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 چکیده
 شغلی فرسودگی کاهش در هيجانی کار و هيجانی هوش رسی نقشتحقيی حاضر با هدف بر

های کار هيجانی انجام شده است. بدین منظور اثر هوش هيجانی بر مؤلفه شغلی رضایت افزایش و
و  فرسودگی شغلی و همچنين رضایت شغلی مورد بررسی قرار گرفت. تحقيی از نظر هدف، 

کارکنان  آماری تحقيی،  گی است. جامعۀهمبست-کاربردی و براساس ماهيت و روش، توصيفی
نفری براساس جدول  130نفر است که نمونۀ  117رجا به تعداد  مسافربری خدمات شرکت ستادی

ها، پرسشنامه بود که روایی و پایایی آن اثبات شد. برای  مورگان انتیا  شد. ابزار گردآوری داده
ظور بررسی مسيرهای مدل استفاده شد. نتایج من به Smart PLSافزار ها از نرم وتحليل داده تجزیه

داری بر ناهماهنگی هيجانی و خستگی هيجانی و اثر م بت نشان داد: هوش هيجانی اثر منفی و معنی
های کار هيجانی یعنی داری بر عملکرد فردی، رضایت شغلی و کار هيجانی دارد. اثر مؤلفهو معنی

دار نبود. همچنين اثر مسخ شیصيت و شغلی معنیناهماهنگی هيجانی و تلاش هيجانی بر رضایت 
دار دار، ولی اثر عملکرد فردی بر رضایت شغلی معنی خستگی هيجانی بر رضایت شغلی ريرمعنی

تواند پيامدهای م بتی توان گفت: توجه به هيجانات کارکنان در سازمان میکلی می طور بود. به
 کند. ای منفی مانند فرسودگی شغلی جلوگيری میمانند رضایت و عملکرد داشته باشد و از پيامده

 

رضایت شغلی؛ فرسودگی شغلی؛ کار هيجانی؛ ناهماهنگی هيجانی؛ هوش : کلیدواژه
 هيجانی
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 مقدمه
ها را  گيرند. حضور مستقيم و ريرمستقيم هيجان را دربر میما ها بیش اعظمی از زندگی  هيجان

مدیریت آنهتا و مستامحه    ها، عدم  اعتنایی به هيجان توان در استدلال و عقلانيت مشاهده کرد. بی می

هتای نتوین نشتان     های گزافی را برای انسان درپی داشتته باشتد. پتووهش    تواند هزینه در بيان آنها می

کنتد   های فردی و اجتماعی ایجاد  تواند آثار میربی را در زمينه دهد که فقدان هوش هيجانی می می

(. 0: 1310 )فتاطمی،  های بتزرگ خواهتد بتود    ساز موفقيت نهو برعکس، تحصيل و تقویت آن، زمي

شیصی ميان کارکنان ختدماتی و مشتتریان در رضتایت مشتتری، نقتش       ازطرفی، کيفيت تعامل بين

 بتر تمرکتز ختود را    نیشتتر يب ی،رقتابت  اريبست   يهتا در محت  شترکت  ک راکند. امروزه اساسی ایفا می

(. 017: 0553، 1چتتاردیو ر فنتتدورفیانتتد )دقتترار داده کارکنتتان یاحساستت یرفتارهتتا تیریمتتد

 نياز قتوان  یرويت تظاهر به پ ایکنند و یرا سرکو  م شانیبارها احساسات واقع و که بارها یکارمندان

: 0555 ،0یبرنتد )گرنتد  یرنج مت  یرونيو ب یاحساسات درون نيب تناقض کیکنند، از یشده م وضع

خود باعت    ۀنوب شود که بهیم ینی و استرس شغلهيجا یاختلاف هيجانی منجر به ناراحت نی(. ا154

 افراد که یهنگام ،گرید عبارت به(. 040: 0550 ،3شود )زفیدر کار م یتیو نارضا شغلی یفرسودگ

و  یاحساستات واقعت   نيهيجتانی بت   ابهتشت  کیت خود  یدرک احساسات ضرور یکنند برایتلاش م

شتود  یمت  یشتغل  تیو رضتا  یشیصت  یهتا تيت موفق شیهيجانی به وجود آورند، باع  افزا شینما

 (.374: 1990، 4)آدلمن

کتردن   تیریو متد  زهيت انگ جتاد یو ا گتران یاحساستات ختود و د   ويتشی یفرد برا کی ییتوانا

(. 76: 1991 ،0مهم است )گلمتن  اريبس یکار احساس یدر اجرا گرانیاحساسات خود در ارتباط با د

 دهنتد  یمت  گتران یبه عواطف و احساسات د یشتريب تيّاهم ،هوش هيجانی هستند یکه دارا یافراد

عواطف ختود و   توانند یبرخوردارند، م یجانيکه از هوش ه یکسان(. 77: 0559، 6) ونگ و تانگ

و از اطلاعات هيجتانی   گذاشته زیتما ،عواطف یم بت و منف یامدهايپ نيرا کنترل کرده، ب گرانید

                                                                                                                                        

1. Diefendorff & Richard 

2. Grandey 

3. Zapf 

4. Adelmann 

5. Goleman 

6. Cheung & Tang 
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 (.191: 1،1995ریمتتاو  ید )ستتالواستتتفاده کننتت یتفکتتر و اقتتدامات شیصتت نتتدیفرا ییراهنمتتا یبتترا

 جته يدهد و درنت رييکارمندان را تغ یکار احساس یتواند رفتارهایم بت هوش هيجانی م یها یوگیو

: 0510، 0)جانتگ و  يانتگ   کمک کنتد  یشغل تیو رضا یشغل یممکن است به کاهش فرسودگ

هتای زنتدگی فتردی و     لشتواند بتا  تا   مند باشد، می اگر انسان از هوش هيجانی بالایی بهره (.1154

درنتيجته،   ؛ای متؤثر متدیریت کنتد    گونته  های خود را بته  اجتماعی خود، بهتر سازگار شود و هيجان

 آورد. میافزایش سلامت جسم و روان خود را فراهم  ۀزمين

به اهميتّ موارد ذکرشتده در بتالا، بایتد گفتت کته فرستودگی شتغلی، هتوش هيجتانی،           باتوجه

تنهایی و یتا دو متغيتر    قبيل، متغيرهایی هستند که به این نی و مواردی ازرضایت شغلی، خستگی هيجا

کننتد کته    کنند، بلکه در پيوستاری ایفای نقش متی  در یک شرای  ثابت بر هم اثر متقابل ایجاد نمی

ها به بررسی رابطتۀ دو بته دوی متغيرهتا    دیگر، اک ر پووهش عبارت دیگر متغيرها نيز وجود دارند. به

کته   اند؛ درحتالی هيجانی و رضایت شغلی و یا خستگی هيجانی و هوش هيجانی پرداخته م لاً هوش

زمان ایفای نقش کنند. ازطرفی  طور هم در دنيای واقعی ممکن است انواعی از متغيرهای سازمانی به

به اینکه شرکت مسافربری رجاء یک شرکت خدماتی است که کارکنان آن در زمتان ارائته    باتوجه

ای داشتته باشتند، ارتبتاط    به مستائل هتوش هيجتانی و متغيرهتای رفتتاری توجته ویتوه        خدمات باید

، 3هتون و  يانتگ  هتا از اهميتت بتالایی برختوردار استت )جانتگ        هره در اینگونه ستازمان  به  هره

و  هيجتانی  خستتگی  ۀجت يتوانتد نت یم انیبه مشتر فيخدمات ضع(. تحقيقات نشان داده است، 0510

ای داشتته باشتند )پسلستتيدو و    که مدیران باید به این مهم توجته ویتوه   ان باشدکارکن یشغل یتینارضا

یی درجهت هاتلاش رجاء باید یمسافربرویوه شرکت  به یخدمات یهاپس سازمان(. 0510 ، 4سلمان

ای جتامع   طلبيد مطالعته دهد. به همين دليل می انجام یرسانخدمات ارائههيجانی کارکنان در  مسائل

هتایی مبتنتی بتر     حتل  فتن همه متغيرهای دخيل صورت پتذیرد تتا بتدین وستيله بتتوان راه     با درنظرگر

طورکلی سؤال  ها و پيشنهادات انتزاعی خودداری کرد. بنابراین به بررسی  واقعيت ارائه داد و از ارائه

اصلی تحقيی این است که عوامل هيجانی مانند هوش هيجانی و کار هيجانی  ه نقشتی در کتاهش   

 ی شغلی و افزایش رضایت شغلی بين کارکنان شرکت خدماتی مسافربری رجاء دارد؟فرسودگ

                                                                                                                                        

1. Mayer & Salovey 

2. Jung & Chihyung  

3. JungHoon & Chihyung 

4. Platsidou & Salman 
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 هوش هیجانی و کار هیجانی
است که در فارسی بيشتر بترای احساستات و حتالات پرشتور و پرانتر ی از آن       ای وا ه ،هيجان

و  شناسی برای بيتان تمتام حتالات احساستی و روانتی م بتت و منفتی        ولی در روان، شوداستفاده می

خشتم، تترس، عشتی و     :شتامل متواردی م تل    ،رود. هيجانتات  علایم جسمانی همراه آن به کتار متی  

محبّت، تنفر، اميد، نااميدی، نگرانی، احساس حقارت، ررور، رتم و انتدوه، شتادی، تعجت ، شترم،      

هتوش هيجتانی توانتایی درک     (.14: 1319)مترادی و همکتاران،    شتود متی  .پشيمانی، دلستوزی و.. 

