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 چكیده
ها لازم است. مدیریت با کنترل ترثير های فروشندگان برای سازمانفهم و کنترل هيجان

حال، ادبيات مربوط به  روی فروش خود را رشد و افزایش دهد. بااینتواند نيها بر شغل میهيجان
هيجانات فروشندگان نادیده گرفته شده است. تحقيی حاضر، یک مدل فرایند هيجانات کاری 

فروشی فراهم کرده است. یکپارچه را برای فهم بهتر مؤلفة هيجان نيروی فروش در محي  خرده
آوردن  دست های شهروند در شهر تهران است و برای بهجامعة آماری این فروشندگان فروشگاه

گيری تصادفی ساده و فرمول کوکران استفاده شده است. در این تحقيی حجم نمونه از روش نمونه
کار گرفته شده است. تحقيی حاضر بر  ای و ميدانی بهبرای گردآوری اطلاعات، روش کتابخانه

های آوردن داده دست ساس چگونگی بهاساس هدف یک تحقيی کاربردی و همچنين بر ا
های پرسشنامه از وتحليل داده موردنياز، از نوع تحقيقات توصيفی و همبستگی است. برای تجزیه
 SPSSو LISRELافزاری های نرمتحليل عاملی تریيدی و مدل معادلات ساختاری، موجود در بسته

و فرسودگی هيجانی بر تعهد سازمانی  استفاده شده است. تحقيی حاضر به بررسی ترثير کار هيجانی
ها حاکی از آن هستند که کار هيجانی پردازد. یافتهبا درنظرگرفتن نقش ميانجی رضایت شغلی می

که فرسودگی هيجانی فق  بر  داری بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی دارد، درحالی ترثير معنی
 دار دارد. رضایت، ترثير معنی
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 مقدمه
تـرین عامـل کسـ  مزیـت رقـابتی، منـابع       اند که مهـم خوبی دریافته ها بهامروزه مدیران سازمان

سـازمان، یکـی از   رو توجه به مقوله تعهـد و وفـاداری منـابع انسـانی بـه       هاست؛ ازاینانسانی سازمان

(. موضـوع تعهـد سـازمانی در    0550، 7)تـانگن  رود شمار مـی  به هاهای جدی مدیران سازماندغدغه

علاقه بسياری قرار گرفته و مطالعات زیادی برای یـافتن عوامـل مـؤثر بـر تعهـد       های اخير مورددهه

یـک نگـرش مهـم     ،تعهـد سـازمانی   (.7787سازمانی، صورت پذیرفته است )انصاری و همکـاران،  

های رفتـار  گذشته مورد علاقه بسياری از محققان رشته هایشغلی و سازمانی است که در طول سال

. تعهد سـازمانی را  استسازمانی بوده است. تعهد سازمانی یک متغير مهم در درک رفتار کارکنان 

ها و اهداف سازمان، احساس تعلی، وابستگی و الزام اخلاقی به ماندن وفاداری به ارزش ،طورساده به

( معتقدند: 7775(. لاليان و همکاران )7787پور و همکاران،  )غلامتوان تعریف کرد می ،در سازمان

متعهـد،   شـدت  کـه کارکنـان بـه    ای گونـه  نوعی وابستگی عاطفی به سازمان اسـت، بـه   ،تعهد سازمانی

کننـد و از عضـویت در آن لـذت    مـی گيرنـد، در سـازمان مشـارکت    هویت خود را از سـازمان مـی  

فروشـان اسـت.   چالشـی عمـده بـرای خـرده     ،ارکنان به سـازمان داشتن ک نگهراضی و متعهد برند. می

باعث بهبود عملکرد شده )دابهولکـار و   دهد که هم رضایت و هم تعهد کارمند،تحقيقات نشان می

دهـد  وانتقـال کارکنـان را کـاهش مـی     ( و ميـزان نقـل  0556، 7: پـاولين و همکـاران  0558، 0آبستون

هـای  و هزینـه  فروشی بـا ميـانگين نـرخ جـایگزینی بـالا     (. صنعت خرده7،0555جان و همکاران )پتی

کارکنـان   ةدن بـه عملکـرد بهين ـ  ها را از رسيروست که شرکت هافزایش آموزشی و اجرایی روب روبه

های افـزایش رضـایت   تحقيقات به بررسی روشبيشتر (. اگرچه 0558، 0)تروِر و نایبرگ دارد بازمی

گيـری  (، تحقيقـاتی در حـال شـکل   0555، 6همکـارانش  د )وَنـدِنبرگ و ن ـپردازو تعهد کارکنان می

ا در ه ـ(. نقـش هيجـان  0550، 5اشکانسـی و همکـاران  ) پردازنـد به بررسی ترثير هيجان می کههستند 

و  ثــاراو -)هنيــگ بررســی نشــده اســت ،رغــم ادبيــات نوظهــورفروشــی هنــوزهم بــهصــنعت خــرده
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، محققـان رفتـار   اسـت  حوزه انجـام شـده   که در این ای به تحقيقات کمی . باتوجه(7،0556همکاران

و  در محـل کـار هسـتند )بونـو     هـا هيجـان  �درزمينـه تـری  تـر و یکپارچـه  نگـاه جـامع   دنبـال سازمانی 

پردازنـد شـامل کـار    مـی  یخدمات هایشرکت ا دره(. تحقيقاتی که به نقش هيجان0،0555همکاران

( هسـتند. کـار   0،0577و همکـارن  ( و فرسودگی هيجانی )هـاموِی 0576، 7لی و همکاران) 7هيجانی

( 6،7776مطلوب سازمان در طول معاملات خدماتی )موریس و فِلدمن یاههيجانی یعنی بيان هيجان

(. 5،0557)وارکـا  اندهای کاری مختلف بررسی شدهو در مطالعات مربوط به فروشندگان در محي 

کار هيجـانی  ،کار هيجانی هسـتند قسمتی از شغلشان درگير  عنوان به فروشکارکنان اینکه به  باتوجه

. اگـر کارکنـان   (0577، 8)لـو و اورت  اسـت  رویـی گشـاده با مشتریان با  رفتارشامل باشد و میمهم 

 ،مشـتریان  احتمالاً رویی برخورد کنند،و با گشاده ادههنگام تعامل با مشتریان هيجانات مثبتی نشان د

رکنـان و مشـتریان اسـت کـه کارکنـان بتواننـد       ، بـه نفـع کا  رو ازاینکنند. ا را درک میهاین هيجان

حـال،   بـااین کنند یا هيجانات سـاختگی بـروز دهنـد.    نو آنها را مخفی  کردهشان را کنترل یاههيجان

