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 خلاصه 

با ارباب  آنها در نوع برخورد کارکنانوضعیت شناختي  که پژوهش های پیشین نشان داده اند مقدمه:

شغلي در ارزیابي ویژگي های  نقشررسي پژوهش حاضر با هدف ب رجوع اثرگذار مي باشد؛ بنابراین

واقع در  شناختي کارکنان در مواجهه با مراجعه کنندگان پرخاشگر در بیمارستان های نیروهای مسلح

  پذیرفته است.انجام  شهر تهران

در این تحقیق   (داده بنیاد)از پارادایم تفسیری، رویكرد کیفي و استراتژی گرند تئوری   روش کار:

، روش نمونه گیری گلوله برفي برگزیده مدیران عملیاتي و کارکنان به منظور دسترسي . ستفاده شدا

شده و از تاکتیک تحلیل محتوای پنهان برای تجزیه و تحلیل مصاحبه های عمیق و مقالات روز مربوط 

از آنجایي که فرمت داده ها به صورت صوت و متن مي باشد از نرم افزار مكس  .استفاده شده است

 .برای کدگذاری استفاده شده است  (MAXQDA 2020) 2020 کیودیا پرو

تهدیداتي برای اهداف بعد  پنجتوسط ارزیابي شناختي کارکنان که پدیده یافته ها نشان دادند  نتایج:

شغلي، تهدیداتي برای عزت نفس )اعتماد به نفس(، نیاز کنترل، تهدیداتي برای سلامت فیزیكي )رفاه 

 . ایجاد مي گرددفیزیكي( و تهدیدهای برای عدالت 

های شخصیتي خصلت ، ویژگي های شغلي  درشرایط زمینه ای  که مي توان بیان نمود نتیجه گیری:

که ویژگي های شغلي دارای مولفه های بستر عمومي و حمایت  مي شودهای عاطفي معرفي و واکنش

 .اجتماعي مي باشد

 مواجهات استرس زا، شگریاارزیابي شناختي، ویژگي های شغلي، پرخ کلمات کلیدی:
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 مقدمه 

امروزه بخش چشمگیری از ادبیات نظری از عبارات مختلفي 

کنند، عباراتي مانند استفاده مي مراجعینبرای توصیف پرخاشگری 

دار مسئله مراجعین(، 2) مراجعیننابهنجاریِ  (1) مراجعینبد رفتاریِ 

 مراجعین(، 6انصاف )بي مراجعین(، 5خشک ) مراجعین(، 4, 3)

 مراجعینو رفتار  ناکارآمد  (8) مراجعه کننده(، خشمِ 7عصباني )

های کلامي مانند بالابردن صدا، (. این رفتارها شامل خشونت10, 9)

زدن، جیغ زدن، تهدید کردن،  فریاد و ناسزا گفتن؛ تهدیدات طعنه

های ا کوبیدن تلفن؛ و نشانهفیزیكي مانند مشت کوبیدن، انداختن ی

های شدن و دیگر شكلغیرکلامي مانند حالت چهره عصباني، خیره

به طور خاص یكي از  . در واقع، کارکنان(11, 1) زبان بدن است

هستند؛ و مواجهه  ارباب رجوعهای کلیدی خشم و عصبانیت  آماج

, 5) بسیار استرس زا باشد کارکنانتواند برای با این وقایع خشم مي

ناراضي اثرات منفي مختلفي بر  ارباب رجوعمواجه با . (12

کارمندان دارد، از جمله، خستگي مفرط، آسیب رواني، احساس 

های بیشتر جایيغیرانسان بودن، تحلیل رفتن عملكرد و جابه

شوند، و درنتیجه ها انباشته مياین آسیب. (14, 13, 9کارمندان )

بلند مدت شوند. این بدان توانند موجب مشكلات عاطفي مي

معناست که چنین برخوردهایي کارمندان را در جایگاه  قرباني 

های جدی تواند آسیبدهد ميپرخاش رواني و/یا جسمي قرار مي

کارمنداني که  این در حالي است که(. 7, 2) ها به بار بیاوردبرای آن

 هایمستقیما در این گونه وقایع درگیر مي شوند مستعد واکنش

و حتي ممكن است لطمات روحي شدیدی نیز  (7خشمگین هستند )

ها برای (. با وجود افزایش تعداد وقایع خشن سازمان15, 14ببینند )

مواجهه با این شرایط بالقوه خطرناک به خوبي آمادگي ندارند 

(16). 

در چند سال اخیر بیشتر تحقیقات به واقعیت این است که 

اند و در نتیجه غالباً پرداخته باب رجوع(مراجعین )ارناکامي از نگاه 

اند به عنوان قرباني تصویر شده افرادکارمندان به عنوان مقصر و 

های که به بررسي ناکامي از دیدگاه تعداد پژوهش. (18, 17)

شناختي آن  بر آن ها پرداخته اند بسیار کارمندان و اثرات روان

 .(19محدود است )