یی است، تا ضمن کمک به تفکر بهتر بتواند  ها منظور دستيابی به ایجاد هيجان عواطف به ها و هيجان

هتوش  دیگتر،   عبتارت  بته  (.190: 1995د)ستالوی و متایر،   شوبه شناخت هيجانات و عواطتف منجتر   

ستاختن هيجانتات و احساستات مترتب ، درک و      هيجانی شامل توانایی دریافت هيجانات، هماهنگ

 (.60: 1999 ،1)متایر و همکتاران  استت  ط به هيجانات و نيتز متدیریت هيجانتات    فهم اطلاعات مربو

آگتتاهی ، 3ختتود متتدیریتی، 0از: خودآگتتاهی  هتتار قلمتترو هتتوش هيجتتانی از نظتتر گلمتتن عبارتنتتد

وسيله درک عميی از احساس، قتدرت و ضتعف فترد     خودآگاهی به. 0مدیریت رواب  و  4اجتماعی

رل و تنظيم احساس فرد، توانایی اثبات ادعا، تمرکز در مواقعی شود. خود مدیریتی با کنتشناخته می

اند و توانایی خود انگيزشی و ابتکار سروکار دارد. آگاهی اجتمتاعی بته   ریزی نشدهها برنامه که کار

صتورت   گيتری هوشتمند  ته بته    توانایی مورد ملاحظه قراردادن احساسات پيروان در فرایند تصميم

توانتایی ارتبتاط، نفتوذ، تشتریک      ،گردد. متدیریت روابت   روهی برمیصورت گ تک و  ه به به تک

 (.019: 0551، 6دهد)دیویس مساعی و کار با پيروان را پوشش می

منظور پيتروی از   به 1شده یا صوری عنوان تلاش برای افزایش هيجانات سرکو  به 7کار هيجانی

( 0555) 9(. کرامل و گتدس 150: 0555شود )گرندی، شده در یک سازمان تعریف می قوانين وضع

                                                                                                                                        

1. Mayer & et al 
2. Self-awareness 
3. Self-management 
4. Social awareness 
5. Social skills 
6. Davies  
7. Emotional Labor 

8. Fake  

9. Kruml & Geddes  
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. 0(EEو تتتلاش هيجتتانی ) 1(EDبتته دو بعتتد از کتتار هيجتتانی اشتتاره کردنتتد: ناهمتتاهنگی هيجتتانی ) 

(. 0555ناهماهنگی هيجانی اختلاف بين هيجان واقعی و هيجتان صتوری استت )کرامتل و گتدس،      

شتان بتا   لیدهند هيجانات صوری و جعدهد که کارکنان نشان میزمانی رخ می هيجانی یناهماهنگ

احساسات واقعی آنها کاملاً متفاوت است. تلاش هيجانی دربرگيرندۀ تتلاش فعتال کارکنتان بترای     

شان برای انطباق با احساساتی است که مورد انتظار است یتا بایتد   تغيير احساسات و تفکرات درونی

کننتد  متی  طورفعتال ستعی   (. در هر دو حالت، کارکنتان بته  156: 0555به نمایش بگذارند )گرندی، 

 (.00: 0555شده در سازمان تنظيم کنند )کرامل و گدس،  هيجاناتشان را مطابی با قوانين وضع

از  یاريبست  یولت  ،هستتند  آشنابا مفهوم کار هيجانی  یمنابع انسان رانی ه در حال حاضر مداگر 

ر کتا  بته  یشتغل  یاز فرستودگ  یريو جلتوگ  هيجتانی کنتترل کتار    یبترا  اثربیشتی  راهبترد ها سازمان

و  هيجتانی تتر از کتار   تتر و واضت   یيت درک عم نیبنتابرا  .(310: 0551 ،3)جانسون و وودگيرند  نمی

 هيجتانی کنتترل کتار    یبترا  راهبردهتایی  منظتور ایجتاد   بهکارکنان  یآن برا یمنفو م بت  یامدهايپ

کتار  (، بيتان کردنتد افترادی کته از     0550) 4لتوپز و همکتاران   تواند اهميّت بالایی داشتته باشتد.   می

کنند نگتران  تری با دیگران دارند و وانمود میهيجانی بالایی برخوردارند، تعاملات اجتماعی م بت

-کنند و دوست و همکار ختوبی بترای دیگتران متی    دیگران هستند، داوطلبانه به دیگران کمک می

-لفهشوند؛  ون قادرند راز موفقيت در ارتباطات را درک کنند. ازآنجاکه هوش هيجانی دارای مؤ

رسد کارکنتان بتا هتوش    نظر می های همدلی و توانایی مدیریت احساسات دیگران است؛ بنابراین به

توان رابطه بين هوش هيجانی و گيرند. پس میهای احساسی قرار میهيجانی بالا، کمتر در موقعيت

 کار هيجانی را م بت فرض کرد.

 

 فرسودگی شغلی
علائم خستتگی   6، زمانی که فرودنبرگر1965ر دهه نیستين بار در اواخ 0وا ۀ فرسودگی شغلی

                                                                                                                                        

1. Emotional Dissonance  

2. Emotional Effort  

3. Johanson & Woods 

4. Lopes 

5. Job burnout 

6. Freudenberger  



 9316 تابستان(، 22)شماره پیاپی  2فصلنامه مطالعات رفتار سازمانی، سال ششم، شماره 

28 

(. فرودنبرگتر، فرستودگی   151: 1391را در کارکنان خود مشتاهده کترد، تعریتف شتد )آقاجتانی،      

داند که به علت ازخودگذشتتگی فترد و همچنتين روش    شغلی را حالتی از خستگی و یا ناکامی می

آیتد. ماستلاس و   وجتود متی   شتود، بته  متی زندگی او یا ارتباطی که منجر به وصتول نتيجته دلیتواه ن   

تتترین تعریتتف از فرستتودگی شتتغلی را ارائتته کردنتتد: فرستتودگی شتتغلی، (، رایتتج1916) 1جکستتون

و کتاهش عملکترد    3، خستتگی هيجتانی  0شناختی است کته شتامل مستخ شیصتيت    سندرومی روان

شتود.  ق متی رفتن منابع هيجانی یتا تیليته تتوان روحتی اطتلا      است. خستگی هيجانی به ازبين 4فردی

مدت در موقعيت سیت کار است؛ خستتگی، نشتانگر   دنبال قرارگرفتن طولانی خستگی هيجانی، به

مسخ شیصتيت، تمتایلات بدبينانته و پاستخ     ميزان استرس موجود در پدیدۀ فرسودگی شغلی است. 

در این شوند. کنندگان خدمت از سوی فرد محسو  می منفی به اشیاصی است که معمولاً دریافت

-کنتد اربتا    رجوع منفی است. درواقتع او تصتور متی   نگرش فرد فرسوده نسبت به اربا   عيت،وض

های فعال )کلامی و ريرکلامتی( و   ترتي  به پرخاشگری این و آراز فشارها. به« طلبکار»رجوع یعنی 

متارو   (.36: 1916)ماستلاس و جکستون،    آورد متی  یهتای عمتدی( رو   خيرأنافعال )کارشتکنی و تت  

معتقتتد استتت کتته مستتخ شتتغلی ر بتتازنگری تعتتدادی از مطالعتتات مربتتوط بتته فرستتودگی ، د(0550)

دهد و درواقتع نتوعی پاستخ مستتقيم بته استترس        شیصيت معمولاً بعد از خستگی هيجانی روی می

شتدن احستاس شایستتگی     درنهایت، کاهش عملکرد فردی به کم (.47: 0555، 0)توگيا شغلی است

شتود. ماستلاس و   منفی از خود در رابطه با انجام کار تلقتی متی  در انجام وظایف شیصی و ارزیابی 

تواننتد بتا   ( معتقدند که هر یک از این سه مؤلفۀ فرسودگی شغلی در محي  کار می1916جکسون )

 یکدیگر رابطه داشته باشند.

