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Abstract 

Purpose: The purpose of this study is to provide a comprehensive exploration of emotional 

labor within insurance companies listed on the Tehran Stock Exchange, focusing specifically 

on its antecedents, core components, and organizational as well as individual consequences. 

Although emotional labor has been discussed extensively in organizational behavior literature, 

its manifestation in the context of Iranian service organizations, especially insurance 

companies, remains underexplored. Insurance organizations rely heavily on frontline 

employee–customer interactions, where employees’ expression, management, and regulation 

of emotions become central to service quality and overall customer experience. Yet, limited 

research has examined how employees in this sector navigate emotional demands, what 

organizational factors shape their emotional labor strategies, and how such strategies ultimately 

influence their performance, attitudes, and well-being. This study aims to fill this gap by 

generating a grounded and context-specific understanding of emotional labor that reflects the 

unique characteristics of Iranian insurance firms. The research seeks to identify not only the 

emotional labor techniques employees deploy but also the personal, situational, and human 

resource–driven antecedents that activate these responses. Additionally, the study intends to 

illuminate the outcomes of emotional labor at the individual, interpersonal, and organizational 

levels, thereby offering practical insights for managers who wish to improve organizational 

climate, employee satisfaction, and service performance. 

Design/Methodology/Approach: The study uses a qualitative, exploratory design rooted in 

pragmatism and an inductive approach, deriving insights from employees’ and managers’ lived 

experiences. Semi-structured interviews enabled flexible yet comparable exploration of 

emotional experiences. Participants—16 insurance professionals from Tehran Stock 

Exchange-listed firms with ≥10 years’ experience—were selected via purposeful judgmental 

and snowball sampling until theoretical saturation. Thematic analysis involved open, axial, and 

selective coding to identify patterns, ensuring credibility and an empirically grounded 

framework of emotional labor’s antecedents, components, and consequences. 
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Findings: Emotional labor in insurance firms comprises four components: emotional 

engagement (genuine involvement), emotional avoidance (detachment for self-protection), 

emotional reconstruction (aligning inner feelings with expected displays), and emotional focus 

(attending to emotional cues). Antecedents fall into three categories: individual (e.g., 

personality, resilience), job-situational (e.g., workload, customer interactions), and HR systems 

(e.g., training, leadership, culture). Consequences include individual outcomes (e.g., 

exhaustion, satisfaction), attitudinal/behavioral effects (e.g., commitment, service orientation), 

and organizational benefits (e.g., customer satisfaction, reputation, competitiveness). 

Discussion and Conclusion: The study highlights that emotional labor is not merely a personal 

responsibility but a phenomenon deeply embedded in organizational systems, job design, and 

workplace culture. Employees engage in various emotional labor strategies depending on their 

personal capacities and the contextual demands placed upon them. Understanding these 

mechanisms is particularly important for insurance companies, where emotional interactions 

often define the quality of service encounters. Managers can use these insights to design human 

resource systems that foster emotional intelligence, provide adequate training in emotional 

regulation, and create supportive work environments that mitigate the adverse effects of 

emotional labor. Recognizing emotional labor as an integral part of job performance rather than 

an invisible or undervalued activity can help organizations align their policies, reward systems, 

and leadership practices with the emotional realities of frontline work. 

Keywords: Emotional labor, Surface acting, Deep acting, Emotional engagement, Emotional 

avoidance, Emotional reconstruction, Emotional focus. 
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 چکیده 

ی قرار  توجهیبمدیریت مورد    ۀ ی اولیهاپژوهش انتظارات احساسی سازمان از کارکنان در قالب کار عاطفی موضوعی است که در  

ها  مؤلفهتلاش شد پیشایندها،    ،حاضر  ۀاین مفهوم در میان پژوهشگران مورد استقبال قرار گرفته است. در مطالع  تازگیبه اما    ،گرفتیم

به لحاظ هدف،    پژوهشد. این  نشده در بورس اوراق بهادار تهران بررسی شوپذیرفته   ۀهای بیمر شرکت و پیامدهای کار عاطفی د

  پژوهشو طرح پژوهش از نوع کیفی است. این    ییاستقرا  پژوهشای و کاربردی و مبتنی بر پارادایم پراگماتیسم است. رویکرد  توسعه

نظر جمع داده از  است  آوری  اکتشافی  از طریق مصاحبمدهای  داده   وها    پژوهش   ۀاند. جامعآوری شده ساختاریافته جمعنیمه   ۀنظر 

شده در بورس اوراق بهادار  پذیرفته   ۀهای بیمده سال و مشغول به کار در شعب شرکت  بیشتر ازکاری    ۀکارکنان و مدیران با سابق

و حجم نمونه بر اساس رسیدن به اشباع نظری تعیین شد.    شد برفی استفاده  وله گیری هدفمند قضاوتی و گل تهران بودند. روش نمونه

در  وتحلیل شدند.  شده با روش تحلیل مضمون تجزیه آوری های جمعساختاریافته انجام شد و داده نیمه   ۀ نفر مصاحب  16با    ،در نهایت

اشتیاق عاطفی، اجتناب عاطفی، بازسازی عاطفی و تمرکز عاطفی؛ پیشایندهای    ۀهای کار عاطفی در قالب چهار مؤلف نهایت، مؤلفه 

  ۀ و پیامدهای کار عاطفی نیز در سه دست  ؛های منابع انسانیموقعیتی و سیستم-های شغلیعوامل فردی، ویژگی  ۀکار عاطفی در سه دست

توانند با شناخت بهتر پیشایندها،  های بیمه میرکتدهی شدند. مدیران شفردی، نگرشی و رفتاری و رشد سازمان شناسایی و سازمان

 موثرتر بر عملکرد فردی و سازمانی داشته باشند.  یها و پیامدهای کار عاطفی، مدیریتمؤلفه

 عاطفی، اقدام سطحی، اقدام عمیق، اشتیاق عاطفی، اجتناب عاطفی، بازسازی عاطفی، تمرکز عاطفی.  کار کلیدواژگان:

های روانشنناختی در پژوهش. یکار عاطف  یامدهاپی  و  هامؤلفه  ندها،یشنایپ (.1404)  شنناس، مهدی، و سنلیمیان، سنمانهیزدان استنناد:
 .93-65 (،4)11، مدیریت
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 مقدمه
  ی هاطول دهه  در  (.Ji & Jan, 2019)  است  ان یتعامل کارکنان و مشتر  ۀ در مطالع  میمفاه  نیتراز مهم  یکیکار عاطفی  

 رایز  (؛Feng et al., 2024)  است  افتهی  ش یسرعت افزابه  یخدمات   یهادر سازمان  ژهیو   به  یعلاقه به کار عاطف  ،ریاخ

از خدمات به    شدهدرک  ت یف یاست و ک  نامحسوس  عمدتا    یخدمات   یها توسط کارکنان در سازمان  شدهمحصولات ارائه

 انیدر م  جیباور را  ن،یا  بر  علاوه  (.Burić & Wang, 2024)  شودیمربوط م  انیکارکنان و مشتر  یفردنیتعاملات ب

 Kan)  درآمد وجود دارد  شیخندان کارکنان و افزا  یهاچهره  نیب  یادیز  یاست که همبستگ  نیا  انیاز کارفرما  یاریبس

et al., 2022; Costakis et al., 2021  .)ت یخود اهم  یظاهر   یها یژگیبه و  وکارها واقع، به همان اندازه که کسب  در  

 ,Kansoy)  شود  نیوکار آنها تضمکسب    یداریدهند تا پا  تی اهم  زی کارکنان ن  یعاطف  یهایژگیبه و  دی با  دهند،یم

2022 .) 

کار    یمتحده مطرح شد. و  الاتی پرواز در ا  ۀ خدم  ی ( با مطالعه بر رو1979)  2لد یشبار توسط هو   نیاول  1ی عاطف  کار

  ی اظهار داشت کار عاطف  و  کرد  فی تعر  ی کار  یها بخش مورد انتظار از نقش  کی  عنوان  عواطف به  انیرا ب  یعاطف

کنند و    جادی ا  گریرا در فرد د  یحالت عاطف  کی   کندیبا افراد است و کارکنان را ملزم م   چهرهبهچهره  ۀمستلزم رابط 

  نی. بر اکندکارکنان خط مقدم اعمال    یعاطف  یهاتیاز کنترل را بر فعال   یادرجه  دهدیکارفرما اجازه م  به  ن،یهمچن

  ی عموم  یرفتاربلکه    ،ستین  یخصوص  ۀتجرب  کی کار صرفا     طیگفت بروز عواطف کارکنان در مح  توانی م  ،اساس

که    یدستمزد  قبال   کارکنان در  گر،یعبارت د  به  (.Chu et al., 2012)  شودتوسط کارفرما کنترل    تواندی است که م

مشتر  احساسات  دیبا  ،کنندیم  افتیدر با  تعامل  در  را  دهند  انیمناسب  نشان  خود  از  همکاران   & Ashforth)  و 

Humphrey, 1993.)  است و از    یاری اخت  یرفتار   یاد یکارکنان تا حد ز  یکار عاطف  اندنشان داده  مطالعات  ، یاز طرف

  پژوهشگران  (.Chen et al., 2022) دارد یکارکنان بستگ یدرون یهازهیو به انگ رودیسرپرست فراتر م  میکنترل مستق

  ی ا مهارت حرفه  ک ی  عنوان  به   دیبا  یاست و کار عاطف  یضرور   یمشاغل خدمات   ی برا  یتوجه به کار عاطف   ندهست   معتقد

  ی برا ید یعنصرکل کیکارکنان  یو عاطف یارتباط  یهامهارت تیتقو ،نیبنابرا(. Dashper, 2020) در نظر گرفته شود

شرکت  یرقابت  تی مز  جادیا م  مهیب  ی هادر  شمار  احساسات    نکهیا  جهینت  (. Wulansari et al., 2021)  رود یبه 

   (.Zhao et al., 2020) شده است  لیتبد ی الزام شغل  کیتوسط کارکنان در محل کار به  شدهدادهشینما

  از یمتعدد مواجه هستند. ن  ییهابا چالش  ،گرید  یاز کشورها  یاریمانند بس  ران،یا  ۀمیدر صنعت ب  مهیب  یها شرکت

  رود یبه شمار م  مهیب  یها ها از مسائل مهم شرکتشرکت  ریسودآور و رقابت گسترده در برابر سا  انیبه حفظ مشتر

