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	Background and Objective: Emotions and the ways in which they are expressed play a vital role in service-based industries, particularly within the hospitality sector, where employees’ emotional interactions directly shape customer perceptions and satisfaction. Hotels are highly sensitive service environments, as guests typically arrive with positive expectations and a desire for comfort, relaxation, and high-quality interpersonal interactions. In such contexts, employees are required to manage their emotions effectively, a process commonly referred to as emotional labor. Moreover, the presence of culturally diverse customers highlights the importance of cultural intelligence as a key capability for understanding and responding appropriately to different cultural norms and emotional expressions. Accordingly, this study aimed to examine emotional labor strategies and their effects on emotional exhaustion and customer orientation among hotel employees, while also investigating the moderating role of cultural intelligence in these relationships.
Methodology: This research adopted a descriptive–correlational design using a combined library and field approach. The statistical population consisted of employees working in 57 hotels in Yazd city, totaling 855 individuals. Data were collected through standard questionnaires, of which 319 valid responses were obtained. Structural equation modeling was applied for data analysis using AMOS software.
Findings and Conclusion: The findings indicated that surface acting has a positive and significant effect on emotional exhaustion, whereas deep acting and authentic acting significantly reduce emotional exhaustion. Furthermore, all emotional labor strategies positively and significantly influence customer orientation. Cultural intelligence was found to moderate the relationship between surface acting and both emotional exhaustion and customer orientation.
Keywords: emotional work strategies, emotional burnout, customer 
orientation, cultural intelligence.
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	Extended ABSTRACT 

	

	Background and Objective: In the contemporary service-oriented landscape, particularly within the hospitality and tourism sectors, the ability of employees to regulate and display emotions according to organizational standards has become a cornerstone of service quality. Emotional labor—encompassing surface, deep, and authentic acting—serves as a critical determinant of both employee psychological well-being and customer satisfaction. While the hospitality industry in Iran, specifically in culturally rich hubs like Yazd, faces increasing pressure to meet international service standards, empirical evidence regarding the integrated impact of these three emotional strategies on burnout and customer orientation remains fragmented.
This study addresses two critical research gaps: (1) the collective influence of all three emotional labor strategies on employee outcomes in a non-Western hospitality context, and (2) the boundary conditions under which these strategies operate. Specifically, it introduces Cultural Intelligence (CQ) as a moderating variable, arguing that an employee’s capability to function effectively across culturally diverse settings can mitigate the adverse effects of emotional labor and enhance service delivery to international guests.
Theoretical Framework: The study integrates three foundational theoretical perspectives: (1) Hochschild’s (1983) Emotional Labor Theory, which distinguishes between faking (surface acting) and internalizing (deep acting) emotional displays; (2) the Job Demands-Resources (JD-R) Model (Bakker & Demerouti, 2007), framing emotional labor as a demand that can lead to exhaustion or a resource when authentically managed; and (3) the Cultural Intelligence Framework (Ang et al., 2007), which identifies CQ as a meta-cognitive and behavioral resource essential for navigating cross-cultural service encounters. These frameworks are synthesized to explore how individual adaptive capabilities (CQ) interact with emotional regulation strategies to shape organizational effectiveness.
Methodology: The study employed an applied, descriptive-correlational design with a library-field approach. The statistical population comprised 855 employees across 57 hotels in Yazd, Iran. Using a stratified sampling method, 319 valid responses were obtained, exceeding the initial target of 265. Data were collected via a structured 45-item Likert instrument (5-point scale) adapted from Chu & Murrmann (2006) for emotional labor, Brown et al. (2002) for customer orientation, Maslach (1981) for burnout, and Ang et al. (2007) for CQ. Content and construct validity were rigorously assessed; indicator loadings exceeded 0.70. Reliability indicators were robust: CR > 0.70, AVE > 0.50, and HTMT ratios were below the 0.85 threshold, confirming discriminant validity. Hypothesis testing and moderation analysis were performed using Structural Equation Modeling (SEM) via AMOS software.
Findings: The SEM analysis confirmed all primary hypotheses (p < 0.05). Surface acting exerted a significant positive effect on emotional burnout (β=0.468,p<0.001\beta = 0.468, p < 0.001β=0.468,p<0.001), confirming that emotional dissonance leads to psychological strain. Conversely, deep acting (β=−0.270,p<0.001\beta = -0.270,p< 0.001β=−0.270,p<0.001) and authentic acting (β=−0.148,p<0.05\beta = -0.148, p < 0.05β=−0.148,p<0.05) significantly reduced emotional exhaustion. Regarding service outcomes, surface acting negatively impacted customer orientation (β=−0.170,p<0.01\beta = -0.170, p < 0.01β=−0.170,p<0.01), while deep acting (β=0.186,p<0.01\beta = 0.186, p < 0.01β=0.186,p<0.01) and authentic acting (β=0.208,p<0.01\beta = 0.208, p < 0.01β=0.208,p <0.01) showed significant positive correlations. Crucially, moderation analysis revealed that Cultural Intelligence (CQ) significantly moderated the relationship between surface acting and both burnout and customer orientation. High levels of CQ were found to attenuate the harmful effects of surface acting, acting as a “buffer” that prevents emotional dissonance from escalating into full burnout while maintaining service standards.
Conclusion and Implications: These findings advance hospitality management theory by identifying Cultural Intelligence as a critical boundary condition for emotional labor effectiveness. The study demonstrates that while surface acting is inherently detrimental, its negative impact is not uniform and can be managed through individual cultural capabilities. For hotel managers, this underscores the necessity of moving beyond traditional service training toward interventions that foster “deep acting” and “authentic acting.” Organizations should implement CQ development programs and emotional awareness workshops to equip employees with the resources needed for multicultural interactions. Future research should consider longitudinal designs to track emotional trajectories and explore the role of “emotional contagion” between employees and guests across different cultural archetypes.
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	[bookmark: _Hlk176864068]زمینه و هدف: عواطف افراد، نحوه ابراز احساسات و نمایش عاطفی در هر صنعت خدماتی از اهمیت فزاینده‌ای برخوردار است. صنعت مهماننوازی بهعنوان صنعتی خدماتی، بسیار حساس بوده و متقاضیان آن با انتظارات مثبت به‌مظور کسب تجربه اقامت مناسب، به‌هتلهای انتخابی خود میروند. توجه به‌کار عاطفی و هوش فرهنگی، کلیدی برای اطمینان از رفتارهای متفاوت بین فرهنگی است. پژوهش حاضر با هدف کنکاشی پیرامون تاثیر راهبردهای کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری و تبیین نقش تعدیلگری هوش فرهنگی انجام شده‌ که از نظر هدف، کاربردی و از حیث روش، توصیفی-همبستگی با رویکرد کتابخانهای-میدانی بود. 
روش پژوهش: جامعه مورد مطالعه، هتلهای شهر یزد که تعداد کل آنها 57 هتل و تعداد شاغلین آنها، 855 نفر بود. 319 نفر از کارکنان هتلها از طریق نموهگیری خوشهای انتخاب شدند و به پرسشنامهها پاسخ کامل دادند. به‌منظور تجزیه و تحلیل داده‌ها از رویکرد مدل‌یابی معادلات ساختاری با بهره‌گیری از نرمافزار AMOS استفاده شد. 
یافتهها و نتیجهگیری: نتایج بدست آمده نشان داد که راهبرد بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی تأثیر مثبت و معناداری دارند. راهبردهای بازیگری عمیق و بازیگری اصیل بر فرسودگی عاطفی تأثیر منفی و معناداری دارد. راهبردهای بازیگری عمیق و بازیگری اصیل بر مشتریمداری تأثیر مثبت و معناداری دارند. راهبردهای بازیگری سطحی بر مشتریمداری تأثیر منفی و معناداری دارد. هوش فرهنگی رابطه بین راهبرد بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری را تعدیل میکند.
کلیدواژه‌ها: راهبردهای کار عاطفی، فرسودگی عاطفی، مشتریمداری، هوش فرهنگی. 