 

 رضایت شغلی و فرسودگی شغلی
مان استت  رضایت شغلی، نوعی احساس رضایت و رضتایت ختاطر فترد از شتغل ختود در ستاز      

                                                                                                                                        

1. Maslach & Jackson 

2. Depersonalization (DP) 

3. Emotional Exhaustion (EX) 

4. Personal Accomplishment (PA) 

5. Togia  
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های سازگار و ناستازگار استت کته     ای از احساس (. رضایت شغلی، مجموعه04: 1316)ميرکمالی، 

ای از احساستات و  نگرنتد. رضتایت شتغلی، مجموعته     هتا بته کتار ختود متی      کارکنان با آن احساس

 (. 41: 0510، 1همکارانباورهاست که افراد در مورد مشارل کنونی خود دارند )ماندی  و 

کننتد امّتا   دهد که به مشتریان ختود ختدمت متی   شغلی معمولاً بين کارکنانی رخ می فرسودگی

هتای هيجتانی زیتاد انطبتاق پيتدا کننتد )رایتت و        توانند با خواستهخاطر منابع هيجانی محدود نمی به

 منابع کسانی که فاقد ویوه در ميان به، و استرس مدتطولانی سرخوردگی(. 411: 1991، 0کرپانزانو

)جکستون و   شتود  منجتر  در محتل کتار   فرستودگی شتغلی   ممکتن استت بته   ، هيجانی هستتند  کافی

عنتوان یتک منبتع هيجتانی بته       رستد هتوش هيجتانی بته    (. بنابراین به نظر متی 433: 1916، 3همکاران

 کند که با ناکامی و استرس هيجانی کنار بيایند.کارکنان کمک می

اند، بستياری  ضایت شغلی را تأیيد نکردهاگر ه تحقيقات میتلف، رابطه بين هوش هيجانی و ر

توانتد باعت  افتزایش    شناسی اجتماعی و صنعتی بيان کردند که هوش هيجتانی متی   از مقالات روان

رضایت شغلی شود؛ زیرا احساسات خو  هيجتانی را افتزایش و اثترات منفتی هيجتانی را کتاهش       

شتغلی شتود )متایر و ستالوی،      توانتد باعت  رضتایت   دهد؛ بنابراین جلوگيری از اثرات منفی می می

(، نشان دادند که هوش هيجانی با رضتایت شتغلی   0515) 4(. از طرفی براکت و همکاران60: 1999

 در ارتباط است.

 

 پیشینۀ تجربی پژوهش
فرستودگی   و هيجتانی  هتوش  رابطتۀ  بررسی»ای باعنوان  (، در مطالعه1393زاده ) اکبرزاده و نقی

صتدوقی   شتهيد  پزشتکی  علتوم  دانشگاه به وابسته آموزشی های انپرستاران بيمارست و مدیران شغلی

شتغلی   فرستودگی  و هيجتانی  هتوش  بتين  داری معنتی  معکتوس  به این نتيجه رسيدند که رابطتۀ « یزد

 (.37: 1393زاده،  وجود دارد )اکبرزاده و نقی

 شتغلی  فرستودگی  بتا  هتوش هيجتانی   ای بتاعنوان رابطتۀ   ( در مطالعته 1395دلپسند و همکاران )

                                                                                                                                        

1. Mandip & et al 

2. Wright & Cropanzano  

3. Jackson & et al 

4. Brackett & et al 
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هيجتانی پرداختنتد.    هوش با شغلی فرسودگی بين ویوه به بررسی رابطۀ مراقبت های بیش رستارانپ

 دار و معنتی  معکتوس  ارتباط پرستاران هيجانی خستگی و هيجانی ها گواه آن بود که بين هوش یافته

دارد )دلپستند و   وجتود  دار معنی مستقيم و ارتباط پرستاران شیصی عملکرد و و بين هوش هيجانی

 (.79: 1395همکاران، 

 و شتغلی  فرستودگی  بتا  هيجتانی  هتوش  ای را بتاعنوان رابطتۀ   ( مطالعته 1395قلتاش و همکاران )

 هتوش  های این تحقيی نشان داد کته بتين   مرودشت انجام دادند. یافته شهر مدارس مدیران شادکامی

و  م بتت  رابطۀ می،شادکا با هيجانی هوش بين و دار معنی منفی و  رابطه شغلی، با فرسودگی هيجانی

 .(117: 1395دارد )قلتاش و همکاران،  وجود دار معنی

 شتغلی  رضتایت  و هيجتانی  هتوش  ای بتاعنوان رابطتۀ   ( در مطالعه1317جو و همکاران ) حقيقت

 رضتایت  و هيجتانی  هتوش  کشور نشان دادند که بين پزشکی های علوم دانشگاه مرد و زن کارکنان

: 1317جتو و همکتاران،    دارد )حقيقتت  دار وجتود بتت و معنتی  م  رابطتۀ  مرد، و زن کارکنان شغلی

107.) 

ای بتاعنوان رضتایت شتغلی ميتان معلمتان مقطتع        ( در مطالعته 0514) 1آکومولاف و اُگونماکين

بين به بررسی رابطۀ  عنوان متغيرهای پيش راهنمایی: هوش هيجانی، استرس شغلی و خوداثربیشی به

های این تحقيی نشان داد که هوش هيجانی، استرس شتغلی   یافته شده پرداختند. ميان متغيرهای اشاره

های مناستبی بترای رضتایت شتغلی بتوده و تتأثير مستتقيمی بتر آن دارنتد           بين و خوداثربیشی، پيش

 (.417: 0514)آکومولاف و اُگونماکين، 

کننتدۀ   بينتی  عنتوان پتيش   ای بتاعنوان هتوش هيجتانی بته     ( در مطالعته 0510ماندی  و همکاران )

هتوش    شهر مرکزی هندی ایندور به بررسی رابطتۀ   ایت شغلی ميان اعضای هيئت علمی مؤسسۀرض

داری را ميتان هتوش    معنتی   هتای ایتن تحقيتی، هتيچ رابطتۀ      هيجانی و رضایت شغلی پرداختند. یافتته 

 (. 37: 0510دهد )ماندی  و همکاران،  هيجانی و رضایت شغلی نشان نمی

ای بتتاعنوان هتتوش هيجتتانی، کتتار هيجتتانی و   ( در مطالعتته0510) 0پستتيلوپاناگوتی و همکتتاران

داری بتا   رضایت شغلی ميان پزشکان یونان به این نتيجه رستيدند کته هتوش هيجتانی ارتبتاط معنتی      

                                                                                                                                        

1. Akomolafe & Ogunmakin 

2. Psilopanagioti & et al 
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 (. 1: 0510رضایت شغلی دارد )پسيلوپاناگوتی و همکاران، 

ی فرستودگی  بينت  ای باعنوان نقش هتوش هيجتانی در پتيش    ( در مطالعه0510)  پسلستيدو و سلمان

بتين بتر    عنتوان متغيتر پتيش    شغلی و رضایت شغلی وکلای یونانی به بررستی اثتر هتوش هيجتانی بته     

های این مطالعه نشان داد که هوش هيجتانی دارای تتأثير    رضایت و فرسودگی شغلی پرداختند. یافته

بتين مناست  بترای     تتوان آن را یتک پتيش    مستقيم بر فرسودگی شغلی و رضایت شغلی است و متی 

 (.  13: 0510 فرسودگی شغلی و رضایت شغلی دانست )پسلستيدو و سلمان، 

( در تحقيقی اثر هوش هيجانی معلمين را بر فرسودگی شغلی و رضتایت شتغلی   0515پسلستيدو )

دار ميان هوش هيجانی و  های این تحقيی حاکی از وجود ارتباط معنی مورد بررسی قرار دادند. یافته

کتته معلمينتتی کتته از هتتوش هيجتتانی بتتالایی  طتتوری شتتغلی استتت. بتتهرضتتایت شتتغلی و فرستتودگی 

 (. 65: 0515اند )پلاتسيدو،  برخوردارند دارای رضایت شغلی بيشتر و فرسودگی شغلی کمتری بوده

هتوش هيجتانی بتا فرستودگی شتغلی و        ( در رسالۀ دکتتری ختود بتاعنوان رابطتۀ    0554) 1فارمر

های ایتن مطالعته گتواه     مورداشاره پرداخته است. یافته  رضایت شغلی ميان پرستاران به بررسی رابطه

داری بين هوش هيجانی و رضایت شغلی، مشاهده نشده است )فتارمر،   معنی  آن است که هيچ رابطۀ

0554 :00.) 