مطالعات عمدتا به درک نتایج همانطور که در بالا اشاره شد،  

و سازمان ها پرداخته اند  و با مراجعین عملكرد کارکنان به نفع 

رفاه کارکنان )احساس آنها( و اینكه چگونه سلامت ذهني آنها بر 

نتایج عملكرد خدمات آنها تأثیر مي گذارد )آنچه آنها احساس 

س خاصي را احساس مي کنند( مي کنند و هنگامي که احسا

 . (20) کاری ندارند

به عنوان  ما در این تحقیق به جای تمرکز بر کارمندان

 ایم و به رابطه یهای ناکامي، از دیدگاه متفاوتي بهره بردهعامل

و کارمندان در هنگام مواجه با ناکامي پرداخته ایم. از این رو  افراد

م پژوهشيِ تحقیقات به سلامت فردی به عنوان یک اولویت مه

بنابراین ما به دنبال فهم . (21ایم )ی خدمات پرداختهعلمي در زمینه

چنین تاثیر تر چگونگي مواجه کارمندان با ناکامي، و همعمیق

 ارزیابي شناختي بر سلامت رواني آنها هستیم. 

 اعمال علل مهمترین درباره تحقیقات نتایج به توجه با

 نتیجه چنین توان مي وظیفه اجرای مهنگاکارکنان  علیه خشونت

 منشأ کارکنان که عللي)بیروني علت مهمترین (الف :که گرفت

 اجرای هنگام کارکنان علیه خشونت اعمال بر مؤثر (نیستند آن

 عبارت )کارکنان و مردم( دهنده پاسخ گروه دو هر نظر از وظیفه

 بر ناظر قوانین و مقررات از شهروندان اطلاعي بي  :از است

 کارکنان که عللي) دروني علت مهمترین (ب .آمده پیش مشكل

 هنگام کارکنان علیه خشونت اعمال بر مؤثر (.هستند آن منشأ

کارکنان(  و مردم)دهنده پاسخ گروه دو هر نظر از وظیفه اجرای

 .(22)  ارتباطي مهارتهای با کارکنان ناآشنایي  :از است عبارت

تحقیقات بسیاری در این زمینه که کارکنان خدماتي چگونه 

( را مراجعینشرایط استرس زای متعدد )مانند شكایت و عصبانیت 

گوسینسكي  . در این راستا(23مدیریت مي کنند انجام شده است )

نقش تعدیل کننده تأثیر منفي بر رابطه بین پرخاشگری  (23)

ه ای مبتني بر هیجان را و سه شكل استراتژی مقابل مراجعه کننده

( اخیرا در مورد عدم وجود 2019و لي و مادرا ) بررسي کرده است

تحقیقي که مداخلات  احتمالي برای کمک به کارکنان خدماتي 
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ای که استراتژی های عاطفي موثر انجام مي دهند بررسي نماید 

 . (20) انتقاد کرده اند

واني  فرد به ارزیابي شناختي یک اتفاق نه تنها بر سلامت ر

طور عام تاثیر مي گذارند، بلكه همچنین استرس شغلي احتمالاً 

 .(24) ی بین تقاضای شغلي و سلامت فرد استمیانجي رابطه

شاکي نیز دارای  مراجعه کنندهعلاوه بر استرس کارکنان، خود 

تنش است و بنابراین نتایج میتواند متفاوت باشد. این بدان معناست 

وانند به روش های مختلف واکنش نشان دهند که کارکنان مي ت

و اقداماتي را انجام دهند که چندان مد نظر سازمان های آنها نباشد 

عصباني و پرخاشگر مي تواند هم بر  مراجعینتعامل با . (25)

و هم بر کارکنان و همچنین نتایج بازیابي خدمات تأثیر   مراجعین

ر زمینه کار عاطفي، براساس تحقیقات انجام شده د. (26) بگذارد

کارکنان خدماتي علي رغم مدیریت شرایط سختي که در آن 

ناراضي احساسات منفي خود را بیان مي کند یا حتي  مراجعه کننده

با زبان بدني نشان مي دهد، باید احساسات مثبتي از خود نشان 

این ناهنجاری هیجاني در عوض مي تواند کارکنان را . (27) دهند

احساسات و احتمالا رفتارشان را تنظیم کنند.  با مجبور کند که 

این وجود، اینكه کارکنان خدماتي چگونه یک شرایط اعتراضي 

را ارزیابي کنند و از ارزیابي شان برای تنظیم احساساتشان استفاده 

 . (20) کنند هنوز مورد بررسي و تحقیق قرار نگرفته است

ی اینكه آیا دربارهارزیابي شناختي به ارزیابي ذهني شخص 

زا احساس تهدید کرده یا نه اشاره دارد. در یک برخورد استرس

اگر یک موقعیت همچون تهدید یا خطری برای اعتبار شخصي 

ها یا نیازها درک شود ممكن است به واکنش احساسي مانند ارزش

  . (8) منفي بیانجامد

کنند چیزی است که افراد تلاش مي اساسي انساني آن هاینیاز

ی فرایند کنندهتا در زندگي براورده کنند. این نیازها هدایت

 . (28) ارزیابي شناختي هستند و بر واکنش های عاطفي اثر دارند

هنگامي که نیازها سرکوب مي شوند افراد دائماً تلاش مي کنند تا 

ها هایي برای برآوردن نیازهایشان پیدا کنند چون اینراه

عدم . (29ارهای و الهامات بشری هستند )های ذاتي رفتانگیزه

تطبیق معنای یک موقعیت ) برای مثال تعدی به عزت نفس فرد 

( و برداشت دروني فرد از خود ) برای خشم ارباب رجوعناشي از 

اگر  .مثال نیاز به عزت نفس( مي تواند به استرس شدید بیانجامد

های تواند به واکنشنیازها به صورت مداوم سرکوب شوند مي

( تعداد زیادی 2006رینولد و هریس ). (28منفي شدید بیانجامد )

از تاکتیک های مهمان نوازی کارکنان، مانند صحبت با همكاران، 

رهایي فیزیكي احساسات، انزوا فردی، تغییر الگوهای گفتاری، را 

 مشكل دار گزارش کرده اند مراجعینبرای مقابله با رفتارهای 

(20) . 

