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 بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان 

 آواي سازمانی با توجه به نقش میانجی
  1زاده یتق یدرضاحم  

 2یپورفرهاد عل

 چکیده
ــر، تحقیق از هدف ــی حاض ــا یجانیهوش ه یرتأث بررس ــغل یتبر رض ــهبا  یش نقش  ملاحض

شد یم یسازمان  يآوا یانجیم ضر  تحقیق آماري جامعه. با و  تیریمدسازمان  کارکنان  شامل  حا
ــتان تهران   يزیربرنامه   ــت نفر 287به تعداد   اسـ نمونه تعیین   عنوان حجمبه   نفر 165 که  اسـ
صیفی  آمار روش دو از اطلاعات تحلیل و تجزیه براي. گردید ستنباطی  آمار و تو ستفاده  ا  دهش  ا
ــت ــان جزئی مربعات حداقل تحلیل آزمون نتایج. اس ــا بر یجانیهوش ه داد نش ــغل تیرض  یش

ــازمان   کارکنان    رب یجان یهوش هیر تأث یر مثبت و معنی داري دارد. همچنین، با توجه به     تأث سـ
ــازمان يآوا ــازمان يآوا یرتأثی و از طرفی س ــغلی، نتایج حاکی از  س ــایت ش نقش وجود ی بر رض
 ام هايیافته ،بطور کلی دارد. یشــغل یتبر رضــا یجانیهوش ه یرتأثدر  یســازمان يآوا یانجیم

ــان نه  که  دهد یم نشـ کارکنان     چگو ند فکري  ن یمرو ایجاد حس نزدیکی، تعهد    به  منجر دتوا
 .داشته باشد پی در راها رضایت آنتواند موضوع می این شود که هاصداي آنسازمانی و 
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 مقدمه
هاي گذشــته شــغلی را اي از شــرایط و تجربهها، مجموعهکارکنان در زمان ورود به ســازمان

بطوري که عواملی همچون حقوق و دستمزد، فرصت ارتقاء، ماهیت کار،   بینند. موردنیاز خود می
 با به همین ترتیب،باشد. ها مهم میهاي سازمان، و شرایط کاري براي آنو سیاستها خط مشی

، رضایت از شغل بر رضایت کلی از زندگی نیز زندگی انسان شغل درنقش کلیدي  توجه به ایفاي
سبت به پاداش     تأثیر دارد.  شغلی از انتظارات کارکنان ن ضایت  شأت می ر به  گیرد وهاي کاري ن

 1طبق تعریف جورج و همکاران). 1392(خرازي و همکاران،  کارمند اشــاره داردهاي یک نگرش
که افراد در مورد  شــودیما گفته اى از احســاســات و باورهمجموعهبه رضــایت شــغلى ) 1996(

ز یکى ابه عنوان افزایش کارایى و احساس رضایت فردى  رضایت شغلى عامل. مشاغل خود دارند
شغلى   ست کارکنان عوامل مهم در موفقیت  شغلى    . بعلاوه، ا ضایت  شرایط      بهر شتن  ست دا دو

). 1369نیز ترجمه شـــده اســـت (بروس، ترجمه زندي پور،  و دســـتمزد دریافتی ، پاداشکاري
شغلى    ، توان گفتمى بنابراین ضایت  شنودى فرد از       همانر سندى و خ ساس خر خود  شغل اح
کند. مى وابســتگى پیدا ومی گردل برد و در پى آن، به شــغل خودو لذتى که از آن مىاســت 

 حاصل از ارزیابى شغل یا تجارب شغلى است؛احساسی رضایت شغلى حالتى عاطفى و همچنین، 
ها را در نظر  ها و عوامل گوناگون که باید مجموعه آن        داراى ابعاد، جنبه   بطوري که این مفهوم 

شاره ا کارکنانتوان به صفات، نوع کار، محیط کار و روابط انسانى گرفت. از جمله این عوامل، مى
 ).1395(دودانگه و همکاران،  نمود

ــا از طرفی،  ــازمان بر      یتینارضـ در نتیجه بر   ها و آن يکار  هی روحانگیزه و کارکنان هر سـ
 ،یشــغل تیعدم رضــا ،یو اختالات روان يمشــکلات رفتار؛ دارد یســازمان اثر منف ي کلوربهره
ش یانگیکار و ب طیدر مح نییپا هیروح ست   یسازمان  يهادهیپد نیتراز مهم یز صر ما و  (پارك ع

 يهاو ضـــعف در مهارت یمشـــکلات به نداشـــتن رشـــد اجتماع نی. اغلب ا)2013، 2همکاران
که آن   نیبد  ؛گرددیم بر یاجتماع  نا  تا چه حد      یها نم مع نه و  ند چگو باط   گرانیبا د  يدان ارت

 یکه بتواند به راحت شودیمحسوب م افتهیرشد  یاز نظر اجتماع يها فردبرقرار کنند. به نظر آن
پیشــین در این مطالعات ). 1372آبادي، (شــفیع داشــته باشــد يکند و ســازگار یبا مردم زندگ

ت کارکنان نسب  انگیزه شیاز عوامل مهم افزا یشغل  تیرضا  حکایت از این موضوع دارد که  نهزمی
ستگ    سازمان، تعلق و دلب سازمان در صمیمانه  برقراري روابط  و کار، طیآنان به مح یبه   محیط 

 ).1381(هومن،  است
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سبت به کارکنان   یمتفاوت یاتیو عمل یتیریمد يکردهایرو ،امروزه جود وکار  هايیطدر محن
 یبررســ يبرا زین يدیجد يهاشــاخص ،علم مدیریتدر  شــرفتیو با گذشــت زمان و پدارد 

هوش  زانیها، شـــاخص مشـــاخص نیاز ا یکی. رندیگیمورد اســـتفاده قرار م يکار يهاطیمح
ــا، گلمن( باشــدیکارکنان م یجانیه هوش هیجانی نوعی پردازش اطلاعات ). 1396، ترجه پارس

سی     عاطفی سا ست که و اح سات خود و     ا سا صحیح عواطف در خود و  کنترل مؤثر اح ارزیابی 
له  دیگران ــرا عاد هوش ه ). 1386پور، را در پی دارد (نصـ گاه  را خود یجان یگلمن اب  خود ،یآ

هوش ). 2004، 3براون و زیداند (اســتیم یهاي اجتماعو مهارت یهمدل زي،یانگ خود ،یمیتنظ
شناخت  یژگیو کیبه عنوان  یجانیه سان، نقش مهم  یروان شکل  یان  يکار هايیطمح يریگدر 
س  قیکار از طر هايیطدر مح یجانیهوش ه يرگذاریو کارآمد دارد. تأث نهیبه ارتباط آن با  یبرر
صورت م  طیمهم مح يهاشاخص  گرید ضا   توانیکه از آن جمله م ،پذیردیکار  شاخص ر  تیبه 

ــغل ــاره نمود. هوش ه یشـ در  ینقش مهم ،مؤثر عواطف کارمندان   میتنظا تواند ب  می یجان یاشـ
سازمان ها بر عواطف، برخوردها و رفتارهاي آن یعاطف تیریمد شد    داخلی  شته با سبب  دا ؛ لذا 

 . شودیم کارکنان سازمان تیرضا

سوي دیگر،   شین   قاتیتحقاز  شان م پی  يریاز عوامل اثرگذار بر درگ کارمند يصدا  دهدین
ــغل ــت شیش ــازمان اثر مهمی بگذارد (اویانگ و  که می اس ــغلی کارکنان س ــایت ش تواند بر رض

به معناي گفتگو در مورد مشکلات با   یآواي سازمان یا  سازمان  کارمند يصدا ). 2015همکاران، 
ستان، ارائه راهکارها و پ    سان  شنهادها یسرپر براي  هادهیبه زبان آوردن ا ،یبه واحدهاي منابع ان

 (تراویس و باشــدیم یمتخصــصــان ســازمان ای هاهیبا اتحاد یزنیرا ایکاري  اســتیســ کی رییتغ
  يدارا کنندیکارکنان را تجربه م ياز آوا يکه ســطوح بالاتر ییهاســازمان). 2011، 4همکاران

ــتند  يافراد ــازمان متعهد هس ــبت به س ــتند که نس ــازمان يکارمندان در کارها ؛هس  ریدرگ یس
سازمان هو  شوند یم ستند  بندیسازمان پا  يهابه اهداف و ارزش شتر یو ب دهندیم تیو به   با .ه

شارکت م  شیافزا شده و ا  نهیهز فرادا انیارتباطات و م  يبرا یرقابت تیمز کی نیتبادلات کمتر 
ست. وجود آوا باعث م    سان  شود یسازمان ا سائل را به بحث بگذراند،  که کارکنان آ تر بتوانند م

مک شوند و ک میسه گرانیمنتقل کنند، دانش خود را با د گریکدیرا به  شیخو يو نظرها هادهیا
 تریتعالم ندهیآ يکارکنان راه سازمان را به سو يو گسترش آوا تی. تقوندینما گریکدیبه  يموثر
 ياهنهیو مشارکت کارکنان در زم یباعث بهبود روابط درون و برون سازمان نیهمچن. کندیباز م

ــرم   يریمختلف و جلوگ ــازمان م  يماد  ریو غ يماد  يها هی ااز هدر رفتن سـ ــودیسـ گلود و ( شـ
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کارکنان احترام گذاشته شود، کارشان     يهابه نظرها و خواسته  یوقتبعلاوه،  ).2013، 5همکاران
تر شان از شغل بیشو رضایت تیشان تقوآنها نسبت به شغل یدرون زشیمعنادار خواهد شد و انگ

 .)1396شمس،  (درویش و دنکنیکه همۀ وجود خود را صرف شغل خود م ي. به طورشودیم

ها به عنوان مغز متفکر نظام مدیریت و اجرایی و استان  کشور  يزیربرنامه و تیریسازمان مد 
ــتمر مورد پایش و ارزیابی قرار گیرد. جامعیت این پایش به   ــورت مس ــتی به ص ــور، بایس در کش

ساز   اندازه ست که تمام ماهیت  ساختار داخلی، متغیرهاي  مان از جمله مأموریتاي ا ها، اهداف، 
ــل        ها و موارد دیگر را در بر می محیطی، خروجی پایش و اهمیت اصـ گیرند. میان اهمیت این 

ــتقیمی وجود دارد. به طوري       ــازمان رابطه مسـ ــاخص جایگاه این سـ هاي عملکردي  که اگر شـ
شد، گام م   فعالیت سازمان در حالت بهینه با صلاح دیگر مؤلفه هاي این  ستم    حکمی در ا سی هاي 

مدیریت کشــور برداشــته شــده اســت. لذا همواره بایســتی نســبت به تمام موارد وابســته به این 
ساس بود (    شاورز سازمان ح شغلی به      1395ي، پولادو  انیک ضایت  ست که ر ). این در حالی ا
شاخص  سازمان، عنوان یکی از  ش تواند می هاي کلیدي این  ا بو  را افزایش داده کارکنان یاثربخ

سازمان  يپر جاذبه برا یطیمح جادیا شور در   حیصح  تیریبه مدرا  کارمندتوجه هر ، آنان در  ک
 .کندبه خود معطوف  شرفتیجهت توسعه و پ

و ها ازمانستوسط  کارکنان که بیانگر استفاده از هوش هیجانی مطالب گفته شدهبا توجه به 
لذا هدف اصلی این تحقیق است، افزایش رضایت کارکنان همچنین آواي سازمانی جهت بهبود و 

کارکنان ســـازمان مدیریت و  یشـــغل تیبر رضـــا یجانیهوش هعبارت اســـت از این که تأثیر 
 ریزي استان تهران چگونه است. و نقش آواي سازمانی به چه صورت است.برنامه

 مبانی نظري و پیشینه تحقیق

ها باید رهبران و مدیران ســازمان دهد کهیممحققان در گذشــته نشــان  نظریات کلاســیک
 این نظریات . این در حالی است که گیري و عمل کنندبدون توجه به عواطف و هیجانات تصمیم 

ست  محققین امروزهمورد قبول  هیجان به عنوان یک منبع  از دیدگاه این محققان، .قرار نگرفته ا
ست  سازمان  اطلاعاتی و هوش هیجانی یکی از عوامل مهم و مؤثر بر شغلی    ا ضایت  . همچنین ر

شاره شد،   عامل و شاخص مهمی در سازمان است    ) 1997( 6نآ-بار نظراز . همانطور که قلا نیز ا
ــاخص      ها آنین ترفردي مهم و میان  درون فردي يها هوش هیجانی ابعاد گوناگونی دارد که شـ

شند؛ یم شناخت و مدیریت ه  يهامهارت با ست که    لاز هایجاندرون فردي براي  ضروري ا م و 
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شکوفایی  ها عبارتند از خودآگاهی هیجانی، جرأتمهارت این ستقلال، عزت نفس و خود . مندي، ا
 يهامهارت شغلی براي کارمند جدید در یک سازمان، ضرورت کسب مهارت     ترینیاساس  بعلاوه 

ــحیح ــت. مهارت    صـ یان فردي اسـ ند از همدلی، روابط بین فردي و       يها م بارت یان فردي ع م
 .سئولیت پذیري اجتماعیم

ــب مهارتبنابراین،  ــودیدرون فردي و میان فردي باعث م يهاکس افراد در محیط کاري  ش
ــرایط و موقع ــناخته و درك کرده، با شـ هم کنار بیایند،  يیژهو هايیتخود، یکدیگر را بهتر شـ

شارکت نمایند؛ در نت       شوند و در کارهاي گروهی م ستقلال فردي جذب گروه  یجه ضمن حفظ ا
سازمان ایجاد م         سمی  صمیمی، در جو ر سمی و  ضاي غیر ر . این امر منجر به این گرددییک ف

ضایت        صورت دلخواه درآمده و باعث افزایش ر سازمان براي کارمندان به  شد که محیط  خواهد 
ها را نسبت به شغل و حتی   و این رضایت، دلبستگی آن   گرددیها از محیط کار و شغلشان م  آن

سازمان ارتقاء م   تعهدشان را  سبت به کل  سپکتور  .بخشد ین شغلی را   ا شی  به عنوان نگر رضایت 
که چگونگی احســاس مردم را نســبت به شــغلشــان به طور کلی و یا نســبت به   کندیتعریف م

شان م  يهاجنبه ست که میزان          دهدیمختلف آن ن صی ا شاخ شغلی  ضایت  ساده، ر . به عبارت 
). از طرفی، 1387ي، ترجمه محمد، اسپکتور دهد (ینشان م علاقه مردم را نسبت به مشاغلشان    

یک محیط کاري خوشایند را خلق کرده و باعث رضایت شغلی، مدیریت     تواندیهوش هیجانی م
شود    سازمان  شان م . کارآمد و ارتقاي  سیار مهمی در   دهدیمطالعات ن که هوش هیجانی نقش ب

معتقد ) 2006( 7). رز1389و همکاران،  (مقبل باعرض کارآمدي و رضایت شغلی کارمندان دارد  
سرزنش همکاران و             سوي  شغلی، فرد را به  ضایتی  شی از نار شادکامی نا ست که احساس عدم  ا

 دهد.یم بدبینی نسبت به شرکت سوق

 رضایت شغلى

شغلى    ) 1996طبق تعریف جورج و همکاران ( ضایت  سات و باوره   مجموعهبه ر سا ا اى از اح
افزایش کارایى و احساس  رضایت شغلى عامل. که افراد در مورد مشاغل خود دارند شودیمگفته 

رضــایت . بعلاوه، اســتکارکنان یکى از عوامل مهم در موفقیت شــغلى به عنوان رضــایت فردى 
نیز ترجمه شده است (بروس،    و دستمزد دریافتی  ، پاداشکاريدوست داشتن شرایط     بهشغلى  

احســاس خرســندى و  همانرضــایت شــغلى ، توان گفتمى ابراین). بن1369ترجمه زندي پور، 
 ومی دل گر برد و در پى آن، به شغل خودو لذتى که از آن مىاست خود  شغلخشنودى فرد از  

حاصل از ارزیابى شغل احساسی رضایت شغلى حالتى عاطفى و همچنین، کند. مى وابستگى پیدا
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ــت؛   ــغلى اسـ ها و عوامل گوناگون که باید    داراى ابعاد، جنبه   بطوري که این مفهوم  یا تجارب شـ
ــفات، نوع کار، محیط کار و     ها را در نظر گرفت. از جمله این عوامل، مى    مجموعه آن  توان به صـ

