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  چكيده

 در مشتري رضايت و شغلي رضايت هيجاني،كارهيجاني، هوش ساختاري روابط بررسي هدف با حاضر تحقيق
 4(رامسر آزادي پارسيان هاي هتل :مازندران، شامل استان پارسيان المللي بين هاي هتل در هتلداري صنعت
آماري اين تحقيق كاركنان  جامعه. است پذيرفته صورت 1396تابستان  در )ستاره 5(خزر آزادي پارسيان و )ستاره

 روش با تحقيق اين براي نياز مورد هاي مازندران مي باشد. داده استان پارسيان المللي بين هاي و مشتريان هتل
 ابزار با و مازندران استان پارسيان المللي بين هاي هتل كاركنان و ميهمانان از ساده تصادفي گيري نمونه

 نرم افزارهايهمچنين از   .باشد مي همبستگي -توصيفي نوع از تحقيق ماهيت .است شده آوري جمع پرسشنامه
SPSS 16  وLisrel 8.5   از روش هاي مختلف آمار توصيفي و استنباطي براي تجزيه تحليل داده ها و آزمون

 شغلي رضايت كارهيجاني، هيجاني بر هوش نتايج بدست آمده حاكي از آن است كه فرضيه ها استفاده شده است.
 معنا و مشتري تأثير مثبت رضايت و شغلي رضايت داري دارد.كارهيجاني بر معنا و مشتري تأثير مثبت رضايت و

  داراست. معنا و مشتري مثبت رضايت بر شغلي داري دارد. و همچنين تأثير رضايت

  
   مازندران. ،يمشتر تيرضا ،يشغل تيرضا ،يجانيكاره ،يجانيهوش هواژگان كليدي: 
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  مقدمه - 1
هيجان ها بخش اعظمي از زندگي ما را در بر مي گيرند. حضور مستقيم و غير مستقيم هيجان ها را مي توان در 
استدلال و عقلانيت مشاهده كرد. بي اعتنايي به هيجان ها، عدم مديريت آنها و مسامحه در بيان آنها مي تواند 

نوين نشان مي دهد كه فقدان هوش هيجاني مي هزينه هاي گزافي را براي انسان درپي داشته باشد. پژوهش هاي 
تواند آثار مخربي را در زمينه هاي فردي و اجتماعي ايجاد كند و برعكس، تحصيل و تقويت آن، زمينه ساز 

 عواملي جمله از كه مي دهد نشان دانشمندان تحقيقات ).74: 1396همكاران، و مرادي(موفقيت بزرگ خواهد بود 
(زاهدي و است » هيجاني هوش« مي كند،  ايفا شغلي وظايف موفق انجام در را بسيار مهمي نقش كه

 ها موفقيت در (IQ) هوشبهر از بيش درصد 70حدود هيجاني هوش دهد مي نشان ). تحقيقات2 :1394زندي،
 بهبود در بسزايي نقش هيجاني هوش كه كرد ادعا توان مي وجود اين با). 229: 1385وشريفي، آقايار(دارد نقش
: 2004كول، و كوهن(شود مي سازمان عملكرد كارايي و اثربخشي ارتقاي باعث و دارد، سازماني شهروندي رفتار
 با ارتباط برقراري و اجتماعي آگاهي خود، بر مديريت خودآگاهي، فرد توانايي به هيجاني هوش بودن دارا ).387

 نداشته آگاهي خود هيجانات از فرد اگر. دارند نزديكي و پويا رابطه يكديگر با ها اين حيطه. دهد مي را ديگران
دچار  روابط ايجاد در او توانايي باشند، كنترل از خارج او هيجانات اگر و باشد نمي آنها مديريت قادر به باشد،
 و كنترل و مهارت تعامل هنر بالا، هيجاني هوش داراي افراد ).153: 1391همكاران، و كريمي(شد خواهد مشكل
 هرگونه در را فرد و مي كند تقويت را شخصي نفوذ و محبوبيت مهارت ها، اين داراند؛ را ديگران احساسات ادارة

نسبت  كه دروني بصيرت و شناخت با افرادي چنين. مي نمايد موفق ديگران با ارتباط صميمانه و اجتماعي فعاليت
مي  بروز مختلف زندگي موقعيت هاي در را عملكرد بهترين دارند، ديگران و خود عاطفي تمايلات به

امروزه اكثر شركت ها در محيط بسيار رقابتي، بيشترين تمركز خود را بر  ).83 :1391(جليليان و همكاران،دهند
مديريت رفتارهاي احساسي كاركنان قرار داده اند. كارمنداني كه بار ها و بارها احساسات واقعي شان را سركوب 

يروني رنج مي كنند و يا تظاهر به پيروي از قوانين وضع شده مي كنند، از يك تناقض بين احساسات دروني و ب
مي برند. اين اختلافات هيجاني منجر به ناراحتي هيجاني و استرس شغلي مي شود كه به نوبه ي خود باعث 
فرسودگي شغلي و نارضايتي در كار مي شود. به عبارت ديگر، هنگامي كه افراد تلاش مي كنند براي درك 

هيجاني به وجود آورند، باعث افزايش احساسات ضروري خود يك تشابه هيجاني بين احساسات واقعي و نمايش 
 سازمان حياتي خون مشتريان ).74: 1396همكاران، و مرادي(موفقيت هاي شخصي و رضايت شغلي مي شود

 توجه قابل هاي موفقيت به و دهند مي ادامه خود حيات به و بود خواهند موفق هايي سازمان تنها امروزه. هستند
 نظران صاحب اكثر عقيده به. كنند نگهداري را ها آن و جذب را مشتريان كافي، تعداد به كه يابند مي دست