ازآنجاکه کار هيجتانی، متاهيتی  ندبعتدی دارد، ممکتن استت پيامتدهای دووجهتی آن قابتل         

داده است که ناهماهنگی هيجانی پيامتدهای منفتی از قبيتل     کلی تحقيقات نشان طور بررسی باشد. به

که تتلاش هيجتانی بته عملکترد بهتتر و       فرسودگی شغلی و نارضایتی شغلی را در پی دارد، درحالی

شتده ناهمتاهنگی هيجتانی     (. طبتی تحقيقتات انجتام   060: 0550شتود )زف،  رضایت شغلی منجر می

رتباط دارد. کارکنانی که د ار تیليته روانتی انتر ی    طور م بتی با هر سه مؤلفۀ فرسودگی شغلی ا به

های کمی برای پرکردن منابع هيجانی خود داشته باشتند؛ ایتن امتر ممکتن     شوند ممکن است راهمی

 های هيجانی شود که هر دو از منابع فرسودگی شغلی است.است منجر به فشار روانی و استرس

توانتد باعت  استترس،    براز هيجان صتوری متی  تحقيقات قبلی نشان داده است تماس با مردم و ا

ای انسانی شود که یک عامل مهم در نارضایتی کارکنان از شغل خستگی یا تضاد در خدمات حرفه

                                                                                                                                        

1. Farmer 
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و  کوته توس  یخدمات کارگران مطالعه طولی ازم ال یک  (. برای10: 1913، 1خود است )هاسچيلد

 ؛استت  ناخوشتایند  هيجانتات  سترکو   ازناشی  ناهماهنگی هيجانی، نشان داد که (0550) 0مورگان

 .دهدرا کاهش می رضایت شغلی درنتيجه

کنتد. زپتف   هایی را ایجاد متی طور مداوم مزیت برخلاف ناهماهنگی هيجانی، تلاش هيجانی به

کند زمانی که کارکنان سعی دارند هيجانات م بت را به نمایش بگذارند، عملکترد   ( بيان می0550)

(، دریافتند کارکنانی که تجربۀ صتحي  و  0550بد. همچنين برودریج و لی )یاشان افزایش میفردی

شتوند؛  کمتر د تار خستتگی هيجتانی و مستخ شیصتيت متی      ،درستی در رفتار با مشتریانشان دارنتد 

درعوض یک حتس خودکارآمتدی دارنتد کته بته بتازخورد م بتت از مشتتریان و همکتاران منجتر           

ان خدماتی یک رستوران به این نتيجته رستيد کته بتين     (، در بررسی کارکن1990) 3شود. آدلمن می

 داری وجود دارد.تلاش هيجانی و رضایت شغلی رابطۀ م بت و معنی

 پيرامتون  تحقيقتاتِ  ای از نوع فراتحليل باعنوان فراتحليل ( در مطالعه1391عریضی و همکاران )

و ستلامت روان، بتين   روان، نشان دادند که بين فرسودگی شتغلی   سلامت شغلی با فرسودگی رابطۀ

خستگی هيجانی و سلامت روان، بين مسخ شیصيت و سلامت روان و بين عتدم موفقيتت فتردی و    

 (.91: 1391شود )عریضی و همکاران،  دار مشاهده می معکوس و معنی  سلامت روان، رابطۀ

دادن انگيتزش،   فرسودگی شغلی ممکن است موجت  کتاهش شتادمانی و اميتدواری، ازدستت     

احستاس اینکته شتغلی، نيازهتا و     (. 6: 0551، 4ردگی و آسي  اوليه هيجتانی شتود )بلمنتته   انزوا، افس

شتود. نظریتۀ دوعتاملی هرزبترگ نيتز      کند منجر به نارضایتی متی انتظارات کارکنان را برآورده نمی

مطتابی بتا ایتن نظریته،     کننتدۀ رابطته بتين فرستودگی شتغلی و رضتایت شتغلی باشتد.          تواند تبيينمی

هایی م ل موفقيت، مسئوليت و... علت اوليه رضایت شغلی هستتند. کارکنتانی کته د تار     انگيزاننده

کنند که شوند برای جلوگيری از درگيری هيجانی، خود را از مشتریان جدا میخستگی هيجانی می

تواننتد از همکتاران و   دادن احستاس مستئوليت شتغلی شتود. آنهتا نمتی       ممکن است باعت  ازدستت  

بيننتد. درنتيجته هنگتامی کته د تار      ستت آورنتد؛ بنتابراین ختود را منفتی متی      مشتریان شناخت به د

 دهند.شوند، رضایت شغلی کمتری را از خود نشان میفرسودگی شغلی می

                                                                                                                                        

1. Hochschild 

2. Côté and Morgan  

3. Adelmann  

4. Belmonte 
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 وریبهره با ميزان شغلی فرسودگی و شغلی استرس رابطۀ ( در تحقيقی به بررسی1391رسولی )

داری ميان استرس شتغلی، تحليتل    معکوس و معنیها نشان داد همبستگی  خلبانان پرداختند. یافته در

 (.133: 1391وری وجود دارد )رسولی،  هيجانی، مسخ شیصيت و نابسندگی با بهره

 شتغلی  فرستودگی  و شتغلی  رضایت ای نشان دادند که بين ( در مطالعه1319زمينی و همکاران )

 (.35: 1319دارد )زمينی و همکاران،  وجود داریمعنی و رابطۀ معکوس کارکنان،

 عوامتل  برختی  و پرستتاران  شتغلی  ای باعنوان فرستودگی  ( در مطالعه1310خزاعی و همکاران )

 کتار،  حجتم  بتالابودن  کتاری،  تجربتۀ  کتار،  آن نشان دادند؛ عواملی  تون شترای  محتي     با مرتب 

کتار در ایجتاد فرستودگی شتغلی متؤثر هستتند        شترای   ستیتی  و شتغلی  رضتایت  روانی، فشارهای

 (. 06: 1310اران، )خزاعی و همک

 

 مدل مفهومی پژوهش
 شود.براساس آنچه در بالا گفته شد، مدل مفهومی پووهش به قرار زیر استیراج می
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 های پژوهش عبارتند از:براساس مدل فوق، فرضیه

 ارد.داری با ناهماهنگی هيجانی د: هوش هيجانی رابطۀ معکوس و معنی1فرضيۀ 

 داری با مسخ شیصيت دارد.: هوش هيجانی رابطۀ معکوس و معنی0فرضيۀ 

 داری با خستگی هيجانی دارد. : هوش هيجانی رابطۀ معکوس و معنی3فرضيۀ 

 داری با عملکرد فردی دارد.: هوش هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی4فرضيۀ 

 غلی دارد.داری با رضایت ش: هوش هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی0فرضيۀ 

 داری با تلاش هيجانی دارد. : هوش هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی6فرضيۀ 

 داری با مسخ شیصيت دارد.: ناهماهنگی هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی7فرضيۀ 

 داری با خستگی هيجانی دارد. : ناهماهنگی هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی1فرضيۀ 

 داری با رضایت شغلی دارد.وس و معنی: ناهماهنگی هيجانی رابطۀ معک9فرضيۀ 

 داری با عملکرد فردی دارد.: مسخ شیصيت رابطۀ معکوس و معنی15فرضيۀ 

 داری با رضایت شغلی دارد.: مسخ شیصيت رابطۀ معکوس و معنی11فرضيۀ 

 داری با مسخ شیصيت دارد.: خستگی هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی10فرضيۀ 

 داری با رضایت شغلی دارد.بطۀ معکوس و معنی: خستگی هيجانی را13فرضيۀ 

 داری با عملکرد فردی دارد.: تلاش هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی14فرضيۀ 

 داری با رضایت شغلی دارد.: تلاش هيجانی رابطۀ مستقيم و معنی10فرضيۀ 

 داری با رضایت شغلی دارد.: عملکرد فردی رابطۀ مستقيم و معنی16فرضيۀ 

 

 روش تحقیق
ووهش حاضر به دنبال بررستی تتأثير هتوش هيجتانی و کتار هيجتانی بتر فرستودگی شتغلی و          پ

و  پيمایشتی  ،پتووهش  راهبترد ازنظر  کاربردی؛درنهایت رضایت شغلی است. بنابراین ازنظر هدف، 

در قالت  پتارادایم   پووهشتی   ۀازنظتر فلستف  ازنظر روش تحقيی، توصتيفی از نتوع همبستتگی استت.     

ازنظتر افتی   آید. همچنين پتووهش  گيرد که ازنظر رویکرد، کمّی به حسا  میقرار می گرایی اثبات

آمتاری تحقيتی     جامعۀها از نوع مقطعی است. نگر است، امّا ازنظر زمان گردآوری دادهحال ،زمانی

نفتر   117رجاست کته تعتداد آنهتا برابتر بتا       مسافربری خدمات شرکت کارکنان ستادی  شامل کليۀ
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نفتر انتیتا  شتد.     130روش دردستترس   ی براستاس جتدول مورگتان بته    است. حجتم نمونتۀ آمتار   

 ( بود:1شناختی افراد نمونه آماری به شرح جدول )های جمعيتویوگی

 
 دهندگانشناختی پاسخ های جمعیت . ویژگی9جدول 

 تحصی ت سابقۀ خدمت سن جنسیت

 10 مرد

 0 سال 1زیر  05 سال 35-05

 31 سال 1-0 41 سال 31-45 30 دیپلم دیپلم و فوق

 01 سال 6-15 09 سال 05-41

 0 سال 05بيشتر از  05 زن

 74 ليسانس 36 سال 10-11

 03 سال 05-16
 06 ليسانس و بالاتر فوق

 9 سال 05بالای 

 932 جمع 932 جمع 932 جمع 932 جمع

 

که هوش هيجانی از ونگ و  طوری ها از پرسشنامۀ استاندارد استفاده شد. بهبرای گردآوری داده