وم اجتناب از رویارویي، گزینه های مختلف در راستای مفه

مقابله را مي توان به شكل استراتژی های متمرکز بر مشكل و 

استراتژی های متمرکز  بر هیجان طبقه بندی کرد. استراتژی های 

متمرکز بر مشكل به توانایي یک فرد برای تغییر فعال رابطه مشكل 

راتژی های دار فرد و محیط اشاره مي کند ، در حالي که است

متمرکز بر احساسات، توانایي فرد، برای سازگاری با موقعیت یا 

 .(23تنظیم هیجان استرس زا مي باشند )

 قیتحق ۀنیشیپ ایهای اطلاعاتي معتبر دندر جستجوی پایگاه

آنها با بخشي از  شتریوجود دارد که ب يمتنوعي در منابع خارج

حاضر را  قیتحق تیحاضر مرتبط است، ولي جامع قیموضوع تحق

در پژوهشي با عنوان رفتار ناکارآمد مشتری: مفهوم سازی  .ندارد

و اعتبار سنجي تجربي به بررسي ابعاد دقیق رفتار مشتری ناکارآمد 

رفتارهای پرداخته و ترکیب دقیق آن را نامشخص دانسته اند.

ناکارآمد مشتری بصورت موضعي و مختلف در چندین سرویس 

كل رو به رشد برای کارمندان و سازمان ها شیوع دارد و یک مش

است. به عنوان مثال ، کارمنداني که کار مي کنند، در مراکز تماس 

بطور متوسط روزانه ده بار رفتار مشتری ناکارآمد را تجربه مي 

از کارکنان شرکت هواپیمایي و  ٪74کنند. در مطالعات دیگر ، 

اه رفتار مشتری راه آهن، گزارش شده است که آنها یک بار در م

ناکارآمد را تجربه مي کنند. عملكرد ناکارآمد مشتری به اقدامات 

این تحقیق یک ساختار مشتری در تنظیمات خدمات اشاره دارد. 

رفتاری ناکارآمد مشتری را شامل مي شود که شامل سه بعد سوء 

 استفاده کلامي ، تقاضای نامتناسب و شكایت نامشروع است.
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هش نشان مي دهد رفتارهای ناکارآمد نتایج حاصل از پژو

