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Abstract 
Emotional labor means paying attention to the role of emotions in successful job accomplishment. The purpose of this 

research is to design a comprehensive model of emotional labor in service organizations. The present research follows a 

qualitative approach, is descriptive in terms of method, and is developmental in terms of goal. Considering the existence 

of a suitable background, the main goal of the current research is to systematically review the concept of emotional labor. 

In this regard, the classification and integration of dimensions, effective factors, mediators, moderators, and consequences 

of emotional labor were done based on a selection of past literature. For this purpose, internal and external studies about 

emotional labor were considered in the period from 1983 to 2023, and 80 qualitative and quantitative papers were selected 

for a more detailed study. According to the findings of the research, the emotional labor model can be categorized into 

five comprehensive themes, 14 organizing themes, and 50 basic themes. The dimensions of emotional labor, effective 

factors, moderating factors, mediating factors, and consequences form five comprehensive themes in the emotional labor 

model. The number of interactions, the variety of emotions, the intensity of emotions, and the duration of the interaction 

are job components of emotional labor. Surface action, deep action, and expressing real feelings are the behavioral 

components of emotional labor. Effective factors of emotional labor include demographic, personality, occupational and 

situational characteristics and attitudinal and organizational factors. Also, the emotional labor consequences are classified 

as a person's health status, attitudinal and organizational consequences, and customer's attitude and behavior. The 

mediators of emotional labor are separated in the form of a person's health status and attitudinal and organizational 

characteristics. Finally, emotional labor modifiers are classified as individual characteristics, job characteristics, and 

attitudinal and organizational characteristics. The results of the current research, by strengthening a comprehensive view 

of emotional labor, help organizations increase employees’ quality of emotional labor and reduce emotional labor injuries.  

In addition, organizations can minimize the damage caused by doing emotional labor by knowing the mediating and 

moderating factors of emotional labor. 
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Extended abstract 

1. Introduction  
One of the key components of an organization's 

competitive advantage is the human resources. 

Increased competition among service providers, 

along with overall growth in the service 
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economy, has made delivering superior service 

become more demanding than ever before (Hur et 

al, 2022; Yang et al, 2019). The main feature of 

the service organization is high interaction 

between employees and customers, and service 

with a smile is considered a prerequisite for high 

performance and maintaining long-term 

relationships with customers (Hori & Chao, 

2022). Emotional labor focuses on the quality of 

employee interactions. Emotional labor was first 

proposed by Hochschild in 1983. So far, different 

opinions have been presented regarding 

emotional labor, and there is no consensus among 

researchers regarding the dimensions of 

emotional labor. Some researchers have focused 

on surface acting and deep acting as dimensions 

of emotional labor (Gull et al, 2022). In addition, 

factors such as the automatic display of emotions 

and the variety of emotional displays have been 

regarded as dimensions of emotional labor by 

some researchers (Yazdanshenas & Khorsandi, 

2020; Gaan, 2011). On the other hand, emotional 

labor is an important source of stress for 

employees, which leads to undesirable 

consequences such as job burnout, job stress, 

turnover intention, and lower well-being (Gull et 

al, 2022; Kim et al, 2022). Various factors have 

also been investigated as effective factors of 

emotional labor. Factors such as personality, 

emotional intelligence, and age can affect the 

quality of emotional labor of employees 

(Babalola & Nwanzu, 2022; Busoi et al, 2022). 

Factors such as gender and job autonomy are 

known as moderators of emotional labor (Yang & 

Guy, 2015; Han et al, 2018). In addition, factors 

such as job stress, job burnout, and perceived 

organizational support have been suggested as 

mediators of emotional labor (Alidoust 

Ghahfarokhi et al, 2020; Kim et al, 2022; Kim et 

al, 2019). However, various studies have 

investigated these factors in a scattered manner. 

Therefore, the present study aims to fill this 

research gap by examining all effective factors, 

mediators, moderators, and consequences of 

emotional labor. Managers of service 

organizations must have a comprehensive view of 

the factors that affect and direct emotional labor. 

In addition, various consequences of emotional 

labor will be clarified for the managers of service 

organizations, so that from this point of view, 

they will be aware of the advantages and also 

disadvantages of emotional labor. Furthermore, 

by knowing the aspects of emotional labor, a 

clearer image of this phenomenon in the 

organization will be provided for managers of 

service organizations. So, the current research is 

aimed to find a comprehensive model of 

emotional labor in service organizations. 

2. Research Methods 
In order to achieve a comprehensive model of 

emotional labor, the systematic review method 

was used. For this purpose, based on the Prisma 

standard, various papers were reviewed and 

finally analyzed based on thematic analysis. 

Articles were searched among ScienceDirect, 

Sage, and Emerald databases for external 

research, and Magiran, Noormags, IranDoc, and 

Sid databases were used for internal research. 

After removing irrelevant articles, finally, 80 

papers were analyzed. 

3. Results 
To identify comprehensive themes, 50 basic 

themes and 14 organizing themes were identified. 

Then, these 14 organizing themes were analyzed 

in the form of five comprehensive themes, 

including dimensions of emotional labor, 

effective factors, consequences, mediating 

factors, and moderators of emotional labor. The 

dimensions of emotional labor can be examined 

from the perspective of job characteristics and 

behavioral strategies. The number of interactions, 

the variety of emotions, the intensity of emotions, 

and the duration of the interaction are job 

components of emotional labor. Surface action, 

deep action, and expression of natural emotions 

are the behavioral components of emotional 

labor. Among different researchers, there is a 

certain consensus in using the two common 

dimensions of surface acting and deep acting. 

Nevertheless, a large number of researchers have 

also considered the expression of natural 

emotions as a dimension of emotional labor. 

However, in the study of emotional labor, some 

researchers have only paid attention to job 

characteristics such as the frequency of 

interaction, variety of required emotions, 

intensity of required emotions, and duration of 

interaction. By combining the strategy-oriented 

(action-oriented) view of emotional labor and the 
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job-oriented view, the present research creates a 

deeper view of emotional labor. 

The effective factors of emotional labor were 

categorized as demographic, personality, 

occupational and situational, and also attitudinal 

and organizational factors. Demographic factors 

include three components of gender, age, and 

work experience of employees. Personality traits 

include components such as emotional 

intelligence, extraversion, neuroticism, 

agreeableness, conscientiousness, and openness. 

Occupational and situational characteristics are 

also significant effective factors of emotional 

labor. Factors such as job independence, 

customer misbehavior, and positive events at the 

workplace have been proposed as occupational 

and situational characteristics affecting emotional 

labor. Attitudinal and organizational 

characteristics affecting emotional labor are 

factors such as job satisfaction, perceived 

organizational support, social support, and 

leadership style. The consequences of emotional 

labor can be classified into three main categories 
including the health status of the individual, 

attitudinal and organizational characteristics, and 

the customer's attitude and behavior. 

Components such as job burnout, well-being, and 

job stress are classified as a person's health status. 

Consequences such as job satisfaction, job 

performance, and turnover intention have been 

included in the form of attitudinal and 

organizational consequences of emotional labor. 

Components such as customer satisfaction, 

perceived service quality, and customer loyalty 

are classified as customer attitudinal and 
behavioral consequences. Mediators of emotional 

labor are divided into two organizing themes: 

health status and attitudinal and organizational 

characteristics. Job burnout, job stress, and 

emotional dissonance as mediators related to an 

individual's health. Job satisfaction, turnover 

intention, and work-family conflict were also 

extracted as attitudinal and organizational 

mediators of emotional labor. Finally, the 

moderators of emotional labor were found in the 

literature in the form of three organizing themes, 

including individual characteristics, occupational 

characteristics, and attitudinal and organizational 

characteristics. Factors such as gender, emotional 

intelligence, conscientiousness, openness, 

extraversion, and psychological capital have been 

investigated as individual moderators of 

emotional labor. Factors such as job 

independence, type of job, and job position are 

job moderators of emotional labor. Attitudinal 

and organizational characteristics such as social 

support, organizational climate, perceived 

organizational support, and service training can 

also act as attitudinal and organizational 

moderators of emotional labor. 

4. Conclusion  
In the current study, a comprehensive view of all 

the factors involved in the process of emotional 

labor is considered to reveal a systemic point of 

view about emotional labor for managers of 

organizations. Identifying effective personal, 

occupational, and attitudinal and organizational 

factors of emotional labor helps managers behave 

more intelligently in performing effective 

actions. By being informed about the positive and 

negative consequences of emotional labor, 

managers will be moved away from a profitable 

and one-dimensional point of view related to 

emotional labor. In addition, they will better 

understand the troubling issues of employees 

involved in emotional labor. Also, if managers of 

organizations know the mediators and 

moderators of emotional labor, more effective 

measures and a deeper view will be formed in the 

field of managing employees’ emotional labor. 
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 دریافت: تاریخ
 1402 شهریور 1۹

 :پذیرش تاریخ
 1402 اسفند 8

 :انتشار تاریخ
 1403 اردیبهشت 12
 

 چکیده
 در عاطفی کار جامع مدل طراحی حاضر، پژوهش هدف .است شغل موفق انجام در عواطف نقش به توجه معنای به عاطفی کار

 وجود به توجه با .است ایتوسعه هدف، نظر از و توصیفی روش، لحاظ از کیفی، حاضر تحقیق رویکرد .است خدماتی هایسازمان
 ابعاد، سازییکپارچه و بندیدسته راستا، این در .است عاطفی کار مفهوم مندنظام مرور حاضر، پژوهش اصلی هدف مناسب، یپیشینه
 هایپژوهش منظور، بدین .پذیرفت انجام گذشته هایپژوهش از منتخبی اساس بر عاطفی کار پیامدهای و تعدیلگر میانجی، مؤثر، عوامل
 و کمی پژوهش 80 اولیه هایبررسی با که شد گرفته نظر در 2023 تا 1۹83 زمانی بازه در عاطفی کار پیرامون خارجی و داخلی
 14 فراگیر، مضمون پنج قالب در توانمی را عاطفی کار مدل پژوهش، هاییافته عنوانبه .شد انتخاب تردقیق مطالعه برای کیفی

 پیامدها، و میانجی عوامل تعدیلگر، عوامل مؤثر، عوامل عاطفی، کار ابعاد .نمود بندیدسته پایه مضمون 50 و دهندهسازمان مضمون
مؤلفه تعامل، زمانمدت و هیجانات شدت هیجانات، تنوع تعاملات، تعداد .دهندمی تشکیل را عاطفی کار مدل در فراگیر مضمون پنج

 .است عاطفی کار رفتاری هایمؤلفه واقعی، احساسات ابراز و عمیق اقدام سطحی، اقدام .دهندمی تشکیل را عاطفی کار شغلی های
 همچنین .است سازمانی و نگرشی عوامل و موقعیتی، و شغلی شخصیتی، شناختی،جمعیت هایویژگی شامل عاطفی کار مؤثر عوامل