(Shafiee et al., 2020  .)بیمه، ضمن انجام وظایف کاری، تعاملات زیادی با سرپرستان و همکاران   یهاشرکت  کارکنان

 
1 Emotional labor 

2 Hochschild 
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دارند کارکنان    ،بنابراین  ؛خود  اگر  باشند.  داشته  نظر  در  مشتریان  و  همکاران  با  تعامل  در  را  عاطفی  الزامات  باید 

دشوار  های  ر موقعیتدر تعامل با سرپرستان، همکاران و مشتری د  ،کار عاطفی ناتوان باشند  ۀ های بیمه در زمینشرکت

ساز ایجاد تنش و تعارض در محیط کار  و این روابط منفی زمینهکنند  توانند روابط مؤثر برقرار  و پرتنش کاری، نمی

مثبت نسبت به خدمات شرکت بیمه خواهند    ی، نگرشکنندد شد. مشتریانی که فضای عاطفی مثبتی را تجربه  نخواه

 .  کردو در آینده ارتباط خود را با شرکت بیمه حفظ خواهند  شود میداشت. این نگرش در رفتار آنها منعکس 

  ؛ 1399  ،یخورسند   و   شناسزدانی)مانند    اندانجام شده  کار عاطفی کارکنان بیمه در ایران  ۀدر زمین  اتیمطالعاگرچه  

Shafiee et al., 2020،)  علاوه بر   .اند و انجام مطالعات بیشتر ضرورت داردبودهبسیار پراکنده و محدود    این مطالات  

ادبیات و پیشین جالب  نظر  ابعاد اصلی کار عاطفی اجماع  ۀاین، اگرچه دربار  در  ،شوددیده میپژوهش    ۀتوجهی در 

و پیامدهای    هامؤلفهاین پژوهش در نظر دارد تا پیشایندها،    گونه نیست.ها و پیامدهای آن اینخصوص پیشایندها، مؤلفه 

سازمانی را ادراک  پدیدۀ  تر این  توانند به طور دقیقتا از این طریق، مدیران بیمه برا شناسایی کند  سازمانی    ۀاین پدید

 عملکرد شرکت و سلامت روان کارکنان را افزایش دهند. ،برداری صحیح از آنو با بهرهکنند و مدیریت 

 مبانی نظری

   عاطفی کار تعریف مفهومی 

احساسات    تی ریمدبه    پژوهشی  ۀعلاق  شیو کارکنان و افزا  انیمشتر  نیب  کیفیت تعاملاتها بر  با تمرکز سازمان

کار  های  پژوهش  (.Lee & Madera, 2019)  توجه قرار گرفت  مورد  1990  ۀده  لیاز اوا  ی کار عاطف  ات یکارکنان، ادب

  د ی با کارکنانمثال، ؛ برای کنندیتجربه مدر شغل خود را  عاطفی یناهماهنگ کارکناناز  یار یبسدهند نشان می عاطفی

  عنوان   به  عاطفی مفهوم کار  (.Busoi et al., 2022)  باشند  یعصبان  یخاطر رفتار خشن مشتر   به  حتی اگر  ،لبخند بزنند

برخی معرفی و تعریف شد.  (  1983)  هوشیلد  توسط  ابتدا   سازمانی،-صنعتی  شناسیروان  مفاهیم  ترینکلیدی  از  یکی

 . هستند 1  جدول شده از کار عاطفی به شرح از تعاریف مفهومی ارائه 

 شده از کار عاطفی ( برخی از تعاریف مفهومی ارائه 1جدول 

 منبع تعریف  فردی
 یبرا   ی رونیب  جاناتیه  شینما  و  یدرون  جاناتیه  میتنظ  ندیفرا  یعاطف  کار 1

 . است  یسازمان قواعد با انطباق

(Hochschild, 1983) 

 تعاملات  در  جاناتیه  سرکوب  ای  تیتقو  ر، ییتغ  یبرا  تلاش  گونه  هر  یعاطف  کار 2
 . است یسازمان اهداف به یابیدست  منظور  به یاجتماع

(Grandey et al., 2013) 

 & Ashforth) . است در محل کار دادن احساس مناسبعمل نشان  یعاطف کار 3

Humphrey, 1993) 

 (Väänänen, 2022) دارد. دلالت انیکارکنان و مشتر نیتعامل ب ت یفیک بر یکار عاطف 4
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 تی ماه  ایدرجه    کندیم  یاشاره دارد که فرد با آنها سع  یبه اقدامات  یکار عاطف 5
را تغ با موقع  رییاحساسات خود  تا   یشغل  تیموقع  ژهیوبه    ،یاجتماع  تیدهد 

 سازگار شود. 

(Kim & Lee, 2020) 

 (Kansoy, 2022) خدمات است.  ۀ ارائ ندیاحساسات مطلوب در فرا انیب یعاطف کار 6

 

  ظهور   زی ن  نیآنلا  یهاپلتفرم  ای   یدورکار  مشاغل  در  ی حت  تال یجی د  عصر  در   یعاطف  کار  دهند یم  نشان  ریاخ  مطالعات

  اگر   یحت  دهند،  شینما  مثبت  عواطف  یمجاز  تعاملات  در  ندهست  مجبور  1گیگ  کارگران  مثال،  یبرا .  است  افتهی

عاطف  ن،یا  بر  علاوه   (.Cropanzano et al., 2023)  کنند  یخستگ  احساس کار  سطح    یاصطلاح  شغل  بر  متمرکز 

که به   استمتمرکز بر کارمند    ،یبه کار عاطف  گرید  کردیرو  و  کندیم  فی حرفه را توص  کیخاص    یعاطف  یتقاضاها

ب  میتنظ استانداردها  انیو  مطابق  با  یاحساسات  برآورده  کارفرما  تقاضاهاهدف    شود یممربوط    یشغل  یکردن 

(Zolnierczyk-Zreda, 2020  .)م یتنظ  یدر کار عاطف  یموضوع اصل   د،نوجود دار  یاز کار عاطف  یادی ز  فیتعار  نکهیا  با  

   (.Ha et al., 2021) احساسات و ابراز آن در شغل است
 

 های مبنایی کار عاطفینظریه

است. این نظریه    (1959)  3گافمن  2نمایشی   ۀکند، نظریهایی که به توضیح مفهوم کار عاطفی کمک مییکی از نظریه

  تئاتر   ۀاستعار  از  استفاده  با   را  اجتماعی  تعاملات  که  است  تفسیری  شناسیجامعه  در  کلیدی  هایچارچوب  از  یکی

 با  و  کنندمی  عمل  صحنه  روی  بازیگران  مانند  اجتماعی  هایموقعیت  در  افراد  کندمی  استدلال   گافمن.  کندمی  تحلیل

  تصویر   کنترل   و  برداشت  اجرا، مدیریت   نقش  بر  نظریه   این.  دهندمی  ارائه   خود  از   خاص  تصویری  خود،  رفتار  تنظیم

  گذشته   از  بیشتر  افراد  مدرن،  جوامع  در  کندمی   استدلال   (1991)  4گیدنز   ،در همین رابطه.  دارد  تأکید  انسانی  روابط  در

  ی گر ید  د ی( چارچوب مف1996)  6نزانو روپاک و    سیو  5یعاطف   ایدادهی رو  ۀی. نظرهستند  خود  هویت   مدیریت   به  مجبور 

. بر اساس این نظریه، ماهیت شغل و الزامات کار عاطفی بر رفتار  کار فراهم کرد طیاحساسات در مح  ۀمطالع ی را برا

ها  از احساسات در سازمان  ریمدل فراگ  کی به  (. این نظریه  1395  همکاران،  و  ضیف)  گذاردیمو نگرش کاری تأثیر  

  ۀ که به نوب کنند یم نییرا تع یاست که مسائل و احساسات روزمره حالات احساس دهی ا ن یبر ا یکه مبتن  کندیاشاره م

   (.Weiss & Cropanzano, 1996) در محل کار هستند  افراد طرز فکر و رفتار  سازنهیخود، زم
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 های کار عاطفی مؤلفه

  هایجنبه  پژوهشگران  و  است  شده  توجهی  جالب  تجربی  و  نظری  تحولات  دچار  عاطفی  کار  مفهوم  اخیر،  ۀده  دو  در

  ی کار عاطف  یاصل  عددو ب    قیو اقدام عم  یاقدام سطح  ،یطور کل  به  (. Ueda et al., 2024)اند  کرده  کاوش  را  آن  مختلف

 از  یکی  (.Robbins & Judge, 2024)  وجود دارد  یآنها به عنوان ابعاد کار عاطف   یرو   یادیز  نظر هستند که اجماع

  را   خود  ی جانیه  ظواهر   صرفا    فرد  ،آن  در  که   است   یسطح  جاناتیه  میتنظ  ای   یسطح   اقدام  یعاطف  کار  ی اساس  ابعاد

وجود    با  که  یکارمند   مثال،   یبرا  (.Morris & Feldman, 1996)  کندیم  لی تعد  یدرون  احساسات   در  ر ییتغ  بدون

.  شودیم  یعاطف  کار  از  نوع  نیا  ریدرگ  است،  آرام  و  روخوش  یظاهر  حفظ  به  ملزم  نامهربان،  انی مشتر  با  مواجهه

  کاهش   و یعاطف یفرسودگ به  تواندیم  یجانیه  میتنظ  از  شکل  ن یا دهد یم  نشان(  2015) 1ل ی و گابر یگراند  پژوهش 

اقدام    ی کار عاطف  گرید  عد ب .  است  ی توجه  جالب  یروان  منابع   صرف   مستلزم  را یز  شود،  منجر   ی شناختروان  یستیزبه

  ی ی امدهایپ  با  ودارد    توجه  خود  جاناتیه  یدرون  و  یشناخت  رییتغ  به  فرد  ،آن  در  که  است  قیعم  جاناتیه  میتنظ  ای  قیعم

  تنها   فقط  ق یعم  اقدام   ،(2003)  2ی ل  و  جی برادر  ی هاافتهی  اساس   بر  (.Humphrey et al., 2015)  است  همراه  ترمثبت

  ط یمح  در   اصالت  حس  و  یشغل   ت یرضا  ش یافزا  به  تواند یم  بلکه   دهد،یم  کاهش   را   یجان یه  تعارض  از  ی ناش  ی هاتنش