(، خستگی هيجانی، مسخ 0556(، ناهماهنگی هيجانی و تلاش هيجانی از  و و مورمان )0550لاو )

( و رضتایت شتغلی از کتامن و همکتاران     1916شیصيت و عملکرد فردی از ماسلاس و جکستون ) 

، متدیریتی خود، خودآگتاهی  ( اقتباس شده است. برای متغير هوش هيجانی هر  هار مؤلفتۀ: 1979)

   مدنظر قرار گرفت.مدیریت رواب و  آگاهی اجتماعی

 

 پایایی و روایی ابزار پژوهش
ارائته نشتده استت،     1شاخصتی بترای نيکتویی بترازش     PLSهتای ستاختاری   که در متدل  ازآنجا

است. کاربرد اصتولی ایتن معيارهتا شتامل یتک       های بیشی ارائه شده معيارهایی برای ارزیابی مدل

هتای انعکاستی و روایتی     . ارزیابی متدل بيرونتی )روایتی و پایتایی ستازه     1ای است:  هفرایند دومرحل

زا، ميزان اثتر و ارتبتاط    . ارزیابی مدل درونی )تبيين پراکندگی سازه های درون0های ترکيبی(  سازه

                                                                                                                                        

1. Goodness of Fit  
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گيتری را   های اندازه روایی و پایایی مدل PLSهای  (. برآورد36: 1391( )آذر و همکاران، 1بين پيش

 کند.  های بيرونی انعکاسی و ترکيبی ارزیابی می حس  معيارهای مطرح در مدل بر

بُعدی است )آذر و همکتاران،   باشد، بلوک تک 7/5اگر آلفای کرونباخ یک بلوک بزرگتر از 

بته   های مدل آمده است. باتوجه (. در جدول زیر مقادیر آلفای کرونباخ هر یک از بلوک37: 1391

توان گفتت کته    (؛ بنابراین می0است )جدول  7/5رونباخ تمام متغيرها بالاتر از اینکه مقدار آلفای ک

بتته اینکتته آلفتتای کرونبتتاخ، بتترآورد   بعتتدی هستتتند. باتوجتته تتتک تمتتام متغيرهتتای مکنتتون متتدل،  

هتای   دهتد، در متدل   تری از پایایی سازگاری درونی متغيرهتای مکنتون )آلفتا( ارائته متی      سیتگيرانه

شتود، وقتتی ایتن مقتدار      ( استفاده میρc) 0دیگر به نام پایایی مرک   سنجۀمسيری ساختاری از یک 

نشان داده شده  0بُعدی است. مقادیر پایایی مرک  نيز در جدول  است، آن بلوک تک 7/5بيشتر از 

 های مدل از پایایی مرک  لازم برخوردارند. دهد بلوکاست. نتایج نشان می

 
 ایی مرکب، روایی همگرا و شاخص اشتراک. مقادیر آلفای کرونباخ، پای2جدول 

 متغیرها
مقادیر آلفای 

 کرونباخ

مقادیر پایایی 

 (ρcمرکب )

 AVEمقادیر 

 )روایی همگرا(

شاخص 

 اشتراک

 751/5 156/5 011/5 011/5 (EIهوش هيجانی )

 134/5 160/5 000/5 400/5 (EDناهماهنگی هيجانی )

 755/5 791/5 067/5 067/5 (EEتلاش هيجانی )

 711/5 140/5 645/5 645/5 (DPمسخ شیصيت )

 755/5 159/5 017/5 017/5 (EXهيجانی ) خستگی

 771/5 144/5 051/5 477/5 (PAعملکرد فردی )

 143/5 954/5 709/5 709/5 (JSرضایت شغلی )

                                                                                                                                        

1. Predictive Relevance 

2. Composite Reliability 
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برای بررسی روایی ابزار پووهش، ابتدا روایتی محتتوی )صتوری( آن توست  خبرگتان بررستی       

-ابزار نيز محاسبه شد. روایی همگرا به این معناست که مجموعۀ معرف 1همگرای شد، سپس روایی

( استتفاده از  1911(. فورنتل و لارکتر )  1391کننتد )آذر و همکتاران،    ها، سازۀ اصتلی را تبيتين متی   

کننتد.   عنوان معيتاری بترای اعتبتار همگترا پيشتنهاد متی       ( را بهAVEشده ) متوس  واریانس استیراج

بيانگر اعتبار همگرای کافی است، بته ایتن معنتی کته یتک متغيتر مکنتون         0/5دل معا AVEحداقل 

نيتز در   AVEهایش را تبيين کند. مقتادیر   طور ميانگين بيش از نيمی از پراکندگی معرف تواند به می

بترای متغيرهتای    AVEشتود مقتدار    مشتاهده متی   0طورکه در جتدول   ( آمده است. همان0جدول )

گيری مطلو   های اندازه توان گفت که روایی همگرای مدل است. بنابراین می 0/5مکنون بالاتر از 

 است.

شدۀ کلی استت. یعنتی تتابع کلتی      سازی فاقد یک معيار بهينه PLSسازی مسيری ساختاری  مدل

هایی مبتنی بتر   مدل PLSهای مسيری ساختاری  این، مدل بر برای ارزیابی برازش وجود ندارد. علاوه

بينتی دارنتد. بنتابراین، روایتی متدل عمتدتاً بتر قابليتت          شدت گرایش به پتيش  ه بهواریانس هستند ک

بترای تناست  متدل استتفاده      0بينی آن تمرکز کرده است. در این پووهش از شاخو اشتتراک  پيش

گيری انعکاسی را برای هر بلوک )بتا بتيش از یتک     های اندازه این شاخو کيفيت مدل شده است.

 ( این مقادیر در سط  مناسبی هستند.0جد. در جدول )سن شده( می متغير مشاهده

 

 ارزیابی مدل ساختاری )مدل درونی(
بعد از بررسی روایی و پایایی ابزار پووهش، ارزیابی مدل مورد توجه قرار گرفتت. در پتووهش   

  هتوان انتداز  حاضر از معيار اندازۀ اثر برای ارزیابی مدل استفاده شد. برای هر اثر در مدل مسيری می

بته روی   R2صتورت نستبتی از تغييترات     بته  õ2اثتر    کوهن ارزیابی کرد. اندازه õ2اثر را با استفاده از 

مانتد. طبتی    نشده در مدل بتاقی متی   صورت تبيين زا ست که به بیشی از واریانس متغير مکنون درون

بتزرگ   ترتيت  بيتانگر اثتر کو تک، متوست  و      بته  õ2برای  30/5و  10/5، 50/5نظر کوهن مقادیر 

 مسير به دست آمد. õ2است. با استفاده از فرمول زیر مقدار 
                                                                                                                                        

1. Convergent Validity 

2. Communality 
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(R
2

Included - 1( / )R
2

Excluded - R
2

Included = )õ2 

R2
Included بين = ضری  تعيين با حضور متغير پيش 

R2
Excluded بين = ضری  تعيين در ريا  متغير پيش 

 ( نشان داده شده است3نتایج در جدول )

 
 کوهن برای مسیرهای مفروض مدل تحقیق ƒ2. مقادیر 3جدول 

R روابط فرضیۀ
2
Included R

2
Excluded ƒ2 اثر  اندازۀ 

 متوس  594/5 555/5 154/5 (EDناهماهنگی هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) 1

 کو ک 141/5 145/5 559/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EIهوش هيجانی ) 0

 کو ک 157/5 566/5 546/5 (EXخستگی هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) 3

 متوس  030/5 515/5 191/5 (PAعملکرد فردی ) � (EIهوش هيجانی ) 4

 کو ک 013/5 193/5 500/5 (JSرضایت شغلی ) � (EIهوش هيجانی ) 0

 کو ک 564/5 555/5 561/5 (EEتلاش هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) 6

 کو ک 141/5 566/5 596/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) 7

1 
خستگی هيجانی  � (EDناهماهنگی هيجانی )

(EX) 
157/5 573/5 531/5 

 کو ک

 کو ک 013/5 011/5 553/5 (JSرضایت شغلی ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) 9

 کو ک 030/5 003/5 510/5 (PAعملکرد فردی ) � (DPمسخ شیصيت ) 15

 کو ک 013/5 056/5 559/5 (JSرضایت شغلی ) � (DPمسخ شیصيت ) 11

 کو ک 141/5 147/5 551/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EXخستگی هيجانی ) 10

 کو ک 013/5 191/5 501/5 (JSرضایت شغلی ) � (EXخستگی هيجانی ) 13

 کو ک -030/5 033/5 551/5 (PAعملکرد فردی ) �( EEتلاش هيجانی ) 14

  ککو 013/5 059/5 550/5 (JSرضایت شغلی ) � (EEتلاش هيجانی ) 10

 کو ک 013/5 167/5 509/5 (JSرضایت شغلی ) � (PAعملکرد فردی ) 16

 

جتز   شود، بهطورکه مشاهده می اند. همان صورت دستی محاسبه شده در جدول فوق به õ2مقادیر 

