
  

  
  
 

Using Emotional Labor to Increase Sales Performance; the Role of 
Perceived Organizational Support 

 
 

Mehdi Yazdanshenas 
*Corresponding author, Assistant Prof., Department of Management, Faculty of Management and 
Accounting, Allameh Tabataba`i University, Tehran, Iran. E-mail: yazdanshenas@atu.ac.ir 

Hamideh Khorsandi 
MSc., Department of Management, Faculty of Management and Accounting, Allameh Tabataba`i 
University, Tehran, Iran. E-mail: hamide.khorsandi@yahoo.com 

 

Abstract 

Objective  

The aim of this study is to investigate the effect of emotional labor on the sales performance of 
insurance agencies. The researchers seek to observe if employees have the ability to control and 
moderate their emotions and feelings in accordance with the requirements of the organization and their 
role, then how their work performance will be affected. In addition, the present study examines 
whether the perception of organizational support moderates this relationship. This study attempts to 
observe the insurance industry and among insurance agencies, and since the sales performance of 
insurance agencies is the main element of their work performance, it is addressed whether they have 
the characteristics of emotional labor in their agency sales performance and which of the dimensions 
and characteristics of emotional labor will have a greater impact on the sales performance of insurance 
agencies. In addition, the role of perception of organizational support will be studied as a moderator 
variable. 

 

Methodology  

The present study is descriptive in terms of method and is applied in terms of purpose and a survey. It 
is a quantitative research in terms of the nature of data collection. The statistical population of the 
present study includes the insurance representatives of Alborz Insurance Company in Tehran provided 
that they have been active at least during the time of conducting the research. In order to establish a 
correlation between the sales performance data of each insurance agency and the data related to 
emotional labor and perceived organizational support, the research questionnaires were identified 
separately for each agency. An online method has been used to distribute the questionnaire. 
 

Findings 
Demographic information showed that the same number of men and women participated in the 
research. In terms of age, about half of the participants were between 31 and 40 years old and one 
third of the participants were between 25 and 30 years old. Moreover, more than 90% of them hold a 



bachelor's degree or higher degrees. Based on the five Likert Scale used in the present study, it is 
found that emotional labor has a mean above average and the perception of organizational support has 
a mean lower than average. Accordingly, emotional labor and its four dimensions including tangible 
action, deep action, automatic display of emotions, and variety of display of emotions have a 
significantly positive effect on the sales performance of insurance agencies. The moderating role of 
perceived organizational support was not confirmed in the relationship between emotional labor and 
sales performance. 

 
Conclusion 

Superficial action as one of the dimensions of emotional labor has a significant effect on the sales 
performance of insurance agencies. This means that if they can encourage employees to cooperate 
with customers, even superficially, it may lead to an increase in sales. According to the test results of 
the sub-hypotheses of this research, it is clear that other dimensions of emotional labor including deep 
action, automatic display of emotions and variety of display of emotions have a significantly positive 
effect on the sales performance of insurance agents as well. Examining the coefficients related to the 
effect of each dimension of emotional labor on sales performance does not show much difference 
among different dimensions. The automatic display of emotions in this study, which was examined in 
the third hypothesis, had the highest impact on sales performance among the dimensions of emotional 
labor. In the present study, perceived organizational support does not moderate the relationship 
between emotional workforce and sales performance of Alborz insurance agents, and this could be due 
to poor employee’s perception of organizational support in this company. This means that the 
calculated rate for perceived organizational support could not show a significant moderating role in the 
present study. In other words, according to the research findings, it can be said that the employees 
under study do not have a good perception of the fact that the organization applies the necessary 
support and attention to them. Another explanation is that emotional labor and its four dimensions, 
regardless of the impact of the perceived organizational support variable, can affect sales performance. 
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  چكيده
 ،نقش مديريت عواطـف كه اين پژوهش سعي دارد . در انجام كار است ها توجه به نقش عواطف و احساسمعناي  كار عاطفي به :هدف

 ـ   بر. كندادراك كاركنان را در عملكرد فروش بررسي  ها و احساس ثير كـار عـاطفي بـر    أاين اساس، پژوهش حاضر با هـدف بررسـي ت
  .است شدهنقش ادراك از حمايت سازماني نيز توجه  به هاي بيمه انجام شده كه در اين رابطه عملكرد فروش نمايندگي

هاي آن به روش پيمايشي و با اسـتفاده   كاربردي است كه داده ،لحاظ هدف توصيفي و به يپژوهش ،لحاظ روش اين پژوهش به :روش
اي تصـادفي   نمونههاي شركت بيمه البرز در تهران است كه  جامعه آماري پژوهش شامل نمايندگي. آوري شده است نامه جمع از پرسش

 آزمـايش ها و مدل پژوهش  ساختاري انجام شد و فرضيه هاي يابي معادل ها بر اساس روش مدل وتحليل داده تجزيه. از آنها انتخاب شد
  .شدند
 ـ كار عاطفي و ابعاد چهارگانه آن بر عملكرد فروش نمايندگيكه نتايج پژوهش نشان داد  :ها يافته ري دااثير مثبـت و معن ـ أهاي بيمه ت
  .ييد نشدأشده در رابطه بين كار عاطفي و عملكرد فروش ت كنندگي حمايت سازماني ادراك نقش تعديل. دارند

انتظـار  . ثيرگـذار اسـت  أاز ميان ابعاد كار عاطفي، بعد نمايش خودكار عواطف بيشتر از ساير ابعاد بـر عملكـرد فـروش ت    :گيري نتيجه
 ـ  رود با بهبود ادراك كاركنان از حمايت س مي ثير بيشـتري داشـته   أازماني، استفاده از كار عاطفي بر افزايش عملكرد فـروش كاركنـان ت
  .باشد

  
  
  
  .كار عاطفي، عملكرد فروش، ادراك از حمايت سازماني :ها كليدواژه
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  مقدمه
كـه پيشـرفت اقتصـادي، افـزايش      طوري به ،اقتصادي كشورها رابطه متقابل دارد توسعهبيمه با صنعت  توسعهپيشرفت و 

پيشـرفت و   در عـوض صنعت بيمـه خواهـد شـد و     توسعهو بهبود سطح استانداردهاي زندگي موجب پيشرفت و  ها همبادل
 هايشركت در). 2017، 1آلتانتاس و رائوچ(خواهد بود  مؤثرتصادي اق توسعهبيمه نيز در بهبود وضع معيشت افراد و  اشاعه
 ،2ويگـانو  و كاسـتلاني ( دارنـد  يـاتي و ح كننده يينتع ياربس ينقش بيمه كارگزاران و نمايندگان براي فروش نيروهاي بيمه،

ي خـدماتي بيـان   هـا  سـازمان عواطف كاركنـان را در   و ها اهميت مديريت احساس پژوهشگرانبرخي از  با اينكه .)2017
بـين عملكـرد عـاطفي كاركنـان و نتـايج عملكـرد خـدمات و عملكـرد فـروش در           مسـتقيم ، اما تشريح ارتباطي اند كرده

كـار عـاطفي زمـاني اتفـاق      .)2016، 3كليـف  ، چشين، موران و ونگابريل(هاي بيمه بسيار جالب و ارزشمند است  شركت
 يهـا  شـركت . )2016، 4يو(نقش كاري خود را نشان دهند  هايبا انتظارو موافق  سو هم هاي كه كاركنان احساس افتد يم

برخـورد   نحـوه  رابطـه بـا   در داراني ـكاركنـان بـا خر  روي  در روفرد خود و ارتباط  به منحصر يها يژگيو دليل هب يخدمات
 دليـل  بـه  هم ـيب يهـا  شـركت اين موضـوع در   تياهم. )2014، 5كايران و خان( هستندحساس  اريبس انيكاركنان با مشتر

 مـه يب نـدگان يبرخـورد نما  نحـوه ايـن،   علاوه بـر . است شتريب مراتب ها به در اين شركت يا مهيبفروش خدمات  تيحساس
كـه   يبـا شخص ـ  يو عاطف يدر برخورد درست احساس يهنگام پرداخت خسارت و سعنامه و همچنين  هنگام فروش بيمه
از كاركنان  اغلب زين ها سازمان گر،يد از طرف .خواهد داشت يمهم ريتأث انيمشتر يبعد يها مراجعهدر  ،دچار حادثه شده

مـد نظـر سـازمان مطـابق      يابا قواعد و هنجاره كه دهند بروز  را هايي عواطف و احساسي خود انتظار دارند رفتارها و حت
در . ستين مطابق نكاركنان با هنجارها و قواعد مد نظر سازما هاي عواطف و احساس ياست كه گاه نيمهم ا نكته. باشد