  (. Robbins & Judgr, 2024)  وجود ندارد  ینظر ابعاد اجماع  نیا  یها مؤلفه  ۀاست که دربار  نیمهم ا  ۀنکت  .نجامدیب  کار

»قوانین  پژوهشگران  از    یبرخ و  مؤلفه»ناهمسانی عاطفی«  عنوان  به  را  کردهنمایشی«  معرفی  اقدام سطحی    اند های 

(Kruml & Geddes, 2000.)  اشاره   ابرازشده  هیجانات  و  شدهتجربه  هیجانات  بین  ناهماهنگی   به  عاطفی  ناهمسانی  

  نمایش   به  مجبور  کارکنان  که  شودمی  تشدید  زمانی   ناهمسانی  این  دهدمی  نشان  (2019)  3زاف و هولز   ۀمطالع.  دارد

  نشانگرهای   سایر  و  کورتیزول   سطح  افزایش  به  تواندمی  وضعیتی  چنین.  باشند  زااسترس  شرایط  در  مثبت  هیجانات

  حاکم   هنجاری   هایچارچوب  عنوان   به  نیز  نمایشی  قوانین  (.Frandsen et al., 2025)  شود   منجر  فیزیولوژیک  استرس

  (.Vitale & Bonaiuto, 2024)  شوند می  محسوب  عاطفی  کار در    مهم  عوامل   دیگر   از   کار،  محیط  در  هیجانات  ابراز  بر

  قالب   و در  رسمی   صورت  به  توانندمی  قوانین  این  اند داده  نشان   خود  پژوهش   ( در2005)  4گاسرند و دایفندورف

  ، خصوص اقدام عمیق  در.  باشند  داشته  ضمنی وجود  انتظارات   عنوان  به  و  غیررسمی  یا  سازمانی و  هایدستورالعمل

»ابراز احساسات واقعی« معرفی شده است که بر تغییر واقعی احساسات فرد برای تطبیق با موقعیت دلالت    ۀنیز مؤلف

   (.Diefendorff et al., 2005) دارد
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 پیشایندهای کار عاطفی 

به عنوان   از عوامل  تأثیر مجموعهتنظیم و مدیریت هیجانات در محیط کار، تحت  یند  افرکار عاطفی  پیچیده  ای 

»عوامل فردی«،  کلی    ۀتوان در سه دست این عوامل را می  (.Yang & Chen, 2021)  فردی، موقعیتی و سازمانی قرار دارد

ار عاطفی  بندی کرد که هر کدام به صورت منسجم بر چگونگی انجام ک تقسیم»عوامل موقعیتی« و »عوامل سازمانی«  

 .گذارندتأثیر می

 ,Humphrey)  کننددر چگونگی انجام کار عاطفی ایفا می  کنندهتعیین  یهای شخصیتی نقشدر سطح فردی، ویژگی

توانند بین تنظیم هیجانات  بهتر می  زیاد( نشان داد افراد با هوش عاطفی  2023و همکاران )  گابریل  پژوهش (.2023

1مؤثرتر برای مدیریت هیجانات خود استفاده کنند. پژوهش وانگ  راهبردهاییسطحی و عمیق تمایز قائل شوند و از  
 

رنجوری بیشتر در معرض فرسودگی عاطفی ناشی از کار  روان( نیز نشان داد افراد با نمرات بالای 2021و همکاران ) 

توانند بر کار عاطفی تأثیر بگذارند.  شناختی مانند جنسیت و سن نیز میعاطفی قرار دارند. علاوه بر این، عوامل جمعیت

2پژوهش گای 
ابراز هیجانات، معمولا  به فشار    بادر رابطه  ( نشان داد انتظارات اجتماعی از زنان  2023و همکاران ) 

بیشتر در   ۀتر به دلیل تجربشود. این مطالعه همچنین نشان داد کارکنان مسنمی  منجر  بیشتری برای انجام کار عاطفی

  روابط (  2024)  3هوانگ و یین  ند.هست  های بهتری برای مدیریت کار عاطفی برخوردارمحیط کار، معمولا  از مهارت

سلامتی  عواملی مانند دست آوردند.    به  سطحی  اقدام  و اقتدارگرایی  بین  و  عمیق اقدام  و  خیرخواهی  بین  مثبتی  و  قوی

عوامل فردی مؤثر بر کار عاطفی به   ۀکاری نیز از جمل  ۀ های کاری، ابرازگری هیجانی، عواطف و تجربانگیزهعمومی،  

  ؛ Diefendorff et al., 2005 ؛Choi & Kim, 2015 ؛Busoi et al., 2022 ؛1402 همکاران، و یروحان) روندشمار می
Grandey & Gabriel, 2015؛  Liu, 2017؛ Ulufer & Soran, 2019؛ Yalcin, 2010 ) . 

های تعاملات  بر نقش عواملی مانند الزامات عاطفی نقش، ویژگی  از پژوهشگراندر خصوص عوامل موقعیتی، برخی  

 ,.Yalcin, 2010; Diefendorff et al)  کنندکه یک پاسخ عاطفی ایجاد می اندتوجه داشتهو رویدادهای محل کار  

2005; Grandey & Gabriel, 2015; Busoi et al., 2022  .)استفاده    همچنین، تغییرات در محیط کار، مانند افزایش

4مسمرماگنوس  ۀجدید از کار عاطفی را ایجاد کرده است. مطالع ی های دیجیتال، اشکالاز فناوری
(  2023و همکاران ) 

مدیریت هیجانات خود    ۀ فرد در زمینمنحصربه  یهایکنند، با چالشنشان داد کارکنانی که به صورت دورکار فعالیت می
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این مطالعه نشان داد عدم وجود نشانه تواند کار عاطفی را  های غیرکلامی در ارتباطات دیجیتال میمواجه هستند. 

 .دارد نیاز  جدید برای مدیریت هیجانات  یهایتر کند و به مهارتپیچیده

فرهنگ سازمانی یکی از این عوامل کلیدی   .گذارنددر نهایت، عوامل سازمانی متعددی نیز بر کار عاطفی تأثیر می

دهند،  هایی که فرهنگ حمایتی دارند و به سلامت روانی کارکنان اهمیت میسازمان  (. Yang & Chen, 2021)  است

نشان داد    (2013و همکاران )  ندیاگر  ۀکنند. مطالعمعمولا  فشار کمتری برای انجام کار عاطفی به کارکنان وارد می

این    تنظیم هیجانات عمیق استفاده کنند که  راهبردهایکنند تا از های با فرهنگ حمایتی، کارکنان را تشویق میسازمان

های رسمی  شود. عوامل سازمانی تأثیرگذار بر کار عاطفی شامل رویهمیمنجر  در بلندمدت به رضایت شغلی بیشتر    امر 

قبول در طول تعاملات استفاده که به منظور تأثیر بر رفتار کارکنان برای ایجاد حالات عاطفی قابل    هستندو غیررسمی  

ترین  ( به این نتیجه رسیدند که محیط کاری مهم2022و همکاران )  1بوسوئی  (.Rafaeli & Sutton, 1987)  دن شومی

عوامل سازمانی به   ۀهای منابع انسانی و استقلال شغلی نیز از جملعامل مؤثر بر کار عاطفی است. عواملی مانند شیوه

 با این   (. Lam & Chen, 2012; Gabriel et al., 2016)  گذارندروند که بر کار عاطفی افراد سازمان تأثیر میشمار می

های سازمانی و شغلی اثرگذار بر کار  ویژگی  ۀمطالعات بر عوامل مؤثر فردی، در زمین  بیشترتمرکز    با وجودحال،  

 .عاطفی، مطالعات بسیار کمی وجود دارد
 

 پیامدهای کار عاطفی 

پیامدهای  »   ۀتوان در سه دستاین پیامدها را می  کندمیمربوط به پیامدهای کار عاطفی مشخص    هایپژوهشبررسی  

 .کردبندی  تقسیم «مربوط به مشتریپیامدهای  » و  «پیامدهای سازمانی» ، «مربوط به کارکنان

ماورد کاار عااطفی بار کارکناان خادماتی اشااره دارد.   باارۀمتنااقض در  یکلی، مرور ادبیاات باه نتاایج  طور  به

را حال کارد کاه آیاا کارکناانی کاه له أمساتاوان ایان به مطالعاات قبلای، نمیکند با توجه بیان می (2022) 2وانانن

کننااد. دهنااد از نظاار رواناای بهتاار یااا باادتر از کارکنااانی هسااتند کااه از آن اسااتفاده نمیکااار عاااطفی را انجااام می

خاااص را در طااول تعاااملات  یرود کارکنااان احساسااات انتظااار ماایچنااین اسااتدلال کاارد کااه ( 1983هوشاایلد )

اماا تالاش بارای مطابقات باا آن انتظاارات باعا  اثارات مخارب روانای در میاان کارکناان   ،تجربه و بیاان کنناد

باعاا   ممکاان اساات شااونددادن احساساااتی کااه در واقااع احساااس نمی، نشااانویااژهطااور  شااود. بااهمی

امااا دیاادگاهی دیگار تأکیااد دارد کااار  (.Gabriel et al., 2023) فاارد شااود ناهمااهنگی و احساااس ناامطلوب در

اظهااار داشااتند ( 1993) 3توانااد باارای کارکنااان سااودمند باشااد. در ایاان راسااتا، اشاافور  و هااومفریعاااطفی می
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قطعیت در کااار را کاااهش عاادم ،کنااد و در نتیجااهبیناای کمااک میپیشکااار عاااطفی بااه ایجاااد تعاااملات قاباال 

بساایار احتمااال دارد بااازخورد دوسااتانه بگیاارد. عاالاوه باار ایاان، کااار  ،دهااد. فااردی کااه رفتااار دوسااتانه داردمی

پیاماادهای بیشااترین  (.Zapf, 2002) کناادفااردی نیااز کمااک توانااد بااه اجتناااب از مشااکلات بینعاااطفی می

رفتگی فرسااودگی شااغلی و تحلیاال :نااد ازاکارکنااان عبارت ۀناشاای از کااار عاااطفی در حااوز ۀشاادشناسایی

 (،Karatepe et al., 2019; Kim et al., 2022; Ren et al., 2024; Zaghini et al., 2020) عاااطفی

 ,.Zhao et al؛ Lee & Madera, 2019؛ Chu et al., 2012؛ 1403 ،یهاشاام و یبراتاا) رضااایت شااغلی

 همکاااران، و زارع)، اسااترس شااغلی (1398و همکاااران،  یقهفرخاا دوسااتیعل)قصااد تاارک شااغل  ،(2020

 ;Nauman et al., 2024) عملکاارد شااغلی (،Nauman et al., 2024 ؛1399و همکاااران،  یریااوز؛ 1399

Hori & Chao, 2022) زیسااتی کارکنااانو به (Grandey et al., 2019; Zolnierczyk-Zreda, 2020; Gull 

et al., 2022.)  