	
		


    مقدمه
در دنیای کسب وکار امروز، صنعت مهماننوازی و گردشگری در زمره صنایع مهم تلقی می‌شود که ساعات کاری فشرده و حجم زیاد کار را شامل میشود (shi et al., 2020). کارکنان چنین صنایعی بهعنوان بخشی از کار روزانه خود، نیاز به‌تعامل با افراد مختلف، به‌ویژه مشتریان دارند. از آنجایی که ابراز یا سرکوب برخی از عواطف و احساسات، عملکرد کاری را تسهیل میکند، بنابراین مدیران و صاحبان کسب و کارهای خدماتی باید نسبت به‌اثرات راهبردهای کار عاطفی آگاه باشند. چنین راهبردهایی نه‌تنها بخشی از قوانین سازمانی هستند، بلکه در مدیریت احساسات کارکنان نیز تاثیر به‌سزایی دارند. کار عاطفی به‌معنای کنترل احساسات واقعی توسط فرد شاغل در محیط کار و بروز احساساتی است که با انتظارات شغلی وی هماهنگ است. پژوهشگران در ابتدا دو راهبرد برای کار عاطفی را مفهوم‌سازی کردند: بازیگری یا کنش سطحی و بازیگری یا کنش عمیق. مطالعات بعدی راهبرد سومی با عنوان بازیگری اصیل را نیز مورد توجه قرار دادند (Grandey., 2000). بازیگری سطحی به‌تظاهر و شبیهسازی احساسات ناخوشایند و یا سرکوب احساسات درکشده با درگیر شدن در رفتارهای کلامی و یا غیرکلامی مانند حالات چهره، حرکات و لحن صدا اشاره دارد وتغییر نمایش احساسی قابل مشاهده بدون تغییر حالت عاطفی درونی را شامل می‌شود (Brown., 2002). همچنین کارکنان بر مدیریت بیان عاطفی بیرونی برای انطباق با قوانین نمایش سازمانی تمرکز می‌کنند، در حالی که احساسات درونی آنها بدون تغییر باقی میماند (Kariou et al., 2021). در بازیگری سطحی، کارکنان خدمات، احساسات واقعی خود را پنهان یا سرکوب میکنند، در ارتباط با کارفرما لبخند مصنوعی بر لب دارند و احساسات جعلی را به‌نمایش میگذارند یا تشدید میکنند. در حالی که، بازیگری عمیق به‌رفتار پرتلاش کارکنان خدماتی برای اصلاح احساسات درونی خود برای فراخوانی و بیان احساساتی اشاره دارد که انتظار میرود ابراز کنند. هنگامی که کارکنان چهرهای شاد اما غیرصادقانه نشان میدهند، متوجه میشوند باید احساساتی متفاوت از احساسات واقعی خود نشان دهند، دچار تنش میشوند. این تجربه میتواند به‌ویژه برای کارکنان خستهکننده و ناراحتکننده باشد. همچنین سازمان‌ها به دلیل نیازهای فیزیولوژیکی و روانی، به‌منظور تنظیم هیجان و ناهماهنگی عاطفی مرتبط، با مشکلاتی نظیر فرسودگی و جابجایی کارکنان روبرو میشوند (Silbaugh et al., 2021). با این وجود، بازیگری عمیق، تلاش  برای تغییر احساسات درونی برای مطابقت با شرایط محیطی را شامل می‌شود (بهعنوان مثال، یک کارمند افسرده قسمت پذیرش هتل، سعی میکند قبل از شروع شیفت، خود را شاد کند). اگرچه بازیگری عمیق به تلاش شناختی نیاز دارد، اما با کاهش اختلاف بین احساسات درونی و عوامل بیرونی و ایجاد تعامل مثبت، شرایط را ارزیابی می‌کند (Xu et al., 2017). بازیگری عمیق کارکنان را از خلق و خوی منفی محافظت میکند، تا بتوانند تجربه هیجانی مثبتتر بروز دهند. بازیگری عمیق حس مثبتی را برای اضافه کاری بیشتر ایجاد میکند، زیرا نتایج بازیگری عمیق شامل بازگرداندن احساسات مثبت و افزایش رضایت است (shi et al., 2020).
سومین استراتژی کار عاطفی، یک احساس واقعی است که به‌بازیگری اصیل معروف است. افراد همیشه مجبور نیستند، احساسات یا بیان عاطفی خود را برای رعایت قوانین محیط کار تغییر دهند. گاهی اوقات آنها واقعاً احساسات مورد نظر را دارند و به‌طور طبیعی آن را ابراز میکنند (Aung., 2019 & Tewogbola).
تعاملات کارکردی و سازنده میان کارکنان و مشتریان، جنبه اصلی روان‌شناسی سازمانی محسوب می‌شود. چنین تعاملاتی در جذب مشتری و افزایش میزان رضایتش تاثیر به‌سزایی داشته و به‌عبارتی، بیانگر مشتری‌مداری است (Lechner & Paul., 2019). مشتریمداری بهاین معناست که فروشنده به‌دنبال برآوردن نیازهای مشتری و افزایش ارتباط بلندمدت با مشتری بوده و سعی در افزایش میزان وفاداری وی دارد (.(Lee & Madera.,2019
این دیدگاه روانشناختی شامل تمایل ذاتی به‌‌ارائه خدمات برتر از طریق پاسخگویی، ادب و تمایل واقعی برای ارضای نیازهای مشتری است. در صنعت، همیشه مشتری خداست و حق با مشتری است و پیگیری فلسفه مهماننوازی و گردشگری اولویت دارد و آگاهی و تمایل کارکنان خدمات برای ارضای نیازها، خواستهها و خواستههای مشتریان از طریق خدمات با کیفیت بالا اهمیت دارد (Lee et al., 2016) و نشان‌دهنده تمایل فرد برای ارائه خدمات مؤدبانه و پرشور در وظایف خدماتی به‌منظور بهبود مستمر عملکرد خدمات است (Lee et al., 2018). این یک ویژگی حیاتی است که کارکنان را قادر میسازد تا کارهای خود را انجام دهند و به‌اطلاعات مهم در مورد نیازهای مشتری دسترسی پیدا کنند. کارکنان مشتریمدار، مشتاقانه تلاش میکنند تا از انتظارات مشتریان فراتر رفته و خواستههای آن‌ها را به‌سرعت برآورده ساخته و با مشتریان مؤدبانه رفتار کنند(Babakus., 2017) . کارکنانی که مشتریمداری بالایی دارند، متعهد به‌ارائه خدمات بهتر و جذاب‎‌تر به‌مشتری هستند تا با نشان دادن دلگرمی، همدلی و توجه، تعاملات معناداری با مشتریان ایجاد کنند (Nart et al., 2019). بنابراین تمایل دارند احساسات درونی خود را تنظیم کرده و احساسات مورد نیاز را از خود نشان دهند و در وظایف خدماتی کمتر، سطحی عمل کنند (Wu & Shie., 2017). بهعنوان مثال، در زمینه هتلداری و گردشگری ،کارکنان رستوران با سطوح بالاتری از مشتریمداری به‌احتمال زیاد بازیگری عمیق را اتخاذ میکنند (Newnham,. 2017).
 با توجه به کار خدماتی و حجم کاری زیاد در هتل، ممکن است کارکنان دچار فرسودگی عاطفی شوند. برای کنترل کردن فرسودگی عاطفی در سازمان میتوان تأثیر راهبردهای کار عاطفی را بررسی کرد. فرسودگی عاطفی با خستگی عاطفی وابستگی دارد و از مؤلفههای فرسودگی شغلی است که فرد به‌دلیل از دست دادن نیروی هیجانی خود، قادر به‌برقراری ارتباط عاطفی با افراد دیگر نیست .(Aung., 2019 & Tewogbola).  بنابر یافتههای پژوهش‌گران، فرسودگی عاطفی عامل شروعکننده تحلیلرفتگی شغلی است. کارکنانی که دچار فرسودگی عاطفی میشوند، نمیتوانند از عهده تقاضاهای شغلی خود برآیند و انرژی خود را برای انجام کار و برخورد مناسب با ارباب رجوع از دست میدهند (Barkhordari et al., 2019). 
هوش فرهنگی بهعنوان توانایی و مهارت کارکنان برای مدیریت تنظیمات چند فرهنگی، یک دارایی بزرگ است .(Walsh, 2019) این موضوع از زمان معرفی آن اهمیت ارزشمندی پیدا کرده است. افراد با هوش فرهنگی بالا شایستگی بیشتری دارند و موقعیتها را به‌طور مؤثرتری مدیریت میکنند و میتوانند خود را بر این اساس تنظیم کنند. هوش فرهنگی مبتنی بر درک هوش شناختی است که عمدتاً در محیطهای فرهنگی متنوع مورد نیاز است. بنابراین، برخی از پژوهشگران بر پتانسیل عوامل فرهنگی بهعنوان تعدیلکننده در مطالعات خود تمرکز کردند (Jeung et al., 2018). دانش ارزش‌های فرهنگی ویژه سازمان‌ها و مهارت‌های شخصی در ترکیب، توانایی مدیریت مؤثر موقعیت‌های فرهنگی متنوع در یک زمینه بین‌المللی را به‌دست می‌آورد. نظریه حفاظت از منابع اصرار دارد که فرهنگ سازمانی و ارزش‌های فرهنگی اصلی تعیین‌کننده‌های مهمی هستند که می‌توانند رفتار و نگرش کارکنان را شکل دهند و از آنها برای بقای خود با نوسانات در محیط حمایت کنند (Lechner & Paul., 2019).
پژوهش حاضر در نظر دارد تا سهمی در ارتقاء ‌دانش مربوط به‌تاثیر ‌راهبردهای سه‌کانه کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری یاری رساند و با در نظرگرفتن نقش تعدیل‌گري هوش فرهنگی نشان دهد وجود این متغیر در سازمان، تا چه اندازه بر رابطه مورد نظر تأثیرگذار است. 
با توجه به‌مطالب بیان شده و اهمیت تأثیر راهبردهای کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتری‌مداری کارکنان با در نظر گرفتن نقش تعدیلگری هوش فرهنگی، پژوهش‌های بسیاری به‌صورت جداگانه درباره راهبردهای کار عاطفی به‌طور جداگانه، فرسودگی عاطفی و هوش فرهنگی انجام شده، ولی توجه کافی به‌روابط میان این متغیرها در قالب یک مدل مفهومی انجام نشده‌است. بنابراین پژوهش حاضر به‌دنبال پاسخ به این سوال است که آیا سه راهبرد کار عاطفی از طریق نقش تعدیلگری هوش فرهنگی بر فرسودگی عاطفی و مشتری‌مداری در هتلهای شهر یزد تأثیر دارند؟ با ارائه مدل مفهومی شکل 1، این پژوهش بهدنبال پاسخ به این سؤال است.
هوش فرهنگی