سـازمان بـه    يها خواستهخود را مطابق با  هاي اگر كاركنان قادر باشند عواطف و احساسكه  رسد يمبه نظر  تيوضع نيا
از  يكـه ادراك مثبت ـ  يكاركنـان  رسـد  يم ـبه نظر  گر،يطرف د از .د شدنبرخوردار خواه يشتريب تيبگذارند از موفق شينما
بـه اهـداف    دنيرس ـ يخود بـرا  هاي عواطف و احساس ميو تنظ تيريكاركنان به مد ريسااز  شتريب ،سازمان دارند تيحما

كاركنـان بـه    يبـاور عمـوم   يامعن ـ است كه بـه  يشناخت روان يا هسازشده  ادراك يسازمان تيحما. هستندمتعهد  يسازمان
به . )2013، 6وانگ و هسيه( است آنها رفاهبه  انيتوجه كارفرما زانيو م انيكارفرما يشدن نقش آنها از سو يارزشمند تلق

عواطـف   يباور برسند كه لازم است رفتارها و حت ـ نيكاركنان به ا شود يمشده باعث  ادراك يسازمان تيحما رسد يمنظر 
  .كند دايدست پ يتا سازمان بتواند به عملكرد بهتر كنند ليتعد يو سازمان يكار طيخود را مطابق با شرا

خود  هاي عواطف و احساس ليكنترل و تعد يكه اگر كاركنان از توانمند شود يممطرح  لهئمس نيا ،ها حيتوض نيبا ا
و اينكـه آيـا ادراك    رديگ يقرار م ريتأثتحت چگونه  آنها يكارد عملكر ،برخوردار باشندسازمان و نقش  هاي مطابق با الزام

 و در مـه يله را در صـنعت ب ئمس ـ ني ـرد ادا يحاضـر سـع   پـژوهش  .كند يا خير رابطه را تعديل مياين از حمايت سازماني 
 آنهـا  يعملكرد كار يعنصر اصل مهيب هاي يندگيانجام دهد و از آنجا كه عملكرد فروش نما مهيب هاي يندگيخصوص نما

 مـه يب هـاي  ينـدگ يدر عملكرد فروش نما يكار عاطف يها يژگيواز  يبرخوردار ايكه آ شود يمله پرداخته ئمس نياست به ا
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 هـاي  ينـدگ يبر عملكرد فروش نما يشتريب ريتأث يعاطف كار يها يژگيواز ابعاد و  كي و كدام ريخ ايد بود خواه رگذاريثأت
  . شود بررسي مير لگعنوان متغير تعدي نقش ادراك از حمايت سازماني به برده نامضمن اينكه در رابطه  .د داشتنخواه مهيب

 پژوهش نظري پيشينه
مورد انتظار سازماني هنگام رويارويي با مشتري كـار   هاي ان دادن عواطف و احساسطور كلي، تلاش كاركنان براي نش به

نيروي كار عـاطفي كاركنـاني هسـتند كـه در پاسـخ بـه هنجارهـاي        ). 2012، 1بايرون و ولدهون( شود يمعاطفي ناميده 
). 2015، 2پلوسي(موفق باشند  تا بتوانند در كار خود دهند يمو تغيير كرده خود را كنترل  هاي سازماني، عواطف و احساس

متعاقباً دو بعد ديگر شامل  پژوهشگرانهاي اوليه ابعاد كار عاطفي شامل اقدام ظاهري و اقدام عميق بود و  بندي در تقسيم
  ). 2011، 3گان(اضافه كردند  ذكرشدهنمايش خودكار عواطف و تنوع نمايش عواطف را به ابعاد 

مطابق با قواعد و هنجارهاي لازم كه  كند يماما فرد وانمود  ؛ماند يمدون تغيير در اقدام ظاهري عواطف واقعي فرد ب
نظـر   و عواطف مـد  ها ي تلاش فعالانه و واقعي براي ايجاد احساسابه معن اقدام عميق .)2015، 4كانينگهام( كند يمرفتار 

طبيعي و واقعي خواهند بود  كاملاًر نظ در موقعيت مد ها كه اين عواطف و احساس طوري به ،سازمان توسط كاركنان است
 ، بـراي اينكـه  شـوند كـه كاركنـان    عبارتي نقش بازي كردن عميق زماني محقق مي اقدام عميق يا به .)2015كانينگهام، (

، 5ميشرا( كنند يمدروني خود را تغيير داده يا تعديل  هاي آگاهانه احساس طور ، بهعواطف مورد انتظار را از خود نشان دهند
ي خود را براي هماهنگ شدن با نمايش خارجي ا نهيزمدروني و  مؤثرحالت  كند يمدر اقدام عميق شخص تلاش  .)2014

   .)2016، 6دسلمز(طور مؤثر تغيير دهد  آن حالت به
 كـه  اظهار داشـت  وي. كار برد براي كار عاطفي با عنوان نمايش خودكار عواطف بعد ديگري به 2002در سال  7زاف

ي نشـان دادن  امعن ـ نمايش خودكـار عواطـف بـه   . شده باشد يا كنترل خودكار تواند يمو عواطف  ها احساستنظيم نمايش 
نمايش ناخودآگاه و . شوند يمخودي احساس شده و بروز داده  هصورت خودب نظر سازماني است كه به عواطف مطلوب و مد

از سوي كاركنان  پرسشتفكر و دقت آگاهانه و  نظر سازمان به اين معنا است كه بدون مد هاي خودكار عواطف و احساس
مـد نظـر    هـاي  در اين بعد، بر بروز خودكار و بدون شك و ترديـد عواطـف و احسـاس    .)2011گان، ( شوند يمنشان داده 
 بااين بعد . كار عاطفي توسط گان ارائه شد رابطه با نيز بعد ديگري در 2011در سال ). 2002زاف، (شود كيد ميأسازمان ت

كه فراواني و ميزان نمايش عواطف را بر اساس نيازهاي عاطفي مرتبط بـا شـغل و    شدوان تنوع نمايش عواطف مطرح عن
تغييـر   بـه مانند مدرسان و فروشندگان، اغلب  ها حرفهبرخي از مشاغل و . گيردنظر مي همچنين مدت تعامل با مشتري در

معنـاي تنـوع و ميـزان بـروز      بـه  ابراين، تنوع نمايش و بروز عواطفبن. نياز دارند ،دهند يممكرر عواطفي كه از خود نشان 
   .)2011گان، (نظر سازمان از سوي كاركنان است  مد هاي عواطف و احساس
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  شده حمايت سازماني ادراك

به تجزيه و تحليل  توان يمشناسي معاصر است كه بر اساس آن  ي نظري در جامعهها حوزهمبادله اجتماعي يكي از  هينظر
مبادلـه اجتمـاعي    هينظري كاربردهاحمايت سازماني، از ). 2015، 1پايل(آمد  نائلي مرتبط با آن ندهايافرام اجتماعي و نظ

ي سازماني وارد ها هينظردر ادبيات را بار ايده آن  نخستينبراي  )1986( و سوا هاتچينسون ينگتون،هانت ايزنبرگر،است كه 
ي فرد و سلامت جسماني و روانـي  ها تلاشبراي  سازماناهميتي است كه يك  شده ميزان حمايت سازماني ادراك .كردند

در  اه ـ نسازماو در واقع ميزان تعهدي است كه  كند يمبه وي كمك  ها زا و مشكل و در شرايط استرس شود يموي قائل 
شده باعث ايجاد تعهد  سطح بالاي حمايت سازماني ادراك ).1392محمدي،  حريري، روتن و جان(برابر كاركنان خود دارند 

كه ممكن است در آنها بـه شـكل رفتارهـاي مشـاركتي بـروز كنـد        شود يمدر كاركنان براي جبران اين امتيازها و منافع 
كه سازمان براي تلاش، همكاري و رفاه آنان  كنند يمزماني از سمت سازمان احساس امنيت  ،كاركنان). 1393مفاخري، (

اجتماعي را كه  هاي همبادل تيفيك ،شده ادراكدر واقع حمايت سازماني  .)2014، 2نواسر حكاك، گشتي و(ارزش قائل شود 
شـده   فراتحليـل انجـام  ). 2011، 3كاسپر، هريس، تيلوربيانكو و وايـن ( دكن يممنعكس  ،افتد يمبين كارمند و كارفرما اتفاق 

طور منفي بر تمايل به تـرك   هشده ب ادراكحمايت سازماني كه دهد  نشان مي) 2009( 4توسط ريگل، ادموندسون و هانسن
مطابق نظريه مبادله اجتماعي، كاركنـان  . گذارد ثير ميأطور مثبت بر رضايت شغلي، تعهد سازماني و عملكرد ت هسازمان و ب