 در ويژه به مشتري رضايت تأمين و است مشتريان ذهن در ماندن باقي موفقيت، كسب منظور به راه ترين مطمئن
 به يابي دست براي كليدي ابزار به خدمات كيفيت بنابراين. است كيفيت با خدمات ارايه گرو در خدمات حوزه
 حال در شده ادارك خدمات كيفيت كه حقيقت اين. است شده تبديل مشتري رضايت ترويج و رقابتي تمايز
 عصر« را كار و كسب كنوني عصر كه شده باعث است، كار و كسب دنياي در رقابت عامل مهمترين به شدن تبديل
 شده تعبير سازمان هر بخش حيات خون و رقابتي اسلحه ترين قوي عنوان به آن از رو اين از. بنامند »كيفيت
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مديريت بروز هيجان كاركنان خدماتي بعنوان يك بعد مهم در حفظ  ).54 :1382 همكاران، و حقيقي( است

مشتريان وفادار شناخته شده است. بنابراين، انتظار مي رود كه كاركنان، هيجاناتشان را مديريت كنند و تلاش 
ار ) اين تلاش را ك1983نمايند تا هنگام تعامل با مشتريان هيجانات دوستانه اي از خود نشان دهند. هاسچيلد(

هيجاني، يعني مديريت فيزيكي و ذهني احساسات يك فرد براي بيان هيجاناتي كه مطلوب سازمان است، تعريف 
يكي ديگر از مسائل قابل توجه در تمام عرصه هاي مديريت،  ).72 :1396(دهقاني سلطاني و همكاران،مي كند 

به احساسات مثبت و منفي نسبت به  رضايت شغلي مي باشد. رضايت شغلي در برگيرنده ي نگرش كاركنان نسبت
كاركنان شركت به عنوان سرمايه هاي انساني تحت تاثير رضايت  ).8 :1392(اسماعيلي و قدسي،شغلشان مي باشد

شغلي قرار دارند و در واقع، رضايت شغلي يكي از عوامل بسيار مهم در موفقيت سازمان ها و شركت ها محسوب 
سبب افزايش كارآيي و نيز احساس رضايت فردي مي گردد(كلدي و عسگري،  و از جمله عواملي است كه مي شود

 افزايش فرد بودن مولد و شغلي، خلاقيت ميزان رضايت افزايش با كه اند داده نشان ها بررسي). 105 :1382
آوري  سود و2005) بيشتر(يو، سازماني ) تعهد2004وود، هي و داناهو (از كار كمتر غيبت و بيشتر كاري هاي انگيزه
زماني كاركنان يك سازمان مي توانند تعامل خوب با . )2004همكاران، و (چارلز يابد مي افزايش كار و كسب

مشتريا داشته باشند كه از شغل و جايگاه سازماني خود راضي و خشنود باشند. تعامل رو در رو با مشتريان، يكي 
نان در اين صنعت ملزم مي شوند تا هيجاناتشان را از ويژگي هاي اصلي صنعت هتلداري است؛ از اين رو كارك

از آنجا كه كيفيت مشهود  ).73 :1396(دهقاني سلطاني و همكاران،بطور موثري مديريت، تنظيم و كنترل كنند 
خدمات نه فقط به واسطه رفتار كارمندان خدماتي و نحوه عملكرد و طرز صحبت، بلكه به واسطه تنظيم عواطف 
آن ها تعريف مي شود، اكثر سازمان هاي خدماتي كارمندان خود را به مديريت عواطف و احساسات در تعاملات 

مي كنند. از طرفي، افزايش رقابت در بازار و افزايش دانش و  خدماتي به منظور افزايش رضايت مشتري تشويق
آگاهي مشتريان هتل ها از خدمات و گزينه هاي انتخابي ديگر باعث شده كه به تازگي مديران هتل ها با چالشي 

بر  بزرگي به نام مشتريان ناراضي مواجه شوند. در نتيجه مديران هتل ها به دنبال اين هستند كه عوامل تاثيرگذار
بنابراين، لازم است كه مديران  ).20 :1394(شيري و همكاران،رضايت مشتريان خود را شناسايي و بررسي كنند

در صنعت هتلداري تأثير هوش هيجاني را بر تلاش ها و پيامدهاي كارهيجاني درك كنند. زيرا تحقيقات بازاريابي 
ه خدمات، مانند لبخند زدن، تأثير مثبتي بر خدماتي نشان مي دهد نمايش رفتار احساسي مثبت در طول ارائ

با توجه به آنچه كه گفته شد اين تحقيق در پي ). 73 :1396(دهقاني سلطاني و همكاران،رضايت مشتري دارد
 بين هاي مشتري در هتل رضايت و شغلي رضايت هيجاني،كارهيجاني، پاسخ به اين سوال است كه رابطه هوش

 ساختاري روابط تحقيق بررسي  اين اصلي مساله بر اين اساسن چگونه است؟ مازندرا استان پارسيان المللي
و اهداف تحقيق  .است هتلداري خدماتي بخش در مشتري رضايت و شغلي رضايت هيجاني،كارهيجاني، هوش

حاضر عبارتند از: تعيين تأثير هوش هيجاني بر كار هيجاني، رضايت شغلي و رضايت مشتري؛ تعيين تأثير 
  كارهيجاني بر رضايت شغلي و رضايت مشتري؛ تعيين تأثير رضايت شغلي بر رضايت مشتري.
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  پيشينه و مباني نظري پژوهش - 2
  هيجاني هوش

هاي سازمان ايجاد نموده،   يكي از مباحثي كه بسيار مورد توجه محققان بوده و تحول بزرگي را در حوزه نظريه
هاي شناختي مانند تفكر و  ترين مفاهيم تلفيق دهندة جنبه بحث هوش هيجاني است. اين هوش، از مهم

غير شناختي است كه از نظر  ). هوش هيجاني يك هوش1382غيرشناختي مانند هيجان است (قمراني و جعفري، 
) آن را مطرح كرد. به عقيدة 1920» (ثرانديك«تاريخي، ريشه در مفهوم هوش اجتماعي دارد و نخستين بار 

 .اي خردمندانه در روابط انساني است ثرانديك، هوش هيجاني توانايي مهم مديريت انسانها براي عمل به شيوه
اي از هوش اجتماعي تعريف  ودند كه هوش هيجاني را زيرمجموعه) نخستين افرادي ب1990» (سالووي و ماير«

