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چکیده 
این پژوهش با هدف مطالعه و بررسی تأثیر کار هیجانی بـر رضـایت مشـتري از طریـق نقـش      

کارکنـان  جامعه آماري ایـن تحقیـق   . میانجی رضایت شغلی در صنعت هتلداري انجام شده است
گیـري  روش نمونـه بـوده کـه از طریـق    هـاي چهـار و پـنج سـتاره در شـهر تهـران      و مشتریان هتل

تحقیـق حاضـر از نظـر هـدف، کـاربردي و از نظـر       .نفر انتخـاب شـدند  385تصادفی ساده تعداد 
هـا از  بـراي تجزیـه و تحلیـل داده   . باشـد پیمایشـی مـی  - ها، از نوع توصـیفی دادهنحوه گردآوري 

دهـد کـه رضـایت شـغلی     نتـایج پـژوهش نشـان مـی    . سازي معادلات ساختاري استفاده شـد مدل
بـازیگري سـطحی و   . رمندان و بـازیگري عمقـی تـأثیر معنـاداري روي رضـایت مشـتري دارد      کا

ایـن در  . بازیگري عمقی نیز، از طریق رضایت شغلی، تأثیر معناداري روي رضـایت مشـتري دارد  
بـا در نظـر گـرفتن    . حالی است که بازیگري سطحی، تأثیر معناداري روي رضایت مشتري نـدارد 

ي عمقـی داراي یــک مکـانیزم متفـاوت در تنظــیم عواطـف نسـبت بــه      ایـن واقعیـت کــه بـازیگر   
هاي آموزشـی لازم را در راسـتاي   ها باید براي کارمندان خود برنامههتل. بازیگري سطحی است

بازیگري عمقی ترتیب دهند تـا کارمنـدان از ایـن طریـق قـادر بـه اعمـال مـوثر         تقویت استراتژي
.ت مشتریان گردندبازیگري عمقی و در نتیجه افزایش رضای

رضایت مشتري، کار هیجانی، رضـایت شـغلی، بـازیگري عمقـی،     : واژگان کلیدي
بازیگري سطحی
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مقدمه
امروزه اهمیت هیجانات همراه کار با گسترش بیشتر اقتصاد خدماتی به خصـوص در صـنعت   

نـات  یـا همـان هیجا  1کار هیجانی). Hennig-Thurau et aL, 2006(هتلداري دو چندان شده است 
هـاي  شود که در آن کارکنان، به خصوص کسانی که شغلهایی اطلاق میهمراه کار به موقعیت

هـایی ابـراز کننـد کـه ممکـن اسـت از       رسانی به مشـتري را دارنـد، ملـزم هسـتند هیجـان     خدمات
کـار هیجـانی مشـتمل بـر بـازیگري      ). Hochschild, 1979(ها متفاوت باشـد  هاي واقعی آنیجانه

دهـد کـه کارکنـان هیجـانی را     بازیگري سطحی زمانی رخ مـی . است2یگري عمقیسطحی و باز
باشـد  مـی » سرکوب هیجانات حس شده و تقلیـد هیجانـات حـس نشـده    «دهند که شامل بروز می

)Hochschild, 1979( ؛ برعکس در بازیگري عمقی کارکنان هیجانات مورد انتظار یا مورد نیاز را
کـار هیجـانی در بیـان عواطـف     ).Hennig-Thurau et aL, 2006(کننـد  درون خودشان ایجاد مـی 

بـه میـزان زیـادي بـر نتـایج سـازمانی و       ) Grandey, 2000(مطلوب سازماندهی شده در محل کار 
رضـایت  / فردي، از سلامت فیزیکی و روانی و رضایت شغلی گرفته تا کیفیـت خـدمات مشـتري   

بـه منظـور ارائـه خـدمات بهتـر بـه       ). Tsai & Huang, 2002(مشـتري و عملکـرد تاثیرگذاراسـت    
مشتریان، پژوهشگران اخیر توجه زیادي به اهمیت کار هیجانی و مـدیریت احساسـات در تعامـل    

Groth(انـد  بین کارکنان خدماتی و مشتریان داشـته  et al, 2009 .(   3تحقیقـات  بازاریـابی خـدماتی

مانند لبخندزدن، تاثیر مثبتی بـر  دهد نمایش رفتار احساسی مثبت در طول ارائه خدمات،نشان می
& Barger(رضایت مشـتري دارد   Grandey, 2006; Hennig-Thurau et aL, 2006; Soderlund &

Rosengren, 2008 .(           از آنجا کـه کیفیـت مشـهود خـدمات نـه فقـط بـه واسـطه رفتـار کارمنـدان
شـود،  تعریـف مـی  هـا خدماتی و نحوه عملکرد و طرز صحبت، بلکه به واسطه تنظیم عواطف آن

هـاي خـدماتی کارمنـدان خـود را بـه مـدیریت عواطـف و احساسـات در تعـاملات          اکثر سازمان
). Bryman, 2004(کنند خدماتی به منظور افزایش رضایت مشتري تشویق می

هـا از خـدمات و   از طرفی، افزایش رقابت در بازار و افزایش دانـش و آگـاهی مشـتریان هتـل    
ها با چالش بزرگی به نـام مشـتریان   گر باعث شده که به تازگی مدیران هتلهاي انتخابی دیگزینه

ها به دنبال این هستند که عوامل تاثیرگذار بر رضایت در نتیجه مدیران هتل. ناراضی مواجه شوند
هـا بایـد   بنابراین، مدیران هتـل ). Radojevic et al, 2015(مشتریان خود را شناسایی و بررسی کنند 

د را در زمینه هیجانات همراه کار و نمایش احساسات مثبـت در برخـود بـا مشـتریان     کارکنان خو
هاي لازم را بـه آنـان در تعامـل بـا مشـتریان بدهنـد زیـرا تحقیقـات نشـان          آماده سازند و آموزش

1. Emotional Labor
2. Surface and deep acting
3. Service marketing
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دهد ارتباط مثبتی میان نمایش احساسی مثبت کارمندان خـدماتی بـا رضـایت مشـتري وجـود      می
بدین ترتیـب بـا توجـه بـه اهمیـت رضـایت مشـتري در        ). Söderlund & Rosengren, 2011(دارد 

هاي رقابتی و نهایتاً رشـد و  بهبود افزایش فروش، کاهش هزینه جلب مشتري جدید، ایجاد مزیت
ها پژوهش حاضر در پی پاسخ به این سـوال مـی باشـد کـه آیـا هیجانـات       توسعه پایدار براي هتل

نظر گرفتن نقش میانجی رضایت شـغلی در صـنعت هتلـداري    همراه کار بر رضایت مشتري با در 
تاثیر معناداري دارد؟

هاچارچوب نظري پژوهش و توسعه فرضیه
هـا و در نهایـت ارائـه مـدل مفهـومی      در این قسمت به بررسی پیشینه پژوهش و توسعه فرضیه

. پژوهش پرداخته شده است

ــتریان    ــایت مش ــدان و رض ــغلی کارمن ــایت ش ــی از ع.رض ــدهیک ــاید  م ــرین و ش ت
هـاي نظـري و بنیـادي بسـیاري را بـه خـود       برانگیزترین مفـاهیمی کـه از یـک سـو تـلاش     جنجال

