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  چكيده 

. هستند شان كاركنان تلاش و عملكرد نمودن حداكثر جهت نوين هاي شيوه جستجوي در ها سازمان امروز، رقابتي بسيار دنياي در

 مي قرار الشعاع تحت را سازمان هاي گذاري سرمايه ساير كه است آن انساني سرمايه ن،سازما هر سرمايه ترين اصلي و بزرگترين

 در هيجاني هوش هاي مهارت. است كاركنان صحيح و مناسب عملكرد گرو در زيادي حد تا ها سازمان اهداف  به  دستيابي و دهد

 به شخص هاي موفقيت از 20% معتقدند ناسانروانش. شوند مي تلقي مهم بسيار حساس، مسئوليت هاي ايفاي و شغلي موفقيت

 شغلي عملكرد بر هيجاني هوش تحقيق حاضر با هدف تأثير .دارد بستگي) EQهيجاني( هوش به 80% و ) IQهوشي( بهره

 1395تابستان پرسپوليس در  المللي بين و زنديه هاي هتل: فارس، شامل ستاره استان 5در هتل هاي  هتلداري صنعت در كاركنان

ستاره شهر  5. داده هاي مورد نياز براي اين تحقيق با روش نمونه گيري تصادفي ساده از كاركنان هتل هاي ت پذيرفته استصور

به  اس ال پي اسمارتشيراز و با ابزار پرسشنامه جمع آوري شده است. همچنين از روش معادلات ساختاري با استفاده از نرم افزار 

و جامعه آماري اين تحقيق شامل كليه   همبستگي نوع از توصيفي پژوهش ستفاده شده است. روشمنظور تجزيه و تحليل داده ها ا

 روش با و نفر 169 نمونه حجم فرمول تعيين شيوه به نمونه، شيراز در نظر گرفته شده است. حجم ستاره شهر 5كاركنان  هتل هاي 

 و مثبت تأثير آن ابعاد از يك هر و هيجاني ز آن است كه هوشنتايج بدست آمده حاكي ا .گرديد نمونه گيري تصادفي ساده تعيين

 و است مسير ضريب مقدار بزرگترين داراي آگاهي اجتماعي متغير كه شد داده نشان همچنين و. شغلي دارند عملكرد بر معناداري

  .است بيشتر شغلي عملكرد بر متغيرها ساير به نسبت آن تأثير

. شيراز هتلداري، صنعت اس، ال پي اسمارت شغلي، دعملكر هيجاني، هوش :واژگان كليد 
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  مقدمه 

 كشف با طرفي از و يافتند را انسان هوش از جديدي ابعاد خود هاي پژوهش با شناسان روان بيستم ي سده پاياني هاي سال در

 به هوش بحث جا هر كه بود ينا بر عادت قبلاً. ساختند رنگ كم را هوشي هاي آزمون به نسبت اعتماد وي هاي هيجان ظرفيت

 پيش براي شاخص و معيار ترين برجسته عنوان به هوشي ي بهره اين و رفتند، مي هوشي ي بهره سراغ به درنگ بي آمد، مي ميان

 هوش و كلامي هوش عاطفي، هوش نظير هوش، ديگر وجوه به و رفت مي كار به تحصيلي و اي حرفه كاميابي و موفقيت بيني

 كه اين از هميشه را افراد و شد مي نگاه حقارت چشم به عواطف به هميشه ديگر جانب از. شد مي گرفته ناديده ليك به اجتماعي

 بر شناسان مردم و شناسان جامعه شناسان، روان كه فراواني تحقيقات وجود اما. داشتند مي حذر بر كنند رفتار عاطفي يا احساساتي

. است برخوردار تصور از فراتر اي نهفته استعدادهاي از كه است اي ناشناخته موجود انسان هم هنوز اند، داده انجام ها انسان روي

 نويد را متوازن و متعادل انسان يك رشد ها، آن توسعه برآيند كه او احساس و عقل اصلي مركز دو به توجه يعني انسان به توجه

 و موفقيت كسب به افراد دهنده سوق يا و كننده تضمين تواند مي توسعه و برايند اين ، كه)1389 همكاران، و الماسي( دهد مي

 مي مورد هر در گيري تصميم فرد هر براي كه است منفي و مثبت رويدادهاي از سرشار انسان زندگي دوران .شود بهتر عملكرد

 بستگي شخص هيجانات و فردي شرايط به هم و محيطي خاص شرايط به هم ها گيري تصميم اين باشد، ساز سرنوشت تواند