	کار عاطفی

	- بازیگری سطحی
- بازیگری عمیق
- بازیگری اصیل


فرسودگی عاطفی









مشتریمداری






شکل1. مدل مفهومی پژوهش
پیشینه پژوهش
نویسندگان مقاله حاضر، پس از مطالعه پیشینه پژوهش با رویکرد تحلیل وضعیت موجود و شکاف ادبیات نظري، پیشینه مفهوم راهبردهای سه‌گانه کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری با توجه به‌نقش تعدیلگری هوش فرهنگی را بررسی کردند که یافتههاي آن در ادامه ارائه شده است.
جستجوي کلیدواژههاي راهبردهای کار عاطفی، فرسودگی عاطفی، مشتریمداری و هوش فرهنگی در پایگاههاي داده داخلی، چندین یافته مرتبط را نشان داد. تقریبا در برخی رشتهها از جمله روانشناسی، روانشناسی فرهنگی و هتلداري با استفاده از تکنیکهاي گوناگون به‌مطالعه راهبردهای کار عاطفی، مشتریمداری و فرسودگی عاطفی پرداخته شده‌است. در پژوهشهای داخلی، پژوهشی پیرامون راهبرد کار عاطفی و تأثیر آن بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری با نقش هوش فرهنگی بهعنوان تعدیلگر یافت نشد.
بررسی نویسندگان از پیشینه پژوهش در مطالعات خارجی نشان داد که در موضوعات و عناوین پژوهش خارجی، تنوع بیشتري نسبت به‌پژوهشهای داخلی وجود دارد. یکی از دلایل این امر، قدمت بالاي شناخت راهبردهای کار عاطفی در پژوهشهای بینالمللی است.  در این پژوهشها، اثرات راهبردهای کار عاطفی در سازمانهاي مختلف، مطالعه شده و بر نتایج مد نظر تا رسیدن به‌بهترین نتیجه (نه صرفاً فرسودگی عاطفی و یا مشتریمداری) تأکید شده است. با این حال، مطالعه همزمان هر سه راهبرد کار عاطفی در هیچ پژوهشی یافت نشد.
با وجود پژوهشهاي متعددي که در موضوع تأثیر راهبردهای کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی انجام شده، ولی نقش تعدیلگری هوش فرهنگی بررسی نشده است. یکی از خلأهاي نظري پژوهش این است که بیشتر هنگامی که صحبت از متغیرهاي حوزه مدیریت و منابع انسانی میشود، پژوهشگران به جهت انتخاب قلمرو جغرافیایی و انتخاب جامعه آماري به‌سمت سازمانهای اداری رفته و کمتر به‌سمت و سوي حوزه هتلداری و انتخاب این قلمروي مطالعاتی میپردازند. در حالیکه شناسایی و اصلاح حالات رفتاری نیروي انسانی این صنعت از اهمیت به‌سزایی برخوردار است. از سویی با بررسی پژوهشهای خارجی در این زمینه مشخص میشود که تنوع بسیار زیادي در حوزه شکل و محتواي پژوهشهای هتلداری وجود دارد و در کشور ما با وجود تلاش زیاد پژوهشگران این حوزه، بیش از این نیاز به بررسی و پژوهش وجود دارد.
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	ردیف
	نام محقق
	سال انتشار
	جامعه آماری
	نتایج

	1
	مجیدی (1402)
	کلیه کارکنان در یک سازمان صنعتی
	آموزش هوش فرهنگی در افزایش سرمایه روانشناختی و تلاش هیجانی تأثیر معناداری داشته است. بنابراین میتوان از آموزش هوش فرهنگی جهت ارتقاء سرمایه رواشناختی و تلاش هیجانی و همچنین کاهش فرسودگی عاطفی و ناهماهنگی فرهنگی در سازمانها استفاده کرد.

	2
	پورفداکاری(1401)
	پرستاران 8 بیمارستان خصوصی و دولتی شهر شیراز
	هوش فرهنگی به صورت غیرمستقیم از طریق استرس نقش، مؤلفههای کار احساسی مشتمل بر ایفای نقش عمیق و ایفای نقش ظاهری بر فرسودگی عاطفی و گرایش به ارباب رجوع تأثیر معناداری دارد. هوش فرهنگی بر استرس نقش تأثیر منفی و معنادار، بر ایفای نقش عمیق تأثیر مثبت و معنادار و بر ایفای نقش ظاهری تأثیر منفی و معنادار دارد.

	3
	نیسی و همکاران (1400)
	کل کارکنان شرکت ملی نفت حفاری ایران
	راهبردهای مقابله فعال و جستجوی حمایت، پدیده نامطلوب فرسودگی شغلی ناشی از استرس کار عاطفی را کاهش می‌دهد، در حالی که راهبرد مقابله اجتنابی اثر تعدیل معناداری ندارد.

	4
	رمضانی و همکاران (1398)
	کارکنان یک سازمان عمومی شهر مشهد
	کار عاطفی، عملکرد شغلی، حمایت سازمانی، حمایت مدیریت و حمایت همکار توزیع شد. نتایج حاصل از بررسی نقش تعدیلگر حمایت مدیریت، حمایت همکار و حمایت سازمانی نیز بیانگر تأیید نقش تعدیلگري این متغیرها در رابطه بین اقدام عمیق و اقدام سطحی با عملکرد شغلی میباشند.

	5
	میرعرب و همکاران (1398)
	معلمان مدارس متوسطه دوم شهرستان سوادكوه
	دانش مديريت كلاس معلمان كمی بالاتر از حد متوسط قرار دارد و معلمان بیشتر از سبک مديريت آموزش برای مديريت كلاس استفاده میكنند؛ وضعیت موجود خستگی عاطفی معلمان در حد متوسط و نسبتاً پايین و وضعیت موجود خلاقیت معلمان كمی بالاتر از حد متوسط قرار داشت. همچنین بین دانش مديريت كلاس با خستگی عاطفی معلمان ارتباط منفی و معنادار و بین خلاقیت با خستگی عاطفی معلمان ارتباط منفی و معنادار وجود داشت و در نهايت، يافتهها بیانگر آن بود كه خلاقیت نقش تعديلگر را در ارتباط بین دانش مديريت كلاس و خستگی عاطفی معلمان ندارد.

	6
	پرهیزگار و باقری
)1398)
	کل شعب بانک ملت در شهر مشهد
	بدرفتاری مشتریان بر فرسودگی عاطفی و ناهمسانی هیجانی کارکنان تأثیر مثبت و معناداری دارد. فرسودگی عاطفی بر رفتارهای تلافیجویانه تأثیر قابل توجهی دارد. همچنین نقش تعدیلگر جوحمایت سرپرست در رابطه فرسودگی عاطفی و رفتارهای تلافیجویانه نیز در این پژوهش تأیید شده است.

	7
	قاسمعلی)1396)
	کارکنان کمیته ملی المپیک
	هوش فرهنگی و ابعاد آن بر عملکرد کارکنان کمیته ملی المپیک تأثیر مثبت و معناداری دارد.

	8
	دلپسند و همکاران )1390)
	کل پرستاران تهران
	برخورداري از هوش فرهنگی منجر به کاهش فرسودگی عاطفی پرستاران خواهد شد؛ لذا پیشنهاد میشود بیمارستانهاي تأمین اجتماعی براي کاهش فرسودگی عاطفی پرستاران نسبت به برگزاري دورههاي آموزشی لازم مبادرت ورزند.

