & Jiang (2014)دراسدة كدلٍ مدن نتدائج كمدا أشدارت 

إلدي أن ىنداك تدأثير موجدب  في الشركات  الاتواايةر  موظفي تكنولوجيا المعموماتمفردة من ( 229قواميا )
معنوي لإدراك عدوانية العميل عمي مستوي التنافر الوجداني لمفرد العامل، حيث فسر متغير إدراك عدوانية 

 %( من التباين في مستوي شعور العاممين بالتنافر الوجداني.45لعميل حوالي )ا
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ت بدراسة بعض محددات التنافر الوجداني داخل وفى بيئة الأعمال العربية، من الدراسات التي اىتم
مددن العدداممين فددي  مفددردة (464) مددن تكونددت( التددى تددم تطبيقيددا عمددى عينددة 3827دراسددة عددويس )العمددل، 

يض بالمستشفيات والمراكز الطبية التابعة لجامعدة المنصدورة، وتوصدمت نتدائج تمدك الدراسدة إلدي مجال التمر 
 عمي مستوي التنافر الوجداني لدي الفرد.موجب أن إدراك عدوانية العميل لو تأثير معنوي 

 والتنافر الوجداني داخل مكان العمل: مراقبة الذاتدراسات تناولت العلاقة بين  5/8
 Abarhamفيمدددا يتعمدددي بالعلاقدددة بدددين مراقبدددة الدددذات والتندددافر الوجدددداني فقدددد أشدددارت نتدددائج دراسدددة 

(1999a) ( ( مفردة من العاممين فى مجدالات خدميدة مختمفدة )الإتصدالات:28أجريت عمى عينة قواميا- 
ىندداك تددأثير  أنإلددي مريكيددة، والطعددام( فددي الولايددات المتحدددة الأخدددمات الغددذاء  -خدمددة العمددلاء -الملابددس
موجب لمراقبة الذات عمي مستوي التنافر الوجداني لمعداممين، وقدد أرجعدت نتدائج تمدك الدراسدة سدبب معنوي 

خفددداء مشددداعرىم السدددمبية، عدددىدددذه العلاقدددة إلدددي أن الأفدددراد مرتف ي مراقبدددة الدددذات لددددييم القددددرة عمدددي التصدددنع وا 
ظيار مشاعرىم الإيجابية الأمر الذي يؤدي إلي إرتفاع  مستوي شعورىم بالتنافر الوجداني. وا 
 إختبدار إلدىالتدي ىددفت  Tems & Glomb (2003)وفدي نفدس الإتجداه كشدفت نتدائج دراسدة كدلٍ مدن 

عمدلاء، عدن وجدود مستوي التنافر الوجداني لدي العاممين فدي خدمدة ال عمىتأثير بعض السمات الشخصية 
 مستوي شعورىم بالتنافر الوجداني. عمىلعاممين لدي ا من الناحية الإحصائية لمراقبة الذات تأثير معنوي

( 294التدى أجريدت عمدى عيندة قواميدا ) Diamond (2005)دراسة كذلك ف ن ما توصمت إليو نتائج 
مفددردة مددن العدداممين فددي خدمددة العمددلاء، يدددعم النتددائج السددابقة حيددث أشددارت نتددائج تمددك الدراسددة إلددى وجددود 

 .الذات والتنافر الوجداني لدي أفراد عينة الدراسةموجبة بين متغير مراقبة معنوية علاقة 
 والتنافر الوجداني داخل مكان العمل: تقدير الذاتدراسات تناولت العلاقة بين  5/9

فقددد أشددارت نظريددة الددتعمم الإجتمدداعي التددي  الددذات والتنددافر الوجددداني تقددديرفيمددا يتعمددي بالعلاقددة بددين 
إلي أن إدراك الفرد لقدرتدو الذاتيدة وتقييمدو ليدا يدؤثر إيجابيداً فدي السدموك الددفاعي  Bandura (1986)قدميا 

ووجدانيددة فعالددة فددي المواقددف المختمفددة، ومددن ثددم فدد ن  مددي ب مكانيددة تبنددي إسددتجابات سددموكيةلدددي الفددرد والمتع
 ىذه الإستجابات السموكية ىي التي تمنع شعور الفرد بالتنافر الوجداني.

التددي أجريددت عمددي عينددة تكونددت مددن  Abarham (1999b)أشددارت نتددائج دراسددة وفددي سددياي متصددل 
، والتددي كددان مددن ضددمن أىدددافيا التعددرف عمددي تددأثير ن العدداممين فددي مجددال خدمددة العمددلاء( مفددردة مدد284)

تقدير الذات كمتغير شخصي عمي شعور العاممين بالتنافر الوجداني، إلدي أن الأفدراد مرتفعدي تقددير الدذات 
م مسددتوي الشددعور بالتنددافر الوجددداني، أي أن ىندداك تددأثير سددالب معنددوي لتقدددير الددذات عمددي إنخفددض لددديي

 التنافر الوجداني لدي أفراد عينة الدراسة.
أن ذوي تقدددير الددذات المرتفددع يتمتعددون  إلددي Huitt (2004) دراسددةنتددائج أشددارت  نفددس السدديايوفددي 

ييم القدرة عمي معرفة أنفسيم مع الشعور بالقيمدة، ويكوندون أقدل عرضدة دبالتوافي النفسي والثقة بالنفس، ول
للإضدددطرابات النفسدددية، بينمدددا ذوي تقددددير الدددذات المدددنخفض يكوندددون تيدددر قدددادرين عمدددي مواجيدددة مشدددكلات 

أن مرتفعدي تقددير الدذات  يوضغوط العمل، ويتدأثرون بالتقمبدات اليوميدة التدي تزيدد مدن المشداعر السدمبية، أ
 شعوراً بالتنافر الوجداني.يكونون أقل 
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 / منهج الدراسة:6
 ىذه قياسكيفية و  ،الإجرائية لمتغيراتيا والمفاىيم ،وفروضيا سةراالد نموذج تحديد الجزء ىذا يتناول

 :التالي النحو عمى وذلكوعينتيا،  ومجتمع الدراسة ت،راالمتغي
 الدراسة:وفروض نموذج  6/1
 نموذج الدراسة: 6/1/1

نموذج ( 2) رقمالتالي  الشكل عرضيسة الحالية راوأىداف الد ،السابقة ساتراجعة الدرابناءً عمى م
 شممتوالتي  يوضح العلاقات بين متغيرات الدراسة، حيث تمثل محددات التنافر الوجدانيوالذي الدراسة، 
دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذاتكلٍ من  )المتغير  المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 

 :كما يمي )المتغير التابع(، وذلك التنافر الوجدانييمثل المستقل(، و 
 

 

 

 

 

 

 (1شكل رقم )        

 الدراسة نموذج      
    بنتءً على ياتئج الدراست  الستبق . : من إعداد البتحثالمصدر     

 فروض الدراسة: 6/1/2
الفرض  صياتة وتم ،أربعة فروض فرعية عنو وينبثي فرض رئيس واحد عمى الحالية الدراسة تعتمد