نيل بـه اهـداف    راستايثر در ؤتمايل دارند رفتارهاي مطلوب و سودمند سازمان را در قبال خود از طريق بروز رفتارهاي م
توانند دربردارنـده عواطـف    رفتارهايي هستند كه از نظر سازمان ارزشمند بوده و مي اغلباين رفتارها . كنندسازمان جبران 

رسد  آن بر عملكرد ارائه شد، به نظر مي هايبر اساس مباحثي كه درباره كار عاطفي و اثر). 2014ميشرا، (مثبت نيز باشند 
 .كندكننده ايفا  ثيرگذاري نقشي تعديلأتاين شده بتواند در  حمايت سازماني ادراك

  عملكرد فروش
فرايند فـروش حاصـل    جهينتدر  كه با مشتري و تأثير فروشنده است ها خروجي حاصل از تعاملمعناي  عملكرد فروش به 
 فـردي نيـروي   سـطح  الگوهـاي  بر فروش عملكرد حوزه در شده انجام هاي پژوهش عمده). 1387جزايري،  بزاز( شود يم

 در. انـد  تمركـز داشـته   گرايانـه  رويكـرد مشـتري   و شناختي هاي قابليت ها، نگرش شخصيتي، هاي تمانند خصوصي فروش
 سازمان كل درنتيجه و خود واحد فروش عملكرد تقويت درصدد مديران فروش جمله از و سازمان ارشد مديران كه صورتي

 مطلـع  يكديگر با آنها تعامل نحوه و خود سازمان در وش شاغلفر نيروهاي عملكرد بر مؤثر عوامل از تا است لازم باشند،

دو  به) 1982( 5پرول و برمان بندي تقسيم مبناي بر فروش نيروي عملكرد). 1391عزيزي، خدادادحسيني و روستا، (باشند 
 ارائـه  كـرد عمل و رفتـاري  عملكرد به دو طبقه خود رفتاري نيز عملكرد. است شده تقسيم اي نتيجه و اصلي رفتاري بخش

 عبـارتي  بـه  .منتج شـود  بالا اي نتيجه عملكرد به بالا رفتاري عملكرد رود مي انتظار معمولاً .است شده بندي تقسيم فروش

رفتـاري   عملكرد بنابراين است؛ فروش كمي و كيفي اهداف به در رسيدن ايشان توانايي ،فروش كاركنان عملكرد از منظور
 فعاليـت  از آمده دست به هاي خروجي شامل اينتيجه عملكرد و وظايف خود انجام رايب فروش كاركنان هاي فعاليت شامل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Paille 2. Hakkak, Gashti & Nawaser 
3. Casper, Harris, Taylor-Bianco & Wayne 4. Riggle, Edmondson & Hansen 
5. Behrman & Perreault  
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 است شده توجه اييجهنت عملكرد به حاضر، پژوهش در). 1395زاده،  ملك اخلاق، پورعيسي و نبي(است  فروش كاركنان

در  اغلـب شـوند و   مشخص مي شده در شركت كمي و عيني و از طريق اسناد ثبت طور به فروش واقعي ميزان طريق از كه
تواند با توجه به ماهيت وظايف آن  هاي ميزان فروش در هر شركت مي شاخص. شود هاي عملكردي نيز منتشر مي گزارش

هـاي دريـافتي يـا تعـداد قراردادهـاي بيمـه منعقدشـده         بيمه هاي بيمه، ميزان حق براي مثال در نمايندگي. متفاوت باشد
شـده توسـط نماينـدگي     هاي دريافت بيمه مبلغ حق پژوهشدر اين . عملكرد فروش باشد تواند شاخص اصلي محاسبه مي

هاي خـدماتي، كاركنـان خـط مقـدم      اين، در سازمان علاوه بر. بيمه طي يك سال معيار سنجش ميزان فروش بوده است
آفرينـان اصـلي در ارائـه     ، نقـش با مشتريان در تعامل باشند فقطدار باشند يا خواه ارائه واقعي خدمت به مشتريان را عهده

دليل نقش مرزگستري آنها نـه تنهـا    نيروي كار فروش به). 2015، 1رانجان، سوگاتان و راسمن(شوند  خدمات محسوب مي
وكار از اهميت بسيار زيـادي برخـوردار هسـتند     بيني وضعيت كسب بلكه براي شناسايي روندها و پيش ،براي درآمد فروش

ثيري كـه  أثير نگرش و رفتار نيروي فروش در قبال مشتريان و تأويژه، شناخت ت به). 2012، 2نگآگنيهورتي، كراش و سي(
با اين حال، هنوز رابطه بين رفتارهاي خاص نيروي فروش . بر عملكرد فروش سطح فردي دارد بسيار مهم و حياتي است

رسـد   بنـابراين، بـه نظـر مـي    ). 2015، 3لسينگ و ونوگوپا(چندان روشن نيست  انهاي آنها با عملكرد فروش آن و مهارت
. عملكرد بهتري خواهنـد داشـت   كنندفروش به مديريت و تنظيم عواطف مبادرت  هاي در تعامل ،زماني كه نيروي فروش

 هـاي  دربردارنده پيامدهاي مثبت يا منفي است كه بر باورها و مفروض طور ماهوي بهاين، شغل كاركنان فروش  علاوه بر
بـر اسـاس نظريـه خـودتنظيمي،     ). 2017، 4سينگ، كومار و پـوري (گذارد  ثير ميأخود، مشتري و محيط ت بارابطه  در انآن

ها و رفتارهاي خود براي رسـيدن بـه اهـداف     تواند بر عواطف، شناخت هايي وجود دارند كه از طريق آنها فرد مي مكانيسم
، عـواطفي كـه توسـط كاركنـان     6نظريه سرايت عـاطفي  علاوه براين، بر اساس). 1997، 5ويليامز(ثير بگذارد أعملكردي ت

عاطفي مشـتريان در تعامـل مشـتريان بـا      هاي تمرتبطي در حال هايشوند باعث ايجاد تغيير بخش فروش نشان داده مي
 هـاي  در تعامل يا مبادله رابطهعنوان  بر اين اساس، عواطف به). 2017، 7جها، بلجي، ياواس و باباكاس(شوند  كاركنان مي

 مبادلـه رويكـرد   از طـرف ديگـر، مطـابق   ). 2013، 8يزدانـي (گيرد  ن كاركنان خدمات و مشتريان در مركز توجه قرار ميبي
رفتار شـهروندي   پيشرفت،عملكرد، ، همكاري در سازمان، يور بهرهموجب افزايش  شده ادراكاجتماعي، حمايت سازماني 

 آنهـا هـاي   سازمان از فعاليـت  كه ابندي يم وقتي كاركنان در .)2000، 9لاماسترو( شود يم يعاطف تعهد سازماني سازماني و
شـده   حمايـت سـازماني ادراك  . پندارنـد  يمدار اوظايف سازمان را معن ،دهد يمي آنان پاداش ها تلاشو به  كند يمحمايت 

 كننـد س وظيفـه  ي سازماني را داوطلبانه انجام دهند و براي كمك به سازمان خود احسـا ها تيفعالكاركنان  شود يمباعث 
نياز سازمان هستند و وقتـي   منابع مورد آنهاكه  كند يمحمايت سازماني كاركنان را مطمئن  .)2002، 10رودس و ايزنبرگر(

كه  دهد ميرا  يزهانگ ينبه كاركنان ا سازمانياين ادراك از حمايت . حمايت خواهد كرد آنهابه كمك نياز دارند سازمان از 
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1. Ranjan, Sugathan & Rossmann 2. Agnihotri, Krush & Singh 
3. Singh, & Venugopal  4. Singh, Kumar, & Puri 
5. Williams 6. Emotion contagion theory 
7. Jha, Balaji, Yavas & Babakus 8. Yazdani 
9. LaMastro 10. Rhoades & Eisenberger 
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، يمبادله اجتماع يتئور بر اساس ).2010 ،1و همكاران يعل(دهند  يشافزا ،دهند ميكه انجام  يخود را در هر كار ييكارا

 براي و گذارند ياحترام م كنند، يم يتو توسعه كاركنان حما يستيكه از بهز هايي يتو فعال ها ياستكاركنان به هنجارها، س
عنـوان متغيـر    شـده بـه   حمايـت سـازماني ادراك   حاضـر  پـژوهش در . )2009، و همكـاران  ريگل(قائل هستند  ارزش آنها

كننده حمايـت   براي توضيح نقش تعديل. نظر گرفته شده است در اثرگذاري كار عاطفي بر عملكرد فروش در كننده تعديل
شده از طريق نشان دادن حمايت سـازمان از   اينكه حمايت سازماني ادراك نخست. شده دو دليل وجود دارد سازماني ادراك