ها اهمیـت زیـادي پیـدا    معطوف ساخته و در تمامی سطوح مدیریت و منابع نیروي انسانی سازمان
گـذارد  رضایت شغلی، بـر بسـیاري از متغیرهـاي سـازمانی تـأثیر مـی      . کرده، رضایت شغلی است

مطالعـات متعـدد نشـان داده اسـت رضـایت شـغلی از عوامـل مهـم         ). 1392خرازي و همکاران، (
وري، دلسوزي کارکنان نسبت به سازمان، تعلق و دلبسـتگی آنـان بـه محـیط کـار و      افزایش بهره

افزایش کمیت و کیفیت کار، برقراري روابط خـوب و انسـانی در محـل کـار، ایجـاد ارتباطـات       
رضـایت شـغلی از ادراك   ). 1381هـومن،  (حیه، عشق و علاقه به کار است صحیح، بالا بردن رو

انـد، حاصـل   آفـرین ارمنـدان ارزش کارکنان، از اینکه شغل و محـیط شـغلی تـا چـه حـد بـراي ک      
از طرفی، امروزه شکست یا موفقیت سـازمان بـر اسـاس    ). 1393خفري و حسنس، زارع(شود می

رضایتمندي مشتري احساس . شودکت تعیین میرضایت مشتریانش از محصولات یا خدمات شر
دیوانـدري و دلخـواه،   (یا نگرش یک مشتري نسبت به یک خدمت بعـد از اسـتفاده از آن اسـت    

ارتباط میان رضایت شغلی کارمندان و رضایت مشتریان از آن دسته روابطی است که بـه  ). 1384
تـاثیر مثبـت   دهنـده رتـب نشـان  رفتارسـازمانی بـه طـور م   تحقیقات در زمینه. شودندرت نقض می

باشــد رضـایت شــغلی کارمنــدان بــر میــزان رضــایت مشــتري در محــدوده وســیعی از صــنایع مــی 
)Doucet, 2004 .(1دو روند کلی، سرایت عاطفی)Hatfield et al, 2008 (  و زنجیره سود خـدمات
)Heskett et al, 1994 (   تریان وجـود  براي چرایی ارتباط مثبت رضایت کارمنـدان بـا رضـایت مش ـ

1. Emotional Contagion
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نشـان دادنـد کـه مشـتریان قادرنـد      ) 2008(هتفیلـد و همکـارانش   ). Brown & Lam, 2008(دارد 
احساسات تنظیم شده کارمنـدان را از طریـق سـرایت عـاطفی درك کننـد کـه در عـوض سـبب         

از آن جـا کـه کارمنـدان خـدماتی و     . شـد تاثیرگذاري بر ارزیابی مشتري از کیفیت خـدمات مـی  
کننـد، رفتارهـا و عواطـف    یـدا مـی  ول تعاملات کاري به لحاظ عـاطفی وابسـتگی پ  مشتریان در ط

هنگـامی کـه کارمنـدان    ) Schneider & Bowen, 1985(کنـد  ها به سـمت همگرایـی میـل مـی    آن
گـردد کـه بـراي    خدماتی رضایت بیشتري داشته باشند، منجربه تجربه یک تاثیر مثبت فزاینده می

لذا تغییرات مرتبط با این وضـعیت  مـوثر بـه واسـطه مکـانیزم      . ستمشتریان به شدت قابل تفسیر ا
به بیان دیگر کارمنـدان خـدماتی بـا    ) Barsade, 2002(شود سرایت عاطفی در مشتریان پدیدار می

پردازنـد کـه   مـی 1سطح بالاي رضایت شغلی با احتمال بیشتري به ایجاد یک حس و حـال مثبـت  
ش مشتریان و در نهایت تـاثیر مثبـت بـر سـطح رضـایتمندي      منجر به تاثیرگذاري بر تجربه و واکن

,Heskett et al(خـدمات  -با توجه بـه زنجیـره سـود   ). Homburg & Stock, 2004(شود ها میآن

، کارمنـدان بـا سـطوح بــالاي رضـایت شـغلی بــا احتمـال بیشـتري بــه ارائـه خـدمات بهتــر          )1994
نه بیشـتري از سـوي مشـتریان در مـورد کیفیـت      هاي رضـایتمندا پردازند و لذا منجر به ارزیابیمی

چـارچوب  . انجامـد شوند که در نهایت به عملکرد بهتـر مـالی شـرکت مـی    خدمات ارائه شده می
خدمات بدین صورت است که ارتباط میان رضـایت شـغلی کارمنـدان و رضـایت     -زنجیره سود

ته از سوي تعـاملات  از کیفیت خدمات و ارزش شکل گرف2مشتریان را بر مبناي برداشت تجمعی
از کارمندانی با سطوح بالاي رضـایت  . گیردمشتري و کارمند در طول ارائه خدمات، در نظر می

داشـته و  ) مثل رفتارهاي خدماتی با تلاش مضاعف(شغلی با احتمال بیشتري، انگیزه عملکرد بهتر 
کننـد کـه در   ارزش و کیفیت خدمات بهتري را نسبت به افراد با رضـایت شـغلی کـم فـراهم مـی     

بنـابراین فرضـیه زیـر    ). Whitman et al, 2010(شـوند  نهایت منجر به رضایت بیشـتر مشـتریان مـی   
:شودارائه می

.رضایت شغلی کارمندان تاثیر مثبت معناداري بر رضایت مشتري دارد:فرضیه اول

رضایت مشتري پیامدي است که بـر اثـر ارضـاي نیازهـاي     .کار هیجانی و رضایت مشتري
باشـد  گردد و بیانگر نوعی قضاوت ذهنـی در مـورد محصـول یـا خـدمت مـی      شتري حاصل میم
تعداد قابل تـوجهی از تحقیقـات انجـام شـده بـه بررسـی نتـایج کـار         ). 1392رجبی و همکاران، (

3، فرسودگی شغلی)Grandey, 2003(هیجانی بر سلامت کارگران خدماتی، شامل استرس شغلی 

1. Positive mood
2. Cumulative perceptions
3. Job burnout
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)Brotheridge & Lee, 2002(،  ــار ــی از ک ــنش ناش ــغلی  ) Liu et al, 2004(ت ــایت ش و رض
)Diefendorff & Richard, 2003 ( بـا ایـن حـال تحقیقـات نسـبتا کمـی بـه تـاثیر کـار          . بوده اسـت

هیجانی بـر نتـایج مشـتري شـامل قصـد وفـاداري مشـتري، کیفیـت خـدمات و رضـایت مشـتري            
بـه  (د که صحت کار هیجانی کارمنـدان  دریافتن) 2006(1هنینگ توارو و همکارانش. اندپرداخته

بـه صـورت مسـتقیم تـاثیراتی را در حـالات احساسـی مشـتریان در یـک         ) ویژه بـازیگري عمقـی  
؛ دریافتنـد،  )2008(روزنگـرن  سـودرلاند و . دهـد سـازي شـده نشـان مـی    موقعیت خـدماتی شـبیه  

گـذارد،  مـی اي که طی آن نمایش احساسات کارمندان خدماتی بر رضـایت مشـتریان تـاثیر   رویه
تحت تاثیر متغیرهاي مختلفی مانند، عواطف مثبت مشتریان، عملکرد نسبت به کارمند خدماتی و 