. شود مي مربوط شخص آن هيجاني هوش به بگيرد را تصميم بهترين حساس مواقع در باشد قادر فرد يك چقدر كه اين دارد،

 از بيش درصد 70حدود هيجاني هوش دهد مي نشان تحقيقات. است رقابتي مزيت شكل جديدترين نشانگر هيجاني هوش

 خودآگاهي، فرد توانايي به هيجاني هوش بودن دارا). 229: 1385وشريفي، رآقايا(دارد  نقش ها موفقيت در (IQ)  هوشبهر

 اگر. دارند نزديكي و پويا رابطه يكديگر با ها اين حيطه. دهد مي را ديگران با ارتباط برقراري و اجتماعي آگاهي خود، بر مديريت

 در او توانايي باشند، كنترل از خارج او هيجانات اگر و باشد نمي آنها مديريت قادر به باشد، نداشته آگاهي خود هيجانات از فرد

 و كنترل و مهارت تعامل هنر بالا، هيجاني هوش داراي افراد ).153: 1391همكاران، و كريمي(شد  خواهد دچار مشكل روابط ايجاد

 اجتماعي فعاليت هرگونه در را فرد و مي كند تقويت را شخصي نفوذ و محبوبيت مهارت ها، اين داراند؛ را ديگران احساسات ادارة

 ديگران و خود عاطفي تمايلات نسبت به كه دروني بصيرت و شناخت با افرادي چنين. مي نمايد موفق ديگران با ارتباط صميمانه و

 بهبود براي امروزه ).83 :1391(جليليان و همكاران،مي دهند  بروز مختلف زندگي موقعيت هاي در را عملكرد بهترين دارند،

 از مواردي تا مي كنند كمك ما به احساسات كرد. استفاده عواطف و احساسات به مربوط دانش از توان، مي ها سازمان دعملكر

 را كار محل در غيرطبيعي رفتارهاي و فردي بين تعارضات رهبري، انگيزش، گيري، تصميم سازمان، در كاركنان انتخاب فرايند قبيل

 هوش به توجه بنابرين. مي شود سازمان بهروري نهايتاً و كاركنان بهتر عملكرد موجب چنينهم ). و1،2002كنيم (رابينز درك بهتر

 بويژه نمايد؛ مي ايفا كار محيط در مهي را نقش هيجاني هوش .كند امر اين به شاياني كمك تواند مي سازمان در هيجاني(عاطفي)

 بيني پيش را شغلي كارايي و شغلي رضايت قبيل از شغل، با بطمرت نتايج تواند مي كارمندان در هيجاني هوش محققان نظر بر بنا

 ).2،2003(پارتي و همكاران است دار فوق نتايج بر توجهي قابل تاثير مديران در هيجاني نيز هوش پردازان نظريه ادعاي بنا بر نمايد.

 تسهيل در ها هيجان از استفاده در مندكار توانايي تأثير تحت عملكرد شغلي كرده اند كه مطرح را تئوري اين محققان از برخي

 خود عملكرد بهبود در مزيتي عنوان به منفي و مثبت هاي هيجان از توانند كارمندان مي). 3،2006(كوتو و مينرس است عملكرد

                                                           
1 Robbins 
2 parti et al 
3 Coto & Miners 
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 .است هتلداري خدماتي بخش در كاركنان شغلي عملكرد بر هيجاني هوش تأثير تحقيق اين اصلي مساله . بر اين اساسكنند استفاده

 هتل در كاركنان شغلي عملكرد بر هيجاني هوش كه تأثير است سوال اين به پاسخ پي در تحقيق اين شد گفته كه آنچه به توجه با

   است؟ چگونه شيراز شهر ستاره 5 هاي

  مباني نظري تحقيق

   كاركنان شغلي عملكرد

توان آن را تنها به عنوان نتايج كسب شده در نظر  عملكرد از نظر فردي، به سابقه موفقيت هاي يك شخص اشاره دارد يا مي«

عملكرد شغلي، يعني آنچه شخص انجام مي دهد و قابل مشاهده است و آن دسته از فعاليت «)؛ اما 29:1394محمودي،(» گرفت

» گيري كردهايي را شامل مي شود كه در ارتباط با اهداف سازمان باشد و بتوان آنها را در اصطلاحات تخصصي هر فرد اندازه 

  . )29همان،(

هيجاني هوش  

هاي سازمان ايجاد نموده، بحث هوش هيجاني يكي از مباحثي كه بسيار مورد توجه محققان بوده و تحول بزرگي را در حوزه نظريه