ــانى  ــاره نمود کارکنانروابط انس ــغلى را عاملى . مطالعات دیگري، اش ــایت ش  درون روانی و رض
شرایط      سازمانی  سازگارى عاطفى با شغل و  شتغال  و نوعى  رد اگر ف بطوري که ؛اندمعرفی کردها

شته باشد   شغل  از   مااراضى است.    خود از شغل  توان گفتی، مخود رضایت و مطلوبیت کافی دا
 احساس خوبی نداشته   خودشغل   ، ازخود نداشته باشد  شغل   ازلذت مطلوب  و رضایت فرد،  اگر
 ).1392، ي و همکارانخرازدهد (یتغییر م به دنبال آن، شغل خود راو 

دهد که اگر فرد به شغلش علاقه نداشته باشد،    یمهاي مرتبط با انگیزش شغلی نشان   یهنظر
هاي مختلفی ارائه عدم رضــایت از شــغل را در پی خواهد داشــت. دربارة انگیزش شــغلی نظریه 

 عبارتند از:  هاآنگردیده که به برخی از 

ــخ  − ــخ: چگونگی ارتباط بین پاس  هايگوناگون متأثر از محركهاي نظریۀ محرك و پاس
 مختلف.
هاي گوناگون میزان سازگاري: وجود فرد در ارتباط بین محرك و پاسخ، و پاسخ    نظریه −

 هاي متفاوت.هاي یکسان بر روي ارگانیزممحرك
یش را با توجه به شــرایط و  هاهدفنظریه عقلی و اســتدلالی: انســان در محیط کار    −

 نماید.لانی تعیین میامکانات محیطی به طور منطقی و عق

تواند نگرش کلی فرد نسبت به شغل را نشان دهد یا یمرضایت شغلی ابعاد بسیاري دارد که    
سمت  شغلی به عنوان مجموعه     فقط به ق ضایت  شغل باز گردد. ر سات فرد،    هایی از  سا اي از اح

ــدتی که پدید می         ین براي تداوم  رود. بنابرا آید، از میان می  ماهیتی پویا دارد. یعنی به همان شـ
ــرورت دارد (مقبل     ــتمر مدیران، ضـ ). از طرف دیگر، 1389باعرض و همکاران،    آن، توجه مسـ

شت محیط بیرونی بر               سر ست، به نحوي که  ضایت از زندگی فرد ا شی از ر شغلی بخ ضایت  ر
گذارد. به همین ترتیب، چون شغل بخش مهمی از زندگی انسان یماحساسات فرد در کارش اثر 

بر ). 1369از شغل بر رضایت کلی از زندگی تأثیر دارد (بروس، ترجمه زندي پور،    است، رضایت  
، نظام پرداخت -1 عبارتند از یشغل  یت)، شش بعد مهم در رضا  1967سوتا (  ینهم یهاساس نظر 

یزیکی. ف یطشرا -6ي، و سبک رهبر -5ی، جو سازمان -4یشرفت، پ هايفرصت -3، نوع شغل -2
بعد در پرسشنامه به عنوان ابعاد رضایت شغلی کارکنان سازمان لحاظ        6در تحقیق حاضر، این  

 شده است.
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 هوش هیجانی

 )2001( 8اســمیت پاســر ودهد. یمرا تشــکیل هیجان، یکی از اجزاي زندگی روانی انســان 
ــی کهدانند یم حالت عاطفی مثبت یا منفی را هیجان ــناختی، فیزیولوژیکی و  ناشـ از الگوي شـ
هیجان  )2000( 9هاویلند لویس واز دیدگاه . باشــندیم ي نســبت به رویدادهارفتار يهاواکنش

اد ایج در حل و تواندیکه مبه نحوي ، است عمل  و تصمیم  نخستین علت ایجاد کننده شناخت،  
شته باشد   درون فردي، نقشی بی  تجارب بین فردي و مشکلات و  ر امروزه برخلاف تصو . بدیل دا

در  توانندیبلکه هیجانات و احســاســات م .نیســتند مقابل یکدیگرگذشــته، هیجانات و عقل در 
 ). 1396، ترجمه پارسا، گلمن؛ 1394شجاعی بوانلو و قربانی، خدمت عقل عمل کنند (

نیز به بعد  ايیژهتوجه وهاي جدید، همگام با رشد سریع صنایع و فن آوري در دنیاي امروز، 
با ســرمایه ي بزرگ هاســازمان، صــنایع و اهشــرکت .شــناختی کار شــده اســتانســانی و روان

ایجاد شــرایط فیزیکی و روانی مناســب براي کارکنان خود، در انجام در کلان ســعی  هاييگذار
سازمان    افزایش بهره وري موجبتا دارند خود  ظایفو تریقدق بهتر و شرکت یا  ی . یکشود  کلی 

بســـیاري از  هیجانی اســـت. در این حیطه، موضـــوع هوش هاي مورد توجهیدهاز جدیدترین پد
ــتند که درك         باور هسـ ــاحب نظران هوش هیجانی بر این  ي بین تفکر و هیجان، از  رابطه صـ

سط       ترمهم شدن هوش هیجانی تو ست. اما این تحولات به مطرح  شري ا ین تحولات و ابداعات ب
ــالووي  کارا بر در هم  یم) بر 1990( 10مایر و سـ ــ تنیدگی هوش و هیجان تأکید     گردد که آشـ

ــات و         ها آنکنند و از نظر  یم ــاسـ هوش هیجانی عمدتاً به عنوان توانایی فرد در بازنگري احسـ
ستفاده از اطلاعات  یجانهشدن میان   قائلهاي خود و دیگران، تمایز یجانه ها در یجانهها و ا

 ).1384پور،  شود (نصرالهیمحل مسأله و نظم بخشی رفتار تعریف 

و  احســـاســـات ســـازماندهی و توانایی به ظرفیت هیجانی )، هوش1998( 11از نظر گلمن
سات    مؤثر کنترل و خود برانگیختن موجب شود، که یمدیگران گفته  و خود هیجانات سا  و اح
ستفاده  ست که در محیط کاري باید اغلب  شود. گلمن یم دیگران روابط با در هاآن از ا  معتقد ا

 و احســاســات اســت، نه اینکه بر قلبکار لازم  محیط در هیجانی شــود و هوش توجه عقل به

 هستند  هیجانی هوش نیازمند هاشرکت و سرپرستان    مدیران تنها شود؛ به نحوي که نه  تمرکز

ست  هیجانی هوش نیازمند کندیم کار سازمان  محیط که در کس هر بلکه  ي بالايهاردهدر  .ا

ــازمان، ــه هیجانی هوش اهمیت س بطور کلی، گلمن  .یابدیم عقلی افزایش هوش با در مقایس
سطوح  در هیجانی دریافت که هوش  مدیریتی رده در و این کاربرد دارد کاربرد سازمانی  تمامی 
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 ).1390زیادي دارد (عرب و همکاران،  سازمان اهمیتی

شان     شده در این زمینه ن  آنها عملکرد با کارکنان هیجانی هوش دهد کهیممطالعات انجام 

ست (کیاروچی  معنادارتر مدیران مورد در رابطه این و دارد مثبتی رابطه ؛ اعتباریان و 2008، 12ا
ــته تا حال 1387امیدپناه،  ). با وجود آن که مفهوم هوش از جمله مفاهیمی اســـت که از گذشـ

ــت که در واقع از آغاز         ــت، اما نکته مهم این اسـ باً بر   مطالعه  مورد توجه بوده اسـ ي هوش غال
شناختی آن نظیر حافظه، حل  هاجنبه ست، در حالی که امروزه     ي  شته ا سآله و تفکر تأکید دا م

ــناختی هوش مثل هاجنبهنه تنها  ــی و اجتماعی ییتواناي غیر ش ــخص هاي عاطفی، هیجانی، ش
جه مورد  ند تو نایی فرد براي    ا که در پیش بینی توا جان رخ داده  ها حوزه، بل ي هوش و هی

سنتی را زیر  یدگاهد ي هوش و هیجان تأکید یدهتندر هم  برده و بر ارتباط نزدیک و سؤال هاي 
 ).1997نموده است (مایر و سالووي، 

ضر،   شار  ي، مقابلهفرد ینب هايي، مهارتدرون فرد يهامهارتدر تحقیق حا سازگاري  با ف  ،
 هاي هوش هیجانی کارکنان سازمان مورد نظر بوده است.به عنوان مؤلفه کار و خلق

 سازمان رابطه بین هوش هیجانی و رضایت شغلی در

ها باید رهبران و مدیران ســازمان دهد کهیممحققان در گذشــته نشــان  نظریات کلاســیک
ت این نظریا . این در حالی است کهگیري و عمل کنند بدون توجه به عواطف و هیجانات تصمیم

ــت  محققین امروزهمورد قبول  هیجانات به عنوان یک      از دیدگاه این محققان،    .قرار نگرفته اسـ
. همچنین رضــایت اســت لاعاتی و هوش هیجانی یکی از عوامل مهم و مؤثر بر ســازمانمنبع اط

ست        سازمان ا شاخص مهمی در  شد،    شغلی عامل و  شاره   نآ-بار نظراز . همانطور که قلا نیز ا
شاخص ) 1997( ین ترفردي مهم و میان درون فردي يهاهوش هیجانی ابعاد گوناگونی دارد که 

لازم و ضروري است    هایجاندرون فردي براي شناخت و مدیریت ه  ياهمهارت باشند؛ یم هاآن
هارت  که این  ــتقلال، عزت نفس و           م ندي، اسـ جانی، جرأت م گاهی هی ند از خودآ بارت ها ع

شکوفایی  س   . بعلاوه خود سا ضرورت       ترینیا سازمان،  شغلی براي کارمند جدید در یک  مهارت 
یان فردي عبارتند از همدلی، روابط م يهامیان فردي اســت. مهارت صــحیح يهاکســب مهارت

 .بین فردي و مسئولیت پذیري اجتماعی

ــب مهارتبنابراین،  ــودیدرون فردي و میان فردي باعث م يهاکس افراد در محیط کاري  ش
ــرایط و موقع ــناخته و درك کرده، با شـ هم کنار بیایند،  يیژهو هايیتخود، یکدیگر را بهتر شـ
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ستقلال فردي جذب     شارکت نمایند؛ در نتیجه    ضمن حفظ ا شوند و در کارهاي گروهی م گروه 
سازمان ایجاد م         سمی  صمیمی، در جو ر سمی و  ضاي غیر ر . این امر منجر به این گرددییک ف

ضایت        صورت دلخواه درآمده و باعث افزایش ر سازمان براي کارمندان به  شد که محیط  خواهد 
ها را نسبت به شغل و حتی   ت، دلبستگی آن و این رضای  گرددیها از محیط کار و شغلشان م  آن

سازمان ارتقاء م      سبت به کل  شان را ن شد یتعهد سپکتور  .بخ شغلی را   ) 2000( 13ا ضایت  به  ر
که چگونگی احساس مردم را نسبت به شغلشان به طور کلی و یا       کندیعنوان نگرشی تعریف م 

شغلی شاخصی است که     . به عبارت ساده، رضایت   دهدیمختلف آن نشان م  يهانسبت به جنبه 
شان م       شان ن شاغل سبت به م هوش از طرفی،  .)1382، میرزاونديدهد (یمیزان علاقه مردم را ن

ــایند را خلق کرده و باعث رضـــایت شـــغلی، مدیریت  تواندیهیجانی م یک محیط کاري خوشـ
شود    سازمان  شان م . کارآمد و ارتقاي  سیار مهمی در   دهدیمطالعات ن که هوش هیجانی نقش ب

معتقد است که احساس عدم شادکامی    ) 2006( 14. رزرآمدي و رضایت شغلی کارمندان دارد  کا
سوق              شرکت  سبت به  سرزنش همکاران و بدبینی ن سوي  شغلی، فرد را به  ضایتی  شی از نار  نا

 ).1395و همکاران،  دودانگهدهد (یم

 دهدین مانش پیشین در رابطه با هوش هیجانی و رضایت شغلی به طور کلی نتایج تحقیقات
شغلی دارد؛       يهاکه هوش هیجانی ارتباط تنگاتنگی با پیامدها و نگرش ضایت  شغلی همچون ر

شغلی آنان م    بطوري ضایت   و شود یکه افزایش هوش هیجانی در میان کارکنان باعث افزایش ر
این امر منجر به رشــد تعهد ســازمانی از جمله تعهد عاطفی کارکنان و در نهایت افزایش بازده و 

 .گرددیعملکرد سازمان م

 آواي سازمانی و تأثیر آن بر رضایت شغلی کارکنان

کارکنان  که معتقد بود نمود. او مطرح را اصــطلاح آوا بار نخســتین براي )1970هیرچمان (
شایند،  شرایط  برابر در ضایتی  بیان با ناخو شان  واکنش خود نار  وير مطالعات بعداً،. دهندیم ن

 آوا پژوهشگران  برخی. گردید مطرح آن با رابطه در مختلفی نظریات و یافت گسترش  مفهوم این
ــتی را ــط ها یدگاه  د بیان  براي فرصـ  ار آن دیگر برخی که  حالی  در نموده تعریف کارکنان   توسـ

 نیز محققان از ). برخی2010 همکاران، و 15لئو( انددانسته  شغلی  نارضایتی  به واکنشی منحصراً  
سترده  اهداف   ) آواي2010( و همکاران 16تراویساند. شمرده  کارکنان آواي رفتار براي را يترگ

 واحدهاي به و پیشــنهادات راهکارهاارائه  ســرپرســتان، با مشــکلات مورد در گفتگو را کارکنان
 یا اهیهاتحاد با رایزنی یا کاري ســـیاســـت یک تغییر براي هایدها آوردن زبان به انســـانی، منابع
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رائه ا سرپرستان،   با مشکلات  مورد در گفتگو شامل  کارکنان آواي .داندمی سازمانی  متخصصان  
 تسیاس   یک تغییر براي هایدها آوردن زبان به انسانی،  منابع واحدهاي به و پیشنهادات  راهکارها

 .باشدیم سازمانی متخصصان یا هایهاتحاد با رایزنی یا کاري

شان  تحقیقات ست  کارکنان شغلی  درگیري بر اثرگذار عوامل از کارمند صداي  دهدیم ن  .ا
 شــناســایی را شــغلی درگیري بر مؤثر عوامل از تعدادي )2003( همکاران و پورســل مثال براي

ــداي که کردند ــد مطرح عوامل مهمترین از یکی عنوان به کارمند ص ــون. ش  همکاران و رابینس
صت  کارکنان به وقتی معتقدند شنهادهاي  و نظرها ها،ینگران شود  داده فر  ورام دربارة را خود پی

ساس  کنند، ابراز سازمانی  و کاري شمندند  سازمان  براي کنندیم اح  آنها شغلی  درگیري و ارز
 نهاآ شغلی  درگیري میزان به همان شود  داده کارکنان به بیشتري  قدرت هرقدر. یابدیم افزایش
 ).2013 همکاران، و 17(ریس یابدیم افزایش

 عمل آزادي که شوندیم متوجه کارکنان شود،یم توجه کارمند صداي به که يهاسازمان در
  احساس زیرا یابد،یم افزایش آنها نفس اعتماد به نهایت، در و هستند مدیران احترام مورد دارند،

ــازمان براي کنندیم ــمندند س ــا دلیل به مدیران و ارزش ــتگیش ــانیس  خواهی نظر آنها از هایش
صمیم  در را آنها یا کنندیم شارکت  هایريگ ت شت  انتظار توانیم بنابراین،. دهندیم م  دايص  دا

شارکت  بر کارمند شته  مثبت یرتأث کارکنان م شد  دا ستار ( با  همچنین، ).1395و همکاران،  دو
ــته و نظرها به وقتی ــته احترام کارکنان يهاخواس ــود، گذاش ــان ش ــد خواهد معنادار کارش  و ش

سبت  آنها درونی انگیزش شان     به ن  صرف  را خود وجود همۀ که طوري به. شود یم تقویتشغل
صت  کارکنان به وقتی همکاران، و گلدبرگ نظر به .کندیم خود شغل   ابراز و ارتباط برقراري فر

ــود، داده نظر ــم به مربوط اطلاعات یا نش ــته آنها اختیار در کار محیط هايیمتص ــود، گذاش  نش
صداي  خواهد افت شدت  به سازمانی  هايیتفعال در آنها مشارکت  ست  ممکن کارمند کرد.   در ا