هـاي کـار   دریافتنـد کـه اسـتراتژي   ) 2009(گروث و همکارانش .ارزیابی حالت عاطفی قرار دارد
بـه نحـوي متفـاوت بـر میـزان رضـایت مشـتري        ) بـازیگري سـطحی و عمقـی   (هیجانی کارمندان 

گیـري  ذار بوده و بازیگري عمقی به طور مثبت به نتایج ارائه خـدمات ماننـد درك جهـت   تاثیرگ
منطق تاثیرات کار هیجانی بر مشتري آن است کـه تنظـیم   . مشتري و کیفیت خدمات مرتبط است

هـا  موثر عواطف کارمندان خدماتی نقش مهمی در مواجه خدماتی داشته و مـدیریت عـاطفی آن  
هـا از خـدمات ارائـه    رفتارهاي مشتري موثر است؛ لذا سبب رضایت آنبر عواطف، برخوردها و 

نیـاز ایجـاد و حفـظ وفـاداري     مدیریت عواطف کارمندان خدماتی بـه عنـوان پـیش   . شودشده می
هـاي  همچنین نشانه). Schneider & Bowen, 1985؛ Albrecht & Zemke, 1985(باشد مشتري می

خـدمت تـاثیر بسـزایی بـر ارزیـابی مشـتریان از خـدمات        عاطفی کارمندان خدماتی در حین ارائه
هاي عاطفی و شناختی مشـتریان در  با توجه به ارزیابی).Schmit & Allscheid, 1995(داشته است 

هـا از محصـول یـا خـدمات بـرآورده شـده اسـت یـا خیـر          مورد آنکه آیا انتظارات و نیازهاي آن
)Zeithaml et al, 2006 (ش عـاطفی کارمنـدان بخـش خـدمات را بـه عنـوان       مشتریان معمولا نمای

، ایـن مسـئله سـبب    )Grove & Fisk, 1992(آورند بخشی از خود خدمات ارائه شده به حساب می
شود که در نهایـت  ایجاد سطحی از انتظارات در مورد بیان احساسی مثبت کارمندان خدماتی می

لـذا رضـایت   ) Tsai, 2001(د شـده از سـوي مشـتري تاثیرگـذار خواهـدبو     بر سطح رضایت تجربه
& Wharton(گیـرد  مشتري به میزان زیادي تحت تاثیر رفتارها و برخوردهاي کارمندان قرار مـی 

Erickson, 1993 .(        از آنجا که تعامل احساسی میـان یـک کارمنـد خـدماتی و مشـتري بـر تجربـه
در طـول ارائـه   تنظـیم عـاطفی  ). Tsai, 2001(گـذارد  خدمات مشتري از کیفیت خدمات تاثیر می

خدمات بر مواردي همچون رضایت مشتري کـه بـراي موفقیـت خـدمات ضـروري اسـت، تـاثیر        
هاي کار هیجانی مورد استفاده از سـوي کارمنـدان خـدماتی، یعنـی     به ویژه، استراتژي. گذاردمی

1. Hennig-Thurau et al
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بـه دو  ) بازیگري سطحی(یا نمایش عواطف دروغین ) بازیگري عمقی(نمایش احساسات واقعی 
بازیگري سـطحی بـر واکـنش مشـتري     . فاوت بر رضایت مشتري تاثیرگذار خواهد بودصورت مت

دهد که کارمندان خدماتی حالات مشهود خـود را بـدون   تمرکزدارد، که معمولا زمانی روي می
هنگـام اسـتفاده از بـازیگري    ). Grandey, 2003(کننـد  تغییر نحـوه احسـاس حقیقـی، اصـلاح مـی     

غلبـه  ) مثـل خشـم یـا نـا امیـدي     (اتی بر احساسات منفی خود سطحی ممکن است کارمندان خدم
کـه در واقـع همـان نقـاب بـه      ) مثل لبخند(کرده و به مشتري احساسات ساده مثبتی را نشان دهند 

ایـن نـوع بیـان    ). Grandey, 2003(چهـره زدن بـدون نمـایش احساسـات واقعـی و درونـی اسـت        
معروف اسـت، چـرا کـه بـه عنـوان فریـب       1شود به ایمان بداحساسات که در درون احساس نمی

که ممکـن اسـت   ) Rafaeli & Sutton, 1987(شود مشتري با احساسات دروغین در نظر گرفته می
از سـوي دیگـر بـا درگیرشـدن در بـازیگري عمقـی،       . تاثیر منفی بر رضایت مشتري داشـته باشـد  

مثـل موقعیـت یـا    (وابق کوشند تا حالات عاطفی درونی خود را با تغییـر س ـ کارمندان خدماتی می
هـدف از  ). Grandey, 2003(شـود  اصلاح کنند که منجر به نمایش احساسی می) ادراك موقعیت

بازیگري عمقی، صادق به نظر رسیدن در برابر مشتري و برآورده نمودن اهداف نمایشی مطلوب 
قـراردادن  معروف است چرا که نیازمنـد  2سازمانی است، بنابراین بازیگري عمقی به ایمان خوب

که ممکن اسـت تـاثیر مثبتـی بـر رضـایت      ) Diefendorff et al, 2005(خود به جاي دیگران است 
:شوندبر اساس روابط بیان شده، این دو فرضیه ارائه می. مشتري داشته باشد

. بازیگري سطحی تأثیر منفی معناداري بر رضایت مشتري دارد:فرضیه دوم
.مثبت معناداري بر رضایت مشتري داردبازیگري عمقی تأثیر:فرضیه سوم

رضـایت شـغلی   . نقش میانجی رضایت شغلی بر کار هیجانی و روابط رضایت مشتري
عـاد مشـهود محـیط کـاري را مـنعکس      بر محیط انجام کار تاکید داشته، و واکـنش مسـتقیم بـه اب   

وي ارتبـاط کـار   اکثر مطالعات در زمینه کار هیجانی بـر ر ). 1391رسولی و همکاران، (نماید می
و ارتبـاط میـان   ) Grandey, 2003؛ Diefendorff et al, 2005(هیجانی و رضایت شـغلی کارمنـدان   

Groth؛ Hennig-Thurau et al, 2006(باشـد  کـار هیجـانی و رضـایت مشـتري مـی      et al, 2009 .(
شـود، بـه صـورت   هاي تنظیم عواطف که در طول بازیگري عمقی و سطحی انجام مـی استراتژي

غیرمستقیم بر میزان رضایت مشتري برحسب رضـایت شـغلی کارمنـد در کنـار تـاثیر مسـتقیم بـر        
باشد؛ به ویژه، کارمندان خدماتی کـه اغلـب درگیـر بـازیگري سـطحی      رضایت مشتري موثر می

1. Bad faith
2. Good faith
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گیرند کـه منجـر بـه تـاثیر منفـی بـر       شوند با احتمال بیشتري در سطوح رضایت شغلی قرار میمی
1عـاطفی /درگیري در بازیگري سطحی اغلـب سـبب اخـتلاف شـناختی    . شودرضایت مشتري می

شـود کـه در   میان نمایش عواطف مورد نیاز از سوي سازمان و تجربه حقیقی از احساس خود می
2براسـاس تئـوري ناهمـاهنگی شـناختی    ) Grandey, 2003(انجامـد  نهایت به فرسودگی شغلی می