مشتری بصورت موضعي و بخش های مختلف خدمات شیوع 

دارد. با وجود این ، علیرغم توجه چشمگیر پزشكان و اندیشمندان 

، درک مفهوم رفتارهای ناکارآمد مشتری و اندازه گیری آن تا به 

. همچنین در پژوهشي دیگر در (30)امروز محدود شده است 

عنوان تأثیرکاهش استرس شغلي بر بهبود کار کارکنان  پژوهشي با

ها در بر کاهش فشارهای شغلي ، به بررسي تاثیر خدمات شرکت

هایي را که باعث ارتقاء مي پرداخته اند.همچنین مشارکت

بهزیستي کارکنان در ارتباط با مشتری مي شود را به منظور ترغیب 

ي نموده اند.. با تجربه های بهتر خدمات به مشتریان ، شناسای

، این تحقیق با ارزیابي  1استفاده از تئوری حقوق صاحبان سهام

تأثیرات پاداش ذاتي )شناخت اجتماعي( و برون دهي )پولي( بر 

استرس شغلي ، تعهد به سازمان ، تأثیر رویكردهای پاداش 

های مربوط به مشتری مداری جایگزین بر استرس شغلي و نگرش

نفر از کارکنان سازمان  220تایج بررسي از را بررسي مي کند.. ن

های خدمات مختلف نشان مي دهد که به رسمیت شناختن 

اجتماعي، استرس شغلي را کاهش مي دهد اما برخلاف انتظارات 

، پاداش پولي آن را افزایش مي دهد. علاوه بر این ، رضایت از 

 پرداخت تأثیر بیشتری در رفتار مشتری نسبت به شناخت اجتماعي

 . (31)دارد 

ام در پژوهشي با عنوان احساس بد و انج (32)یو و همكاران 

به  کارهای خوب: تاثیر رفتار مشتری بر روی کارمندان خدمات ،

 بررسي اینكه آیا کارکنان خدمات با احساسات منفي ناشي از

بدرفتاری های مشتری روزانه با مشارکت در کمک به دیگران 

تفاق ا مقابله مي کنند، پرداخته اند. بدرفتاری توسط مشتریان یک

لي رایج برای بسیاری از کارمندان خدمات خط مقدم است. در حا

ی که برخي شواهد نشان مي دهد که کارکنان در نتیجه رفتارها

د ، نادرست در محل کار به دلیل سوء رفتار دست به کار مي شون

مطالعات دیگر نشان مي دهد که کارکنان ممكن است با کمک 

 . کنار بیایندبه دیگران با چنین تجربیات منفي 

                                                           
1 Equity Theory 

نتایج پژوهش  بیشتر نشان مي دهد که رفتارهای کمكي با 

تجربیات عاطفي مثبت بالا همراه است و روابط پیشنهادی بسته به 

اینكه آیا بدرفتاری مشتری در یک روزانه یا یک دیدگاه تجمعي 

اندازه گیری مي شود ، متفاوت است. به طور خاص ، بدرفتاری با 

ور زمان باعث کاهش کمک های عمومي شد. تجاوز مشتری به مر

این یافته ها در رابطه با استراتژی های مقابله ای حاد و تجمعي 

ها کارکنان در مورد بدرفتاری مورد بحث قرار مي گیرد. یافته

حاکي از آن بود که کارمندان در  (33)آکاوانیتچا و همكاران 

زت نفس، هنگام مواجه با پرخاشگری مشتریان تهدیداتي برای ع

سلامت فیزیكي، رسیدن به اهداف شغلي، مساوات و برابری و 

های شناختي کنند. این ارزیابيمياحساس کنترل در خود احساس 

تأثیرات منفي، عصبانیت، افسردگي و استرس بر سلامت  به شكل

که در این تحقیق تر اینگذارد. مهمکارمندان تأثیر مي رواني

ری مشتری بر ارزیابي شناختي، و اثر های که اثر پرخاشگعامل

کنند )تشدید ارزیابي شناختي بر سلامت رواني را میانجیگری مي

ها شامل کنند( شناسایي شده است. این عاملیا تضعیف مي

، پایگاه اجتماعي، بستر «همیشه حق با مشتری است»ی فلسفه

 .خصوصي یا عمومي، و حمایت اجتماعي است

 

 روش کار

ه دادند که سوالات تحقیق باید تعیین کند ک محققان تشخیص

به  با توجه. کدام پارادایم تحقیق برای هر مطالعه بهترین است

ه سمت بادبیات، تجزیه و تحلیل پدیده های منفي برند به طور کلي 

چشم اندازهای اکتشافي و مفهومي کشیده مي شود که در 

  .شودمطالعات آنها بیشتر از رویكردهای کیفي استفاده مي 

حظه اگرچه، فراخوان های قبلي دانشمندان پاسخ های قابل ملا

د که ای را در بر داشته، اما کتابشناسي موجود نیز نشان مي ده

ه متمرکز شد ارزیابي شناختي کارکنان صفمطالعاتي که بر روی 

 .است، هنوز کافي نیست
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بدلیل بر ساخت اجتماعي برآمده از این مفهوم که  در نتیجه،

پیش فرض  .زیست طبیعي کنشگران آن ناشي مي شوداز 

تفسیری مبنا و سرمشق محقق برای انجام پژوهش  (پارادایم)فلسفي

این سرمشق رویكرد اکتشافي کیفي را به محقق دیكته  .واقع شد

نمود و محقق بر مبنای این رویكرد که بدنبال بررسي مولفه های 

تراتژی یا طرح اس، (فرضیه)از آن مهمتر ساخت نظریه پدیده و

را راهبرد خود برای ( گرند تئوری)پژوهشي تئوری داده بنیاد

 .هدف پژوهشي که همانا حل مسئله است قرار داد

 کارآمد ابزار از استفاده به را محقق استراتژی نهایت در

 را اسنادی ها، مصاحبه این و نمود رو در رو عمیق های مصاحبه

 .است نظریه به رسیدن راه فینگ اووه نظر از که آوردند، پدید

 در ها داده آوری جمع برای وسیله فراگیرترین  مصاحبه زیرا

 امروزه که کساني بخصوص .است کیفي تحقیقاتي های پروژه

 مي انجام بازارها و کنندگان مصرف مورد در  کیفي تحقیقاتي

 مصاحبه طریق از ها داده آوری جمع روش ترین محبوب دهند،

 (.34)  است

 تا  شد، استفاده یافته ساختار نیم مصاحبه از تحقیق این در

 به بسته و شود مشخص محقق برای گفتگو اصلي خطوط فقط

. کند مطرح ایتازه هایپرسش بتواند مصاحبه طبیعي روند

 پروتكل از استفاده با عمقي مصاحبه طریق از ها داده گردآوری

 ابزار از استفاده با میداني روش با همچنین .است شده انجام

 . گرفت صورت عمیق، مصاحبه

 19-کوید گیری همه با همزمان که مورد چندین در صرفاٌ،

 سعي البته شد، انجام ) آنلاین( دور راه از مصاحبه از استفاده با ،

 ،) لینک تیم مثال بطور(موجود افزارهای نرم از استفاده با شد

 آنلاین، های مصاحبه انجام با .نخورد لطمه امكان حد تا کیفیت

 که کنیم آوری جمع دهندگان پاسخ از را اطلاعاتي توانستیم ما

 مي خطر به را آنها)بود دشوار آنها با تماس صورت این غیر در

 برای که پاسخگویاني برای آنلاین مصاحبه روند کل (.انداخت

 مناسب کنند ترک را خود دفتر و خانه نبودند مجبور مصاحبه

 .بود

نفر از مدیران بیمارستان های  9جامعه آماری تحقیق شامل 

نفر  25در شهر تهران و 19نیروهای مسلح درگیر با بیماری کووید

از کارکنان آنها که در تماس مستقیم با ارباب رجوع هستند مي 

 باشد. 