شد،  مدیران و کارکنان بین سازمان،  عامل مدیر و کارکنان بین دهد؛ رخ مختلف سطوح   بین ار
 ).1396، و شمسیش دروتیم ( رهبر و تیم اعضاي بین مربوطه، واحد سرپرست و کارکنان

 پیشینه تحقیقات انجام شده

 دهدیم نشان پیشین در رابطه با هوش هیجانی و رضایت شغلی به طور کلی نتایج تحقیقات
شغلی دارد؛       يهاکه هوش هیجانی ارتباط تنگاتنگی با پیامدها و نگرش ضایت  شغلی همچون ر

شغلی آنان م    بطوري ضایت   و شود یکه افزایش هوش هیجانی در میان کارکنان باعث افزایش ر
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تعهد عاطفی کارکنان و در نهایت افزایش بازده و این امر منجر به رشــد تعهد ســازمانی از جمله 
 .گرددیعملکرد سازمان م

ــا یجان یدر هوش ه يفرد يها تفاوت  ریتأث  یچگونگجدید،    یدر مطالعات خارج     تی بر رضـ
ویانگ و ا قرار گرفته شده است. توجهمورد  یسازمان آواي میانجینقش بر  دکیتأ البته باو  یشغل

ا ب یبه طور قابل توجه یشغل تیو رضای سازمان آواي ،یجانیهوش ه ) دریافتند2015همکاران (
ــازهمچنین، ارتباط دارند.  گریکدی ــاختار يمدل س ــان داد يمعادلات س ــتنش که هوش  ه اس
و  یانجیهوش ه نیب رابطهبگذارد و  ریتأث یشغل  تیبر رضا  يدار یبه طور معن تواندیم یجانیه

اران همک و در مطالعه دیگري، النا است. بوده  یسازمان  آواي متأثر از نقش میانجی شغلی  تیرضا 
سیدند که در 2015(  کارکنان شود، یم توجه کارمند صداي  به که يهاسازمان  ) به این نتیجه ر

 نفس اعتمادبه نهایت، در و هســتند مدیران احترام مورد دارند، عمل آزادي که شــوندیم متوجه
ــاس زیرا یابد،  یم افزایش آنها  ــازمان  براي کنند یم احسـ ــمندند   سـ  دلیل  به  مدیران  و ارزشـ
ستگی شا  شان ی صمیم  در را آنها یا کنندیم خواهی نظر آنها از های شارکت  هایريگ ت . دهندیم م

 اشد.داشته ب مثبت یرتأث کارکنان مشارکت بر کارمند صداي داشت انتظار توانیم بنابراین،

 به کارکنان و غفلت از شغل  يصدا  نیرابطه ب یبررس با هدف  )2013( 18و همکاران سیتراو
کارکنان شامل گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها  يآوا این نتیجه رسیدند که

سان  يها به واحدهاشنهاد یو پ ست یس  کی رییتغ يبرا هایدهبه زبان آوردن ا ،یمنابع ان  ای يکار ا
سازمان     ای هایهبا اتحاد یزنیرا صان  ص ست  یمتخ ستا، ریس . در ا در  )2013همکاران ( و همین را

 ودخ پیشنهادهاي  و نظرها ها،ینگران شود،  داده فرصت  کارکنان به وقتی ي دریافتند کهامطالعه
 درگیري و ارزشمندند  سازمان  براي کنندیم احساس  کنند، ابراز سازمانی  و کاري امور دربارة را

 ريدرگی میزان به همان شود  داده کارکنان به بیشتري  قدرت هرقدر. یابدیم افزایش آنها شغلی 
ــغلی ها  شـ بد.   یم افزایش آن  قالب   در آوا نوع دو گرفتن نظر در با  )2010( 19همکاران  و وویلیا

ستان    با نظر تبادل و همکاران با نظر تبادل سی  به سرپر  با ینتحول آفر رهبري سبک  رابطه برر
ــبک  این که  بردند  پی و پرداختند  آوا ــهیل  را آوا نوع دو هر رهبري سـ  رابطهها  . آنکند یم تسـ

 هویت که بردند پی و کردند بررســی آوا نوع دو این با نیز را شــخصــی هویت و اجتماعی هویت
ستان) و   با نظر (تبادل آوا دوم نوع تنها اجتماعی  ظرن (تبادل آوا اول نوع تنها فردي هویت سرپر

 کند.یم پیش بینی را همکاران) با

جانی و عملکرد     2012( 20گرکز و مهرورزي طه بین هوش هی ــی راب به بررسـ ) در تحقیقی 
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ستاندارد      هاشرکت  شنامه ا س در بورس اوراق بهادار پرداختند. در این مطالعه، از مدل گلمن و پر
جانی،  " هارت هوش هی عاد آن بر       "ها آزمونو  ها م جانی و اب تأثیر هوش هی ندازه گیري  براي ا

ست.      ي کارگذاري بورس هاشرکت عملکرد  شده ا ستفاده  شان  این مطالعه  جینتااوراق بهادار ا ن
 .وجود دارد يدار یمعن مثبت و و عملکرد کارگزاران رابطه یجانیهوش ه زانیم نیکه بدهد یم

 و افســردگی علائم با معناداري به طور هیجانی هوش که کرد ) عنوان2010( 21پلاتســیدو
 غلیش  رضایت  و کمتر افسردگی  تجربۀ بالا، هیجانی هوش با معلمان. دارد ارتباط رضایت شغلی  

 بود. معنادار تحقیق این در شغلی رضایت و هیجانی هوش رابطۀ همچنین. دارند بیشتري

 رضــایت و هیجانی هوش رابطۀ بررســی به ) در تحقیقی2008( 22زامپتکیس و کافتســیوس
 از لحاصــ نتایج. پرداختند معلمان روي بر کاري منفی و مثبت آثار میانجیگري نقش و شــغلی،

 وجود معناداري و مثبت ارتباط شــغلی رضــایت و هیجانی هوش بین که داد نشــان تحقیق این
ضایت  و هیجانی هوش بین رابطۀ همچنین. دارد قرار  کار منفی و مثبت آثار تأثیر تحت شغلی  ر
 دارد.

ــید نتیجه این به خود ) تحقیق2007( 23میلت ــایت و هیجانی هوش بین رابطه که رس  رض
ــغلی ــران میان در ش ــت معنادار پلیس افس ــترس مدیریت مؤلفه بین. نیس  اب هیجانی هوش اس

ــایت ــغلی، رض ــازگاري يهامؤلفه بین و جهت و منفی رابطه ش  هوش عمومی خوي و خلق و س
 د.نیستن معنادار روابط این ولی دارد، وجود ضعیفی و مثبت رابطه شغلی، رضایت با هیجانی

ست. درخشان (   بعلاوه، تحقیقات داخلی  ) دریافتند 1396جدیدي در این زمینه انجام شده ا
ــرمایه اخلاقی، جو بین ــناختیروان س ــازمانی، آواي و ش . وجود دارد معناداري و مثبت روابط س

 قیممست صورتبه هم اخلاقی جو که دهدیم نشان نیز ساختاري معادلات یابیمدل بعلاوه، نتایج
ــطه با هم و ــرمایه واس ــناختیروانس ــازمانی آواي بر ش ــت تأثیرگذار س ــاس. اس  همچنین، براس

 تیشناخروان سرمایه ارتقاي زمینه توانمی سازمان اخلاقی جو بهبود طریق از تحقیق، هايیافته
  آواي ) ابعاد1395از ســوي دیگر، دوســتدار و همکاران ( .آورد فراهم را ســازمانی آواي افزایش و

ــتانه، نوع ــازمانی آواي ابعاد عنوان به مطیع آواي و تدافعی آواي دوس ــکوت ابعاد و س  مطیع، س
ستانه  نوع سکوت  دفاعی، سکوت  صت  سکوت  و دو  انیسازم  سکوت  ابعاد عنوان را به طلبانه فر

سایی کردند. نتایج    شان دهنده  شنا  وايآ و سکوت  بر اخلاقی رهبري تأثیرگذاري این مطالعه ن
ــازمانی ــت؛ س ــ به توجه با همچنین اس ــی به تحقیق هايیهفرض ــکوت تأثیرات بررس  آواي و س
 ارکنانک عملکرد بر نیز سازمانی آواي و سکوت تأثیرگذاري که شده پرداخته عملکرد بر سازمانی
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 .رسیده است اثبات به نیز

 شــغلی رضــایت و کارکنان هیجانی هوش بین ) نشــان دادند که1395دودانگه و همکاران (
ــتقیم ارتباط  یک  آنان    افزایش با  بالاتر،  هیجانی  هوش میزان بعبارتی  دارد؛ وجود معنادار  و مسـ

 انکارکن شغلی  رضایت  میزان نتایج، اساس  بر چنین هم. است  همراه افراد شغلی  رضایت  میزان
ــطح افزایش موازات به  ــیلات سـ  روهگ در متغیر این مقدار  ترینیشب و یافته   افزایش آنان  تحصـ

 روانشناختی،  متغیر یک عنوان به هیجانی هوش بعلاوه،. است آمده  بدست  سال  45 تا 30 سنی 
 متغیر ود این مستقیم  ارتباط به توجه با و داده قرار یرتأث تحت را کارکنان شغلی  رضایت  میزان

ــایت  میزان توانیم کارکنان،   هیجانی  هوش میزان افزایش و آموزش با  یکدیگر،  با  ــغلی رضـ  شـ
 .داد افزایش کار محیط در را وري بهره و راندمان میزان بالطبع و ایشان

سی  ) به1394شیري و همکاران (  ضایت  بر هیجانی کار تأثیر برر شتري  ر  نقش طریق از م
ــایت میانجی ــغلی رضـ  و کارکنان تحقیق این آماري جامعه. پرداختند هتلداري صـــنعت در شـ

 یتصادف  نمونه گیري روش طریق از که بوده تهران شهر  در ستاره  پنج و چهار هتلهاي مشتریان 
سازي  ازها داده تحلیل و تجزیه در این تحقیق، براياند. شده  انتخاب نفر 385 تعداد ساده   مدل

 و انکارمند شغلی رضایت که دهدیم نشان تحقیق نتایج. شده است  استفاده  ساختاري  معادلات
 یعمق بازیگري و ســطحی بازیگري.  دارد مشــتري رضــایت روي معناداري تأثیر عمقی بازیگري

ضایت  طریق از نیز، ضایت  روي معناداري تأثیر شغلی،  ر شتري  ر ست  حالی در این. دارد م  هک ا
 دانکارمن براي بایدها هتلبعلاوه، . ندارد مشتري  رضایت  روي معناداري تأثیر سطحی،  بازیگري

ــی يهابرنامه خود ــتاي در را لازم آموزش ــتراتژي تقویت راس  ات دهند ترتیب عمقی بازیگري اس
ضایت  افزایش نتیجه در و عمقی بازیگريمؤثر  اعمال به قادر طریق این از کارمندان شتری  ر  انم

 گردند.

شهرابی (    سایی    ) به1394شریفی و  ضایت  درمؤثر  عوامل شنا شگاه  کارمندان شغلی  ر  دان
ــت نتایج. پرداختند مدرس تربیت  ــان آمده بدسـ  مدیریت، ارتقاي حقوق عوامل که دهدیم نشـ

ضایت  مؤثر عوامل عنوان به ارتباطات و کار طبیعت همکاران، کار، شرایط  و ضوابط   شغلی  در ر
شگاه  کراکنان ستند  مدرس تربیت دان ضایت  میزان همچنین،. ه شگ  کارکنان در شغلی  ر  اهدان

سط  بالاتر مدرس تربیت شد. یم ازمتو ضایت  يهامؤلفه هریک بندي رتبه با ش  شغلی  ر  تریناز بی
ضوابط  همکاران کار، طبیعت: عبارتند از کمترین به اهمیت درجه  مدیریت کارحقوق شرایط  و و

 تربیت اهدانشگ کارکنان شغلی رضایت میزان بین تفاوتی مقام؛ ارتقاي و مزایا ارتباطات و پادایش
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صی    متغیرهاي ازنظر مدرس سیت  شخ ضعیت  جن صیلات  سطح تأهل  و سن  تح  متغیرهاي و و 
 و بیارزشیا  نحوه و استخدام  نوع سازمانی  پست  دریافتی مزایاي و حقوق میزان کار سابقه  شغلی 
 ندارد. وجود رفاهی خدمات دریافت میزان

ــجاعی ــی1394و قربانی ( بوانلو ش ــغلی خودپنداره هیجانی، هوش بین رابطه ) به بررس  و ش
ضایت  ستی  سازمان  کارکنان در شغلی  ر سان  بهزی  عهجام تحقیق این در. پرداختند شمالی  خرا
  ادتعد که است  شمالی  خراسان  بهزیستی  سازمان  قراردادي و رسمی  کارکنان کلیه شامل  آماري

ــد یم نفر 400ها  آن  گیري نمونه  روش به  تحقیق نمونه  عنوان به  نفر 100 تعداد  این از. باشـ
صادفی  شان  نتایج این تحقیقاند. شده  انتخاب ياطبقه ت ض  و هیجانی هوش بین دهدیم ن  ایتر

 هرابط کارکنان شغلی  خودپنداره و هیجانی هوش بین. دارد وجود معنادار رابطه کارکنان شغلی 
ــغلی خودپنداره بین اما. دارد وجود معنادار ــایت و کارکنان ش ــغلی رض  معناداري رابطهها آن ش
 خودپنداره بین. است  متفاوت مرد و زن کارکنان در و شغلی  رضایت  هیجانی هوش. ندارد وجود
 عامل یک هیجانی هوش: گیري نتیجه. دارد وجود معناداري تفاوت مرد و زن کارکنان در شغلی 

ضایت  براي ضروري  ست  شغلی  مثبت خودپنداره و شغلی  ر  جهت لازم يهاآموزش ارائه با و ا
 رتأثی آنان شــغلی خودپنداره و شــغلی رضــایت میزان در توانیم کارکنان، هیجانی هوش ارتقاء

 .گذاشت

 رضایت  و شغلی  استرس  بین رابطه تحقیقی با عنوان بررسی  ) در1392رجایی و همکاران (

 شغلی،  استرس  هايمؤلفه پنج که کرد مشخص  هازنان، یافته متخصص  پزشکان  میان در شغلی 

ــایت داري معنی طور به تواندیم ــغلی رض ــد از 79کنند که در مجموع  بینیپیش را ش  درص

ضایت  متغیر واریانس شان  فریدمن آزمون یجنمایند. نتامی تبیین را شغلی  ر دیدگاه  از که داد ن
 مزایا و حقوق اول، رتبه داراي شغل  ویژگی ترتیب به شغلی  رضایت  هايمؤلفه کنندگان شرکت 

سوم  کار شرایط  دوم، رتبه صان    قرار چهارم رتبه در شغلی  ارتقاء و رتبه  ص  40 زیر دارند. متخ
ضایت  از سال  سبت  بالاتري شغلی  ر سنی گروه به ن  سال  60 تا 51 و سال  50 تا 41 هاي 

 بودند. برخوردار

ــا ــازمان تیتحت عنوان رابطه خلاق یقی) در تحق1390( نژاد پارس ــا یس ــغل تیو رض با  یش
شغل    سترس  شاورز    یا سازمان جهاد ک ستان فارس به ا  يدر کارکنان  س  جهینت نیا  نیکه ب دیر

 تیابعاد خلاق نیب نیوجود دارد و همچن یو اســترس رابطه معنادار و منف یشــغل تیابعاد رضــا
ه کنند ینیب شیپ یشـغل  تیوجود دارد و رضـا  یمعنادار منف رابطه یو اسـترس شـغل   یسـازمان 
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 باشد.یم یاسترس شغل يبرا يبهتر

ــی را براي ) مدلی 1389باعرض و همکاران (   مقبل   و مدیران  هیجانی  هوش يرابطه  بررسـ
 دهدا تشخیص مناسب برازش نظر از اجرایی مدلاند. کردهاجرا  و طراحی کارکنان شغلی  رضایت 

ست    شده ا  تماهی میان ياطرفه دو روابط قبلی، تحقیقات و محقق نظر مطابق دلیل همین به. ن
ندي  کار،  کاران  و کار  به  علاقم یان  همچنین و هم یان  روابط فردي، درون روابط م  و فردي م

 یزن مدل و گرفته قرار پذیرش مورد برازش نظر از اصلاحی  مدل. شده است   برقرار تنش مدیریت
 نانکارک شغلی  رضایت  بر مدیران هیجانی هوش«تحقیق، فرضیه  همچنین. گردید گزارش 42/0

 .شده است تائید نیز ؛.»استمؤثر 

ــکوت جو ایجادکننده عوامل بین رابطه )1389( پناهی و فرد دانایی ــازمان در س  (نگرش س
کوت س  رفتار بر را ارتباطی) يهافرصت  و سکوت  به سرپرستان   نگرش سکوت،  به عالی مدیریت

ضایت  و سازمانی  تعهد بر را رفتار این تأثیر و کارکنان در سی  شغلی  ر  حقیقت نتایج. کردند برر
ــازمان 15 درها آن ــه هر بین را معناداري و مثبت رابطه وجود دولتی س ــکوت جو بعد س  در س

شان  کارکنان در سکوت  رفتار و سازمان   معناداري و منفی رابطه همچنین تحقیق این در. داد ن
 شد. مشاهدهها آن شغلی رضایت و سازمانی تعهد و کارکنان سکوت رفتار بین

 مدل مفهومی تحقیق

 1شکل  ) در 2015مدل مفهومی تحقیق حاضر بر اساس مدل ارائه شده اویانگ و همکاران (   
 قابل مشاهده است.