تعهااد  :اناادبودهزیاار پیشااین نیااز شااامل مااوارد  هااایپژوهشبررساای در  تحااتپیاماادهای سااازمانی 

 ،یشاااناس و خورساااندزدانیااا) عملکااارد شاااغلی و ساااازمانی (،Ghalandari et al., 2012) ساااازمانی

 & Kim) گیاااری ساااازمانیرفتارهاااای کنااااره (،Rathi et al., 2013 ؛Humphrey, 2023؛ 1399

Lee, 2020) سااااازمانی جااااوّ و (Jeung & Chang, 2021.) های طااااور کلاااای، ماااارور یافتااااه بااااه

مثبااات و منفااای  ۀهای دوگانااادهاااد پیامااادهای ساااازمانی کاااار عااااطفی دارای جنباااهنشاااان می هااااپژوهش

از گذارناااد. از یاااک ساااو، برخااای عمیاااق بااار عملکااارد ساااازمانی برجاااای می یکاااه تاااأثیرات  هساااتند

یت تواناااد باااه افااازایش رضااااشاااده میخوبی مدیریتدهناااد کاااار عااااطفی  باااهمطالعاااات نشاااان می

شاااود. از ساااوی  منجااار فاااردی در محااایط کاااارمشاااتری، بهباااود کیفیااات خااادمات و تقویااات رواباااط بین

تواناااد پیامااادهای منفااای نشاااده میدهناااد کاااار عااااطفی کنترل دیگااار هشااادار می هااااییپژوهشدیگااار، 

وری و افاات کیفیاات خاادمات بااه هااای کاااری، کاااهش بهاارهتااوجهی از جملااه افاازایش غیبت جالااب

در خصااوص پیاماادهای کااار عاااطفی در رابطااه بااا مشااتریان نیااز عااواملی ماننااد  .همااراه داشااته باشااد

؛ Lee & Madera, 2019؛ 1394و همکاااااران،  یریشاااا) رضااااایت مشااااتری و رفتارهااااای مشااااتریان

Zhao et al., 2014) و تعامل کارکنان و مشتریان (Klein, 2021) اندشناسایی شده. 

 پژوهش  ۀپیشین
 دهد. پیشین را نشان میهای پژوهشبررسی در تحت ای از متغیرها و عوامل خلاصه 2 جدول 

 پژوهش  ۀپیشین ۀ( خلاص2جدول 
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 امدها یپ هاو مؤلفه ابعاد ندها یشایپ

 :یفرد
 ,Babalola & Nwanzu)  تیشخص

2022; Humphrey, 2023) ؛  
 ,.Diefendorff et al)  یخودنظارت

 ,.Li et al)  یکار   یهازه ینگا  (؛2005

 ,Choi & Kim)  ی عاطف  تیسرا  ؛(2017

 & Choi) همدلانه  ۀدغدغ  (؛2015

Kim, 2015  ی عاطف  یابرازگر(؛  
(Grandy, 2003؛)  عواطف  (Kim & 

Lee, 2020ی هوش عاطف (؛ (Gabriel et 

al., 2023  سن (؛  (Liu, 2017؛)  تیجنس 
(Kim & Lee, 2020  ؛)ی کار  ۀتجرب  
(Guy et al., 2023; Ulufer & 

Soran, 2019  ییو اقتدارگرا  یرخواهیخ(؛  
(Huang & Yin, 2024 ؛)   یعموم  سلامت 
 ( 1402و همکاران،  یروحان )
 :یتیموقع 

 ,.Lee et al)  نقش   یعاطف  الزامات

2014; Yalcin, 2010یهایژگ یو  (؛ 
نقش (؛  Shani et al., 2014)  تعامل 

 ;Hu et al., 2017)  محل کار  یدادهایرو

Busoi et al., 2022  یاجتماع  تیحما(؛ 
(Lam & Chen, 2012  ) 

 : یسازمان
 & Rafaeli) یررسمیو غ یرسم یهاهیرو

Sutton, 1987منابع   ت یریمد  یهاوه یش  (؛
 & Busoi et al., 2022; Lam)  یانسان

Chen, 2012  یشغل  استقلال(؛ 
(Gabriel et al., 2016  ) 

عم  یسطح  اقدام اقدام   قیو 
(Hochschild, 1983; Morris & 

Feldman, 1996; Humphrey et 

al., 2015  و تلاش    یعاطف  یناهمسان(؛
 ;Kruml & Geddes, 2000) یعاطف

Zapf & Holz, 2019یسطح  اقدام (؛،  
عم واقع  قیاقدام  احساسات  ابراز   یو 

(Diefendorff et al., 2005  ؛)اقدام 
 یابراز احساسات واقع  ق، یاقدام عم  ،یسطح

احساسات زوال   ,.Yang et al)  و 

  احساسات  شینما  نیقوان (؛2019
(Vitale & Bonaiuto, 2024)   

 مربوط به کارکنان: یامدها یپ
تحل  یشغل  یفرسودگ   ی عاطف  یرفتگل یو 

(Kim et al., 2022; Ren et al., 

2024; Karatepe et al., 2019; 

Zaghini et al., 2020 ی شغل استرس(؛ 
  و   زارع  ؛1399  همکاران،  و  یری وز)

 ی شغل  عملکرد  (؛1399  همکاران،
(Nauman et al., 2024; Hori & 

Charo, 2022  کارکنان  یستیزبه (؛ 
(Gull et al., 2022  ؛)ی شغل  تیرضا 
 ,.Chu et al  ؛1403  ،یهاشم  و  یبرات )

 ( Chen & Lin, 2009 ؛2012

 
 مربوط به سازمان:  یامدها یپ

 ,Kim & Lee)  یریگکناره  یرفتارها

 Ghalandari et)  یسازمان  تعهد  (؛2020

al., 2012شناس زدانی )  یسازمان  عملکرد (؛  

 ,Humphrey  ؛1399  ،یخورسند  و

سازمان2023 جوّ   & Jeung)  ی(؛ 

Chang, 2021 )   

 
 : یمربوط به مشتر یامدها یپ

 ;Zhao et al., 2014)  یمشتر  تیرضا

Lee & Madera, 2019 کارکنان   تعامل(؛
 (Klein, 2021) انیو مشتر

 

گستردهیهاپژوهش حوز   ی  دهه  ۀدر  در  عاطفی  شده  هایکار  انجام  پیشینه  اندگذشته  این  انتقادی  تحلیل  اما   ،

انجام   ۀترین این موارد تمرکز محدود بر نحونقاط ضعف و خلأهای پژوهشی است. یکی از مهماز  برخی    ۀدهندنشان

  های مؤلفه، جزئیات کافی در خصوص  اندرا بررسی کردهزیادی ماهیت آن    هایپژوهشدر حالی که    .کار عاطفی است

  شده کلی و بدون عمق لازم برای فهم تا ابعاد شناسایی  است  ارائه نشده است. این امر باع  شده  کار عاطفیابعاد  

  پیشایندها ندوجهی به  های پیشین، نگاه جامع و چعلاوه بر این، در پژوهش  عملیاتی باقی بمانند.یندهای  افر  ها ومؤلفه

عوامل فردی )مانند شخصیت و هوش عاطفی(،   از   ایمجموعه  متأثر ازو پیامدهای کار عاطفی وجود ندارد. کار عاطفی  
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. همچنین،  استهای مدیریت منابع انسانی(  عوامل موقعیتی )مانند رویدادهای محل کار( و عوامل سازمانی )مانند شیوه

. با این شودرا شامل می جمله کارکنان )مانند فرسودگی شغلی(، سازمان و مشتریان مختلف از   یپیامدهای آن سطوح

اند تصویری  و نتوانسته  اندرا بررسی کردهیک یا دو عامل با کار عاطفی    ۀها به صورت محدود رابطپژوهش  بیشترحال،  

ی  روی از الگوهای خارجی به صورت کمّ دنباله  نوعیهای ایران،  در نهایت، در پژوهش  کامل از این پدیده ارائه دهند. 

، توجه کافی نشده است. به  هستندسازی این مفهوم ضروری  کیفی که برای بومی  هایپژوهششود و به  مشاهده می

  شده چندوجهی و بومی تر،رویکردهای جامع  به  تر کار عاطفیدهد برای درک عمیقطور کلی، تحلیل پیشینه نشان می

 است. نیاز 

 روش پژوهش
ی و طرح پژوهش از نوع کیفی  یاستقرا پژوهشای است. رویکرد  حاضر به لحاظ هدف کاربردی و توسعه پژوهش  

این   جمعپژوهش  است.  نظر  دادهاز  است  آوری  اکتشافی  مصاحبمدهای  دادهو  ها  طریق  از  ساختاریافته  نیمه  ۀنظر 

شدهجمع شرکت  ۀجامعاند.  آوری  شعب  در  کار  به  مشغول  مدیران  و  کارکنان  حاضر  پژوهش  بیمآماری    ۀ های 

  های البرز، ملت، ما، آسیا، پارسیان و دانا بودند. ترکیبی از رؤسایشده در بورس اوراق بهادار تهران شامل بیمهپذیرفته

در نظر   ،مستقیم با مشتریان دارند یکه ارتباط ده سال بیشتر از کاری   ۀبالا و کارکنان با سابقخسارت، مدیران رده ادارۀ

توانند با  و می دارند  ، شناخت کافی از فرایندهای کاری  هستندکافی برخوردار    ۀاین افراد از تجرب  زیرا  ؛گرفته شدند

توصیف  جامع   یدید را  آن  پیامدهای  و  عاطفی  کار  در  دخیل  عوامل  و  خود  شغل  عاطفی  زوایای  .  کنندتر 

های  شرکت  خسارت در شعب  ۀکارشناسان و رؤسای ادارمدیران ارشد،    نفر از  16  کنندگان در پژوهش شاملمشارکت