	9
	لام  و همکاران (2023)
	کارکنان خدمات هتلهای لوکس چند ملیتی
	از آن جایی که هوش فرهنگی (شناختی و انگیزشی)، ناهماهنگی عاطفی و بیان احساسات طبیعی احساس شده، بر رضایت شغلی تأثیر می‌گذارند.  برای انعکاس درک مدیران از هوش فرهنگی، کار عاطفی و رضایت شغلی مورد استفاده قرار می‌گرفت، (دوباره) زمینه‌سازی کنند.

	10
	سانتوس  و همکاران (2022)
	متخصصان منابع انسانی یک مؤسسه مالی در مالزی
	به تواناییهایی اشاره دارد که به شناخت و مدیریت اطلاعات عاطفی کمک میکند. متغیرهای جمعیت شناختی با توجه به میزان اهمیت دارند که کدام افراد فرسودگی شغلی را تجربه میکنند و چگونه احساسات خود را در محل کار مدیریت میکنند.

	11
	یین  و همکاران (2021)
	کارکنان خرده فروشی و صنایع  مشابه
	سرمایه روانشناختی به طور کلی نقش مثبتی در فرآیند تنظیم هیجان ایفا میکند. همچنین خاطر نشان می‌شود که اگر چه سرمایه روانشناختی می‌تواند فرسودگی عاطفی کارکنان را کاهش دهد، کارمندانی که سرمایه روا‌نشناختی بالایی دارند که بازیگری سطحی را انجام می‌دهند، ممکن است دچار  فرسودگی عاطفی شوند.

	12
	رفیق  و همکاران (2020)
	کارمندان هتل
	هوش فرهنگی رابطه بین کار عاطفی و خستگی عاطفی را تعدیل میکند. این نتایج با مطالعات قبلی که نتایج مشابهی را نیز تأیید کرده بودند، همسو هستند. همچنین افرادی که از کنش عمیق بهعنوان استراتژی کار احساسی استفاده میکنند، بهرهوری بیشتری خواهند داشت. بنابراین آموزش در مورد اتخاذ مناسب استراتژی کار عاطفی میتواند در این رابطه مفید باشد.

	13
	چویی و همکاران (2019)
	کارمندان هتل در سئول
	پیوند بین هوش عاطفی و فرسودگی شغلی توسط یک واسطه منفرد استرس شغلی و همچنین توسط هر دو واسطه متوالی استرس سطحی و عمیق واسطه می‌شود. یافته‌ها همچنین نشان می‌دهد که راهبردهای مقابله فعال و جستجوی حمایت، پدیده نامطلوب فرسودگی شغلی ناشی از استرس کار عاطفی را کاهش می‌دهد، در حالی که راهبرد مقابله اجتنابی اثر تعدیل معناداری ندارد.

	14
	هو و همکاران (2019)
	کارمندان هتل در چین
	1) در حالی که بازیگری عمیق تا حدی واسطه تأثیر هوش عاطفی بر رضایت شغلی است، بازیگری سطحی واسطه نیست. 2) حمایت سازمانی درک شده به طور مؤثر میانجیگری اقدام عمیق بین هوش عاطفی و رضایت شغلی را تعدیل کرد. اما میانجی‌گری تعدیل‌شده با سطحی که به‌عنوان واسطه عمل می‌کند، یافت نشد. این مطالعه به درک بهتر نقش هوش عاطفی و استراتژی‌های کار عاطفی در تأثیرگذاری بر رضایت شغلی کارکنان هتل و این که چگونه حمایت سازمانی می‌تواند بهعنوان منبع سازمانی در تغییر مکانیسم‌های روان‌شناختی زیربنای کار عاطفی و رضایت شغلی عمل کند، کمک می‌کند.

	15
	لی و جی (2018)
	پرستاران بیمارستان در سئول
	تلاش‌های تعدیل عاطفی در حرفه آنها و سرکوب عاطفی متمرکز بر بیمار (هر دو عامل کار عاطفی) به ترتیب اثرات منفی و مثبت معنا‌داری بر فرسودگی شغلی نشان دادند. دوم، تبادل رهبر-عضو تأثیر منفی معناداری بر فرسودگی شغلی را بیان میکند. در نهایت، هنگام کنترل وضعیت تأهل و واحد کاری، مبادله رهبر-عضو اثر تعدیل‌کننده‌ای بر رابطه بین فرسودگی شغلی و دو عامل فوق‌الذکر دارد. در نتیجه میتوان راهی برای کاهش فرسودگی شغلی، حمایت نهادی برای تقویت تبادل رهبر-عضو برای پرستارانی که کار عاطفی را تجربه می‌کنند، ایجاد کرد.

	16
	لیا و همکاران (2017)
	خدمه کابین، کارکنان خدمات فرودگاره شرکت هواپیمایی در کره
	عمل عمیق بر مشتریمداری به طور مثبت تأثیر می‌گذارد در حالی که عمل سطحی بر مشتریمداری تأثیر منفی می‌گذارد. نتایج بیشتر نشان میدهد که این روابط با کاهش و افزایش مسخ شخصیت واسطه میشوند و قدرت روابط مستقیم ممکن است بر اساس موقعیت کارمند و حوزه کار خدماتی متفاوت باشد. مفاهیم نظری و مدیریتی بر اساس یافته‌ها مورد بحث قرار می‌گیرند.


  روش پژوهش
با توجه به اینکه در این پژوهش، پژوهشگر بهدنبال کاربرد نتایج پژوهش و کمک به شناسایی اثرات راهبردهای کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتریمداری میباشد، لذا این پژوهش از لحاظ هدف، از نو ع کاربردي است. همچنین، با توجه ادبیات نظری و پیشینه پژوهشهاي انجام شده و کتابهاي مربوطه، از نظر روش، توصیفی-پیمایشی و طرح پژوهش، کمی با روش همبستگی از نوع مدلیابی معادلات ساختاري میباشد. جامعه مورد مطالعه، هتلهای شهر یزد که تعداد کل آنها 57 هتل بود و تعداد شاغلین، 855  نفر است که در نهایت 319 پرسشنامهها کامل با توجه به‌حجم نمونه تعیینشده توسط نرمافزار AMOS گردآوری شد. 
حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران و جدول مورگان، 265 پیشنهاد داده است که  319 نفر از پرسنل هتلهای شهر یزد به پرسشنامهها پاسخ کامل دادهاند. روش نمونهگیری در این پژوهش با در نظر داشتن احتمال انتخاب هرکدام از اعضاء جامعه به صورت نمونه‌گیری خوشهای میباشد.
    یافته‎ها
اطلاعات جمعیتشناختی پاسخدهندگان نشان میدهد که 59 درصد از پاسخدهندگان مرد و 41 درصد از آنها زن بودهاند. بیشترین رده سنی مربوط به گروه 20-30 سال با 39 درصد و کمترین مربوط به گروه سنی بالاتر از 50 سال با 3 درصد میباشد. نتایج نشان میدهد بیشتر پاسخدهندگان با 41 درصد دارای تحصیلات لیسانس هستند. در مورد سابقه کاری نیز 49 درصد دارای سابقه کاری بین 5-15 سال میباشند و 78 درصد از پاسخدهندگان نیز متأهل میباشند. 
در حوزه مطالعات کمّی از ابزار پرسشنامه استفاده شده که به صورت لینک الکترونیک در اختیار پاسخدهندگان قرار گرفته است. در ابزار پرسشنامه علاوه بر ارائه سؤالات جمعیت شناختی (جنسیت، سن، سابقه کاری و میزان تحصیلات) مشارکتکنندگان این امکان را داشتهاند تا بر مبنای طیف 5 گزینهای لیکرت (کاملاً موافقم تا کاملاً مخالفم) به سؤالات ارائهشده پاسخ دهند. در این پژوهش جمعاً 45 سؤال مدنظر قرار گرفته که در آن ابعاد کار عاطفی در قالب 16 سؤال (بازیگری سطحی: 7 سؤال، بازیگری عمیق: 6 سؤال و بازیگری اصیل: 3 سؤال)؛ مشتریمدای 9 سؤال؛ فرسودگی عاطفی 8 سؤال و هوش فرهنگی دارای 12 سؤال مورد بررسی قرار گرفتهاند، که خلاصه این موارد در جدول شماره 2 قابل ملاحظه است.
جدول (2) خلاصه ساختار پرسشنامه
	نام متغیر
	مؤلفه
	نوع متغیر
	سؤالات پرسشنامه
	منبع

	ابعاد کار عاطفی

	بازیگری سطحی
	مستقل
	7-1
	چوو و مورمن[footnoteRef:7] (2006) [7: . Chu & Murrmann ] 