به تعریف سـازه آن بـه    باتوجهشناختی کار هيجانی هنوز در مورد اساس نظری یا روش پووهشگران

کـار هيجـانی در محـل     �درزمينـه تجربی کمی  ات( و تحقيق7،0557اند )گلوم  و توزتوافی نرسيده

حالـت  نـوعی  فرسودگی هيجانی کـه  از طرفی، (. 75،0555کار انجام شده است )شاوبروک و جونز

فرسـودگی   (.0555، 77جزء اوليه فرسودگی شغلی است )هالبسـلبِن و بـاولر   ،تحليل و خستگی است

ن هيجانی نسبت به کـار و شـغل،   شد هيجانی مشتمل بر احساسات متنوع و وسيعی نظير احساس تهی

های شروع کار، احساس ناکامی و سرخوردگی از کـار و احسـاس فشـار    احساس خستگی در زمان

(. 0576، 70باشـد )متيسـن و وسـتلی بــرگ   زیـاد کـاری ازلحـای هيجـانی در مواقـع انجــام کـار مـی       
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ی شـغلی در طـول   پيوندد که فشارهای متعدد ناشی از تقاضاهاوقوع می فرسودگی هيجانی زمانی به

پيامـدهای فرسـودگی   (. 7787پـرور و همکـاران،   زمان موج  انباشت خستگی در فرد شـود )گـل  

 وتعامـل زیـادی دارنـد     نکارکنان با مشتریافروشی به دليل اینکه،  تواند در صنعت خردهنی میهيجا

ــی   ــدآنهــا را بيشــتر مســتعد فرســودگی هيجــانی م ــی  ،کن  (.7،7777مضــر باشــد )کــوردز و دوگرت

دیگر، رضایت شغلی مفهـومی پيچيـده و چندبعـدی اسـت و بـا عوامـل روانـی، جسـمانی و          ازسوی

توان احساس رضایت شغلی یک فرد را تنها بـه یـک عامـل    معنا که نمی این اجتماعی رابطه دارد، به

شود که فـرد شـاغل در زمـان معينـی از     ای از عوامل گوناگون موج  مینسبت داد، بلکه مجموعه

(. رضـایت شـغلی   7770ساس رضایت نمایـد و از آن لـذت ببـرد )جعفـری و همکـاران،      شغلش اح

وری فرد افزایش یابد، فرد نسبت به سازمان متعهد شود، سلامت فيزیکی و ذهنی شود بهرهباعث می

هـای جدیـد شـغلی را    وی تضمين شود، روحية فرد افزایش یابد، از زندگی راضی باشـد و مهـارت  

رضـایت   دهـد ها نشان مـی حاضر، یافته (. درحال7788زاده، د )رضایی و خليلسرعت آموزش ببين به

(. بنـابراین، پـووهش   0،0557و تعهد سازمانی هماهنگی کمـی دارنـد )روثرفـورد و همکـاران    شغلی 

هـا )کـار هيجـانی و فرسـودگی هيجـانی( بـر       حاضر دنبال پاسخ به این سؤال اسـت کـه آیـا هيجـان    

داری دارد؟ برای پاسـخ   ترثير معنی فروشی سازمانی در صنعت خرده رضایت شغلی کارکنان و تعهد

عنوان اساس نظری مورد استفاده  به7هاو نظریه تنظيم هيجان 7به این سؤال، نظریة رویدادهای عاطفی

های  در فروشگاهبا استفاده از یک نمونه از کارکنان شهر تهران و در  پووهش حاضر. اندقرار گرفته

 . فراهم کنداز مدل فرایند کار هيجانی را  بهتری شود تا درکیانجام م شهروند

 

 مبانی نظری پژوهش

 فرسودگی هیجانی 

« کنـد را ایجاد می شناختی و هيجانی افراد آن حالتی است که نيازهای روان»فرسودگی هيجانی 

عنـوان جـزء اصـلی فرسـودگی شـغلی نيـز        ه(. فرسـودگی هيجـانی را ب ـ  0،7777)بَکراک و همکاران
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( و نوعی بار مسئوليت است که از فشارهای محل کار ناشـی  7775، 7شناسند )بولز و همکارانش می

فروشـی رخ   خـرده (. فرسـودگی هيجـانی اغلـ  در صـنایع     0557، 0شود )کراپانزانو و همکـاران می

رو هسـتند کـه    هبـيش از حـد مشـتری روب ـ    چون کارکنان با دردسرهای مدام و تقاضـاهای  ؛دهد می

(. فهــم چگــونگی تــرثير 7778، 7شــود )رایــت و کراپــانزانول فيزیکــی و هيجــانی مــیباعــث تحليــ

توانـد بـر ادراک مشـتریان از    ا مـی هچون بروز هيجان ؛فرسودگی هيجانی بر ابراز هيجان مهم است

 (.7،0550سای و هوانگتکيفيت خدمات، رضایت و وفاداری آنها اثر بگذارد )

 

 کار هیجانی 

هـای  کـه شـغل   کسـانی  ویوه هشود که در آن کارکنان، بهایی اطلاق میبه موقعيت کار هيجانی

های هایی ابراز کنند که ممکن است از هيجانملزم هستند هيجان ،رسانی به مشتری را دارندخدمات

نيـاز  ریـزی و کنتـرل مورد  تلاش، برنامـه ». کار هيجانی (0،7757واقعی آنها متفاوت باشند )هاسچيلد

(. مفهوم 7776)موریس و فلدمن،« فردی است ی معاملات بينت مطلوب سازمان طبرای ابراز هيجانا

شدت بـر ادراک   هچون رفتار کارکنان ب ؛های خدماتی داردکار هيجانی ارتباط خاصی با رویارویی

بـر  (. کـار هيجـانی مشـتمل    7787، 6و همکـاران  گذارد )بـاوِن مشتریان از کيفيت محصول ترثير می

، دهـد کـه کارکنـان   رخ می زمانیظاهری فعاليت (. 7787است )هاسچيلد، 5یفعاليت سطحی و باطن

اسـت  « دهنش شده و تقليد هيجانات حس سرکوب هيجانات حس»دهند که شامل هيجانی را بروز می

(. کارکنان ممکن است در مقابل مشتریان عصبی یـا ناراحـت تظـاهر بـه     0570، 8)لوات و همکاران

کارکنان هيجانات مورد انتظار یـا لازم   فعاليت باطنیرعکس، در صميميت و پيشنهاد کمک کنند. ب