سال   45تا  36نفر بین  10سال،  35ز  نفر کمتر ا 2سنی،   ۀبودند. به لحاظ ردبیمه ما، آسیا، البرز، دانا، پارسیان، و ملت 

نفر دارای   7. از نظر تحصیلات،  بودندنفر مرد  12نفر زن و  4سال سن داشتند. از نظر جنسیت،   45بیشتر از  نفر  4و 

نفر    5خدمت،    ۀنفر نیز مدرک دکتری داشتند. به لحاظ سابق  2ارشد و  نفر کارشناسی  7  بودند،  تحصیلات کارشناسی

گیری  روش نمونه  ،همچنینسال بودند.    20بیشتر از    ۀنفر دارای سابق  4سال و   20تا   16نفر بین    7ل،  سا  15تا   10بین  

  16با   ،و حجم نمونه بر اساس رسیدن به اشباع نظری تعیین شد. در نهایتشد  برفی استفاده  هدفمند قضاوتی و گلوله

دادهنیمه  ۀنفر مصاحب و  انجام شد  با  آوریهای جمعساختاریافته  ازشده  اساس روش  تحلیل مضمون    استفاده  بر  و 

  و   کشیدطول    قهیدق  90هر مصاحبه    ،نیانگی طور م  به  وتحلیل شدند.تجزیه(  2006)  1براون و کلارکای  مرحله شش

حال،    نی. با احاصل شد  دوازدهم  ۀمصاحب  در  ینظر. اشباع  افتیادامه    ی به اشباع نظر  دن ی ها تا رسروند انجام مصاحبه

منظور  اطم  به  کفا  نانیحصول  هر  افتی   ادامه  مصاحبه  انجام  و  یریگنمونهشانزدهم    ۀ مصاحب  تاها،  داده  تیاز  در   .

 
1 Braun & Clarke 
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  اهدافبر    ی باز مبتن  هایپرسشاز    یریگشد و با بهره  حیشونده تشرفرد مصاحبه  یمصاحبه، هدف از انجام پژوهش برا

  حالت   د یبا  که   د ی کن  فی توص  را  یطی شرا:  از  بودند   عبارت  هامصاحبه  های پرسش.  شدمصاحبه اجرا    ندیپژوهش، فرا

  همکار   ا ی  یمشتر   با  تعامل  در   را  خودتان   عواطف   یظاهر  صورت   به  ای   دی بزن  نقاب  و   دی کن  جعل  را   خودتان  یعاطف

به    د یاکرده  یسع  که  را  یی هاتیموقع  د؟ یداد  بروز  یرفتار  چه   و  دی داشت  یاحساس  چه  قا یدق  ت یموقع  آن  در.  دیده  بروز

در آن   ی با انتظارات احساس  دی تا بتوان  دیکن  جادی در افکار و احساسات خودتان ا  یراتیی تغ  ،یطور فعالانه از نظر درون

  چه   ؟کردید  جادیافکار خود ا  ایدر درون    ی رات ییچه تغ  قا یدق  ت ی. در آن موقعدیده  حی توض  د،ی هماهنگ باش  تیموقع

  کار   تیفیک   بر  تواندیم  ی تیموقع  ای  ی شغل  طیشرا  چه  د؟نبگذار  اثر  یعاطف  کار  تیفیک  بر  ندنتوایم  یفرد  یهایژگیو

  کار   انجام  بگذارند؟  ریتأث   مهیب  کارکنان  یعاطف  کار  تی فیک  بر  تواندی م  سازمان  در  یعوامل  چه  باشد؟  اثرگذار  یعاطف

های  ویژگی  3  جدول   باشد؟  داشته  دنبال  به  ان یمشتر  قبال   در  ای فرد و سازمان    ی برا  تواند ی م  یی امدهای پ  چه   یعاطف

 دهد.شوندگان را نشان میمصاحبه

 شوندگانهای مصاحبه( ویژگی3 جدول

 ویژگی گروه تعداد ویژگی گروه تعداد

 کارشناسی 7

 تحصیلات

 سال 35کمتر از  2

 سال  45تا  36 10 ارشدکارشناسی 7 سن

 سال  45بیشتر از  4 دکتری  2

 مسئول  کارشناس 11

 جایگاه سازمانی

 سال  15تا  10 5

 سال  20تا  16 7 اداره  رئیس 3 خدمت ۀ سابق

 سال  20بیشتر از  4 مدیر ارشد 2

  یی گام و به منظور آشنا نی(، در اول2006) کلارک و براون یا مرحلهشش  روش براساس و هاداده ل یتحل منظور  به

ابتدا بر اساس    ه،یاول  یکدها  جاد ی به منظور ا  ،بعد  ۀ مرحل  در شد.    و مطالعه  هی هر مصاحبه ته  ینوشتار   ل یفا  ها،با داده

  ها متن مصاحبه ،سپس. شد  مشخص  یعاطف کار  یامدها یپ  و ندهایشایپ  ها،مؤلفه شامل   نیمضام  قالب  ،پژوهشاهداف  

  مشخص   ها مصاحبه  متن  ی رو  پژوهشمهم و مرتبط با اهداف    ی هادهی ا  و   شد  ی بندمیتقس  تر کوچک   ییهابخش  به

  نیچهارم، مضام  ۀمرحل  در.  شدند  استخراج  و  ییشناسا  شدهیکدگذار  یهابخش  از  ن یسوم، مضام  ۀمرحل   در.  شدند

شد  ۀمرحل  در  شدهییشناسا مرتب  مضام  ندقبل  مضام  هیپا  نیو  قالب  اساس  نت  نییتع  نیبر  مرحله    نیا  ۀجیشدند. 

پا  34استخراج   بعد  ه یمضمون  گام  در  دسته  هی پا  نیمضام  ،بود.  قالب  مضام  تر کلان  ی بنددر  عنوان  تحت    ن یو 

قرار گرفتند.   ریتر با عنوان مضمون فراگیکل  یبنددسته  لیدهنده ذسازمان  نیمضام  ،تیدهنده قرار گرفتند. در نهاسازمان

  ل یششم، گزارش تحل  ۀدر مرحل   ،تینها  در  و  شدند  یگذار نام  نیمکرر، مضام  یها  یپنجم، پس از بررس   ۀمرحل  در

 . شدآورده  جدول  قالب در هامصاحبه یهاداده
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  ندقرار داده شد  شوندگانمصاحبهدر اختیار خبرگان دانشگاهی و    آمدهدستبه، مضامین  پژوهشبرای بررسی روایی  

دربار را  خود  نظر  مرتبط  ۀتا  و  میزان  اهداف  با  مضامین  اعلام  های  پرسشبودن  همچنینکنند  پژوهش  نظرات    ،و 

. برای بررسی پایایی نیز از روش  شدشوندگان نیز در خصوص کدگذاری و برداشت صحیح از گفتار آنها اخذ  مصاحبه

استفاده شد که مقدار این شاخص نیز    هایکدگذار ی قابلیت اعتماد  ریگاندازههولستی یا پایایی بین دو کدگذار برای  

شاخص کاپا را    4  جدول   شده است.اعتبار کدهای استخراج  ۀدهنددست آمد که نشانه  ب  84/0قابل قبول    ۀدر محدود

 دهد.نشان می

 ( شاخص کاپا 4 جدول

 ی دارا معنسطح  تی  ۀآمارتقریب  خطای انحراف مقدار شرح
 04/0 520/2 255/0 842/0 کاپا  مقیاس توافق 

 65 تعداد موارد معتبر

 ها یافته
مضمون فراگیر اول پژوهش  دهنده و فراگیر مشخص شدند.  ها، مضامین پایه، سازمانوتحلیل دادهاساس تجزیه  بر

و فراوانی هر مضمون قابل مشاهده مربوط به آن    ۀدهندو سازمان  مضامین پایه   ،5جدول  مفهوم کار عاطفی است که در  

   است.

 های کار عاطفی( )مؤلفه دهنده برای مضمون فراگیر اول پژوهشسازمان پایه و مضامین  ( 5جدول 

 فراوانی  مضامین پایه  دهنده مضامین سازمان

 اقدام سطحی 

 اشتیاق عاطفی 

 22 ی یاستقبال و خوشرو

 33 و دلسوزانه رفتارکردن  حمایتگرانه

 18 حفظ ارتباط چشمی

 7 طبعی شوخ

 اجتناب عاطفی 
 31 رفتار آرام و خونسرد

 26 متقاعدکننده رفتار جدی و 

 اقدام عمیق 

 بازسازی عاطفی 
 6 تغییر موقعیت

 5 تغییر دیدگاه 

 تمرکز عاطفی 

 19 دادن فعالگوش

 26 خود را جای مشتری یا همکار گذاشتن

عد اقدام سطحی  دهنده برای دو ب ده مضمون پایه در قالب چهار مضمون سازمان  ،، در مجموعبالا بر اساس جدول  

اقدام عمیق شناسایی   برای زیرمؤلفهشدندو  بیشترین فراوانی  به.  اقدام سطحی  به  های  و   تگرانهیحماترتیب مربوط 
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کنندگان پژوهش  ن مشارکتدر میا  31و    33ترتیب با فراوانی ارجاع  دلسوزانه رفتار کردن و رفتار آرام و خونسرد به

 بوده است. 