 عتبارالإ في الأخذ مع وتوصياتيا، السابقة الدراسات نتائج ضوء في الرئيس لمدراسة وفروضو الفرعية
 وذلك كما يمي: ،الحالية الدراسة أىداف

 الفرض الرئيس لمدراسة: 
مدا وجود تأثير معنوي مباشر لمحددات التنافر الوجداني والتي  إختبارييدف ىذا الفرض إلى 

دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات  تمثمت في كلٍ من المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 
)كمتغيرات مستقمة( عمي شعور العاممين بالتنافر الوجداني داخل مكان العمل )كمتغير تابع(, وقد بني ىذا 

 ;e.g.: Chu, 2002; Tems & Glomb, 2003)إستناداً إلي نتائج بعض الدراسات السابقة  الفرض

Diamond, 2005; Bakker & Heuven, 2006 Zapf & Holz, 2006; Goussinsky, 2011; Shih 

et al., 2014; Yulianti & Madina, 2018; Zeithaml et al., 2020) حيث أكدت نتائج تمك ،

 محددات التنافز

 الوجداني:

المتطلبات العاطفية  -

 .للوظيفة

 .إدراك عدوانية العميل -

 .مزاقبة الذات -

 .تقديز الذات -

 

 التنافز الوجداني
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أثير المباشر والمعنوي ليذه المحددات عمي شعور العاممين بالتنافر الوجداني داخل الدراسات عمى الت
 مكان العمل.

 وبناءً عمى ما تقدم يمكن صياتة ىذا الفرض الرئيس عمى النحو التالي:
:H1  دراك عدوانيةة  "تؤثر محددات التنافر الوجداني متمثمة في كلٍ من )المتطمبات العاطفية لموظيفةة، وا 

العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات( تةأثيراً معنويةاً مباشةراً عمةي التنةافر الوجةداني لةدي العةاممين 
 ..في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة"

 : كما يميأربعة فروض فرعية  ختبارتراض الإوينبثي عن ىذا الفرض لأ     
H1.1:  ًموجبدداً عمددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي  "تددؤثر المتطمبددات العاطفيددة لموظيفددة تددأثيراً معنويددا

 .قطاع البنوك التجارية محل الدراسة"
H1.2:  يددؤثر إدراك عدوانيددة العميددل تددأثيراً معنويدداً موجبدداً عمددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي قطدداع"

 .البنوك التجارية محل الدراسة"
H1.3:  ًعمدددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي قطدداع البندددوك "تددؤثر مراقبددة الددذات تددأثيراً معنويدداً موجبددا

  .التجارية محل الدراسة"
H1.4:  يدددؤثر تقددددير الدددذات تدددأثيراً معنويددداً سدددالباً عمدددي التندددافر الوجدددداني لددددي العددداممين فدددي قطددداع البندددوك"

 .التجارية محل الدراسة"
 :قياسها كيفيةالمفاهيم الإجرائية لمتغيرات الدراسة و  6/2

 اتمتغير أربع ما تم تناولو من فروض، ف ن الدراسة الحالية تتضمن لنموذج الدراسة المقترح و وفقاً 
 وسيتم تناوليما عمى النحو التالي: ،ومتغير تابع واحد، ةمستقم
 متطمبات العاطفية لموظيفة:ال 6/2/1

الدراسة تعريفاً إجرائياً تمثل المتطمبات العاطفية لموظيفة المتغير المستقل الأول بيذه الدراسة، وتتبني 
خفاء مشاعره السمبية أثناء " لممتطمبات العاطفية لموظيفة مؤداه قدرة الفرد عمي إظيار مشاعره الإيجابية، وا 

 ".تقديم الخدمة بما يتوافي مع القواعد والمتطمبات المرتوبة من جانب المنظمة دالتعامل مع العملاء عن
الذي صممو  Emotion Work Requirements Scaleقياس م  ستخدامبوقد تم قياس ىذا المتغير 

 Brotheridge & Grandey (2002)، وقام بتطويره كلٍ من Best, Downey & Jones (1997) كلٍ من
عبارات ذات مقياس متدرج عمي ترار ويتكون ىذا المقياس من سبع ، المتطمبات العاطفية لموظيفةلقياس 

)أبداً( قدرت بدرجة و )دائماً( قدرت بخمس درجات،، ويتراوح ىذا المقياس بين الخماسي مقياس ليكرت
بارات وثلاث ع، الإيجابية العاطفة عرض عبارات لمتطمبات أربع إلىوقسمت ىذه العبارات السبع واحدة، 

 السمبية. العاطفة إخفاء تطمباتلم
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 إدراك عدوانية العميل: 6/2/2
بيذه الدراسة المتغير المستقل الثاني، ومن الناحية الإجرائية يعرف بأنو  إدراك عدوانية العميليمثل 

مدي إدراك الموظف أو مقدم الخدمة لتمفظ العميل بكممات سيئة وتير لائقة أو ممارسة سموكيات عدوانية "
 مقياس  ستخداموقد تم قياس ىذا المتغير ب ،"تجاىو لأنو تاضب أو تير راض عن الخدمة المقدمة لو

Scale items and Sources Customer Verbal Aggression  كلٍ منالذي أعده وطوره Dormann 

& Zapf (2004)  عدوانية العميل بوصفو الأشير عالمياً في التطبيي من جانب الباحثين، إدراك لقياس
الخماسي، ويتراوح  ويتكون ىذا المقياس من خمس عبارات ذات مقياس متدرج عمي ترار مقياس ليكرت

 قدرت بدرجة واحدة. )أبداً(، وقدرت بخمس درجات (دائماً )ىذا المقياس بين 
 مراقبة الذات: 6/2/3

تمثل مراقبة الذات بيذه الدراسة المتغير المستقل الثالث، ويقصد بيا إجرائياً في الدراسة الحالية 
في المواقف الإجتماعية بيدف تعديل وضبط "ملاحظة الفرد لذاتو، ومقارنة سموكو وتعبيراتو مع ا خرين 

 Snyder (1970) أعده الذي المقياس  ستخداموقد تم قياس ىذا المتغير ب سموكو المفظي وتير المفظي".
 ختصارهوا( عبارة، وقد تم تطويره 36، ويتكون ىذا المقياس أساساً من )لمفرد لقياس متغير مراقبة الذات

عداد إلي ثلاثة عشر عبارة لقياس مراقبة الذات، وقام الباحث ب    Lennox & Wolfe (1984) بواسطة
، والتى تتراوح ذا الدرجات الخمس Likert Scaleمقياس ليكرت مستخدماً المقياس في شكل قائمة ىذا 

 (تير موافي بالمرة)قدرت خمس درجات، و ب( موافي جداً ) قدرتحيث وتير موافي بالمرة،  ،بين موافي جداً 
مع مراعاة تواجد بعض العبارات العكسية التي تكون وفي سمم تصاعدي خماسي التدرج  ،درجة واحدةب

 يتراوح بين )موافي جداً( قدرت بدرجة واحدة، و)تير موافي بالمرة( قدرت بخمس درجات.
 تقدير الذات: 6/2/4