منفي و مخرب ناسازگاري عاطفي كه ممكن است بـين عواطـف    هايگير در برابر اثر عنوان يك ضربه تواند به ن ميكاركنا
دليـل ديگـر بـراي نقـش     ). 2012، 2چـن و همكـاران  ( كنـد نظر سازمان وجود داشته باشد، عمـل   كاركنان و عواطف مد

طور كـه اشـاره شـد در     همان. اعي قابل توضيح استبر اساس نظريه مبادله اجتم شده ادراك كننده حمايت سازماني تعديل
كنند از طريـق تـلاش بيشـتر     شود كه اگر كاركنان از حمايت سازمان برخوردار شوند سعي مي اين نظريه چنين مطرح مي

هاي كاري كاركنـان از طريـق    ديگر، تلاش بيانبه ). 2011، 3نيكسون، يانگ، اسپكتور و ژانگ( كنداين حمايت را جبران 
كند كه در نتيجه به افزايش عملكرد شـغلي آنهـا    شده توسط سازمان تجلي پيدا مي هاي ارائه ابخشي عاطفي به حمايتمعن

 . شود منجر مي

  پيشينه تجربي
پيامدهاي كار عاطفي  ،استدلال وي بر اساس .انجام شد 4توسط وارتون 1993روي كار عاطفي در سال  نخستين پژوهش

 پژوهشـگران وارتـون   پـژوهش بر اساس نتـايج  . ز جمله نوع شغل و طراحي آن بستگي داردبه عوامل اقتضايي مختلفي ا
  . اند ثر بر كار عاطفي و پيامدهاي آن داشتهؤعوامل م بررسيبعدي سعي در 
مبنـي بـر اينكـه     كنـد  يم ـي تجربي اين حوزه اضـافه  ها افتهموضوع جديدي را به ي) 2014(كايران و خان  پژوهش

. بخشـد  يم ـآنها را بهبود   يعاطفشده توانايي كاركنان در شناخت و درك عواطف و مديريت رفتار  اكحمايت سازماني ادر
فروشـي انجـام دادنـد نقـش      هـاي خـرده   كه درباره كاركنان شـركت  پژوهشيدر ) 2009( 5دوك، گودمن، تردوي و برلند

هـور، هـان،   . ييد كردندأو عملكرد كاركنان تادراك از حمايت سازماني را در اثرگذاري كار عاطفي بر رضايت  كننده تعديل
كننده ادراك از حمايت سازماني در رابطه بين كار عـاطفي و پيامـدهاي كـاري     به بررسي نقش تعديل) 2015( 6يو و مون

جنوبي پرداختند و به ايـن نتيجـه رسـيدند كـه ادراك از      شامل رضايت و عملكرد شغلي كاركنان واحدهاي فروش در كره
) 2019( 7ون، هوانگ و هـو . كند اني رابطه بين كار عاطفي و عملكرد شغلي را در بعد اقدام عميق تعديل ميحمايت سازم

ادراك از حمايت سازماني رابطه ابعاد كار عاطفي  كه كه روي كاركنان واحدهاي خدماتي انجام دادند دريافتند پژوهشيدر 
  . كند ويژه رضايت شغلي تعديل مي هاي كاري به را با نگرش
هاي منتخب در ايالات متحده درباره پيامدهاي كار عاطفي بـه ايـن    خود در شعب بانك پژوهشدر ) 2001( 8پيوگ

نتيجه رسيد كه نمايش عواطف مثبت از سوي كاركنان به بروز عواطف مثبت از سوي مشتريان منجر شده و ارزيابي آنهـا  
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كـه روي كاركنـان بخـش فـروش      پژوهشـي در ) 2017( 1جونكيم، هور، مون و . بخشد را از عملكرد كاركنان بهبود مي

ثيرگذاري كار عاطفي بـر عملكـرد كاركنـان از طريـق ادراك از     أتكه دريافتند  ،هاي خطوط هواپيمايي انجام دادند شركت
ش بـا افـزاي   كـه  نيز دريافتنـد ) 2011( و همكاران نيكسون. يابد ويژه در بعد اقدام عميق افزايش مي حمايت سرپرستان به

ثير مثبت كار عاطفي بر برخي از پيامدهاي كاري ماننـد بهزيسـتي ذهنـي و كارآمـدي     أسطح ادراك از حمايت سازماني، ت
هـاي اجتمـاعي در محـيط     كننده حمايت در مدل خود به نقش تعديل) 2015( 2گراندي و گابريل. يابد اي افزايش مي حرفه

هـاي   در تحليـل  پژوهشگرانهرچند، اين . اند اي كاركنان اشاره كرده كار در اثرگذاري كار عاطفي بر عملكرد كلي و وظيفه
بر دارد  در نيزهايي  ويژه در بعد اقدام سطحي براي كاركنان هزينه كار عاطفي به كه مفهومي خود سعي كردند نشان دهند
هـاي خـدماتي    مانكه در سـاز  پژوهشينيز در ) 2009( 3گروث، هنيگ و والش. استو مستلزم صرف انرژي از سوي آنها 

ثير مثبتـي داشـته و   أويژه در بعد اقدام عميق بر ادراك مشتريان از كيفيت خدمات ت كار عاطفي بهكه انجام دادند دريافتند 
كه درباره كاركنان خط مقـدم    پژوهشيدر ) 2012( 4كيم، يو و كيم. تواند به بهبود عملكرد فروش منجر شود اين امر مي

 ـ    كه ن دادند ها انجام دادند نشا هتل كيـد ايـن   أالبتـه ت . ثير مثبتـي دارد أكار عاطفي بر عملكـرد اصـلاحي ايـن كاركنـان ت
خود به  پژوهشنيز در ) 2019( 5چي و چن. ساز و بسيار مهم هوش عاطفي كاركنان استوار بود بر نقش زمينه پژوهشگران
و به اين نتيجه رسيدند كـه كـار عـاطفي از     هاي بيمه پرداختند بلندمدت كار عاطفي بر عملكرد كارگزاري هايبررسي اثر

. تواند به پيامدهاي بلندمدت مثبتي در ميزان خريد و وفاداري مشـتريان منجـر شـود    طريق ايجاد رضايت در مشتريان مي
 در ،كه روي كاركنان فروش صنعت بهداشـت كشـور كـره انجـام دادنـد دريافتنـد       پژوهشيدر ) 2018( 6هان و همكاران

توانـد بـه بهبـود     استقلال عمل از سوي مديران براي كاركنـان همـراه باشـد مـي     كردناطفي با فراهم كه كار ع صورتي
 فقطاند  كار عاطفي انجام شده هاياثر رابطه با كه در هايي پژوهشاكثر . ويژه كاركنان مرد منجر شود عملكرد كاركنان به

بررسي ندرت  مايش خودكار عواطف و تنوع نمايش عواطف بهاند و ابعاد ن دهكرابعاد اقدام ظاهري و اقدام عميق را بررسي 
تري از پيامـدهاي كـار عـاطفي     تواند شناخت كامل اساس ابعاد چهارگانه مي كه بررسي كار عاطفي بر حالي در شده است،

باره نقـش  نيز در هايي پژوهشالبته . بسيار اندكي در زمينه كار عاطفي انجام شده است هاي پژوهشدر ايران . آوردفراهم 
براي مثال، خليلي مقدم، سلطاني، يزداني و خنيفـر  . و عواطف و پيامدهاي مختلف آن در ايران انجام شده است ها احساس

مختلفي مانند لذت، شادي، همدلي، تـرس و خشـم در تصـميم خريـد      هاي احساس كه خود دريافتند پژوهشدر ) 1397(
عنـوان   نقش تعامل بين مشتري و فروشنده را به) 1397(زاده و بكتاش  ينحس. ثيرگذار استأمشتريان و تجربه خريد آنها ت

متين و فيروزي  شفيعي، زارعيان، زارعي. ييد كردندأيكي از عوامل آميخته بازاريابي حسي در ايجاد تصوير برند بررسي و ت
 هـاي  و عـدم تنظـيم هيجـان    شـناختي  ثير وضعيت مشتريان و رفتارهاي مختلف آنها را در ايجاد آشفتگي روانأت) 1398(

خـود   پـژوهش نيـز در  ) 1398(ملـك، حقيقـي و ميـرا     رحيمي باغ. كردندييد أكاركناني كه با مشتريان در تعامل هستند ت
همدلي و تعامل كاركنان با مشتريان، تحريك احساس مشتري و ايجـاد رابطـه عميـق بـا مشـتري را از عوامـل علـّي و        