	
	بازیگری عمیق
	
	13-8
	

	
	بازیگری اصیل
	
	16-14
	

	مشتریمداری
	------
	وابسته
	25-17
	براوون[footnoteRef:8] و همکاران (2002) [8: . Brown ] 


	فرسودگی عاطفی
	------
	وابسته
	33-26
	جکسون و مسلش[footnoteRef:9] (1981) [9: . Jackson & Maslach ] 


	هوش فرهنگی
	------
	تعدیلگر
	45-34
	انگ[footnoteRef:10] و همکاران (2007) [10: . Ang] 




مقدار ضریب پایایی مدل اندازهگیری بایستی حداقل به مقدار عددی 7/0 نزدیک باشد. 
چنانچه همبستگی بین آزمونهایی که خصیصههای متفاوتی را اندازهگیری میکند پایین باشد، آزمونها دارای اعتبار تشخیصی یا واگرا است. برای بررسی این اعتبار از شاخص HTMT استفاده میشود (Henseler et al., 2015)، که باید مقادیر آن از 85/0 کمتر باشد. جدول 3 نتایج این شاخصها را نشان میدهد.
این جدول نشان میدهد که متغیرها دارای پایایی و روایی مناسبی میباشند، زیرا ضریب پایایی ترکیبی متغیرها از 7/0 بیشتر هستند و برای تمامی سازهها AVE>0/5 و MSV<AVE مقادیر HTMT<0/85 است.
با توجه به تأیید مدل با شاخصهاي برازش و تحلیل عاملی تأییدي، بررسی و آزمون  فرضیهها، نتایج آزمون آنها در ادامه ارائه شده است. 
جدول (3)پایایی و روایی مدلهای بیرونی
	متغیر
	
CR

	
AVE
	
MSV
	 مقادیر  HTMT

	
	
	
	
	۱
	۲
	۳
	۴
	۵
	۶

	۱
	بازیگری سطحی
	۰/۸۸۶
	۰/۵۳۳
	۰/۲۶۳
	
	
	
	
	
	

	۲
	بازیگری عمیق
	۰/۸۷۹
	۰/۵۴۹
	۰/۴۰۴
	۰/۳۵۲
	
	
	
	
	

	۳
	بازیگری اصیل
	۰/۷۸۲
	۰/۵۴۵
	۰/۴۰۴
	۰/۴۳۴
	۰/۶۳
	
	
	
	

	۴
	گرایش به مشتری
	۰/۹۱۵
	۰/۵۷۷
	۰/۲۴۸
	۰/۴۵۷
	۰/۳۹۴
	۰/۴۱
	
	
	

	۵
	فرسودگی عاطفی
	۰/۸۹۹
	۰/۵۲۹
	۰/۲۶۳
	۰/۵۰۴
	۰/۴۹۶
	۰/۴۶۵
	۰/۵۱۳
	
	

	۶
	هوش فرهنگی
	۰/۹۴۲
	۰/۶۰۱
	۰/۱۹۸
	۰/۴۵
	۰/۱۱۵
	۰/۱۴
	۰/۳۲۷
	۰/۱۲۳
	










فرضیه اول: بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی تأثیر معناداری دارد.
یافتههای این پژوهش در مورد رابطه بین بعد بازیگری سطحی و فرسودگی عاطفی، نشان میدهد که میزان P-Value برابر با 468/0 بوده و کوچکتر از معیار مبنای 05/0 است و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد این رابطه معنادار است. علاوهبراین؛ میزان ضریب مسیر بدست آمده نیز حاکی از این است که بازیگری سطحی به‌میزان تقریبی 46 درصد میتواند فرسودگی عاطفی را تبیین کند و بنابراین فرضیه اول تأیید میشود.
جدول (4) تأثیر مستقیم بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی (آزمون فرضیه اول)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	
R۲

	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری سطحی
	<-
	فرسودگی عاطفی
	۰/۴۶۸
	۰/۴۶۸
	۰/۴۶۵
	۰/۰۵۳
	۸/۷۵۶
	۰/۰۰۰







فرضیه دوم: بازیگری عمیق بر فرسودگی عاطفی تأثیر معناداری دارد.
با در نظر داشتن جدول 5 میتوان مشاهده کرد که میزان ضریب معناداری این رابطه در سطح اطمینان 95 درصد برابر با 000/0 بوده و کوچکتر از 05/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت بازیگری عمیق بر فرسودگی عاطفی تأثیر معناداری دارد. ضریب مسیر یا ضریب تأثیر به دست آمده (270/0-) از آزمون این رابطه گویای این است که به ازای یک واحد تغییر در جامعهپذیری کارکنان 27 درصد احتمال دارد بازیگری عمیق فرسودگی عاطفی را کاهش دهد.



جدول (5)تأثیر مستقیم بازیگری عمیق بر فرسودگی عاطفی (آزمون فرضیه دوم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری عمیق
	<-
	فرسودگی عاطفی
	270/0-
	270/0-
	۴۶۵/۰
	۰/۰۶۱
	-۴/۴۵۹
	۰/۰۰۰







فرضیه سوم: بازیگری اصیل بر فرسودگی عاطفی تأثیر معناداری دارد.
نتایج ارائه شده در جدول 6 نشان میدهد که ضرایب استاندارد رابطه بازیگری اصیل بر فرسودگی عاطفی را مد نظر قرار داده و ضریب معناداری را محاسبه نموده، نشان میدهد که میزان ضریب معناداری برابر با 018/0 بوده و بزرگتر از 005/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد و سطح معناداری آن برابر با 148/0- میباشد که رابطه بین بازیگری اصیل و فرسودگی عاطفی را تأیید میکند.
 جدول(6) تأثیر مستقیم بازیگری اصیل بر فرسودگی عاطفی (آزمون فرضیه سوم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری اصیل
	<-
	فرسودگی عاطفی
	148/0-
	148/0-
	۴۶۵/۰
	۰/۰۶۲
	-۲/۳۷۶
	۰/۰۱۸


    فرضیه چهارم: بازیگری سطحی بر مشتریمداری تأثیر معناداری دارد.
[bookmark: _Hlk150333698] نتایج ارائه شده در جدول 7 نشان میدهد که ضرایب استاندارد رابطه بازیگری سطحی بر مشتریمداری را مد نظر قرار داده و ضریب معناداری را محاسبه نموده، نشان میدهد که میزان ضریب معناداری برابر با 170/0- بوده و کوچکتر از 004/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد بازیگری سطحی بر مشتریمداری تأثیر منفی و معناداری دارد. 
جدول (7) تأثیر مستقیم بازیگری سطحی بر مشتریمداری (آزمون فرضیه چهارم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری سطحی
	<-
	مشتری مداری
	-۰/۱۷۰
	-۰/۱۷۰
	۰/۳۳۶
	۰/۰۶۰
	-۲/۸۵۴
	۰/۰۰۴



فرضیه پنجم: بازیگری عمیق بر مشتریمداری تأثیر معناداری دارد.
نتایج ارائه شده در جدول 8 نشان میدهد که ضرایب استاندارد رابطه بازیگری عمیق بر مشتریمداری را مد نظر قرار داده و ضریب معناداری را محاسبه نموده، نشان میدهد که میزان ضریب معناداری برابر با 006/0 بوده و کوچکتر از 005/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد و سطح معناداری آن برابر با 186/0 میباشد که رابطه بین بازیگری عمیق و مشتریمداری را تأیید میکند بدین معنا که بازیگری عمیق بر مشتریمداری تأثیر مثبت و معناداری دارد. 