 Rosenbergوتتبندي ىدذه الدراسدة تعريدف  يمثدل تقددير الدذات بيدذه الدراسدة المتغيدر المسدتقل الرابدع،

تقددددير الفدددرد الكمدددي لقيمتدددو الذاتيدددة ك نسدددان شددداملًا " والدددذي يدددري تقددددير الدددذات بأندددولتقددددير الدددذات،  (1979)
  سدتخدامبوقدد تدم قيداس ىدذا المتغيدر  ."والجاندب الإيجدابي القدوي منيدا ،الجانب السمبي الضعيف مدن الدذات

لتقددددير الدددذات بوصدددفو الأشدددير عالميددداً فدددي التطبيدددي مدددن جاندددب البددداحثين،  Rosenberg (1979)مقيددداس 
ويتكدون ىددذا المقيدداس مددن عشدر عبددارات ذات مقيدداس متدددرج عمددي تدرار مقيدداس ليكددرت الخماسددي، ويتددراوح 
ىذا المقياس بين )موافي جداً( قدرت بخمس درجات، و)تير موافي بالمرة( قدرت بدرجة واحدة، ونظراً لأن 

س بو خمس عبارات إيجابية، وأخري سمبية، فقد روعي عند حساب الدرجات لمعبارات السمبية أن ىذا المقيا
تيددر موافددي (قدددرت بدرجددة واحدددة، و )موافددي جددداً (تكددون وفددي سددمم تصدداعدي خماسددي التدددرج يتددراوح بددين 

صدمم قدرت بخمس درجدات، ىدذا وتكتسدب العبدارات العشدرة لممقيداس مصدداقيتيا مدن كدون المقيداس  )بالمرة
بالأساس لقياس الإتجداة والإدراك الدذاتي لمفدرد نحدو نفسدو مدن جدانبين، الجاندب السدمبي الضدعيف، والجاندب 

 الإيجابي القوي.
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 التنافر الوجداني: 6/2/5
 بأنو لمتنافر الوجدانيوتتبني الدراسة تعريفاً إجرائياً ، التابعالمتغير بيذه الدراسة يمثل التنافر الوجداني 

داخمياً، وبين المشاعر التي يعبر بيا لكي يمبي متطمبات العمل،  بو يشعر ام بين لتناقضالفرد با"إحساس 
وقد تم قياس ىذا المتغير عمي المستويين الفردي والتنظيمي"، وما يترتب عن ذلك من تأثيرات سمبية 

 Chu & Murrmann (2006)كلٍ من  وطورهالذا أعده   Emotional Labor Scaleمقياس   ستخدامب
مستخدماً عداد المقياس في شكل قائمة وقام الباحث ب  ،ةعبار عشر  إحدا من المكون ،لمتنافر الوجداني
 قدرت، حيث ، والذي تتراوح درجاتو بين دائماً وأبداً ذا الدرجات الخمس Likert Scaleمقياس ليكرت 

لعبارات العكسية التي تكون وفي ، مع مراعاة تواجد بعض ادرجة واحدةب (أبداً خمس درجات، و)ب( دائماً )
 سمم تصاعدي خماسي التدرج يتراوح بين )دائماً( قدرت بدرجة واحدة، و)أبداً( قدرت بخمس درجات.

 :وعينتها مجتمع الدراسة 6/3
ووحدة المعاينة التي  ختيار العينةإمع الدراسة والذي عمى ضوئو سيتم يتناول ىذا الجزء تحديد مجت

 الحالية كما يمي:ستجرا عمييا الدراسة 
 مجتمع الدراسة: 6/3/1

من كافة العاممين بالبنوك التجارية في القطاعين العام والخاص بمحافظة  يتكون مجتمع الدراسة
( بنكاً متمثمين في عدد )ثلاثة بنوك لمقطاع العام، 32أسيوط )المحافظة ومراكزىا(، والبالغ عددىم حوالي )

 العاملصة(، وقد تمثمت وحدة المعاينة في ىذه الدراسة فى الموظف وثمانية عشر بنكاً من البنوك الخا
 بالبنوك التجارية محل الدراسة.

 عينة الدراسة: 6/3/2
مجتمدددع حجدددم وذلدددك بسدددبب كبدددر ، عتمدددد الباحدددث عمدددى أسدددموب المعايندددة بددددلا مدددن الحصدددر الشددداملإ
متكامدل تيدر متقدادم عدن مختمددف ونظدراً لتبداين فئدات )طبقدات( مجتمدع البحدث، ومددع وجدود إطدار ، الدراسدة

 ياإسددتخداميدؤدا  والتديفدي ىدذه الدراسددة،  (SRS) فئدات ىدذا المجتمدع تددم اختيدار العيندة الطبقيددة العشدوائية
(. وبالرجوع إلى الجداول الإحصائية الخاصة بتحديدد 3883، وعزميإلى تقميل التباين الكمى لمعينة )العبد 

عينددة الدراسددة مددن العدداممين بددالبنوك فددردة، تبددين أن حجددم ( م2983يبمددغ )حجددم العينددة مددن مجتمددع بحددث 
%( ومسددتوا معنويددة قدددره 6:مفددردة فددى ضددوء معامددل ثقددة قدددره ) (428يسدداوا ) موضددع الدراسددة التجاريددة

( مفددردة مددن مجتمددع بحددث 588إلددى )وقددد قددرر الباحددث زيددادة حجددم العينددة لتصددل (، 3824)ريددان، %( 6)
عند توزيدع العيندة وضدمان ظيدور مفدردة عمدى الأقدل فدى  كسور الأعداد( مفردة، وذلك لتفادا 2983قدره )

 الموضددوعيةكددل بنددك ولتسددييل العمميددات الحسددابية، وبيدددف تمثيددل مجتمددع الدراسددة بأقصددي مددا يمكددن مددن 
 والدقة.
تير الصالح منيا  ستبعادستقصاء، قام الباحث بمراجعتيا لإستيفاء جميع قوائم الامن إنتياء بعد الإو 

  .%(1151) ستجابة قدرهإقائمة بمعدل  (311)لإجراء التحميل الإحصائي، وقد بمغ عدد القوائم الصحيحة 
 أداة القياس )قائمة الاستقصاء(: إختبار 6/4

 أداة القياس بيدف التأكد من درجة صلاحيتيا لمقياس وثباتيا من خلال الإجراءات التالية: إختبارتم 
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 (:صلاحية أداة القياس )الصدق 6/4/1
الصدي  إختباربعد تصميم قائمة الاستقصاء، قام الباحث بالتأكد من مدا صلاحيتيا لمقياس ب جراء     

 Confirmatory Factor Analysisالتحميل العاممي التوكيدي   ستخدامب Construct Validityالبنائي 
بين كل عبارة والمتغير الذي  رتباط، وذلك لحساب معامل الإAmos 25بواسطة البرنامج الإحصائي 
مناسبة بينيما، وقد أشارت نتائج ىذا التحميل إلى أن كافة مؤشرات  إرتباطتقيسو لمتأكد من وجود درجة 