 .شودمی بندیطبقه مشتری رفتار و نگرش و سازمانی، و نگرشی پیامدهای فرد، سلامت وضعیت صورتبه عاطفی، کار پیامدهای
 کار تعدیلگرهای نهایت در .شودمی تفکیک سازمانی و نگرشی هایویژگی و فرد سلامت وضعیت صورتبه عاطفی کار هایمیانجی
 با حاضر پژوهش نتایج .شودمی بندیدسته سازمانی و نگرشی هایویژگی و شغلی هایویژگی فردی، هایویژگی صورتبه عاطفی
 عاطفی کار هایآسیب  کاهش و کارکنان عاطفی کار کیفیت افزایش جهت در هاسازمان به عاطفی، کار به نسبت جامع دید تقویت
 عاطفی کار انجام از ناشی هایآسیب توانندمی عاطفی، کار تعدیلگر و میانجی عوامل شناخت با هاسازمان اینکه ضمن .رساندمی یاری

 .برسانند حداقل به را

 ها: کلیدواژه
 خدماتی، هایسازمان عاطفی، کار

 مندنظام مرور مدل،
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  مقدمه 1
 منابع سازمان، یک رقابتی مزیت کلیدی هایمؤلفه از یکی

 وانعنبه ،مقدم خط خدماتی کارکنان اینکه، ضمن  است. انسانی
 سازمان پایدار عملکرد تضمین در محوری نقش مرزی، عوامل
 ،نیا بر علاوه .(Hur et al, 2022) کنندمی ایفا خدماتی

 که است شده باعث خدمات دهندگانارائه بین رقابت افزایش
 Yang) شود ترسخت بسیار گذشته به نسبت برتر خدمات ارائه

et al, 2019). بین زیاد تعامل خدماتی، سازمان اصلی ویژگی 
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 مندهای خدماتی: مرور نظاممدلی برای کار عاطفی در سازمان. سلیمیان ترکستانی، سمانه صالح دهقانان، محمد شناس، حامد یزدان مهدی

 املع یک عنوانبه لبخند با خدمات و است مشتریان و کارکنان
 در یمشتر با بلندمدت روابط حفظ و بالا عملکرد برای حیاتی،

 راستا، این در .(Hori & Chao ,2022) شودمی گرفته نظر

 تعامل مطالعات در مفاهیم ترینمرتبط از یکی یعاطف کار
 عاطفی کار (.Ji and Jan, 2019) است مشتریان و کارکنان

 احساس مدیریت عنوان"به (1۹83 ،1)هوخشیلد توسط باراولین
 " عمومی مشاهدهقابل بدن و چهره نمایش یک ایجاد برای

 و ،یزیربرنامه تلاش، " ،عاطفی کار از منظور شد. تعریف
 ولط در سازمانی مطلوب احساسات انیب یبرا ازیموردن کنترل

 در .(Morris & Feldman, 1996) است "یفردنیب عاملاتت

 و است ذهنی و فیزیکی کار از فراتر عاطفی، کار واقع
 اب کارکنان تعامل در سازمان، احساسی انتظارات از برخاسته
 یعاطف کار که اندداده نشان مطالعات طرفی، از است. مشتریان
 ستقیمم کنترل از و است اختیاری رفتاری زیادی حد تا ،کارکنان

 کارکنان درونی هایانگیزه به و رودمی فراتر سرپرست
 میزان اینکه، ضمن (.Cheng et al, 2022) دارد بستگی

 به زیادی حد تا سازمان عاطفی انتظارات نمودن برآورده
 فرد شخصیت و عاطفی هوش ،یکار تجربه سن، جنسیت،
 Babalola & Nwanzu, 2022; Busoi et) دارد بستگی

al. 2022.) کارکنان با مقایسه در زن کارکنان ،مثالعنوانبه 

 درندا مشتری احساسات درک و همدلی به بیشتری تمایل مرد،
 رنددا بالاتری عاطفی کار عملکرد خاص هایموقعیت در و
(Ulufer & Soran; 2019 ). قادرند ترجوان افراد همچنین 

 ,Isayeva et al) کنند کسب بالاتری عاطفی کار نمرات

 عاطفی ارک کیفیت ،ترباتجربه افراد معتقدند نیز برخی .(2017
با افراد ،نیا بر علاوه (.Busoi et al, 2022) دارند بالاتری

 اجتماعی تعاملات در بهتری عملکرد بالاتر، عاطفی هوش
 از .(Grandey & Melloy, 2017) دارند مشتریان با مثبت

 کار کیفیت بر مثبتی ریتأث گراییبرون نیز، شخصیت ابعاد میان
 دیگر، طرف از .(Busoi et al, 2022) دارد افراد عاطفی

 ودشمی محسوب کارکنان استرس برای مهمی منبع ،عاطفی کار
 رساست شغلی، فرسودگی مانند نامطلوب پیامدهای به منجر که

 ودشمی آنها روانی بهزیستی کاهش و شغل ترک قصد و شغلی
(Gull et al, 2022; Kim et al, 2022).  

 ،هاسازمان همه در تواندمی که است ایپدیده عاطفی کار
 اما نماید. بروز کارکنان بین انسانی تعاملات دنبال به و

 آنها، مشاغل تعاملی ماهیت واسطهبه خدماتی یهاسازمان
 عاطفی، ارک دارند. کارکنان تعاملات کیفیت بر بیشتری تمرکز
 شتریم رضایتمندی و داده افزایش را کارکنان تعاملات کیفیت

 این فراسوی در هانگاه یتوسعه با اما آورد.می ارمغان به را
 .یافت دست عاطفی کار مضر پیامدهای درک به توانمی سطح،

 و ،کارکنان عاطفی کار به سازمان طلبانهمنفعت نگاه واقع، در
-هریش کارکنان، برای عاطفی کار مضر پیامدهای به توجه عدم
 رد نظر دقت بود. خواهد کارکنان هاینابهنجاری از بسیاری ی

 برخی که دهدیم نشان عاطفی کار پیامدهای محور با مطالعاتی
 یمشتر رضایت مثل عاطفی کار مثبت پیامدهای بر هاپژوهش

(Jafarli &Doroudi, 2020) پیامدهای بر دیگر برخی و 
  (Kim et al, 2022) شغلی فرسودگی  مانند عاطفی کار منفی

                                                      
1 Hochschild 

 و میانجی مؤثر، عوامل خصوص در همچنین اند.نموده تمرکز
 هگرفت صورت ایپراکنده مطالعات عاطفی کار تعدیلگرهای

 ملعوا نیترمهم سازییکپارچه و بندیدسته بنابراین،  است.
 یدگاهد تواندمی عاطفی کار پیامدهای و تعدیلگر میانجی، مؤثر،

 در را خدماتی یهاسازمان مدیران ترعمیق و سیستمی
 نماید. تقویت کارکنان، عاطفی کار یتجربه خصوص

 پژوهش در اصلی هدف مناسب، یپیشینه وجود به توجه با
 هحوز در که است مطالعاتی نقد و بندیدسته بررسی، حاضر،

 رد است. پذیرفته صورت کشور خارج و داخل در عاطفی کار
 عوامل پیامدها، مؤثر، عوامل ابعاد، از سیستمی درک واقع،

 این از تا است نیازدمور عاطفی کار هایمیانجی و تعدیلگر
 کار مؤثر عوامل و ابعاد شناخت با هاسازمان مدیران مدخل،

 ودخ کارکنان عاطفی کار کیفیت بر بهتری مدیریت عاطفی،
 اطفی،ع کار تعدیلگرهای از آگاهی با اینکه، ضمن باشند. داشته
 با همچنین دهند. کاهش را عاطفی کار منفی پیامدهای شدت
 بروز هایدریچه از عاطفی، کار هایمیانجی از آگاهی

 پیامدهای شناخت با نهایت در شوند. آگاه عاطفی کار پیامدهای
 زمانسا رشد هایفرصت و ریپذبیآس نقاط عاطفی، کار مختلف

  نمایند. شناسایی کارکنان، عاطفی تعاملات به توجه با را،

 مندنظام مرور با دارد نظر در حاضر پژوهش بنابراین،
-تعدیل و میانجی مؤثر، عوامل و ابعاد، همه گذشته هایپژوهش

 یرتصو به جامع مدلی قالب در را عاطفی کار پیامدهای و کننده
 ژوهشپ این عاطفی، کار اهمیت و فوق مسائل به توجه با بکشد.

 ارک پیشین ادبیات مندنظام مرور از استفاده با تا دارد نظر در
  نماید. طراحی را عاطفی کار جامع مدل عاطفی،

 پژوهش پیشینه و نظری مبانی 2

  عاطفی کار مفهوم 2.1
 عنوان"به (1۹83هوخشیلد،) توسط باراولین عاطفی کار

 همشاهدقابل بدن و چهره نمایش یک ایجاد برای احساس مدیریت
 انعنوبه عاطفی کار ،دیگر تعریفی در شد. تعریف " عمومی
 Ashforth) است شده تبیین مناسب" احساس دادننشان "عمل

& Humphrey, 1993).  برای اصلی روش دو هوخشیلد 

 عمیق. اقدام و سطحی اقدام کرد: ارائه عاطفی کار بازیگران
 هاییبخش آن در که است عاطفی کار از شکلی ،سطحی اقدام

 مانند هستند، رؤیتقابل دیگری فرد برای مستقیم صورتبه که
 تغییر لزوم( صورت )در بدن حالت و صدا لحن چهره، حالات

 اصلاح و کنترل فرایند عمیق، اقدام طرفی از کنند.می
 اقدام است. کار در عاطفی الزامات تحقق برای ،احساسات

 د.دار تمرکز فرد درونی احساسات بر مستقیم طور به ،عمیق
 ردف خارجی رفتار بر مستقیم طور به ،سطحی اقدام کهحالیدر

 دیدگاه اساس بر .(Lee & Jang, 2020) کندمی تمرکز

 ی،سطح اقدام و قیعم اقدام گرچه (1۹۹3) هومفری و اشفورث
 نیقوان با مطابقت یبرا که هستند عاطفی کار یهایاستراتژ

یم کارکنان حال، این با ؛رندیگیم قرار استفاده مورد شینما
 ونبد که کنند احساس را یاحساسات ،خودخودبه رطو به توانند

 ستند.ه شینما نیقوان یراستا در و خود احساسات رییتغ به ازین



138 

 

 

 .155تا  133 صفحات .1403 بهار و تابستان .10 شماره .6 دوره

 

پایدار انسانی منابع مدیریت علمی فصلنامه دو  

Journal of Sustainable Human Resource Management 

 