جدول(8) تأثیر مستقیم بازیگری عمیق بر مشتریمداری (آزمون فرضیه پنجم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R2
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری عمیق
	<-
	مشتری مداری
	۰/186
	186/0
	336/0
	۰67/۰
	2/751
	۰06/۰







فرضیه ششم: بازیگری اصیل بر مشتریمداری تأثیر معناداری دارد.
[bookmark: _Hlk150334564]با توجه به نتایج ارائه شده در جدول 9 ضریب معناداری رابطه بازیگری اصیل بر مشتریمداری برابر با 003/0 بوده و کوچکتر از 005/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد و سطح معناداری آن برابر با 208/0 میباشد که رابطه بین بازیگری اصیل و مشتریمداری را تأیید میکند.
جدول (9) تأثیر مستقیم بازیگری اصیل بر مشتریمداری (آزمون فرضیه ششم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	بازیگری اصیل
	<-
	مشتری مداری
	۰/۲۰۸
	۰/۲۰۸
	۳۳۶/۰
	۰/۰۷۰
	۲/۹۸۶
	۰/۰۰۳







     فرضیه هفتم: هوش فرهنگی رابطه بین بازیگری سطحی و فرسودگی عاطفی را تعدیل میکند.
با توجه به نتایج ارائه شده در جدول 10 ضرایب استاندارد در تأثیر بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی از طریق هوش فرهنگی 108/0- که معنادار بوده و تعدیلگری رابطه را تأیید میشود به این معنا که هوش فرهنگی تأثیر بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی را تعدیل میکند.
جدول (10) تأثیر مستقیم هوش فرهنگی بر بازیگری سطحی و فرسودگی عاطفی (آزمون فرضیه هفتم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	سطحی×هوش
	<-
	فرسودگی عاطفی
	-۰/۱۰۱
	-۰/۱۰۸
	۴۶۵/۰
	۰/۰۴۰
	-۲/۵۲۲
	۰/۰۱۲




فرضیه هشتم: هوش فرهنگی رابطه بین بازیگری سطحی و مشتریمداری را تعدیل میکند.
با توجه به نتایج ارائه شده در جدول 11 ضریب معناداری تأثیر بازیگری سطحی بر مشتریمداری از طریق هوش فرهنگی برابر با 022/0 بوده و کوچکتر از 005/0 میباشد و بر همین اساس میتوان بیان داشت که در سطح اطمینان 95 درصد و سطح معناداری آن برابر با 109/0- میباشد که رابطه بین بازیگری سطحی بر مشتریمداری را تأیید میکند به این معنا که هوش فرهنگی تأثیر بازیگری سطحی بر مشتریمداری را تعدیل میکند.
جدول (11) تأثیر مستقیم هوش فرهنگی بر بازیگری سطحی و مشتریمداری (آزمون فرضیه هشتم)
	متغیر مستقل
	<-
	متغیر وابسته
	ضریب مسیر غیر استاندارد
	ضریب مسیر استاندارد
	R۲
	انحراف استاندارد
	عدد معناداری
	سطح معناداری