)Festinger, 1954 (دان خـدماتی هنگـام نمـایش عـواطفی کـه بـا عواطـف        کند کارمنکه بیان می
ها همخوانی ندارد، دچار تنش یا ناهنجاري می شوند، بـازیگري سـطحی ارتبـاط منفـی     اصلی آن

از سـوي دیگـر،   . شـود با رضایت شغلی دارد که در نهایت به رضایت ضعیف مشـتري انجـام مـی   
خود رضـایت بیشـتري داشـته    کارمندان خدماتی که اغلب درگیر بازیگري عمقی هستند از شغل

، دریافـت کارمنـدان   )1995(3آدلمـان . شـوند که منجر به تاثیرات مثبت بر رضایت مشـتریان مـی  
) دهنـد عواطف واقعی در محیط کـار بـروز مـی   (خدماتی که اغلب درگیر رضایت عمقی هستند 

بیشـتري  کننـد، رضـایت   نسبت به آن دسته از افرادي که اغلب از بازیگري سـطحی اسـتفاده مـی   
با وجود آنکه بازیگري عمقی هنوز هم نیازمند تلاش بـراي تغییـر حالـت عـاطفی درونـی      . دارند

Judge et(شـود  منجر نمـی 4است، تحقیقات بسیاري دریافتند که این تلاش به فرسودگی عاطفی

al, 2009 (      شـود  بلکه به اشاعه احساس موفقیت، اصـالت شخصـی و موفقیـت شخصـی منجـر مـی
)Brotheridge & Lee, 2002 ؛Grandey, 2003 .(   از آنجا که بازیگري عمقی شامل سـطوح بـالاي

شـود کـه   باشد، سبب اشاعه حالات خوب و افزایش رضایت شـغلی مـی  ناهماهنگی شناختی نمی
هاي زیر ارائـه  بر اساس روابط فوق، فرضیه. انجامددر نهایت به سطوح بالاي رضایت مشتري می

:شوندمی
بازیگري سطحی از طریق رضایت شغلی تـأثیر منفـی معنـاداري بـر رضـایت      :فرضیه چهارم

.مشتري دارد
بازیگري عمقی از طریـق رضـایت شـغلی تـأثیر مثبـت معنـاداري بـر رضـایت         :فرضیه پنجم

.مشتري دارد
تصویر کلـی ارتباطـات فرضـیات مـورد بررسـی در ایـن تحقیـق و روابـط بـین کـار           1شکل 

. هـد ، رضایت شغلی و رضایت مشتري را نشان مـی )زیگري عمقیبازیگري سطحی و با(هیجانی 
وان یـک مکانیسـم اثـربخش در نظـر     این چارچوب مفهومی نقـش محـوري رضـایت شـغلی بعن ـ    

.کندگیرد که در پیوند بین کار هیجانی و رضایت مشتري نقش میانجی ایفا میمی

1. Cognitive/emotional discrepancy
2. Cognitive dissonance
3. Adelman
4. Emotional exhaustion
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الگوي مفهومی پژوهش. 1شکل 

شناسیروش
اساس هدف یک تحقیق کاربردي و همچنین بر اساس چگونگی به دسـت  پژوهش حاضر بر

جامعـه آمـاري در   . باشدهاي توصیفی و همبستگی میهاي مورد نیاز، از نوع پژوهشآوردن داده
باشـد کـه تعـداد    هاي چهار و پنج ستاره در شهر تهـران مـی  این پژوهش مشتریان و کارکنان هتل

.نفر در نظر گرفته شد900ها تقریباً آنهتل است و تعداد پرسنل 14ها آن

ستاره شهر تهران5و 4هاي فهرست هتل. 1جدول 
ستارهنام هتلردیفستارهنام هتلردیف

ستاره4هتل پارسیان کوثر8ستاره4هتل المپیک1
ستاره4هتل پارسیان اوین9ستاره4هتل پارسیان انتقلاب2
ستاره5هتل پارسیان آزادي10ستاره4هتل بزرگ تهران3
ستاره5هتل پارسیان استقلال11ستاره4هتل بزرگ فردوسی4
ستاره5هتل لاله12ستاره4هتل رامتین5
ستاره5هتل هما13ستاره4هتل سیمرغ6
ستاره5هتل اسپیناس14ستاره4هتل تاج محل7

)1392(محمودزاده و صداقت : منبع

گیـري تصـادفی سـاده اسـتفاده شـده      ژوهش براي انتخاب افراد مورد نظـر از روش نمونـه  در این پ
هـاي  اعداد تصـادفی انتخـاب و پرسشـنامه   است، بدین ترتیب که افراد مورد مطالعه با استفاده از جدول

پژوهش در اختیار آنان قرار داده شد و از آنان خواسته شد کـه پرسشـنامه مـذکور را بـه دقـت مطالعـه       
براي بـه دسـت آوردن حجـم نمونـه کارکنـان و مشـتریان، از       . هاي آنان پاسخ دهندده و به پرسشکر

و حجـم نمونـه بـراي جامعـه مشـتریان      ) 1393سرمد و همکـاران،  (فرمول کوکران استفاده شده است 

رضایت شغلی رضایت مشتري

کار هیجانی

بازیگري عمقی

بازیگري سطحی
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400نفر مبـه دسـت آمـد کـه بـراي یکسـان سـازي دو نمونـه تعـداد          270و براي جامعه کارکنان 385
هـاي  ه در جامعه مشتریان و کارکنان توزیع گردید که در نهایـت بـا کنـار گذاشـتن پرسشـنامه     پرسشنام

.آوري و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتپرسشنامه جمع385ناقص و پر نکرده تعداد 
 

   

2

2 2

1.96 0.5 0.5
385

0.05 1.96 0.5 0.5
n

 
 

  

 
     

2(900) 1.96 0.5 0.5
270

2 2900 1 0.05 1.96 0.5 0.5
n

  
 

    

مه اسـتاندارد  هاي تحقیق، از پرسشـنا آوري اطلاعات مورد نظر و سنجش متغیربه منظور جمع
مـورد سـنجش قـرار    ) 1392سـرمد و همکـاران،   (که پایایی آن توسـط آزمـون آلفـاي کرونبـاخ     

. گرفته، استفاده شده است
منابع سوالات پرسشنامه پژوهش. 2جدول 

محققضریب آلفاي کرونباخسؤالاتمتغیر
)2009(گروث و همکارانش 1920/0تا 4بازیگري عمقی
)2009(گروث و همکارانش 5863/0ا ت8بازیگري سطحی
)2004(هامبورگ و استاك 9898/0تا 12رضایت شغلی

)2011(سودرلاند و روزنگرن 13902/0تا 16رضایت مشتري

هاها و یافتهتحلیل داده
بـراي آزمـون   . در این قسمت با انجام تحلیل مناسب به آزمون فرضیات تحقیـق خـواهیم پرداخـت   

در ایـن  . اسـتفاده شـده اسـت   LISRELافـزار  گیـري از نـرم  ل معادلات ساختاري با بهرهفرضیات از مد
کمتر باشد، فرضیه صفر رد و فرضـیه  - 96/1بیشتر و یا از 96/1از T-Valueحالت در صورتیکه مقدار 