پـرواز   ة(. بـرای مثـال، خدم ـ  0556ثـاراو و همکـارانش،   -کنند )هنيـگ را درون خودشان ایجاد می
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(. 0577، 7فـو حـس همـدردی و درک مشـترک نزدیـک شـوند )      ممکن است به مسافران عصبی با

سـازی آنهـا بـا    ابرازهای بيرونی برای هماهنـگ  و 0سعی در اصلاح احساسات درونی فعاليت باطنی

 (.7،0570همکارانو  چوقوانين دارد )

 

 رضایت شغلی
کـه کارکنـان نسـبت بـه موقعيـت       اسـت  7ای از احساسـات بـرآوردی  رضایت شغلی، مجموعـه 

( رضـایت شـغلی را   7757) 6و همکـاران  (. چرچيـل 7787، 0و همکـاران  شان دارند )اسـکينر ا کاری

بخـش یـا   اميدوارکننده و رضـایت را  خود شغل و محي  کار که فروشندگان آن هایتمام ویوگی»

شـادی در محـل کـار     دهندةنشانداند. رضایت شغلی که می« یابندبخش مینااميدکننده و نارضایت

رضایت تواند از ارضای نيازهای کارکنان مثل رضایت هيجانی ناشی شود. می( 5،0550است )رایت

شود که فرد نسبت به شغلش دارد. فرد با رضایت شغلی بـالا  ساتی اطلاق میشغلی به مجموعة احسا

احساس مثبت و فردی که از شغلش ناراضی است، نسبت به شغلش، احساسی منفی دارد )خرازی و 

 (.7770همکاران، 

 

 تعهد سازمانی عاطفی 

ختی اعضـا بـه   شـنا  (، تعهد سازمانی عاطفی ميزان تعهد روان0555) 8و همکاران نطبی نظر گروِ

حـس   ةدهنـد تعهد سازمانی نشانسازمان بر اساس احساس مطلوبيت شخو در مورد سازمان است. 

هـا   بررسـی (. 7،7777ها، هویت، و غرور مشترک در یک سازمان است )اسورک و شـوبرگ ارزش

دهد، تعهد و وفاداری کارکنان نسبت به سازمان نتایج مثبت متعـددی را بـه دنبـال خواهـد     نشان می

                                                                                                                                        

1. Fu 

2. internal feelings 

3. Chu et al 

4. evaluative feeling 

5. Skinner et al 

6. Churchill et al 

7. Wright 

8. Gruen, Summers, &Acito 

9. Sverke&Sjoberg 
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تواند نظم بيشتر در کار و تمایل زیاد به ماندن در سازمان را در پی داشـته  داشت. نتيجة تعهد بالا می

 (.7775باشد )عزیزی، 
 

 نظریۀ رویدادهای عاطفی 

ینــد کــار هيجــانی افــراد و فی، از یــک دیــدگاه جــامع کــه شــامل فرارویــدادهای عــاط ةنظریــ

رویـدادهای عـاطفی در مطالعـاتی     ةگيرد. نظریمی برتمام ابعاد مدل پيشنهادی را در هاست، شرکت

(. طبـی ایـن   0558، 7پردازد )کـول و همکـاران   ها میها در سازمانمرتب  است که به بررسی هيجان

، 0گذارد )والتر و بروچنظریه ماهيت شغل و ملزومات کار هيجانی بر رفتار و نگرش کاری ترثير می

منجـر بـه    ،ی روزانـه شـغلی کارکنـان هسـتند    دسـرها ر(. رویدادهای کـاری کـه ترکيبـی از د   0557

هـای کـاری مثـل رضـایت     وجود آمدن نگرش هباعث ب شوند که احتمالاًهيجانات مثبت و منفی می

 (.0550،شوند )اشکانسی و همکارانمانی میشغلی و تعهد ساز
 

 نظریۀ تنظیم هیجانات 

چـون افـراد و نـه     ،سـت ( یـک نظریـه در سـطح خ ـرد ا    7778، 7تنظيم هيجانـات )گـراس   ةنظری

شـوند. تنظـيم هيجانـات    يـر مـی  درگ راهبـرد ها برای تنظيم هيجانات در دو نـوع متفـاوت از   شرکت

به پـردازش   0محورکه تنظيم هيجان پاسخ دازد، درحالیپربه پردازش داده)ورودی( می 7محورسابقه

شـان ممکـن   ی احتمـالی بر اساس تـرثير هيجـان  »محور سابقههای راهبردپردازد. ستاده )خروجی( می

اجتناب کرده، آنها را تغيير داده و یا آنها را دوباره ارزیابی کننـد  « هااست از برخی افراد یا موقعيت

محـور  های پاسـخ راهبردخوبی با این تعریف هماهنگ است.  کار هيجانی به (. ظاهرا7778ً)گراس، 

هـای فيزیولـو یکی ترکيـد دارنـد.     اسـخ پردازنـد، امـا بيشـتر بـه پ    به تجربيات هيجانی مداوم نيـز مـی  

پيترسـن و  )کيفـين  محور اسـت پاسخ راهبردمناسبی برای  ةساز احتمالاًرو، فرسودگی هيجانی  ایناز

 . (0577، 6همکاران

                                                                                                                                        

1. Cole, Walter, & Bruch 

2. Walter & Bruch 

3. Gross 

4. Antecedent-focused  

5. Response-focused 

6. Kiffin-Peterson et al 
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 هافرضیه ۀپژوهش و توسع پیشینۀ
 ،هـا امـا یافتـه   (؛0557)وارکـا،   هر چند محققان در حال بررسی پيامدهای کـار هيجـانی هسـتند   

( در دو مطالعـه بـه نتـایج    7787) 7بين کار هيجانی و رضایت شغلی ناسازگار هستند. آدلمـان  وهوی هب

دهـد کارکنـانی کـه کـار هيجـانی بيشـتری انجـام         یافت. نتایج مطالعه اول نشان مـی  متناقضی دست

رضایت شغلی کمتری دارند. الگوی مشابهی از نتایج در ادبيات مربوطـه وجـود دارد کـه     ،دهند می

 ة(. هـر چنـد در مطالع ـ  0557 ،0کند )زاپف و هولزتضعيف می ن کار هيجانی رضایت شغلی رادر آ

طور معنادار بـا رضـایت شـغلی مـرتب  نيسـت.       هدهد که کار هيجانی ب( نشان می7787دوم آدلمان )

 ةها باشد. مطالعخاطر ماهيت شغل هاول و دوم ممکن است تا حدودی ب ةهای متناقض بين مطالعیافته