ن است هاي شناختي مانند تفكر و غيرشناختي مانند هيجاترين مفاهيم تلفيق دهندة جنبهيا هوش احساسي است. اين هوش، از مهم

). هوش هيجاني، مفهوم جديدي است كه در سالهاي اخير مطرح شده و در مقابل هوش شناختي به كار 1382(قمراني و جعفري، 

ها و عاملي است كه  هوش هيجاني، توانايي ادارة مطلوب خلُق و خوي و وضع رواني و كنترل تراكنش ).1386رود (خشوعي،مي

كند. اين نوع هوش، حاكي از همدلي، يعني به هدف، در شخص انگيزه و اميد ايجاد ميبه هنگام شكست ناشي از دست نيافتن 

). هوش هيجاني به توانايي درك درست 1381آگاهي يافتن از احساسهاي افراد پيرامون ما، نيز هست (تهامي منفرد و همكاران، 

 هيجاني،توانايي ه بيان ديگر، منظورازهوشب .كندمحيط، خود انگيزي، شناخت و كنترل احساسات خود و ديگران اشاره مي

 انساني درروابط وسنجيده ديگران،رفتارآرام احساسات ترينخصوصي خود،درك وهيجاني عاطفي تمايلات مهاركردن

تا اوايل هزاره جديد،  1990از ابتداي دهة  .)5،2002؛ بوياتزيس4،2002كاسچاب(وپشتكاراست داري،شور،اشتياق باديگران،خويشتن

ها مشابه يكديگر است و تفاوت اندكي بين آنها  بندياند. بيشتر اين طبقههوش هيجاني بر شمرده محققان ابعاد گوناگوني را براي

به دست آمده و در آن به ابعاد اصلي و فرعي هوش هيجاني اشاره » لرد و هوگان«بندي بر اساس طبقه 1شود. نمودارمشاهده مي

  )1387شده است(شفيعي رودپشتي و ميرغفوري، 

                                                           
4Kaschub  
5 Boyatxzis  
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  اد هوش هيجاني. ابع1نمودار

  و عملكرد كاركنان (هيجاني)هوش عاطفي

 يادگيري و سالم پذيري ريسك و اعتماد اطلاعاتي، مشاركت آن در كه آورد بوجود مي را فضايي عاطفي هوش از بالايي سطوح

 در زده وحشت عصبي  و كاركنان اگرچه .كند مي ايجاد هراس و بيم از سرشار جوي كم، عاطفي هوش برعكس. گيرد مي قوت

 از يكي خودآگاهي .داشت نخواهد چنداني بازدهي و دوام نتايج، اين اما باشند، داشته بالايي وري بهره توانند مي مدت كوتاه

 رجوع ارباب و همكاران توجه مورد و كنند پيدا نفس بالايي به اعتماد تا سازد مي قادر را كاركنان كه است عاطفي هوش عوامل

 زودگذر و آني احساسات از دور به ديگران نيازهاي به اي، ملاحظه قابل طور به توانند مي كاركنان يمي،خودتنظ طريق از .باشند

 برانگيختگي، حالت در را هستند، خود تعادل كسب به قادر كه كاركناني .دهند بروز خود از مناسب پاسخي و كنند خود توجه

 روابط اراده و همدلي توانايي .آيند مي حساب به ديگران راي برانگيختنب مثبتي ي الگوها و دارند مي نگه اميدواري و بيني خوش

 افراد به عنوان خود همكاران با تا دهد مي ياري ديگران هاي ايده و نظرها احساسات، شناسايي به در توجه را افراد فردي بين

   ).1389 ،همكاران(الماسي و  باشند داشته مناسب برخوردي بفرد، منحصر هاي توانايي و نيازها داراي

) پژوهشي را باعنوان رابطه ي هوش هيجاني و عملكرد دبيران متوسطه شهرستان جويبار انجام داد. يافته هاي 1387زيني وند ( 

پژوهش نشان مي دهد كه بين خودآگاهي و عملكرد دبيران رابطه معني دار وجود دارد. و همچنين بين مولفه مديريت رابطه و 

) در تحقيقي با عنوان بررسي رابطه ويژگي هاي شخصيتي و هوش 1390بطه معني دار وجود دارد. كشاورز (عملكرد دبيران را

هيجاني با عملكرد شغلي معلمان منطقه درودزن نشان داد كه بين همه ابعاد ويژگي هاي شخصيتي بجز روان نژندي با عملكرد 