كردند كه شامل توانايي كنترل احساسها و هيجانهاي خويش و ديگران، تشخيص احساسها و هيجانها در خود و 
) نيز هوش هيجاني 1995» (گلمن«. ديگران و استفاده از اين اطلاعات براي هدايت، تفكر و اقدامها خود فرد است

 .امل خودآگاهي، مديريت و مهار هيجانها، برانگيختن خويشتن، همدلي و دستكاري و ادارة روابط مي دانسترا ش
هوش هيجاني به توانايي درك درست محيط، خود انگيزي، شناخت و كنترل احساسات خود و ديگران اشاره 

خصوصي خود،درك وهيجاني عاطفي تمايلات مهاركردن توانايي هيجاني، به بيان ديگر، منظورازهوش .كند مي
 وپشتكاراست اشتياق شور، داري، خويشتن باديگران، انساني درروابط وسنجيده ديگران،رفتارآرام احساسات ترين

دهد افرادي كه هوش هيجاني بالايي  هاي مختلف همچنين نشان مي پژوهش .)2002؛ بوياتزيس،2002كاسچاب،(
اي و رهبري دارند. همچنين،  لي و حرفهدارند، قدرت بيشتري براي سازگاري با مسائل جديد و روزانه، رشد شغ

 مختلف، احساس هاي نمودن هماهنگ پذيري، دلپذيربودن و توانايي گرايي، انعطاف هوش هيجاني بالا با برون
از ابتداي  .)2002؛ وانگ و لاو ،2003پلاتو، ( دارد همبستگي رفتار، و مغز بر آنها عمل و احساس ها اين شناسايي

اند. بيشتر اين  گوناگوني را براي هوش هيجاني بر شمرده تا اوايل هزاره جديد، محققان ابعاد 1990دهة 
لرد و «بندي  اساس طبقهبر 1شود. نمودار ها مشابه يكديگر است و تفاوت اندكي بين آنها مشاهده مي بندي طبقه

به دست آمده و در آن به ابعاد اصلي و فرعي هوش هيجاني اشاره شده است(شفيعي رودپشتي و » هوگان
 ).1387ميرغفوري، 

  كار هيجاني
گسترش بيشتر اقتصاد خدماتي به خصوص در صنعت هتلداري دو چندان  امروزه اهميت هيجانات همراه كار با

همراه كار به موقعيت هايي اطلاق مي شود كه در آن كاركنان، به  هيجاناتشده است. كار هيجاني يا همان 
هايي ابراز كنند كه ممكن  هيجانزم هستند خصوص كساني كه شغل هاي خدمت رساني به مشتري را دارند، مل

است از هيجان هاي واقعي آن ها متفاوت باشد. كار هيجاني مشتمل بر بازيگري سطحي و بازيگري عمقي است. 
سركوب هيجانات حس شده «بازيگري سطحي زماني رخ مي دهد كه كاركنان هيجاني را بروز مي دهند كه شامل 

اشد؛ برعكس در بازيگري عمقي كاركنان هيجانات مورد انتظار يا مورد نياز را مي ب» و تقليد هيجانات حس نشده
درون خودشان ايجاد مي كنندكار هيجاني در بيان عواطف مطلوب سازماندهي شده در محل كار به ميزان زيادي 

رضايت  بر نتايج سازماني و فردي، از سلامت فيزيكي و رواني و رضايت شغلي گرفته تا كيفيت خدمات مشتري/
  ).20 :1394(شيري و همكاران، مشتري و عملكرد تاثيرگذار است
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  شغلي رضايت
(قلي مي كنند كسب كارهايشان مورد در كه افراد است مثبتي احساسات يا تأثير شغلي،ميزان كلي رضايت
 آنشغل،  زمينه و محتوا كه شغلي، نتيجه ادراك كاركنان است رضايت ).68 :1380آزاده دل، و پورسليماني

شغلي،حالت عاطفي مثبت  رضايت ).391 :1385(مقيمي،مي كند است، فراهم كارمند ارزشمند براي كه را چيزي
 از كارمند يك اطراف و محرك هاي ادراكات و مي گيرد نشأت خود شغل از كارمند يك لذت احساس از كه است

شناختي،  روان شغلي، تركيبي از موارد ضايت). ر90 :1387و لگزيان، (عاقلاست رضايت اين ايجاد در مهم عوامل
 (نيك پور"دارم رضايت خود شغل از من" كه نمايد اظهار شخص مي شود باعث كه است و محيطي فيزيولوژيكي

 :1385از(مقيمي، مطرح هستند،عبارتند شغلي رضايت ابعاد عنوان به كه عمده ). پنج عامل35 :1391سلاجقه، و
پيشرفت: قابليت  و ارتقا فرصت هاي -2 .پرداخت در برابري و انصاف و دريافتي پرداخت: ميزان حقوق  -1): 391

 به توجه و علاقه دادن نشان براي سرپرست توانايي هاي سرپرست: -3 .پيشرفت براي فرصت ها دسترسي به
مي  فراهم پذيرش مسؤوليت و آموزش براي را شغلي، فرصت وظايف كه شغل(ماهيت كار): حدي -4 .كاركنان

 كه مي دهد نشان نتايج تحقيقات .هستند حمايتي و كه همكاران، دوستانه، شايسته همكاران: حدي -5 .آورد
يي كلايقاد ينيحس(دارند قرار خوبي وضعيت در ذهني توان و بدني فيزيك بالاتر، از نظر شغلي رضايت با كاركنان

  . )4 :1391و همكاران،
   مشتري رضايت

 يابيارز يمشتر تيرضا ياساس طور به.است گرفته انجام يمشتر تيرضا موضوع مورد در ياديز قاتيتحق
 كنند يم برآورده را انتريشم انتظارات و ازهاين خدمات و ا كالايآ كه است نهيزم نيا در خدمات و كالا از يمشتر