، مما يؤكد عمى صلاحية النموذج المقترح (Hair et al., 2006)جودة المطابقة تقع في الحدود المقبولة 
 ( مؤشرات جودة المطابقة لنموذج قياس متغيرات الدراسة:2ح الجدول التالي رقم )لمقياس، ويوض

 (1جدول رقم )
 لمتغيرات الدراسة التحميل العاممي التوكيديلنموذج  مطابقةمؤشرات جودة ال

 CMIN/DF P GFI AGFI NFI CFI TLI RMR RMSEA المتغير

 0,070 0,069 0,907 0,979 0,969 0,957 0,999 0,000 2,676 المتغيز المستقل

 0,076 0,005 0,906 0,952 0,964 0,906 0,940 0,000 2,799 التابع المتغيز

 مفردة. (092)ن=   .AMOS ببرنامج الدراسة لبيانات الإحصائي التحميل نتائج عمى من إعداد الباحث بالاعتمادالمصدر:    

 (:اعتمادية أداة القياس )الثبات 6/4/2
بعد التأكد من صدي أداة القياس وصلاحيتيا وتوافقيا مع البيانات المُجمعة، تم قياس درجة ثبات 

الاتساي الداخمي لفقرات )ألفا كرونباخ(، لقياس  إختبار إستخدامستقصاء من خلال عتمادية قائمة الإا  و 
في البنوك التجارية العاممين مفردة من  (68) ستقصاء بالتطبيي عمى عينة مبدئية مكونة منقائمة الإ

 (:3، كما ىو موضح في الجدول التالي رقم )محل الدراسة
 (2جدول رقم )

  الدراسةت رامتغيل ت الثباتقيم معاملا
 عدد عبارات المقياس معامل الثبات متغيرات الدراسة م

 أولًا: محددات التنافر الوجداني )المتغيرات المستقمة(:
 7 23732 المتطمبات العاطفية لموظيفة. 1
 5 23822 إدراك عدوانية العميل. 2
 13 23773 مراقبة الذات. 3
 12 23839 تقدير الذات. 4

 11 23825 ثانياً: متغير التنافر الوجداني )المتغير الوسيط(.

 مفردة. (50)ن=      .الميدانية الدراسة لبيانات الإحصائي التحميل نتائج عمى الباحث بناءً  إعدادمن  :المصدر 
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أن جميع معاملات الثبات لممقاييس المستخدمة لقياس  (3)ويتضح من بيانات الجدول السابي رقم 
( 8,7متغيرات الدراسة الحالية مرتفعة ونسبيا عالية ومقبولدة باعتبدار أن نسبة معامدل الثبدات المقبولة )

(Tull & Hawkins,1987)مكانية الاعتماد عمييا في  المستخدمة ، مما يؤكد عمى ثبات أداة القياس وا 
 قياس متغيرات الدراسة.

     البيانات: أسموب تحميل 6/5
برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية   ستخدامب وتحميميا البياناتوجدولة تم تبويب 

Statistical Packag for Social Sciences المعروف باسم (SPSS V.25)،  برنامج التحميل و
 Structural Equationتحميل نمذجة المعادلة الييكمية  إستخدام، حيث تم ((AMOS V.25الإحصائي 

Modeling إستخدامنموذج القياس والنموذج الييكمي من خلال خطوتين: في الخطوة الأولى تم  ختبارلإ 
لمتأكد من صلاحية  Confirmatory Factor Analysis (CFA) طريقة التحميل العاممي والتوكيدي 

 Path)تحميل المسار ) إستخدامالنموذج ومدا ملائمتو وتوافقو مع البيانات، وفي الخطوة الثانية تم 

Analysis  ختباربيدف دراسة و المسارات المقترحة لمعلاقات المباشرة بين متغيرات الدراسة، ىذا  ا 
 نة.أساليب الإحصاء الوصفي لوصف خصائص العي إستخدامضافة إلى بالإ
 / نتائج الدراسة:7

 إختبارونتائج لتحميل المبدئي لبيانات الدراسة، في ايعرض ىذا الجزء نتائج الدراسة التي تتمثل 
 التالي:فروضيا، وذلك عمى النحو 

 التحميل المبدئي لبيانات الدراسة: 7/1
 من إلييا التوصل تم والتي الميدانية، الدراسة لبيانات المبدئية لنتائجا( 4رقم )الجدول التالي  ظيري
 والمتوسطات الدراسة، لعينة الوصفية الخصائص لمبيانات، والمتمثمة في الإحصائي التحميل خلال

 الدراسة كما يمي: متغيرات بين( Pearson) الثنائي الخطي رتباطالإ ومعاملات المعيارية، والانحرافات
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 (3جدول رقم )
 توصيف متغيرات الدراسة

 (متغيراتالالخطي الثنائي بين  رتباطمعاملات الإ الحسابية، والانحرافات المعيارية، و  )المتوسطات

 متغيزات الدراسة م
الوسط 

 الحسابي

 الإنحزاف

 المعياري
9 2 0 4 5 

المتطلبات  1

 العاطفية للوظيفة.
4,96 02,0 9     

إدراك عدوانية  2

 العميل.
0,94 42,0 009,0* 9    

   9 **592,0 * 027,0 40,0 0,99 مزاقبة الذات. 3

  9 *095,0 **290,0 *904,0 04,0 4,00 تقديز الذات. 4

 9 *990,0- **0,529 **520,0 **002,0 05,0 0,92 التنافز الوجداني. 5

  p<0.05 ** p<0.01 * ة.مفرد (092)ن= .من إعداد الباحث بناءً عمي نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر:  

 ما يمي:( 4ستعراض نتائج الجدول السابي رقم )إيتضح من 
 ىدذه المتوسدطات جداءت أكبدر  كدلفراسدة، ت الداالمتوسدطات الحسدابية لمتغيدر  وجود تقارب نوعاً ما بين

سددة مددن رات الدرالمتغيددالحسددابية المتوسددطات  راوحددتبشددكل عددام تو ، (4)مددن الوسددط الفرضددي والبددالغ 
، كمددا لمتغيددراتا جميددعلالعينددة مفددردات ك كبيددر لدددا راوىددذا يدددل عمددى وجددود إد (،5,48) إلددى( 3:,4)

عدن الواحدد الصدحيح إلدى وجدود قددر كبيدر  تالتي قمدو  رات الدراسةالمعيارية لمتغي الانحرافاتتشير قيم 
 .المتغيراتكيم لتمك رافي إد راسةعينة الدمفردات تفاي بين من الإ

  المتطمبدات العاطفيدة ) ات المسدتقمةثنائي معنوي بدين جميدع متغيدرات الدراسدة سدواء المتغيدر  إرتباطوجود
دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات ، كمدا التنافر الوجداني، والمتغير التابع (لموظيفة، وا 