نمونه هایي   شودکیفي سعي مي  در پژوهش از آنجا که

دارای درک عمیق  :تفاوتکه با تمرکز تحقیقاتي م شود انتخاب

در نتیجه در این  .و معمولاً با دقت انتخاب مي شوند .باشند

استراتژیهای . برگزیده شد  "نمونه گیری هدفمند"پژوهش 

بسته به اهداف تحقیق، وجود دارد، اما طبق نظر مایكوت  مختلفي

حداکثر "برجسته ترین و مفیدترین استراتژی مي تواند  (،1994)

"تنوع در اینجا مواردی جستجو مي شود که  .برداری باشدنمونه  

بنابراین، نمونه ت . نشان دهنده بزرگترین تفاوت در این پدیده اس

و از  روش نمونه  گیری مورد استفاده هدفمند یا قضاوتي بوده

همچنین در مطالعه  ه شده است. گیری گلوله برفي کمک گرفت

ساس ماهیت مطالعه کیفي، تعداد مشارکت کنندگان مورد نیاز بر ا

 . (35) و اطلاعات جمع آوری شده، متفاوت خواهد بود

و صوت محقق تحلیل داده ها را بر اساس متون تایپ شده 

 2020در نرم افزار) ، پادکست ها و متون مقالاتمصاحبه ها

maxqda پس از ثبت و ضبط ست. انجام داده ا (ورژن حرفه ای

 تجزیه و تحلیل داده هاداده ها، نوبت به مرحلۀ تفسیر کردن، 

یكي از نكات بسیار مهم در مرحلۀ تفسیر، در نظر گرفتن  .دیرس

تحلیل و تفسیر داده ها به عنوان ترکیبي از افق های دید میان 

(. در واقع،  تجزیه و 36) مشارکت کنندگان و پژوهشگر است

یص ختحلیل داده ها شامل گوش دادن و خواندن جامع برای تش

تمام نكات کلیدی، تناقضات و ارتباطات مكرر و درجه بندی 

از جمله مهم ترین مواردی که مي بایست مورد  دمي باشموضوعي 

 .توجه قرار گیرد، مي توان به طراحي شیوه اپوخه، اشاره نمود

یک روش مورد استفاده در پژوهش  (37) اپوخه یا براکت کردن

ضر پیش فر ض هایي های کیفي است که برای کاهش اثرات م

 .که ممكن است روند پژوهش را نامعتبر سازند، به کار مي رود

 مكتب از پژوهش، های داده تحلیل و تجزیه برای محقق

 یا ها بلوک ابتدا و برده بهره 1998کوربین و اشتراوس نظامند
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 و باز کدگذاری گام دو قالب در را معنادار واحدهای همان

 تحلیل کمكي ابزار چهار با نهایت در و کند مي ایجاد محوری

 کدگذاری)آماری تحلیل ، (همزمان کدگذاری) همپوشاني

 کانوني جلسه نهایت در و پژوهش با محقق درگیری ،(مقیاسي

 .باید مي دست نظریه اکتشاف همان یا فرضیه به خبرگان با

 

 اعتبارسنجي و ارزیابي مطالعه 

ی پژوهش از طریق مي توان ادعا کرد که ارزیابي روشها

ان اصل است، اما این بدیک تحقیقات کمي در روایي یا پایایي 

ستفاده امعنا نیست که از این معیارهای ارزیابي در مطالعات کیفي 

ا مثلث با اشباع ی(آنها با توجه به ماهیت کیفي داده ها .نمي شود

 . استفاده مي شوند (و غیره ...بندی 

مطرح کردند مفهوم اعتبار و  2010لینكولن و گوباه  در سال 

پایایي دیگر به شكل روش کمي نخواهد بود و مفاهیمي مانند 

قابلیت تائید، قابلیت باورپذیری، قابلیت انتقال و قابلیت استناد جای 

به نقل از لینكولن  2014اما کرسول در سال  .آن را خواهند گرفت

تي ارائه و گوباه تاکتیک  های این نویسندگان را در چک لیس

مورد را از این چک لیست  3یا 2نمود که یک محقق حداقل باید 

تا بتواند ادعا نماید کار او اعتبار، باور پذیری، انتقال  .رعایت نمایند

در نتیجه محقق با بكار گیری تكنیک  .پذیری و استناد پذیری دارد

درگیر طولاني بودن در تحقیق، استفاده از وکیل مدافع  :های

توضیح بسیار مفصل و غني اطلاعات و نتایج تحقیق برای  شیطان و

گروه کانوني و تأییدیه گرفتن از آنها، براعتبار تحقیق صحه 

یادداشت برداری مفصل و  :گذاشت و با بكارگیری تكنیک های

دقیق در هنگام مصاحبه، استفاده از  ضبط صوت و کدگذاری 

یي را نیز فایل های صوتي برای حفظ آوانگاری جمله ها پایا

 .تضمین نمود

 