 يورا محصول عملكرد كه بود خواهد يراض يليخ يزمان يمشتر كي .)204 :2014،فراهانيو  ميراني( نه اي
 شناختي ي پديده يك عنوان به متداول طور به رضايت خدمات بخش در بازاريابي ادبيات در.باشد انتظاراتش
 است انتظاراتي دهنده نشان كه است غيرتوافقي) پاراديم( انتظارات صورت به اصطلاحاً شود،شناخت مي محسوب

 و اين ميرح(است گرفته ريشه ميكند فراهم محصول يا خدمت كه عملكردي سطح درباره مشتري باورهاي از كه
 شناختي و متقابل درك از حالتيا ي(عاطفي)احساسي العملي عكس مشتريان رضايت ).86:1391همكاران،

 به منجر مهمانان تيرضا كه دهد يم نشان گذشته دهه دو قاتيتحق). 129:1393(روستا و همكاران،است
 و مؤدب اتاقها،كاركنان نظافت. شود يم يوفادار و مثبت دهان به دهان غاتيهتل،تبل به مهمانان مجدد بازگشت

 تيرضا جاديا باعث كه اند يعوامل جمله از هتل جذاب يزكيف طيمح و كاركنان برخورد بودن باتجربه،دوستانه
 به هتل كي كردن هيتوص ).11:1391و همكاران، شاهرخ يدهدشت(شود يم آنها شدن وفادار و هتل از مهمانان

   .دهدي م نشان هتل آن در اقامت از را مهمانان تيرضا زانيم واقع در گرانيد
مشتري يك طرفه (يك جانبه ) است  به جاي  رضايت و كاركنان رضايت بين نتايج نشان مي دهد كه رابطه

 ،يجاني،كارهيجانيهوش ه يدر اين بخش مدلي مفهومي جهت بررسي روابط ساختاراينكه دو جانبه باشد. 
با مطالعه روابط سازه هاي مطرح شده، پيشينه تحقيق و  ،يدر صنعت هتلدار يمشتر تيو رضا يشغل تيرضا

  ارائه شده است. 1ادبيات موضوع ارائه مي گردد. چهارچوب مفهومي تحقيق در شكل 
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  تحقيق  مفهومي مدل - 1 شكل

  بر همين اساس فرضيات مطرح شده عبارتند از:
 .دارد مثبت و معناداري تأثير كار هيجاني برهوش هيجاني  .1
  .دارد مثبت و معناداري تأثيررضايت شغلي  بر هوش هيجاني .2
  .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت مشتري بر هوش هيجاني .3
  .دارد مثبت و معناداري تأثيررضايت شغلي  بر كارهيجاني .4
  .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت مشتري بر كارهيجاني .5
   .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت شغلي بر رضايت مشتري .6

  روش پژوهش - 3
 - پيمايشي هاي پژوهش  زمره آن،در انجام روش حيث از و است كاربردي پژوهشي هدف، حيث حاضر،از پژوهش

از روش هاي مختلف آمار توصيفي و   Lisrel 8.5و  Spss 16همچنين از نرم افزارهاي.گيرد مي قرار همبستگي
 برازش بررسي براي اول بخش در استنباطي براي تجزيه تحليل داده ها و آزمون فرضيه ها استفاده شده است.

 معني و ساختاري مدل بررسي منظور به دوم بخش در و تأييدي عاملي تحليل روش از گيري اندازه هاي مدل
 نمونه روش با تحقيق اين براي نياز مورد هاي داده. شد گرفته بهره مسير تحليل روش از متغيرها بين روابط داري
 پرسشنامه ابزار با و مازندران استان پارسيان المللي بين هاي هتل ميهمانان و كاركنان از ساده تصادفي گيري
 هتل :مازندران، شامل در استان پارسيان المللي بين هاي هتل در قيتحق نيا يمكان قلمرو. است شده آوري جمع
بوده است. قلمرو زماني تحقيق تابستان  )ستاره 5(خزر آزادي پارسيان و )ستاره 4(رامسر آزادي پارسيان هاي

ستاره در شهر مازندران مي  5و  4مشتريان و كاركنان هتل هاي  پژوهشآماري در اين  جامعهمي باشد.  1396
  نفر مي باشد.  205آن ها  هتل است و تعدا پرسنل 2باشد كه تعداد آن ها 

در اين پژوهش براي انتخاب افراد مورد نظر از روش نمونه گيري تصادفي ساده استفاده شده است، بدين ترتيب 
كه افراد مورد مطالعه با استفاده از جدول اعداد تصادفي انتخاب و پرسشنامه هاي پژوهش در اختيار آنان قرار داده 

رسشنامه مذكور را به دقت مطالعه كرده و به پرسش هاي آنان پاسخ دهند. براي به شد و از آنان خواسته شد كه پ
 :1394(شيري و همكاران،دست آوردن حجم نمونه كاركنان و مشتريان، از فرمول كوكران استفاده شده است 

  نفر  بدست آمد. 134و براي جامعه كاركنان  267و حجم نمونه براي جامعه مشتريان  ).26
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  مازندران استان در پارسيان المللي بين هاي فهرست هتل .1جدول

 رديف نام هتل  ستاره  موقعيت  تعداد پرسنل

  1  رامسر آزادي پارسيان هتل  ستاره 4  رامسر  90
  90+115= 205جمع پرسنل:   2  (هايت) خزر آزادي پارسيان هتل  ستاره 5  چالوس -نمك آبرود  115

 ) 1393رودسري(منبع: سيد نقوي و ميرتقيان 

  الف. حجم نمونه براي مشتريان

 شده استفاده نمونه حجم تعيين منظور به كوكران فرمول از باشد مي جامعه نامعلوم حجم كه اين به توجه با

  ت.بدست آمده اس 267عدد  است كه

		n = zଶ∝ ଶൗ 	×୮(ଵି୮)εଶ = (1.96)ଶ × 0.5 × 0.5(0.06)ଶ ≅ 267 

پرسشنامه  267 پرسشنامه توزيع گرديد تا در نهايت تعداد 311اين به منظور ارتقا صحت اطلاعات تحليل  در
  قابل قبول بدست آيد.