GFI1 ،2: ها عبارتند ازترین این شاخصمهم. گرددیک تأیید می
AGFI ،RMSEA3

:ها به شرح زیر استاي این آزمونهاي بهینه برحالت
2آزمون )1

xدهدختلاف بین داده و مدل را نشان میهرچه کمتر باشد بهتر است، زیرا این آزمون ا.
.درصد بایستی بیشتر باشد90از AGFIو GFIآزمون )2
هرچه کمتر باشد بهتر است، زیرا این آزمون براي میـانگین اخـتلاف بـین    RMSEAآزمون )3
.)1392دهقانی سلطانی و همکاران، (هاي مدل است ه شده و دادههاي مشاهدداده

1. Goodness of Fit Index
2. Adjusted Goodness of Fit Index
3. Root Mean Square Residuals
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.استفاده شده استSPSSافزار براي بررسی همبستگی متغیرها نیز از آزمون همبستگی و  نرم

در تحلیـل عـاملی تاییـدي،    .متغیرهـاي پـژوهش  ) روایی سـازه (تحلیل عاملی تاییدي 
هاي پژوهش قابلیت سنجش متغیر مـورد  سوالپژوهشگر به دنبال دریافت این مطلب است که آیا

در این پژوهش، با توجه به اینکه متغیـر کـار   ). 1391زاده و همکاران، حمیدي(نظر را دارا هستند 
از تحلیل عـاملی تاییـدي مرتبـه اول و    باشد، براي روایی آنهیجانی مستقل بوده و داراي بعد می

مقدار عددي است کـه میـزان شـدت رابطـه میـان      بار عاملی3در جدول . دوم استفاده شده است
هـر چـه   . کنـد یک متغیر پنهان و متغیر آشکار مربوطه را طی فرآینـد تحلیـل مسـیر مشـخص مـی     

مقدار بار عاملی یک شاخص در رابطه بـا یـک سـازه مشـخص بیشـتر باشـد، آن شـاخص سـهم         
باشد، نشان دهنـده تـاثیر   اگر بار عاملی یک شاخص منفی . کندبیشتري در تبیین آن سازه ایفا می

همچنــین در ایــن جــدول .)1392طبرســا و همکــاران، (منفــی آن در تبیــین ســازه مربوطــه اســت 
.شودسوالات نشان دهنده این است که هر متغیر توسط چند گویه سنجیده می

تحلیل عاملی تأییدي مرتبه اول و دوم متغیرهاي پژوهش. 3جدول 

ضریب ابعادمتغیر
استاندارد

د عد
ضریب هاسوالمعناداري

استاندارد
عدد 

معناداري

کار هیجانی

00/118/21بازیگري عمقی
- 190/0سوال 
286/039/23سوال 
388/072/24سوال 
481/084/20سوال 

بازیگري 
44/026/7سطحی

- 164/0سوال 
285/031/13سوال 
387/047/13سوال 
478/056/12سوال 

رضایت 
شغلی

- - رضایت شغلی

- 174/0سوال 
286/046/20سوال 
388/009/21سوال 
485/004/20سوال 

رضایت 
- - رضایت مشتريمشتري

- 185/0سوال 
287/094/20سوال 
383/024/19سوال 
480/031/18سوال 
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شود بارهاي عاملی براي تمامی متغیرهاي پـژوهش  مشاهده می3طور که در جدول همان
.دهنده این است که ابزار پژوهش از روایی لازم برخوردار استبیشتر است که این نشان5/0از 

همبستگی اسپیرمن بـین متغیرهـاي پـژوهش    4در جدول .همبستگی بین متغیرهاي پژوهش
شود بین تمـام متغیرهـاي پـژوهش همبسـتگی مثبـت و      گونه که مشاهده میانهم. ارائه شده است

رضـایت شـغلی و رضـایت مشـتري بیشـترین      . درصـد وجـود دارد  95معنادار در سـطح اطمینـان   
. همبستگی را با یکدیگر دارند

همبستگی بین متغیرهاي پژوهش. 4جدول 

بازیگري 
عمقی

بازیگري 
سطحی

رضایت 
شغلی

رضایت 
مشتري

*334/0*420/0*1228/0بازیگري عمقی

*024/0*- 1245/0- بازیگري سطحی

*1523/0- - رضایت شغلی

1- - - رضایت مشتري
.معنادار است05/0در خطاي *

ارائـه شـده   3و 2خروجی مـدل آزمـون شـده پـژوهش در شـکل      .ها و مدلآزمون فرضیه
چـون  . محاسـبه شـد  93/0معـادل  GFIو شـاخص 059/0در ایـن مـدل   RMSEAشاخص . است

اسـت، اعتبـار و برازنـدگی مناسـب مـدل تاییـد       90/0نیز بالاي GFIکم و مقدار RMSEAمقدار 
تـر از  محاسبه شده است کـه پـایین  32/2نسبت کاي دو به درجه آزادي در این پژوهش . شودمی

بیـدختی و  امـین (مـدل  هاي بـرازش  سایر شاخص. بودن آن نشان از برازندگی بالاي مدل است3
تـوان بـه نتـایج تحلیـل مـدل      بنـابراین مـی  . آورده شـده اسـت  5نیـز در جـدول   ) 1393همکاران، 

.معادلات ساختاري اتکا کرد

هاي نیکویی برازش براي مقادیر سمت راست و چپ مدلشاخص. 5جدول 

نتیجهحد مطلوببعدشاخصهاي برازش مدلمعیارردیف
قابل قبولحدود صفرPMR052/0هاریشه مجذور مانده1
بسیار خوبNFI98/0<90/0شاخص برازش هنجار شده2
بسیار خوبحدود یکNNFI98/0شاخص نرم برازندگی3
بسیار خوبCFI99/0<90/0شاخص برازش تطبیقی4
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بسیار خوبRFI97/0<90/0شاخص برازش نسبی5
بسیار خوبIFI99/0<90/0شاخص برازش اضافی6
بسیار خوبAGFI90/0<90/0یافتهبرازندگی تعدیل7

هاي پژوهشآزمون مدل معادلات ساختاري براي فرضیه. 2شکل 

هاي پژوهشآزمون مدل معادلات ساختاري براي فرضیه. 3شکل 



31تأثیر کار هیجانی بر رضایت مشتري در صنعت هتلداري

ده در بـراي مـدل محاسـبه گردیـد کـه مقـادیر محاسـبه ش ـ       AVEو CRهاي همچنن شاخص
.آورده شده است6جدول 

محاسبه شدهAVEو CRمقادیر . 6جدول 
نتیجهحد مطلوببعدشاخصهاي برازش مدلمعیارردیف

قابل قبولCR84/0<7/0پایایی ترکیبی1
قابل قبولAVR76/0<5/0روایی همگرا2

بـا اسـتفاده از   . گـزارش شـده اسـت   ) t(ضریب مسیر به همراه مقـادیر معنـاداري   7در جدول 
.هاي پژوهش پرداخت که در ادامه آورده شده استتوان به بررسی فرضیهمی7نتایج جدول 