 مندهای خدماتی: مرور نظاممدلی برای کار عاطفی در سازمان. مهدی یزدان شناس، حامد دهقانان، محمد صالح ترکستانی، سمانه سلیمیان

 ارسازگ نمایش قوانین با است ممکن طبیعی احساسات واقع در
 دبع عنوانبه  را، واقعی احساسات ابراز آنها نیبنابرا ؛باشد
 همکاران و دیفندورف گرفتند. نظر در عاطفی کار سوم

 سطحی، اقدام شامل که یبعدسه ساختار یک از نیز (2005)
 نمایش برای است؛ واقعی احساسات ابراز و عمیق اقدام

 احساسات تمایز و کردند حمایت سازمانی مطلوب احساسات
 دییتأ را عمیق اقدام و سطحی اقدام معمول روش دو از واقعی

 عنوانبه را عاطفی کار (1۹۹6) فلدمن و سیمور نمودند.
 تاحساسا انیب یبرا ازیموردن کنترل و ،یزیربرنامه "تلاش،
 کردند فیتعر "یفردنیب عاملاتت طول در مطلوب یسازمان

 را عاطفی کار (1۹۹6) فلدمن و سیمور واقع در (.۹87 ص)
 تعداد (الف) :دنکنیم یسازمفهوم زیمتما بعد چهار نظر از

 ،احساسات شدت) عاطفی نمایش قوانین به توجه (ب) تعاملات،
 و ازیموردن احساسات تنوع (ج) ،(تعامل زمانمدت

 تعداد هرچه اول، بعد خصوص در عاطفی. ناهماهنگی (د)
 اتاحساس شینما یفراوان باشد، شتریب ،انیمشتر با تتعاملا

 ونهچگ که دارد اشاره نیا به عاطفی شینما شدت .است شتریب
 اگر ،زمانمدت نظر از شود. انیب شدتبه دیبا احساس کی

 شدت با آن در احساسات احتمالاا  ؛باشد کوتاه اریبس تعامل
 انمیس طیبل که یفرد  ،مثال یبرا .شودیم داده مایشن کمتری

 ند.بز یکوتاه اریبس لبخند فقط است ممکن ؛کندیم کنترل را
 عنو نیا در ریدرگ تلاش که کردند شنهادیپ فلدمن و سیمور

 است. تریطولان یزمان یهادوره با تعاملات از ترکم ،تعامل
 لشغ اساس بر که است این ازیموردن احساسات تنوع از منظور

 نثیخ یا منفی مثبت، احساسات نمایش به نیاز است ممکن فرد،
 یقاض مورد در خنثی حالت ،مثال عنوانبه باشد؛ داشته وجود

 وجود دهد نشان را طرفانهیب استقلال و اقتدار خواهدیم که
 اب ارتباط هنگام که یسیپل مورد در ی،منف احساس ابراز دارد؛
یم صدق دهدیم نشان خشم  احساس ،مست نوجوانان یبرخ
 هب ازین ،هاسوپرمارکت صندوقداران مانند مشاغل یبرخ .کند

 برخی .است غالب بودن دوستانه مانند خاص احساس کی ابراز
 باید مختلف، لحظات در است ممکن نیز معلمان مانند مشاغل

 باشند داشته مختلف افراد با تعامل در را مختلف احساسات
(Zapf, 2002) رخ یزمان عاطفی یناهماهنگ نهایت، در و 

 که انتظار مورد احساسات و واقعی احساسات نیب که دهدیم
 ,Väänänen) باشد داشته وجود تعارض ،شود انیب دیبا

2022, p.19). عنوانبه عاطفی ناهماهنگی اینکه خصوص در 

 نظراختلاف مختلف محققان بین است؛ عاطفی کار از جزئی
 عاطفی کار که کندیم استدلال مان مثال، عنوانبه دارد. وجود

 لجع یا سرکوب را احساس یک فرد که دارد وجود هنگامی فقط
 کرد. حذف خود یسازمفهوم در را واقعی احساسات او .کندیم

ا  که کارمندی که کردند استدلال هومفری و اشفورث  واقعا
 ؛کندیم ابراز را آن مناسب طور به و کندیم اشتیاق احساس

 ناهماهنگی دچار اگرچه است؛ عاطفی کار انجام حال در هنوز
 درنظرگرفتن (.Glomb &Tews, 2004) شودینم عاطفی

 ،اطفیع کار از کنندهنییتع بعد کی عنوانبه عاطفی ناهماهنگی
  زا یحالت واقع در عاطفی ناهماهنگی اول، .دارد زین یمشکلات

 دگانسنینو فیتعر با  و کارآمد فرایند کی یجابه است، بودن
 ،عاطفی یناهماهنگ تجربه ،مدو .ستین متناسب عاطفی کار از
 در را احساسات تواندیم فرد که هاییروش تمام جامع طور به

 (.Grandey, 2000) دهدینم پوشش کند تیریمد کار محل

 برای تلاش در را عاطفی کار از دیگری مفهوم  وی
 برای ادبیات در تلاش از ناشی آشکار تناقضات کردنروشن
 گراندی .کندیم فراهم عاطفی کار ساختار اصلاح

 و احساسات تنظیم رایندف" عنوانبه را عاطفی کار ،(2000)
 تعریف (.7 ص) دنمو تعریف سازمانی" اهداف برای آنها ابراز

 هیممفا یکپارچگی و بررسی اساس بر عاطفی کار از گراندی
 بیشتر در مشترک موضوع دو  وی بود. سازه این از قبلی

 به قادر افراد (1 کرد: شناسایی را عاطفی کار قبلی تعاریف
 و سطحی اقدام (2 هستند. کار محل در خود احساسات تنظیم
 هپذیرفت عاطفی کار انجام برای هاییروش عنوانبه عمیق اقدام

  .شوندیم

 در موردبحث یهادگاهید ترینمتداول فوق، دگاهید چهار
 جدیدتر ابعاد شدن مطرح رغمیعل اند.بوده عاطفی کار مورد
 ;Morris & Feldman, 1996) عاطفی کار برای

Ashforth & Humphrey, 1993) ، هایپژوهش اکثر 

 در (1۹83) هوخشیلد اولیه نظر بر همچنان خارجی، و داخلی
 عاطفی کار مطالعه برای عمیق اقدام و سطحی اقدام خصوص

 .(& Ulufer & Soran, 2019; Dahling) اندنموده تمرکز

 کار جدیدتر ابعاد به توجه رسدمی نظر به کهیدرصورت
 مدیران برای را سازمانی پدیده این از تریجامع نگاه ،عاطفی
 سازد.می فراهم خدماتی یهاسازمان

 مورد در گرفتهصورت هایپژوهش از برخی به ادامه در
 شود.می اشاره عاطفی کار

 در شاغل کارکنان یبررس با (2023) همکاران و یل
 ،یاسشنفهیوظ که افتندیدر ییغذا خدمات و یگردشگر عیصنا

 لیتعد را عاطفی کار و یمشتر (یتمدنی)ب یادبیب نیب روابط
 کار به اقیاشت یانجیم نقش ،یشناسفهیوظ نیا بر علاوه .کندیم

 لیتعد زین را عاطفی کار و یمشتر یتمدنیب نیب روابط در
 .نمود

 چیه یسطح اقدام که دادند نشان (2022) چائو و یهور
 ق،یعم اقدام کهیدرحال ندارد. یعاطف یرفتگ لیتحل بر یریتأث
 اقدام ،این بر علاوه دارد. یعاطف یرفتگ یلتحل بر یمنف ریتأث

 دارند. مثبت ریتأث یشغل عملکرد بر قیعم اقدام و یسطح
 ارک نیب ابطرو بر کنندهلیتعد ریتأث یعاطف هوش ن،یهمچن

 .دارد یشغل عملکرد و عاطفی

 بر یفیک روش به  یامطالعه (2022) همکاران و یبوسوئ
 ت،یشخص آنها دادند؛ انجام یگردشگر صنعت کارکنان یرو

 د.شمردن بر عاطفی کار مؤثر عوامل از را تجربه ت،یجنس سن،
 تیفیک گرادرون کارکنان به نسبت گرابرون کارکنان کهیبطور

 طحس لیدل به تر،جوان کارکنان داشتند. یبالاتر عاطفی کار
 گرید یسو از داشتند. مشاغل نیا با یبهتر تناسب بالاتر یانرژ

 ملع ترموفق مناسب، احساسات شینما در ترباتجربه کارکنان
 لیتما مرد، همکاران با سهیمقا در زن کارکنان نیهمچن کردند.

  ند.داشت یمشتر احساسات درک و یهمدل به یشتریب

 یسازمان تیحما یانجیم نقش (2022) همکاران و میک
 ار یشغل یفرسودگ و عاطفی کار نیب رابطه در شده، ادراک

 یانجیم نقش دادند. قرار یبررس مورد پرستاران انیم در
 شد. دییتأ پژوهش نیا در شده ادراک یسازمان تیحما
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 پرستاران، انیم در یشغل یفرسودگ کاهش گر،یدعبارتبه
 یصشخ یهاتلاش به بلکه ،عاطفی کار مؤثر تیریمد هب تنهانه
 یبستگ شده ادراک یسازمان تیحما بهبود یبرا یسازمان و

 .دارد

 نکارکنا یرو بر یپژوهش (2022) همکاران و گول
 که ادد نشان هاافتهی دادند. انجام پاکستان شاغل یتیریمد سطوح

 دارد. معکوس یارابطه کارکنان روان سلامت با عاطفی کار
 طهراب یتوجهقابل طور به یشناختروان هیسرما ،این بر علاوه

 .کندیم لیتعد را کارکنان روان سلامت و عاطفی کار نیب

 با یپژوهش در (2020) یخورسند و شناسزدانی 
 ندافتیدر تهران در البرز مهیب شرکت یهایندگینما از ینظرسنج

 مهیب یهایندگینما فروش عملکرد بر آن ابعاد و عاطفی کار که
 تیحما یکنندگلیتعد نقش دارد. یمعنادار و مثبت ریتأث

 عملکرد و عاطفی کار نیب رابطه در شده ادراک یسازمان
 .نشد دییتأ فروش

 عاطفی کار نیب که دادند نشان (2020) همکاران و زارع 
 یانجیم نقش دارد. وجود معنادار رابطه خانواده -کار تعارض و

 هخانواد - کار تعارض و عاطفی کار ارتباط در یشغل استرس
 در لاستقلا و یاجتماع تیحما لگریتعد نقش نیهمچن شد. دییتأ

 یرلجعف .شد دییتأ یشغل واسترس عاطفی کار ارتباط در کار،
 نقش یعاطف یرفتگ لیتحل که افتندیدر (2020) یدرود و
 طور به .کندیم فایا یشغل و عاطفی کار نیب ارتباط در یانجیم