  ب. حجم نمونه براي كاركنان 

		n = (205) × (1.96)ଶ × 0.5 × 0.5(205 − 1) × (0.05)ଶ + (1.96)ଶ × 0.5 × 0.5 ≅ 134 
 اندازه گيري منظور به) 1394( صيادي و همكاران هاي پرسشنامه از تلفيقي اساس حاضربر تحقيق پرسشنامه

اندازه  منظور ) به2009مشتري، گروث و همكاران ( رضايت اندازه گيري به منظور) 2011( هان، شغلي رضايت
 اي رتبه 5 مقياس قالب در هيجاني و هوش اندازه گيري منظور به) 2005(گريوز  و برادبري گيري كارهيجاني و

به .شد يبررس آن ةساز و محتوا يحاضر،رواي پرسشنامة يرواي ديتأي و يبررس يبرا است. شده ليكرت تدوين
ي گردشگر و يبازارياب محققان و دياسات از يتعداد ارياخت در پرسشنامه ابتدا محتوا يرواي ديتأي و يبررسمنظور

 ينهاي اصلاحات،نسخة اين اعمال با.كنند اعمال را خود ياصلاح نظرات تا شد خواسته ايشان از و گرفت قرار
 پرسشنامة ةسازي رواي يبررس منظور به سپس.شد ديتأي آن يمحتواي يب،رواييترت بدين و هيته پرسشنامه
 بود 0.5 از كمتر آنها يعامل بار كه يهاي پرسش تا شد محاسبه پرسشنامه يها پرسش به مربوط يعامل حاضر،بار

 اين وبه بود 0.5 از شتريب پرسشنامه يها پرسش همة يعامل بار خوشبختانه.شود حذف ينهاي ليتحل از
 جهت.شد برده بهره ينهاي ليتحل در يها پرسش ةيكل از و نشد حذف پرسشنامه يها پرسش از يك چيب،هيترت

 0.926 با برابر پرسشنامه كلي برا ضريب اين.است شده استفاده كرونباخ يآلفا ضريب از پرسشنامه يپاياي يبررس
 شده ارائه 2 جدول در آن نتايج كه شد محاسبه مجزا صورت به پژوهش يرهايمتغ از هريك يبرا و است بوده
 برخوردار يمناسب يپاياي از نظر مورد دهد،پرسشنامة يم نشان كرونباخ يآلفا ضريب نتايج كه طور همان.است
  .است
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  كرونباخ متغيرهاي تحقيق ضريب آلفاي .2جدول
 متغير تعداد سوالات  كرونباخضريب آلفاي 

 هيجانيهوش 10  0.994
 كارهيجاني  8  0.867

 شغليرضايت 9  0.912

 مشتريرضايت 3  0.934

 مجموع متغيرها 30  0.926

  قيتحق يها افتهي - 4
 هاي شاخص افزار نرم اين در مسير تحليل كه داشت توجه بايد LISREL افزار نرم از استفاده منظور به

 اسكوير كاي شاخص است.اولين استناد قابل آن نتايج و مقبول مشخصي بازة در كند كه مي توليد را برازشي
 بسيار مطلوب معيار اين براي 3 از كمتر مقاديرمي آيد. دست به آزادي درجة بر X2 تقسيم از كه هنجارشده است

 نيكويي هاي شاخص براي 0/9  بالاي باشد،مقادير 0/8 از بزرگتر بايد نيز)AGFI( انطباق ميزان شود.شاخص مي تلقي
 برازش از مدل كه است اين دهندة نشان )NNFI(برازندگي هنجارنشدةو  )NFI(برازندگي هنجارشدة، )GFI(برازش
 براي ها شاخص انطباق ميزاناست.0/1 كمتر از  RMSEA شاخص برخورداراست.علاوه براين، ميزان مطلوبي
 شاخص براي دار معني مقادير است آمده جدول اين در كه طور است.همان 2 جدول شرح شده به استخراج چارچوب

  .كند ميليزرل حمايت  افزار نرم از استفاده با پژوهش مدل مسير تحليل آزمون از مدل هاي برازش
  .  شاخص هاي برازندگي مدل مفهومي تحقيق2 جدول
RMSEANNFINFIGFIAGFIX2/df 

0.03330.970.950.980.88 1.89 

 آمارة اگر؛)3(جدول به توجه بااست. شده بيان پژوهش هاي فرضيه بررسي هاي يافته پژوهش از قسمت اين در
فرضيه هاي در )t(تي بخاطر اينكه آمارةفرضيه مورد تأييد قرار مي گيرد و بالعكس. باشد، 1.96 از بزرگتر)t(تي
   مورد نظر مورد تأييد قرار مي گيرند.بوده است از اين رو فرضيه هاي  1.96بزرگتر از  6و1،2،3،4،5

  خلاصه يافته هاي پژوهش.3 جدول
  نتيجه )βبتا( ضريب )tتي(آمارة فرضيه هاي پژوهش

 هوش هيجاني            كار هيجاني
  تاييد 20.7 61.0

  تاييد 53.7 64.0 هوش هيجاني               رضايت شغلي

 هوش هيجاني              رضايت مشتري 
  تاييد 97.7 68.0

 كار هيجاني              رضايت  شغلي
  تاييد 64.6 55.0

 كار هيجاني              رضايت مشتري 
  تاييد 86.6 57.0

 رضايت شغلي             رضايت مشتري   
  تاييد 75.8 76.0
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  گيري  نتيجه - 5

 در مشتري رضايت و شغلي رضايت هيجاني،كارهيجاني، هوش ساختاري روابط بررسي هدف با حاضر تحقيق
 4(رامسر آزادي پارسيان هاي هتل :مازندران، شامل استان پارسيان المللي بين هاي هتل در هتلداري صنعت
 اين براي نياز مورد هاي داده. است پذيرفته صورت 1396تابستان  در )ستاره 5(خزر آزادي پارسيان و )ستاره
 و مازندران استان پارسيان المللي بين هاي هتل كاركنان و ميهمانان از ساده تصادفي گيري نمونه روش با تحقيق