ابطه مثبت و معناداري بين عملكرد شغلي و هوش هيجاني وجود شغلي رابطه مثبت معناداري وجود دارد. همچنين نشان داد، ر
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دارد. ابعاد برون گرايي، دلپذير بودن، توافق گرايي و وجدان گرايي از ويژگي هاي شخصيتي و هوش هيجاني قدرت پيش بيني 

ورت منفي پيش بيني مثبت و معناداري با عملكرد شغلي داشتند و بعد نوروزگرايي ويژگي هاي شخصيت، عملكرد شغلي را به ص

 داد نشان پيشرفت شغلي و شغلي عملكرد با هيجاني هوش بين رابطه بررسي موضوع با پژوهشي )، نتايج1386مي كرد. خاكسار(

 مؤ كليه و هيجاني هوش بين دارد. وجود ومعين يك سويه رابطه شغلي پيشرفت و شغلي وعملكرد هيجاني هوش هاي لفه مؤ بين

 رابطه مثبت فردي بين شغلي عملكرد و فني شغلي عملكرد عمومي، شغلي عملكرد هاي در حيطه شغلي عملكرد با آن هاي لفه

 فني شغلي عملكرد عمومي، عملكردشغلي ة حيط در پرست سر ارزيابي مبناي بر شغلي عملكرد بين دارد. وجود دار ومعنا

 هيجاني ) در پژوهشي به اين نتيجه رسيدند كه هوش2004( 6دارد. لاو و همكاران وجود مثبت رابطه فردي بين شغلي وعملكرد

 و شغلي كارمندانشان رضايت ، شود مي سبب كه نمايند مي ايجاد را هاي دوستان نوع هاي رفتار و شغلي مثبت هاي نگرش بالا،

 نموده تسهيل كارمندان ها هيجان مديريت با را كرد كارمندان عمل بالا، هيجاني هوش با مديران نمايند. تجربه را بالاتري عملكردي

 اين، بر علاوه نمايند. مي عمل به قادر را آنها داده، پرورش كارمندان در را اطمينان و پذيري بيشتر، انعطاف خلاقيت ترتيب بدين و

 نبي هماهنگي و كاري هم آن نتيجه در و بيشتري برخوردارند مهارت از كارمندان بين تر مثبت تعاملات پرورش در مديراني چنين

)  به بررسي رابطه هوش هيجاني و عملكرد شغلي معلمان پرداخته است 2006( 7افزايش مي يابد. درو كار بازده شده، تقويت آنها

كه يافته هاي تحقيق هر ارتباط معني دار آماري را براي هريك از متغييرهاي تحقيق تأييد نمي كند، در كل نمرات هوش هيجاني به 

 پژوهشي )، نتايج2007( 8ي فردي و بين فردي معلمان يك همبستگي معني دار دارند. كننثت و همكارانطور كلي و نمرات جنبه ها

 هوش كه داد نشان علم توسعه و تحقيق براي زندگي از و رضايتمندي شغلي عملكرد روي هيجاني هوش اثرات موضوع با چين در

اثر مستقيم دارد. چي سام  شغلي عملكرد روي بر باتري يك انندهم و رواني توانايي شغلي عملكرد روي تأثيرات مستقيمي هيجاني

 در هيجاني هوش كه داد نشان نگرش و عملكرد بر رهبري، هيجاني هوش تأثيرات موضوع با )، پژوهشي2002( 9و همكاران

 شغلي لكردبر عم هيجاني هوش تأثير جهت مفهومي مدلي بخش اين دردارد.  مثبت نگرش تأثيرات و شغلي عملكرد و رهبري

 چهارچوب .گردد مي ارائه موضوع ادبيات و تحقيق شده، پيشينه مطرح هاي سازه روابط مطالعه هتلداري، با صنعت كاركنان در

   .است شده ارائه 1 شكل در تحقيق مفهومي

  
  تحقيق مفهومي مدل. 1شكل 
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 روش شناسي تحقيق 

قلمرو مكاني اين  اده ها، توصيفي و از نوع پيمايشي است.تحقيق حاضر، از نظر هدف، كاربردي و براساس روش گردآوري د

 اين براي نياز مورد هاي داده پرسپوليس بوده است. المللي بين و زنديه هاي هتل: شامل فارس، استان ستاره 5 هاي هتل درتحقيق 