 ،(Hair et al., 2006%( )11)بدين ىددذه المتغيدرات لدم تتجداوز حدددىا الأعمدى  رتبداطأن معداملات الإ
عددال بينيددا، وىددذا يؤكددد عمددى اسددتقلالية المتغيددرات وعدددم تددداخميا مددع بعضدديا،  إرتبدداطوبالتددالي لا يوجددد 

 ي من المتغيرات مع بعضيا.أوعميو لا يستدعي الأمر دمج 
 :الدراسة فروض إختبارنتائج  7/2

صحة الفرض   ختبارفيما يتعمي ب الدراسة الحاليةإلييا  تيعرض ىذا الجزء النتائج التي توصم
 الرئيس، وما ينبثي عنو من فروض فرعية:
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 الفرض الرئيس لمدراسة: إختبارنتائج  7/2/1
ىذا الفرض مدا وجود تأثير معنوي مباشر لمحددات التنافر الوجداني والتي تمثمت في كلٍ  يختبر

دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات )كمتغيرات مستقمة(  من المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 
 ا الفرض عمى أنو:وينص ىذ .تابع(عمي شعور العاممين بالتنافر الوجداني داخل مكان العمل )كمتغير 

: H1  دراك عدوانيةة  كلٍ من الوجداني متمثمة في التنافرمحددات "تؤثر )المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 
العميل، ومراقبة الذات، وتقدير الذات( تةأثيراً معنويةاً مباشةراً عمةي التنةافر الوجةداني لةدي العةاممين 

 ة".محل الدراسالتجارية في قطاع البنوك 
 : كما يميأربعة فروض فرعية  ختبارتراض الإوينبثي عن ىذا الفرض لأ     

H1.1:  تددؤثر المتطمبددات العاطفيددة لموظيفددة تددأثيراً معنويدداً موجبدداً عمددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي"
 .محل الدراسة" التجاريةقطاع البنوك 

H1.2:  يددؤثر إدراك عدوانيددة العميددل تددأثيراً معنويدداً موجبدداً عمددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي قطدداع"
 .محل الدراسة" التجاريةالبنوك 

H1.3:  تددؤثر مراقبددة الددذات تددأثيراً معنويدداً موجبدداً عمدددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي قطدداع البندددوك"
  .محل الدراسة" التجارية

H1.4:  يدددؤثر تقددددير الدددذات تدددأثيراً معنويددداً سدددالباً عمدددي التندددافر الوجدددداني لددددي العددداممين فدددي قطددداع البندددوك"
 .محل الدراسة" التجارية

الييكمددي لمدراسددة  لمنمددوذج المسددار تحميددل نتددائج عتمدداد عمددىلإبا الفددرض ىددذا صددحة إختبددارتددم وقددد 
التندافر الوجدداني عمدي مسدتوي ت الخاصدة بتدأثير محدددات راالمسدا (3الحالية، ويوضح الشكل التالي رقدم )

 وذلك كما يمي:، التنافر الوجداني
 (2شكل رقم )   

          

 

 

 

 

  تحميل المسار المباشر لتأثير محددات التنافر الوجداني عمى الشعور بالتنافر الوجداني

 .AMOSبرنامج   ستخداممن إعداد الباحث بالمصدر: 
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نتائج التأثيرات المباشرة لمحددات التندافر الوجدداني عمدى الشدعور  (5) التالي رقمويستعرض الجدول 
 ، وذلك كما يمي:الحالية بالتنافر الوجداني، بناءً عمى نتائج تحميل المسار بالنموذج الييكمي لمدراسة

 (4) رقم جدول
 لتنافر الوجدانينتائج تحميل المسار المباشر لتأثير محددات التنافر الوجداني عمى الشعور با

معامل المسار  المسارات الفرض
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

 ت قيمة

CR 

مستوى 
 المعنوية

H1/1  المتطمبات العاطفية لموظيفة 0.005 0,790 0,090 0,240  .التنافر الوجداني 

H1/2  إدراك عدوانية العميل 0,000 6,422 0,900 0,079 .التنافر الوجداني 

H1/3  مراقبة الذات 0,000 53289 23252 23321 .التنافر الوجداني 

H1/4  تقدير الذات 0,920- 0,057 0,007- .التنافر الوجداني NS 

 NS :No Significant مفردة (382)=نAMOS ببرنامج  لمبيانات الإحصائي التحميل نتائج عمى بناءً  من إعداد الباحث المصدر:   

 ما يمي: (5)يتبين من نتائج الجدول السابي رقم 
  الفرض الفرعي الأول  إختبارتشير نتائج((H1/1  موجب ومعنوي لممتطمبات إلى وجود تأثير مباشر

لمتطمبات أن ا المعياريويبين معامل المسار العاطفية لموظيفة عمى شعور العاممين بالتنافر الوجداني، 
 ،لدي أفراد عينة الدراسة التنافر الوجدانيمن التباين في  (15113)تفسر حوالي العاطفية لموظيفة 

 . وبالتالي تم قبول صحة هذا الفرض

  الفرض الفرعي الثاني  إختبارتشير نتائج((H1/2  إلى وجود تأثير مباشر موجب ومعنوي لإدراك
عدوانية العميل عمى التنافر الوجداني، حيث يشير معامل المسار المعياري إلى أن إدراك عدوانية 

من  (15311)حيث يفسر حوالي العميل ىو الأكثر تأثيراً عمى شعور العاممين بالتنافر الوجداني، 
 .   تم قبول صحة هذا الفرضوبالتالي التباين في التنافر الوجداني، 

  الفرض الفرعي الثالث  إختبارتشير نتائج((H1/3  إلى وجود تأثير مباشر موجب ومعنوي لمتغير
 مراقبة الذاتأن  المعياريويبين معامل المسار مراقبة الذات عمى شعور العاممين بالتنافر الوجداني، 

وبالتالي تم قبول  ،لدي أفراد عينة الدراسة التنافر الوجدانيمن التباين في  (15311)تفسر حوالي 
 . صحة هذا الفرض

  تشير نتائج الفرض الفرعي الرابع((H1/4  لمتغير تقدير سالب إلى عدم وجود تأثير مباشر معنوي
 . وبالتالي تم رفض صحة هذا الفرضالذات عمى شعور العاممين بالتنافر الوجداني، 

تدؤثر محدددات "والدذي يدنص عمدى أندو قبول صةحة الفةرض الةرئيس جزئيةاً سبي يمكدن وبناءً عمي ما 
دراك عدوانيدة العميدل، ومراقبدة الدذات، كلٍ من التنافر الوجداني متمثمة في  )المتطمبات العاطفية لموظيفة، وا 

محددل التجاريددة وتقدددير الددذات( تددأثيراً معنويدداً مباشددراً عمددي التنددافر الوجددداني لدددي العدداممين فددي قطدداع البنددوك 
 .الدراسة"
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 / مناقشة وتفسير نتائج الدراسة:8
 الددرئيس الفددرض إختبددار واقددع مددن إلييددا التوصددل تددم التددي النتددائج وتفسددير مناقشددة الجددزء ذاىدد يتندداول

 :التالي النحو عمى فرعية فروض من عنو ينبثي وما لمدراسة
 مناقشة وتفسير نتائج الفرض الرئيس: 8/1