نرم همچنين از   .باشد مي همبستگي -توصيفي نوع از تحقيق ماهيت .است شده آوري جمع پرسشنامه ابزار با
از روش هاي مختلف آمار توصيفي و استنباطي براي تجزيه تحليل داده ها و   Lisrel 8.5و  SPSS 16 افزارهاي

مثبت و  تأثير كار هيجاني برهوش هيجاني  در فرضيه اول بيان شده است كه آزمون فرضيه ها استفاده شده است.
)، كريم و وليس 2007ميكلا جزاك وهمكاران ( تحقيقات با پژوهش بخش اين از حاصل هاي يافته .دارد معناداري

)، دهقاني سلطاني و همكاران 2013)، پرنتيس و همكاران (2012)،كيم و همكاران (2012اوكي ( و لي)، 2010(
 رو،توصيه اين از ) هم راستا مي باشد.1395() و دهقاني سلطاني و همكاران 1396()،  مرادي و همكاران 1396(

مازندران  از معيار هوش هيجاني در استخدام و انتخاب  استان پارسيان المللي بين هاي مديران هتل شود مي
مازندران از هوش هيجاني بالايي  استان پارسيان المللي بين هاي كاركنان استفاده نمايند. هر اندازه كاركنان هتل

ل خود برخوردار باشند؛ آنها بهتر مي توانند هيجانات خود را مطابق استانداردها بروز دهند و در نتيجه از شغ
رضايت بيشتري خواهند داشت. و با توجه به اينكه هوش هيجاني، قابل پرورش و ارتقاست، پيشنهاد مي شود دوره 

هوش  در فرضيه دوم بيان شده است كههاي آموزشي مرتبط با هوش هيجاني براي كاركنان در هتل برگزار شود. 
 تحقيقات با پژوهش بخش اين از حاصل هاي يافته .دارد مثبت و معناداري تأثيررضايت شغلي  بر هيجاني

)، دودانگه و 1396(، مرادي و همكاران )2012پسيلوپاناگوتي و همكاران(، )2014آكومولاف و اگونماكين (
) 1387() و حقيقت جو و همكاران 1392()، مدني پور و همكاران 1392()، بازوبند و همكاران 1395(همكاران 

آموزش و ارتقاء هوش هيجاني كاركنان مي توان رضايت شغلي كاركنان را افزايش  هم راستا مي باشد. بنابراين با
 هاي يافته .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت مشتري بر هوش هيجاني كه است بيانگرآن نيز سوم داد. فرضيه

)، 1391كهن ()، 1392()، اعلم 1394(اسفهلان عبدال زاده و نيكي تحقيقات با پژوهش بخش اين از حاصل
هم راستا مي باشد. زماني كه كاركنان از هوش هيجاني خود در جهت رضايت مشتريان  )2015سينگال ( و سينگ

استفاده مي كنند، آنها ممكن است  احساس شايستگي و موفقيت بيشتري كنند. بنابراين چنين خود ارزيابي 
 تأثيررضايت شغلي  بر كارهيجاني كهمي كند بيان  چهارم مثبتي باعث افزايش رضايت شغلي مي شود. فرضيه

ورتن ) و 1395( همكاران و فيض تحقيقات با پژوهش بخش اين از حاصل هاي يافته .دارد مثبت و معناداري
 تأثيررضايت شغلي  بر كارهيجانيهم راستا مي باشد. نتايج حاصل از تحقيق نشان دهنده اين است كه  )1993(

مازندران  استان پارسيان المللي بين هاي دلالت بر آن دارد كه كاركنان هتل. اين نتايج دارد مثبت و معناداري
) بيان مي دارد، توانايي 1999عموما تعامل با مشتريان را توانمند ساز و ارزنده مي دانند. همانگونه كه پوگليسي(

 اين ازب شود. كاركنان براي برانگيختن و تنظيم هيجانات مشتريان مي تواند شايستگي اصلي كاركنان محسو
به رضايت شغلي كاركنان  اي ويژه مازندران توجه استان پارسيان المللي بين هاي مديران هتل شود مي رو،توصيه

 نتيجه و مي دهند انجام احسن نحو به را كارشان مديريت، اقدام چنين به توجه با كاركنان باشند، زيرا خود داشته
و همچنين توصيه مي گردد،  .گردد مي براي هتل آوري سود و شغلشانكاركنان از  رضايت به منجر اقدامي چنين

سطح كار هيجاني كاركنان را مرتبا كنترل كنند تا مطمئن شوند كه مشتريان پرتوقع كاركنان را خسته نكرده اند. 
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 يهفرض اين اطلاعات مي تواند به مديران هتل  در انتخاب مناسب ترين كاركنان براي شغل كمك بسزايي كند. 
 بخش اين از حاصل هاي يافته .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت مشتري بر كارهيجاني مي كند كه بيان پنجم

بنابراين لازم است  هم راستا مي باشد. )2009(همكاران گروث و) و  1394(همكاران شيري و تحقيقات با پژوهش
 تعاملات خدماتي به منظور افزايش رضايت مشتري.عواطف و احساسات خود را در كاركنان هتل مديريت كنند 

بنابراين، مديران هتل ها بايدكاركنان خود را در زمينه هيجانات همراه كار و نمايش احساسات مثبت  در برخورد 
با مشتريان آماده سازند و آموزش هاي لازم را به آنان در تعامل با مشتريان بدهند؛ زيرا تحقيقات نشان مي دهد 

در فرضيه درنهايت، مثبتي ميان نمايش احساسي مثبت كارمندان خدماتي با رضايت مشتري وجود دارد. ارتباط 
 اين از حاصل هاي يافته .دارد مثبت و معناداري تأثير رضايت شغلي بر رضايت مشتريششم بيان شده است كه 

 ادراكات، هم راستا مي باشد. )2012(چوي  و جان) و  1394(همكاران شيري وتحقيقات  با پژوهش بخش
 رضايتمندي عبارتي، به آيند مي حساب به مشتري رضايت كننده تعيين عوامل از مشتريان ترجيحات و انتظارات