. است شده آوري جمع سشنامهپر ابزار با و شيراز شهر ستاره 5 هاي هتل كاركنان از ساده تصادفي گيري نمونه روش با تحقيق

 نظر در شيراز شهر ستاره 5 هاي هتل كاركنان كليه شامل تحقيق اين آماري جامعه و  همبستگي نوع از توصيفي پژوهش روش

در  .گرديد تعيين ساده تصادفي گيري نمونه روش با و نفر 169 نمونه حجم تعيين فرمول شيوه به نمونه، حجم. است شده گرفته

سازي معادلات ساختاري بر پايه روش حداقل مربعات استفاده شده است كه در زمينه مدل SmartPLSافزار از نرمپژوهش حاضر 

 منظور به )1992(10پاترسون هاي پرسشنامه از تلفيقي اساس حاضر بر تحقيق پرسشنامه باشد.ي پركاربرد و مفيد ميافزارنرمجزئي، 

ليكرت  اي رتبه 5 مقياس قالب در هيجاني و هوش اندازه گيري منظور به) 2005(11وزگري و برادبري و عملكرد شغلي اندازه گيري

 روايي راستا، اين در و شد گرفته درنظر سازه روائي و منطقي روايي نوع دو پرسشنامه، روائي سنجش منظور بهاست.  شده تدوين

 با و يديائت عاملي تحليل كمك با پرسشنامه عتبارعامليا آزمون شدند، بررسي )عاملي تحليل( عاملي اعتبار و ظاهري اعتبار محتوا،

 دهنده نشان كه بوده 0,5 از بالاتر تحقيق متغيرهاي عاملي بارهاي همه .است گرفته انجام 12اس ال پي اسمارت افزار نرم از استفاده

 لازم اصلاحات و تأييد محترم اتيداس و متخصصان نظر به اتكا با پرسشنامه محتوا اعتبار همچنين .باشد مي پرسشنامه بالا روايي

 بين كميت اين .است شده استفاده كرونباخ آلفاي بيازضر قيتحق ابزار پايايي سنجش منظور به نيهمچن .است آمده بعمل اعمال

 0,7بالاي ريمقاد .است كامل پايايي معرف يك، پايايي ضريب و پايايي عدم معرف صفر، پايايي ضريب كند، مي تغيير يك و صفر

 كه بوده، 0,840برابر پرسشنامه كل كرونباخ آلفاي ضريب حاضر درتحقيق ).1388سكاران،( است مطلوب كرونباخ آلفاي براي

 .است شده بيان مدل متغيرهاي كرونباخ آلفاي ميزان زير درجدول .است گيري اندازه ابزار خوب پايايي از حاكي

  كرونباخ نتايج آلفاي .1جدول

 متغيرها  ضريب آلفاي كرونباخ

  خود آگاهي  0,765

 آگاهي اجتماعي  0,832

 خود مديريتي   0,897

  مديريت روابط  0,798

  عملكرد شغلي  0,911

  مجموع متغيرها  0,840

 منطقه مورد مطالعه

ه درج 13درجه و  7دقيقه و  27جغرافيايي  مختصات در فارس استان و مركز ايـران جنـوب منطقـه كلانشهر عنوان به شيراز شهر

دقيقه طول شرقي نسبت به نصف النهار  30درجه و  55دقيقه و  27درجه و  50دقيقه عرض شمالي و عرض جغرافيايي  36و 

اين شهر جمعيتي  1335). در سال 24:1374متر مربع است (جعفري، 1540گرينويچ قرار دارد. ارتفاع آن از سطح آب هاي آزاد 

نفر بوده است كه نرخ  1503276جمعيت اين شهر  1392بوده است. در سال  7/4 بوده كه نرخ رشد جمعيت آن 170695بالغ بر 
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درصد غير فعال مي باشند  63درصد جمعيت فعال و   37از نظر اقتصادي  90- 85است. در دوره  47/1رشد نسبت به سال گذشته 

 درصد شاغل است.  82درصد بيكار و  18كه از مقدار جمعيت فعال 

 
جغرافيايي كشور،استان و شهر شيرازنقشه موقعيت . 2شكل  

تحقيق هاي يافته  

تا  20درصد در رده سني  30نيز  سني توزيع ي زمينه دردرصد زن بوده اند. 36درصد افراد نمونه مرد و  64 تحقيق نتايج براساس

سال به بالا بوده  50 درصد در رده سني 8سال و  50تا  40درصد در رده سني  28سال،  40تا  30درصد در رده سني  34سال،  30

درصد  4درصد كارشناسي و در نهايت  44درصد فوق ديپلم،  30درصد ديپلم،  22 ميزان تحصيلات ي زمينه در و همچنين اند.