	سطحی×هوش
	<-
	مشتری مداری
	-۰/۱۰۳
	-۰/۱۰۹
	۳۳۶/۰
	۰/۰۴۵
	-۲/۲۹۲
	۰/۰۲۲


بحث و نتیجه‎گیری
پژوهش حاضر بهمنظور بررسی تأثیر راهبردهای کار عاطفی بر فرسودگی عاطفی و مشتری‌مداری با توجه به‌نقش تعدیلگری هوش فرهنگی پرداخته است. در فرضیه اول، یافته‌هاي پژوهش نشان داد که بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی تأثیر مثبت و معناداری دارد. بنابراین فرضیه اول تأیید میشود. این یافته با نتایج پژوهش داشپر (2020)، همسو است. بهطور کلی وقتی کارکنان درگیر بازیگری سطحی میشوند، به‌احتمال زیاد ناهماهنگی عاطفی را تجربه می‌کنند (یعنی ناهماهنگی بین یک هیجان یا عاطفه احساسشده و هیجان یا عاطفه ابرازشده)، که منجر به فشار روانی می‌شود که در نهایت به فرسودگی عاطفی منجر می‌شود (Dashper., 2020). بازیگری سطحی مستلزم آن است که فرد برای پایبندی به قاعده نمایش سازمانی و سرکوب احساسات واقعی خود، تلاش روانی فراوانی انجام دهد. این تلاش و فشار همراه با ناهماهنگی عاطفی، منابع عاطفی فرد را تحلیل می‌برد و باعث می‌شود، روابط کاری و رسمی در سازمان شکل بگیرد که به‌نوبه خود به‌فرسودگی عاطفی منجر می‌شود (Kong et al., 2020). در این رابطه المزروعی و زاکا (2021)، پیشنهاد کردند که فرآیند صرف بیش از حد انرژی ذهنی و عاطفی به افزایش سطح فرسودگی عاطفی نیروی انسانی می‌انجامد. به‌عبارت دیگر، بروز بازیگری سطحی در فرد بر فرسودگی عاطفی تأثیر مثبتی دارد (AlMazrouei & Zacca., 2021).
در فرضیه دوم همانگونه که عنوان شد و نتایج فرضیه مورد نظر بهصورت دقیق نشان داد، راهبرد بازیگری عمیق بر فرسودگی عاطفی تأثیر معناداری دارد. میتوان این گونه تفسیر کرد که از دیدگاه افراد مشارکتکننده (کارکنان) در مورد بازیگری عمیق میتواند فرسودگی عاطفی را کاهش دهد، به این معنا که اثر منفی بر فرسودگی عاطفی دارد. این نتیجه با یافته پژوهش پاپاردیام و همکاران (2019)، همخوانی دارد. به‌زعم آن‌ها، بازیگری عمیق نیازمند تلاش روانشناختی برای تغییر احساسات درونی فرد است. با این حال، بازیگری عمیق ناهماهنگی عاطفی کمی ایجاد میکند، زیرا احساسات نشان داده شده با احساسات ابراز شده همخوانی دارد. بنابراین، بازیگری عمیق کارکنان، تاثیر منفی بر فرسودگی عاطفی دارد (Paparoidamis et al., 2019).
فرضیه سوم تأثیر بازیگری اصیل بر فرسودگی عاطفی را تأیید میکند و با یافتههای پژوهش کیم و همکاران (2019) و لام و همکاران (2022) هم‌خوانی دارد. به‌زعم کیم و همکاران (2019)، بازیگری اصیل (واقعی)  فرسودگی عاطفی را کاهش می‌دهد. پژوهشهای تجربی نشان داده، دو راهبرد بازیگری عمیق و بازیگری اصیل بر افزایش سطح فرسودگی عاطفی تاثیر منفی دارند. در این راستا تفاوت‌های شخصیتی بهعنوان متغیرهای مهم در درک تأثیر متفاوت راهبردهای کار عاطفی اهمیت دارند ( Lam et al., 2022؛Kim et al., 2019). 
[bookmark: _Hlk177039972]فرضیه چهارم بیانگر این است که بازیگری سطحی بر مشتریمداری تأثیر منفی و معناداری دارد که با نتایج پژوهش مرو و همکاران (2019)، همسو میباشد. در بازیگری ظاهری کارکنان احساساتی را شبیهسازی می‌کنند که دیگر احساسات نیست. با تغییر ظاهر یعنی حالت چهره، حرکات بدن و تن صدا احساسات مورد نیاز را نشان می‌دهند. این قواعد میتواند به طور آشکار و واضح انتظارات نقش را توضیح دهد و یا به طور شفاهی و ضمنی در فرآیند جامعهپذیري سازمانی یاد گرفته شود. ممکن است برخی مشاغل جلوههاي منفی احساسات را مد نظر قرار دهند (مانند حسابدار) و یا در جایی بیطرفی در ابزار احساسات مهم باشد (مانند قاضی). به هرحال قواعد ابزار احساسات براي بسیاري از مشاغل، براي نشان دادن یا ابراز جلوههاي مثبت احساسات (بشاش بودن) و پنهان کردن احساسات منفی (همچون عصبانیت) است. نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که بازیگری سطحی بر مشتریمداری اثر معکوس دارد. (Moreo et al., 2019).
فرضیه پنجم رابطه بین بازیگری عمیق و مشتریمداری را تأیید میکند که با نتایج پژوهش مرو و همکاران (2019)،  همسو میباشد. نیروی کار عاطفی از نظر کار فیزیکی و کار فکری (عاطفی) متفاوت است و به منظور حفظ رابطه مثبت بین سازمان و مشتریان، نیروی کار عاطفی تشکیل میگردد. بازیگری عمیق ابراز عواطف و احساسات مورد انتظار سازمانی در طول معاملات خدمت می‌باشد. این نوع رفتار در خدمات مهم هستند چرا که کارکنان در یک نیروی کار عاطفی بهعنوان بخشی از شغلشان درگیر هستند: از جمله خوشآمدگویی به مشتریان با حالتی مثبت. 
در بازیگری عمیق، کارکنان تنها بیان و حالات فیزیکی خود را تغییر نمی‌دهند بلکه احساسات درونی خود را با درک چشمانداز سازمان و قوانین نمایشی موجود در جهت تولید احساسات مثبت مناسب تغییر می‌دهند استفاده از راهبردهاي گوناگون براي بیان احساسات در تعامل با ارباب رجوع را بهعنوان کار عاطفی، معرفی میکند. بازیگری عمیق ویژگی مهمی از ماهیت بسیاري از مشاغل است. قواعد ابراز احساسات و استانداردهاي رفتاري را که مناسب هستند و این که چگونه این احساسات باید بیان شوند را نشان میدهند بر این اساس قواعد ابزار احساسات توضیح میدهد که احساسات مناسب در یک وضعیت شغلی کدام است؛ بنابراین، رعایت استانداردها به دارنده شغل کمک میکند تا احساسات خود را ارزیابی و با الزامات سازمانی سازگار سازد. بازیگری عمیق، مشتریمداری با نیت خوب را افزایش میدهد. 
فرضیه ششم تأثیر بازیگری اصیل بر مشتریمداری تأیید شد که با نتایج پژوهش پارک و هور ()، مطابقت دارد. نتایج بهدست آمده بیانگر این است که راهبردهای بازیگری اصیل، مشتریمداری را افزایش میدهد و رابطه بین بازیگری اصیل و مشتریمداری را تأیید می فرضیه ششم تأثیر بازیگری اصیل بر مشتریمداری تأیید شد که با نتایج پژوهش پارک و هور (2023)، مطابقت دارد. سومین استراتژی کار عاطفی یک احساس واقعی است که به بازیگری اصیل معروف میباشد. افراد همیشه مجبور نیستند احساسات یا بیان عاطفی خود را برای رعایت قوانین محیط کار تغییر دهند. گاهی اوقات آنها واقعاً احساسات مورد نظر را احساس میکنند و به طور طبیعی آن را ابراز میکنند. بازیگری عمیق تحت کنترل فعال کارکنان قرار دارد و در آن کارکنان به طور خاص تلاش می‌کنند، تا از قوانین نمایشی سازمان پیروی کنند. نتایج بهدست آمده بیانگر این است که راهبردهای بازیگری اصیل، مشتریمداری را افزایش میدهد کند (Park & Hur., 2023). 
در فرضیه هفتم یافتهها نشان داد، هوش فرهنگی تأثیر بازیگری سطحی بر مشتریمداری را تعدیل میکند. این فرضیه با نتایج پژوهشهای لام و همکاران (2022) و رفیق و همکاران (2020) همسو میباشد. رفیق و همکاران (2020)، اظهارنظر کردند که نتایج بهدست آمده از ضرایب رگرسیون غیراستاندارد، تعدیلکنندگی هوش فرهنگی به تصویر کشیدهشده است. هوش فرهنگی رابطه بین "بازیگری سطحی" و "فرسودگی عاطفی" را تقویت میکند. از این رو، رابطه بین بازیگری سطحی و فرسودگی عاطفی در هوش فرهنگی بالا و پایین مثبت و معنادار است که با شیب مثبت نشان داده میشود (Rafiq et al., 2020). تکدیر و همکاران (2020)، پیشنهاد کردند که هوش فرهنگی شامل (الف) درک احساسات در خود و دیگران، (ب) درک احساسات، (ج) استفاده از احساسات برای تسهیل افکار. هر یک از این اشکال هوش فرهنگی ممکن است افراد را کمتر در برابر فرسودگی عاطفی آسیبپذیر کند، زیرا کارکنان با هوش فرهنگی بالاتر، متوجه میشوند که آنها فقط با هدف ارتقای عملکرد کارکنان خود، درگیر بازیگری سطحی میشوند. این درک اثرات مثبت بازیگری سطحی را افزایش میدهد (Takdir et al., 2020).
فرضیه هشتم رابطه بین بازیگری سطحی بر مشتریمداری را تأیید میکند. به این معنا که هوش فرهنگی تأثیر بازیگری سطحی بر مشتریمداری را تعدیل میکند که با نتایج پژوهش پاپاردیام و همکاران (2019)، سازگاری دارد.
بازیگری سطحی احتمالاً به پیامدهای سلامت منفی در بین کارمندان هتل کمک میکند. با این حال، این رابطه میتواند توسط هوش فرهنگی فرد تعدیل شود که بهعنوان توانایی درک و استفاده از احساسات تعریف میشود. پژوهشها نشان داده است که هوش فرهنگی در مطالعه ابعاد کار عاطفی در روانشناسی و فرسودگی عاطفی ارتباط خاصی دارد. مایر و سالوی (2007)، پیشنهاد کردند که هوش فرهنگی شامل (الف) درک احساسات در خود و دیگران، (ب) درک احساسات، (ج) استفاده از احساسات برای تسهیل افکار. هر یک از این اشکال هوش فرهنگی ممکن است افراد را کمتر در برابر فرسودگی عاطفی آسیبپذیر کند، زیرا کارمندان با هوش فرهنگی بالاتر، متوجه میشوند که آنها فقط با هدف ارتقای عملکرد کارمندان خود، درگیر بازیگری سطحی میشوند. این درک احتمالا ًاثرات مثبت بازیگری سطحی را افزایش میدهد و همین طور تأثیر بازیگری عمیق بر مشتریمداری را تعدیل میکند که به نوبه خود باعث رضایت بیشتر مشتریان میگردد. بر این اساس، هوش فرهنگی باید تأثیر مثبت بازیگری سطحی را افزایش دهد و تأثیرات منفی بازیگری عمیق و بازیگری اصیل (واقعی) را بر فرسودگی عاطفی را به حداقل برساند. این دیدگاه با مدل گراندی و گابریل (2015)، سازگار است، که در آن ویژگیها/تواناییهای عاطفی بهعنوان تعدیلکنندههای رابطه بین ابعاد کار عاطفی و فرسودگی عاطفی کارمندان دیده میشوند.
انجام این پژوهش با محدودیتهایی همراه بود، از جمله:
عدم همکاری برخی هتلها و برخی کارکنان هتل، فرآیند جمعآوری دادههای پژوهش را بسیار طولانی نمود. 