کدگذاری تحلیل  نتایج  عمیق،  اقدام  میدر خصوص  نشان  مؤلفهها  عاطفی  تمرکز  و  عاطفی  بازسازی  های  دهد 

  ۀ بازسازی عاطفی حاوی دو زیرمؤلف  ۀدهندمضمون سازمان  ،روند. در این راستااقدام عمیق به شمار می  ۀدهندتشکیل

  دادن فعالگوش بعدی است که مضامین  ۀدهنداست. تمرکز عاطفی نیز مضمون سازمان تغییر دیدگاهو  تغییر موقعیت 

های  بیشترین فراوانی در میان زیرمؤلفه  ،5  جدول اساس    گیرد. بررا در بر می  خود را جای مشتری یا همکار گذاشتنو  

کنندگان پژوهش بوده فراوانی در میان مشارکت  26اقدام عمیق مربوط به خود را جای مشتری یا همکار گذاشتن با  

شود بیشترین  ملاحظه می  ،ین ترتیبه اگیرد. بفراوانی در جایگاه دوم قرار می 19دادن فعال با است. پس از آن، گوش

 های اقدام عمیق مربوط به تمرکز عاطفی بوده است. شوندگان در خصوص استفاده از تکنیک بهگرایش مصاح

بر برای  مضامین سازماناین،    علاوه  عوامل موقعیتی و ،  فردی های  در قالب مقوله  پیشایندهای کار عاطفیدهنده 

سیستم  شغلی انسانیو  منابع  مقوله  های  زیر  نیز  فردی  عوامل  برای  گرفتند.  های  ویژگیشناختی،  های جمعیتقرار 

 . قابل مشاهده است 6جدول بندی در . این تقسیمشدندشناختی احصا  روان حالاتشخصیتی و 

 کار عاطفی(  عوامل مؤثر) پژوهش دومدهنده برای مضمون فراگیر سازمان پایه و مضامین  ( 6 جدول

 عاطفی کار  مضمون فراگیر دوم: عوامل مؤثر

 فراوانی  مضامین پایه  دهندهمضمون سازمان 

 عوامل فردی

 شناختیجمعیتعوامل 
 22 تجربه 

 12 جنسیت 

 شخصیتی ویژگی 

 23 گرایی برون

 14 سازگاری

 8 شناسی وظیفه 

 5 گشودگی نسبت به تجربه 

 13 ثبات عاطفی

 شناختیروانحالات 
 16 هوش عاطفی 

 13 آوریتاب

 موقعیتی شغلی و عوامل 

 5 حجم تعاملات

 12 الزامات عاطفی نقش 

 7 احترامی همکاربی 

 17 بدرفتاری مشتری 

 عوامل سازمانی 
 18 عادلانه  جبران خدمات

 5 اثربخش  ارزیابی عملکرد
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در جدول  همان که  به    ،شودملاحظه می بالا  طور  مربوط  کار عاطفی  پیشایندهای  در خصوص  فراوانی  بیشترین 

از دیدگاه    را  عد سازمانی بیشترین فراوانیجبران خدمات در ب   ،. پس از آناستعد فردی  گرایی و تجربه در ب برون

دهنده برای پیامدهای عاطفی  بندی مضامین پایه، سه دسته مضمون سازمان. همچنین، با دستهدارا بودشوندگان  مصاحبه 

  7  جدول که در    ندشکل گرفت  سازمانیرفتاری و پیامدهای  -فردی، پیامدهای نگرشیهای  آسیبدر قالب پیامدهای  

 قابل مشاهده است. 

 کار عاطفی(  پیامدهای) پژوهش سومدهنده برای مضمون فراگیر سازمان پایه و مضامین   (7 جدول

 مضمون فراگیر سوم: پیامدهای کار عاطفی

 فراوانی  پایه  مونمض دهندهسازمان  مونمض

 پیامدهای فردی 

 های فردی آسیب
 17 تنیروانهای بیماری

 20 فرسودگی شغلی 

پیامدهای نگرشی و  

 رفتاری 

 13 خانواده تعارض با 

 7 جاییبهجا قصد

 9 قصد ترک شغل

 12 نارضایتی شغلی

 10 شادمانی درونی احساس 

 سازمانیپیامدهای 
 1 سودآوریافزایش 

 4 پذیریافزایش رقابت

شااود، بیشااترین فراواناای در خصااوص پیاماادهای کااار ملاحظااه ماایبااالا طااور کااه در جاادول همااان

و اساات فراواناای  20شااوندگان مربااوط بااه فرسااودگی شااغلی بااا مصاااحبهعاااطفی باار اساااس نظاارات 

ارجااااع در میاااان  17تنااای باااا هاااای روانپیامااادهای فیزیولوژیاااک مانناااد اناااواع بیمااااری ،پاااس از آن

 ندها،یشاااایپ، 1 کلدر شااا گیااارد.بعااادی از نظااار فراوانااای قااارار مااای ۀشاااوندگان در رتبااانظااارات مصااااحبه

 اند.  ی نشان داده شدهکار عاطف  یامدهاپی و  هامؤلفه
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 ها و پیامدهای کار عاطفی مؤلفه( پیشایندها، 1شکل 

 گیریبحث و نتیجه
کارگیری تکنیک تحلیل  هو همچنین با بپژوهش    ۀتلاش شد تا با کنکاش در ادبیات و پیشین   ،حاضرپژوهش  در  

با خبرگان،   پژوهش و مصاحبه  فرایند  پیامدهای کار عاطفی در شرکتمؤلفهمضمون در  و  پیشایندها  بیمه ها،  های 

اطفی اقدام سطحی و اقدام  وجود دارد، ابعاد اصلی کار ع پژوهش  شناسایی شوند. بر اساس اجماعی که در ادبیات  

های اشتیاق عاطفی و اجتناب عاطفی شناسایی شدند. منظور از اشتیاق عاطفی  مؤلفهعد اقدام سطحی،  عمیق هستند. در ب 

گیرنده است. خدمات به حل مسائل خدمات  ۀدهندارائهزیاد نوعی بیانگر انرژی عاطفی و تمایل  رفتارهایی است که به

طبعی و دلسوزانه رفتارکردن، حفظ ارتباط چشمی و شوخ تگرانهیحمای، یشامل استقبال و خوشروچهار مضمون پایه 

های رفتاری ممکن است به صورت ظاهرنمایی توسط کارکنان  اشتیاق عاطفی قرار گرفتند. این تکنیک  ۀذیل زیرمؤلف 

شده، نظر احساسات درونی تجربهکه از   در حالی  به کار گرفته شوند،برای جلب توجه و رضایت مشتری یا همکاران  

کنند با استقبال گرم  در ابتدای شروع ارتباط سعی می  ،مثال  برای   ؛گونه همگرایی با رفتار فرد وجود نداشته باشدهیچ

 یعاطف کار یندهایشایپ

 یتیشخص یهایژگیو. 1
 ییگرابرون

 یسازگار
 یعاطف ثبات

 یشناسفهیوظ
 تجربه به نسبت بودنمشتاق

 یشناختروان حالات. 2
 یعاطف هوش

 یآورتاب

  یتیموقع و یشغل عوامل. 3
 تعاملات حجم

 نقش یعاطف الزامات
 همکار یاحترامیب

 یمشتر یبدرفتار

 منابع یهاستمیس. 4

  یانسان
 منصفانه خدمات جبران

 اثربخش عملکرد یابیارز
  

 

 یعاطف کار یهامؤلفه

 یسطح اقدام

 یعاطف اقیاشت. 1
 ییخوشرو و استقبال

 رفتارکردن دلسوزانه و یحام
 یچشم ارتباط حفظ
 یطبعشوخ

 یعاطف اجتناب. 2
 خونسرد و آرام رفتار
 متقاعدکننده و یجد رفتار

 

 قیعم اقدام

 یعاطف یبازساز. 1
 تیموقع رییتغ
 دگاهید رییتغ

 یعاطف تمرکز. 2
 فعال دادنگوش

 ای یمشتر یجا را خود
 گذاشتن همکار

 یعاطف کار یامدهایپ

 

یفرد یهابیآس. 1  
یشغل یفرسودگ  

یتنروان یهایماریب  
 

یرفتار و ینگرش. 2  
خانواده با تعارض  

ییجاجابه قصد  
شغل ترک قصد  
یشغل یتینارضا  

یدرون یشادمان احساس  
 

یسازمان. 3  
یسودآور  

رقابت ییتوانا  
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کشد.  جویی برای مشکلات مخاطب را به تصویر می و چارهمسأله  نوعی تمایل فرد به حل  که به  رفتار کنند  ییو خوشرو

نوعی این ادراک  به  ،و دلسوزانه رفتارکردن در تلاش است تا ضمن تعامل با مخاطب  تگرانهیحماکارمند با    ،همچنین

از طریق حفظ ارتباط    ، وجود آمده، حامی و پشتیبان وی خواهد بود. همچنینکه در موقعیت بهکند  را در وی ایجاد  

طبعی در شرایط مناسب و با در نظر گرفتن  شوخ  شود. در نهایت،تداعی می   به توجه به مسألهچشمی، نوعی اشتیاق  

توانند به صورت ترکیبی یا متوالی بسته به میبالا  شود. هر چهار عامل  شخصیت مخاطب، توسط کارکنان استفاده می

استفاده   تصویر می  شوندموقعیت  به  را  ارتباط دوستانه  برقراری  به  تمایل فرد  این    ؛کشندو همگی  در  هرچند فرد 

دیگر    ۀمؤلفبه عنوان    ،این، اجتناب عاطفی   . علاوه برکند میمتفاوت را تجربه    یبه لحاظ درونی، احساسات  ، رفتارها

گرفتن احساسی از موقعیت و عدم  نوعی تمایل به فاصلهرفتارهایی از سوی کارکنان دلالت دارد که بهبر  اقدام سطحی،  

موقعی در  احساسات شدید  را شامل می ابراز  مربوط  زیرمؤلفت  دو  و   ۀ شوند.  رفتار جدی  و  و خونسرد  آرام  رفتار 

های پرتنش و  شوندگان اذعان داشتند در موقعیتمتقاعدکننده ذیل مضمون اجتناب عاطفی شناسایی شدند. مصاحبه

کنند که  ای تنظیم می درونی، رفتار بیرونی خود را به گونه  ۀشداحساسات تجربه  ، با وجودچالشی در تعامل با مخاطب

یا با نمایش رفتار جدی و قاطعانه، روند مذاکره با    کندآنها استنباط    ۀ مخاطب آنها آرامش و خونسردی را در چهر

  ۀ کننده برای آنها جنبهرچند نمایش رفتار جدی و متقاعد  ؛برندمطلوب سازمان پیش می  ۀمخاطب را به سمت نقط 

 نمایش سازمانی دارد.  