 انتظارات و ادراكات مطالعه. گيرد مي شكل واقعيت از مشتري ادراك و انتظارات بين تفاوت از رضايت عدم يا و
 صنايع ديگر از بيش خدماتي صنايع عنوان به گردشگري و هتلداري كه است اهميت حايز جهت اين از مشتريان

 و هتلداري صنعت نيابد، تحقق مهم اين كه صورتي در و اند وابسته مشتريان به مطلوب خدمات ارائه به
 امروزه. مانند مي جا پابر صنايع اين كه است مشتريان حضور با كه چرا شد خواهد مواجه مشكل با گردشگري

 ارائه موجود، شكايت و ها نارضايتي دلايل حذف بر علاوه بايد يان مشتر در رضايتمندي ايجاد جهت ها هتل
 كلي، طور به. نمايند فراهم را يان مشتر شادماني موجبات تا باشند جذاب و عالي كيفيت با محصولاتي دهنده
   .شود مي محسوب رقابتي فضاي در ها هتل بين تمايز ايجاد عوامل مهمترين از مشتريان به مناسب خدمات ارائة

  فهرست منابع
 وفاداري و شده ادراك كيفيت بر مشتري با رابطه كيفيت تأثير )،1391(زهرا فاطمي، فريبرز، هرندي،عطااله، نيا، رحيم

 مديريت هاي پژوهشپژوهشي  -،فصلنامه علميمشهد شهر كلان ستاره پنج هاي هتل: مطالعه مورد مشتريان
  .101-83صص)، 7(5،عمومي

. تهران: نشر  1384 )، هوش هيجاني (مهارت ها و آزمون ها)، ترجمه مهدي گنجي،2005برادبري، تراويس، و گريوز، جين (
 ساوالان.

)، بررسي رابطه ي بين ادراك برابري با تعهد 1391(محسن، ابو،حسين محمديان ساروي، حسيني قاديكلايي، سيد مهدي،
 - 1)، صص25(9دبيران آموزش و پرورش شهرستان سوادكوه فصلنامه مديريت (پژوهشگر)، سازماني و رضايت شغلي در بين

10. 

بررسي  )،1395پيرمند، رضا ( قاضي طباطبايي، سيد محمود، محمد، ، دهقاني،دودانگه، سجاد، ذاكريان، سيد ابوالفضل
در يكي از صنايع نفت تهران، فصلنامه ساختاري  رابطه هوش هيجاني و رضايت شغلي كاركنان با استفاده از مدل معادلات

  .42-31، صص 1، شماره 6جلد  بهداشت و ايمني كار،
رابطة هوش هيجاني، تعهد سازماني و رضايت شغلي  )،1392محمدرضا ( ، اسمعيلي،بازوند، كيومرث، كاشف، ميرمحمد

 .143-125، صص 4 ، شماره5دوره  استان لرستان، نشرية مديريت ورزشي، كاركنان ادارة كل تربيت بدني

)، بررسي رابطه ي هوش عاطفي و رفتار شهروندي سازماني 1391حسين پور، محمد (بهمن،  حاجي پور، مريم، جليليان،
  .93-81)، صص16(6(مطالعه موردي: كاركنان سازمان آب و برق خوزستان)،مجله مديريت فرهنگي،
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وش هيجاني بر رضايت شغلي و تعهد سازماني كاركنان )، بررسي تأثيرات ه1392( مسعود قدسي، اسماعيلي، محمد رضا،

- 7، صص 20، شماره 5سال  پژوهشي زن و مطالعات خانواده، -زن (مورد مطالعه: ادارات برق استان تهران)، فصلنامه علمي
20. 

لداري، )، بررسي تأثير هوش هيجاني بر رفتار شهروندي سازماني در صنعت هت1394(زندي ابتهال، زاهدي، شمس السادات،
  .22-1)، صص5(3دوفصلنامه مطالعات اجتماعي گردشگري ،

  .229)، كاربرد هوش هيجاني، اصفهان، انتشارات سپاهان، ص:1385آقايار، شريفي(
بندي  )، سنجش درجه هوش هيجاني كتابداران و رتبه1387اله ( شفيعي رودپشتي، ميثم ، ميرغفوري، سيد حبيب

رساني،  هاي عمومي شهرستان يزد)، نشريه كتابداري و اطلاع داران شاغل در كتابخانههاي آن (مطالعة موردي: كتاب مؤلفه
 .28-7، صص 3، شماره 11دوره

)،  نقش ميانجي رضايت شغلي كاركنان در رابطه بين سرمايه 1394(راحله،  نيك پور،  امين چمني فرد،  سعيد،  صيادي، 
پژوهشي  -هاي فكري و بهره وري نيروي انساني (مورد مطالعه:بانك تجارت منطقه شمال غرب تهران)،  فصلنامه علمي

 . 43 -27)،  صص34(9مديريت بهره وري،  

وش هيجاني و تعهد سازماني با رفتار شهروندي )، ارتباط ه1392(عيدي، حسين، هنري، حبيب، ناصري پلنگرد، ولي 
، شماره 1نشريه مديريت منابع انساني در ورزش، سالسازماني در كاركنان فدراسيون هاي ورزشي جمهوري اسلامي ايران، 

  .35 -25، صص 1
دانش  )، درآمدي بر هوش هيجاني و نابينايي، سومين همايش دانشجويان و1382قمراني، امير و حميدرضا جعفري ( 

 آموختگان نابيناي ايران، تهران.
بررسي رابطه بين رضايت شغلي و رضايت مشتري در مشاغل خدماتي، فصلنامه بانك )، 1387(قاسم، لگزيان، سميه  عاقل،

  . 92 -89، صص 46، شماره10صادرات، سال
وزش و پرورش شهر تهران،  )،  بررسي ميزان رضايت شغلي معلمان ابتدايي آم1382كلدي،  عليرضا و عسگري، گيتا،  (

  . 120-103،  صص1،  شماره33مجله روان شناسي و علوم تربيتي،  سال
بررسي رابطه هوش هيجاني و رضايت شغلي  )،1392صيادي، غلامعلي ( محسن، ، رحيمي،مدني پور، ناديا، محققيان، شهناز