دوم بـه بررسـی شـغلی     ةکه مطالع حالیسی شغلی است که کار هيجانی زیادی نياز دارد، درل برراو

ها، کـار هيجـانی   تنظيم هيجان ةحال، طبی نظری کار هيجانی کمتری نياز دارد. بااین پردازد که به می

، نتيجـه . درتعـاملات آميـز   هـا در شـغل بـرای تکميـل موفقيـت     جانکنترل هي راهبردست از ا ترعبا

شوند که به بررسی کارکنان خدماتی صـف کـه   پيامدهای مثبت کار هيجانی در مطالعاتی یافت می

پردازنـد  مـی  ،هـایی کـه تعامـل بسـيار زیـاد بـا مشـتریان دارنـد        در تعامل با مشتریان هستند یـا شـغل  

 ،داری و بيمارسـتانی انجـام شـد    ( در تحقيقی که در صنایع بانک7777) 7(. ورتِن7،7777)پوگليسی

طور مثبت با رضایت شغلی در ارتباط است. نتایج مطالعات کيفی نشـان   هنشان داد که کار هيجانی ب

مثبـت وجـود    ةهای دیگران باشد، یـک رابط ـ که کار هيجانی شامل مدیریت هيجان وقتی ،دهندمی

اسـت   ( و دليلش این است که این تجربه نـوعی خودسـازی و توانمندسـازی   7777دارد )پوگليسی، 

گرفتن ارکنان خدماتی صفی هستند و با درنظراخير ک ةاینکه تمرکز مطالع هب (. باتوجه7777، 0يدنِر)ل

 صورت زیر است:  هیک ب ةبينی فرضيتنظيم هيجان است، پيش راهبرداینکه کار هيجانی یک 

.H1 داری بر رضایت شغلی دارد. کار هيجانی ترثير مثبت معنی 

هـا در کـار   یک پاسـخ فيزیولـو یکی بـرای تنظـيم هيجـان     فرسودگی هيجانی مثل کار هيجانی 

                                                                                                                                        

1. Adelmann 

2. Zapf &Holz 

3. Pugliesi 

4. Wharton 

5. Leidner 
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دار بـين   یمنفی معن ة( یک رابط0556) 7( و جَرَميلو و همکارانش7777بابِکِس و همکارانش )است. 

المللی و در مؤسسات مالی یافتنـد.  فرسودگی هيجانی و رضایت شغلی در یک سازمان خدماتی بين

 کنندة رضایت شغلی است.نیبيهر دو تحقيی، فرسودگی هيجانی پيشدر 

H2. داری بر رضایت شغلی دارد.  فرسودگی هيجانی ترثير منفی معنی 

ای بـه بررسـی رابطـة مسـتقيم بـين کـار هيجـانی و تعهـد سـازمانی عـاطفی           تاکنون هيچ مطالعه

ای که ممکن است بـين  ( با درنظرگرفتن رابطه0557) 0نپرداخته است. هرچند، مطالعه بولتون و بوید

کند. در مطالعه آنها ر هيجانی و تعهد وجود داشته باشد، اساسی برای آزمون این رابطه فراهم میکا

تعهد خدمة پرواز به همکارانشان زمانی یافت شد که خدمـه، حتـی وقتـی کـه بسـيار بيمـار هسـتند،        

نجـا  خواهند همکارانشان بـرای کـار آنـان فراخوانـده شـوند. ای     کنند؛ چون نمینمی« اعلام بيماری»

یابد که خدمه در مورد اینکه به همکارانشان زنگ بزنند یـا  مؤلفة کار هيجانی زمانی موضوعيت می

پردازند. رابطة بين کار هيجانی و تعهد کارکنان به سازمان با این فرض منطقـی اسـت   نه به بحث می

گـرش کـاری   کند که بر رفتـار و ن که نظریه رویدادهای عاطفی اساسی برای کار هيجانی فراهم می

 صورت زیر است:   (. طبی این منطی نظری فرضية بعدی به7776گذارد )ویس و کراپانزانو، ترثير می

.H3 داری بر تعهد سازمانی عاطفی دارد. کار هيجانی ترثير مثبت معنی 

رابطة بين فرسودگی هيجانی و تعهـد سـازمانی عـاطفی در ادبيـات مربوطـه تثبيـت شـده اسـت         

بــين  77/5( در فراتحليلشــان همبســتگی 7776) 7(. لــی و آشــفورث0557ش، )راثفــورد و همکــاران

( دریافتند که در ميـان کارکنـان   7778) 7اند. تان و اَخترفرسودگی هيجانی و تعهد را گزارش کرده

داری دارد. در ایـن مطالعـه    کنگی فرسودگی هيجانی با تعهد عاطفی همبستگی منفی غيرمعنیهنگ

ها زیر سؤال است. فرسودگی ( در ميان فرهنگ7775، 0عاطفی )آلن و ميِر های تعهدکاربرد مقياس

محور برای پاسـخ بـه رویـدادهای    تواند یک راهبرد پاسخهيجانی مثل نظریة رویدادهای عاطفی می

 گيرد:کاری مختلف باشد. درنتيجه فرضية زیر شکل می

                                                                                                                                        

1. Jaramillo, Mulki, & Solomon 

2. Bolton & Boyd 

3. Lee &Ashforth 

4. Tann&Akhtar 

5. Allen & Meyer 
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.H4 اطفی دارد.داری بر تعهد سازمانی ع فرسودگی هيجانی ترثير منفی معنی 

با درنظرگرفتن اینکه رابطـه بـين رضـایت شـغلی و تعهـد سـازمانی عـاطفی در ادبيـات موجـود          

پردازد. طبی نظر بـراون و  ای برای آن میخوبی بيان شده است، تحقيی حاضر نيز به بررسی فرضيه به

مثبـت بـين   طور مستقيم به تعهد سازمانی مربوط است. رابطـة   (، رضایت از شغل به7777) 7پيترسون

(. 7776، 0رضایت شغلی و تعهد سازمانی در ادبيات مربوطه تریيد شـده اسـت )سـينگ و همکـاران    

شـود، رابطـه رضـایت    گرایـی باعـث مـی   ( بر این باورند که گرایش جمع0557) 7کِرکمَن و شاپيرو

 گيرد.شوند. درنتيجه فرضية زیر شکل میبيشتر می شغلی و تعهد سازمانی

 .H5  داری بر سطح تعهد سازمانی عاطفی دارد. ترثير مثبت معنیرضایت شغلی 

 