بازسازی عاطفی و تمرکز عاطفی شناسایی شدند. منظور از بازسازی عاطفی،    ۀعمیق، دو مؤلف  در خصوص اقدام

سو شوند و بهتر بتوانند رفتار  گیرند تا به لحاظ شناختی با موقعیت موجود همهایی است که کارکنان به کار میتکنیک

مناسب را در موقعیت موجود به نمایش بگذارند. دو عامل تغییر موقعیت و تغییر دیدگاه ذیل مفهوم بازسازی عاطفی  

کنند احساسات درونی خود فیزیکی کوتاه سعی می  ۀ. در حالت تغییر موقعیت، کارکنان با ایجاد فاصلشدندشناسایی  

کارکنان با   ،. در حالت تغییر دیدگاه نیزکنندی سازنده، تعامل خود را با مخاطب مدیریت  را تعدیل و سپس با انرژ

جنبهبهره به  توجه  و  موقعیت  به  نسبت  شناختی،  لحاظ  به  خود  ادراک  تغییر  از  ماهیت  گیری  یا  تعامل  مثبت  های 

اطفی، به سبب ایجاد تغییر شناختی  بازسازی ع   ،بنابراین  ؛ کنندرسانی، نمایش رفتاری مطلوب سازمان را ارائه میخدمت

 هایشاخص ،خصوص تمرکز عاطفی نیز  گیرد. درعد اقدام عمیق قرار میشدن به موقعیت عاطفی، ذیل ب برای نزدیک

های شناختی  دادن فعال و خود را جای مشتری یا همکار گذاشتن شناسایی شدند. منظور از تمرکز عاطفی، تکنیکگوش

عاطفی موقیعت تعاملی نزدیک شوند.   های جنبهگیرند تا از نظر درونی به  بهره می  هااز آن شوندگان  است که مصاحبه

توانند  دادن فعال به مخاطب بهتر می های تمرکز عاطفی است. کارکنان از طریق گوشدادن فعال یکی از زیرمؤلفهگوش

بیرونی و نمایش رفتاری مطلوب سازمان هم با موقعیت  افراد    از  برخی  ،و کنند. همچنینسعواطف درونی خود را 



یکار عاطف یامدها پی و هامؤلفه ندها،یشایپ 81  

 

خیلی بهتر احساسات    ،نگاه مشتری یا همکار ببینند و در این حالت   ۀموقعیت را از دریچتا  ند  هست  همواره در تلاش

 کنند. درونی خود را با نمایش رفتاری مطلوب سازمان منطبق می

که این کدها در قالب سه  شدند  کد معرف پیشایندهای کار عاطفی شناسایی    15  ،حاضرپژوهش  این، در    علاوه بر

ها  بندی شدند. نتایج حاصل از کدگذاری مصاحبهگروه عوامل فردی، عوامل شغلی و موقعیتی، و عوامل سازمانی طبقه

شناختی  حالات روانهای شخصیتی و  شد که شامل ویژگی  منجر  گروه عوامل فردی اثرگذار بر کار عاطفی  دوبه ایجاد  

گرایی، گشودگی نسبت  های مختلف به نقش ابعاد شخصیتی برونپژوهش  ،د. در خصوص عوامل شخصیتی نیزن شومی

 Uluferاند )کردهعاطفی و ابعاد آن اشاره    رنجوری و سازگاری در گرایش افراد به کار به تجربه، وجدان کاری و روان 

Diependorf et al., 2005; Yalcin, 2010; 019& Soran, 2  .)بر اساس  های پژوهش حاضر نیز مؤید آن است که  یافته

منظور این،    . علاوه برمحسوب شوندکار عاطفی    توانند از پیشایندهایمی  های شخصیتیویژگی  ،شوندگاننظر مصاحبه 

روان حالات  ویژگیاز  حاضر  پژوهش  در  تابشناختی  و  عاطفی  هوش  که  های  است  افراد  در  حالات  آوری  این 

. این نتایج  شوندقلمداد می بروز کار عاطفی  از پیشایندهای  پژوهش،  شوندگان این  شناختی نیز مطابق نظر مصاحبهروان

 ( است.2019( و گای و همکاران )2013)همکاران ( و گراندی و 2020) 1سو با مطالعات کیم و لی هم

  ها به شناسایی چهار عامل شغلی و موقعیتیدر خصوص پیشایندهای شغلی و موقعیتی، عوامل مستخرج از مصاحبه

احترامی همکار. منظور از  احترامی مشتری و بیحجم تعاملات، الزامات عاطفی نقش، بی  :ند ازاشد که عبارت  منجر

روبه  آن  با  کاری  روز  پایان  تا  روز  ابتدای  از  بیمه  کارکنان  که  تعاملاتی است  و  مراجعان  تعداد  تعاملات  رو حجم 

. نتایج پژوهش حاضر  کنندی هر مشتری زمان زیادی صرف  توانند برا شوند. با افزایش حجم تعاملات، کارکنان نمی می

مطالعات شانی هم با  )  2سو  )2014و همکاران  و همکاران  بوسوئی  فلدمن2022(،  و  موریس    ی گراند (،  1996)  3(، 

است. منظور از الزامات عاطفی نقش نیز انتظاراتی است که سازمان از کارکنان    (2011)  همکاران  و  4ی گورسو(،  2003)

تعاملات در سازمان در ارتباط با مشتری و در ارتباط با همکاران دارد. این مقوله با عناوینی مانند    ۀدر خصوص نحو

مختلف تأیید  پژوهشگران  قوانین نمایش سازمان در ادبیات پژوهش نیز استفاده شده و تأثیر آن بر کار عاطفی توسط  

 (. Grandey & Gabriel, 2015; Lee et al., 2014; Shani et al., 2014; Yalcin, 2010) شده است

کید  أبه عنوان یک عامل کلیدی در فرایند کار عاطفی مورد ت پژوهش    ۀبدرفتاری مشتری در پیشین  ۀهمچنین، مقول

پژوهش  در این  (.Karatepe et al., 2019; Hu et al., 2017; Kim & Lee, 2020; Li et al., 2023) قرار گرفته است

های مالی و  فشارها و خسارت  ۀبه واسط شوندگان اظهار داشتند کارکنان با مراجعانی سروکار دارند که  نیز مصاحبه 

 
1 Kim & Lee 

2 Shani 

3 Morris & Feldman 

4 Gursoy 
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بسیار کمی در تعاملات اولیه دارند و حتی   ۀروند طولانی برای تشکیل پرونده در شرکت بیمه، صبر و حوصل  کردنطی

کنند تا با رفتار نمایشی آرام و خونسرد،  کارکنان سعی می  ،دهند. با این حال کارکنان را مورد توهین و بدگویی قرار می

مطلوب هدایت کنند.    ۀکننده، موقعیت را به سمت نقطگرم از فرد مراجعه  ر همراه با چاشنی پذیرش و استقبال یا رفتا

  کنند،میاحترامی  بیبه آنها  همکاران یا مافوق    در آنها،  کهکردند  هایی اشاره  شوندگان به موقعیتهمچنین، مصاحبه

مؤدبانه و دوستانه با مافوق و همکاران داشته باشند و با دستکاری  ند سکوت کنند یا باید رفتاری  هست  ولی مجبور 

( نیز نشان  2014راستا با این یافته، شانی و همکاران ). همدهندمطلوب از خود ارائه    یحالات درونی خود، نمایش

ار و اتخاذ رویکرد اقدام سطحی در مواجهه  دادند رفتار نظارتی منفی و غیرحمایتی مدیران باع  ایجاد بیگانگی از ک

 شود.با مشتریان می

در بخش پیشایندهای سازمانی نیز نتایج تحلیل مضمون مصاحبه با خبرگان به شناسایی دو مضمون جبران خدمات  

ر  کنندگان در مصاحبه، فرد شاغل د. از نظر مشارکتشد  منجرهای منابع انسانی  و ارزیابی عملکرد به عنوان سیستم

تواند تمام انرژی عاطفی خود را برای  نمی  ،این صورتغیر  زیرا در    ،های بیمه باید از نظر مالی تأمین باشدشرکت

تواند کیفیت کار عاطفی  کنندگان در پژوهش، سیستم ارزیابی عملکرد می علاوه، از دیدگاه مشارکته  سازمان بگذارد. ب

کنندگان در مصاحبه مؤید این نکته بود دهد. همچنین، دیدگاه مشارکتهای بیمه را تحت تأثیر قرار  کارکنان شرکت

ارزیابی عملکرد    ۀبه کیفیت تعاملات کارکنان خود توجه داشته باشد و به طور عادلانه آن را در نمرباید  که سازمان  

( نیز به این نتیجه  2022دهد بوسوئی و همکاران )پژوهش نشان می ۀنتایج حاصل با پیشین ۀافراد انعکاس دهد. مقایس

ها از  سازماناست  شده  بیان  ترین عامل مؤثر بر کار عاطفی محیط کاری است. در پژوهشی دیگر،  رسیدند که مهم

های مربوط به احساسات برای حفظ یا تغییر چنین رفتارهایی و همچنین کاهش  ارزیابی عملکرد چندگانه و پاداش

   (.Chen & Lin, 2009) کنندارکنان خدمات استفاده میفرسودگی عاطفی ک 

  هایآسیببندی شدند که شامل پیامدهای  عاطفی در سه دسته طبقه  حاضر، پیامدهای کارپژوهش  همچنین، در  

کنندگان مشارکت   ،فردی  هایآسیبپیامدهای    ۀدر حوزفردی، پیامدهای نگرشی و رفتاری و پیامدهای سازمان هستند.  

ند به خاطر حفظ جایگاه شغلی، عواطف  هست  به دلیل فشارهای عاطفی در محیط کار، مجبور  بیان کردنددر پژوهش  

هیجانات    ۀتجرببا وجود  یا    ،امش از خود بروز دهندرفتاری توأم با آر  ،میل باطنیبرخلاف  و  کنند  خود را سرکوب  

با مشتری یا همکار عصبانی، رفتاری توأم با گرمی و پذیرش از خود نشان دهند. این فشارها  مواجهه منفی درونی در 

های مختلف مانند دیابت، مشکلات قلبی و حتی مرگ  بیماری   ۀکند. تجربدر پایان روز به صورت سردرد نمود پیدا می

کنندگان در پژوهش در خلال مصاحبه به اشکال  های بیمه موضوعی بود که مشارکتکار در شرکت  ۀکاران به واسطهم

های  های بیمه به دلیل تنشفضای کار در شرکت  داشتند شوندگان اذعان مصاحبه  ،. همچنینکردندمختلف به آن اشاره  

زیرا باید انرژی زیادی را در طول روز در تعامل با مشتریان و همکاران صرف کنند و این    ،زیاد، بسیار فرسایشی است
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است. ارتباط مثبت بین اقدام سطحی و فرسودگی  کرده  رفتگی را در آنها پدیدار مرور احساس خستگی و تحلیلامر به

و همکاران   1(، فنگ 2021کاران )های وانگ و همشغلی و ارتباط منفی بین اقدام عمیق و فرسودگی شغلی در پژوهش

 ( تایید شده است.  2020و همکاران ) 2( و ژائو 2024)