  داراي مدرك كارشناسي ارشد بوده اند.

 مدل برازش هاي شاخص بررسي

 مدل بكارگيري از اوليه هدف باشد كاربردي و نظري مفهوم و معنا داراي همچنين و معنادار آماري لحاظ به نظري مدل يك يافتن

شاخص  نام دارد. (Gof)اف -اُ-جي شد گرفته نظر در جزئي مربعات حداقل روش براي كلي است. معيار معادله ساختاري سازي

مي شوند.  يمتقس بيروني مدل و دروني مطلق، نسبي، مدل شاخص چهار به و دارند بر در را يك تا صفر از معيار كراني اين هاي

 عاملي بارهاي برآورد واقع در بيروني مدل و باشد مي مسير ضرايب همان يا مكنون متغيرهاي روابط بين همان واقع در دروني مدل

هستند.  توصيفي شاخص هاي دو هر مطلق و نسبي برازش شاخص هاي نيكويي ).1994، 14و چا 13(فورنلاست  عاملي تحليل و

 از حاصل مي شود، از نتايج مشاهده كه همانطور مي باشند. مدل مناسب باشند، 0/5مساوي با  يا بزرگتر شاخصها اين چنانچه

 اكثر تقريباكه  هرچند .است مطلق از مناسبتر اين مدل براي نسبي برازش نيكويي شاخص كه مي گيريم نتيجه مدل برازندگي

                                                           
13 Fornell  
14 Cha 
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 به فرضيات آزمون در را مسير تحليل نتايج توان مي مدل تاييد از بعد بنابراين، .باشند مي مدل خوب برازندگي نمايانگر ها شاخص

 .پرداخت ها آن تفسير به و برد كار

  مدل برازندگي هاي شاخص . 2 جدول

  مقدار  مدل برازندگي هاي شاخص

    0,586  مطلق

   0,799  نسبي

    0,989  مدل بيروني

    0,794  مدل دروني

 تحليل مسير

    :شود برازش زير مدل كلي كه است زملا تحقيق هاي فرضيه بررسي براي

  
  . تحليل مسير مدل3 شكل

  بررسي فرضيه هاي تحقيق

 آزمون آماره با مسير ضريب معنا داري  اين محاسبه،سپس مسير ضريب ابتدا پژوهش، اين هاي فرضيه تمامي بررسي منظور به

 تأييد مربوط باشد،فرضية تر كوچك) =α 0,05( آزمون سطح معناداري از شده محاسبه معناداري سطح چنانچه .شود مي بررسي

  .مي شود رد آن با مرتبط فرضية باشد بيشتر=α 0,05مقدارآن از  كه صورتي در شود و مي

  خلاصه يافته هاي پژوهش.3 جدول

  نتيجه  معناداري سطح )t(آزمون آمارة  ضريب مسير  فرضيه هاي پژوهش
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  تاييد  000/0 667/7 655/0 هوش هيجاني         عملكرد شغلي

  تاييد  000/0 894/8 778/0 شغلي خود آگاهي           عملكرد

  تاييد  000/0 996/8  798/0 شغلي  خود مديريتي         عملكرد

  تاييد  000/0 991/9 894/0 شغلي آگاهي اجتماعي        عملكرد

  تاييد  000/0  224/9  811/0 شغلي  مديريت روابط          عملكرد

 باشد كمترمي 05/0  از و است شده 000/0 برابر كه معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  كه است 655/0ضريب مسير  1ه در فرضي

 تأثير مثبت و معناداري بر هيجاني هوشيعني  است دار معني 05/0 خطاي سطح در مسير ضريب اين كه نتيجه گرفت توان مي

  از و است شده 000/0 برابر كه معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  كه است 778/0ضريب مسير  2در فرضيه  شغلي دارد. عملكرد

آگاهي تأثير مثبت  خوديعني  است دار معني 05/0 خطاي سطح در مسير ضريب اين كه نتيجه گرفت توان مي باشد كمترمي 05/0

 000/0 برابر كه معناداري احتمال مقدار بهبا توجه  كه است 798/0ضريب مسير  3در فرضيه  شغلي دارد. عملكرد و معناداري بر

 خوديعني  است دار معني 05/0 خطاي سطح در مسير ضريب اين كه نتيجه گرفت توان مي باشد كمترمي 05/0  از و است شده