بـه موضـوع عواطـف و     هـا  پـژوهش از آنجـا كـه ايـن    . دنـد كربر تجربه مشتري معرفي ثر بر وفاداري مبتني ؤاي م زمينه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Kim, Hur, Moon & Jun 2. Grandey & Gabriel 
3. Groth, Hennig & Walsh 4. Kim, Yoo & Kim 
5. Chi & Chen 6. Han et. al 
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ثير آن بر عملكـرد فـروش در   أحاضر و متغير كار عاطفي و ت پژوهشاند با  ويژه در تعامل با مشتريان پرداخته به ها احساس

  . گيرند ارتباط قرار مي

  پژوهشمدل مفهومي 
شده در اثرگذاري كـار عـاطفي بـر     كننده حمايت سازماني ادراك نقش تعديلحاضر  پژوهشدر  شده بياناساس مباحث  بر

نيـز   پـژوهش به شرح زير تنظيم شـده و مـدل مفهـومي     پژوهشهاي  ، فرضيهدر نهايت. شود عملكرد فروش بررسي مي
  .خواهد بود 1مطابق شكل 

  

  
  

  پژوهشمدل مفهومي . 1شكل 

  .داري داردامثبت و معن ريتأثي كار عاطفي بر عملكرد فروش نمايندگان بيمه ها يژگيو :فرضيه اصلي
  .داري داردامثبت و معن ريتأثاقدام ظاهري بر عملكرد فروش نمايندگان بيمه  :1فرضيه فرعي 
 .داري داردامثبت و معن ريتأثاقدام عميق بر عملكرد فروش نمايندگان بيمه  :2فرضيه فرعي 

 .داري داردامثبت و معن ريتأثمايش خودكار عواطف بر عملكرد فروش نمايندگان بيمه ن :3فرضيه فرعي 

  .داري داردامثبت و معن ريتأثتنوع نمايش عواطف بر عملكرد فروش نمايندگان بيمه  :4فرضيه فرعي 
  .كند يم كار عاطفي و عملكرد فروش نمايندگان بيمه را تعديل رابطه شده ادراكحمايت سازماني  :5فرضيه فرعي 

  شناسي پژوهش روش
 يهـا پژوهش ـ  از لحاظ ماهيت گردآوري دادهكاربردي و ، از لحاظ هدف ،توصيفي يپژوهش ،از لحاظ روش پژوهش حاضر

 ،حاضر، نمايندگان بيمه شركت بيمه البرز در سطح تهران اسـت  پژوهشآماري  جامعه. شود محسوب مي ي و كميشيمايپ
در  هـا  ينـدگ ينماطبق آمار شركت بيمه البرز تعداد اين . در حال فعاليت بوده باشند شپژوهزمان  طيحداقل  كه  يطور به

 اقدام ظاهري

تنوع نمايش
 عواطف

 عملكرد فروش

  ادراك از حمايت سازماني

 اقدام عميق

نمايش خودكار
 عواطف

 كار عاطفي
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 494ي شركت بيمه البرز در تهران محدود و به تعداد ها يندگينمااز آنجا كه تعداد . استنمايندگي  494سطح شهر تهران 

كه به شكل تصـادفي   شدنمايندگي تعيين  215برابر با  پژوهشنمايندگي است، با استفاده از فرمول كوكران حجم نمونه 
حاضر عملكرد فروش است كه بر اساس آمار فروش هر نمايندگي  پژوهشدليل اينكه متغير وابسته  به. دندشساده انتخاب 
هاي مربوط به كار عاطفي و  هاي عملكرد فروشِ هر نمايندگي بيمه با داده منظور ايجاد تناظر بين داده به ،شود سنجيده مي

بنـابراين، سـطح   . دندش ـها مشخص  به تفكيك هر يك از نمايندگي پژوهشهاي  نامه شده، پرسش ت سازماني ادراكحماي
 و همكـاران  ايزنبرگـر  نامـه  پرسـش شده از  براي سنجش حمايت سازماني ادراك. هاي بيمه البرز هستند تحليل، نمايندگي

شامل سه گويه براي هر يـك از  ) 2011(گان  نامه رسشپگويه و براي سنجش ابعاد كار عاطفي نيز از  16شامل ) 1986(
از نظـر خبرگـان و نيـز تحليـل عـاملي       پـژوهش براي بررسي روايي ابزار . گويه استفاده شده است 12مجموع  ابعاد و در

 بـراي . ها نيز ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي محاسـبه شـدند   نامه براي سنجش پايايي پرسش. ييدي استفاده شدأت
صورت آنلاين توسط واحـد   نامه پژوهش به به اين صورت كه پرسش ،نامه از روش آنلاين استفاده شده است توزيع پرسش

و همچنين  پژوهشگرانقرار گرفته و سپس با پيگيري حضوري  ها يندگينماالبرز در اختيار  مهيبشركت  توسعهو  پژوهش
در اين پژوهش براي امتيازبندي . آمده است دست  به ازين مورد و توسعه شركت بيمه البرز اطلاعات پژوهشپيگيري واحد 

ي بيمه به شركت بيمه ها يندگينمابراي دريافت اطلاعات فروش . شده است  اي ليكرت استفاده گزينه ها از طيف پنج پاسخ
  . شدو توسعه شركت بيمه البرز دريافت  پژوهشالبرز مراجعه شد و اين اطلاعات از واحد 

كار رفته است طراحي شده،  قبلي به هاي پژوهشيي كه در ها نامه با استفاده از پرسش پژوهش نامه پرسش كه آنجااز 
در اختيار تعـدادي از اسـتادان    پژوهش نامه پرسشمنظور اطمينان  اما به ،است شدنيتا حد زيادي روايي محتوايي آن تأييد
ضمن اينكه براي بررسي روايي سازه از تحليل عـاملي  . د شدلازم روايي آن تأيي هاي مديريت قرار گرفت و پس از تعديل

نشان  1اين مقادير در جدول . ييد روايي سازه بودأدهنده ت آمده نشان دست تأييدي استفاده شد كه ضرايب بارهاي عاملي به
  . اند داده شده

  ضرايب بارهاي عاملي. 1جدول
تنوع نمايش 

اقدام  گويه  نمايش خودكار عواطف  گويه  عواطف
  گويه  اقدام ظاهري  گويه  عميق

809/0 10  855/0 7  780/0  4  865/0  1 

692/0 11  858/0 8  854/0  5  831/0  2 

801/0 12  696/0 9  783/0  6  795/0  3 

 گويه شدهحمايت سازماني ادراك گويه شده حمايت سازماني ادراك

650/0 16  697/0 13 

673/0 17  714/0 14 

751/0 18  660/0 15 

گرا استفاده شـده كـه نتـايج آن در     براي محاسبه روايي هم )AVE(شده  اين، از متوسط واريانس استخراج علاوه بر
حـداقل  . كننـد  يم، سازه اصلي را تبيين ها معرفگرا به اين معناست كه مجموعه  روايي هم. نشان داده شده است 2جدول 
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گـراي مناسـب ايـن     دهنـده روايـي هـم    است كه نشان 5/0مقدار متوسط واريانس استخراج براي تمامي متغيرها بالاتر از 

  .است ها سازه
  شده متوسط واريانس استخراجمقادير . 2جدول

 متغيرها  شدهمتوسط واريانس استخراج

 اقدام ظاهري  690/0

 اقدام عميق  601/0
 تنوع نمايش عواطف  641/0

 نمايش خودكار عواطف  651/0
 شده حمايت سازماني ادراك  578/0

  

شده براي  نيز از آزمون چن استفاده شده كه در آن جذر متوسط واريانس استخراج ها سازهي بررسي روايي افتراقي برا
هـا بـراي سـازه     دهد گويه روايي افتراقي نشان مي. بيشتر باشد ها سازهبستگي آن سازه با ساير  هر سازه، بايد از ضريب هم

 نتـايج  3جـدول   .)1395، آشتياني فتحي( داراي بار عاملي بالاتري هستند ها سازهخود در مقابل بار عاملي آنها براي ساير 
بستگي آن با ساير  از ضريب هم ها سازهشده براي تمامي  مقدار جذر متوسط واريانس استخراج. دهد اين آزمون را نشان مي

  .است ها سازهروايي افتراقي مناسب  دهنده نشانبيشتر است كه  ها سازه
اين ضرايب در . دارد پژوهشبوده كه نشان از پايايي ابزار  7/0آمده بالاتر از  دست يب پايايي بهعلاوه، ضرا هب
  . اند نشان داده شده 4جدول

  )چن آزمون(شده  بستگي و جذر متوسط واريانس استخراج ماتريس هم. 3جدول 

 نمايش خودكار عواطف تنوع نمايش عواطف  اقدام عميق  اقدام ظاهري  متغيرها
  يت سازمانيحما