 نتایج

 داشته نیاز خاصي تفسیر آنكه بدون اولیه کدهای ابتدا در

 یا متن کدهای پنهان، محتوای تحلیل تاکتیک طریق از باشند

 به توجه با صرفا محقق ادامه در .کشیدند بیرون را معنادار واحد

 پیرامون اضافي اطلاعاتي کیفي، گزارشات بر حاکم علمي عرف

 فراواني است ذکر شایان البته دهد مي ارائه نیز کدها فراواني

 محتوای تحلیل در ها داده تحلیل و تجزیه بر تاثیری هیچ کدها

 . ندارد پنهان

تهدیداتي در  اولیه کدنتایج تحقیق حاضر نشان مي دهد که،  

 191بار، آزار سلامتي)مولفه ایمني( با 216با   معرض دید بودن

بار  181بار و آزار بدني با  186بار، عدم توانایي تصمیم گیری با 

 يوابستگ کدهای و است فراواني نظر ازها  کد مهمترین تكرار

و استقرار بار  4با  تیبر استقلال و موفق دیتاک /یمتقابل و همانند

 در تكرار نظر از را اهمیت نتری کم تكراربار  3حقیقت مطلق با 

و این نتیجه خود مهر تاییدی بر نقش  .دارند را معنادار واحدهای

ویژگي های شغلي)بستر عمومي( بر ارزیابي شناختي کارکنان مي 

 .باشد
 آن زیرکدهای کلیه همراه به شرایط علی محوری کد .1 جدول

 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

 شرایط علی مواجهات استرس زا نشانه های غیر کلامی بی توجهی)نادیده گرفتن(

 تهدید های کلامی بی ادبی و گستاخی
 

 تهدید به خشونت فیزیکی حمله به سمت کارمندان
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 آن زیرکدهای کلیه همراه به شرایط علی محوری کد درختی نمودار .1شکل 

 

 

 

 
 آن زیرکدهای کلیه همراه به شرایط زمینه ای محوری کد جدول.  3 جدول

 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

های شغلی ویژگی بستر عمومی در معرض دید بودن  شرایط زمینه ای 

 حمایت اجتماعی داشتن همکاران حمایتگر

 

خصلت-خشم حالت سطوح متفاوتی از تحمل و بردباری های های شخصیتی و واکنشخصلت 

 عاطفی
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 آن زیرکدهای کلیه همراه به شرایط زمینه ای محوری کد درختی نمودار .2شکل 

 
 

 

 

 آن زیرکدهای کلیه همراه بهشرایط مداخله گر   محوری کد جدول .4 جدول

 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

 پایگاه اجتماعی
 

 شرایط مداخله گر فرهنگ فاصله قدرت

است ارباب رجوعحق با  شهیهم تیاجتناب از عدم قطع   

تیموفقو  بر استقلال دیتاکی/ متقابل و همانند یوابستگ  فردگرایی/جمع گرایی 

مطلق قتیاستقرار حق مدتکوتاه یریگجهت   

 

 
 آن زیرکدهای کلیه همراه به شرایط مداخله گر محوری کد درختی نمودار .3شکل 

 
 

 آن زیرکدهای کلیه همراه به پیامدها برای برند  محوری کد جدول  .5 جدول

 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

پیامدهای ارزیابی شناختی برای  احساسات ____________ تاثیر منفی

 ____________ استرس کارکنان 

یاضطراب و افسردگ  ____________ 
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 آن زیرکدهای کلیه همراه به پیامدها برای برند محوری کد درختی نمودار  -6شکل

 

 
 آن زیرکدهای کلیه همراه به مقوله محوری )ارزیابی شناختی کارکنان( محوری کد جدول. 6 جدول

 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

احساس تهدید منابع اقتصادی )مانند 

 پول،زمان،امنیت مالی(

 ارزیابی شناختی کارمندان  تهدیداتی برای اهداف شغلی ____________

 احساس بی آبرویی

 

 تهدیداتی برای عزت نفس )اعتماد به نفس( ____________

 ____________ احساس بی ارزشی

 نیاز کنترل ____________ عدم توانایی تصمیم گیری

 تهدیداتی برای سلامت فیزیکی ____________ آزار بدنی

 ____________ آزار سلامتی)مقوله ایمنی( )رفاه فیزیکی(

 تهدیدهای برای عدالت ____________ احساس فریب خوردن
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 آن زیرکدهای کلیه همراه به ارزیابی شناختی کارکنان( مقوله محوری) محوری کد درختی نمودار .7شکل

 آن زیرکدهای کلیه همراه به راهبردها  محوری کد جدول. 7جدول
 کد محوری مقوله اصلی مقوله فرعی کدهای اولیه

استراتژی های پاسخ به پرخاشگری  تمرکز بر مسئله ____________ تلاش برای تغییر یا حذف منبع استرس

 مراجعین
تلاش برای کاهش یا مدیریت احساست 

 منفی

احساساتتمرکز بر  ____________  
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 آن زیرکدهای کلیه همراه به راهبردها محوری کد درختی نمودار. 8شکل