 

 
 )2015اویانگ و همکاران،  منبع:( قیتحق یمدل مفهوم -1شکل 

 هاي تحقیقفرضیه

خصوص در داخل کشور) انجام شده که به بررسی اثرات هوش هیجانی مطالعات متعددي (به
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که نقش آواي ســازمانی به عنوان یک اند؛ بدون آنبر رضــایت شــغلی کارکنان ســازمان پرداخته
را به  یمفهوم اعتراض ســازمان یســازمان يآواعامل کلیدي ســازمان را مورد توجه قرار دهند؛ 

سازمان در مورد     یعنی یسازمان  يمفهوم آوا نجایکه در ا دنبال دارد سکوت نکردن کارکنان در 
ــا ــکلات و نارس ــا یکه بتوانند به راحت يابه گونه ،هاییمش ــکلات ر لئمس د خو رانیبا مد او مش
. در تحقیق حاضــر، از مطالعه اویانگ و باشــد يریتعامل ســازنده و نقدپذ يمطرح کنند و فضــا

س ) جهت 2015همکاران ( ضا  یجانیهوش ه یرتأث یبرر کارکنان با توجه به نقش  یلشغ  یتبر ر
 شوند:هاي تحقیق بصورت زیر تعریف مییانجی استفاده شده است. لذا فرضیهم

صلی    ضیه ا  یانجینقش ماز طریق ســازمان ی کارکنان شــغل تیبر رضــا یجانیهوش ه: فر
 ی تاثیر مثبت و معناداري دارد.سازمان يآوا

 :هاي فرعیفرضیه

 سازمان تاثیر مثبت و معناداري دارد. کارکنان یشغل تیبر رضا یجانیهوش ه −
 سازمان تاثیر مثبت و معناداري دارد.کارکنان  یسازمان يبر آوا یجانیهوش ه −
 سازمان تاثیر مثبت و معناداري دارد.کارکنان  یشغل تیبر رضا یسازمان يآوا −

 شناسی تحقیقروش

رآیند ارتقا عملکرد توان در فروش تحقیق حاضــر از این جهت که نتایج موردانتظار آن را می
شی آن ها و سازمان  شد. لذا تحقیق می "کاربردي"از نوع  ،به خدمت گرفتها اثربخ ضر  با با  حا

ــوب می "مقطعی"از نوع تحقیق  ،از زمان ياهاي مرتبط با برهه   دادهپرداختن به   گردد. با محسـ
صرف      يتوجه به  نوآور ضوع تمایل م ستردگی مو شاهده و کاربرد  و گ صنایع  کننده به م آن در 

 یقجامعه آماري تحق مختلف اســـتفاده نمود. يهاتوان از نتایج این تحقیق در حوزهمختلف، می
شامل    ضر  سازمان مدیریت و برنامه حا ستان تهران  کارکنان  شد یمریزي ا  287، که تعداد آنها با

شد ینفر م ستفاده   . حجم نمونه لازمبا صادف  یريگاز روش نمونهبا ا ل مک فرموساده و به ک  یت
 .مطالعه قرار خواهند گرفت يکه مبنابدست آمده نفر  165کوکران 

ــ یلو تحل یهتجز يتحقیق برا یندر ا ــتنباط یفیاطلاعات از دو روش آمار توصـ  یو آمار اسـ
ها (بویژه متغیرهاي جمعیت شناختی)،  به منظور توصیف یافته استفاده شده است. در روش آمار    

ــتفاده اي و تار عنکبوتی نمودارهاي میلهاز جداول فراوانی و همچنین  ــده، اسـ ــطح شـ و در سـ
ستنباط  ض  یا ساختاري  ، هایهجهت آزمون فر ست   بکار گرفته مدل معادلات  افزارهاي نرم. شده ا
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ستفاده جهت تجزیه  شامل نرم و تحلیل داده مورد ا سخه   Spssافزار ها  سته نرم  22ن افزاري و ب
SmartPLS است. 

 هاي تحقیقیافته

 آمارهاي توصیفی

 شود.یم متغیرها پرداخته توصیفی آمارهاي محاسبه در این بخش آماري، به

گویه مشخص شده است و  19متغیر رضایت شغلی: این متغیر در پرسشنامه توسط  −
باشد. با توجه به جدول مشخص است که این متغیر داراي یم 1جدول مشخصات آن بصورت 

 باشد.یم 5و بیشینه  5/1، کمینه  73/0، انحراف معیار 28/3میانگین 
گویه مشخص شده است و  90متغیر هوش هیجانی: این متغیر در پرسشنامه توسط  −

باشد. با توجه به این جدول مشخص است که این متغیر یم 1جدول مشخصات آن بصورت 
 باشد.یم 5و بیشینه  5/1، کمینه  79/0، انحراف معیار 58/3داراي میانگین 

گویه مشخص شده است و  18متغیر آواي سازمانی: این متغیر در پرسشنامه توسط  −
باشد. با توجه به جدول مشخص است که این متغیر داراي یم 1جدول مشخصات آن بصورت 

 باشد.یم 5و بیشینه  5/1، کمینه  72/0، انحراف معیار 66/3میانگین 

 سازمانی آمار توصیفی مربوط به متغیر آواي -1جدول 

 بیشینه کمینه انحراف معیار میانگین متغیر

 5 5/1 73/0 28/3 رضایت شغلی

 5 5/1 79/0 58/3 هوش هیجانی

 5 5/1 72/0 66/3 سازمانی آواي

 
ستوگرام متغیرهاي فوق  شان از نرمال      1نمودار الذکر در بعلاوه، هی ست که ن شاهده ا قابل م

 بودن توزیع هر سه متغیر دارد.
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 )پژوهشگر يها یافتهمنبع: هیستوگرام متغیرهاي تحقیق ( -1نمودار 
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 هاي تحقیقریمتغ بودن نرمال یبررس

ستفاده از   شد که    یکتکنجهت ا ستی توزیع مقادیر متغیرها نرمال با هاي آمار پارامتریک بای
 شود.یماسمیرنف آزمون  -این کار نیز با آزمون کولموگروف

شاهده    متغ 2جدول با توجه به  صلی تحقیق م سطح معنی داري    یمیرهاي ا شود که مقدار 
ــت آمده براي هر متغیر بالاتر از  ــفر پذیرفته  یم 05/0بدس ــد، درنتیجه فرض ص ــود. یمباش ش

ــی داراي توزیمتغبنابراین  ــد. حال یمع نرمال یرهاي تحقیق در نمونه مورد بررس ز توان ایمباش
 ي پارامتریک براي بررسی فرضیات تحقیق حاضر استفاده نمود.هاروش

 )پژوهشگر يها یافتهمنبع: اسمیرنف ( -آزمون کولموگروف -2جدول 

 آماره آزمون سطح معنی داري تعداد متغیر

 069/0 087/0 165 رضایت شغلی

 071/0 070/0 165 هوش هیجانی

 046/0 2/0 165 آواي سازمانی

 

 بررسی پایایی مدل اندازه گیري

، مقادیر بدســت آمده براي دو شــاخص آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب از 3جدول با توجه به 
ــت. لذا، مدل    0،7 ــان دهنده پایایی مطلوب متغیرهاي تحقیق اسـ ــت که نشـ ــتر اسـ هاي بیشـ

 گیري از پایایی مطلوبی برخوردارند.اندازه

 )پژوهشگر يها یافتهمنبع: ي اصلی تحقیق (هاشاخصپایایی  -3جدول 

 آلفاي کرونباخ )CRپایایی مرکب ( متغیر

 761/0 791/0 رضایت شغلی

 758/0 786/0 هوش هیجانی

 809/0 764/0 آواي سازمانی
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 برآورد مدل تحقیق

 بررسی مدل تحقیق در حالت استاندارد −

یرها پرداخته متغبه بررسی میزان شدت رابطه بین  PLSدر این حالت با استفاده از نرم افزار 
نمایان گر میزان رابطه بین متغیرهاي تحقیق است. اعدادي که در این قسمت    2شکل  شود.  یم

ــؤالاتبر روي خطوط بین متغیرها و یا بین  ــته  سـ ــود به نوعی به میزان یمو متغیرها نوشـ شـ
اشد. این بیم سؤالن دو متغیر یا بین متغیر و رگرسیون استاندارد شده (همان ضریب بتا) بین آ   

 باشد.یم سؤالتر بین آن دو متغیر یا متغیر با يقوعدد هرچه بیشتر باشد به معنی وجود رابطه 

 
 )پژوهشگر يها یافتهمنبع: آزمون مدل تحقیق در حالت استاندارد ( -2شکل 

 معنی داريبررسی مدل تحقیق در حالت اعداد  −

ستفاده از این حالت   توان به معنی دار بودن ارتباط بین متغیرهاي تحقیق پی برد. در یمبا ا
ستفاده از نرم افزار   بین دو متغیري که بهم متصل   Tبه بررسی آماره آزمون   PLSاین حالت با ا

س   یممربوطه پرداخته  سؤال یا متغیر با  اندشده  شدت  شود. این آماره بیان کننده این ا ت که 
ي که در قسمت قبل از طریق مقدار بتا بدست آمد از لحاظ آماري معنادار است یا بصورت ارابطه

ست. در این حالت اعدادي معنی دار خواهند بود که خارج از       سته ا صادفی بوقوع پیو اتفاقی و ت
ــند. به این معنی که اگر در آزمون -96/1و  96/1بازه ( ــد  -96/1و  96/1عددي بین  t) باش باش

 بی معنا خواهد بود.
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 )پژوهشگر يها یافتهمنبع: آزمون مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داري ( -3شکل 

 آورده شده است.برآورد مدل تحقیق حاصل از  خلاصه نتایج، 3و  2با توجه به شکل 

مثبت و معناداري یر تأثسازمان  کارکنان یشغل تیبر رضا یجانیهوش هفرضیه اول:  •
 .دارد

 tي آمارهشــود که میزان یممشــاهده  ،با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داري
ضا  و یجانیهوش هبین دو متغیر  ست. و از آن جا که این   923/8برابر با  کارکنان یشغل  تیر ا

توجه به ضـریب   شـود با یمیید تأقرار دارد این فرضـیه  ] -96/1و96/1[ي بازهمقدار در خارج از 
ــتاندارد هم  ــا یجانیهوش هتوان گفت که میزان نقش یماس ــغل تیبر رض ا برابر ب کارکنان یش

 است. 376/0

یر مثبت و معناداري تأثسازمان کارکنان  یسازمان يبر آوا یجانیهوش هفرضیه دوم:  •
 .دارد

 tي آمارهشــود که میزان یممشــاهده  ،با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داري
ست. و از آن جا که این   294/11برابر با کارکنان  یسازمان  يآوا و یجانیهوش هبین دو متغیر  ا

شـود با توجه به ضـریب   یمیید تأقرار دارد این فرضـیه  ] -96/1و96/1[ي مقدار در خارج از بازه
ــتاندارد هم    ــازمان يبر آوا یجانیهوش هتوان گفت که میزان نقش   یماسـ برابر با کارکنان  یسـ

 است. 421/0

 یر مثبت و معناداريتأثسازمان کارکنان  یشغل تیبر رضا یسازمان يآوا فرضیه سوم: •
 .دارد
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 tي آمارهشــود که میزان یممشــاهده  ،با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داري
ضا  و یسازمان  يآوابین دو متغیر  ست. و از آن جا که این   281/6برابر با کارکنان  یشغل  تیر ا

شـود با توجه به ضـریب   یمیید تأقرار دارد این فرضـیه  ] -96/1و96/1[ي بازهمقدار در خارج از 
ــازمان يآواتوان گفت که میزان نقش یماســتاندارد هم  ا برابر بکارکنان  یشــغل تیبر رضــا یس

 است. 329/0

 گیرينتیجهو بحث 

 کارکنان یشغل  یتبر رضا  یجانیهوش هدهد که، تحقیق نشان می  هاي ایندر مجموع یافته
ده یید شــتأی بر این تأثیر ســازمان يآوا یانجینقش مهمچنین  دارد. مســتقیمی یرســازمان تأث

بالاتر  یشــغل یترضــا یزاندر کارکنان بالاتر باشــد، م یجانیکه هر چه هوش ه يبه نحو اســت.
که افزایش ســطح تحصــیلات و ســن کارکنان،  دهدینشــان م یزن یهفرضــ ینا یجخواهد بود. نتا

و  یسانس ل یلاتمربوط به گروه تحص  یرتأث ترینیشمیزان رضایت شغلی آنان را افزایش داده و ب  
) با بررســی اثر میزان 1395دودانگه و همکاران ( یق. تحقباشــدیســال م 40تا  31 یگروه ســن

اثرات  نیا یننفت تهران، ا هايیشگاه لاهوش هیجانی بر میزان رضایت شغلی کارکنان یکی از پا  
کرده اســت؛ میزان رضــایت شــغلی کارکنان به موازات افزایش ســطح تحصــیلات آنان   ییدرا تأ

ســال بدســت آمده اســت.  45تا  30مقدار این متغیر در گروه ســنی  ترینیشافزایش یافته و ب
رضایت شغلی بالاتري   سال از   40) نشان دادند پزشکان متخصص زیر    1392و همکاران ( ییرجا

ــال و  50تا  41ســنی  هايوهنســبت به گر ــال برخوردار بودند. 60تا  51س و  یانگمطالعه او س
 تیبر رضا یمیو سن اثر مستق یلاتتحص یزانموضوع بوده است و م ینا ید) مؤ2015همکاران (

شرکت فناور  یشغل  ست. اما تحق    یناطلاعات چ يکارکنان  شته ا ) 2010( 24و ملک یمرح یقدا
 ینس یطمرد، از لحاظ شرا یانهمتا زتر اباهوش یکه کارکنان زن بانک از لحاظ احساس یافتنددر

ن منجر به بالاتر بود یلاتو بالاتر بودن سطح تحص   یجانیزنان و مردان رابطه معکوس با هوش ه
 .گرددیدر افراد م یجانیهوش ه

و کنان کار یسازمان  يبر آوا یجانیهوش هیر تأثبعلاوه، بر اساس نتیجه فرضیه دوم مبنی بر   
ــخ کارکنان،      ــی پاسـ  ــگفت   توانیمبررسـ  یراناز کارکنان از نحوه برخورد مد    یاري احتمالاً بسـ

سر  سند ن  يبالا ستند خر شده ا  ینو ا ی شان عامل باعث  سازمان  ی خود  يرا کار خود و برا یکار 
صرفاً به ا    صور نکرده و  شم آخر    ینت سب درآمد ن  يراه برا ینشغل به چ ا و خود ر کنندیگاه مک

ــازمان را متعلق به خود نم  ــازمان و س ــان (از طرفی، مطالعه  .بینندیمتعلق به س ) 1396درخش
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 شناختی روانیهو هم با واسطه سرما   یمصورت مستق  هم به یموضوع است که جو اخلاق   ینا یدمؤ
ــازمان يبر آوا ــت و از طر یرگذارتأث یس ــازمان م یبهبود جو اخلاق یقاس  يارتقا ینهزم توانیس

و همکاران   یستراو ین،را فراهم آورد. همچن مانیســـاز يآوا یشو افزا یشـــناختروان یهســـرما
کارکنان شامل گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها      يکه آوا یافتند) در2013(