 ارتباط در ی،عاطف یرفتگ لیتحل که دادند نشان آنها خاص،
 تیرضا با قیعم اقدام و یسطح اقدام یعنی عاطفی کار ابعاد
 د.کنیم فایا یانجیم نقش ،یشغل

 ابعاد تمام که دادند نشان (201۹) سوران و اولوفر
 ،ییگرابرون وجدان، ،ی)سازگار یعامل پنج یتیشخص
 ارک یرفتارها بر تجربه( به نسبت یگشودگ ،یرنجورروان

 ادابع همه که داد نشان ونیرگرس لیتحل .گذارندیم ریتأث عاطفی
 لیتحل یهاافتهی .کنندیم ینیبشیپ را یسطح اقدام ت،یشخص
 اننش ق،یعم اقدام بر تیشخص ریتأث خصوص در ونیرگرس

 را قیعم اقدام یرنجورروان و وجدان ،یسازگار که داد
 رد است. ییگرابرون بعد، ریز نیمؤثرتر .کنندیم ینیبشیپ
 خود انیهمتا از بالاتر گرا،برون افراد عاطفی کار جه،ینت
 پیشین مطالعات در شده انجام هایبررسی د.شویم ینیبشیپ

 ارک دوگانه ابعاد از مکرر استفاده که دهدمی نشان عاطفی کار
 کار دابعا سایر نسبت پژوهشگران اکثریت توجهیبی عاطفی،
 به توجهیبی اینکه ضمن است. داشته دنبال به را  عاطفی

 کار پیشین مطالعات بررسی در ترکیبی و کیفی رویکردهای
 خورد.می چشم به عاطفی

 قرار ینظر یسردرگم کی در عاطفی کار مجموع، در
 خصوص در مختلف محققان انیم یخاص نظراتفاق و دارد

 از برخی .داردن وجود آن مختلف ابعاد و عاطفی کار مفهوم
 تعداد مانند شغل، درونی هایویژگی بر پردازانهینظر

 عاطفی کار ابعاد عنوانبه ازیموردن هیجانات تنوع تعاملات،
ا  دیگر، برخی کهیدرحال اند؛نموده تمرکز  به صرفا
 ابراز یا عمیق یا سطحی اقدام مانند کارکنان یهاالعملعکس

 ثراک ن،یهمچن اند.شده متمرکز کاری محیط در واقعی احساسات

 یعاطف کار ابعاد عنوانبه قیعم اقدام و یسطح اقدام بر محققان
 اقدام یهابرچسب رسدیم نظر به کهیدرحال اند،شده متمرکز

 نیهمچن باشد. محدودکننده حد از شیب ،قیعم اقدام و یسطح
 هایپژوهش انیم در یعاطف کار بر مؤثر عوامل خصوص در

 دهش عاطفی کار بر مؤثر یردف عوامل به یخاص توجه ،یداخل
 است. گرفته قرار موردتوجه کمتر یانهیزم عوامل ریسا و است
 رد عاطفی کار لگریتعد و یانجیم یرهایمتغ به توجه نیهمچن
 در است. شده واقع غفلت مورد کشور داخل هایپژوهش اکثر

 عاطفی کار خصوص در که یمختلف مطالعات وجود با مجموع،
 امع،ج نگاهی با پژوهشی کمتر تاکنون، است؛ گرفته صورت

 پیامدهای و تعدیلگر عوامل میانجی، عوامل مؤثر، عوامل ابعاد،
-هدست جامع، الگویی قالب در مندنظام صورتبه را عاطفی کار

 نگاه فوق، یپژوهش یخلأها است. نموده یکپارچه و بندی
 رانیمد یبرا را عاطفی کار دهیپد به جانبههمه و یستمیس

 .سازدیم دشوار خدماتی یهاسازمان

 فرعی و اصلی سؤالات به حاضر پژوهش اساس، همین بر
 دهد:می پاسخ زیر

 چیست؟ عاطفی کار جامع مدل .1

 ؟اندکدام عاطفی کار دهندهتشکیل ابعاد -

 ؟اندکدام یعاطف کار بر مؤثر عوامل -

 کار پیامدهای عنوانبه توانندمی عواملی چه -
 نمایند؟ بروز عاطفی

 عاطفی کار هایمیانجی نقش در عواملی چه -
 کنند؟می بروز

 عاطفی کار تعدیلگرهای نقش در عواملی چه -
 کنند؟می نقش ایفای

  پژوهش یشناسروش 3
 در عاطفی کار برای مدلی ارائه هدف با حاضر پژوهش
 قیتحق روش است. پذیرفته صورت خدماتی هایسازمان
-توسعه هدف، نظر از کیفی، ماهیت، لحاظ به حاضر، پژوهش

 با مندنظام مرور روش از استفاده با اجرا، شیوه نظر از و ای
 اطفیع کار پیشینه و ادبیات بر تکیه با پریزما، دستورالعمل

 است. شده انجام

 در موجود ادبیات شامل حاضر، پژوهش آماری جامعه
 مورداستفاده هدفمند گیرینمونه روش .است عاطفی کار زمینه
 ارک هیجانی، کار عاطفی، کار مانند کلیدی واژگان گرفت. قرار

 ،Employee Feelings, Emotional Labor   احساسی،
Surface Acting، Deep Acting مقاله یوجوجست برای-

  و هدفمند یریگنمونه صورتبه مقالات .است شده استفاده ها
 قرار بررسی مورد مختلف خروج و ورود معیارهای اساس بر

 اندعبارت حاضر مطالعه به هاپژوهش  ورود معیارهای گرفت.
 پژوهش؛ عنوان در شده تعیین اصطلاحات از استفاده .1 از:
 در پژوهش انجام .3 پژوهش بودن فارسی یا انگلیسی زبان .2

 زمانی بازه در پژوهش قرارگرفتن .4 سازمانی مطالعات حوزه
-1۹83 زمانی بازه و داخلی مطالعات برای 13۹0-1402
 کامل متن به دسترسی .5 خارجی هایپژوهش برای 2023



140 

 

 

 .155تا  133 صفحات .1403 بهار و تابستان .10 شماره .6 دوره

 

پایدار انسانی منابع مدیریت علمی فصلنامه دو  

Journal of Sustainable Human Resource Management 

 

 مندهای خدماتی: مرور نظاممدلی برای کار عاطفی در سازمان. مهدی یزدان شناس، حامد دهقانان، محمد صالح ترکستانی، سمانه سلیمیان

 که مطالعاتی .1 شامل: مطالعه از خروج معیارهای  پژوهش.
 جامعه .2 بودند شده منتشر انگلیسی یا فارسی از غیر زبانی به

 هایپژوهش .3 سازمانی مطالعات حوزه از خارج آماری
 کامل. متن فاقد هایپژوهش .4 شده ذکر زمانی بازه از خارج
 ز،نورمگ مگیران، مانند داخلی معتبر نشریات از منظور، بدین

 علوم پژوهشگاه و دانشگاهی جهاد علمی اطلاعات مرکز پایگاه
 خارجی معتبر نشریات و )ایرانداک( ایران اطلاعات فناوری و

 علاوه شد. استفاده Sciencedirect، Sage،  Emerald مانند

 الاتمق در شده استناد منابع بررسی) مرجع جستجوی از نیا بر
ا  .شد استفاده نیز مرتبط(  کستریخا ادبیات شناسایی برای ضمنا

 موضوع با مرتبط و موجود هایرساله از تعدادی به نیز
 1 جدول در نشریات در مقالات تعداد .گردید مراجعه پژوهش

 است: آمده

 علمی نشریات در مقالات تعداد :1 جدول

 مقالات تعداد علمی نشریات کلیدی مفهوم

 
 

 احساسی کار هیجانی، کار عاطفی، کار
(emotional labor) 

 27 مگیران

 15 نورمگز

 16 دانشگاهی جهاد علمی اطلاعات مرکز پایگاه

 83 ایرانداک() ایران اطلاعات فناوری و علوم پژوهشگاه

 740 دایرکت ساینس

 213 سیج

 82 امرالد

 

 در که علمی منابع حذف و اولیه یوجوجست از پس نهایت در
 منبع 378 بودند، همپوشانی دارای 1 جدول در موجود نشریات

 علمی کیفیت ارزیابی برای سپس گردید. استخراج علمی
  ابزار از از استفاده با شده، استخراج هایپژوهش
CASPنظر از پژوهش هر  ،حیاتی( مهارت ارزیابی )برنامه 

 نهایت در و پژوهش محتوای پژوهش، چکیده پژوهش، عنوان
 از بترتی بدین گردید. ارزیابی  پژوهش شناسیروش کیفیت
 تحلیل فرایند وارد و انتخاب منبع 80 علمی، منبع 378  میان

 لتحلی برای که است فرایندی مضمون، تحلیل شدند. مضمون
 هایداده به را پراکنده هایداده و رودمی کار به متنی هایداده
 بدین (.Braun & Clarke, 2006) کندمی تبدیل منسجم و غنی

 گرفته قرار مطالعه مورد شده، انتخاب مقالات یکلیه منظور،
 و امدپی تعدیلگر، میانجی، مؤثر، عوامل که مضامینی یکلیه و

 برای و شده بندیدسته نمودند، مطرح را عاطفی کار ابعاد

 با مجموع در شدند. وارد جدولی در بعدی، تحلیل و تجزیه
 پایه مضمون 50 شده، انتخاب مقالات کامل محتوای بررسی
  شد. شناسایی

 مضامین اینکه ضمن حاضر، پژوهش روایی سنجش برای
 ژوهشپ پیشینه و ادبیات اساس بر پایه و دهندهسازمان فراگیر،
 رشته دانشگاهی خبرگان از تعدادی نظرات شدند، انتخاب
 نتعیی منظوربه  .است شده لحاظ خصوص این در نیز مدیریت

 بین قتواف ضریب محاسبه برای کاپا ضریب از پژوهش، پایایی
 یک، عدد به شاخص این نزدیکی شد. استفاده پژوهشگر دو

 از اپاک شاخص محاسبه برای است. بیشتر نظراتفاق دهندهنشان
 دست به 0.81 کاپا شاخص مقدار شد. استفاده SPSS افزارنرم

 جدول در که بود شده استخراج کدهای اعتبار دهندهنشان که آمد
 است. شده داده نشان 2

 کاپا توافق ضریب :2 جدول

 یداریمعن سطح تی آماره تقریب انحراف خطای مقدار شرح

 توافق مقیاس
 0.812 کاپا

0.255 2.520 0.04 
 65 معتبر موارد تعداد

 است. مشاهده قابل 1 شکل در علمی منابع غربالگری فرایند
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 مندنظام مرور فرایند پریزما نمودار .1 شکل

 