جایی و قصد ترک  به شناسایی پیامدهایی مانند تعارض با خانواده، قصد جابه  پژوهشاین، نتایج حاصل از    علاوه بر

.  منجر شدشغل، نارضایتی شغلی و احساس شادمانی درونی به عنوان پیامدهای نگرشی و رفتاری کار عاطفی کارکنان  

کارکنان و مافوق تجربه  به دلیل تعاملات پرچالشی که با مشتری،    بیان کردندکنندگان  در خلال انجام مصاحبه، مشارکت

کافی برای صرف وقت با اعضای    ۀتوان و حوصل  ،کنند، در ساعات خارج از محیط کار و در تعامل با خانوادهمی

های  شوندگان اذعان داشتند به خاطر فشارهایی که در محیط کار شرکتمصاحبهاز  خانواده را ندارند. همچنین، برخی  

تر به آنها پیشنهاد شود، مایلند از شرکت بیمه خارج شوند.  که کاری با محیط آرام   بیمه وجود دارد، کارکنان در صورتی

شوندگان اظهار داشتند سازمان تفاوتی در بح  حقوق و مزایا بین کارکنان واحدهایی مانند  این، مصاحبه  علاوه بر

در مقایسه با    ،شود. همچنینو چالشی با مشتری هستند با واحدهای دیگر قائل نمیزیاد  واحد خسارت که در تعامل  

کنند. این نگرش حتی در میان مدیران این واحدها  دریافت میکمتری  های دیگر، به لحاظ سختی کار، حقوق  سازمان

های رضایت  وضوح قابل درک بود. با توجه به اینکه احساس برابری و رضایت از حقوق و دستمزد از شاخصهم به

احساس    ،گونه تعبیر کرد که در مجموعشوندگان را اینهای کلامی مصاحبه رهتوان گزاشود، میشغلی محسوب می

خوبی نسبت به شغل خود ندارند و نارضایتی شغلی یکی از پیامدهای کار عاطفی برای آنها بوده است. از طرف دیگر،  

تغییرات زیادی    ا مشتری،توانند از طریق تعامل بشغلی که دارند، می ۀشوندگان معتقد بودند به واسطبرخی از مصاحبه 

  و القای حس آرامش به مشتری کنند  در عواطف و خلقیات مشتری در فواصل ورود و خروج وی از شرکت بیمه ایجاد  

  از  نگاه برخی  ۀاقدامات کار عاطفی از دریچ  ،ین ترتیبه اکند. باحساس نشاط و شعف درونی برای آنها ایجاد می

 مثبت نیز به همراه داشته باشد.   یپیامدهایتواند  شوندگان می مصاحبه 

جایی با  بهنتایج پژوهش حاضر در خصوص ارتباط مثبت بین اقدام سطحی و بروز قصد ترک شغل و قصد جا

(  1398دوست قهفرخی و همکاران )علی  و  (1396مقدم و همکاران )(، حسینی2020مطالعات مطالعات کیم و لی ) 

های پژوهش  های پژوهش حاضر با یافتهخانواده، یافته-سو است. در خصوص ارتباط بین کار عاطفی و تعارض کارهم

ص ارتباط مثبت اقدام سطحی و نارضایتی شغلی نیز شواهدی در  سو است. در خصو ( هم1399زارع و همکاران )

همچنین،   (. Lam & Chen, 2012; Grandey, 2003; Morris & Feldman, 1997)  های گذشته وجود داردپژوهش

 Chu et)  پیشین در خصوص ارتباط منفی بین اقدام عمیق و نارضایتی شغلی قابل استناد است های  سویی با یافتههم

 
1 Feng 

2 Zhao  
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al., 2012.)   ند کار عاطفی در مجموع، نارضایتی شغلی ایجاد هست  پردازان اولیه به طور کلی معتقدنظریه از  البته برخی

  سو است.این نتایج با نتایچ پژوهش در بخش اقدام سطحی هم (.ochschild, 1983H) کند می

عاطفی، مضامینی مانند سودآوری و توانایی رقابت سازمان در خلال   همچنین، در ارتباط با پیامدهای سازمانی کار

. به عبارتی، اگر کارکنان بیمه بتوانند با رفتارهای عاطفی رضایت مشتریان را جلب  شدندمصاحبه با خبرگان استخراج  

به شرکت بیمه    پیوستنبرای مشوق افراد دیگر    ،، این مشتریان پس از ترک سازمان در نهایت به عنوان فرد راضیکنند

هایی  د بود و این موضوع سودآوری سازمان و افزایش توان رقابت سازمان را به دنبال خواهد داشت. پژوهشنخواه

اند  انجام کار عاطفی نتیجه گرفته   ۀنوعی رضایت مشتری را در نتیج که به  نداستخراج شد پژوهش    ۀدر فرایند مرور پیشین

ها نیز به نقش ادراک از  پژوهش از  برخی    (.Zhao et al., 2014  ؛Wang, 2024 Burić &  ؛ 1394  همکاران،  و  یریش)

دریافت )  (،Kan et al., 2022)   سودآوری  (،Wang, 2020)  مشتری  ۀشدخدمات  فروش   و  شناسزدان یعملکرد 

 .  اندکردهدر اثر انجام کار عاطفی اشاره  (Zhao et al., 2020) ( یا وفاداری مشتری1399 ،یخورسند 

پیشنهادهای اجرایی    ،های مورد مطالعه برای کار عاطفی در شرکتشده  اساس پیشایندها و پیامدهای شناسایی  بر

تر در فرایند  بیشتر از زنان و افراد با سابقه  ۀ. با توجه به نقش جنسیت و تجربه در کار عاطفی، استفادشوندمیارائه  

با مشتری توصیه می بیشتر  تعاملات  بیمه در مشاغل دارای  تأثیر    ،شود. همچنینجذب شرکت  های  ویژگیبه دلیل 

های شخصیتی در فرایند جذب از طریق استفاده از متخصصان  های فردی افراد مانند ویژگیشخصیتی، توجه به تفاوت

های  شود افراد شاغل در سازمان بیمه که در ویژگیپیشنهاد می ،شود. همچنینشناسان خبره توصیه میرفتاری و روان

به مشاغلی منتقل شوند که میزان    ،تر هستندکاری و ثبات عاطفی ضعیفگرایی، سازگاری، وجدان  شخصیتی برون

عاطفی، برگزاری    آوری در کاراین، با توجه به نقش هوش عاطفی و تاب  باشد. علاوه برحداقل    هاتعاملات در آن

با محوریت پرورش مهارت آموزشی  تابکارگاه  د.  شوآوری در کارکنان و مدیران توصیه میهای هوش عاطفی و 

های بیمه به طور  شود قوانین نمایش در شرکتتوصیه می  ،همچنین، با توجه به اثر الزامات عاطفی نقش در کار عاطفی

های  پذیری اولیه در بدو استخدام و پس از آن از طریق منشور اخلاقی سازمان و داستانصریح از طریق فرایند جامعه

تداعی  کارکنان  ذهن  در  اشکال مختلف  به  نیز    سازمانی  از سمت مشتری  بدرفتاری  بروز  مواقع  در  تثبیت شود.  و 

راستای  هوشمندانه بدون جانبداری خاص در    ۀرفتارهای حمایتی مدیران یا همکاران در قالب هدایت مشتری یا مداخل

طفی  ای و مداوم کار عاشود به شکل دورهپیشنهاد می   ،شود. همچنین همکار و مشتری توصیه می   ۀتسهیل فرایند مذاکر

با فراهم امکان ارزیابی از پایین به بالا در سیستم   کردنکارکنان ارزیابی و بازخوردهای مناسب به آنها داده شود و 

این، با توجه به پیامدهای   عاطفی مدیران نیز توسط کارشناسان ارزیابی شود. علاوه بر  ارزیابی عملکرد، رفتارهای کار

شود اولا   پیشنهاد می   ،رفتاری و پیامدهای سازمانی-دی، پیامدهای نگرشیکار عاطفی در رابطه با وضعیت سلامت فر

های  اطلاع از وضعیت سلامتی کارکنان در دستور کار قرار گیرد. ثانیا ، ارزیابیبه منظور  کارکنان    ۀ معاینات پزشکی سالیان
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های اصلاحی و و برنامهشوند  خانواده کارکنان انجام  -منظم از میزان فرسودگی شغلی، رضایت شغلی و تعارض کار 

شود از طریق بهبود محیط ارتباطی  د. ضمن اینکه پیشنهاد می ن ها طراحی و اجرا شوپیشگیرانه متناسب با نتایج ارزیابی

انجام ر به  از یکدیگر در موقعیتمثبت و همدلانه، مدیران و کارکنان نسبت  پرچالش کاری  فتارهای حمایتی  های 

 تشویق شوند. 

زمانی خاص    ۀمطالعه در یک دورهایی مواجه است.  پژوهش حاضر نیز مانند هر پژوهش دیگری با محدودیت

ران  کنندگان پژوهش حاضر کارکنان و مدینتایج آن باید با احتیاط تعمیم داده شود. شرکت  ،بنابراین  ؛استشده  انجام  

بیمشرکت بودهپذیرفته  ۀهای  تهران  بهادار  اوراق  بورس  در  به  ،بنابراین؛  اندشده  مدل  سایر  کاربرد  در  آمده  دست 

  اند دست آمده  از طریق مصاحبه به پژوهش  های با توجه به اینکه داده  هاست.ها منوط به اعتباریابی مجدد یافته سازمان

آتی با  پژوهشگران  شود  پیشنهاد می ،  مستقیم وقایع رفتاری استفاده نشده است  ۀهای دیگری مانند مشاهدو از تکنیک

را  پژوهش  شده در این  ثیرپذیری پیشایندها و پیامدهای شناساییأثیرگذاری و ت أهای کمّی و طولی، ت استفاده از روش

ناهماهنگی عاطفی، استرس  گر و میانجی مانند  . ضمن اینکه بررسی نقش متغیرهای تعدیلکنندبرای کار عاطفی بررسی  

 تواند بسیار ارزشمند باشد.  شغلی و حمایت اجتماعی در روابط بین پیشایندها و پیامدهای کار عاطفی می 

 سپاسگزاری
 کمال تشکر را داریم.کردند، همکاری  پژوهش  کسانی که در انجام این   ۀاز هم

 تعارض منافع
 وجود ندارد. گونه تعارض منافعی در انتشار این مقاله هیچ
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