 احتمال مقدار بهبا توجه  كه است 894/0ضريب مسير  4در فرضيه  شغلي دارد. عملكرد مديريتي تأثير مثبت و معناداري بر

 05/0 خطاي سطح در مسير ضريب اين كه نتيجه گرفت توان مي باشد كمترمي 05/0  از و است شده 000/0 برابر كه اداريمعن

با  كه است 811/0ضريب مسير  5در فرضيه  شغلي دارد. عملكرد تأثير مثبت و معناداري بر اجتماعي آگاهي يعني است دار معني

 در مسير ضريب اين كه نتيجه گرفت توان مي باشد كمترمي 05/0  از و است شده 000/0 برابر كه معناداري احتمال مقدار بهتوجه 

     شغلي دارد. عملكرد تأثير مثبت و معناداري بر روابط مديريت يعني است دار معني 05/0 خطاي سطح

  بحث و نتيجه گيري 

اند و هاي راهبردي و مزيت رقابتي نموده هاي سازماني اغلب تلاش خود را معطوف به كسب هدف در عصر حاضر، طراحان نظام

ها را در بازارهاي امروزي پديد آورند. آنچه در اين ميان  هايي، بستر بقا و يا رهبري سازمان بر آن هستند تا با طراحي چنين نظام

ها و نقش آن در تحقق  گيرد، اهميت منابع انساني در اين نظامآيد و توسط اين طراحان بيشتر مورد توجه قرار ميمهم به نظر مي

ترين عامل مزيت رقابتي در رشد و توسعه كارآفريني و متعاقب هاي مورد نظر است. بنابراين، منابع انساني به عنوان برجسته هدف

 هنر بالا، هيجاني هوش داراي افراد. آن تمايز سازمانها از يكديگر، بيش از گذشته مورد توجه مديران و محققان قرار گرفته است

 در را فرد و مي كند تقويت را شخصي نفوذ و محبوبيت مهارت ها، اين داراند؛ را ديگران احساسات ادارة و كنترل و مهارت تعامل

 نسبت به كه دروني بصيرت و شناخت با افرادي چنين. مي نمايد موفق ديگران با ارتباط صميمانه و اجتماعي فعاليت هرگونه

 بهبود براي امروزه مي دهند. بروز مختلف زندگي موقعيت هاي در را عملكرد بهترين ند،دار ديگران و خود عاطفي تمايلات

 از مواردي تا مي كنند كمك ما به احساسات كرد. استفاده عواطف و احساسات به مربوط دانش از توان، مي ها سازمان عملكرد

 را كار محل در غيرطبيعي رفتارهاي و فردي بين عارضاتت رهبري، انگيزش، گيري، تصميم سازمان، در كاركنان انتخاب فرايند قبيل

 هوش تحقيق حاضر با هدف تأثير .مي شود سازمان بهروري نهايتاً و كاركنان بهتر عملكرد موجب همچنين كنيم و درك بهتر

 المللي بين و زنديه هاي هتل: فارس، شامل ستاره استان 5در هتل هاي  هتلداري صنعت در كاركنان شغلي عملكرد بر هيجاني

 تأثير آن ابعاد از يك هر و هيجاني نتايج بدست آمده حاكي از آن است كه هوش.صورت پذيرفته است1395تابستان پرسپوليس در 

 ديگران، و خويشتن به مربوط عاطفه ابراز و ارزيابي توانايي كاركنان اگر كه معني اين به. شغلي دارند عملكرد بر معناداري و مثبت

 منجر تواند مي باشند داشته را مسائل حل در عاطفه از برداري بهره و ديگران و خود به مربوط هيجانات تنظيم و ترلكن در مهارت

 و است مسير ضريب مقدار بزرگترين داراي آگاهي اجتماعي متغير كه شد داده نشان همچنين و. شود آنان شغلي عملكرد بهبود به
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) 1389اين پژوهش با پژوهش هاي الماسي و همكاران ( .است بيشتر شغلي ردعملك بر متغيرها ساير به نسبت آن تأثير

را بايد بطور  جدي معياري  هيجاني هوش ) مطابقت دارد.2002)، چي سان و همكاران( 2004)، لاو و همكاران(1386خاكسار(

تا سطوح عملكردشان را بالا ببرند.  براي استخدام يا ترفيع در نظر گرفت. كاركنان مي توانند در آموزش هاي هيجاني شركت كنند