ضرایب مسیر و مقادیر معنادار مربوط به آن. 7جدول 

ضریب مسیرفرضیه
tمسیر

سطح 
نتیجهمعناداري

تایید55/069/5000/0رضایت شغلی کارمندان         رضایت مشتري1
رد02/046/0000/0رضایت مشتريبازیگري سطحی    2
تایید42/029/3000/0رضایت مشتريبازیگري عمقی     3
رضایت شغلی       بازیگري سطحی     4

/84- 48/0رضایت مشتري
تایید11-000/0

غلی       رضایت شبازیگري عمقی       5
/62/089رضایت مشتري

تایید23000/0

هاي مورد نظر با استفاده از مدل معادلات ساختاري، ضرایب به دست آمده در آزمون فرضیه
-96/1بزرگتـر و از عـدد   96/1ها از عـدد  باشند که مقدار آزمون معناداري آنزمانی معنادار می

). 1394سیدجوادین و همکاران، (کوچکتر باشد 
. باشـد مـی 69/5ضریب معناداري میان رضایت شغلی کارمندان و رضایت مشتري برابـر بـا   -

بدین ترتیب فرضـیه  . بنابراین رضایت شغلی کارمندان، تأثیر معناداري روي رضایت مشتري دارد
.گیرداول پژوهش مورد تأیید قرار می

بنـابراین  . باشـد مـی 46/0ضریب معناداري میان بازیگري سطحی و رضایت مشتري برابر با -
بدین ترتیـب فرضـیه دوم پـژوهش    . بازیگري سطحی، تأثیر معناداري روي رضایت مشتري ندارد

.گیردمورد تأیید قرار نمی



1394پاییز ، 31شماره سال دهم،، يگردشگرمدیریتفصلنامه مطالعات32

بنـابراین  . باشـد مـی 29/3ضریب معناداري میان بازیگري عمقی و رضایت مشتري برابـر بـا   -
بـدین ترتیـب فرضـیه سـوم پـژوهش      . بازیگري عمقی، تأثیر معناداري روي رضایت مشتري دارد

.گیردمورد تأیید قرار می
براي فرضیه چهارم پژوهش با توجه بـه اینکـه متغیـر میـانجی وجـود دارد، بـراي بـه دسـت         -

حی، رضـایت شـغلی و رضـایت مشـتري     آوردن یک اثر غیرمستقیم و رابطـه بـین بـازیگري سـط    
را در ضـریب  ) -08/2(ی یعنـی  بایست، ضریب میان رابطه بازیگري سـطحی و رضـایت شـغل   می

ضـرب کردکـه در نتیجـه ضـریب معنـاداري      ) 69/5(میان رضایت شغلی و رضایت مشتري یعنی 
آیـد  بـه دسـت مـی   ) -84/11(رابطه بازیگري سطحی، رضـایت شـغلی و رضـایت مشـتري یعنـی      

فـی  من"بنابراین بازیگري سطحی، از طریق رضایت شغلی، تـأثیر   ). 1392رامین مهر و چارستاد، (
بـدین ترتیـب فرضـیه چهـارم پـژوهش مـورد       . معناداري روي رضایت مشتري دارد"و معناداري

.گیردتأیید قرار می
براي فرضیه پنجم پژوهش نیز با توجه به اینکه متغیر میـانجی وجـود دارد، بـراي بـه دسـت      -

قـی، رضـایت شـغلی و رضـایت مشـتري      آوردن یک اثـر غیرمسـتقیم و رابطـه بـین بـازیگري عم     
را در ضـریب میـان   ) 20/4(بایست، ضریب میان رابطه بازیگري عمقی و رضایت شغلی یعنی یم

ضرب کرد که در نتیجه ضـریب معنـاداري رابطـه    ) 69/5(رضایت شغلی و رضایت مشتري یعنی 
بنـابراین  . آیـد بـه دسـت مـی   ) 89/23(بازیگري عمقی، رضایت شـغلی و رضـایت مشـتري یعنـی     

بدین ترتیـب  . ایت شغلی تأثیر معناداري روي رضایت مشتري داردبازیگري عمقی، از طریق رض
.گیردفرضیه پنجم پژوهش مورد تأیید قرار می

گیري و پیشنهادهانتیجه
هدف این پژوهش مطالعه و بررسی تأثیر کار هیجانی کارمندان بر میزان رضایت مشـتریان بـا   

پـنج سـتاره در شـهر تهـران     هـار و هـاي چ در نظر گرفتن نقـش میـانجی رضـایت شـغلی در هتـل     
دهد که رضـایت شـغلی کارمنـدان تـأثیر معنـاداري بـر رضـایت        نتایج پژوهش نشان می. باشدمی

مشتري دارد، همچنین رضایت شغلی به عنوان یـک متغیـر میـانجی در روابـط فـوق ایفـاي نقـش        
. نـدارد کند، این در حالی است که بازیگري سطحی تأثیر منفی معناداري بر رضایت مشـتري می

تحقیقات قبلی صورت گرفته در این مورد به بررسی رابطه مستقیم میان کار هیجانی کارمنـدان و  
و یا ارتباط میان ایـن دو مسـئله   ) 2008؛ 2011سودرلاند و روزنگرن، (رضایت مشتریان پرداخته 

). 2009گروث و همکـارانش،  (تنها برحسب متغیرهاي مرتبط با دامنه مشتریان بررسی شده است 
پژوهش حاضر در زمینه نحوه ي تاثیر رضایت شغلی بـر ارتبـاط میـان کـار هیجـانی کارمنـدان و       
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باشد؛ لذا این تحقیق روشـنگر نقـش ضـروري رضـایت     رضایت مشتریان بر تعاملات خدماتی می
شغلی کارمندان در ارتقاي کیفیت خدمات و رضایت مشـتریان بـه واسـطه تسـهیل کـار هیجـانی       

دوم آنکه نتـایج حـاکی از آن اسـت کـه بـر خـلاف انتظـار، بـازیگري سـطحی          . کارمندان است
هـاي کـار   کارمندان هیچ تاثیر منفی مستقیمی بر رضـایت مشـتریان نـدارد کـه بـا نتـایج پـژوهش       

هیجانی به واسطه فراهم نمودن یک دیدگاه متفاوت در تاثیر بازیگري سطحی بر میـزان رضـایت   
توانـد ایـن باشـد کـه مشـتریان      حتمالی براي این مطلب مییک توضیح ا. مشتري همخوانی ندارد

داننـد  کنندگان خدمات انتظار بیان احساسـی معتبـر نـدارد، چـرا کـه مـی      تک ارائههمواره از تک
هـا حقـوق داده   کننـد کـه در ازاي آن بـه آن   کارمندان خدمات به نحوي با مشتریان برخورد مـی 

مشـتریان ممکـن   ). 1985ولومون و همکـارانش،  ؛ س ـ1983؛ هاس چایلد، 1992دایتون، (شود می
هـا دروغـین بـه نظـر بیایـد بـه صـورت مطلـوب یـا          است نسبت به بیـان احساسـی کـه بـه نظـر آن     

غیرمطلوب پاسخ دهند، اما به صورت متفاوت، بازیگري سطحی تـا زمـانی کـه مشـتریان متوجـه      
یان از بـازیگري سـطحی   اکثـر مشـتر  . کندرویکرد منفی نسبت به خود نشوند، مشکلی ایجاد نمی