  پژوهش یهاافتهی 4

 یکیف هاییافته ترکیب و وتحلیلتجزیه 4.1
 دسته پژوهش 80 از شده استخراج اطلاعات مرحله این در

 شود.می مشاهده 2 جدول در که گردید بندی

 پایه ضمونم 50 ابتدا اصلی، هایلفهؤم شناسایی برای

 دهندهسازمان مضمون 14 در مضامین این سپس و شد شناسایی

 به توجه با دهندهسازمان مضمون 14 این سپس و گرفتند جای
 ابعاد شامل فراگیر مضمون نجپ قالب در هاآن تحلیل نوع
 و میانجی عوامل پیامدها، مؤثر، عوامل و عاطفیکار

 هر هب مربوط مستندات گرفتند. قرار عاطفی کار تعدیلگرهای
  آن اب مرتبط پایه مضامین و سازنده مضامین و فراگیر مضمون

  است. شده درج 3 جدول در

 عاطفی کار مدل در پایه مضامین و دهندهسازمان مضامین فراگیر، مضامین :3 جدول

 مضامین استخراج منابع
 فراوانی
 کدها

 پایه مضمون
 مضمون

 دهندهسازمان
 ردیف

 عاطفی کار ابعاد اول: فراگیر مضمون

Adelmann (1995); Morris & Feldman (1996); 

Grandey (2000); Lin (2000); Zapf (2002); 

Brotheridge & Lee (2003) 
 تعاملات تعداد 6

 شغلی هایویژگی
 
 

1 

Morris & Feldman (1996); Lin (2000); 

Brotheridge & Lee (2003) 
3 

 هیجانات تنوع
 

2 

Morris & Feldman (1996); Grandey (2000); Lin 

(2000); Zapf (2002); Brotheridge & Lee (2003) 
5 

 عاطفی نمایش قوانین
 و هیجانات شدت)

 تعامل( زمانمدت
3 

Hochschild(1983); Ashforth & 

Humphrey(1993); Lin(2000); Diefendorff & 

Gosserand(2003); Diefendorff et al(2005); 

Dahling & Perez(2010) 

6 
 سطحی اقدام

 
 رفتاری استراتژی

4 

Hochschild(1983); Ashforth & 

Humphrey(1993); Lin(2000); Diefendorff & 
 5 عمیق اقدام 6

مقالات مستخرج  از نشریات علمی انتخاب شده    

1176 

 حذف مقالات با عنوان یا چکیده تکراری

745 

 شناسایی

 غربالگری

 مقالات واجد شرایط

 مقالات فاقد معیارهای مورد نظر

665 

 مقاله نهایی

 مقالات بررسی شده 80
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Gosserand(2003); Diefendorff et al(2005); 

Dahling & Perez(2010) 

Ashforth & Humphrey(1993); Diefendorff & 

Gosserand(2003); Diefendorff et al(2005); 

Dahling & Perez(2010) 
4 

 واقعی احساسات ابراز
 طبیعی( )احساسات

6 

 عاطفی کار مؤثر عوامل دوم: فراگیر مضمون

Busoi et al(2022); Kim & Lee(2020); Ulufer & 

Soran(2019); Talebpour(2013) 
 جنسیت 4

 هایویژگی
 یشناختتیجمع

7 

Busoi et al(2022); Malmir(2021); Isayeva et 

al(2017); Liu(2017); Talebpour(2013) 
 8 سن 5

Busoi  et al(2022); Malmir(2021); 

Talebpour(2013); Wong & Wang(2009); 

Grandey(2003) 
 9 کاری تجربه 5

Hori & Chao (2022); Malmir(2021); Wen et 

al(2019); Kim et al(2019); Grandey& 

Melloy(2017);  Moradi et al(2017); Kim et 

al(2012) 

 عاطفی هوش 7

 هایویژگی
 شخصیتی

10 

Ulufer & Soran(2019); Kim(2008); Diefendorff 

et al(2005) 
 11 گراییبرون 3

Ulufer & Soran(2019); Diefendorff et al(2005) 2 12 سازگاری 

Ulufer & Soran(2019); Gursoy et al(2011); 

Diefendorff et al(2005) 
 7 یرنجورروان 3

Ulufer & Soran(2019); Diefendorff et al(2005) 2 13 شناسیوظیفه 

Ulufer & Soran(2019) 1 
 هب نسبت بودن مشتاق

 تجربه
14 

Busoi et al(2022); Vaziri et al(2020); Grandey& 

Melloy(2017); Talebpour(2013); Gursoy et 

al(2011) 
 شغلی استقلال 5

 شغلی هایویژگی
 موقعیتی و

15 

Li et al(2023); Kim & Lee(2020); Karatepe et 

al(2009) 
 16 مشتری بدرفتاری 3

Grandey& Melloy(2017); Hosseini Moghadam 

et al(2017) 
 17 مثبت رویدادهای 2

Knežević  et al(2021) 1 شغلی رضایت 

 یهایژگیو
 و نگرشی

 سازمانی

18 

Shani et al(2014); Lam &Chen(2012) 2 
 سازمانی حمایت

 شده ادراک
19 

Busoi  et al(2022); Shani et al(2014); 

Talebpour(2013); Lam &Chen(2012) 
4 

 اجتماعی حمایت
 همکار( - )سرپرست

20 

Maarefi & Nonchi (2021); Luo et al(2019) 2 21 رهبری سبک 

 عاطفی کار پیامدهای سوم: فراگیر مضمون

Kim et al(2022); Ha et al(2021); Zhao et 

al(2020); Hosseini Moghadam et al(2017); 

Lee & Ok(2012) 
5 

 یل)تحل شغلی فرسودگی
 شغلی( رفتگی

 سلامت وضعیت
 فردی

22 

Gull et al(2022); Firoozi & Shakouri(2019); 

Kinman(2009) 
3 

 )سلامت بهزیستی
 روان(

23 

Vaziri et al(2020); Geng et al(2014) 

 
 24 شغلی استرس 2
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Lee  & Jang(2020); Fazel & 

Aghakhanbabaei(2017); Feyz et al(2016); 

Gursoy et al(2011) 
 شغلی رضایت 4

 یهایژگیو
 و نگرشی

 سازمانی

25 

Hori & Chao (2022); Yazdanshenas & 

Khorsandi(2020); 
Hosseini Robat & Rahimnia (2014) 

 26 شغلی عملکرد 3

Kim & Lee(2020); Alidoust Ghahfarokhi et 

al(2020); Hosseini Moghadam et al(2017); Jung 

&Yoon(2014) 
 27 شغل ترک قصد 4

Jafarli &Doroudi(2020); Shiri et al(2015); Zhao 

et al(2014) 
 مشتری رضایت 3

 رفتار و نگرش
 مشتری

28 

Sayyed Hosseini et al(2020); Wang(2019) 

 
2 

 ادراک خدمات کیفیت
 مشتری شده

29 

Zhao et al(2020) 1 30 مشتری وفاداری 

 عاطفی کار هایمیانجی چهارم: فراگیر مضمون

Zhao et al(2020);Alidoust Ghahfarokhi et 

al(2020); Hosseini Robat & Rahimnia (2014); 

Lee & Ok(2012) 
 شغلی فرسودگی 4

 سلامت وضعیت
 فرد

31 

Kim(2020); Han et al(2018); Zare et al(2020); 

Geng et al(2014) 
 32 شغلی استرس 4

Park et al(2019) 1 33 عاطفی ناهماهنگی 

Jafarli &Doroudi(2020); Hur et al(2015); 

Anafarta(2015) 
 شغلی رضایت 3

 هایویژگی
 و نگرشی

 سازمانی

34 

Ulufer & Soran(2019) 1 35 شغل ترک قصد 

Hofmann & Stokburger-Sauer(2017); Wagner et 

al(2014); Montgomery et al(2003) 
 36 خانواده - کار تعارض 3

 عاطفی کار تعدیلگرهای پنجم: فراگیر مضمون

Babalola & Nwanzu(2022) ; Yang & Guy(2015) 2 جنسیت 

 فردی هایویژگی
 

37 

Hori & Chao(2022); Kooshan et al(2021); 

Ghalandari et al(2012) 
 38 عاطفی هوش 3

Li et al(2023); Chi & Grandey(2019) 2 39 یشناسفهیوظ 

Chi & Grandey(2019); Wu & Hu(2013) 2 
 هب نسبت بودن مشتاق

 تجربه
40 

Chi & Grandey(2019); Chi et al(2011); Judge  et 

al(2009) 
 41 گراییبرون 3

Gull et al(2022); Firoozi & Shakouri(2019); Aziz 

et al(2018) 
 42 یشناختروان سرمایه 3

Goswami &  Mahanta(2021); Zare et al(2020); 

Han et al(2018);Grandey & Gabriel(2015); 
 شغلی استقلال 3

 شغلی هایویژگی

43 

Goswami &  Mahanta(2021) 
 

1 
 - رو در )رو شغل نوع

 تلفنی(
44 

Jung &Yoon(2014) 1 45 شغلی موقعیت 

Ha et al(2021); Zare et al(2020); Ramezani et 

al(2019); Ensafdaran et al(2018) 
 هایویژگی اجتماعی حمایت 4

 و نگرشی
 سازمانی

46 

47 

Yazdanshenas & Khorsandi(2020); Wen et 

al(2019); Nixon et al(2011); Duke  et al(2009) 
4 

 سازمانی حمایت
 شده ادراک

48 
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Ryu ea al(2020); Park et al(2019); Li et al(2017) 3 49 سازمانی جو 

Alsakarneh et al(2019); Chi & Wang(2016) 2 50 خدمات آموزش 

 و پژوهش ادبیات یکدگذار از حاصل یهاافتهی اساس بر
 پیامدها، مؤثر، عوامل خصوص در پژوهش پیشینه واکاوی

 لتحلی از حاصل نتایج  عاطفی، کار هایمیانجی و تعدیلگرها
 نهایی مدل صورتبه 3 جدول در منتخب هایپژوهش مضمون

 به است. شده داده نشان 2 شکل در و شده استخراج پژوهش
 اساس بر شودمی ملاحظه 2 شکل در که مدلی دیگر، عبارت

 هاآن ایهیافته نهایی تحلیل نیز و شده ذکر تحقیقات هاییافته
است. شده تنظیم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش( پیشینه و ادبیات از )برگرفته پژوهش نهایی مدل .2 شکل

 عوامل مؤثر
 

 های جمعیت شناختیویژگی
 جنسیت

  سن
 تجربه کاری  

 های شخصیتیویژگی
 گراییبرون

 هوش عاطفی 
                     سازگاری     

 وظیفه شناسی   
 رنجوری          روان

 مشتاق نسبت به تجربه

های  شغلی و موقعیتیویژگی  
 استقلال شغلی

 بدرفتاری مشتری
 رویدادهای مثبت

 