ــنهادها،و پ ــ یک ییرتغ يبرا هایدهو به زبان آوردن ا یش ــتس  یا اهیهاتحادبا  یزنیرا یا يکار یاس
ــازمان  ــان سـ ــصـ  یتبردند که هو یپ یز) ن2010و همکاران ( وویدارد. ل یاديز یتاهم یمتخصـ

 .کندیم ینیب یشتبادل نظر با همکاران را پ يفرد یتتبادل نظر با سرپرستان و هو یاجتماع

 یرکارکنان ســازمان تأث یشــغل یتبر رضــا یســازمان يکه آوا دهدیمنشــان  ســوم فرضــیه
 تیکه رضــا ياز زنان بوده اســت؛ بطور یشــترمردان ب یندر ب یرتأث یزانم یندارد. ا مســتقیمی

سبت به کارکنان زن   یانب يآزاد يبالاتر در کارکنان مرد دارا یشغل  ست. از     ییدتأن  ظرنشده ا
ــ یزانم ــانسمدرك فوق ل يکارکنان دارا یزن یلاتتحص ــکلات  ترراحتوبالاتر،  یس نظرات و مش

 یشتر ب یتکه نشان رضا   اندداشته  یشتري ب يصدا و آوا  یزانم یبطور کل یا، اندکرده یانخود را ب
ــرا یجهنت توانیم ی،طرف از آنان دارد. ــازمان یطگرفت که ش ــفانه  يابه گونه یس ــت که متاس اس

ستورات مد    صرفاً مجبور به اطاعت از د ستند و نم  یرانکارکنان   که يدر موارد توانندیمافوق ه
صص دارند به راحت  ستدار و همکاران (  تحقیق .یندنما یدهابراز عق یتجربه و تخ شان  1395دو ) ن

وت سک یرگذاريتأث یناست؛ همچن یسازمان يبر سکوت و آوا یاخلاق يرهبر یرگذاريدهنده تأث
ــازمان يو آوا ــ یزبر عملکرد کارکنان ن یزن یس  دیکه نظرات و عقا ياســت. بطور یدهبه اثبات رس
شته    ینقش مهم یسازمان  يآوا يها یاسقیرماز ز یکیکنان به عنوان کار سازمان دا در عملکرد 

ــت. در تحق ــازمان یافتند) در2015النا و همکاران (، یگريد یقاس ــدا ییهاکه در س  يکه به ص
 ســازمان يبرا کنندیاحســاس م یراز یابد،یم یشنفس آنها افزا هاعتمادب شــود،یکارمند توجه م

شمندند و مد  ستگی شا  یلبه دل یرانارز شان ی  یداعق توانندیمو  کنندیم یاز آنها نظر خواه های
ــوعات کار    ن،ی. بنابرا یند نما  یان ب یرانمد  یخبدون ترس از توب  یگرانبا د  يخود را در مورد موضـ

 شد.امثبت داشته ب یرکارکنان تأث یتبر مشارکت و رضا ارمندک يانتظار داشت صدا توانیم

ست آمده از تحلیل   شنهادهاي اجرایی زیر   توانیم تحقیق يهادادهبا توجه به نتایج به د پی
 را ارائه کرد: 

درون هوش هیجانی ( هايمهارتلازم در جهت کسب  هايدورهاقدامات و با انجام  −
کارکنان  بین ترمناسبارتباط باعث خود انگیزي، خود آگاهی و ایجاد  ،)فردي و میان فردي
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هاي آموزشی باید به میزان همچنین، در این دوره. شود و کارکنان مؤثرتري را پرورش دهند
 اي شود.تحصیلات و سن کارکنان توجه ویژه

شود تا با برگزاري جلسات مختلف نسبت به ایجاد یمبه مدیریان و مسئولین پیشنهاد  −
چه سریعتر نسبت به  حس نزدیکی، تعهد سازمانی و عدم سکوت کارکنان اقدام کنند تا هر

 تصحیح روند فکري کارکنان اقدام لازم را انجام دهند.
 هاي مختلفی کهیستمسشود تا با استفاده از یمپیشنهاد  سرپرستانبه مدیران و  −

براي ایجاد سامانه پیشنهادات وجود دارد از کارکنان بخواهند که در موضوعات مختلف دخیل 
انتظار صحه صدر داشته و در ذهن ایشان این موضوع را حک  شوند و البته از مدیران میانی نیز

 نمایند که کارکنان جز نیز حق اظهار نظر و پیشنهاد و انتقاد دارند.
توان بر اساس آنها رضایت شغلی را یمهایی که یژگیوبرخی از  صرفاًدر این تحقیق  −

در این زمینه در دیگر توان با بررسی موضوعاتی که یمسنجید مورد بررسی قرار گرفتند. اما 
هاي دیگر در این زمینه پرداخت تا با بررسی آنها عملکرد سازمانی یژگیوکشورها انجام شده به 

بررسی شود و با اصلاح نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت، عملکرد سازمانی را در  هاجنبهاز همه 
 چشم انداز مورد نظر افزایش داد. سطح
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بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان با توجه به نقش میانجی...../ تقی زاده و علیپور

بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان 

با توجه به نقش میانجی آوای سازمانی

  حمیدرضا تقی زاده1	تاریخ دریافت مقاله :10/05/97  تاریخ پذیرش مقاله :02/10/97



فرهاد علیپور2

چکیده

هدف از تحقیق حاضر، بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی با ملاحضه نقش میانجی آوای سازمانی میباشد. جامعه آماري تحقیق حاضر شامل کارکنان سازمان مدیریت و برنامهریزی استان تهران به تعداد 287 نفر است که 165 نفر به عنوان حجم نمونه تعیین گردید. برای تجزیه و تحلیل اطلاعات از دو روش آمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده شده است. نتایج آزمون تحلیل حداقل مربعات جزئی نشان داد هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تأثیر مثبت و معنی داری دارد. همچنین، با توجه به تأثیر هوش هیجانی بر آوای سازمانی و از طرفی تأثیر آوای سازمانی بر رضایت شغلی، نتایج حاکی از وجود نقش میانجی آوای سازمانی در تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی دارد. بطور کلی، یافتههای ما نشان میدهد که چگونه روند فکری کارکنان میتواند منجر به ایجاد حس نزدیکی، تعهد سازمانی و صدای آنها شود که این موضوع میتواند رضایت آنها را در پی داشته باشد.
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مقدمه

کارکنان در زمان ورود به سازمانها، مجموعهای از شرایط و تجربههای گذشته شغلی را موردنیاز خود میبینند. بطوری که عواملی همچون حقوق و دستمزد، فرصت ارتقاء، ماهیت کار، خط مشیها و سیاستهای سازمان، و شرایط کاری برای آنها مهم میباشد. به همین ترتیب، با توجه به ایفای نقش کلیدی شغل در زندگی انسان، رضایت از شغل بر رضایت کلی از زندگی نیز تأثیر دارد. رضایت شغلی از انتظارات کارکنان نسبت به پاداشهای کاری نشأت میگیرد و به نگرشهای یک کارمند اشاره دارد (خرازي و همکاران، 1392). طبق تعریف جورج و همکاران[endnoteRef:1] (1996) رضايت شغلى به مجموعهاى از احساسات و باورها گفته میشود كه افراد در مورد مشاغل خود دارند. رضايت شغلى عامل افزايش كارايى و احساس رضايت فردى به عنوان يكى از عوامل مهم در موفقيت شغلى کارکنان است. بعلاوه، رضايت شغلى به دوست داشتن شرايط کاری، پاداش و دستمزد دریافتی نیز ترجمه شده است (بروس، ترجمه زندی پور، 1369). بنابراین مىتوان گفت، رضايت شغلى همان احساس خرسندى و خشنودى فرد از شغل خود است و لذتى كه از آن مىبرد و در پى آن، به شغل خود دلگرمی و وابستگى پيدا مىكند. همچنین، رضايت شغلى حالتى عاطفى و احساسی حاصل از ارزيابى شغل يا تجارب شغلى است؛ بطوری که این مفهوم داراى ابعاد، جنبهها و عوامل گوناگون كه بايد مجموعه آنها را در نظر گرفت. از جمله اين عوامل، مىتوان به صفات، نوع كار، محيط كار و روابط انسانى کارکنان اشاره نمود (دودانگه و همکاران، 1395). [1:  George et al] 


از طرفی، نارضایتی کارکنان هر سازمان بر انگیزه و روحیه کاری آنها و در نتیجه بر بهرهوری کل سازمان اثر منفی دارد؛ مشکلات رفتاری و اختالات روانی، عدم رضایت شغلی، روحیه پایین در محیط کار و بیانگیزشی از مهمترین پدیدههای سازمانی عصر ماست (پارک و همکاران[endnoteRef:2]، 2013). اغلب این مشکلات به نداشتن رشد اجتماعی و ضعف در مهارتهای اجتماعی بر میگردد؛ بدین معنا که آنها نمیدانند چگونه و تا چه حدی با دیگران ارتباط برقرار کنند. به نظر آنها فردی از نظر اجتماعی رشد یافته محسوب میشود که بتواند به راحتی با مردم زندگی کند و سازگاری داشته باشد (شفيعآبادي، 1372). مطالعات پیشین در این زمینه حکایت از این موضوع دارد که رضایت شغلی از عوامل مهم افزایش انگیزه کارکنان نسبت به سازمان، تعلق و دلبستگی آنان به محیط کار، و برقراري روابط صمیمانه در محیط سازمان است (هومن، 1381). [2:  Park et al] 


امروزه، رویکردهای مدیریتی و عملیاتی متفاوتی نسبت به کارکنان در محیطهای کار وجود دارد و با گذشت زمان و پیشرفت در علم مدیریت، شاخصهای جدیدی نیز برای بررسی محیطهای کاری مورد استفاده قرار میگیرند. یکی از این شاخصها، شاخص میزان هوش هیجانی کارکنان میباشد (گلمن، ترجه پارسا، 1396). هوش هيجاني نوعي پردازش اطلاعات عاطفي و احساسی است که کنترل مؤثر احساسات خود و ارزيابي صحيح عواطف در خود و ديگران را در پی دارد (نصرالهپور، 1386). گلمن ابعاد هوش هیجانی را خود آگاهی، خود تنظیمی، خود انگیزي، همدلی و مهارتهاي اجتماعی میداند (استیز و براون[endnoteRef:3]، 2004). هوش هیجانی به عنوان یک ویژگی روانشناختی انسان، نقش مهمی در شکلگیری محیطهای کاری بهینه و کارآمد دارد. تأثیرگذاری هوش هیجانی در محیطهای کار از طریق بررسی ارتباط آن با دیگر شاخصهای مهم محیط کار صورت میپذیرد، که از آن جمله میتوان به شاخص رضایت شغلی اشاره نمود. هوش هیجانی میتواند با تنظیم مؤثر عواطف کارمندان، نقش مهمی در مدیریت عاطفی آنها بر عواطف، برخوردها و رفتارهاي داخلی سازمان داشته باشد؛ لذا سبب رضایت کارکنان سازمان میشود.  [3:  Stys & Brown] 


از سوی دیگر، تحقیقات پیشین نشان میدهد صدای کارمند از عوامل اثرگذار بر درگیری شغلیش است که میتواند بر رضایت شغلی کارکنان سازمان اثر مهمی بگذارد (اویانگ و همکاران، 2015). صدای کارمند سازمان یا آواي سازمانی به معناي گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادها به واحدهاي منابع انسانی، به زبان آوردن ایدهها براي تغییر یک سیاست کاري یا رایزنی با اتحادیهها یا متخصصان سازمانی میباشد (تراویس و همکاران[endnoteRef:4]، 2011). سازمانهایی که سطوح بالاتری از آوای کارکنان را تجربه میکنند دارای افرادی هستند که نسبت به سازمان متعهد هستند؛ کارمندان در کارهای سازمانی درگیر میشوند و به سازمان هویت میدهند و بیشتر به اهداف و ارزشهای سازمان پایبند هستند. با افزایش ارتباطات و مشارکت میان افراد هزینه تبادلات کمتر شده و این یک مزیت رقابتی برای سازمان است. وجود آوا باعث میشود که کارکنان آسانتر بتوانند مسائل را به بحث بگذراند، ایدهها و نظرهای خویش را به یکدیگر منتقل کنند، دانش خود را با دیگران سهیم شوند و کمک موثری به یکدیگر نمایند. تقویت و گسترش آوای کارکنان راه سازمان را به سوی آینده متعالیتر باز میکند. همچنین باعث بهبود روابط درون و برون سازمانی و مشارکت کارکنان در زمینههای مختلف و جلوگیری از هدر رفتن سرمایههای مادی و غیر مادی سازمان میشود (گلود و همکاران[endnoteRef:5]، 2013). بعلاوه، وقتی به نظرها و خواستههای کارکنان احترام گذاشته شود، کارشان معنادار خواهد شد و انگیزش درونی آنها نسبت به شغلشان تقویت و رضایتشان از شغل بیشتر میشود. به طوری که همة وجود خود را صرف شغل خود میکنند (درویش و شمس، 1396). [4:  Travis et al]  [5:  Gloede et al] 


سازمان مدیریت و برنامهریزی کشور و استانها به عنوان مغز متفکر نظام مدیریت و اجرایی در کشور، بایستی به صورت مستمر مورد پایش و ارزیابی قرار گیرد. جامعیت این پایش به اندازهای است که تمام ماهیت سازمان از جمله مأموریتها، اهداف، ساختار داخلی، متغیرهای محیطی، خروجیها و موارد دیگر را در بر میگیرند. میان اهمیت این پایش و اهمیت اصل جایگاه این سازمان رابطه مستقیمی وجود دارد. به طوریکه اگر شاخصهای عملکردی فعالیتهای این سازمان در حالت بهینه باشد، گام محکمی در اصلاح دیگر مؤلفههای سیستم مدیریت کشور برداشته شده است. لذا همواره بایستی نسبت به تمام موارد وابسته به این سازمان حساس بود (کشاورزیان و پولادی، 1395). این در حالی است که رضایت شغلی به عنوان یکی از شاخصهای کلیدی این سازمان، میتواند اثربخشی کارکنان را افزایش داده و با ایجاد محیطی پر جاذبه برای آنان در سازمان، توجه هر کارمند را به مدیریت صحیح کشور در جهت توسعه و پیشرفت به خود معطوف کند.

با توجه به مطالب گفته شده كه بيانگر استفاده از هوش هيجاني کارکنان توسط سازمانها و همچنین آوای سازمانی جهت بهبود و افزایش رضایت کارکنان است، لذا هدف اصلی این تحقیق عبارت است از این که تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان مدیریت و برنامهریزی استان تهران چگونه است. و نقش آوای سازمانی به چه صورت است.