 چارچوب مفهومی پژوهش

دهای شـغلی کارکنـان   هيجـانی بـر پيام ـ   ینـد چگـونگی تـرثير فرا  بررسـی  در پووهش حاضر بـه  

 ةشده در زمين ـ ای از تحقيقات انجام. قسمت عمده)رضایت شغلی و تعهد سازمانی( شودپرداخته می

پيامدهای منفی آن در ارتباط با سلامت کارکنان پرداخته اسـت )مـوریس و   کار هيجانی به بررسی 

توانمنـدی   هـا احتمـالاً  چند که از نگاه تحقيـی حاضـر پـردازش و تنظـيم هيجـان     هر(. 7776فلدمن، 

بخشد که پيامدهای شغلی دیگـری از آن  کارکنان را بهبود می ةکند و روحيشناختی ایجاد می روان

هيجـانی را در یـک مـدل جـدا و     کس مطالعات قبلی که کار و فرسودگی گيرند. برعسرچشمه می

پردازد. بنابراین بـا  ها درون همين مدل میکنند، تحقيی حاضر به بررسی این سازهمستقل بررسی می

 شود.های پووهش، چارچوب مفهومی به صورت زیر تدوین می توجه به پيشينه و فرضيه

 

 پژوهش شناسیروش

هـا از نـوع توصـيفی و    ر هـدف کـاربردی و بـر حسـ  روش گـردآوری داده     این تحقيی از نظ ـ

 ميـدانی در  ةای و همچنـين از مطالع ـ نـه آوری اطلاعات از مطالعات کتابخـا  رای جمعب پيمایشی بود.

                                                                                                                                        

1. Brown & Peterson 

2. Singh et al 

3. Kirkman& Shapiro 
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 . مدل مفهومی پژوهش1شكل 

 

 

بنـابراین،  اسـتفاده شـد.    ای شـهروند در شـهر تهـران   هـای زنجيـره  کارکنان فروش در فروشگاهميان 

ای شـهروند در شـهر   هـای زنجيـره   کارکنان فروش در فروشـگاه آماری در این تحقيی شامل  ةجامع

بآوردنبحجر بمونمر بی بببدسر بببرای ببر بب .استنفر  665برابر با تقریباً ها د که تعداد آنباشمی تهران

ب:(7777)سرمد و همکاران، فامنلبکنکاینبیستفادهبشدهبیس ب

 

( )
( ) ( ) ( )

2

2 2

660 1.96 0.5 0.5
243

660 1 0.05 1.96 0.5 0.5
n

× × ×
= =

− × + × × 
 

نظر توزیع که از این ة موردپرسشنامه ميان جامع 060تعداد  شدن حجم نمونه، با مشخوبنابراین 

پرسشـنامه   070های نـاقو، تعـداد   گذاشتن پرسشنامهشد و با کنارآوری پرسشنامه جمع 005تعداد 

مـورد   در پووهش حاضر از یک پرسشنامه که در تحقيقات پيشـين . تحليل قرار گرفت و د تجزیهمور

عـاطفی بــا   تـرثير کــار هيجـانی و فرسـودگی هيجـانی را بــر تعهـد سـازمانی      و  اسـتفاده قـرار گرفتـه   

اسـتفاده   ایسنجد، بر اساس طيف ليکرت پـنج گزینـه  گرفتن نقش ميانجی رضایت شغلی میدرنظر

ای استفاده شـد، بـدین ترتيـ  کـه     شد. برای تعيين روایی پرسشنامه از روایی صوری و روایی سازه

هـای  مذکور به همراه چارچوب نظـری و فرضـيه   ةبرای تعيين روایی صوری ابزار سنجش، پرسشنام

H5 

H1 

H2 

H3 

H4 

تعهد سازمانی  رضایت شغلی

 عاطفی

فرسودگی 

 هيجانی

 کار هيجانی
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آنهـا در تـدوین    این زمينه قرار داده و از نظـرات  و خبرگان در اتيدپووهش در اختيار چند تن از اس

ين ای و تحليـل عـاملی تریيـدی نيـز بـرای تعي ـ     نهایی پرسشنامه استفاده شد. همچنين از روایـی سـازه  

ه شـد. ضـری  آلفـای    روایی ابزار سنجش و برای پایایی پرسشنامه از ضری  آلفای کرونباخ استفاد

 آورده شده است. (7)آمده برای هر یک از متغيرها در جدول  دستکرونباخ به

 
 ها. ضریب آلفای کرونباخ مربوط به هر یک از متغیر1جدول 

 منبع آلفای کرونباخ پرسشنامه

 (0555)کرملِ و گدیس،  507/5 کار هيجانی

 (7787)ماسلاچ و جکسون،  850/5 فرسودگی هيجانی

 (0557)برَشيِر و همکاران،  887/5 رضایت شغلی

 (7757)استيِرز و پورتِر،  806/5 تعهد سازمانی عاطفی

 

 هاتحلیل داده و تجزیه

 LISRELفـزار  اگيـری از نـرم  یـابی معـادلات سـاختاری بـا بهـره      ها از مـدل  هبرای آزمون فرضي

7هــای بــرازش مــدل عبارتنــد از: تــرین شــاخواســتفاده شــده اســت. مهــم
NFI ،0

NNFI ،7CFI  و
7
RMSEAها به شرح زیر است:های بهينه برای این آزمون. حالت 

�آزمون . 7
x زیرا این آزمون اخـتلاف بـين داده و مـدل را نشـان      ؛بهتر است ،هرچه کمتر باشد

 دهدمی

 درصد بيشتر باشد 75بایستی از  CFI و NFI ،NNFIآزمون . 0

ار بـرای ميـانگين   زیرا این آزمـون یـک معي ـ  ؛ بهتر است ،هرچه کمتر باشد RMSEAآزمون . 7

 (.7777های مدل است )دهقانی سلطانی و همکاران، شده و داده های مشاهده اختلاف بين داده

 

                                                                                                                                        

1. Normed Fit Index 

2. Non-Normed Fit Index 

3. Comparative Fit Index 

4. Root Mean Square Residuals 
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 تحلیل عاملی تأییدی )روایی سازه( متغیرهای پژوهش 
ای پـووهش  ه ـالؤیيدی، پووهشگر دنبال دریافت این مطل  است که آیا س ـرلی تدر تحليل عام

بـه اینکـه متغيرهـای پـووهش حاضـر       ؟ از سویی باتوجههستندنظر را دارا قابليت سنجش متغير مورد

هایی طراحـی شـده، لازم اسـت تحليـل عـاملی      الؤدارای ابعادی هستند که برای هر یک از ابعاد س

(. در ایــن پــووهش، 7777ول و دوم صــورت پــذیرد )زارعــی و همکــاران،  یيــدی در دو مرتبــه ارت

از تحليل عاملی تریيدی مرتبه اول و  باشد، برای روایی آندارای بعد می به اینکه کار هيجانی باتوجه

اینکـه متغيرهـای فرسـودگی هيجـانی، رضـایت شـغلی و        به باتوجهدوم استفاده شده است. همچنين 

باشـند، بـرای روایـی آنهـا از تحليـل عـاملی تریيـدی مرتبـة اول         دون بعد میتعهد سازمانی عاطفی ب

ميـان یـک    ةبار عاملی مقدار عددی است که ميـزان شـدت رابط ـ   (0)در جدول استفاده شده است. 