وجدود تدأثيرات معنويدة  (6)رقدم السدابي الفرض كما ىو موضح في الجدول  ىذا إختبار نتائج أظيرت
دراك  مباشددرة لددبعض محددددات التنددافر الوجددداني والتددي تمثمددت فددي كددلٍ مددن المتطمبددات العاطفيددة لموظيفددة، وا 
، عدوانية العميل، ومراقبة الذات عمدى شدعور العداممين بالتندافر الوجدداني فدي البندوك التجاريدة محدل الدراسدة
كمددا أمدا بالنسددبة لمحدددد تقدددير الددذات، فمددم تثبددت النتددائج معنويدة تددأثير تقدددير الددذات عمددي التنددافر الوجددداني، 

ىدو المحدددد الأكثددر تدأثيراً عمددي التنددافر  إدراك عدوانيددة العميددلمحددد تبدين مددن نتدائج التحميددل الإحصددائي أن 
اقبدددة الدددذات، وأخيدددراً محددددد المتطمبدددات الوجدددداني لددددي العددداممين فدددي البندددوك محدددل الدراسدددة، ويميدددو محددددد مر 

 ، (15311) ، (15311)حيدددث كدددان معامدددل التدددأثير لكدددل منيمدددا عمدددي التندددافر الوجدددداني  العاطفيدددة لموظيفدددة

 علي الااالي. (15113)

تمددك الفددروض  إختبدداروينبثددي عددن ىددذا الفددرض أربعددة فددروض فرعيددة، وسدديتم مناقشددة وتفسددير نتددائج 
 الفرعية عمي النحو التالي:

 :H1.1الفرض الفرعى الأول  اختبارمناقشة وتفسير نتائج  8/1/1
 ينص ىذا الفرض عمى أنو:

"تؤثر المتطمبات العاطفية لموظيفة تةأثيراً معنويةاً موجبةاً عمةي التنةافر الوجةداني لةدي العةاممين فةي 
 .محل الدراسة"التجارية قطاع البنوك 

المتاح ببرنامج المعادلة الييكمية  مسارأسموب تحميل   ستخدامب ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت
(AMOS)  شعور العاممين  وجود تأثير مباشر معنوي موجب لممتطمبات العاطفية لموظيفة عميعن

من  نتائج العديدوتتفي ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو  بالتنافر الوجداني في قطاع البنوك محل الدراسة،
 ,.e.g.: Bakker & Heuven, 2006; Wrobel, 2013; Xanthopoulou et al) السابقة الدراسدددات

2013; Yulianti & Madina, 2018)  ممتطمبات ل معنوي موجب تأثيروالتي أشارت جميعيا إلى وجود
العاممين  ويمكن تفسير ىذه النتيجة بأن إضطرارشعور العاممين بالتنافر الوجداني، العاطفية لموظيفة عمي 

ظيار مشاعر إيجابية لا  إلي إخفاء وقمع مشاعرىم السمبية عندما يقوم العملاء بتصرفات تير مقبولو، وا 
القواعد والمتطمبات  طبيعية التي قد يشعرون بيا لتمبيةيشعرون بيا، وكبت بعض المشاعر الإنسانية ال

من المشكلات النفسية والعاطفية، والتي  المرتوبة في العمل خلال التعامل مع العملاء يخمي لدييم العديد
 تؤدي بدورىا إلي تزايد شعورىم بالتنافر الوجداني داخل مكان العمل.
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 :H1.2الفرض الفرعى الثاني  إختبارمناقشة وتفسير نتائج  8/1/2
 ينص ىذا الفرض عمى أنو:

"يةةؤثر إدراك عدوانيةةة العميةةل تةةأثيراً معنويةةاً موجبةةاً عمةةي التنةةافر الوجةةداني لةةدي العةةاممين فةةي قطةةاع   
 ..محل الدراسة"التجارية البنوك 

المتاح ببرنامج المعادلة الييكمية  مسارأسموب تحميل   ستخدامب ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت
(AMOS)  شعور العاممين بالتنافر  لإدراك عدوانية العميل عميوجود تأثير مباشر معنوي موجب عن

 نتائج بعضوتتفي ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو محل الدراسة، التجارية اني في قطاع البنوك الوجد
 ,e.g.: Zapf & Holz, 2006; Goussinsky, 2011; Shih, Lie, Klein & Jiang) السابقة الدراسدددات

شعور العاممين  لإدراك عدوانية العميل عميلى وجود تأثير معنوي موجب والتي أشارت جميعيا إ (2014
يمكن تفسير ىذه النتيجة بأن إدراك العاممين لعدوانية العميل يحدث عندما يكون ، و بالتنافر الوجداني

العميل تير راضي أو تاضب من الخدمة المقدمة لو، ومن ثم قد يتمفظ بكممات تير لائقة، أو يقوم 
وسموكيات عدوانية تجاه العاممين بالبنك، وعمي الرتم من ذلك يضطر العاممين إلي إخفاء بتجاوزات 

مشاعر الضيي والغضب التي يشعرون بيا تجاه ىذه السموكيات من جانب العملاء، بل قد يضطرون إلي 
وىو ما يؤدي إلي تزايد مستوي التنافر الوجداني  ،إظيار مشاعر تير حقيقية مثل الإبتسام في وجو العميل

 الذي يشعرون بو داخل البنك.
 :H1.3الفرض الفرعي الثالث  إختبار مناقشة وتفسير نتائج 8/1/3

 ينص ىذا الفرض عمى أنو:
"تةةؤثر مراقبةةة الةةذات تةةأثيراً معنويةةاً موجبةةاً عمةةي التنةةافر الوجةةداني لةةدي العةةاممين فةةي قطةةاع البنةةوك  

 ..محل الدراسة"التجارية 
المتاح ببرنامج المعادلة الييكمية  مسارأسموب تحميل   ستخدامب ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت

(AMOS)  شعور العاممين بالتنافر الوجداني في  وجود تأثير مباشر معنوي موجب لمراقبة الذات عميعن
الأفراد وتعد ىذه النتيجة منطقية، ويمكن تفسير ىذه النتيجة بأن محل الدراسة، التجارية قطاع البنوك 

ظيار ىوايتيم، ولدييم القدرة  مرتفعي مراقبة الذات لدييم القدرة عمي التعبير بشكل فعال عن ذواتيم، وا 
ضبط مظيرىم عمي تبادل الأدوار والتكيف عمي نحو مناسب في المواقف الإجتماعية المختمفة، و 

وىذا يجعل لدييم القدرة عمي إخفاء  افي مع ما يحيط بيم من مواقف أو علاقات إجتماعية،وسموكياتيم لتتو 
ظيار مشاعر لا يشعرون بيا حقيقة )كما ىو الحال في فئة الممثمين( الأمر  مشاعرىم الداخمية الحقيقية، وا 

مت إليو نتائج بعض الذ يؤدي إلي تزايد مستوي شعورىم بالتنافر الوجداني، وتتفي ىذه النتيجة مع ما توص
والتي أشارت إلى  (e.g.: Tems & Glomb, 2003; Diamond, 2005)الدراسات السابقة في ىذا الشأن 