بـه  . شـکایتی ندارنـد  ) به عنوان مثال رفتار لبخند تصنعی در پیشخوان خدمات(کارمندان خدماتی 
همـواره بـه راحتـی از سـوي مشـتري      ) بازیگري عمقی(هاي کار هیجانی درونی علاوه استراتژي

1، چـرا کـه شـامل یـک سـطح معـین از بـازیگري       )2009گروث وهمکـارانش،  (شود درك نمی

اش فـورد و  (هـاي احساسـی اسـت    براي مطابقت بـا انتظـارات مشـتریان از نمـایش    ) ایفاي نقش(
سوم آنکه بازیگري عمقـی از تـاثیر مثبـت    ). 1983؛ هاس چایلد، 2000؛ گرندي،1993هامفري، 

دهنـده میـزان بزرگـی تـاثیر     مستقیم بر رضایت مشتریان برخورداراست که با تحقیقاتی کـه نشـان  
شـده مشـتري و کیفیـت سـرویس     گیري دركمانند جهتبر نتایج ارائه خدماتبازیگري عمقی 

. باشد همخوانی داردمی
و هولـث هگـر و همکـارانش    ) 2009(؛ گـروث وهمکـارانش   )2006(هنینگ وهمکـارانش   

نشان دادند که اعتبار کار هیجانی کارمندان از تاثیر مثبتی بر عواطف مشتریان برخوردار ) 2010(
ایـن  . ها در طـول مواجهـه بـا خـدمات ادامـه دارد     تاثیر صرف نظر از نواحی و فرهنگبوده و این 

. کند که بازیگري عمقی کارمندان تـأثیر مثبتـی بـر روي رضـایت مشـتریان دارد     تحقیق تایید می
بازیگري عمقی کارمندان خدماتی، به صورت یک محرك مستقیم در میـزان رضـایت مشـتریان    

است که عواطف ناشی از بـازیگري عمیـق بـا احتمـال بیشـتري بـه       کند که حاکی از آنعمل می
همچنـین  . طور مستقیم با میزان ارزیابی مشتریان از خدمات به دلیل صداقت آن در ارتبـاط اسـت  

سازي ارتبـاط میـان بـازیگري عمیـق و     هاي کار هیجانی که به عمومیها با سایر پژوهشاین یافته

1. Acting
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دهـد بـازیگري   همچنین نتایج به دست آمده نشـان مـی  . اردپردازد، مطابقت دواکنش مشتري می
توانـد بـه ایـن دلیـل باشـد کـه       این امر می. سطحی تاثیر منفی معناداري بر رضایت کارکنان دارد

زیـرا بیشـتر   .ابراز احساسات غیرواقعی کارکنان ممکن است نارضایتی آنان را به دنبال داشته باشد
در . ت لبخنـدي بـه واسـطه ابـراز احساسـات غیرواقعـی ندارنـد       اي به تقلید یا تقویکارکنان علاقه

دهد که استراتژي تنظیم عواطف کارمندان که در طول بـازیگري عمقـی و   نهایت نتایج نشان می
شود، به نحوي متفـاوت بـر میـزان رضـایت مشـتریان از طریـق میـزان رضـایت         سطحی اعمال می

طریق رضایت شغلی تـأثیر منفـی معنـاداري    بازیگري سطحی از. گذاردشغلی کارمندان تاثیر می
بر رضایت مشتري دارد که با تحقیقـاتی کـه بـر پیامـدهاي منفـی بـازیگري سـطحی بـر رضـایت          

از سوي دیگر بـازیگري عمقـی   ). 2009گروث وهمکارانش، (مشتریان تاکید دارند، مشابه است 
تـوان نتیجـه گرفـت    مـی از طریق رضایت شغلی تأثیر مثبت معناداري بر رضایت مشتري دارد که 

میزان رضایت شغلی کارمندان به طور مثبت بر روابط میان بازیگري عمقـی و رضـایت مشـتریان    
هاي این پژوهش با تایید تاثیرات متفاوت بازیگري عمقی و سطحی بر پیامـدهاي  یافته. موثراست

مات عملکـرد خـد  /سازمانی و فردي، مانند رویکردهـاي شـغلی، میـزان رضـایت شـغلی کیفیـت       
ــاهنگی دارد      ــانی هم ــار هیج ــات ک ــا تحقیق ــتریان ب ــایت مش ــتریان و رض ــوآرو و  (مش ــگ ت هنین

؛ پو، 1997؛ موریس و فیلدمن، 2009؛ گروث و همکارانش، 2003؛ گرندي، 2006همکارانش، 
).2002؛ تی ساي و هوآنگ، 2001

پیشنهادها
وي مثبـت بـر روابـط    دهد که رضایت شغلی کارمندان بـه نح ـ هاي این پژوهش نشان مییافته

گـذارد کـه حـاکی از آن اسـت کـه      میان بازیگري عمقی کارمندان و رضایت مشتریان تاثیر مـی 
ها باید توجه بیشتري نسبت به افزایش رضایت و سلامت کارمندان خدماتی مبذول دارنـد تـا   هتل

انتقـال عواطـف   . یک نمایش عاطفی مطلـوب سـازمانی حقیقـی از سـوي کارمنـدان دنبـال شـود       
دهد تا روابط مستحکمی میـان  ها امکان میحقیقی برگرفته از سطوح بالاتر رضایت شغلی به هتل

.کارمندان و مشتریان ایجاد کرده و در نهایت رضایت مشتري فراهم خواهد شد
ها در مورد تاثیر مثبت بازیگري عمقی بر رضایت مشـتریان کاربردهـاي واضـحی بـراي     یافته

. توان بر حسب مدیریت منابع انسانی نشان دادمایش کار هیجانی را میصداقت در ن. ها داردهتل
) آمـوزش هـوش عـاطفی یـا همـدلی     (ها باید براي کارمندان خـود دسـتورالعمل و آمـوزش    هتل

فراهم کنند تا کارمندان از این طریق قادر بـه اعمـال مـوثر بـازیگري عمقـی و در نتیجـه افـزایش        
. رضایت مشتریان گردند
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گـرفتن ایـن واقعیـت کـه فعالیـت عمقـی داراي یـک مکـانیزم متفـاوت در تنظـیم           با در نظـر 
هــاي آموزشــی بــراي تقویــت هــا بایــد برنامــههتــل. عواطــف نســبت بــه بــازیگري ســطحی اســت

هـاي سـازمانی بایـد شـامل هـدف افـزایش       آمـوزش . هاي بازیگري عمقی ترتیب دهنـد استراتژي
مخرب بازیگري سطحی به طور همزمان حمایـت از  آگاهی در میان مدیریت با توجه به تاثیرات 

. هاي افراد در مشارکت و تقویت بازیگري عمقی باشدتلاش
دهنـد نیازمنـد تـلاش بیشـتر و     نهایتاً، صمیمیتی که کارمندان در ارتباط با مشـتریان نشـان مـی   

لید یا تق(برند تر نسبت به کارمندانی است که از بازیگري سطحی بهره میهاي مشخصاستراتژي
چنـین اسـتراتژي ممکـن اسـت نیازمنـد      ). تقویت لبخندي بـه واسـطه ابـراز احساسـات غیرواقعـی     