مبانی نظری و پیشینه تحقیق

نظريات كلاسيك محققان در گذشته نشان میدهد که رهبران و مديران سازمانها بايد بدون توجه به عواطف و هيجانات تصميمگيري و عمل كنند. این در حالی است که این نظریات مورد قبول محققين امروزه قرار نگرفته است. از دیدگاه این محققان، هيجان به عنوان يك منبع اطلاعاتي و هوش هيجاني يكي از عوامل مهم و مؤثر بر سازمان است. همچنين رضايت شغلي عامل و شاخص مهمي در سازمان است. همانطور که قلا نیز اشاره شد، از نظر بار-آن[endnoteRef:6] (1997) هوش هيجاني ابعاد گوناگوني دارد كه شاخصهای درون فردي و ميان فردي مهمترین آنها میباشند؛ مهارتهای درون فردي براي شناخت و مديريت هیجانها لازم و ضروري است كه اين مهارتها عبارتند از خودآگاهي هيجاني، جرأتمندي، استقلال، عزت نفس و خودشكوفايي. بعلاوه اساسیترین مهارت شغلي براي كارمند جديد در يك سازمان، ضرورت كسب مهارتهای صحيح ميان فردي است. مهارتهای ميان فردي عبارتند از همدلي، روابط بين فردي و مسئوليت پذيري اجتماعي. [6:  Bar-On] 


بنابراین، كسب مهارتهای درون فردي و ميان فردي باعث میشود افراد در محيط كاري خود، يكديگر را بهتر شناخته و درك كرده، با شرايط و موقعیتهای ویژهی هم كنار بيايند، ضمن حفظ استقلال فردي جذب گروه شوند و در كارهاي گروهي مشاركت نمايند؛ در نتيجه يك فضاي غير رسمي و صميمي، در جو رسمي سازمان ايجاد میگردد. اين امر منجر به اين خواهد شد كه محيط سازمان براي كارمندان به صورت دلخواه درآمده و باعث افزايش رضايت آنها از محيط كار و شغلشان میگردد و اين رضايت، دلبستگي آنها را نسبت به شغل و حتي تعهدشان را نسبت به كل سازمان ارتقاء میبخشد. اسپكتور رضايت شغلي را به عنوان نگرشي تعريف میکند كه چگونگي احساس مردم را نسبت به شغلشان به طور كلي و يا نسبت به جنبههای مختلف آن نشان میدهد. به عبارت ساده، رضايت شغلي شاخصي است كه ميزان علاقه مردم را نسبت به مشاغلشان نشان میدهد (اسپكتور، ترجمه محمدی، 1387). از طرفی، هوش هيجاني میتواند يك محيط كاري خوشايند را خلق كرده و باعث رضايت شغلي، مديريت كارآمد و ارتقاي سازمان شود. مطالعات نشان میدهد كه هوش هيجاني نقش بسيار مهمي در كارآمدي و رضايت شغلي كارمندان دارد (مقبل باعرض و همکاران، 1389). رز[endnoteRef:7] (2006) معتقد است كه احساس عدم شادكامي ناشي از نارضايتي شغلي، فرد را به سوي سرزنش همكاران و بدبيني نسبت به شركت سوق میدهد. [7:  Rose] 


[bookmark: _Toc420262595][bookmark: _Toc516518609]رضايت شغلى

طبق تعریف جورج و همکاران (1996) رضايت شغلى به مجموعهاى از احساسات و باورها گفته میشود كه افراد در مورد مشاغل خود دارند. رضايت شغلى عامل افزايش كارايى و احساس رضايت فردى به عنوان يكى از عوامل مهم در موفقيت شغلى کارکنان است. بعلاوه، رضايت شغلى به دوست داشتن شرايط کاری، پاداش و دستمزد دریافتی نیز ترجمه شده است (بروس، ترجمه زندی پور، 1369). بنابراین مىتوان گفت، رضايت شغلى همان احساس خرسندى و خشنودى فرد از شغل خود است و لذتى كه از آن مىبرد و در پى آن، به شغل خود دل گرمی و وابستگى پيدا مىكند. همچنین، رضايت شغلى حالتى عاطفى و احساسی حاصل از ارزيابى شغل يا تجارب شغلى است؛ بطوری که این مفهوم داراى ابعاد، جنبهها و عوامل گوناگون كه بايد مجموعه آنها را در نظر گرفت. از جمله اين عوامل، مىتوان به صفات، نوع كار، محيط كار و روابط انسانى کارکنان اشاره نمود. مطالعات دیگری، رضايت شغلى را عاملى روانی و درون سازمانی و نوعى سازگارى عاطفى با شغل و شرايط اشتغال معرفی کردهاند؛ بطوری که اگر فرد از شغل خود رضایت و مطلوبیت کافی داشته باشد، میتوان گفت از شغل خود راضى است. اما اگر فرد، رضايت و لذت مطلوب از شغل خود نداشته باشد، از شغل خود احساس خوبی نداشته و به دنبال آن، شغل خود را تغيير میدهد (خرازی و همکاران، 1392).

نظریههای مرتبط با انگیزش شغلی نشان میدهد که اگر فرد به شغلش علاقه نداشته باشد، عدم رضایت از شغل را در پی خواهد داشت. دربارة انگيزش شغلي نظريههاي مختلفی ارائه گردیده كه به برخي از آنها عبارتند از: 

· نظرية محرك و پاسخ: چگونگي ارتباط بين پاسخهاي گوناگون متأثر از محركهاي مختلف.

· نظريه ميزان سازگاري: وجود فرد در ارتباط بين محرك و پاسخ، و پاسخهاي گوناگون محركهاي يكسان بر روي ارگانيزمهاي متفاوت.

· نظريه عقلي و استدلالي: انسان در محيط كار هدفهایش را با توجه به شرايط و امكانات محيطي به طور منطقي و عقلاني تعيين مينمايد.

رضایت شغلی ابعاد بسیاری دارد که میتواند نگرش کلی فرد نسبت به شغل را نشان دهد یا فقط به قسمتهایی از شغل باز گردد. رضایت شغلی به عنوان مجموعهای از احساسات فرد، ماهیتی پویا دارد. یعنی به همان شدتی که پدید میآید، از میان میرود. بنابراین برای تداوم آن، توجه مستمر مدیران، ضرورت دارد (مقبل باعرض و همکاران، 1389). از طرف دیگر، رضایت شغلی بخشی از رضایت از زندگی فرد است، به نحوی که سرشت محیط بیرونی بر احساسات فرد در کارش اثر میگذارد. به همین ترتیب، چون شغل بخش مهمی از زندگی انسان است، رضایت از شغل بر رضایت کلی از زندگی تأثیر دارد (بروس، ترجمه زندی پور، 1369). بر اساس نظریه مینه سوتا (1967)، شش بعد مهم در رضایت شغلی عبارتند از 1- نظام پرداخت، 2- نوع شغل، 3- فرصتهای پیشرفت، 4- جوّ سازمانی، 5- سبک رهبری، و 6- شرایط فیزیکی. در تحقیق حاضر، این 6  بعد در پرسشنامه به عنوان ابعاد رضایت شغلی کارکنان سازمان لحاظ شده است.

هوش هیجانی

هيجان، يكي از اجزاي زندگي رواني انسان را تشکیل میدهد. پاسر و اسميت[endnoteRef:8] (2001) هيجان را حالت عاطفي مثبت يا منفي میدانند كه ناشی از الگوي شناختي، فيزيولوژيكي و واکنشهای رفتاري نسبت به رويدادها میباشند. از دیدگاه لويس و هاويلند[endnoteRef:9] (2000) هيجان نخستين علت ايجاد كننده شناخت، تصميم و عمل است، به نحوی كه میتواند در حل و ایجاد مشكلات و تجارب بين فردي و درون فردي، نقشي بي بديل داشته باشد. امروزه برخلاف تصور گذشته، هيجانات و عقل در مقابل يكديگر نيستند. بلكه هيجانات و احساسات میتوانند در خدمت عقل عمل كنند (شجاعی بوانلو و قربانی، 1394؛ گلمن، ترجمه پارسا، 1396).  [8:  Passer & Smith]  [9:  Lwis & Haviland] 


در دنیای امروز، همگام با رشد سريع صنايع و فن آوري های جدید، توجه ویژهای نيز به بعد انساني و روانشناختي كار شده است. شرکتها، صنایع و سازمانهای بزرگ با سرمايه گذاریهای كلان سعي در ايجاد شرايط فيزيكي و رواني مناسب براي كاركنان خود، در انجام بهتر و دقیقتر وظايف خود دارند تا موجب افزايش بهره وري کلی شرکت یا سازمان شود. يكي از جديدترين پدیدههای مورد توجه در اين حيطه، موضوع هوش هيجاني است. بسیاری از صاحب نظران هوش هیجانی بر این باور هستند که درک رابطهی بین تفکر و هیجان، از مهمترین تحولات و ابداعات بشری است. اما این تحولات به مطرح شدن هوش هیجانی توسط مایر و سالووی[endnoteRef:10] (1990) بر میگردد که آشکارا بر در همتنیدگی هوش و هیجان تأکید میکنند و از نظر آنها هوش هیجانی عمدتاً به عنوان توانایی فرد در بازنگری احساسات و هیجانهای خود و دیگران، تمایز قائل شدن میان هیجانها و استفاده از اطلاعات هیجانها در حل مسأله و نظم بخشی رفتار تعریف میشود (نصراله پور، 1384). [10:  Mayer & Salovey] 


از نظر گلمن[endnoteRef:11] (1998)، هوش هيجاني به ظرفيت و توانايي سازماندهي احساسات و هيجانات خود و ديگران گفته میشود، که موجب برانگيختن خود و كنترل مؤثر احساسات و استفاده از آنها در روابط با ديگران میشود. گلمن معتقد است که در محيط کاری باید اغلب به عقل توجه شود و هوش هیجانی در محيط كار لازم است، نه اینکه بر قلب و احساسات تمركز شود؛ به نحوی که نه تنها مديران و سرپرستان شرکتها نيازمند هوش هیجانی هستند بلكه هر كس كه در محيط سازمان كار میکند نيازمند هوش هیجانی است. در ردههای بالاي سازمان، اهميت هوش هیجانی در مقايسه با هوش عقلي افزايش مییابد. بطور کلی، گلمن دریافت که هوش هیجانی در تمامي سطوح سازماني كاربرد دارد و این کاربرد در رده مديريتي سازمان اهميتي زیادی دارد (عرب و همکاران، 1390). [11:  Goleman] 


مطالعات انجام شده در این زمینه نشان میدهد که هوش هيجاني كاركنان با عملكرد آنها رابطه مثبتي دارد و اين رابطه در مورد مديران معنادارتر است (کیاروچی[endnoteRef:12]، 2008؛ اعتباریان و امیدپناه، 1387). با وجود آن که مفهوم هوش از جمله مفاهیمی است که از گذشته تا حال مورد توجه بوده است، اما نکته مهم این است که در واقع از آغاز مطالعهی هوش غالباً بر جنبههای شناختی آن نظیر حافظه، حل مسآله و تفکر تأکید داشته است، در حالی که امروزه نه تنها جنبههای غیر شناختی هوش مثل تواناییهای عاطفی، هیجانی، شخصی و اجتماعی مورد توجهاند، بلکه در پیش بینی توانایی فرد برای حوزههای هوش و هیجان رخ داده دیدگاههای سنتی را زیر سؤال برده و بر ارتباط نزدیک و در هم تنیدهی هوش و هیجان تأکید نموده است (مایر و سالووی، 1997). [12:  Ciarrochi] 


در تحقیق حاضر، مهارتهای درون فردی، مهارتهای بین فردی، مقابله با فشار، سازگاری و خلق کار به عنوان مؤلفههای هوش هیجانی کارکنان سازمان مورد نظر بوده است.

[bookmark: _Toc516518662]رابطه بین هوش هیجانی و رضایت شغلی در سازمان

نظريات كلاسيك محققان در گذشته نشان میدهد که رهبران و مديران سازمانها بايد بدون توجه به عواطف و هيجانات تصميم گيري و عمل كنند. این در حالی است که این نظریات مورد قبول محققين امروزه قرار نگرفته است. از دیدگاه این محققان، هيجانات به عنوان يك منبع اطلاعاتي و هوش هيجاني يكي از عوامل مهم و مؤثر بر سازمان است. همچنين رضايت شغلي عامل و شاخص مهمي در سازمان است. همانطور که قلا نیز اشاره شد، از نظر بار-آن (1997) هوش هيجاني ابعاد گوناگوني دارد كه شاخصهای درون فردي و ميان فردي مهمترین آنها میباشند؛ مهارتهای درون فردي براي شناخت و مديريت هیجانها لازم و ضروري است كه اين مهارتها عبارتند از خودآگاهي هيجاني، جرأت مندي، استقلال، عزت نفس و خودشكوفايي. بعلاوه اساسیترین مهارت شغلي براي كارمند جديد در يك سازمان، ضرورت كسب مهارتهای صحيح ميان فردي است. مهارتهای ميان فردي عبارتند از همدلي، روابط بين فردي و مسئوليت پذيري اجتماعي.

بنابراین، كسب مهارتهای درون فردي و ميان فردي باعث میشود افراد در محيط كاري خود، يكديگر را بهتر شناخته و درك كرده، با شرايط و موقعیتهای ویژهی هم كنار بيايند، ضمن حفظ استقلال فردي جذب گروه شوند و در كارهاي گروهي مشاركت نمايند؛ در نتيجه يك فضاي غير رسمي و صميمي، در جو رسمي سازمان ايجاد میگردد. اين امر منجر به اين خواهد شد كه محيط سازمان براي كارمندان به صورت دلخواه درآمده و باعث افزايش رضايت آنها از محيط كار و شغلشان میگردد و اين رضايت، دلبستگي آنها را نسبت به شغل و حتي تعهدشان را نسبت به كل سازمان ارتقاء میبخشد. اسپكتور[endnoteRef:13] (2000) رضايت شغلي را به عنوان نگرشي تعريف میکند كه چگونگي احساس مردم را نسبت به شغلشان به طور كلي و يا نسبت به جنبههای مختلف آن نشان میدهد. به عبارت ساده، رضايت شغلي شاخصي است كه ميزان علاقه مردم را نسبت به مشاغلشان نشان میدهد (ميرزاوندي، 1382). از طرفی، هوش هيجاني میتواند يك محيط كاري خوشايند را خلق كرده و باعث رضايت شغلي، مديريت كارآمد و ارتقاي سازمان شود. مطالعات نشان میدهد كه هوش هيجاني نقش بسيار مهمي در كارآمدي و رضايت شغلي كارمندان دارد. رز[endnoteRef:14] (2006) معتقد است كه احساس عدم شادكامي ناشي از نارضايتي شغلي، فرد را به سوي سرزنش همكاران و بدبيني نسبت به شركت سوق میدهد (دودانگه و همکاران، 1395). [13:  Specter]  [14:  Rose] 


به طور كلي نتايج تحقيقات پیشین در رابطه با هوش هیجانی و رضایت شغلی نشان میدهد كه هوش هيجاني ارتباط تنگاتنگي با پيامدها و نگرشهای شغلي همچون رضايت شغلي دارد؛ بطوري كه افزايش هوش هيجاني در ميان كاركنان باعث افزايش رضايت شغلي آنان میشود و اين امر منجر به رشد تعهد سازماني از جمله تعهد عاطفي كاركنان و در نهايت افزايش بازده و عملكرد سازمان میگردد.

[bookmark: _Toc516518664]آوای سازمانی و تأثیر آن بر رضایت شغلی کارکنان

هیرچمان (1970) برای نخستین بار اصطلاح آوا را مطرح نمود. او معتقد بود که کارکنان در برابر شرایط ناخوشایند، با بیان نارضایتی خود واکنش نشان میدهند. بعداً، مطالعات روی این مفهوم گسترش یافت و نظریات مختلفی در رابطه با آن مطرح گردید. برخی پژوهشگران آوا را فرصتی برای بیان دیدگاهها توسط کارکنان تعریف نموده در حالی که برخی دیگر آن را منحصراً واکنشی به نارضایتی شغلی دانستهاند (لئو[endnoteRef:15] و همکاران، 2010). برخی از محققان نیز اهداف گستردهتری را برای رفتار آوای کارکنان شمردهاند. تراویس[endnoteRef:16] و همکاران (2010) آوای کارکنان را گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادات به واحدهای منابع انسانی، به زبان آوردن ایدهها برای تغییر یک سیاست کاری یا رایزنی با اتحادیهها یا متخصصان سازمانی میداند. آوای کارکنان شامل گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادات به واحدهای منابع انسانی، به زبان آوردن ایدهها برای تغییر یک سیاست کاری یا رایزنی با اتحادیهها یا متخصصان سازمانی میباشد. [15:  Liu]  [16:  Travis] 


تحقیقات نشان میدهد صدای کارمند از عوامل اثرگذار بر درگیری شغلی کارکنان است. برای مثال پورسل و همکاران (2003) تعدادی از عوامل مؤثر بر درگیری شغلی را شناسایی کردند که صدای کارمند به عنوان یکی از مهمترین عوامل مطرح شد. رابینسون و همکاران معتقدند وقتی به کارکنان فرصت داده شود نگرانیها، نظرها و پیشنهادهای خود را دربارة امور کاری و سازمانی ابراز کنند، احساس میکنند برای سازمان ارزشمندند و درگیری شغلی آنها افزایش مییابد. هرقدر قدرت بیشتری به کارکنان داده شود به همان میزان درگیری شغلی آنها افزایش مییابد (ریس[endnoteRef:17] و همکاران، 2013). [17:  Rees et al] 


در سازمانهای که به صدای کارمند توجه میشود، کارکنان متوجه میشوند که آزادی عمل دارند، مورد احترام مدیران هستند و در نهایت، اعتماد به نفس آنها افزایش مییابد، زیرا احساس میکنند برای سازمان ارزشمندند و مدیران به دلیل شایستگیهایشان از آنها نظر خواهی میکنند یا آنها را در تصمیم گیریها مشارکت میدهند. بنابراین، میتوان انتظار داشت صدای کارمند بر مشارکت کارکنان تأثیر مثبت داشته باشد (دوستار و همکاران، 1395). همچنین، وقتی به نظرها و خواستههای کارکنان احترام گذاشته شود، کارشان معنادار خواهد شد و انگیزش درونی آنها نسبت به شغلشان تقویت میشود. به طوری که همة وجود خود را صرف شغل خود میکند. به نظر گلدبرگ و همکاران، وقتی به کارکنان فرصت برقراری ارتباط و ابراز نظر داده نشود، یا اطلاعات مربوط به تصمیمهای محیط کار در اختیار آنها گذاشته نشود، مشارکت آنها در فعالیتهای سازمانی به شدت افت خواهد کرد. صدای کارمند ممکن است در سطوح مختلف رخ دهد؛ بین کارکنان و مدیر عامل سازمان، بین کارکنان و مدیران ارشد، بین کارکنان و سرپرست واحد مربوطه، بین اعضای تیم و رهبر تیم (درویش و شمس، 1396).