 اثر کو ک هستند.  ها دارای اندازۀ متوس  هستند، سایر مسير  که دارای اندازه 4و  1مسيرهای 
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 های تحقیق فرضیه برآورد مدل و آزمون
افزار اسمارت پی.ال.اس شد. خروجتی تصتویری متدل در     ها وارد نرم بعد از ارزیابی مدل، داده

 شده نشان داده شده است. ( همراه با متغيرهای مشاهده0حالت برآورد ضرای  مسير در شکل )

 

 
 

 ها کننده . برآورد ضرایب مسیر مدل تحقیق همراه با تعیین2شکل 

 

شتود، اشتکال فتوق، ضترای  مستير بتين متغيرهتای تحقيتی را نشتان          مشتاهده متی   طورکه همان

 ( این مقادیر آمده است.4بتا هستند. در جدول )  شده دهند. ضرای  مسير، همان مقادیر استاندارد می
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 . ضرایب مسیر مدل مسیری ساختاری تحقیق4جدول 

 ED DP EX PA JS EF متغیرها
 357/5- 110/5- 017/5- 409/5 010/5 003/5 (EIهوش هيجانی )

  357/5 117/5  506/5  (EDناهماهنگی هيجانی )

  -117/5- 516/5    (DPمسخ شیصيت )

  -575/5   165/5  (EXخستگی هيجانی )

  -541/5 153/5    (EEتلاش هيجانی )

  040/5     (PAعملکرد فردی )

 

بتر مستخ شیصتيت،     -110/5تتأثير   شود، متغير هتوش هيجتانی دارای  طورکه مشاهده می همان

بتر   010/5بر فرستودگی شتغلی،    -017/5بر تلاش هيجانی،  003/5بر ناهماهنگی هيجانی،  -357/5

بر عملکرد فردی استت. متغيتر ناهمتاهنگی هيجتانی دارای تتأثير       409/5رضایت شغلی و درنهایت 

بتر متغيتر    506/5غلی و بر متغيتر خستتگی شت    117/5بر متغير مسخ شیصيت،  357/5م بتی به ميزان 

بر رضتایت شتغلی و    -516/5رضایت شغلی است. متغير مسخ شیصيت  دارای تأثير منفی به ميزان 

 541/5بر عملکرد فردی است. همچنين متغير تلاش هيجانی نيز دارای تأثير م بتی به ميزان  -117/5

رنهایت نيز، متغير عملکرد است. د -153/5بر عملکرد فردی و تأثير منفی بر رضایت شغلی به ميزان 

 بر رضایت شغلی است.  040/5فردی دارای تأثير م بتی به ميزان 

بتتر اثتترات مستتتقيم متغيرهتتا بتتر یکتتدیگر، اثتترات کتتل شتتامل مجمتتوع اثتترات مستتتقيم و  عتتلاوه

ريرمستقيم یک سازه بر سازۀ دیگر نيز بررسی شد. جدول اثرات مستقيم، ريرمستقيم و کل در زیتر  

 (.0است )جدول  قابل مشاهده

ها، مقداری از تأثير وجتود دارد کته    فرضيه  توان گفت که برای همهبه ضرای  مسير می باعنایت

داری این ضرای  را مورد سنجش قرار داد. شایان ذکر استت کته  تون در ایتن تحقيتی،       باید معنی

بایتد بيشتتر از    t  درصد و خطای پنج درصد برآورد شده است، لذا مقتدار آمتاره   90مدل با اطمينان 

، متدل در  (3)داری ضتری  متوردنظر را متورد تأیيتد قترار داد. در شتکل        باشد تا بتوان معنتی  96/1

 نشان داده شده است. t  حالت برآورد مقادیر آماره
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 . اثرات مستقیم، غیرمستقیم و کل متغیرهای تحقیق1جدول 

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم روابط فرضیه

 -357/5- -- 357/5 (EDناهماهنگی هيجانی ) � (EIانی )هوش هيج .1

 -110/5- 113/5- 000/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EIهوش هيجانی ) .0

 -017/5- 507/5- 074/5 (EXخستگی هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) .3

 409/5 537/5 466/5 (PAعملکرد فردی ) � (EIهوش هيجانی ) .4

 010/5 109/5 374/5 (JSلی )رضایت شغ � (EIهوش هيجانی ) .0

 003/5 -- 003/5 (EEتلاش هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) .6

 357/5 513/5 305/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .7

 117/5 -- 117/5 (EXخستگی هيجانی ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .1

 506/5 540/5- 511/5 (JSرضایت شغلی ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .9

 -117/5- -- 117/5 (PAعملکرد فردی ) � (DPمسخ شیصيت ) .15

 -516/5- 501/5 114/5 (JSرضایت شغلی ) � (DPمسخ شیصيت ) .11

 575/5 -- 575/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EXخستگی هيجانی ) .10

 -165/5- -- 165/5 (JSرضایت شغلی ) � (EXخستگی هيجانی ) .13

 541/5 -- 541/5 (PAعملکرد فردی ) �( EEتلاش هيجانی ) .14

 -153/5- 51/5 593/5 (JSرضایت شغلی ) � (EEتلاش هيجانی ) .10

 040/5 -- 040/5 (JSرضایت شغلی ) � (PAعملکرد فردی ) .16
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 t-value. مدل تحقیق در حالت برآورد مقادیر 3شکل 

 

هتا   ری ضرای  مسير مربوط به فرضتيه دا توان به بررسی معنی می t-valueحال، با برآورد مقادیر 

 آمده است. t-valueمقادیر  (6)پرداخت. در جدول 

 
 ضرایب مسیر مدل مسیری ساختاری تحقیق t-value . مقادیر6جددول 

 ED DP EX PA JS EF متغیرها

 641/3 011/1 109/0 913/4 965/1 054/0 (EIهوش هيجانی )

  006/3 670/1  013/5  (EDناهماهنگی هيجانی )

  059/1 956/5    (DPمسخ شیصيت )

  600/5   395/1  (EXخستگی هيجانی )

  345/5 510/1    (EEتلاش هيجانی )

  500/0     (PAعملکرد فردی )
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و  7، 6، 0، 4، 3، 1های توان مشاهده کرد، ضرای  مسير فرضيه طورکه در جدول فوق می همان

داری بته همتراه نتتایج    ار نيستند. ضرای  مسير، اعتداد معنتی  د ها معنیدار بوده و بقيه فرضيه معنی16

 ( نشان داده شده است.7های تحقيی در جدول )تأیيد یا رد فرضيه

 
 هاضرایب مسیر مدل مسیری ساختاری تحقیق و نتایج رد یا تأیید فرضیه t-value . مقادیر2جدول 

 نتیجه t-value ضرایب مسیر روابط فرضیه

 قبول 357/5- 641/3 (EDناهماهنگی هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) .1

 رد 110/5- 011/1 (DPمسخ شیصيت ) � (EIهوش هيجانی ) .0

 قبول 017/5- 109/0 (EXخستگی هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) .3

 قبول 409/5 913/4 (PAعملکرد فردی ) � (EIهوش هيجانی ) .4

 قبول 010/5 965/1 (JSرضایت شغلی ) � (EIهوش هيجانی ) .0

 قبول 003/5 054/0 (EEتلاش هيجانی ) � (EIهوش هيجانی ) .6

 قبول 357/5 006/3 (DPمسخ شیصيت ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .7

 رد 117/5 670/1 (EXخستگی هيجانی ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .1

 رد 506/5 013/5 (JSرضایت شغلی ) � (EDناهماهنگی هيجانی ) .9

 رد 116/5- 059/1 (PAعملکرد فردی ) � (DPیصيت )مسخ ش .15

 رد 516/5- 956/5 (JSرضایت شغلی ) � (DPمسخ شیصيت ) .11

 رد 575/5 600/5 (DPمسخ شیصيت ) � (EXخستگی هيجانی ) .10

 رد 165/5- 395/1 (JSرضایت شغلی ) � (EXخستگی هيجانی ) .13

 رد 541/5 345/5 (PAعملکرد فردی ) �( EEتلاش هيجانی ) .14

 رد 153/5- 510/1 (JSرضایت شغلی ) � (EEتلاش هيجانی ) .10

 قبول 040/5 500/0 (JSرضایت شغلی ) � (PAعملکرد فردی ) .16

 

داری وجتود   رابطۀ معکوس و معنی هيجانی ناهماهنگی و هيجانی هوشدهد بين نتایج نشان می

دار استت  ، رابطۀ منفی ولتی ريرمعنتی  یصيتمسخ ش(. امّا بين هوش هيجانی و 1دارد )تأیيد فرضيۀ 

دار استت )تأیيتد   (. همچنين رابطه بين هوش هيجانی با خستگی هيجانی منفتی و معنتی  0)رد فرضيۀ 

(؛ و رابطۀ هتوش هيجتانی بتا عملکترد فتردی، رضتایت شتغلی و تتلاش هيجتانی م بتت و           3فرضيۀ 