الوجداني لدي أفراد عينة وجود تأثير إيجابي ومعنوي لمتغير مراقبة الذات عمي مستوي الشعور بالتنافر 
الذات عمي التنافر الوجداني  ةمعنوي موجب لمراقبكما تتفي ىذه النتيجة المتمثمة في وجود تأثير الدراسة، 

ي مراقبة الذات عوالتي أكدت عمي أن الأفراد مرتف Abarham (1999a)مع ما توصمت إلية نتائج دراسة 
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ظيار  لدييم القدرة عمي التصنع خفاء مشاعرىم السمبية، وا  مشاعرىم الإيجابية الأمر الذي يؤدي إلي وا 
 فر الوجداني.إرتفاع مستوي شعورىم بالتنا

 :H1.4الفرض الفرعي الرابع  إختبارمناقشة وتفسير نتائج  8/1/4
 ينص ىذا الفرض عمى أنو:

"يؤثر تقدير الذات تأثيراً معنوياً سالباً عمي التنافر الوجداني لدي العاممين في قطاع البنوك  
 ..محل الدراسة"التجارية 

المتاح ببرنامج المعادلة الييكمية  مسارأسموب تحميل   ستخدامب ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت
(AMOS)  شعور  وجود تأثير مباشر سالب ومعنوي من الناحية الإحصائية لتقدير الذات عميعن عدم

ىذا الفرض مع ما  إختبار، وتختمف نتائج العاممين بالتنافر الوجداني في قطاع البنوك محل الدراسة
إلي أن إدراك الفرد لقدرتو الذاتية  Bandura (1986)ماعي التي قدميا أشارت إليو نظرية التعمم الإجت

مي ب مكانية تبني إستجابات سموكية ووجدانية وتقييمو ليا يؤثر إيجابياً في السموك الدفاعي لدي الفرد والمتع
السموكية ىي التي تمنع شعور الفرد بالتنافر  المختمفة، ومن ثم ف ن ىذه الإستجاباتفعالة في المواقف 

 الوجداني.
كما تختمف تمك النتيجة المتمثمة في عدم وجود تأثير معنوي سالب لتقدير الذات عمي التنافر 

والتي  (e.g.: Abarham, 1999b; Huitt, 2004) كلٍ من الوجداني مع ما توصمت إليو نتائج دراسة
وقد لتقدير الذات عمي مستوي التنافر الوجداني لدي أفراد العينة،  أشارت إلي وجود تأثير معنوي سالب

ختلاف مع نتائج الدراسات السابقة ناتج عن دخول متغيرات كثيرة في النموذج الحالي المقترح يكون ىذا الإ
مما أضعف  -عمى عكس الدراسات السابقة التي ركزت عمى عدد أقل من المحددات  -بشكل متزامن 
إلي عدم إمكانية الأفراد الفصل  ختلاف، أو قد يعود ىذا الإالتنافر الوجدانيير الذات عمى من تأثير تقد

بين التقدير الإيجابي لمذات والتقدير الإيجابي لاخرين، فمن المتوقع أن الأفراد المذين يظيرون تقديراً 
 مرتفعاً لذواتيم يظيرون تقبلًا كبيراً لاخرين، كما أن المذين يقممون من ذواتيم لا يمكنيم تقبل ا خرين.  

 / دلالات الدراسة:9
والتطبيقية عمى  ،لال مناقشة نتائج الدراسة الحالية تم التوصل إلى عدد من الدلالات العمميةمن خ
 النحو التالي:

قدمت الدراسة الحالية نموذج مقترح يتضمن مجموعة من المحددات التي تؤثر عمى شعور الفرد  2/:
 بمثابة خطوة ىذه كما تُعدالبحث في ىذا المجال،  دائرة بالتنافر الوجداني، مما قد يسيم في توسيع

بيئات وقطاعات مختمفة  ىذا النموذج في إختبارجديدة، من خلال  بحثية نحو فتح آفاي أولية
 عميو متفي فكري إطار ما بالإضافة أو الحذف(، الأمر الذي قد يساعد عمى الوصول إلىوتعديمو )إ

 لمشعور بالتنافر الوجداني. المعالم متكامل واضح نموذج أو
شعور الفرد بالتنافر الوجداني، فقد  تؤثر عميناولت الدراسة الحالية مزيج من المحددات التي قد ت 3/:

وبعض  ،ساىمت الدراسة الحالية في الجمع بين بعض المحددات الموقفية المتعمقة ببيئة العمل
في حدود ما  –المحددات الشخصية ودراسة تأثيرىا عمى التنافر الوجداني، فمم يتوصل الباحث 
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تناولت ىذه المحددات معاً، حيث تعتبر الدراسة سابقة إلي دراسات  -من معمومات توافر لديو
الحالية أعم أشمل في تناوليا لممحددات المختمفة المؤثرة في التنافر الوجداني عن تمك الدراسات 

حد ذاتو إضافة المحددات الموقفية أو الشخصية فقط، وىو ما يعتبر في بعض التي تناولت أما 
 عممية جديدة في ىذا المجال.

إن مدا أظيرتددو نتددائج الدراسددة الحاليددة مددن وجددود تددأثيرات موجبددة معنويددة لكددلٍ مددن المتطمبددات العاطفيددة  4/:
دراك عدوانيدة العميدل، ومراقبدة الدذات عمدي شدعور العداممين بالتندافر الوجدداني فدي البندوك  لموظيفة، وا 

قية ميمة تتعمي بضدرورة اىتمدام إدارة البندوك محدل الدراسدة بدالجيود محل الدراسة، يعطى دلالة تطبي
يمدددا يتعمدددي بمحددددد إدراك فوا ليدددات التدددي يمكدددن أن تحدددد مدددن أو تقمدددل مدددن ىدددذه المحدددددات، خاصدددة 

عدوانيددة العميددل ب عتبدداره أكثددر المحددددات تددأثيراً عمددي مسددتوي التنددافر الوجددداني داخددل البنددوك محددل 
 الدراسة. 