 شده ادراك

          831/0  اقدام ظاهري
        775/0  667/0  اقدام عميق

      801/0  526/0  540/0 تنوع نمايش عواطف
    807/0  668/0  666/0  636/0 نمايش خودكار عواطف
  692/0  597/0  634/0  485/0  339/0 شده حمايت سازماني ادراك

  

  پژوهشهاي  نامه ضرايب پايايي پرسش. 4جدول
  ضريب پايايي تركيبي  ضريب آلفاي كرونباخ  متغير

  911/0  775/0  نيروي كار عاطفي

  846/0  778/0  شده حمايت سازماني ادراك



  104  استفاده از كار عاطفي براي افزايش عملكرد فروش؛ نقش ادراك از حمايت سازماني

 

  هاي پژوهش يافته
. اند داشتهبه يك سطح در اين پژوهش مشاركت  باًيتقردهد كه مردان و زنان  نشان مي پژوهششناختي  اطلاعات جمعيت

لحاظ تحصيلي  سال سن دارند و به 30تا  25و يك سوم افراد بين بازه  سال 40تا  31بين از نظر سني حدود نيمي از افراد 
از روش حـداقل مربعـات جزئـي و     پـژوهش در اين . اند درصد افراد داراي تحصيلات كارشناسي و بالاتر بوده 90بيش از 

اسـتفاده شـده    پـژوهش و آزمون مـدل   اه هيفرضاس براي بررسي  لا افزار پي استارپ با استفاده از نرم همچنين روش بوت
بـا توجـه بـه نتـايج آزمـون      . اسـت ها  به توزيع داده نداشتن اس، حساسيت ال افزار پي علت انتخاب اين روش و نرم. است

اس  ال افـزار پـي   را غيرنرمال نشـان داد، اسـتفاده از ايـن روش و نـرم     پژوهشهاي  اسميرنف كه توزيع دادهـ   كولمگروف
نتايج آمار توصيفي را براي متغيرهاي مـدل   6جدول . آمده است 5در جدول  K-Sنتايج آزمون . پذير است منطقي و توجيه

  .دهند ضرايب معناداري مدل را نشان مي 3ضرايب مسير را در حالت استاندارد و شكل  2شكل . دهد نشان مي پژوهش

  پژوهشهاي  براي توزيع داده K-Sنتايج آزمون . 5جدول 
  نتيجه آزمون  معناداري  زمونآماره آ  متغير

 .متغير غيرنرمال است 000/0 006/2  كار عاطفي

 .متغير غيرنرمال است 000/0 658/2  شده حمايت سازماني ادراك

 .متغير غيرنرمال است 000/0 714/2  عملكرد فروش
  

بنـابراين، در  . دحاضر از توزيـع نرمـال برخـوردار نيسـتن     پژوهشهاي  داده ،5شده در جدول  نتايج مشخص بر اساس
هـا حسـاس    اس كـه بـه توزيـع داده    ال افزار پي ساختاري بايستي از روش حداقل مربعات جزئي و نرم هاي هيابي معادل مدل
 . استفاده شود ند،نيست

  پژوهشآمار توصيفي متغيرهاي . 6جدول 
  بيشترين مقدار  كمترين مقدار  ميانگين  متغير

 00/5 75/1 4935/3  كار عاطفي

 75/4 00/1 8928/2  ز حمايت سازمانيادراك ا

 9713220712 555123192 1875196182  عملكرد فروش
  

شـود كـه متغيـر كـار      حاضر، مشخص مـي  پژوهشدر  شده اي استفاده گزينه و با توجه به طيف پنج 6مطابق جدول 
ايـن  . اسـت كمتر از حد وسـط   عاطفي داراي ميانگين بالاتر از حد وسط و ادراك از حمايت سازماني داراي مقدار ميانگين

. توجه قـرار گيرنـد   در معرض پژوهشهاي استنباطي  هاي بسيار مهمي در تحليل يافته عنوان شاخص توانند به ها مي يافته
اساس مقدار حق بيمه دريافتي ساليانه به ريال در جدول  مقادير ميانگين، بيشينه و كمينه مربوط به عملكرد فروش نيز بر

 .مشخص شده است 6
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  در حالت تخمين ضرايب استاندارد پژوهشمدل اصلي . 2شكل

  

 
  در حالت معناداري ضرايب  پژوهشمدل اصلي . 3شكل 
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روش  از استفاده با ساختاريهاي  همعادل سازي مدل نياز مورد يها داده آوري جمع از پس ،ها هفرضي بررسي براي

متغير وابسته مدل يعني  به مربوط 2R مقدار .است شده بررسي پژوهش مدل برازش و شده انجام جزئي مربعات حداقل
 يك بر زا برون متغير يك ريتأث از نشان كه است اين ضريب، معياري .دست آمده است به 366/0عملكرد فروش برابر با 

 زا برون يها سازه بارهدر و دشو يم محاسبه مدل) وابسته(زاي  درون يها سازه براي فقط آن مقدار و دارد زا درون متغير

 2R قوي و متوسط ضعيف، مقادير براي مقدار ملاك عنوان به 67/0و  33/0 ،19/0 مقدار سه .است صفر معيار اين مقدار

 در كه صورتي در ،)2009( 1هنسلر، رينگل و سينكويكزبر اساس گفته  ).1392داوري و رضازاده، ( شود يم گرفته نظر در

 از نشان 33/0 بيشتر از 2R گيرد، مقدار قرار ريتأث تحت زا برون سازه دو اي يك فقط توسط زا درون هساز يك مدل، يك

. براي متغير عملكرد فروش مقدار قابل قبولي دارد 2R بنابراين، مقدار .دارد زا درون سازه و ها سازه آن بين رابطه قوت
 36/0و  25/0، 01/0ر مقادي .است شده  استفادهبراي برازش كلي مدل  GOFبراي بررسي برازش مدل از شاخص 

 56/0با توجه به مقدار ). 1392داوري و رضازاده، (است شده  يمعرف GOF يبرامقادير ضعيف، متوسط و قوي  عنوان به
توان با محاسبه ميانگين هندسي  را مي GOFشاخص. دشو ، برازش مناسب مدل تأييد ميGOFشده براي  محاسبه

هاي  ضرايب مسير و سطح معناداري و خلاصه نتايج آزمون فرضيه 7در جدول  .دست آورد هب 2R ميانگين اشتراك و
هاي فرعي مربوط به ابعاد كار عاطفي  ترتيب نتايج آزمون فرضيه به 5و  4، 3، 2هاي  رديف. اند نشان داده شده پژوهش

  . دهند داري آنها را نشان مياشامل ضرايب و معن

 پژوهش هاي يهفرض آزمون نتايج. 7جدول 

  
هـاي   داري ضـرايب بـراي آزمـون فرضـيه    اافزار را در حالت ضرايب استاندارد و معن نيز خروجي نرم 5و  4 هاي شكل

  .دهند نشان مي پژوهشفرعي اول تا چهارم 
ثير كار عـاطفي بـر عملكـرد فـروش     أمبني بر ت پژوهشييد فرضيه اصلي أضمن ت پژوهشهاي  نتايج آزمون فرضيه

ثيرگذاري بـراي ايـن   أداري دارند و اين تاثير مثبت و معنأابعاد چهارگانه كار عاطفي بر عملكرد فروش تكه دهد  نشان مي
كننـده ادراك از حمايـت    يعني نقش تعـديل  پژوهشرعي پنجم با اين حال، فرضيه ف. چهار بعد تقريباً در يك سطح است

 . ييد نشدأسازماني در اثرگذاري كار عاطفي بر عملكرد فروش ت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Henseler, Ringle & Sinkovics 

 جهينت  سطح اطمينان  t آماره  ريمسضريب   فرضيه  رديف

  دييتأ  001/0  3/33  233/0  اصلي  1
  دييتأ  001/0  341/3  073/0  فرعي اول  2
  دييتأ  001/0  218/3  064/0  فرعي دوم  3
  دييتأ  001/0  299/3  073/0  فرعي سوم  4
  دييتأ  001/0  335/3  066/0  فرعي چهارم  5
  دييتأعدم   589/0  541/0  043/0  فرعي پنجم  6
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  در حالت تخمين ضرايب استاندارد پژوهشمدل فرعي . 4شكل

  
  بداري ضرايادر حالت معن پژوهشمدل فرعي . 5شكل
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
هاي بيمه بود كه در اين رابطه نقش  ثير استفاده از كار عاطفي در عملكرد فروش نمايندگيأحاضر بررسي ت پژوهشهدف 
 كه نشان داد پژوهشها و مدل مفهومي  نتايج آزمون فرضيه. حمايت سازماني نيز در نظر گرفته شد كننده ادراك از تعديل