ابطۀ بين ناهماهنگی هيجتانی و مستخ   (. در فرضيۀ بعدی، ر6و  0، 4های  دار است )تأیيد فرضيه معنی
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(؛ امّا رابطۀ بتين ناهمتاهنگی هيجتانی بتا خستتگی      7دار بود )تأیيد فرضيۀ شیصيت نيز م بت و معنی

(. رابطۀ بتين متغيتر مستخ شیصتيت بتا      9و  1های دار نبود )رد فرضيههيجانی و رضایت شغلی معنی

(. رابطتۀ بتين متغيتر    11و  15هتای  ضتيه دار بتود )رد فر عملکرد فردی و رضایت شغلی نيز ريرمعنتی 

(. در 13و  10هتای  دار نبود )رد فرضيهخستگی هيجانی با مسخ شیصيت و رضایت شغلی نيز معنی

های بعدی رابطۀ بين تلاش هيجانی با عملکرد فردی و رضایت شغلی بررسی شد کته هتر دو   فرضيه

در فرضيۀ آخر، رابطۀ عملکرد فردی و  (. درنهایت و10و  14های دار بود )رد فرضيهرابطه ريرمعنی

هایی که پذیرفته شدند، با  بر فرضيه (. علاوه16دار به دست آمد )تأیيد فرضيه رضایت، م بت و معنی

دار هتا معنتی  ها رد شتد و رابطته  ررم اینکه بعضی از فرضيه شود بهتر جدول مشاهده میبررسی دقيی

 رفت، حاصل شد.  ه انتظار میطورک ها تقریباً هماننبود؛ ولی جهت رابطه

 

 گیری بحث و نتیجه
پووهش حاضر تلاش کرد تا رابطۀ بين متغيرهتای هتوش هيجتانی، کتار هيجتانی و فرستودگی       

شغلی را بررسی کرده و همچنين رابطه آنها را با رضایت شغلی مورد بررسی قترار دهتد. ازآنجاکته    

طور همزمان مورد بررستی قترار    ای هر کدام بههبرای اولين بار بود این رواب  با درنظرگرفتن مؤلفه

هتای  هتای آنهتا، فرضتيه   به تعتداد متغيرهتا و مؤلفته    تواند مفيد واقع شود. باتوجهگرفت، نتایج میمی

 توان تقسيم کرد.تحقيی را طبی مدل  به  ند دسته می

هتای  شود که رابطۀ هتوش هيجتانی را بتا دیگتر متغير    بندی اول شامل شش فرضيۀ اول میدسته

تحقيی یعنی، دو مؤلفه از متغير کار هيجانی )ناهماهنگی هيجتانی و تتلاش هيجتانی(؛ سته مؤلفته از      

متغير فرسودگی شغلی )مسخ شیصتيت، خستتگی هيجتانی و عملکترد فتردی(؛ و درنهایتت متغيتر        

 های متغير کار هيجانیرضایت شغلی مورد بررسی قرار داد. در ارتباط با اثر هوش هيجانی بر مؤلفه

-طور م بتت و معنتی   یعنی ناهماهنگی هيجانی و تلاش هيجانی، نتایج نشان داد که هوش هيجانی به

استاس   داری با ناهمتاهنگی هيجتانی رابطته دارد. بتراین    طور منفی و معنی داری با تلاش هيجانی و به

ت ختود  کنند هيجاناتوان بيان کرد؛ کارکنانی که از هوش هيجانی بالایی برخوردارند، سعی میمی

توان گفت دیگر می عبارت را با هيجانات موردنياز و استاندارد سازمان هماهنگ و همیوان کنند. به

(، 0553طورکه کتارملی )  شوند. همانافراد با هوش هيجانی بالا، کمتر د ار ناهماهنگی هيجانی می
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ود را تشتیيو و  تواننتد هيجانتات خت   در تحقيی خود بيان کرد، افراد با هوش هيجانی بالا بهتتر متی  

هایی برای تنظتيم هيجانتات استتفاده کترده و درنتيجته در      که آنها از راهبرد طوری مدیریت کنند؛ به

 نفس دارند.   به موقعيت کار هيجانی احساس آرامش و اعتماد

های فرسودگی شغلی مورد بررسی قرار گرفتت کته اثتر آن    همچنين اثر هوش هيجانی بر مؤلفه

که هر ه هوش هيجانی بتالاتر باشتد، عملکترد و     معنی دار بود. بدینو معنیبر عملکرد فردی م بت 

دار ها نشان داد اثر هوش هيجانی بر خستگی هيجانی منفتی و معنتی  موفقيت فردی بيشتر است. یافته

یابتد.  بود؛ یعنی هر ه هوش هيجانی کارکنان افزایش یابد، احتمتال خستتگی هيجتانی کتاهش متی     

دار بتود، اثتر هتوش    ش هيجانی بر عملکرد فتردی و خستتگی هيجتانی معنتی    برخلاف اینکه اثر هو

دیگتر، هتوش هيجتانی اثتر      عبتارت  دار بود، بهبودن، ريرمعنی ررم منفی هيجانی بر مسخ شیصيت به

شود اثر ريرمستقيم داری بر مسخ شیصيت نداشت؛ امّا با دقت در نتایج، مشاهده میمستقيم و معنی

رستد، متغيتر ناهمتاهنگی هيجتانی،     از اثر مستقيم آن است که به نظر می آن بر مسخ شیصيت بيشتر

 ای در این ميان داشته است.  نقش واسطه

داری بتين هتوش هيجتانی و رضتایت     همچنين نتایج مطالعه نشان داد که ارتباط مستقيم و معنتی 

حتال اثتر    بود. بااین 96/1داری دقيقاً  دار بود، اما عدد معنیشغلی وجود دارد. اگر ه این رابطه معنی

ای متغير عملکرد فردی نسبت ريرمستقيم آن نيز قابل توجه بود که شاید این را بتوان به نقش واسطه

کنندگی رابطۀ بين هتوش هيجتانی و رضتایت شتغلی را ایفتا      داد. یعنی عملکرد فردی، نقش تعدیل

نشان دادند زمانی که کارکنتان از  (، بود که 0554کند. این نتایج مطابی با نتایج لاو و همکاران )می

کنند، آنها ممکن است احساس شایستگی هوش هيجانی خود درجهت رضایت مشتریان استفاده می

 شود.و موفقيت بيشتری کنند. بنابراین  نين خودارزیابی م بتی باع  افزایش رضایت شغلی می

ستتگی هيجتانی و   هتا، رابطتۀ بتين ناهمتاهنگی هيجتانی بتا مستخ شیصتيت، خ        دستۀ دوم فرضيه

آمده نشان داد رابطۀ ناهماهنگی هيجتانی مستخ    دست رضایت شغلی را مورد توجه قرار داد. نتایج به

توان گفت کارکنانی که تجربه ناهماهنگی هيجتانی  اساس می دار بود؛ براینشیصيت م بت و معنی

ور انستانی نداشتته   را دارند، ممکن است خودشان را از مشتریان جدا کرده و بتا آنهتا رفتتاری درخت    

( بتود کته اثتر ناهمتاهنگی هيجتانی بتر مستخ        1913باشند. این نتيجه، مطابی با مطالعتات هاستچيلد )  

های تحقيی حاضر نشان داد، رابطۀ ناهماهنگی هيجانی با خستگی شیصيت را تأیيد کرده بود. یافته
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به دست آمد. یعنتی   67/1ی دار که عدد معنی طوری دار بود، بهبودن، رير معنی ررم م بت هيجانی به

دار نيستت. درنهایتت رابطتۀ بتين     رابطه ناهماهنگی هيجانی با خستگی هيجانی م بت است، امّا معنتی 

تتوان  ملاحظه نبود کته متی   ناهماهنگی هيجانی و رضایت شغلی رد شد و اثر ريرمستقيم آن نيز قابل

 شغلی افراد ارتباط داشته باشد. تواند با رضایت ان واقعی و صوری افراد نمیجگفت اختلاف بين هي

دستۀ سوم، رابطۀ مسخ شیصيت با عملکرد فردی و رضایت شغلی را ستنجيدند. هتر دو رابطته    

یعنی رابطۀ مسخ شیصيت با عملکرد فردی و رابطۀ مستخ شیصتيت بتا رضتایت شتغلی رد شتدند.       