باشـد کـه بـه کارمنـدان کمـک      EAPs(1(هاي همیاري کارمندان افزایش دقت مدیریتی بر برنامه
.در محیط کار را کنترل کنند2کند تا به شکلی موثر پریشانی عاطفیمی

رت مسـتقل و یـا در ارتبـاط بـا سـایر متغیرهـا مـورد بررسـی         هر چند متغیرهـاي تحقیـق بصـو   
علمـی موجـود   اند، ولی تاثیر کار هیجانی بر رضایت مشتریان و کارکنان بعنوان خـلاء قرارگرفته

هتلـداري تـا   صـنعت در دانش مدیریت محسوب و این تحقیق توانسته بـا نـوآوري موضـوعی در    
.حدودي به رفع این نقیصه کمک نماید

هـاي بـه   یافتـه . کنندگان اسـت حدودیت در پژوهش حاضر مربوط به نمونه شرکتنخستین م
محدودیت دوم ایـن تحقیـق   . دست آمده از این پژوهش به جامعه محلی تهران قابل تعمیم هستند

هـاي  اي داراي تعدادي از محدودیتابزارهاي سنجش پرسشنامه. باشدمربوط به ابزار سنجش می
.هستند...) هاي قابل پذیرش اجتماعی و نگري، پاسخعدم خویشتنگیري، خطاي اندازه(ذاتی 

هـاي کمتـر   شود در تحقیقات آتی، مدل مفهومی پژوهش در سایر هتلبا این حال پیشنهاد می
-شود کار هیجـانی در سـایر سـازمان   ستاره نیز مورد بررسی و آزمون قرار گیرد؛ پیشنهاد می4از 

هـاي مسـافرتی، مهمانـداران خطـوط پـرواز      آژانس(دشگري هاي خدماتی و صنایع وابسته به گر
شـود کـار هیجـانی بـا متغیرهـاي دیگـري چـون تعهـد سـازمانی،          بررسی شود؛ پیشـنهاد مـی  ...) و

-شود در مطالعات آتـی از سـایر روش  مورد مطالعه قرار گیرد؛ پیشنهاد می... فرسودگی شغلی و 

-ترکیبی استفاده شود؛ همچنین پیشـنهاد مـی  هاي ها همانند مصاحبه و روشآوري دادههاي جمع

هـاي سـایر شـهرها اقـدام و در نهایـت نتـایج بـا هـم         شود به مطالعه و بررسی کار هیجانی در هتل
.مقایسه شود

1. Employee Assistance programs
2. Emotional distress
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منابع
، رابطـه تعلـق   )1393(بیـدختی، علـی اکبـر؛ جعفـري، سـکینه؛ و فرهـادي، وحیدرضـا        امین-

. نقـش میـانجی اثـرات ادراك شـده    : ري پایـدار اجتماعی و مشارکت اجتماعی با توسعه گردشگ
.1-23، )26(8، فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگري

تبریــز، اکبــر؛ و خورشــیدي، غلامحســین زاده، محمدرضــا؛ یزدانــی، ناصــر؛ عــالمحمیــدي-
، انـداز مـدیریت بازرگـانی   مجله چشـم . ، طراحی و اعتبارسنجی مدل تبلیغات الکترونیک)1391(

11 ،99-81.
، رهبـري خـدمتگزار   )1392(ازي، سـیدکمال؛ میرکمـالی، سـیدمحمد؛ و ترکـی، علـی      خر-

.87-116، 14، انداز مدیریت دولتیمجله چشم. سازمان و رضایت شغلی کارکنان
میـري، کـورش   ؛ و سـایه ..اسلطانی، مهدي؛ محمدي، اسـفندیار؛ پوراشـرف، یاسـان   دهقانی-

مجلـه مـدیریت   کنندگان از توسعه برنـد،  مصرف، بررسی عوامل مؤثر بر ارزیابی نگرش)1392(
.85-104، )1(5، بازرگانی

ــل   - ــواه، جلی ــی؛ و دلخ ــدري، عل ــنجش    )1384(دیوان ــراي س ــدلی ب ــی م ــدوین و طراح ، ت
گیـري رضـایتمندي مشـتریان بانـک ملـت بـر       رضایتمندي مشتریان در صنعت بانکداري و اندازه

.185-223، 11، فصلنامه پژوهشنامه بازرگانی. اساس آن
روش تحقیـق کمـی بـا کـاربرد مدلسـازي      ، )1392(مهر، حمیـد؛ و چارسـتاد، پروانـه    رامین-

. انتشارات ترمه: ، تهران)لنرم افزار لیزر(معادلات ساختاري 
، بررسی عوامـل  )1392(اله آبادي، حمیدرضا؛ و کاظمی، روحدهرجبی، اسماعیل؛عسگري-

فصلنامه مطالعات مدیریت . هاي مسافربريونیکی پایانهموثر بر رضایت مشتریان از خدمات الکتر
.209-232، )24(8، گردشگري

، عوامل موثر بر نیات تـرك خـدمت   )1391(رسولی، رضا؛ شهایی، بهنام؛ و صفایی، مهناز -
.27-42، )9(4، مجله مدیریت دولتی. کارکنان در سازمان مرکزي دانشگاه پیام نور

، بررسی تاثیر هویت بخشی سـازمانی بـر   )1393(ی، محمد الدین؛ حسنزارع خفري، شهاب-
رضایت شغلی و تمایل به ترك شغل با در نظر گرفتن نقـش میـانجی رفتـار شـهروندي سـازمانی      

، 1، شـماره  6، دوره مجلـه مـدیریت دولتـی   ، )تهران2کارکنان شهرداري منطقه : مطالعه موردي(
130-109.

روش هــاي تحقیــق در علــوم ، )1377(، الهــه ســرمد، زهــره؛ بازرگــان، عبــاس؛ و حجــازي-
.آگاه: ، تهرانرفتاري

، بررسـی تـاثیر سـرمایه    )1394(سیدجوادین، سیدرضا؛ فیاضی، مرجـان؛ و بلـوچی، حسـین    -
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گـري تعهـد   روانشناختی بر کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان توسط کارکنان باجه با میـانجی 
.277-302، )2(7، مجله مدیریت دولتیسازمانی، 

هــاي ، بررســی رابطــه بــین خــدمات پــس از فــروش شــرکت)1388(شــرج شــریفی، آزیتــا -
.9-18، 8، فصلنامه مدیریت. و رضایت مشتریان) سایپا و ایران خودرو(خودروسازي 

ــدالهی - ــی؛ ی ــائیجی، محمــدجواد طبرســا، غلامعل ــانگیر؛ و ن ، الگــوي )1392. (فارســی، جه
انـداز  مجله چشـم . نقش واسط تبادل دانش: ت منابع انسانیکارآفرینی راهبردي با رویکرد مدیری

.165-180، 15، مدیریت بازرگانی
ــریم  - ــش و عملکــرد  ). 1392(محمــودزاده، ســیدمجتبی و صــداقت، م رابطــه مــدیریت دان

.89-119، )24(4، فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگريسازمانی در صنعت هتلداري، 
.، تهران، نشر یسطرونار و روابط در سازمان و مدیریترفت، )1380(میرکمالی، سیدمحمد -
: ، تهـران تهیه و استاندارد ساختن مقیاس سنجش رضایت شـغلی ، )1381(هومن، حیدرعلی -
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