كار عاطفي و ابعاد چهارگانه آن شامل اقدام ظاهري، اقدام عميق، نمايش خودكـار عواطـف و تنـوع نمـايش عواطـف بـر       
 +333/3و عملكرد فروش نماينـدگان بيمـه   ضريب مسير ارتباط بين دو متغير كار عاطفي . ثيرگذار استأعملكرد فروش ت

 اسـت  23/0شده نيز  ثير محاسبهأمقدار ضريب ت. رابطه قوي و مثبت ميان اين دو متغير است دهنده نشاندست آمد كه  به
توجهي براي يك متغيـر محسـوب    شاياندرصدي كار عاطفي بر عملكرد فروش است كه مقدار  23ثير أدهنده ت كه نشان

كـه از   كنـد ديده اسـتفاده   دلالت دارد كه اگر سازمان از نيروي كار آموزش مسئله ديگر، اين يافته بر اين بيانبه . شود مي
و  هـا خدمات متناسـب بـا هـر نـوع انتظار     ارائهدر مسيري گام بردارد كه با  تواند يمي كار عاطفي آگاهي دارند، ها يژگيو

هاي مربوط به هـر يـك از ابعـاد كـار عـاطفي نيـز در        يافتهبررسي . به افزايش ميزان فروش خود كمك كند ها تيمطلوب
اقـدام   كه شود مشخص مي پژوهش نخستييد فرضيه فرعي أتوجه به ت با. دهد حاضر نتايج مشابهي را نشان مي پژوهش

ايـن امـر بـراي    . معنـاداري دارد  ريتـأث هـاي بيمـه    عنوان يكي از ابعاد كار عاطفي بر عملكرد فروش نمايندگي ظاهري به
شـكل ظـاهري مشـتاق كننـد      است كه اگر بتوانند كاركنان را به همراهي با مشتريان حتي بـه  انمايندگان بيمه بدين معن

 كه شود مشخص مي پژوهشهاي فرعي  با توجه به نتايج آزمون فرضيه. آورندموجبات افزايش فروش را فراهم  توانند يم
داري بـر  اير مثبـت و معن ـ أثار عواطف و تنوع نمايش عواطف نيز تساير ابعاد كار عاطفي شامل اقدام عميق، نمايش خودك

بررسي ضرايب مربوط به اثرگذاري هر يك از ابعاد كار عاطفي بر عملكـرد فـروش،   . عملكرد فروش نمايندگان بيمه دارند
خودكار عواطف  آمده براي بعد نمايش دست به tهر چند، مقدار ضريب . دهد تفاوت چنداني را براي ابعاد مختلف نشان نمي

ثير بعد اقدام عميق بر عملكرد فروش اختصاص داشت كه أبه ت پژوهشفرضيه فرعي دوم . كمي بيشتر از ساير ابعاد است
كيـد مـديران و كاركنـان    أرسد در بلندمدت ت با توجه به مفهوم اين بعد به نظر مي. ييد كردأاين فرضيه را ت پژوهشنتايج 

ضـمن اينكـه نمـايش خودكـار     . فرضيه سوم نيز همين وضعيت برقرار اسـت  رابطه بادر . ردبايد بر تقويت اين بعد قرار گي
ثير را در بين ابعـاد كـار عـاطفي بـر عملكـرد      أبيشترين ضريب ت شده،كه در فرضيه سوم بررسي  پژوهشعواطف در اين 

ييـد  أا بر عملكرد فـروش ت ثير تنوع نمايش عواطف رأنيز ت پژوهشنتيجه آزمون فرضيه فرعي چهارم . فروش داشته است
دليل شرايط مختلف و متنوعي كه نمايندگان و كاركنان فروش بيمه در تعامل با مشتريان بـا آنهـا    رسد به به نظر مي. كرد

 ـ پژوهشهاي  يافته. ثر بوده استؤييد اين فرضيه مأشوند در ت مواجه مي ثير مثبـت ابعـاد كـار عـاطفي بـر      أحاضر درباره ت
البتـه در  . راستايي بسيار نزديكي دارد هم) 2009( و همكاران گروث و )2001(پيوگ  پژوهشهاي  تهعملكرد فروش با ياف

ابعاد اقدام ظاهري و  فقطثير كار عاطفي بر عملكرد فروش انجام شده است أكه تاكنون در خصوص ت هايي پژوهشغالب 
 اين نكته مهم اينكه در. اند هشدعواطف بررسي ناند و ابعاد نمايش خودكار عواطف و تنوع نمايش  هشداقدام عميق بررسي 

بـراي مثـال در   . ثير بيشتري بر عملكرد فروش داشـته اسـت  أبعد اقدام ظاهري عميق ت در مقايسه بابعد اقدام  ها پژوهش
كيـد  أثيرگذاري بيشتر بعد اقدام عميق بر عملكرد تأبر ت) 2015( و همكاران و هور) 2015(گراندي و گابريل  هاي پژوهش

ثيرگـذاري ابعـاد   أآمده، تفـاوت چنـداني روي ت   دست حاضر و با توجه به ضرايب به پژوهشحال آنكه در . زيادي شده است
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 بررسـي تواند به اين دليل باشد كه در جامعه آماري مورد  اين امر مي. شود مختلف كار عاطفي بر عملكرد فروش ديده نمي

كه حتي اقدام ظاهري نيز  طوري هب ،في و تفاوت بين آنها مبذول نشدهتوجه چنداني به ابعاد مختلف كار عاط پژوهشاين 
   .استثيرگذار أبر عملكرد فروش ت

كننـده در رابطـه بـين كـار      عنوان متغيـر تعـديل   نقش ادراك از حمايت سازماني به ،حاضر پژوهشدر فرضيه پنجم 
ثير أتواند ت شده مي ه حمايت سازماني ادراكاين گونه فرض شد ك شده بياندر رابطه . عاطفي و عملكرد فروش بررسي شد

كه كار عاطفي در صورت وجود حمايت سازماني اثر بيشـتري بـر   ا به اين معن كند،كار عاطفي بر عملكرد فروش را تعديل 
بـراي متغيـر    شـده  بيـان كننـدگي   آمده، نقش تعـديل  دست هاي به حاضر و بر اساس داده پژوهشدر . عملكرد فروش دارد

) 2009( و همكـاران  و نيكسـون ) 2009( و همكـاران  دوك پـژوهش هـاي   اين يافته با يافتـه . ييد نشدأماني تحمايت ساز
بين نيروي كار عاطفي و عملكرد فروش نماينـدگان   رابطه شده ادراكحاضر حمايت سازماني  پژوهشدر . راستا نيست هم

بودن ادراك كاركنان از حمايت سازماني در اين شركت دليل ضعيف  به تواند يمو اين  كند ينمبيمه شركت البرز را تعديل 
حاضـر نتوانسـته اسـت نقـش      پـژوهش شـده بـراي ادراك از حمايـت سـازماني در      كه ميزان محاسـبه  ابه اين معن. باشد

 شـده  بررسـي گفـت كاركنـان    تـوان  يم ـ پژوهشي ها افتهديگر با توجه به ي بيانبه . دار نشان دهداكننده آن را معن تعديل
تـوان   تبيين ديگري كـه مـي  . ندارند ،كند يمحمايت و توجه لازم را اعمال  آنها در رابطه باسازمان  نكهيااط خوبي از استنب

 ـ  اين است كه كار عـاطفي و ابعـاد چهارگانـه آن صـرف     كردبراي اين حالت ارائه  ثير متغيـر حمايـت سـازماني    أنظـر از ت
  . ثر باشدؤتواند بر عملكرد فروش م شده مي ادراك
لحاظ نوع خدمات اصلي خود كـه همـان پرداخـت     اما به ،نديآ يمبه شمار  يخدمات يها شركت ءجز مهيب يها ركتش

تجربـه   ينـوع براي مشـتريان  خدمات دريافت از آنجا كه  نيهمچن .فردي نيز دارنده ب هاي منحصر ويژگي است،خسارت 
 نـد ايدر فر اني، مشـتر دشـو  مي  موكول ندهيبه آ) پرداخت خسارت(هاي بيمه دريافت خدمت  در شركتو  شود يممحسوب 

 اطارتب ـ جـاد يا ييتوانا ديبا مهيب ندگانيصورت نما نيدر ا. نياز دارند مهيب ندگانيداشتن حس اعتماد و باور به نما به ديخر
ند داشته باشمطابق با نقش و وظيفه خود خود را  هاي احساس تيريمد نيحس اعتماد و همچن جاديو ا يبا مشتر يعاطف