 انتخابی کدگذاری

 مكتب دادن قرار الگو با کدگذاری مراحل از گام سومین

 این در .است انتخابي یا گزینشي کدگذاری کولبین، و اشتراوس

 یهفرض دنبال به محقق و اند آمده پدید معنادار واحدهای مرحله

 الگوی ضعف دلیل به اخیر های سال در. است سازی

 اند یافته ظهور ای تازه ابزارهای کوربین و اشترواس پارادایمیک

 اند ردهک ایفا را اساسي نقش آنها پیدایش در افزارها نرم البته که

 زاراب چهار با که است این دنبال به انتخابي کدگذاری حقیقت در

 یا بلوک یک از تواند مي آیا که رساند یاری را محقق کمكي

 دیگر مستقل معنادار واحد یا بلوک به مستقل معنادار واحد

 پوشانيهم تحلیل : شامل ترتیب به ابزار 4 این . باشد داشته فرضیه

 ،( مقیاسي کدگذاری )آماری تحلیل  ،( همزمان کدگذاری)

 خبرگان با کانوني جلسه نهایت در و پژوهش با محقق درگیری

 .است

 پژوهش های یافته تحلیل و تجزیه

 فرضیه چندین کدها ارتباط ماتریس اساس بر يهمپوشان تحلیل

 کیو مكس افزار نرم که آنجا از نمود، پیشنهاد پژوهش برای را

 که نمود اضافه را جدیدی آماری بخش 12 ورژن از ای دی

 گردید واقع کیفي رویكرد طرفدار اساتید از بسیاری انتقاد مورد

 دنبال به همواره که پراگماتیسم نگاه با محققین از بسیاری اما

 مضاعف کمک و فرصت یک را ابزار این هستند مسئله حل

 بخش همین کمک به نیز محقق . یافتند فرضیه کشف برای

 را پوشان هم تحلیل در شده مطرح فرضیات یک به یک آماری

 صورت در و نمود بررسي معناداری رابطه به توجه با ابتدا در

 کسل مقدار چهار به توجه با نیز را آنها رابطه جهت و شدت تأیید

. و در نهایت یک جلسه با خبرگان به مدت  نمود بررسي(2010)

دقیقه برگزار و نسبت به پذیرش و یا عدم پذیرش روابط تایید  60

نتایج  شده در تحلیل هم پوشان تصمیم گیری شد، که در نهایت به

 ذیل منتج گردید .
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 مطالعه ی داده بنیادشده  استخراج مفهومی الگوی  .9 شکل

   

 بحث ونتیجه گیری

ارزیابي که پدیده  حاکي از آن استیافته ها و نتایج پژوهش 

تهدیداتي برای اهداف بعد  پنجتوسط توسط شناختي کارکنان 

، نیاز کنترل، تهدیداتي برای عزت نفس )اعتماد به نفس(، شغلي

تهدیدهای برای و  تهدیداتي برای سلامت فیزیكي )رفاه فیزیكي(

از متفاوتي  از مولفه هایبعد  پنج  ایجاد مي گردد، که این عدالت

رای اهداف شغلي)از مولفه احساس تهدید تهدیداتي ب بعد: جمله

بعد تهدیداتي برای ،  منابع اقتصادی )مانند پول،زمان،امنیت مالي(

عزت نفس)از مولفه های احساس بي آبرویي و احساس بي 

بعد  ،ارزشي(، بعد نیاز کنترل)از مولفه عدم توانایي تصمیم گیری(

و آزار  تهدیداتي برای سلامت فیزیكي)از مولفه های آزار بدني

سلامتي( و بعد تهدیدهای برای عدالت)از مولفه احساس فریب 

 . تشكیل شده استخوردن( 

تشخیص داده شد که  مواجهات استرس زاشرایط علي این پدیده 

و  تهدید های کلامي، نشانه های غیر کلاميدارای مولفه های 

مي باشند. فرهنگ نیز از شرایط مداخله  تهدید به خشونت فیزیكي

، اجتناب از عدم قطعیتي باشد که مولفه های فاصله قدرت،  گر م

برای آن  مدتکوتاه یریگجهتفردگرایي/جمع گرایي و  

شناسایي گردید. و شرایط زمینه ای ارزیابي شناختي کارکنان را 

 های عاطفيهای شخصیتي و واکنشخصلتویژگي های شغلي و 

بستر عمومي  معرفي نمود که ویژگي های شغلي دارای مولفه های

های های شخصیتي و واکنشخصلتو حمایت اجتماعي و مولفه 

مي باشد. و پیامدهای  خصلت-خشم حالتدارای مولفه  عاطفي

ارزیابي شناختي برای کارکنان شامل احساسات است که با مولفه 

خود را نشان مي  ياضطراب و افسردگهای تأثیر منفي، استرس و 

از  های پاسخ به پرخاشگری مراجعیناستراتژی دهد. و در نهایت 
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طرف کارکنان تمرکز بر مسئله و تمرکز بر احساسات عنوان 