های نگرشی و سازمانیویژگی  
 رضایت شغلی

 حمایت سازمانی ادراک شده
همکار(-حمایت اجتماعی)سرپرست  

 سبک رهبری
 
 

 
 

 
 

 پیامدها
 وضعیت سلامت فردی

رفتگی  فرسودگی شغلی)تحلیل
 شغلی(

 بهزیستی)سلامت روان(
 استرس شغلی

 
پیامدهای نگرشی و 
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 گیرینتیجه و حثب 5
 پیامدها، مؤثر، عوامل ابعاد، تعیین حاضر، پژوهش هدف

 جامع مدل یک قالب در عاطفی کار تعدیلگر و میانجی عوامل
 اجاستخر پایه مضامین تحلیل از پس منظور، بدین است. بوده
 شکل دهندهسازمان مضامین گذشته، هایپژوهش متون از شده

 اب مرتبط دهندهسازمان مضامین قراردادن هم کنار از و گرفتند
 هایداده اساس بر شدند. حاصل فراگیر مضامین یکدیگر،

 ،فراگیر مضمون پنج شامل کارکنان عاطفی کار مدل ،3 جدول
  است. پایه ضمونم 50 و دهندهسازمان ضمونم14

 ت.اس عاطفی کار دهندهلیتشک ابعاد اول، فراگیر مضمون
 مضامین عنوانبه رفتاری استراتژی و شغلی هایویژگی
 هایویژگی از منظور شد. بندیدسته عاطفی کار دهندهسازمان
 یعاطف نمایش قوانین هیجانات، تنوع تعاملات، تعداد شغلی،

 در بالا تعاملات تعداد است. تعامل( مدت و هیجانات شدت)
 شغل، یک انجام در لازم هیجانات بالای تنوع یا و شغل یک
 ،مشاغل برخی همچنین .است شغل آن در بالا عاطفی کار مبین

 زمانمدت و هیجانات بروز شدت یعنی عاطفی قوانین لحاظ از
 تریبیش عاطفی کار و دارند قرار بالاتری مراتب در آنها، بروز

 زاف و (1۹۹6) فلدمن و موریس که طورهمان .طلبندیم را
 نمایش قوانین و هیجانات تنوع تعاملات، تعداد از (2002)

 الگوی در عوامل این اند؛کرده اشاره یعاطف کار ابعاد عنوانبه
  دارند. حضور پژوهش نهایی

 زا کارکنان که است اقداماتی رفتاری، استراتژی از منظور
 دهند.می انجام خود تعاملات مدیریت برای عاطفی، لحاظ

 کار در واقعی یا عمیق سطحی، طور به توانندمی کارکنان
 اجماع ،مختلف پژوهشگران میان در شوند. درگیر عاطفی
 اقدام یعنی عاطفی کار استراتژی دو از استفاده در خاصی
 از زیادی تعداد وجود، این با دارد. وجود عمیق اقدام و سطحی
 ارک سوم استراتژی عنوانبه را واقعی احساسات ابراز ،محققان
 عیواق احساسات بروز هنگام در زیرا اند.گرفته نظر در عاطفی

 فرد در مثبت احساسات ایجاد برای تلاش حال در فرد نیز،
 لذا ؛ندارد دیگری به نسبت تفاوت بی رویکرد و است مقابل
 پژوهشگران  ،3 جدول مطابق دهد.می انجام عاطفی کار

 وانعنبه را واقعی اقدام و عمیق اقدام سطحی، اقدام نیز مختلفی
 تواندیم نیز نگاه نوع این که اندگرفته نظر در عاطفی کار ابعاد

 در بکشد. تصویر به را عاطفی کار راهبردی، دیدگاه از
 زوایای از پژوهشگران دیدگاه، دو تلفیق با حاضر پژوهش
 عاطفی کار برای تریجامع تصویر ارائه دنبال به مختلف،

 و شغلی هایویژگی محور دو از عاطفی کار نیبنابرا ؛اندبوده
 هر زا غفلت و است گیریاندازه و بحثقابل رفتاری استراتژی

 دیدهنا را سازمانی مهم پدیده این از هاییجنبه تواندمی نگاه، نوع
 بگیرد.

 عاطفی کار مؤثر عوامل پژوهش،  دوم فراگیر مضمون
 در عاطفی کار مؤثر عوامل  3 جدول هایداده با مطابق است.
-ویژگی .1 شدند: بندیدسته دهندهسازمان مضمون چهار قالب

 هایویژگی .3 شخصیتی، هایویژگی .2 شناختی،جمعیت های
-ویژگی .وسازمانی نگرشی هایویژگی .4 و موقعیتی و شغلی

 تجربه و سن جنسیت، مؤلفه سه شامل شناختی جمعیت های
 ورط به پژوهشگران، اکثر نظر اساس بر است. کارکنان کاری

 کنندمی عمل مردان از بهتر عاطفی کار انجام در زنان کلی
(Busoi et al, 2022; Kim & Lee, 2020) خصوص در 

-ادهد نشان پژوهشگران برخی عاطفی، کار بر سن تأثیرگذاری

 دهدمی افزایش را عمیق اقدام احتمال ،سن افزایش که اند
(Kim & Lee, 2020; Ulufer & Soran, 2019). از 

 سطح دلیل به ترجوان کارکنان که معتقدند محققان برخی طرفی
 دهندمی نشان را عمیق اقدام از بالاتری سطوح بالاتر، انرژی

(Isayeva et al, 2017). شواهدی ،یکار تجربه خصوص در 
 احساسات نمایش در ،ترباتجربه کارکنان که دهدمی نشان

 عمیق اماقد درگیر بیشتر و کنندمی پیدا بیشتری مهارت مناسب
  .(Busoi et al, 2022; Talebpour, 2013) شوندمی

 بر انکارکن شخصیتی هایویژگی تأثیر بر زیادی پژوهشگران
 اییهمؤلفه شخصیتی هایویژگی .اندداشته تأکید عاطفی کار

 ،یرنجورروان سازگاری، گرایی،برون عاطفی، هوش مانند
 گیرد.می بر در را تجربه به نسبت بودن مشتاق ،یشناسفهیوظ
 کار انجام در بالا، عاطفی هوش دارای افراد نمونه، عنوانبه

 ,Malmir,2021 ; Wen et al) کنندمی عمل ترموفق عاطفی

2019; Kim et al, 2019; Grandey& Melloy, 2017). 

 سبتن مشتاق و بالا سازگاری بالا، گراییبرون با افراد همچنین
 ددارن گرایش عمیق اقدام به ،شناسوظیفه و تجربه کسب به

(Busoi et al, 2022; Diefendorff et al, 2005). علاوه 
 سطحی اقدام از استفاده میزان افراد، رنجوریروان ،نیا بر

 ;Gursoy et al, 2011) دهدمی افزایش را آنان

Diefendorff et al, 2005).  

 از ،نیز موقعیتی و شغلی هایویژگی 3جدول اساس بر
 عواملی روند.می شمار به عاطفی کار توجه قابل مؤثر عوامل
 تمثب رویدادهای و مشتری بدرفتاری ،شغلی استقلال همچون

 بر مؤثر موقعیتی و شغلی هایویژگی عنوانبه کار محل در
 یمختلف پژوهشگران مثال، عنوانبه اند.شده مطرح عاطفی کار

 یعاطف کار ارتقای جهت مؤثر عامل عنوانبه را شغلی استقلال
 ,Busoi et al, 2022; Vaziri et al) اندنموده شناسایی

 اقدام در مشارکت به را کارکنان مشتری، بدرفتاری .(2020
 نعنوابه) کار محل در مثبت وقایع اما کند،می ترغیب سطحی
 به را کارکنان شده(ارائه خدمات از مشتری یقدردان مثال،

 &Grandey)کندمی تشویق عمیق اقدام در مشارکت

Melloy, 2017).  

 کار بر مؤثر سازمانی و نگرشی یهایژگیو دربین
 سازمانی حمایت شغلی، رضایت همچون عواملی ،عاطفی
 دارد. قرار رهبری سبک اجتماعی، حمایت شده، ادراک

 ارک در بیشتر دارند، بالاتری شغلی رضایت که کارکنانی
 ضمن .(Knežević  et al, 2021) شوندمی درگیر عاطفی

 ت،مثب روابط داشتن و سرپرستان و همکاران یهاتیحما اینکه
 کندمی درگیر عمیق اقدام از بالاتری سطوح در را کارکنان

(Busoi et al, 2022; Talebpour, 2013)عوامل نیبنابرا ؛ 

 عاطفی کار بر مؤثر سازمانی و نگرشی عوامل عنوانبه فوق،
  دارند. قرار حاضر پژوهش مدل در

 کار پیامدهای حاضر، پژوهش فراگیر مضمون سومین
 سه قالب در توانمی را عاطفی کار پیامدهای  است. عاطفی

 سلامت وضعیت .1 نمود: بندیطبقه دهندهسازمان مضمون
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 رفتار و نگرش .3 و سازمانی، و نگرشی هایویژگی .2 فرد،
 فرسودگی مانند مواردی شامل فرد سلامت وضعیت .مشتری
 به مختلف هایپژوهش است. شغلی استرس و بهزیستی شغلی،
 در اند.داشته اشاره عاطفی کار پیامدهای عنوانبه فوق، موارد

 کار پیامد ترینبررسی مورد شغلی، فرسودگی میان، این
 است بوده خارجی و داخلی هایپژوهش میان در عاطفی

(Kim et al, 2022 ; Ensafdaran et al, 2018). در 

 یهاپژوهش هاییافته اساس بر کارکنان، بهزیستی خصوص
 Gull) کندمی تهدید را کارکنان بهزیستی عاطفی کار مختلف،

et al, 2022; Grandey & Gabriel, 2015). نهایت، در 

 استرس و عاطفی کار که است واقعیت این از حاکی هاپژوهش
 ;Geng et al, 2014) هستند عجین یکدیگر با شدتبه شغلی

vaziri et al, 2020). پژوهشگران برخی 3 جدول اساس بر 
 قصد شغلی، عملکرد شغلی، رضایت همچون پیامدهایی نیز

 رد اند؛نموده لحاظ عاطفی کار پیامدهای عنوانبه را شغل ترک
 و نگرشی پیامدهای قالب در پیامدها این حاضر، پژوهش
 اساس بر است. شده بندیطبقه عاطفی کار سازمانی
 ،عمیق اقدام مانند عاطفی کار ابعاد برخی مختلف، هایپژوهش

 ,Lee  & Jang) شود شغلی رضایت افزایش باعث تواندمی

2020; Fazel & Aghakhanbabaei, 2017). مورد در 

 بعادا و عاطفی کار که است آن از حاکی هایافته شغلی، عملکرد
 Yazdanshenas) دارد مثبت ریتأث کارکنان عملکرد بر آن

& Khorsandi, 2020). شغل، ترک قصد خصوص در 

 با عمیق، و سطحی اقدام دو هر که دهدمی نشان شواهد برخی
 ,Jung & Yoon) دارند رابطه کارکنان شغل ترک قصد

2014; Hosseini Moghadam et al, 2017). برخی 

 دمتخ ترک قصد سطحی، اقدام تنها که انددریافته نیز محققان
  (.Liu, 2017) دهدمی افزایش را کارکنان

 کار پیامدهای خصوص در بعدی دهندهسازمان مضمون
 سه شامل و گرددمی بر مشتری رفتار و نگرش به عاطفی،

 وفاداری و شده ادراک خدمات کیفیت مشتری، رضایت مؤلفه
 اتاحساس مشتریان، که است آن از حاکی هایافته .است مشتری

 و دهندمی تشخیص جعلی احساسات به نسبت را واقعی مثبت
 نندکمی تجربه مثبت عاطفی تعاملات در را بیشتری رضایت

(Zhao et al, 2014). ،کار کیفیت که مشتریانی همچنین 

 رزیابیا کنند؛می تجربه کارکنان با تعامل در را بالاتری عاطفی
 ,Wang) کنندمی گزارش شده ارائه خدمات کیفیت از بالاتری

2019; Sayyed Hosseini et al, 2020 ).  