پیشینه تحقیقات انجام شده

به طور كلي نتايج تحقيقات پیشین در رابطه با هوش هیجانی و رضایت شغلی نشان میدهد كه هوش هيجاني ارتباط تنگاتنگي با پيامدها و نگرشهای شغلي همچون رضايت شغلي دارد؛ بطوري كه افزايش هوش هيجاني در ميان كاركنان باعث افزايش رضايت شغلي آنان میشود و اين امر منجر به رشد تعهد سازماني از جمله تعهد عاطفي كاركنان و در نهايت افزايش بازده و عملكرد سازمان میگردد.

در مطالعات خارجی جدید، چگونگی تأثیر تفاوتهای فردی در هوش هیجانی بر رضایت شغلی و البته با تأکید بر نقش میانجی آوای سازمانی مورد توجه قرار گرفته شده است. اویانگ و همکاران (2015) دریافتند هوش هیجانی، آوای سازمانی و رضایت شغلی به طور قابل توجهی با یکدیگر ارتباط دارند. همچنین، مدل سازی معادلات ساختاری نشان داده است که هوش هیجانی میتواند به طور معنی داری بر رضایت شغلی تأثیر بگذارد و رابطه بین هوش هیجانی و رضایت شغلی متأثر از نقش میانجی آوای سازمانی بوده است. در مطالعه دیگری، النا و همکاران (2015) به این نتیجه رسیدند که در سازمانهای که به صدای کارمند توجه میشود، کارکنان متوجه میشوند که آزادی عمل دارند، مورد احترام مدیران هستند و در نهایت، اعتمادبه نفس آنها افزایش مییابد، زیرا احساس میکنند برای سازمان ارزشمندند و مدیران به دلیل شایستگیهایشان از آنها نظر خواهی میکنند یا آنها را در تصمیم گیریها مشارکت میدهند. بنابراین، میتوان انتظار داشت صدای کارمند بر مشارکت کارکنان تأثیر مثبت داشته باشد.

تراویس و همکاران[endnoteRef:18] (2013) با هدف بررسی رابطه بین صدای کارکنان و غفلت از شغل به این نتیجه رسیدند که آوای کارکنان شامل گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادها به واحدهای منابع انسانی، به زبان آوردن ایدهها برای تغییر یک سیاست کاری یا رایزنی با اتحادیهها یا متخصصان سازمانی است. در همین راستا، ریس و همکاران (2013) در مطالعهای دریافتند که وقتی به کارکنان فرصت داده شود، نگرانیها، نظرها و پیشنهادهای خود را دربارة امور کاری و سازمانی ابراز کنند، احساس میکنند برای سازمان ارزشمندند و درگیری شغلی آنها افزایش مییابد. هرقدر قدرت بیشتری به کارکنان داده شود به همان میزان درگیری شغلی آنها افزایش مییابد. لیوو و همکاران[endnoteRef:19] (2010) با در نظر گرفتن دو نوع آوا در قالب تبادل نظر با همکاران و تبادل نظر با سرپرستان به بررسی رابطه سبک رهبری تحول آفرین با آوا پرداختند و پی بردند که این سبک رهبری هر دو نوع آوا را تسهیل میکند. آنها رابطه هویت اجتماعی و هویت شخصی را نیز با این دو نوع آوا بررسی کردند و پی بردند که هویت اجتماعی تنها نوع دوم آوا (تبادل نظر با سرپرستان) و هویت فردی تنها نوع اول آوا (تبادل نظر با همکاران) را پیش بینی میکند. [18:  Travis et al]  [19:  Liu et al] 


گرکز و مهرورزی[endnoteRef:20] (2012) در تحقیقی به بررسی رابطه بین هوش هیجانی و عملکرد شرکتها در بورس اوراق بهادار پرداختند. در این مطالعه، از مدل گلمن و پرسشنامه استاندارد "هوش هیجانی، مهارتها و آزمونها" برای اندازه گیری تأثیر هوش هیجانی و ابعاد آن بر عملکرد شرکتهای کارگذاری بورس اوراق بهادار استفاده شده است. نتایج این مطالعه نشان میدهد که بین میزان هوش هیجانی و عملکرد کارگزاران رابطه مثبت و معنی داری وجود دارد. [20:  Garkaz & Mehrvarzi] 


پلاتسيدو[endnoteRef:21] (2010) عنوان كرد كه هوش هيجاني به طور معناداري با علائم افسردگي و رضايت شغلي ارتباط دارد. معلمان با هوش هيجاني بالا، تجربة افسردگي كمتر و رضايت شغلي بيشتري دارند. همچنين رابطة هوش هيجاني و رضايت شغلي در اين تحقيق معنادار بود. [21:  Platsidou et al] 


كافتسيوس و زامپتكيس[endnoteRef:22] (2008) در تحقيقي به بررسي رابطة هوش هيجاني و رضايت شغلي، و نقش ميانجيگري آثار مثبت و منفي كاري بر روي معلمان پرداختند. نتايج حاصل از اين تحقیق نشان داد كه بين هوش هيجاني و رضايت شغلي ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد. همچنين رابطة بين هوش هيجاني و رضايت شغلي تحت تأثير آثار مثبت و منفي كار قرار دارد. [22:  Kafetsios and Zampetakis] 


میلت[endnoteRef:23] (2007) تحقیق خود به این نتیجه رسید که رابطه بین هوش هیجانی و رضایت شغلی در میان افسران پلیس معنادار نیست. بین مؤلفه مدیریت استرس هوش هیجانی با رضایت شغلی، رابطه منفی و جهت و بین مؤلفههای سازگاري و خلق و خوي عمومی هوش هیجانی با رضایت شغلی، رابطه مثبت و ضعیفی وجود دارد، ولی این روابط معنادار نیستند. [23:  Millet] 


بعلاوه، تحقیقات داخلی جدیدی در این زمینه انجام شده است. درخشان (1396) دریافتند بین جو اخلاقی، سرمایه روانشناختی و آوای سازمانی، روابط مثبت و معناداری وجود دارد. بعلاوه، نتایج مدلیابی معادلات ساختاری نیز نشان میدهد که جو اخلاقی هم بهصورت مستقیم و هم با واسطه سرمایهروانشناختی بر آوای سازمانی تأثیرگذار است. همچنین، براساس یافتههای تحقیق، از طریق بهبود جو اخلاقی سازمان میتوان زمینه ارتقای سرمایه روانشناختی و افزایش آوای سازمانی را فراهم آورد. از سوی دیگر، دوستدار و همکاران (1395) ابعاد آوای نوع دوستانه، آوای تدافعی و آوای مطیع به عنوان ابعاد آوای سازمانی و ابعاد سکوت مطیع، سکوت دفاعی، سکوت نوع دوستانه و سکوت فرصت طلبانه را به عنوان ابعاد سکوت سازمانی شناسایی کردند. نتایج این مطالعه نشان دهنده تأثیرگذاری رهبری اخلاقی بر سکوت و آوای سازمانی است؛ همچنین با توجه به فرضیههای تحقیق به بررسی تأثیرات سکوت و آوای سازمانی بر عملکرد پرداخته شده که تأثیرگذاری سکوت و آوای سازمانی نیز بر عملکرد کارکنان نیز به اثبات رسیده است.

دودانگه و همکاران (1395) نشان دادند که بين هوش هيجاني كاركنان و رضايت شغلي آنان يك ارتباط مستقيم و معنادار وجود دارد؛ بعبارتي ميزان هوش هيجاني بالاتر، با افزايش ميزان رضايت شغلي افراد همراه است. هم چنين بر اساس نتايج، ميزان رضايت شغلي كاركنان به موازات افزايش سطح تحصيلات آنان افزايش يافته و بیشترین مقدار اين متغير در گروه سني 30 تا 45 سال بدست آمده است. بعلاوه، هوش هيجاني به عنوان يك متغير روانشناختي، ميزان رضايت شغلي كاركنان را تحت تأثیر قرار داده و با توجه به ارتباط مستقيم اين دو متغير با يكديگر، با آموزش و افزايش ميزان هوش هيجاني كاركنان، میتوان ميزان رضايت شغلي ايشان و بالطبع ميزان راندمان و بهره وري را در محيط كار افزايش داد.

شیری و همکاران (1394) به بررسی تأثیر کار هیجانی بر رضایت مشتری از طریق نقش میانجی رضایت شغلی در صنعت هتلداری پرداختند. جامعه آماری این تحقیق کارکنان و مشتریان هتلهای چهار و پنج ستاره در شهر تهران بوده که از طریق روش نمونه گیری تصادفی ساده تعداد 385 نفر انتخاب شدهاند. در این تحقیق، برای تجزیه و تحلیل دادهها از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان میدهد که رضایت شغلی کارمندان و بازیگری عمقی تأثیر معناداری روی رضایت مشتری دارد . بازیگری سطحی و بازیگری عمقی نیز، از طریق رضایت شغلی، تأثیر معناداری روی رضایت مشتری دارد. این در حالی است که بازیگری سطحی، تأثیر معناداری روی رضایت مشتری ندارد. بعلاوه، هتلها باید برای کارمندان خود برنامههای آموزشی لازم را در راستای تقویت استراتژی بازیگری عمقی ترتیب دهند تا کارمندان از این طریق قادر به اعمال مؤثر بازیگری عمقی و در نتیجه افزایش رضایت مشتریان گردند.

شریفی و شهرابی (1394) به شناسایی عوامل مؤثر در رضایت شغلی کارمندان دانشگاه تربیت مدرس پرداختند. نتایج بدست آمده نشان میدهد که عوامل حقوق ارتقای مدیریت، ضوابط و شرایط کار، همکاران، طبیعت کار و ارتباطات به عنوان عوامل مؤثر در رضایت شغلی کراکنان دانشگاه تربیت مدرس هستند. همچنین، میزان رضایت شغلی در کارکنان دانشگاه تربیت مدرس بالاتر ازمتوسط میباشد. رتبه بندی هریک مؤلفههای رضایت شغلی از بیشترین درجه اهمیت به کمترین عبارتند از: طبیعت کار، همکاران وضوابط و شرایط کارحقوق مدیریت پادایش و ارتباطات مزایا و ارتقای مقام؛ تفاوتی بین میزان رضایت شغلی کارکنان دانشگاه تربیت مدرس ازنظر متغیرهای شخصی جنسیت وضعیت تأهل سطح تحصیلات و سن و متغیرهای شغلی سابقه کار میزان حقوق و مزایای دریافتی پست سازمانی نوع استخدام و نحوه ارزشیابی و میزان دریافت خدمات رفاهی وجود ندارد.

شجاعی بوانلو و قربانی (1394) به بررسی رابطه بین هوش هیجانی، خودپنداره شغلی و رضایت شغلی در کارکنان سازمان بهزیستی خراسان شمالی پرداختند. در این تحقیق جامعه آماری شامل کلیه کارکنان رسمی و قراردادی سازمان بهزیستی خراسان شمالی است که تعداد آنها 400 نفر میباشد. از این تعداد 100 نفر به عنوان نمونه تحقیق به روش نمونه گیری تصادفی طبقهای انتخاب شدهاند. نتایج این تحقیق نشان میدهد بین هوش هیجانی و رضایت شغلی کارکنان رابطه معنادار وجود دارد. بین هوش هیجانی و خودپنداره شغلی کارکنان رابطه معنادار وجود دارد. اما بین خودپنداره شغلی کارکنان و رضایت شغلی آنها رابطه معناداری وجود ندارد. هوش هیجانی رضایت شغلی و در کارکنان زن و مرد متفاوت است. بین خودپنداره شغلی در کارکنان زن و مرد تفاوت معناداری وجود دارد. نتیجه گیری: هوش هیجانی یک عامل ضروری برای رضایت شغلی و خودپنداره مثبت شغلی است و با ارائه آموزشهای لازم جهت ارتقاء هوش هیجانی کارکنان، میتوان در میزان رضایت شغلی و خودپنداره شغلی آنان تأثیر گذاشت.

رجایی و همکاران (1392) در تحقیقی با عنوان بررسي رابطه بين استرس شغلي و رضايت شغلي در ميان پزشكان متخصص زنان، يافتهها مشخص كرد كه پنج مؤلفههاي استرس شغلي، میتواند به طور معني داري رضايت شغلي را پيشبيني كنند که در مجموع 79 درصد از واريانس متغير رضايت شغلي را تبيين مينمايند. نتايج آزمون فريدمن نشان داد كه از ديدگاه شركت كنندگان مؤلفههاي رضايت شغلي به ترتيب ويژگي شغل داراي رتبه اول، حقوق و مزايا رتبه دوم، شرايط كار رتبه سوم و ارتقاء شغلي در رتبه چهارم قرار دارند. متخصصان زير 40 سال از رضايت شغلي بالاتري نسبت به گروههاي سني 41 تا 50 سال و 51 تا 60 سال برخوردار بودند.

پارسا نژاد (1390) در تحقیقی تحت عنوان رابطه خلاقیت سازمانی و رضایت شغلی با استرس شغلی در کارکنان سازمان جهاد کشاورزی استان فارس به این نتیجه رسید که بین ابعاد رضایت شغلی و استرس رابطه معنادار و منفی وجود دارد و همچنین بین ابعاد خلاقیت سازمانی و استرس شغلی رابطه معنادار منفی وجود دارد و رضایت شغلی پیش بینی کننده بهتری برای استرس شغلی میباشد.

مقبل باعرض و همکاران (1389) مدلی را برای بررسی رابطهی هوش هیجانی مدیران و رضایت شغلی کارکنان طراحی و اجرا کردهاند. مدل اجرایی از نظر برازش مناسب تشخیص داده نشده است. به همین دلیل مطابق نظر محقق و تحقیقات قبلی، روابط دو طرفهای میان ماهیت کار، علاقمندی به کار و همکاران و همچنین میان روابط درون فردی، روابط میان فردی و مدیریت تنش برقرار شده است. مدل اصلاحی از نظر برازش مورد پذیرش قرار گرفته و مدل نیز 42/0 گزارش گردید. همچنین فرضیه تحقیق،«هوش هیجانی مدیران بر رضایت شغلی کارکنان مؤثر است.»؛ نیز تائید شده است.

دانایی فرد و پناهی (1389) رابطه بین عوامل ایجادکننده جوّ سکوت در سازمان (نگرش مدیریت عالی به سکوت، نگرش سرپرستان به سکوت و فرصتهای ارتباطی) را بر رفتار سکوت در کارکنان و تأثیر این رفتار را بر تعهد سازمانی و رضایت شغلی بررسی کردند. نتایج تحقیق آنها در 15 سازمان دولتی وجود رابطه مثبت و معناداری را بین هر سه بُعد جّو سکوت در سازمان و رفتار سکوت در کارکنان نشان داد. در این تحقیق همچنین رابطه منفی و معناداری بین رفتار سکوت کارکنان و تعهد سازمانی و رضایت شغلی آنها مشاهده شد.

مدل مفهومی تحقیق

مدل مفهومی تحقیق حاضر بر اساس مدل ارائه شده اویانگ و همکاران (2015) در شکل 1 قابل مشاهده است.
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فرضیههای تحقیق

مطالعات متعددی (بهخصوص در داخل کشور) انجام شده که به بررسی اثرات هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان پرداختهاند؛ بدون آنکه نقش آوای سازمانی به عنوان یک عامل کلیدی سازمان را مورد توجه قرار دهند؛ آوای سازمانی مفهوم اعتراض سازمانی را به دنبال دارد که در اینجا مفهوم آوای سازمانی یعنی سکوت نکردن کارکنان در سازمان در مورد مشکلات و نارساییها، به گونهای که بتوانند به راحتی مسائل و مشکلات را با مدیران خود مطرح کنند و فضای تعامل سازنده و نقدپذیری باشد. در تحقیق حاضر، از مطالعه اویانگ و همکاران (2015) جهت بررسی تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان با توجه به نقش میانجی استفاده شده است. لذا فرضیههای تحقیق بصورت زیر تعریف میشوند:

فرضیه اصلی: هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان از طریق نقش میانجی آوای سازمانی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

فرضیههای فرعی:

· هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تاثیر مثبت و معناداری دارد.