كه بطور علمي طراحي شده اند، مي توانند توانايي درك و كنترل هيجان را بهتر  هيجاني هوشتحقيقات نشان داده اند كه واحدهاي 

نابراين، مديران كنند. افراد با هوش هيجاني بالا بهتر مي توانند از عهده كار مربوطه برآيند و عملكرد بهتري از خود نشان دهند. ب

آنان را بسنجند تا از اين طريق  هيجاني هوشمنابع انساني براي انتخاب كاركنان خدمت رسان به مشتري در صنعت هتلداري بايد 

در ادامه بهترين فرد را انتخاب نمايند، چون كاركناني كه هوش هيجاني بالاتري دارند، عملكرد بهتري در ارائه خدمات دارند. 

  در راستاي اهداف پژوهش مطرح مي شود كه به شرح زير است:پيشنهاداتي 

مديران هتل لازم است در مورد شيوه پيروي كاركنان از قوانين نمايش سازماني آگاه باشند چون تأثير مستقيم بر عملكرد و  •

  در نتيجه سود و زيان دارد.

 و همدلي دوره هاي آموزشي كوتاه مدت (آموزش و ابعاد آن هيجاني براي آشنايي بيشتر كاركنان با مفاهيم مربوط به هوش •

 خودمديريتي و ...) در هتل برگزار شود. استرس، كنترل آن، حل و بر تعارض غلبه چگونگي آموزش ارتباط، برنامه ايجاد

 كاركناني كه داراي هوش هيجاني بالاي هستند را براي انجام امور حساس در هتل بكار بگيريد.  •

، لازم است كه است مسير ضريب مقدار بزرگترين داراي آگاهي اجتماعيين ابعاد هوش هيجاني متغير با توجه به اينكه در ب •

 داشته باشند.  آگاهي اجتماعيمديران هتل توجه بسيار زيادي به متغير 

رد هر چند وقت يك بار از كاركنان تست هوش (هيجاني يا ساير تست هاي هوش) بگيريد و نتايج ان را به كاركنان بازخو •

 دهيد  تا كاركنان از نحوه عملكرد خود در هتل آگاهي پيدا كنند.

به مديران هتل پيشنهاد مي شود در برخورد با كاركنان نهايت دقت را داشته باشند و به نظرات و ديدگاه ها، احساسات و  •

 عواطف آنها احترام گذاشته شود.

به ابعاد هوش عاطفي توجه نمايد و آنها را در مراحل گزينش و  پيشنهاد مي شود مديران هتل در هنگام استخدام كاركنان خود •

 انتخاب خود قرار دهد.

 براي بهبود خود آگاهي كاركنان عملكرد و رفتار هاي آنها را با تذكر نقاط قوت و ضعفشان ارزيابي و در باره آن بازخورد دهيد. •

ازمان براي انجام امور تشويق كند و هر چند وقت به مديران هتل توصيه مي شود حس همكاري و كمك به همديگر را در س •

 يك بار جلسات گروهي را با كاركنان برگزار كند تا از مشكلات رفتاري و كاري كاركنان آگاهي يابد.

براي بهبود ارتباطات در هتل، مديران هتل مي توانند از جلسات خارج از زمان كاري براي ارتباط با كاركنان استفاده كند و  •

 را براي مشاركت در كارهاي گروهي، مشاركت در جلسات توجيهي، شركت در تيم هاي كاري تشويق و ترغيب كنند.  كاركنان

  منابع و مأخذ

سازماني  شهروندي رفتار ابعاد و هيجاني هوش هاي مؤلفه بين )، رابطه1391صفار، زهرا( ليثفهيمه،  حسومي، فريبا، كريمي، •

  .166-151)، صص1(3آموزشي، مديريت در نو پژوهشي رهيافتي -لنامه علمياصفهان،فص شهر متوسطه مدارس دبيران

سازماني  شهروندي رفتار و عاطفي ي هوش )، بررسي رابطه1391حسين پور، محمدا(بهمن،  حاجي پور، مريم، جليليان، •

  .93- 81)، صص16(6(مطالعه موردي: كاركنان سازمان آب و برق خوزستان)،مجله مديريت فرهنگي،

 .229:ص سپاهان، انتشارات. اصفهان – هيجاني هوش كاربرد). 1385(شريفي آقايار، •
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 نشر: تهران.  1384 گنجي، مهدي ترجمه). ها آزمون و ها مهارت( هيجاني )، هوش2005( جين گريوز، و تراويس، برادبري، •

 .ساوالان
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