 نظر در عاطفی کار هایمیانجی چهارم، فراگیر مضمون
 مضمون دو قالب در عاطفی کار هایمیانجی است. شده گرفته

 و نگرشی هایویژگی و فرد سلامت وضعیت دهنده:سازمان
 ی،شغل فرسودگی مانند عواملی است. شده بندیدسته سازمانی
 اب مرتبط عوامل عنوانبه عاطفی ناهماهنگی و شغلی استرس

 مطرح عاطفی کار هایمیانجی دسته در ،فرد سلامت وضعیت
 طریق از کارکنان، سطحی اقدام مثال، عنوانبه است. شده

 Zhao) دهدمی کاهش را کارکنان عملکرد فرسودگی، افزایش

et al, 2020). حمایت شغلی، رضایت همچون عواملی 

 خانواده - کار تعارض و شغل ترک قصد شده، ادراک سازمانی
 هایمیانجی طبقه در سازمانی و نگرشی هایویژگی عنوانبه

 (2015) آنافارتا مثال، عنوانبه .اندگرفته قرار عاطفی کار

 رضایت دهند،می انجام سطحی اقدام که کارکنانی  که داد نشان
 غلش ترک قصد نهایت در و کنندمی تجربه را کمتری شغلی

 این به نیز (2022) همکاران و کیم داشت. خواهند بیشتری
 حمایت از ادراک عاطفی، کار افزایش با که رسیدند نتیجه

 یشغل فرسودگی طریق، این از و یافته کاهش افراد سازمانی
  نمود. خواهند تجربه را بیشتری

 کار تعدیلگرهای  حاضر، پژوهش پنجم فراگیر مضمون
 مضمون سه ارتباط، این در است. شده گرفته نظر در عاطفی
 و شغلی هایویژگی فردی، هایویژگی شامل دهندهسازمان
 گردید. استخراج ادبیات از سازمانی و نگرشی هایویژگی
 ,Babalola & Nwanzu) جنسیت مانند فردی هایویژگی

 ،(Kooshan et al, 2021) عاطفی هوش ،(2022
 تجربه به نسبت بودن مشتاق ،(Li et al, 2023) یشناسفهیوظ

(Chi & Grandey, 2019)، ییگرابرون (Judge et al, 

 توانندمی (Gull et al, 2022) شناختیروان سرمایه و (2009

 اشتهد تعدیلگر نقش آن پیامدهای و عاطفی کار بین ارتباط در
 رابطه تواندمی شناختیروان سرمایه نمونه، عنوانبه باشند.
 ندک تعدیل را کارکنان روان سلامت و عاطفی کار بین منفی

(Gull et al, 2022). ریتأث تواندمی کارکنان جنسیت همچنین 

 دهد. قرار ریتأثتحت را آنها شغلی رضایت بر عاطفی کار
 ابراز و سطحی اقدام زن، کارکنان مورد در بطوریکه
 برای اام دارد؛ شغلی رضایت با مثبتی ارتباط واقعی، احساسات
 تفاقا واقعی احساسات برازا برای فقط ریتأث این ،مرد کارکنان

 دقص تواندمی زنان، برای تنها سطحی، اقدام همچنین افتد.می
 .(Yang & Guy, 2015) دهد افزایش را شغل ترک

 شغلی موقعیت و شغل نوع شغلی، استقلال مانند عواملی
 مورد هاپژوهش در عاطفی کار شغلی تعدیلگرهای نقش در

 ;Goswami &  Mahanta, 2021) اندگرفته قرار تأکید

Zare et al, 2020). و نگرشی هایویژگی ،نیا بر علاوه 
 سازمانی حمایت سازمانی، جو اجتماعی، حمایت مانند سازمانی

 عنوانبه توانندیم نیز خدمات آموزش و شده ادراک
 Ha et al, 2021; Zare) نمایند عمل عاطفی کار تعدیلگرهای

et al, 2020). ستا این شده استخراج نتایج در توجهقابل نکته 

 استقلال شده، ادراک سازمانی حمایت مانند هامؤلفه برخی که
 غلی،ش استرس شغلی، فرسودگی شخصیتی، هایویژگی شغلی،

 رد شغلی رضایت و شغل ترک قصد و خانواده - رکا تعارض
 عبارت به دارند. حضور عاطفی کار مدل در جایگاه سه یا دو

 طورهمان عاطفی، کار بر مؤثر عوامل خصوص در تر،دقیق
 مانند شخصیتی عوامل برخی شود،می ملاحظه 3 جدول که

 به د.انشده ظاهر تعدیلگر و مؤثر نقش  دو در عاطفی هوش
 تواندمی کارکنان عاطفی هوش مهارت افزایش دیگر، عبارت
 با کارکنان شود. آنها عاطفی کار یهامهارت افزایش باعث
 ،قیعم اقدام ای یسطح اقدام از نظرصرف بالاتر، عاطفی هوش

 ددارن یشغل عملکرد مؤثرتر جهینت یبرا یشتریب احتمال
(Hori & Chao, 2022)، کارکنان عاطفی هوش اینکه ضمن 

 یشغل عملکرد و عاطفی کار بین تعدیلگر نقش در تواندمی
 بالاتر، عاطفی هوش با کارکنان واقع، در شود. ظاهر

 یراب یشتریب احتمال ق،یعم اقدام ای یسطح اقدام از نظرصرف
 .(Ghalandari et al, 2012) دارند مؤثرتر یشغل عملکرد

 هوش رب بیشتری تأکید پیشین تحقیقات رسدمی نظر به البته
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 3 جدول هاییافته اند.داشته عاطفی کار مؤثر عنوانبه عاطفی
 بوطمر کدگذاری، نتایج در فراوانی بیشترین که دهدمی نشان

 عاطفی کار مؤثر عامل نقش در 7 فراوانی با عاطفی هوش به
 توجه هاسازمان مدیران است لازم بنابراین  است. بوده

 دباشن داشته کارکنان عاطفی هوش مهارت بهبود به مضاعفی
 دهایپیام از و نموده تقویت را کارکنان عاطفی کار بتوانند تا
 انجام در عاطفی هوش نقش اساس، این بر شوند. مندبهره آن

 رد آن بازدارندگی نقش از ترمهم مراتببه عاطفی، کار بهتر
 عاطفی هوش واقع در است. عاطفی کار منفی پیامدهای بروز

 خودیخودبه و نموده تسهیل را عاطفی کار انجام بالاتر،
 پیامدهای آن دنبال به و کندمی کمتر را فرد درونی تعارض

  ند.کمی بروز کمتر شغلی( استرس همچون) عاطفی کار منفی

 ادراک سازمانی حمایت مانند نگرشی هایویژگی برخی
 نشان امر این اند.شده ظاهر تعدیلگر و مؤثر نقش دو در شده

 نقش سازمان حمایتی رفتارهای از کارکنان ادراک که دهدیم
 این بر علاوه کند.می ایفا آنها عاطفی کار بروز در مهمی

 کار بین منفی ارتباط تواندمی شده، ادراک سازمانی حمایت
 (Duke et al, 2009) دهد کاهش را شغلی رضایت و عاطفی

 کار یمنف امدیپ تواندمی حمایت از ادراک افزایش نیبنابرا
 ؛سازد نمایان کمتر را شغلی رضایت کاهش مانند عاطفی
 ارک مدیریت در زیادی نقش مفهوم، این به ویژه توجه نیبنابرا

 رتعدیلگ نقش رسدمی نظر به کند.می ایفا کارکنان عاطفی
 کار چراکه باشد. آن مؤثر نقش از ترمهم سازمانی، حمایت
 فرسودگی مانند منفی پیامدهای سازنهیزم خودیخودبه عاطفی
 عالیتف با است لازم نیبنابرا ؛است بوده شغلی استرس و شغلی
 سازمانی حمایت از ادراک افزایش راستای در سازمان بیشتر

 حداقل به را عاطفی کار از ناشی هایآسیب میزان کارکنان،
 برسانند.

 ودنب مشتاق و یشناسفهیوظ و گراییبرون مانند متغیرهایی
 املع عنوانبه هم شغلی، استقلال و جنسیت تجربه، به نسبت
یم عمل عاطفی کار تعدیلگر عنوانبه هم و عاطفی کار مؤثر
 توجه باید هاسازمان مدیران که دهدمی نشان نتیجه این .کنند
 استخدام هنگام در کارکنان شخصیتی هایویژگی به ایویژه
 یفیتک بتوانند عوامل، این مؤثر نقش طریق از تا باشند داشته

 رتعدیلگ نقش طریق از و داده افزایش را کارکنان عاطفی کار
 ودگیفرس مانند عاطفی کار منفی پیامدهای بتوانند فوق، عوامل
 جنسیت مهم نقش به توجه این، بر علاوه دهند. کاهش را شغلی

 رنظ به ضروری تر،غنی عاطفی محتوای با مشاغل تصدی در
 یعاطف کار عملکرد زنان که اندداده نشان محققان اکثر رسد.می

 Busoi et al, 2022; Kim) دارند مردان به نسبت بالاتری

& Lee, 2020). لاستقلا افزایش با امکان حد تا این بر علاوه 

 لگرتعدی و مؤثر نقش از شغل، هر مقتضیات به توجه با شغلی
 لبتها گردند. مندبهره کارکنان عاطفی کار مدیریت در عامل این

 و گراییبرون مانند شخصیتی هایویژگی و جنسیت نقش
 املع عنوانبه تجربه، به نسبت بودن مشتاق و یشناسفهیوظ

 درونی و ذاتی حدودی تا عوامل این زیرا است؛ ترمهم مؤثر،
 راهبرد انتخاب در تواندمی آنها از کدام هر دارابودن و هستند

 فرادا مقاومت به توجه با یول باشد؛ اثرگذار عاطفی کار مناسب
 فردی هب گرادرون فردی تبدیل رسدمی نظر به تغییر، برابر در

 زبرو در گراییبرون تعدیلگری نقش اعمال برای گرا،برون

 نای برسد. نظر به نامحتمل امری عاطفی، کار منفی پیامدهای
 نقش عبارتی به کند.می صدق نیز شناسیوظیفه برای امر

 نقش از ترپررنگ مؤثر، عامل عنوانبه شناسیوظیفه
 ،باوجدان افراد رسدمی نظر به زیرا است. آن تعدیلگری

 نقش اما دانند.می خود کار لازمه را عاطفی کار خودیخودبه
 آیتم این در بالایی نمره که فردی برای شناسی،وظیفه تعدیلگری

 عاطفی کار منفی پیامدهای از دهندهنجات عامل تواندینم ندارد،
 کار مؤثر عامل عنوانبه شناسیوظیفه به توجه اما باشد.