چـه مقـدار بـار    کنـد. هر تحليل مسـير مشـخو مـی   یند امتغير پنهان و متغير آشکار مربوطه را طی فر

مشخو بيشتر باشد، آن شاخو سهم بيشـتری در تبيـين    ةا یک سازعاملی یک شاخو در رابطه ب

ثير منفـی آن در تبيـين   رت ـ ةدهنـد  ر عاملی یک شاخو منفی باشد، نشانکند. اگر باآن سازه ایفا می

بارهای عاملی برای متغيرهـای پـووهش   زمانی که  .(7777مربوطه است )رستگار و همکاران،  ةساز

همچنـين  (. 0576، 7)گـو و شـی  ش از روایی لازم برخـوردار اسـت   ابزار پووهباشد، بيشتر  0/5از 

 شود.این است که هر متغير توس  چند گویه سنجيده می ةدهند نشان (0) الات این جدولؤس

متغيرهـای پـووهش از   شود بارهای عاملی بـرای تمـامی   مشاهده می (0)که در جدول طورهمان

 .ابزار پووهش از روایی لازم برخوردار استاین است که  ةدهند بيشتر است که این نشان 0/5

 

 همبستگی بین متغیرهای پژوهش 
کـه مشـاهده    گونهپووهش ارائه شده است. همان متغيرهای همبستگی پيرسن بين (7)در جدول 

درصـد وجـود    70دار در سطح اطمينان  یشود بين تمام متغيرهای پووهش همبستگی مثبت و معنمی

 بيشترین همبستگی را با یکدیگر دارند.   سازمانی عاطفیتعهد و  رضایت شغلیدارد. 

 

                                                                                                                                        

1. Guo& Shi 
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 اول و دوم متغیرهای پژوهش ۀ. تحلیل عاملی تأییدی مرتب5جدول 

 ابعاد متغیر
ضریب 

 استاندارد

عدد 

 معناداری
 ها سؤال

ضریب 

 استاندارد

عدد 

 معناداری

 کار هيجانی

 87/7 00/5 فعاليت ظاهری

 - 67/5 7سؤال 

 00/8 87/5 0سؤال 

 57/5 67/5 7سؤال 

 70/5 07/5 7سؤال 

 75/70 55/7 فعاليت باطنی

 - 57/5 7سؤال 

 55/77 87/5 0سؤال 

 76/8 58/5 7سؤال 

 05/77 56/5 7سؤال 

فرسودگی 

 هيجانی

فرسودگی 

 هيجانی
- - 

 70/76 85/5 7سؤال 

 77/76 88/5 0سؤال 

 07/70 80/5 7سؤال 

 08/70 50/5 7سؤال 

 57/0 55/5 رضایت شغلی رضایت شغلی

 60/75 55/5 7سؤال 

 60/75 57/5 0سؤال 

 08/75 57/5 7سؤال 

 76/7 68/5 7سؤال 

تعهد سازمانی 

 عاطفی

تعهد سازمانی 

 عاطفی
65/5 00/6 

 60/75 66/5 7سؤال 

 60/77 67/5 0سؤال 

 57/77 57/5 7سؤال 

 70/70 67/5 7سؤال 

 65/7 58/5 0سؤال 

 70/70 87/5 6سؤال 

 65/7 05/5 5سؤال 
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 . همبستگی بین متغیرهای پژوهش3جدول 

 7 7 0 7 انحراف معيار ميانگين 

 *787/5 *775/5 *070/5 7 087/5 777/0 کار هيجانی

 *587/5 *5-/700 7 - 500/5 077/7 فرسودگی هيجانی

 *700/5 7 - - 660/5 777/0 لیرضایت شغ

 7 - - - 660/5 777/0 تعهد سازمانی عاطفی
 دار است. یمعن 50/5در خطای *
 

 بودن متغیرها  آزمون بهنجار )نرمال(
کـه  طورئه شـده اسـت، همـان   بودن متغيرها ارا آمده از آزمون نرمال دست نتایج به (7)در جدول 

سـازی معـادلات   بـا اسـتفاده از مـدل    نتيجـه باشـد. در می بهنجارشود، متغيرهای پووهش مشاهده می

 های پووهش پرداخت.توان به بررسی فرضيهساختاری می
 

 هابودن عامل . نتایج مربوط به نرمال4جدول 

 تعهد سازمانی عاطفی رضایت شغلی فرسودگی هیجانی کار هیجانی 

 070 070 070 070 تعداد

 KS 750/7 708/7 700/7 556/7آزمون 

 778/5 700/5 500/5 777/5 داری معنی سطح

 

 ها و مدلآزمون فرضیه
در ایـن   RMSEAارائـه شـده اسـت. شـاخو      (0)شده پووهش در شکل  خروجی مدل آزمون

 70/5معـادل   NFIو شـاخو   70/5معادل  CFI، شاخو 70/5معادل  NNFI، شاخو 550/5مدل 

است، اعتبار و  75/5يز بالای ن NFIو  NNFI ،CFIکم و مقدار  RMSEAمحاسبه شد. چون مقدار 

محاسـبه   07/0شود. نسبت کای دو به درجه آزادی در این پووهش یيد میربرازندگی مناس  مدل ت

(. بنـابراین  0570، 7بودن آن نشان از برازندگی بالای مدل اسـت )گـرین   7تر از شده است که پایين

 توان به نتایج تحليل مدل معادلات ساختاری اتکا کرد.می

                                                                                                                                        

1. Green 
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 t. مدل تخمین زده شده در حالت مقدار 5شكل 

 

آورده  (0)کـه مقـادیر آن در جـدول     شدبرای مدل محاسبه  AVEو  CRهای همچنن شاخو

 شده است.