 .69-63، صص  2، شماره1دوره تربت حيدريه،پرستاران بيمارستان الزهرا اصفهان، فصلنامه علمي دانشگاه علوم پزشكي 

  )،  سازمان و مديريت رويكردي پژوهشي، تهران: انتشارات ترمه،  چاپ ششم. 1385( مقيمي،  سيد محمد
)، 66(23)، نقش چابكي سازماني در رضايت شغلي كاركنان، دو ماهنامه مديريت، 1391(نيك پور، امين، سنجر، سلاجقه

  . 36 -31صص 
)، وفاداري خدمت: اثرات كيفيت خدمات و نقش ميانجي 1382(مقيمي، سيد محمد، كيماسي، مسعود محمد،حقيقي، 

  . 72 -53، صص  61 -60رضايتمندي مشتري، نشريه دانش مديريت،شماره 
 بر سازمان از مطلوب تصوير تاثيرات مدلسازي)، 1393( زهرا فاطمي، هرندي،عطااله،سعادت يار، فهيمه،، احمدروستا، 
 شماره دوم، شماره چهارم، سال ،نوين بازاريابي تحقيقات پژوهشي -علمي فصلنامه، خدمات بخش در كنندگان مصرف
  .140 -125)، صص 13(پياپي

 بر كننده مصرف دگاهيد از برند ةژيو ارزش ريتأث )،1391( نيآز ي،هرند ،ديجمش ي،انيصدق يصالح، زهره ،شاهرخ يدهدشت
 -)، فصلنامه علميپارس يهتلها يگذار هيسرما شركت: مطالعه موردي(هتلدار صنعت در برند به يوفادار و تيرضا

  . 32 -1)، صص 17(7ي،گردشگر تيريمد مطالعاتپژوهشي 
)، رابطه بين مؤلفه هاي هوش هيجاني و ابعاد رفتار شهروندي 1391ليث صفار، زهرا(فهيمه،  حسومي، فريبا، كريمي،

- 151)، صص1(3پژوهشي رهيافتي نو در مديريت آموزشي، -ر اصفهان،فصلنامه علميسازماني دبيران مدارس متوسطه شه
166.  
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 كاركنان عملكرد بر هيجاني هوش )، تأثير1396( حسين فارسي زاده، شيري، اردشير، فرجي، الهام،، مهديسلطاني،  دهقاني
مطالعات مديريت  پژوهشي -علمي فصلنامههيجاني،  فرسودگي و بازيگري هاي استراتژي ميانجي نقش: هتلداري صنعت در

  .94 -71)، صص 37(12گردشگري،
 ساختاري معادلات مدل )، طراحي1395( شكوفه كريمي، شيري، اردشير، سلطاني بناوندي، اعظم،، مهديسلطاني،  دهقاني
پژوهش هاي  پژوهشي - علمي فصلنامهكرمان،  استان جوانان و ورزش ادارات كاركنان كاري هيجانات و هيجاني هوش

  .71 - 57)، صص 12(6معاصر در مديريت ورزشي،
 كاهش در هيجاني كار و هيجاني هوش )، نقش1396( مريم اميري، جليليان، حميد رضا، كيان پور، سعيد،، مرتضيمرادي، 

  .100 -73)، صص 2(6مطالعات رفتار سازماني، پژوهشي -علمي فصلنامهشغلي،  رضايت افزايش و شغلي فرسودگي
 رضايت بر هيجاني كار )، تأثير1394( حسين فارسي زاده، سلطاني بناوندي، اعظم،، مهديسلطاني،  دهقانيشيري، اردشير، 

مطالعات مديريت  پژوهشي -علمي فصلنامهكاركنان،  رضايت ميانجي نقش: هتلداري صنعت در مشتري
   .39 -19)، صص 31(10گردشگري،

 بر هيجاني فرسودگي و كارهيجاني )، تأثير1395( فرجي، الهام حسين، فارسي زاده،، مهديسلطاني،  دهقانيفيض، داود، 
   .49 -25)، صص 3(5مطالعات رفتار سازماني، پژوهشي -علمي فصلنامهشغلي،  رضايت ميانجي نقش: عاطفي سازماني تعهد

)، بررسي شكاف ميان اخلاق سازماني حاكم و اخلاق سازماني 1393( سيد محمد ميرتقيان رودسري، سيد نقوي، ميرعلي،
   .92 -47)، صص 27(9مطالعات مديريت گردشگري، پژوهشي -علمي فصلنامهكلامي، 

تهران، پايان نامه كارشناسي ارشد  رفاه بانك مشتريان رضايت بر عاطفي كاركنان هوش اثر )، بررسي1392( فاطمه اعلم،
  مرجاني.  حسابداري، استاد راهنما: دكتر اميربابك و مديريت مركزي، دانشكده تهران واحد اسلامي آزاد دانشگاه
ساوه ، پايان نامه  شهرستان مشتريان رضايتمندي بر اسناد ثبت كاركنان هيجاني هوش )، تأثير1391( ناصر كهن،

  زاده.  حسين داوود : دكترمديريت، استاد راهنما نراق ، دانشكده واحد اسلامي آزاد كارشناسي ارشد دانشگاه
مشتريان،  رضايتمندي بر فروشندگان هيجاني هوش تأثير )، بررسي1394( حكيمه نيكي اسفهلان، عبدال زاده، روح اله،

 ارتباطات المللي بين مركز - مهندسي، بلژيك علوم و مديريت اقتصاد، المللي بين كنفرانس مجموعه مقالات ششمين
  دانشگاهي.

رابطه هوش هيجاني بر رضايت شغلي  )،1387حقيقت جو، زينب ( حميد، ، انصاري،شفيق پور، محمدرضا حقيقت جو، زهرا،
، صص  4، شماره6دوره  علوم پزشكي كشور، فصلنامه دانشكده پرستاري و مامايي اروميه، كاركنان زن و مرد دانشگاه هاي
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