عـاطفي بـا    رابطـه برقـراري   بـه مبتني بر اعتماد  رابطهايجاد  .حاصل كنند نانيخدمت آنها اطم ارائهبتوانند از  انيتا مشتر
كـه   هـايي  از طرف ديگر، اين عواطف و احساس. و قابل مديريت باشد شده كنترلكه بايد ساختاريافته،  نياز داردمشتريان 
نيروي كار عاطفي از طريق كنترل و . سازمان و مديران مطابق باشند نظر مدهنجارهاي بايد با قواعد و  شوند يمبروز داده 

. ثير مهمي داشـته باشـند  أدر عملكرد سازمان ت توانند يمنقش خود  هاي خود مطابق با الزام هاي تعديل عواطف و احساس
 هـاي  دليل مديريت ناكافي احساس هب تواند يمرو هستند كه بخشي از آن  هي بسياري روبها مشكلي خدماتي با ها شركت

  . دهند يمكاركناني باشد كه عملكرد سازماني و فردي را تحت تأثير قرار 
عنـوان   ي مشابه پيشنهاد داد كار عاطفي را بهها سازماني بيمه و ها شركتبه  توان يمبا توجه به نتايج اين پژوهش 

كار عاطفي با توجه كافي بـه  به كه  طوري به ،مان جاي دهندقسمتي از ابزارهاي آموزشي براي بهبود عملكرد خود در ساز
هاي بيمه با شناخت هر چه بيشتر كار عاطفي و  شركت. شودتوجه  ،عوامل انگيزشي كه براي عملكرد فروش مهم هستند

تـرك   علـت  زيـرا ، كننـد كاركنان باتجربه و همچنين نيروهاي جديد ارزشمند خود را در سازمان حفـظ   دنتوان يمابعاد آن 
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ي ها دورههمچنين در . شود يمي عاطفي كار و فشارهاي عاطفي عنوان ها جنبهخدمت بسياري از كاركنان در حال حاضر 

كـه سـطح پـايين     آنجااز . ها بايد به كاركنان چگونگي ايجاد و حفظ تعادل عاطفي آموزش داده شود آموزشي اين شركت
و بـا   كنـد  ينم ـي كار عاطفي و عملكرد فروش را تعديل ها يژگيون بي رابطهشده در اين پژوهش  حمايت سازماني ادراك

ثر ؤنظر گرفتن عوامل م ـ هاي بيمه با در شركت شود يمپيشنهاد  ،گذشته هاي ييد اثربخش بودن آن در پژوهشأتوجه به ت
طور  هسعي كنند بها بايد  اين شركت. كنندبهبود وضعيت اين متغير تلاش  در راستاي بر افزايش ادراك از حمايت سازماني

اين امـر  . ريان هستند افزايش دهندتويژه كاركناني كه در ارتباط مستقيم با مش واقعي سطح حمايت خود را از كاركنان و به
هاي خود را بخشي از شـركت اصـلي    ها و كارگزاري هاي بيمه بايستي نمايندگي است كه مديران ارشد شركت آنمستلزم 
هاي بيمه، ادراك از حمايت  در شركت. رد آنها بر موفقيت و اثربخشي كل شركت واقف باشندثير عملكأو بر ت كنندقلمداد 

هـوش   يآموزش ارتقا. ها و تقديرها قابل افزايش است اي، آموزشي و پاداش هاي مشاوره ويژه از طريق حمايت سازماني به
با توجـه بـه   . شود ص در اين رابطه توصيه ميطور خا دليل ارتباط نزديك آنها با كار عاطفي به عاطفي و هوش اجتماعي به

در اين پژوهش از لحاظ كار عاطفي داشتند و با توجه به ماهيـت ابعـاد كـار     بررسيهاي بيمه مورد  شرايطي كه نمايندگي
توجـه بـه   . كيد بيشتري صورت پـذيرد أشود روي تمامي ابعاد كار عاطفي و آموزش آنها به كاركنان ت عاطفي، پيشنهاد مي

شده، حمايت سرپرستان و همچنين  ي بسيار مهم در حمايت سازماني ادراكها جنبهكته نيز ضروري است كه يكي از اين ن
افزايش حمايت  ،تري به كاركنان در سازمان هستند از آنجا كه سرپرستان و همكاران افراد نزديك. استحمايت همكاران 

گوهـاي صـميمانه و غيررسـمي دربـاره     و انجـام گفـت  . داشته باشد مثبتي هايتواند بر عملكرد افراد و سازمان اثر آنها مي
همچنين با دادن پاداش در پاسخ به تلاش مضـاعف   .باره است عاطفي كار از راهكارهاي مهم قابل اجرا در اين هاي الزام

از حمايـت   ادراك كاركنـان  يي آنان موجبـات ارتقـا  ها ارزشكاركنان، توجه به سلامتي و ترقي آنان و همچنين توجه به 
سـازمان اجـازه افـزايش     هـاي  البته بايد به اين نكته نيز توجـه داشـت كـه ممكـن اسـت امكـان      . آوردسازماني را فراهم 

دليـل عـدم پـذيرش     هاي سازماني را ندهد يا تمايل چنداني از سوي مديران براي حمايت از نماينـدگان بيمـه بـه    حمايت
شود با توجـه   هاي پژوهش حاضر، پيشنهاد مي اين شرايط و بر اساس يافته در. ها وجود نداشته باشد اثربخشي اين حمايت

افـراد   هاي ويژه متغير عواطف و احساس ثير ابعاد كار عاطفي بر عملكرد فروش، بر متغيرهاي فردي و شخصيتي و بهأبه ت
شاغل با شغل و سازمان  صورتي كه بين زيرا مشاغلي كه مستلزم كار عاطفي زيادي هستند در ،هنگام استخدام توجه شود

البته با توجه به اينكـه در پـژوهش حاضـر نقـش     . تواند باعث تحليل منابع عاطفي فرد شود تناسب وجود نداشته باشد مي
 ـ    ييد نشد ميأكننده ت عنوان متغير تعديل ادراك از حمايت سازماني به ثير سـاير  أتوان اين گونه استنتاج كـرد كـه احتمـالاً ت

بنـابراين،  . هاي فردي در رابطه كار عاطفي با عملكرد نيز بسيار مهـم باشـند   ند شخصيت يا توانمنديمتغيرهاي فردي مان
ويژه از نظر تناسب شـاغل بـا    شود در فرايند كارمنديابي و انتخاب براي اين نوع از مشاغل دقت بسيار زيادي به توصيه مي

واقعـي مشـاغل بـه     هاي هشود از طريق ارائه مشخص يطور مشخص پيشنهاد م هب از اين رو،. شغل و سازمان صورت گيرد
   .هاي بيمه، اين افراد از ميزان كار عاطفي مورد نياز در شغل خود مطلع باشند متقاضيان استخدام در نمايندگي

هـاي   بنـابراين، در تعمـيم يافتـه   . هاي شركت بيمه البرز در شـهر تهـران اسـت    پژوهش حاضر محدود به نمايندگي
ضمن اينكـه بـراي سـنجش    . كردهاي خدماتي بايد احتياط  هاي بيمه و همچنين به ساير سازمان شركت پژوهش به ساير
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هـاي خـاص    نامه استفاده شد كه اين ابـزار محـدوديت   شده از ابزار پرسش متغيرهاي كار عاطفي و حمايت سازماني ادراك

هاي خدماتي  هاي بيمه يا ساير سازمان ير شركتبا موضوع مشابه با اين پژوهش و در سا هايي انجام پژوهش. خود را دارد
پـذيري   توانـد بـه افـزايش تعمـيم     كننـده اسـت، مـي    كه در آنها تعامل مستقيم با مشتريان در عملكرد فروش بسيار تعيين

اي براي نتـايج   كننده هاي تكميل تواند يافته كيفي و طولي نيز مي هاي انجام پژوهش. كندهاي پژوهش حاضر كمك  يافته
ثير ابعاد كار عاطفي بـر سـلامتي   أثير ابعاد كار عاطفي بر قصد ترك خدمت، بررسي تأبررسي ت. آوردوهش حاضر فراهم پژ

هـا و   شده بر عملكرد فروش، بررسـي ابعـاد كـار عـاطفي بـر نگـرش       ثير حمايت سازماني ادراكأرواني كاركنان، بررسي ت
هاي مـورد   نوع آموزش بررسيو مرد و مقايسه آنها با يكديگر و  رفتارهاي كاري، بررسي ابعاد كار عاطفي در كاركنان زن
توان در زمينه موضوع پژوهش حاضـر بـه    است كه مي يمهم هاي نياز براي پرورش ابعاد كار عاطفي در كاركنان موضوع

  .كردآتي پيشنهاد  گرانپژوهش
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