 ترهوشمندانه انتخاب فرایند در را مدیران تواندمی عاطفی،
 سازد. رهنمون آنها شخصیتی هایویژگی به توجه با افراد

 صدق و شغلی استرس شغلی، فرسودگی متغیرهای همچنین
 فیعاط کار میانجی و عاطفی کار پیامد نقش دو در شغل، ترک

 علاوه فوق، مفاهیم که دهدمی نشان امر این دارند. حضور
 بلکه د؛کننمی بروز عاطفی کار منفی پیامد عنوانبه اینکه برای

 غلیش عملکرد مانند عاطفی کار دیگر پیامدهای بروز سازنهیزم
 ;Hosseini Robat & Rahimnia, 2014) بود خواهند

Alidoust Ghahfarokhi, 2020). نقش رسدمی نظر به البته 

 د.باش دیگر عامل دو از ترپررنگ شغلی استرس گریمیانجی
 برای را زمینه عاطفی، کار زایاسترس ماهیت عبارتی به

-می فراهم کارکنان شغل ترک قصد و شغلی فرسودگی احساس

 کند.

 عامل نقش سه در که است متغیری نیز شغلی رضایت
 بر البته است. شده ظاهر عاطفی کار پیامد و میانجی مؤثر،
 و میانجی نقش در شغلی رضایت فراوانی ، 3 جدول اساس
 شانن پژوهشی است. آن مؤثر نقش از بیشتر عاطفی کار پیامد
 نارضایتی ساز زمینه سطحی اقدام در شدن درگیر که داد

 رضایت افزایش باعث عمیق، اقدام در شدن درگیر و کارکنان
 دیگر پژوهشی .(Anafarta, 2015) است شده کارکنان شغلی

 چهره بر نقاب کنندیم سعی کارکنان وقتی که داد نشان نیز
 اهشک آنها شغلی رضایت کنند؛ استفاده سطحی اقدام از و بزنند

 رارق منفی تأثیرتحت را مشتری رضایت امر این و یافت خواهد
 باعث عمیق اقدام در درگیرشدن دیگر طرف از داد. خواهد

 امر این و شودیم کارکنان شغلی رضایت و شادابی افزایش
 بود خواهد سازمان از مشتری رضایت افزایش ساززمینه

(Jafarli & Doroudi, 2020). کردن فراهم نیز، مواردی در 

 کار زبرو در تواندمی کارکنان بیشتر شغلی رضایت هایزمینه
 ,Knežević  et al)باشد مؤثر کارکنان ترمطلوب عاطفی

 شده مطرح متغیرهای بیشتر اهمیت فوق، شواهد  .(2021

  .سازدمی مطرح عاطفی کار مدل در را متغیرها سایر به نسبت

 مندنظام رویکرد اتخاذ با حاضر تحقیق نظری، لحاظ از
 عاطفی کار مفهوم عاطفی، کار حوزه در گرفتهانجام مطالعات

 ،واقع در دهد.می قرار بررسی مورد تریوسیع دید افق با را
 دیدگر استخراج پژوهش ادبیات از آن ابعاد و عاطفی کار مفهوم

 هپرداخت کمتر آن به که عاطفی کار از ابعادی مدخل این از تا
 به شود. لحاظ آتی هایپژوهش در و شده برجسته است، شده

 عاطفی کار به محور راهبرد نگاه در هاییکاستی عبارتی،
 ابراز و عمیق و سطحی اقدام در را عاطفی کار و دارد وجود

 سایر دیدگاه در کهیدرصورت کند.می خلاصه واقعی احساسات
 را عاطفی کار ماهیت نیز، شغلی هایویژگی اندیشمندان،
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 لزممست مشاغل عاطفی کار ماهیت عبارتی به کنند.می منعکس
 با مشاغلی از متفاوت بالا، هیجانات تنوع و بالا تعاملات تعداد
 تعداد اب مشاغلی یا بالا، هیجانات تنوع با و کمتر تعاملات تعداد

 همطالع در واقع در .است پایین هیجانات تنوع و بالا تعاملات
 راهبردهای کنار در شغلی، عوامل این باید، عاطفی کار پدیده

 نوع این گیرند. قرار بررسی مورد عاطفی کار مورداستفاده
 عاطفی، کار به محور راهبرد و محور یژگیو دوجانبه نگاه

 و ترعمیق نگاهی و داده پوشش را نگاه نوع هر هایکاستی
 رب علاوه آورد.می پدید عاطفی کار به نسبت ترسیستماتیک

 زوایای در عاطفی کار  مؤثر عوامل به حاضر، حقیقت ،نیا
 کمک پژوهشگران به و پرداخته سازمانی و فردی گوناگون

 ایزمینه عوامل به فردی، عوامل به توجه ضمن که کندمی
 نانکارک عاطفی کار تحقیقات در سازمانی و شغلی عوامل شامل
 فی،عاط کار مختلف پیامدهای استخراج با همچنین نمایند. توجه
  سازد.می ترشفاف را عاطفی کار معایب و مزایا

 جامع دیدی نمودن لحاظ با حاضر پژوهش عملی، دیدگاه از
 دفه این دنبال به عاطفی کار فرایند در دخیل عوامل تمامی به

 مدیران برای را عاطفی کار بحث از سیستمی نگاهی که بود
 و شغلی، فردی، مؤثر عوامل شناسایی سازد. آشکار هاسازمان
 هاسازمان مدیران به عاطفی کار سازمانی و نگرشی عوامل
-هوشمندانه طور به اثربخش، اقدامات انجام در تا کندمی کمک

 نفیم و مثبت پیامدهای شناخت با اینکه ضمن نمایند. عمل تری
 و سودآورانه نگاه از را مدیران ،زمانهم طور به عاطفی کار
 یترقیعم درک و نموده دور عاطفی کار به نسبت یبعدتک

 دست هب ،عاطفی کار درگیر کارکنان گیرگریبان مسائل نسبت
 هامیانجی از هاسازمان مدیران شناخت با اینکه ضمن آورند.می
-اثربخش اقدامات و ترعمیق نگاه عاطفی، کار تعدیلگرهای و

 خواهد شکل کارکنان عاطفی کار مدیریت زمینه در تری
  گرفت.

 پیشنهادها و هامحدودیت
 نیز هاییمحدودیت حاضر، پژوهش در که است ذکر به لازم

 وارد اشتباهبه پژوهشی است ممکن مثال عنوانبه دارد. وجود
 هب دسترسی محدودیت همچنین باشد. شده خارج یا شده پژوهش

 محتوای به دسترسی عدم همچنین و مقالات برخی کامل متن
 دیگر از فارسی و انگلیسی از غیر زبان دارای مقالات

 ،نیا بر علاوه رود.می شمار به حاضر پژوهش یهاتیمحدود
 صنایع همه در حاضر، مطالعه از آمدهدستبه مدل است ممکن

 رخیب در متغیرها، میان روابط الگوی و نباشد پاسخگو خدماتی
 ،نیابنابر ؛باشد برخوردار بیشتری یا کمتر شدت از صنایع
 اراید مختلف یهاتیموقع و صنایع به نتایج پذیریتعمیم امکان

 است. محدودیت

 تمقالا بررسی حاضر، مقاله در اینکه به توجه با نهایت در
 مختلف هایحوزه در و عام صورتبه عاطفی کار با مرتبط
 پژوهش این از مستخرج مدل شودمی پیشنهاد است، شده انجام

 یهاسازمان درمانی، یهاسازمان مانند خاص هاییحوزه در
 خصوصی خدماتی یهاشرکت بیمه، یهاشرکت آموزشی،

 انجام وسیع طیف در و جداگانه صورتبه متوسط و کوچک
 همچنین شود. گیریاندازه آن یریپذمیتعم قابلیت تا گیرد

 صورتبه و کمی یهاروش با را شده ارائه مدل پژوهشگران،
 و دولتی بخش در خدماتی یهاسازمان میان در ایمقایسه

 هتوج با همچنین دهند. قرار ارزیابی و تحلیل مورد بازرگانی
 نقش در هم و مؤثر ملاع نقش در هم جنسیت، بحث دیتأک به

 رد خاص طور به متغیر این شودمی پیشنهاد ،گرتعدیل عامل
 نآ یریپذمیتعم تا گیرد قرار بررسی مورد بزرگ یهاسازمان

 سازمان هر خاص یسازمانفرهنگ و ایران کشور فرهنگ در
 خصوص در همچنین گیرد. قرار بررسی مورد منطقه هر و

 دو در آن حضور لحاظ به آن اهمیت و عاطفی هوش متغیر
 ود،شمی پیشنهاد عاطفی، کار مدل در تعدیلگر و مؤثر جایگاه

 آن  قشن تا گیرد قرار بررسی مورد بیشتری توجه با متغیر این
 اینکه به توجه با همچنین .آید دست به مختلف صنایع در

 عاطفی کار بر اثرگذار فردی عوامل  شده، انجام هایپژوهش
 شودمی پیشنهاد است؛ برخوردار بیشتری فراوانی از

 در اثرگذار سازمانی عوامل و شغلی عوامل به پژوهشگران
 این از تا باشند داشته بیشتری توجه نیز عاطفی، کار بروز

 ایجاد در هاسازمان هایرویه و مدیران رفتارهای نقش منظر،
 در عاطفی کار پیامدهای تعدیل و عاطفی کار مناسب زمینه
 ایسهمق مورد آنها نتایج و شده ترشفاف مختلف مشاغل و صنایع
 گیرد. قرار
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