تلاش برای تغییر یا حذف منبع گردید، که تمرکز بر مسئله با 

و تمرکز بر احساسات با تلاش برای کاهش یا مدیریت  استرس

 .احساست منفي نمود پیدا مي کند

 مدیریتی پیشنهادهای

یت تحقیق پیشنهاد مي کند که برای کارکنان این مزنتایج این 

ت خود را به  طور موق  ،وجود دارد که هنگام شكایت مراجعین

اری از از آن شرایط خارج کنند. به عنوان مثال ، آب نوشیدن. بسی

وند، پاسخ دهندگان به محض این که بتوانند برای آشامیدن آب بر

م کار متفاوتي انجاو از چشم اراب رجوع شاکي پنهان شوند ، 

ری دهند یا پیاده روی کوتاه کنند ، احساس تسكین و آرامش فو

، پاسخ  پیدا مي کنند. پس از انجام این رفتارهای مقابله ای سریع

ني دهندگان نسبت به ادامه رسیدگي به شكایت و/ یا خدمات رسا

نجام ابه مراجعین دیگر آماده تر مي کنند و  احساس ناتواني در 

ان باید شان در ادامه شیفت نخواهند داشت. بنابراین ، مدیرکارهای

 به کارکنان خود اعلام کنند که در صورت مواجهه با مراجعه

له ای کنندگان شاکي ، این آزادی را دارند که از رفتارهای مقاب

 هیجاني سریع استفاده کنند.

این تحقیق همچنین پیشنهاد مي کند،  که برخي از کارکنان 

جعین را به عنوان یک چالش شخصي مثبت ارزیابي شكایت مرا

مي کنند. این نتایج تجربي را مي توان در برنامه های آموزشي 

نحوه ارتباط با ارباب رجوع گنجانید. در زمان همه گیری کرونا 

ویروس که آموزش ها به صورت آنلاین انجام مي شود ، تجربیات 

رای مطالب آموزشي و راهكارهای مقابله ای کارکنان را مي توان ب

معتبرتر و جذاب تر به کار گرفت. بنابراین، کاربرد این نتایج در 

آموزش مدیریت، این است که به کارکنان بیاموزیم  شكایات را 

به عنوان یک چالش مثبت برای پیشرفت شخصي و حرفه ای خود 

در نظر بگیرند. این بدان دلیل است که یافته ها نشان مي دهد که 

به طور مثبت ارزیابي مي شود نه تنها منجر به ایجاد  شكایتي که

روند صحیح رسیدگي به شكایات مي شود بلكه منجر به ایجاد 

ارتباط خوب با مشتری مي گردد.  برای خود کارکنان خدماتي، 

یافته ها نشان مي دهد که کارکناني که رفتارهای رسیدگي مثبت 

به خوبي به شكایات  و اجتناب مثبت را انجام مي دهند، مي توانند

رسیدگي کنند. این امر به نوبه خود تجربیات مثبت کارکنان را 

بیشتر کرده، اعتماد به نفس در رسیدگي به شكایات را در آنها 

ایجاد مي کند و در نتیجه باعث ایجاد ارتباط با مراجعین مي شود. 

از سوی دیگر ، یافته ها نشان مي دهد که رفاه و آسایش کارکنان 

ساس آنها( بر نتایج رسیدگي به شكایات تأثیر مي گذارد. )اح

بنابراین برای کارکنان مفید است که بدانند احساسات خود آنها 

در هنگام رسیدگي به شكایات و نحوه تنظیم این احساسات و 

 هیجانات بر سلامت رواني و اعتماد به نفس آنها تأثیر مي گذارد.

 هاو محدودیتپیشنهادهایی برای پژوهش های آینده 

ی نیازهای اساسي درحالي که نقطه تمرکز این مطالعه بر مجموعه

شدند؛ شاید مفید باشد اگر بود که در هنگام وقایع خشن تهدید مي

های عاطفي و رفتاری کارکنان در هنگام تقویت این نیازها واکنش

نیز بررسي شود. شناسایي نیازهای بشری اساسي که مي تواند 

کند ت را تقویت و عواقب منفي را تضعیف ميپیامدهای مثب

 تواند هم برای کارمندان و هم برای سازمان ها مفید باشد. مي

ایر همچنین، توصیه مي شود مطالعات آینده این موضوع را  در س

ط بخش های خدماتي مانند هتل ها ، آژانس های مسافرتي ، خطو

ه های نند یافتهوایي ، مخابرات و ... بررسي کنند چرا که مي توا

ا در زمینه متفاوتي از رفتار مقابله ای و رفتار رسیدگي به شكایات ر

 خدمات مختلف ارائه دهند. 
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 Abstract 

Introduction: Previous research has shown that employees' cognitive status 

is influential in the way they treat their clients; Therefore, the present study 

aimed to investigate the role of job characteristics in cognitive evaluation of 

employees in the face of aggressive clients in the Armed Forces hospitals 

located in Tehran.  

Methods: Interpretive paradigm, qualitative approach and grand theory 

strategy (data foundation) were used in this research. In order to access the 

operational managers and staff, the snowball sampling method was chosen 

and the hidden content analysis tactic was used to analyze in-depth interviews 

and related articles of the day. Since the data format is audio and text, 

MAXQDA Pro 2020 software has been used for coding..  

Results:  The findings showed that the phenomenon of cognitive evaluation 

of employees is created by five dimensions: threats to job goals, threats to 

self-esteem (confidence), need for control, threats to physical health 

(physical well-being) and threats to justice. 

Conclusion: It can be stated that the underlying conditions in job 

characteristics, personality traits and emotional reactions are introduced that 

job characteristics have general context and social support components. 

Keywords: Cognitive Evaluation, Job Characteristics, Aggression, Stressful 

Encounters 
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