دار نبودند. یعنتی نگتاه   رفت، دو رابطۀ ذکرشده منفی بودند، امّا معنیطورکه انتظار می اگر ه همان

تواند با احساس شایستتگی فتردی و رضتایت شتغلی رابطتۀ منفتی       رجوع اگر ه میبدبينانه به اربا 

دار باشد و به کاهش عملکرد فردی و نارضتایتی منجتر   داشته باشد، امّا این به حدی نيست که معنی

( همستو نبتود. دستته    1916) شتده ماستلاس و جکستون    شود. البته نتایج این دو فرضيه با نظرات بيتان 

 هارم، رابطه خستگی هيجانی با مسخ شیصيت و رضایت شغلی را آزمایش کردند. انتظار بتر ایتن   

عنتوان دو مؤلفتۀ فرستودگی شتغلی م بتت و       بود که رابطۀ بين خستگی هيجانی و مسخ شیصيت به

از این دو مؤلفه ارائته شتده   دار نبود. با تعریفی که دار باشد، اگر ه رابطه م بت بود، ولی معنیمعنی

دار نبود، خستگی ناشتی از تیليتۀ هيجتانی و قرارگترفتن در      توان گفت  ون رابطه، معنیاست، می

شود. همچنتين رابطتۀ خستتگی    رجوع میشرای  سیت کاری، لزوماً منجر به بدبينی نسبت به اربا 

دار نبود. دستۀ پتنجم هتم   ، معنیبودن ررم منفی هيجانی و رضایت شغلی هم تأیيد نشد. این رابطه، به

شامل دو فرضيه بودکه رابطۀ بين تلاش هيجانی با عمل فردی و رضتایت شتغلی را متورد آزمتایش     

داری بين تتلاش هيجتانی بتا عملکترد فتردی و رضتایت شتغلی        قرار داد. نتایج نشان داد رابطۀ معنی

رد شدند. درنهایت و در فرضيۀ آخر، وجود ندارد. بنابراین هر دو فرضيه مربوط به این دو رابطه نيز 

دار نشتان داده شتد. یعنتی هر ته کارکنتان از      اثر عملکرد فردی بتر رضتایت شتغلی م بتت و معنتی     

 موفقيت و عملکرد بالاتری برخوردار باشند، به رضایت آنها از شغل منجر خواهد شد.  

ثتر آن بتر کتار    ررم مطالعات زیادی که در زمينۀ هتوش هيجتانی انجتام شتده استت، کمتتر ا       به

طور همزمان متورد بررستی قترار     هيجانی و پيامدهای آن یعنی فرسودگی شغلی و رضایت شغلی به

کننتده   بينتی نوعی پتيش  گرفته است. این مقاله ضمن بررسی این موضوع، نشان داد هوش هيجانی به

کته از   عبتارتی نتتایج نشتان داد کارکنتانی     کار هيجانی، فرسودگی شغلی و رضایت شغلی است. بته 
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کننتد کته بتا قتوانين      هوش هيجانی بالایی برخوردارنتد، تتلاش بيشتتری بترای بتروز هيجانتاتی متی       

 استاندارد سازمان همیوانی و از کار خود رضایت بيشتری دارند و برعکس.  

کنندۀ کار هيجانی،  بينیتواند پيشآمده نشان داد که هوش هيجانی می دست کلی نتایج به طور به

هتای ختدماتی   هتا میصوصتاً ستازمان   و رضایت شغلی باشد. اگر کارکنان سازمان فرسودگی شغلی

تواننتد  مانند شرکت خدمات مسافربری رجاء از هوش هيجانی بالایی برخودار باشند؛ آنها بهتتر متی  

هيجانات خود را مطابی استانداردها بروز دهند و عملکترد و رضتایت بيشتتری از شتغل ختود نشتان       

فرادی که از هوش هيجانی کمتری برخوردارنتد، از نظتر هيجتانی د تار خستتگی      خواهند داد، امّا ا

 شود.شده و به کاهش عملکرد آنان منجر می

های خدماتی پيشنهاد کرد از معيار هوش توان به مدیران منابع انسانی در شرکتاساس می براین

ه اینکه خيلی از کارکنان در ب هيجانی در استیدام و انتیا  کارکنان استفاد نمایند. همچنين باتوجه

به اینکه هوش هيجانی، قابتل پترورش و ارتقاستت،     توجه حال حاضر در استیدام سازمان هستند و با

های آموزشی مرتب  با هوش هيجانی برای کارکنان در سازمان برگزار شتود؛  شود دورهپيشنهاد می

ی هتوش هيجتانی را برگتزار    هتای آموزشت   هایی کته دوره زیرا تحقيقات نشان داده است در شرکت

هتون و  يانتگ،   % کتاهش یافتته استت )جانتگ    3% بته  10منتدی از  اند، ميزان شکایت و گلته کرده

تتوان خيلتی از مشتکلات را بتا افتزایش هتوش هيجتانی حتل کترد. ازآنجاکته           (. بنابراین متی 0510

ختدمات  های خدماتی بيشتتر بتا مشتتریان در ارتبتاط هستتند ایتن امتر در شترکت         کارکنان شرکت

شتود  مسافربری رجاء از اهميّت بيشتری برخوردار است. همچنين به پووهشگران آتتی پيشتنهاد متی   

دليل آزادی عمل نستبت   دليل اینکه این پووهش بين کارکنان انجام شده و ممکن است مدیران به به

صتورت   یا بهبه کارکنان، ازنظر فرسودگی شغلی و کار هيجانی با آنها متفاوت باشند، بين مدیران و 

 ای با کارکنان انجام شود.مقایسه
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تخصصنی   -علمنی   ۀفصلنام ،های آموزشی وابسته به دانشگاه علوم پزشکی شهيد صدوقی یتزد  بيمارستان

 . 37ت47 :اول ۀارششم، شم ۀ، دورطب کار

هتوش هيجتانی    ۀرابط ،(1317جو، زین  ) انصاری، حميد و حقيقت ؛پور، محمدرضا شفيی ؛جو، زهرا حقيقت

پرسنتاری و   ۀدانشنکد  ۀفصنلنام  ،های علوم پزشتکی کشتور  بر رضایت شغلی کارکنان زن و مرد دانشگاه

 . 107ت169 : هارم ۀششم، شمار ۀ، دورمامایی

فرسودگی شغلی پرستتاران و برختی عوامتل     ،(1310رضا ) زاده، رلام هره و شریفخزاعی، طا ؛خزاعی، طيبه

 .06ت60 :1 ۀ، شمار13ۀ، دورعلمی دانشگاه علوم پزشکی بیرجند ۀمجل ،مرتب  با آن

هتوش هيجتانی بتا     ۀرابطت  ،(1395رئيسی، پوران و شهابی، مستعود )  ؛پور، اميراشکان نصيری ؛دلپسند، منصور

 :0 ۀ، شتمار 4 ۀ، دورپرسنتاری مراقبنت وینژه    ۀمجلن  ،های مراقبت ویوه ن بیشفرسودگی شغلی پرستارا

 . 79ت16

 ۀمجلن  ،وری در خلبانتان بررسی رابطه استرس شغلی و فرسودگی شغلی با ميزان بهره ،(1391زین  ) رسولی، 

 .133ت137:،1ۀ، سال دهم، شمارپژوهشی دانشگاه علوم پزشکی ارتش جمهوری اس می ایران -علمی 

فرهنگ سازمانی بتا   ۀ(، بررسی رابط1319زمينی، سميرا و زارعی، پروین ) ؛نس ، داود حسينی ؛نی، سهيلازمي

، 1ۀ، دورسن مت کنار اینران     ۀفصنلنام  ،رضایت شغلی و فرسودگی شغلی ميان کارکنان دانشتگاه تبریتز  

 . 35ت45 :1ۀشمار

فراتحليتل تحقيقتاتِ پيرامتون     ،(1391)زارع، راضيه و اميری، مولتود   ؛نوری، ابوالقاسم ؛عریضی، حميدرضا

 ۀ، ستال ستيزدهم، شتمار   پژوهشی رفاه اجتماعی -فصلنامۀ علمی  ،روانرابطۀ فرسودگی شغلی با ستلامت 

 . 91ت115 :41

  www.p30world.comقابل دسترس در سایت:  ،انواع هوش ،(1310فاطمی، محسن )
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هوش هيجانی با فرسودگی شتغلی و شتادکامی    ۀرابط ،(1395صالحی، مسلم و بهمنی، سميه ) ؛قلتاش، عباس

، رهبری و مدیریت آموزشی دانشگاه آزاد اس می واحد گرمسنار  ۀفصلنام ،مدیران مدارس شهر مرودشت

 . 117ت130 :0 ۀسال پنجم، شمار

هتوش هيجتانی و هتوش معنتوی در     نقش  ،(1319اکبر و دارائی، محمدرضا )احمدی، علی ؛مرادی، مرتضی

مندیریت   مجلنۀ رهبری حضرت امام خمينی)ره(: آیا رهبری حضرت امام)ره( مبدأ الهی داشتته استت؟   

 . 7-36 :11ۀ، سال هيجدهم، شماراس می

  اپ اول، تهران: یسطرون. ،رفتار و روابط در سازمان و مدیریت ،(1316ميرکمالی، سيّدمحمد )

وری کارکنتان واحتدهای اداری   بررسی رابطه هوش هيجتانی و بهتره   ،(1391ه )یزدانی، زهرا و ریاضی، زهر

، 3ۀ، دوردانشگاهی یادگیری الکترونیکی )مدیا( ۀفصلنام ،1319دانشگاه علوم پزشکی شهر شيراز در سال 
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