 
 شده محاسبه AVEو  CR . مقادیر1جدول 

 نتیجه حد مطلوب بعد شاخص های برازش مدلمعیار ردیف

 قابل قبول CR 80/5 < 5/5 پایایی ترکيبی 7

 قابل قبول AVR 50/5 < 0/5 روایی همگرا 0

 

( گـزارش شـده اسـت. بـا اسـتفاده از      tداری ) یضری  مسير به همراه مقادیر معن ـ (6)در جدول 

 های پووهش پرداخت که در ادامه آورده شده است.توان به بررسی فرضيهمی (6)نتایج جدول 
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 . اثرات مستقیم و غیرمستقیم6جدول 
 اثرات متغیر

 اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم متغیرهای وابسته تغیرهای مستقلم فرضیه

 رضایت شغلی کار هيجانی 7
86/0 - 86/0 

07/5 - 07/5 

 رضایت شغلی فرسودگی هيجانی 0
77/6- - 77/6- 

78/5- - 78/5- 

 تعهد سازمانی عاطفی کار هيجانی 7
50/6 70/76 55/07 

70/5 77/5 70/5 

 تعهد سازمانی عاطفی هيجانیفرسودگی  7
57/7- 87/07- 77/00- 

77/5- 75/5- 08/5- 

 تعهد سازمانی عاطفی رضایت شغلی 0
77/5 - 77/5 

76/5 - 76/5 
 

آمـده   دسـت  ز مدل معـادلات سـاختاری، ضـرای  بـه    نظر با استفاده اهای مورددر آزمون فرضيه
 -76/7بزرگتـر و از عـدد    76/7هـا از عـدد   اری آند اشند که مقدار آزمون معنیبدار می یزمانی معن

داری  یشود، ضری  معن ـکه مشاهده میطور(. همان7777ادین و همکاران، کوچکتر باشد )سيدجو
پـنجم  و  ، ، سومهای اولو برای فرضيه استکوچکتر  -76/7پووهش از عدد  دومهای برای فرضيه
 .استبيشتر  76/7پووهش از 

کـار  . بنـابراین  اسـت  86/0برابـر بـا    رضـایت شـغلی  و  کـار هيجـانی  داری ميـان   یضری  معن -
اول پووهش مورد  يةدارد. بدین ترتي  فرض رضایت شغلی برداری  یمعن مثبت، ترثير هيجانی

 گيرد.تریيد قرار می
. بنـابراین  اسـت  -77/6برابـر بـا    رضایت شـغلی و  فرسودگی هيجانیداری ميان  یضری  معن -

دوم  ةدارد. بـدین ترتيـ  فرضـي    رضایت شـغلی  برداری  یمعنمنفی ر ، ترثيفرسودگی هيجانی
 گيرد.پووهش مورد تریيد قرار می

کـار  . بنابراین است 50/6برابر با  تعهد سازمانی عاطفیو  کار هيجانیداری ميان  یضری  معن -
سـوم   ةدارد. بـدین ترتيـ  فرضـي    تعهـد سـازمانی عـاطفی    بـر داری  یمعنمثبت ، ترثير هيجانی
 گيرد.هش مورد تریيد قرار میپوو
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. اسـت  -57/7برابـر بـا    تعهـد سـازمانی عـاطفی   و  فرسودگی هيجانیداری ميان  یضری  معن -

دارد. بـدین ترتيـ    تعهد سـازمانی عـاطفی ن ـ   برداری  ی، ترثير معنفرسودگی هيجانیبنابراین 

 گيرد.مینچهارم پووهش مورد تریيد قرار  ةفرضي

. بنـابراین  اسـت  77/5برابـر بـا    تعهد سازمانی عاطفیو  یت شغلیرضاداری ميان  یضری  معن -

 ةدارد. بـدین ترتيـ  فرضـي   تعهـد سـازمانی عـاطفی     برداری  یمعن مثبت، ترثير رضایت شغلی

 گيرد.م پووهش مورد تریيد قرار میپنج

 70/76برابـر بـا    تعهد سازمانی عاطفیو  رضایت شغلیو  کار هيجانیميان  داری یمعنضری   -

 تعهد سازمانی عـاطفی  بر داری یمعنترثير  رضایت شغلی، از طریی کار هيجانی. بنابراین است

 .کندرضایت شغلی در رابطة فوق نقش ميانجی ایفا میدارد. بدین ترتي  
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه
های این مطالعه بر اهميت فهم ترثير کار هيجانی بر کارکنان سازمان ترکيـد دارد. پـووهش   یافته

حاضر به مطالعه و بررسی تـرثير کـار هيجـانی و فرسـودگی هيجـانی بـر تعهـد سـازمانی عـاطفی بـا           
آمده  دست فروشی پرداخته است. نتایج بهدرنظرگرفتن نقش ميانجی رضایت شغلی در صنعت خرده

داری بر رضایت شـغلی و تعهـد سـازمانی     دهد که کار هيجانی ترثير مثبت معنیاز پووهش نشان می
ــاطفی  ــی ع ــی  86/0داری  )ضــری  معن ــه  50/6داری  و ضــری  معن ــا یافت ــایج ب ــن نت ــای ( دارد.ای ه

ــه ــووهش  دســت ب ــایج  0557( و زاپــف و هــولز )7787آدلمــان )آمــده از پ ــا نت ــود و ب ( ناســازگار ب
طـور   هکـار هيجـانی ب ـ   :( کـه بيـان کردنـد   7777پوگليسی )و (7777آمده از پووهش ورتِن ) دست به

( که نشان دادند: بين 0557مطالعة بولتون و بوید )ارتباط است و همچنين  مثبت با رضایت شغلی در
. فرسـودگی هيجـانی تـرثير منفـی     اسـت سازگارداری وجـود دارد،   کار هيجانی و تعهد، رابطه معنی

( دارد، ولی بر تعهد سازمانی عاطفی ترثيری -77/6داری  داری بر رضایت شغلی )ضری  معنی معنی
( و جَرَميلو و همکارانش 7777بابِکِس و همکارانش )های آمده از پووهش دست هندارد که با نتایج ب

بين فرسودگی هيجانی و رضایت شـغلی پـی بردنـد،     دار معنی( که به وجود یک رابطه منفی 0556)
کنگـی،  ( کـه دریافتنـد ميـان کارکنـان هنـگ     7778) 7و با نتـایج تحقيـی تـان و اَختـر     سازگار است

                                                                                                                                        

1. Tann&Akhtar 
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خـوانی نـدارد. همچنـين    داری دارد، هم تعهد عاطفی همبستگی منفی غيرمعنیفرسودگی هيجانی با 
بيشترین ترثير را بر تعهد سـازمانی عـاطفی دارد کـه بـا      77/5داری  رضایت شغلی نيز با ضری  معنی

