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ظهـــر مصـــطلح “العمـــل العـــاطفي” Emotional labor لأول مـــرة في كتـــاب “إدارة القلـــب” لعالمـــة
الاجتمـــاع آرلي هوشيلـــد عـــام ، ويشـــير المصـــطلح إلى عمليـــة إدارة المشـــاعر والتعـــبيرات لتلبيـــة
المتطلبات العاطفية للعمل، حيث يُتوقع من الموظفين تنظيم عواطفهم في أثناء تفاعلهم مع العملاء

وزملاء العمل ورؤسائهم.

يتضمن ذلك تحليل المشاعر واتخاذ قرار بشأن التعبير عنها سواء كانت محسوسة أم لا، وكذلك قمع
المشـاعر الـتي نشعـر بهـا لكـن لا يمكننـا التعـبير عنهـا، وذلـك لإنتـاج شعـور معين تجـاه العمـل لتحقيـق

النجاح للشركة.

مع تحول اقتصادات السوق من التصنيع إلى السوق القائم على الخدمات، أصبح من المتوقع أن
يدير الموظفون عواطفهم في مختلف المجالات المهنية وفقًا لمتطلبات العمل وهو أمر لم يكن موجودًا

قبل  عامًا.

ــا: المشاركــة في الإدارة العامــة والتجســس والقــانون ورعايــة مــن بين الأدوار الــتي تتطلــب عملاً عاطفيً
الأطفال والرعاية الطبية والعمل الاجتماعي وأعمال الضيافة وتقديم الطعام، والوظائف الإعلامية
كذلك، وقد امتد المصطلح ليشمل العمل غير المدفوع مثل مساعدة صديق في حل مشكلة صديق

آخر.

الفــــرق بين التمثيــــل العميــــق والتمثيــــل
السطحي

ينقسم العمل العاطفي إلى قسمين: الأول هو التمثيل السطحي وفي هذا النوع يعد الجسد وليس
الروح الأداة الرئيسية، ويحدث ذلك عندما يغير الشخص تعبيره العاطفي فقط ليتوافق مع معايير
المكــان مــن خلال تزييــف مشــاعره، وهــو بذلــك يغــير ســلوكياته الخارجيــة فقــط بينمــا تظــل مشــاعره

الحقيقية كما هي، إنه عمل يتضمن قمع المشاعر مما يسبب التوتر ويؤثر على صحة الفرد.
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في التمثيل العميق يحتاج الأفراد إلى بذل جهد لتحفيز ذكريات أو صور أو أفكار
للشعور بشيء معين أو قمع شعور آخر في أثناء العمل

الأمـر يشبـه التنـافر المتعمـد حيـث الحفـاظ علـى العـرض العـاطفي رغـم اختلاف العواطـف الحقيقيـة،
فالتعبير عن اللطف لا يعني بالضرورة سعادة الفرد، بل هو مجرد تصرف لموافقة القواعد التنظيمية.

أمـا التمثيـل العميـق فهـو شكـل مـن أشكـال المشـاعر الحقيقيـة النابعـة مـن الـذات، حيـث يقـوم الفـرد
ييـــف المشـــاعر بتغيـــير مشـــاعره بحيـــث تتمـــاشى بشكـــل طـــبيعي مـــع التوقعـــات، أي أنـــه بـــدلاً مـــن تز

يغير الأفراد نشاط مشاعرهم الداخلية للتعبير عن المشاعر التي يتطلبها الموقف.

يـات أو صـور أو أفكـار للشعـور بـشيء معين أو لتحقيـق ذلـك يحتـاج الأفـراد إلى بـذل جهـد لتحفيز ذكر
قمـع شعـور آخـر في أثنـاء العمـل، مـا يمكنهـم مـن الشعـور والتفكـير والتصرف وفـق المشـاعر المرغوبـة في

بيئة العمل.

لمــاذا يجــب ممارســة التمثيــل العميــق بــدلاً
من التمثيل السطحي؟

كثر فائدة، قامت أليسون كثر فاعلية في العمل وأ في محاولة لاكتشاف أي الإستراتيجيات العاطفية أ
 كثر من يزونا بثلاث دراسات مع زملائها، حيث استطلعوا رأي أ جابرييل في كلية إلير بجامعة أر
موظف بشأن تنظيمهم التفاعلات العاطفية مع زملائهم في العمل، تضمن الاستطلاع الاتفاق مع أو
رفــض عبــارات مثــل “أقــوم بتزييــف مشــاعر جيــدة عنــد التفاعــل مــع زملائي” أو “أشعــر بالاســتنزاف

العاطفي في العمل”.