 دراسة:/ توصيات ال12
مباشر لكلٍ من المتطمبات العاطفية لموظيفة، موجب أكدت نتائج الدراسة الحالية وجود تأثير معنوي 

دراك عدوانية العميل، ومراقبة الذات عمي ش ، كما تبين من النتائج أن عور العاممين بالتنافر الوجدانيوا 
وفى محدد إدراك عدوانية العميل ىو الأكثر تأثيراً عمى شعور العاممين بالتنافر الوجداني داخل البنك، 

والتركيز  ىتماممحل الدراسة بزيادة الإ قيام إدارة البنوك بضرورة الحالية الدراسة توصي النتائجضوء ىذه 
نية وخاصة محدد إدراك عدوا ،عمى الأنشطة والبرامج والاستراتيجيات التي تؤثر عمي تمك المحددات

لمبنوك  يمكن آليات يمي نخفاض شعور العاممين بالتنافر الوجداني، وفيماالعميل مما ينعكس بدوره عمي إ
 :التوصية ىذ تنفيذ أجل من اتباعيا
خذ وأن تأ العاممين بيا،ختيار وتعيين  يجاد معايير جديدة لإمحل الدراسة ب ضرورة قيام إدارة البنوك 28/2

التعامدل يكدون لديدو القددرة عمدى  أن بيا عتبار فى المتقدم لشغل وظيفةىذه المعايير الجديدة بعين الإ
 تمفددة مثددل إظيددار التددودد، والمجاممددةالظددروف المخ لازمددة لمواجيددةمددع العمددلاء وتمتعددو بالميددارات ال

متطمبددددات العمددددل فيددددذه  ت مشدددداعره السددددمبية فددددي العمددددل لتمبيددددةسددددتجابة، والقدددددرة عمددددي كبددددوسددددرعة الإ
إخضدداع المتقدددمين خددلال  ويمكددن أن يددتم ذلددك مددن ،الميددارات تمثددل تحدددي عدداطفي حقيقددي لمموظددف

 في ىذا الشأن. ونفسية ات سموكيةختبار لإ
 الأماميدددة الخطدددوط موظفدددو وبدددالأخص ظفينلممدددو  تدريبيدددة دورات ضدددرورة قيدددام إدارة البندددوك بتنظددديم 28/3

أثناء التعامل مع  تواجييم التي والمشكلات التحديات مع لمتعامل ونفسياً  وسموكياً  فنياً  تأىيميم بيدف
 .العملاء

توفير برامج تدريبية لموظفي الخطوط الأمامية تقوم عمى المحاكاة لمشدكلات حقيقيدة حددثت بالفعدل  28/4
إكسابيم كافة الميارات والخبرات التي تمكنيم من تقدديم ردود أفعدال سدريعة عندد داخل البنك، بيدف 

 حدوث مشكلات أثناء التعامل مع عملاء البنك.
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العمدل وخاصدة  الصعبة فديتدريب العاممين عمي مواجية المواقف ضا ضرورة قيام إدارة التدريب بأي 28/5
ساء دارةتجاىيم، واتيم افي ما يتعمي بتجاوزات العملاء وا  عدواطفيم والدتحكم فييدا  لقدرة عمدي تنظديم وا 

 لمحد من شعورىم بالقمي، واليأس، والضيي.
سدتيعاب مشداعرىم الأنماط المختمفدة مدن العمدلاء، وا   ضرورة تدريب العاممين عمي كيفية التعامل مع 28/6

 وردود أفعاليم بما يقمل من مستوي التصادم بين الطرفين، ويحسن التفاعلات بينيم. 
ىتمددام خمددي إدراك لدددا العميددل بمدددا إبالبنددك عمددي  م الإدارة العميددا بتدددريب العدداممينىتمدداإضددرورة  28/7

ظيددار التعدداطف معددو، وتوليددد  مددوظفي البنددك بالمشددكمة التددي يعدداني منيددا فددي الخدمددة المقدمددة لددو، وا 
 لمشكمة.شعور لديو بأن إدارة البنك تبذل كافة الجيود من أجل إيجاد حمول عادلة لإنياء ىذه ا

 / الدراسات المستقبمية المقترحة:11
مجالًا لدراسات ودلالاتيا عدداً من النقاط التي يمكن أن تكون  ،أثارت نتائج الدراسة الحالية

 قتراح بعض منيا كا تي:إمستقبمية، ويمكن 

 بيئددة العمددلفقددط لشددعور العدداممين بالتنددافر الوجددداني داخددل محددددات  أربعددةتناولددت الدراسددة الحاليددة  22/2
دراك عدوانيددة العميددل، ومراقبددة الددذات، وتقدددير ) تمثمددت فددي كددلٍ مددن المتطمبددات العاطفيددة لموظيفددة، وا 

، وبالتالي لا يزال المجال مفتوحاً لدراسات أخرا تتناول محددات أخرا مثل: الكفاءة الذاتيدة، (الذات
 ب(، والعاطفة الإيجابية، والعاطفة السمبية لمفرد وتيرىا.  أ،ومركز التحكم، ونمط الشخصية )

توصددمت الدراسددة الحاليددة إلددى عدددم وجددود تددأثير معنددوي لمتغيددر تقدددير الددذات عمددي شددعور العدداممين  22/3
بالتنافر الوجداني، وعميو توصي الدراسة الحالية بدراسة ىذه التأثيرات عمى عينات أخرا من نفس 

 اعات أخرا لمتأكد من صحة ىذه النتائج.قطاع التطبيي أو من قط
لددم تتندداول الدراسددة الحاليددة العلاقددة بددين المتغيددرات الديموترافيددة والتنددافر الوجددداني، ومددن ثددم يوصددي  22/4

الباحث بدراسة مدا وجود اختلافات معنوية في شعور العاممين بالتندافر الوجدداني تبعداً لممتغيدرات 
 السن، والجنس.الديموترافية لمعامل مثل النوع، و 
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 / مراجع الدراسة:12
 أولًا: المراجع العربية:

. دور إدراك ضغوط العمل كمتغير وسيط فى علاقة الكفاءة الذاتيدة وتقددير (3824)إبراىيم، عبد الناصر طو 
، كميددة التجددارة، جامعددة مجمةةة البحةةوث التجاريةةة المعاصةةرةالددذات بددالإحتراي النفسددى: دراسددة تحميميددة. 

 .385-:38(: 3)38، سوىاج
، ه فةى بحةوث الةرأى العةاما سةتخدامالأسموب الإحصةائى و (. 3883العبد، عاطف عدلى، عزمى، ذكى أحمد )

 .جميورية مصر العربية القاىرة،، دار الفكر العربى
الطبعددة  .البعةةدان الفةةردي والجمةةاعي-مقدمةةة السةةموك التنظيمةةي .(3883) ، عبددد الناصددر محمددد عمدديحمددودة

 .، أسيوط، جميورية مصر العربيةجامعة أسيوط، التوزيعو الأولى، دار النشر 
، مطبعة الصدفا لرابعة، الطبعة االقياس والطرقو المبادئ -بحوث التسويق. (3824) ريان محمدعادل  ريان,

 .جميورية مصر العربية، أسيوط ،والمروة
 مجمةة ففةاق جديةدة،(. العوامل المؤثرة في تقددير الدذات التنظيميدة، 3887البكري ) بعبد التواشاىين، محمد 

 .278 -246كمية التجارة، جامعة المنوفية، 

 .، مصرالقاىرة، دار أبو المجد لمطباعة إدارة الموارد البشرية،. (3887)عبد الحميد، رجب 

: الصدحي القطداع فدي لمعداممين العداطفي التندافر ونتدائج لمسدبباتج نمدوذ(. 3827عدويس، ممددوح ذكدي أحمدد )
(: 3)34، الإداريةة لمعمةوم العربيةة المجمةة. المصدرية الجامعدات إحددي مستشدفيات فدي تطبيقيدة دراسدة
33:- 386. 
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