پژوهش حاضر به اندازهگیری متغیرهای پژوهش در یک مقطع زمانی خاص میپردازد؛ در حالی که بهتر است برای اندازهگیری ابعاد کار عاطفی، میزان فرسودگی عاطفی، هوش فرهنگی و میزان مشتریمداری کارکنان از سریهای زمانی استفاده شود.
با توجه به محدود بودن دامنه پژوهش به هتلها، امکان تعمیم نتایج به سایر مراکز اقامتی و هتلها وجود ندارد.
با توجه به انجام پژوهش در هتلها، کارکنان سؤالات را با در نظر گرفتن ملاحظاتی پاسخ دادهاند که این امر خود نتایج فرضیهها را تحت تأثیر قرار خواهد داد.
دادهها صرفاً از طریق پرسشنامهها جمعآوری شده و با توجه به این که این روش بر مبنای خودگزارشی پاسخدهندگان میباشد، بر همین اساس تمایز بین دیدگاههای فردی و تأثیرگذار بودن عوامل نگرشی و شناختی کارکنان میتواند علمی بودن نتایج را کاهش دهد و بر عمومیت بخشیدن نتایج و یافتهها مؤثر واقع گردد.
مباحث مطرح شده در این پژوهش از نظر محتوایی به صورتی است که عوامل جمعیتشناختی به ویژه عامل جنسیت و نیز سابقه کاری و تحصیلات در آن نقش به سزایی را ایفا نموده و بر همین اساس با در نظر داشتن سطح مشارکت بالای کارکنان مرد در این پژوهش و نیز تمایز در میزان تأهل، تحصیلات و در عین حال سابقهکاری و لحاظ نشدن سلسله مراتب سازمانی کارکنان تعمیم نتایج این پژوهش به کل جامعه منطقی به نظر نمیرسد.
پیشنهادهای پژوهشی
پیشنهادهایی مربوط به فرضیه اول تا چهارم:
با توجه به نتایج پژوهش، بازیگری سطحی میتواند باعث افزایش فرسودگی عاطفی و بازیگری عمیق و بازیگری اصیل باعث کاهش فرسودگی عاطفی آن شود. از طرفی هوش فرهنگی بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی تعدیل میکند. از آنجایی که حرفه هتلداری یک حرفه خدماتی است و کارمندان هتل با مفهوم احساسات عجین شده به مدیران هتلها پیشنهاد میشود:
- در وهله اول هتلها باید اقدام به برگزاری کارگاههای آموزشی کنند و به کارمندان نحوه برخورد مناسب با مشتریان و ارتقاء ایفای نقش (بازیگری) عمیق و اصیل را آموزش دهند.
- از آنجایی که بازیگری ظاهری باعث افزایش فرسودگی عاطفی میشود، کارمندان برای پرورش حس درونی لازم است از طریق تنظیم و تقویت احساساتشان بتوانند مشتریان را درک کنند و خود را جای بگذارند آنها بگذارند.
- درک شرایط روحی و احساسی از کارمندان توسط مدیران هتلها باعث میشود آنها احساس ارزشمند بودن کنند و این امر منجر به ایفای نقش (بازیگری) عمیق و اصیل، مشتریمداری و نگرش مثبت وی نسبت به هتل میشود.
- به کارمندان آموزش داده شود که در شرایط بحرانی آرامش خود را حفظ کنند و احساسات منفی را دخیل وظایف شغلی نکنند.
با توجه به نتایج فرضیهها، هوش فرهنگی به طور مستقیم میتواند تأثیر بازیگری سطحی بر فرسودگی عاطفی را تعدیل کند. از سویی هوش فرهنگی بالا، بازیگری عمیق بالایی به همراه خواهد داشت. بنابراین هتلهای شهر یزد باید برای ارتقاء هوش فرهنگی و ایفای نقش (بازیگری) عمیق تلاش نمایند. بر این اساس پیشنهاد میگردد:
- برای بالا بردن هوش فرهنگی کارمندان، هتلها به آموزش مؤلفههای هوش فرهنگی، خدمات و سمینارهای آموزشی و دورههای ضمن خدمت اقدام کنند تا بتوان ارتباط کارمندان با مشتریان را بهبود بخشد.
- در خصوص ایجاد مهارتهایی مانند توانایی کنترل عصبانیت در شرایط محرک، کنترل عواطف و احساسات، درک عواطف مشتریان، درک عواطف و احساسات خود، کارمندان را آگاه و با آنها صحبت کنند.
پیشنهادهایی مربوط به فرضیه پنجم تا هشتم:
همان طور که گفته شد، امروزه هتلها قوانینی دارند که کارکنان را ملزم میکند به گونهای رفتار کرده و احساسات خود را بروز دهند که منجر به حفظ مشتری شود. پژوهشها بیان میکند کارکنان دو راهبرد را برای تنظیم خود با این قوانین به کار میگیرند، الف) راهبرد بازیگری سطحی در تعامل با مشتریان که بیانگر پوشاندن احساسات واقعی و وانمود کردن به مطلوب بودن احساسات خود است و ب) راهبرد بازیگری عمیق که بیانگر تغییر دادن واقعی احساسات خود به منظور بروز جلوه احساسی مناسب است. پژوهشها اثبات کرده است که مشتریان متوجه لبخندها و رفتارهای ظاهری کارکنان میشوند و این اظهارات غیر واقعی را نوعی بازیچه میپندارند، در نتیجه این راهبرد (بازیگری سطحی) منجر به نارضایتی مشتریان از هتل شده و باعث میشود مشتری وفادار نماند. علاوهبراین ارائهدهندگان خدمت (کارمندان هتل) اگر عمیقاً به قوانین و حقوق مشتری اعتقاد داشته باشند در مقایسه با حالتی که سعی کنند صرفاً با قوانین انطباق پیدا کنند، خود به لحاظ حفاظت از منابع عاطفیشان سود بیشتری به دست میآورند یا زیان کمتری میکنند و به عبارتی در برابر فرسودگی عاطفی از خود حفاظت میکنند. در این راستا پیشنهاد میشود: 
- قواعد نحوه ابراز احساسات مثبت (ابعاد کار عاطفی) به مشتری، برای کارکنان شفافتر تصریح شود چرا که کارکنان بهتر میتوانند با آن ارتباط برقرار کرده و احساسات خود را به صورت مطلوب (بازیگری عمیق) ابراز نمایند.
- مدیریت هتل با تقویت ارتباطات مؤثر با کارکنان و استفاده از اهرمهای انگیزشی، احساسات مثبت در محل کار را افزایش و احساسات منفی را کاهش دهد.
- سیاست یا رویه رسمیِ کتبی در خصوص این که کارکنان بخش پذیرش هتل چگونه میتوانند تقاضاهای منطقی مشتریان را از تقاضاهای غیرمنطقی آنها تشخیص بدهند و بر این اساس آنها را مدیریت کنند، تهیه شود؛ این سیاست کتبی مزایایی دارد، از جمله: الف) میتواند حس روشنی از انتظارات هتل از کارکنان و مشتریانش منتقل کند؛ ب) با مراجعه به این سیاست، کارکنان قادر به تشخیص این که آیا یک مشتری، مشتری خیلی مشکل ساز یا پرتوقع هست یا نه، خواهند داشت، سپس میتوانند مشتریان سختگیر را شناسایی کرده و طبق خواسته آنها خدمات ارائه دهند. 
- مسئول پذیرش هتلها میتوانند با ایفای نقش (بازیگری) عمیق و اصیل، حس خوبی برای مشتریان ایجاد کنند و منجر به رضایت مشتری گردد و پس از آن مشتری راضی به یک مشتری وفادار تبدیل میگردد. 
- برنامههای آموزشی برگزار شوند تا به کارمندان هتلهای شهر یزد چگونگی ایفای نقش عمیق و اثربخش تعاملاتشان با مشتریان، پاسخدهی به درخواستهای مشتریان و به طور همزمان، افزایش نگرشهای مشتریمدارانه و حفظ مشتریان وفادار را آموزش دهند.
- ارائه فرصتی به هتل برای تقدیر از کارکنان احساسی خود باشد. این بازخوردهای مثبت میتواند کارکنان را نیز برانگیزاند تا بهرهوری و تعهد خود به شغل و هتل را افزایش دهند.
- ممکن است یکی از دلایل پرخاشگری و رفتار ناکارآمد مشتریان، عدم وجود یک رویه مسنجم برای رسیدگی به شکایات آنها و یا عدم اطلاع مشتریان از وجود چنین رویهای باشد. پیشنهاد میشود کانال رسمی رسیدگی به شکایات طراحی و اطلاعرسانی شود. این کانال میتواند شامل سامانه شکایت تلفنی، سامانه شکایت اینترنتی، صندوق رسیدگی به شکایات و پاسخگویی حضوری مدیران هتل به شکایات مشتریان باشد. چند نکته در این خصوص میبایست لحاظ شود، الف) سازوکار این کانال به صورتی باشد که خود منجر به تنش و نگرانی کارکنان نگردد بلکه یک سیستم حمایت توأمان از حقوق مشتریان و کارکنان باشد، ب) شکایات به صورت مستند تا رسیدن به نتیجه و پاسخ نهایی پیگیری و رسیدگی شود، ج) از تعریف ساختاری پیچیده که موجب طولانی شدن فرآیند رسیدگی به شکایت یا شاید مورد غفلت قرار گرفتن آن میشود، جلوگیری گردد.
- آموزش هوش فرهنگی و بازیگری عمیق به کارمندان هتل که منجر به مشتریمداری میگردد.
[bookmark: _Toc146092085]پیشنهادهایی برای پژوهشهاي آتی
از آنجا که این مطالعه در سطح فردی انجام شد و به عبارتی سطح تحلیل آن کارمندان بود، پیشنهاد میشود در پژوهشهای آتی، سطوح تیمی نیز بررسی شود. پیشنهاد میشود نقش تعدیلگر فرسودگی عاطفی بر رابطه هوش فرهنگی و ابعاد کار عاطفی مورد بررسی قرار گیرد.
با توجه به محتوا و مفهوم متغیرهای مورد مطالعه در این پژوهش و نیز تفاوت در ویژگیهای شخصیتی افراد در مورد نوع واکنش و رفتار نسبت به موقعیتهای شغلی و تعامل با دیگران و یا مدیریت بهتر است تا پژوهشگران علاوهبر ابزار پرسشنامه از روشهای علمی و جامعتر دیگری مانند روش مصاحبه به منظور برقراری ارتباط نزدیک با پاسخدهندگان و یا ارائه پرسشنامه به صورت باز استفاده نموده تا درک بهتر و عمیقتری را نسبت به ابعاد کار عاطفی کارکنان و نیز رویکردهای مقابلهای آنها در مواجهه با شرایط کسب نمایند. 
در این پژوهش کارکنان هتلهای شهر یزد با رویکرد عملیاتی و وظیفهای متفاوت بهعنوان جامعه هدف قرار گرفتهاند و بر همین اساس؛ به دلیل اهمیت بحث و نیز تنوع در واکنشهای افراد پیشنهاد میشود تا پژوهشی مشابه و یا با ساختاری جامعتر از حیث متغیر تعدیلگر و وابسته در سطح کارکنان واحدهای اقامتی (بومگردی تا هتلهای  ستاره) مختلف در سطح شهر یزد نیز انجام شود. علاوهبراین به دلیل تفاوتهای رفتارهای افراد در هتلهای مختلف با در نظر داشتن مشخصههای فرهنگی و اجتماعی این نیاز احساس تا چنین پژوهشهایی در سطح هتلهای خصوصی و دولتی کارکنان هتل دیگر شهرها نیز انجام پذیرد. 
بررسی پژوهشهای جدید انجام شده در سطح داخلی و بینالمللی گویای وجود پیامدهای مختلفی برای هرکدام از متغیرهای پژوهش بوده و برای هر چه جامع و بهتر انجام شدن روند پژوهش پیشنهاد میشود تا علاوهبر متغیرهای مورد بررسی در این مطالعه به بررسی تأثیر فرسودگی عاطفی بر هوش فرهنگی، تأثیر مشتریمداری بر هوش فرهنگی و ابعاد کار عاطفی بر هوش فرهنگی را نیز مورد بررسی قرار دهند.  
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