كشفت النتائج عن تطبيق  إستراتيجيات عاطفية مختلفة، شارك الممثلون العميقون في مستويات
كــبر في التمثيــل الســطحي، كــان عاليــة مــن التمثيــل العميــق، بينمــا شــارك الممثلــون الضعفــاء بشكــل أ
هناك أيضًا غير الممثلين الذين شاركوا بقدر ضئيل من العمل العاطفي، أما المنظمون فقد بدلوا بين

الطريقتين.
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كشــف الاســتطلاع أيضًــا أن المحــرك لتلــك الإستراتيجيــات دافعين: دافــع إدارة الانطبــاع الاجتمــاعي
ودافع إدارة الإيجابية، حيث يهدف الأول إلى تنمية العلاقات الإيجابية والثاني لتقديم جبهة إيجابية.

وجد الباحثون أن الممثلين العميقين كانوا مدفوعين بدوافع اجتماعية إيجابية ويتمتعون بمزايا تلك
الإستراتيجية، أحس هؤلاء الممثلون بمستويات إرهاق أقل وشعور أقل بعد المصداقية وتحسن الثقة

في زملاء العمل والتقدم نحو الأهداف.

لم يعان غير الممثلين من الإرهاق العاطفي الذي عانى منه الممثلون الضعفاء، لكنهم في الوقت نفسه لم
ــديل بين التمثيــل ــة للممثلين العميقين، بينمــا أظهــر المنظمــون أن التب يتمتعــوا بالمكاســب الاجتماعي

السطحي والعميق يستنزف الاحتياطي العاطفي ويؤدي إلى توتر العلاقات المكتبية.

الآثـار السـلبية للتمثيـل السـطحي والتمثيـل
العميق

ــادة الإنتــاج وتحقيــق أداء أفضــل في العمــل، فإنــه مــن ي ــا الطريقتين في ز رغــم النتــائج الإيجابيــة لكلت
الناحية النفسية والجسدية للفرد وجدت دراسة أخرى أن كلتا الطريقتين تؤثران بشكل سلبي على

صحة الفرد النفسية والجسدية.

استخدام تلك التقنيات دون أي ضوابط سيؤدي إلى عواقب سلبية مثل
الاغتراب عن الذات والتوتر الداخلي والإرهاق العاطفي



فقد وجدت إحدى الدراسات أن التمثيل السطحي والعميق لا يمكنهما تغيير الذات الداخلية بشكل
كامل مما يؤدي إلى تنافر عاطفي، هذا التنافر يسبب مشاعر القلق وربما يؤدي إلى الاكتئاب والإرهاق
والاضطرابــات العقليــة، كمــا أنــه قــد يســبب مشاكــل جسديــة مثــل الصــداع والأرق ومشاكــل القلــب

والأوعية الدموية.

هــذا الأمــر ســيؤثر علــى العمــل والإنتــاج بشكــل سيء علــى المــدى البعيــد، ففــي لحظــة مــا لــن يتحمــل
كبر الموظفون تطبيق إستراتيجيات التمثيل وبالتالي لن يمكنهم الاستمرار في هذا العمل أو بذل جهد أ

به.

استنتج الباحثون في هذه الدراسة أن استخدام تلك التقنيات دون أي ضوابط سيؤدي إلى عواقب
سلبية مثل الاغتراب عن الذات والتوتر الداخلي والإرهاق العاطفي، وهو ما لا ترغب به المؤسسات

وأماكن العمل بالطبع.

إن تقنيــات التمثيــل الســطحي أو العميــق تصــب كلهــا في مصــلحة العملاء وأمــاكن العمــل، فهــدفها
يادة الإنتاج والأرباح، لكن الأول الحصول على رضا العميل وثقته وبالتالي تحقيق مصلحة العمل وز
يبدو أنها لا تصب في مصلحة الموظفين وربما سيكون لها آثار سيئة على المدى البعيد، فهل تتفق أو

تختلف معها؟
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