( و کِـرکمَن و  7776(، سـينگ و همکـاران )  7777) 7های حاصل از پووهش براون و پيترسـون یافته
انی دارد.کار و فرسودگی هيجانی بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی عـاطفی  خو ( هم0557شاپيرو )

گذارند. با نگاهی بر رابطة بين کار و فرسودگی هيجانی در رابطه با رضایت طور متفاوتی ترثير می به
تـری نسـبت بـه کـار هيجـانی توليـد        یابيم که فرسودگی هيجانی ضری  استاندارد قویشغلی درمی

گـذارد و بـه   خسـته تـرثير مـی    شدت بر کارکنان معناست که رویدادهای کاری به کند. این بدان می
زند. لازم است کارکنان برای کاهش اسـترس ناشـی از کـار و بهبـود کيفيـت کلـی       آنها آسي  می

یابيم که رضایت شـغلی، بـالاترین ضـری     محي  کار تلاش کنند. با نگاهی بر تعهد سازمانی درمی
کنـد ولـی فرسـودگی    دار نيـز ایجـاد مـی    کند. کار هيجانی یـک رابطـه معنـی    استاندارد را ایجاد می

طور معنادار با تعهد سازمانی ارتباط ندارد. با درنظرگرفتن اینکه کار هيجانی بـر رضـایت    هيجانی به
شغلی و تعهد سازمانی ترثير مثبتی دارد، این یافته دلالـت بـر آن دارد کـه کارکنـان فـروش عمومـاً       

، 0دانند. در ادبيات مربوطه نيز بيان شده است )پوگليسیریان را توانمندساز و ارزنده میتعامل با مشت
توانـد شایسـتگی اصـلی    (، توانایی کارکنان برای برانگيختن و تنظـيم هيجانـات مشـتریان مـی    7777

هایی که دنبال افزایش رضـایت شـغلی کارکنـان و تعهـد سـازمانی       کارکنان محسوب شود. شرکت
مالاً تصميم بگيرند سطح کار هيجانی را مرتباً کنترل کنند تا مطمئن شوند کـه مشـتریان   هستند، احت

ترین کارکنان تواند به مدیر در انتخاب مناس اند. این اطلاعات میپرتوقع کارکنان را خسته نکرده
 برای شغل کمک بسزایی کند.

کند، لازم است که می باتوجهبه اینکه فرسودگی هيجانی، سطح رضایت شغلی کارکنان را کم

تواننـد فرسـودگی   کار گيرند. مـدیران مـی   مدیران سازوکارهایی برای کاهش فرسودگی هيجانی به

تنها پيشرفت، بلکـه سـلامت ذهنـی و روانـی      هيجانی را با ارزیابی مستمر کارکنان کاهش دهند تا نه

)یعنـی تعـادل بـين     پيگيری کننـد. سـلامت ذهنـی بـر جـزء عـاطفی       افراد را بر اساس درآمد فروش

زیاد اگر از کارشان خيلی خسته  احتمال هيجانات مثبت و منفی( تمرکز دارد که طبی آن کارکنان به

کنـد. طبـی   نباشند، از شغلشان راضی خواهند بود که سرانجام نرخ جایگزینی کارکنان را کمتر مـی 
                                                                                                                                        

1. Brown & Peterson 

2. Pugliesi 
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کوب کنند تااینکه دنبال کنند هيجانات و مشکلاتشان را سر(، کارکنان تلاش می0575) 7نظر بائک

کـردن   دهـد، مخفـی  آمده از کار هيجانی نشان مـی  دست های بهطورکه یافتهدرمان آنها باشند. همان

هـایی  کند. اگر مـدیریت، برنامـه  کند، بلکه آنها را بدتر میهيجانات، تعارضات هيجانی را حل نمی

توانند هيجاناتشـان  کارکنان بهتر میشود،  دارهای کارکنان را عهدهاعمال کند که استرس و هيجان

های اخيـر و رونـد اخيـر افـزایش نگرانـی در مـورد سـلامت        را درک و کنترل کنند. بر اساس یافته

هـایی بـرای    هـا وزیرسـاخت   کردن سياسـت  شدت به بررسی نهادینه روانی کارکنان، مدیریت باید به

جـزای اصـلی بـرای تعيـين عملکـرد      سلامت روانی کارکنان اقدام کند. کار و فرسودگی هيجانی، ا

کارکنان هستند. هرچند کار هيجانی مربوط به مسائل شخصی و سازمانی است، فرسودگی هيجانی 

قدر قوی باشد که بـر رضـایت شـغلی     بيشتر مرتب  با مسائل شخصی است. اگر پریشانی هيجانی آن

يجه، مدیریت بـرای کنتـرل   شود. درنتکارکنان اثر بگذارد، در آن صورت تعهد به سازمان کمتر می

های آنهـا   تنها به عملکرد کارکنان بلکه به هيجان ها نهمؤثر نرخ جایگزینی کارکنان و کاهش هزینه

 هم باید توجه کند.

ویـوه تعهـد    شـود بـرای افـزایش پيامـدهای سـازمانی مطلـوب و بـه       به نتـایج پيشـنهاد مـی    توجه با

آشنانمودن مدیران و کارکنان با اصـول و مبـانی    های آموزشی کافی و مناس  برایسازمانی، دوره

کـوش و شایسـته تقـدیر و تشـکر     کار هيجانی و فرسودگی هيجانی برگزار شود، از کارکنان سخت

کنـد، تـا آنهـا بـه     که آنها احساس کنند، سازمان به وجودشـان افتخـار مـی    ایگونه صورت گيرد، به

ترین نتایج تعهد کارکنـان  کنند. درنتيجه مهم سازمان خود افتخار نموده و با رضایت از آن صحبت

به سازمان که بر عملکرد سازمان مؤثرند، عبارتند از: افزایش خلاقيت و نوآوری کارکنان، افـزایش  

ماندگاری کارکنان در سازمان، احساس رضایت، تعلی، وابستگی و دلبستگی کارکنان بـه سـازمان،   

کنـان از سـازمان، عـدم غيبـت از کـار و کـاهش       تر آنها، کاهش خروج کارعملکرد شغلی مطلوب

هـای مـالی سـازمان و افـزایش اثربخشـی و      فرسودگی هيجانی خواهـد شـد کـه درنهایـت موفقيـت     

 وری سازمان را در پی دارد. بهره

                                                                                                                                        

1. Baek 
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