· هوش هیجانی بر آوای سازمانی کارکنان سازمان تاثیر مثبت و معناداری دارد.

· آوای سازمانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تاثیر مثبت و معناداری دارد.

روششناسی تحقیق

روش تحقيق حاضر از اين جهت كه نتايج موردانتظار آن را ميتوان در فرآيند ارتقا عملكرد سازمانها و اثربخشی آنها به خدمت گرفت، از نوع "كاربردي" ميباشد. لذا تحقیق حاضر با پرداختن به دادههاي مرتبط با برههای از زمان، از نوع تحقيق "مقطعي" محسوب ميگردد. با توجه به  نوآوری و گستردگي موضوع تمايل مصرفكننده به مشاهده و كاربرد آن در صنايع مختلف، ميتوان از نتايج اين تحقيق در حوزههای مختلف استفاده نمود. جامعه آماري تحقیق حاضر شامل کارکنان سازمان مدیریت و برنامهریزی استان تهران میباشد، که تعداد آنها 287 نفر میباشد. حجم نمونه لازم با استفاده از روش نمونهگیری تصادفی ساده و به کمک فرمول کوکران 165 نفر بدست آمده که مبنای مطالعه قرار خواهند گرفت.

در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل اطلاعات از دو روش آمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده شده است. در روش آمار به منظور توصيف يافتهها (بویژه متغیرهای جمعیت شناختی)، از جداول فراواني و همچنين نمودارهای ميلهاي و تار عنکبوتی استفاده شده، و در سطح استنباطی جهت آزمون فرضیهها، مدل معادلات ساختاری بکار گرفته شده است. نرمافزارهای مورد استفاده جهت تجزیه و تحلیل دادهها شامل نرمافزار Spss نسخه 22 و بسته نرمافزاری SmartPLS است.

[bookmark: _Toc460312011]یافتههای تحقیق

آمارهای توصیفی

در اين بخش آماري، به محاسبه آمارهای توصیفی متغیرها پرداخته میشود.

· [bookmark: _Toc516518693]متغیر رضایت شغلی: این متغیر در پرسشنامه توسط 19 گویه مشخص شده است و مشخصات آن بصورت جدول 1 میباشد. با توجه به جدول مشخص است که این متغیر دارای میانگین 28/3، انحراف معیار 73/0 ، کمینه 5/1 و بیشینه 5 میباشد.

· [bookmark: _Toc516518694]متغیر هوش هیجانی: این متغیر در پرسشنامه توسط 90 گویه مشخص شده است و مشخصات آن بصورت جدول 1 میباشد. با توجه به این جدول مشخص است که این متغیر دارای میانگین 58/3، انحراف معیار 79/0 ، کمینه 5/1 و بیشینه 5 میباشد.

· متغیر آوای سازمانی: این متغیر در پرسشنامه توسط 18 گویه مشخص شده است و مشخصات آن بصورت جدول 1 میباشد. با توجه به جدول مشخص است که این متغیر دارای میانگین 66/3، انحراف معیار 72/0 ، کمینه 5/1 و بیشینه 5 میباشد.

[bookmark: _Ref520534106]جدول 1- آمار توصیفی مربوط به متغیر آوای سازمانی

		متغیر

		میانگین

		انحراف معیار

		کمینه

		بیشینه



		رضایت شغلی

		28/3

		73/0

		5/1

		5



		هوش هیجانی

		58/3

		79/0

		5/1

		5



		آوای سازمانی

		66/3

		72/0

		5/1

		5







بعلاوه، هیستوگرام متغیرهای فوقالذکر در نمودار 1 قابل مشاهده است که نشان از نرمال بودن توزیع هر سه متغیر دارد.

		[bookmark: _Toc516007317]
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نمودار 1- هیستوگرام متغیرهای تحقیق (منبع: یافته های پژوهشگر)



بررسی نرمال بودن متغیرهای تحقیق

جهت استفاده از تکنیکهای آمار پارامتریک بایستی توزيع مقادير متغیرها نرمال باشد كه اين كار نيز با آزمون كولموگروف- اسميرنف آزمون میشود.

با توجه به جدول 2 متغیرهای اصلی تحقیق مشاهده میشود که مقدار سطح معنی داری بدست آمده برای هر متغیر بالاتر از 05/0 میباشد، درنتیجه فرض صفر پذیرفته میشود. بنابراین متغیرهای تحقیق در نمونه مورد بررسی دارای توزیع نرمال میباشد. حال میتوان از روشهای پارامتریک برای بررسی فرضیات تحقیق حاضر استفاده نمود.

[bookmark: _Ref520218500][bookmark: _Ref513742343][bookmark: _Toc516007318]جدول 2- آزمون کولموگروف- اسمیرنف (منبع: یافته های پژوهشگر)

		متغیر

		تعداد

		سطح معنی داری

		آماره آزمون



		رضایت شغلی

		165

		087/0

		069/0



		هوش هیجانی

		165

		070/0

		071/0



		آوای سازمانی

		165

		2/0

		046/0







[bookmark: _Toc428884237][bookmark: _Toc450973333][bookmark: _Toc463173838][bookmark: _Toc474767127][bookmark: _Toc476586979][bookmark: _Toc484105212][bookmark: _Toc489233699][bookmark: _Toc491791604][bookmark: _Toc491864556]بررسی پایایی مدل اندازه گیری

با توجه به جدول 3، مقادیر بدست آمده برای دو شاخص آلفای کرونباخ و پایایی مرکب از 0،7 بیشتر است که نشان دهنده پایایی مطلوب متغیرهای تحقیق است. لذا، مدلهای اندازهگیری از پایایی مطلوبی برخوردارند.

[bookmark: _Ref520218515][bookmark: _Ref513741730][bookmark: _Toc516007320]جدول 3- پایایی شاخصهای اصلی تحقیق (منبع: یافته های پژوهشگر)

		متغیر

		پایایی مرکب (CR)

		آلفای کرونباخ



		رضایت شغلی

		791/0

		761/0



		هوش هیجانی

		786/0

		758/0



		آوای سازمانی

		764/0

		809/0





[bookmark: _Toc474767128][bookmark: _Toc476586980][bookmark: _Toc484105214][bookmark: _Toc489233701][bookmark: _Toc491791605][bookmark: _Toc491864557]

برآورد مدل تحقیق

· بررسی مدل تحقیق در حالت استاندارد

در این حالت با استفاده از نرم افزار PLS به بررسی میزان شدت رابطه بین متغیرها پرداخته میشود. شکل 2 نمایان گر میزان رابطه بین متغیرهای تحقیق است. اعدادی که در این قسمت بر روی خطوط بین متغیرها و یا بین سؤالات و متغیرها نوشته میشود به نوعی به میزان رگرسیون استاندارد شده (همان ضریب بتا) بین آن دو متغیر یا بین متغیر و سؤال میباشد. این عدد هرچه بیشتر باشد به معنی وجود رابطه قویتر بین آن دو متغیر یا متغیر با سؤال میباشد.

[image: beta - Copy]

[bookmark: _Ref520218789][bookmark: _Toc516007349]شکل 2- آزمون مدل تحقیق در حالت استاندارد (منبع: یافته های پژوهشگر)

· [bookmark: _Toc474767129][bookmark: _Toc476586981][bookmark: _Toc484105215][bookmark: _Toc489233702][bookmark: _Toc491791606][bookmark: _Toc491864558]بررسی مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داری

با استفاده از این حالت میتوان به معنی دار بودن ارتباط بین متغیرهای تحقیق پی برد. در این حالت با استفاده از نرم افزار PLS به بررسی آماره آزمون T بین دو متغیری که بهم متصل شدهاند یا متغیر با سؤال مربوطه پرداخته میشود. این آماره بیان کننده این است که شدت رابطهای که در قسمت قبل از طریق مقدار بتا بدست آمد از لحاظ آماری معنادار است یا بصورت اتفاقی و تصادفی بوقوع پیوسته است. در این حالت اعدادی معنی دار خواهند بود که خارج از بازه (96/1 و 96/1-) باشند. به این معنی که اگر در آزمون t عددی بین 96/1 و 96/1- باشد بی معنا خواهد بود.

[image: T - Copy]

شکل 3- آزمون مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داری (منبع: یافته های پژوهشگر)

با توجه به شکل 2 و 3، خلاصه نتايج حاصل از برآورد مدل تحقیق آورده شده است.

· فرضیه اول: هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده میشود که میزان آمارهی t بین دو متغیر هوش هیجانی و رضایت شغلی کارکنان برابر با 923/8 است. و از آن جا که این مقدار در خارج از بازهی ]96/1و96/1- [قرار دارد این فرضیه تأیید میشود با توجه به ضریب استاندارد هم میتوان گفت که میزان نقش هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان برابر با 376/0 است.

· فرضیه دوم: هوش هیجانی بر آوای سازمانی کارکنان سازمان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده میشود که میزان آمارهی t بین دو متغیر هوش هیجانی و آوای سازمانی کارکنان برابر با 294/11 است. و از آن جا که این مقدار در خارج از بازهی ]96/1و96/1- [قرار دارد این فرضیه تأیید میشود با توجه به ضریب استاندارد هم میتوان گفت که میزان نقش هوش هیجانی بر آوای سازمانی کارکنان برابر با 421/0 است.

· فرضیه سوم: آوای سازمانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تأثیر مثبت و معناداری دارد.

با توجه به مدل تحقیق در حالت اعداد معنی داری، مشاهده میشود که میزان آمارهی t بین دو متغیر آوای سازمانی و رضایت شغلی کارکنان برابر با 281/6 است. و از آن جا که این مقدار در خارج از بازهی ]96/1و96/1- [قرار دارد این فرضیه تأیید میشود با توجه به ضریب استاندارد هم میتوان گفت که میزان نقش آوای سازمانی بر رضایت شغلی کارکنان برابر با 329/0 است.

بحث و نتيجهگيري

در مجموع یافتههای این تحقیق نشان میدهد که، هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تأثیر مستقیمی دارد. همچنین نقش میانجی آوای سازمانی بر این تأثیر تأیید شده است. به نحوی كه هر چه هوش هیجانی در كاركنان بالاتر باشد، میزان رضایت شغلی بالاتر خواهد بود. نتایج این فرضیه نیز نشان میدهد که افزايش سطح تحصيلات و سن كاركنان، ميزان رضايت شغلي آنان را افزايش داده و بیشترین تأثیر مربوط به گروه تحصیلات لیسانس و گروه سنی 31 تا 40 سال میباشد. تحقیق دودانگه و همکاران (1395) با بررسي اثر ميزان هوش هيجاني بر ميزان رضايت شغلي كاركنان يكي از پالایشگاههای نفت تهران، این این اثرات را تأیید کرده است؛ ميزان رضايت شغلي كاركنان به موازات افزايش سطح تحصيلات آنان افزايش يافته و بیشترین مقدار اين متغير در گروه سني 30 تا 45 سال بدست آمده است. رجایی و همکاران (1392) نشان دادند پزشکان متخصص زير 40 سال از رضايت شغلي بالاتري نسبت به گروههاي سني 41 تا 50 سال و 51 تا 60 سال برخوردار بودند. مطالعه اویانگ و همکاران (2015) مؤید این موضوع بوده است و میزان تحصیلات و سن اثر مستقیمی بر رضایت شغلی کارکنان شرکت فناوری اطلاعات چین داشته است. اما تحقیق رحیم و ملک[endnoteRef:24] (2010) دریافتند که کارکنان زن بانک از لحاظ احساسی باهوشتر از همتایان مرد، از لحاظ شرایط سنی زنان و مردان رابطه معکوس با هوش هیجانی و بالاتر بودن سطح تحصیلات منجر به بالاتر بودن هوش هیجانی در افراد میگردد. [24:  Rahim & Malik] 


بعلاوه، بر اساس نتیجه فرضیه دوم مبنی بر تأثیر هوش هیجانی بر آوای سازمانی کارکنان و بررسی پاسخ کارکنان، میتوان گفت احتمالاً بسیاری از کارکنان از نحوه برخورد مدیران بالاسری خرسند نیستند و این عامل باعث شده ایشان کار سازمانی را کار خود و برای خود تصور نکرده و صرفاً به این شغل به چشم آخرین راه برای کسب درآمد نگاه میکنند و خود را متعلق به سازمان و سازمان را متعلق به خود نمیبینند. از طرفی، مطالعه درخشان (1396) مؤید این موضوع است که جو اخلاقی هم بهصورت مستقیم و هم با واسطه سرمایهروانشناختی بر آوای سازمانی تأثیرگذار است و از طریق بهبود جو اخلاقی سازمان میتوان زمینه ارتقای سرمایه روانشناختی و افزایش آوای سازمانی را فراهم آورد. همچنین، تراویس و همکاران (2013) دریافتند که آوای کارکنان شامل گفتگو در مورد مشکلات با سرپرستان، ارائه راهکارها و پیشنهادها، و به زبان آوردن ایدهها برای تغییر یک سیاست کاری یا رایزنی با اتحادیهها یا متخصصان سازمانی اهمیت زیادی دارد. لیوو و همکاران (2010) نیز پی بردند که هویت اجتماعی تبادل نظر با سرپرستان و هویت فردی تبادل نظر با همکاران را پیش بینی میکند.

فرضیه سوم نشان میدهد که آوای سازمانی بر رضایت شغلی کارکنان سازمان تأثیر مستقیمی دارد. این میزان تأثیر در بین مردان بیشتر از زنان بوده است؛ بطوری که رضایت شغلی بالاتر در کارکنان مرد دارای آزادی بیان نسبت به کارکنان زن تأیید شده است. از نظر میزان تحصیلات نیز کارکنان دارای مدرک فوق لیسانس وبالاتر، راحتتر نظرات و مشکلات خود را بیان کردهاند، یا بطور کلی میزان صدا و آوای بیشتری داشتهاند که نشان رضایت بیشتر آنان دارد. از طرفی، میتوان نتیجه گرفت که شرایط سازمانی به گونهای است که متاسفانه کارکنان صرفاً مجبور به اطاعت از دستورات مدیران مافوق هستند و نمیتوانند در مواردی که تجربه و تخصص دارند به راحتی ابراز عقیده نمایند. تحقیق دوستدار و همکاران (1395) نشان دهنده تأثیرگذاری رهبری اخلاقی بر سکوت و آوای سازمانی است؛ همچنین تأثیرگذاری سکوت و آوای سازمانی نیز بر عملکرد کارکنان نیز به اثبات رسیده است. بطوری که نظرات و عقاید کارکنان به عنوان یکی از زیرمقیاس های آوای سازمانی نقش مهمی در عملکرد سازمان داشته است. در تحقیق دیگری، النا و همکاران (2015) دریافتند که در سازمانهایی که به صدای کارمند توجه میشود، اعتمادبه نفس آنها افزایش مییابد، زیرا احساس میکنند برای سازمان ارزشمندند و مدیران به دلیل شایستگیهایشان از آنها نظر خواهی میکنند و میتوانند عقاید خود را در مورد موضوعات کاری با دیگران بدون ترس از توبیخ مدیران بیان نمایند. بنابراین، میتوان انتظار داشت صدای کارمند بر مشارکت و رضایت کارکنان تأثیر مثبت داشته باشد.

با توجه به نتایج به دست آمده از تحلیل دادههای تحقیق میتوان پیشنهادهای اجرایی زیر را ارائه کرد: 

· با انجام اقدامات و دورههای لازم در جهت کسب مهارتهای هوش هیجانی (درون فردي و ميان فردي)، باعث خود انگیزی، خود آگاهی و ایجاد ارتباط مناسبتر بین كاركنان شود و کارکنان مؤثرتری را پرورش دهند. همچنین، در این دورههای آموزشی باید به میزان تحصیلات و سن کارکنان توجه ویژهای شود.

· به مدیریان و مسئولین پیشنهاد میشود تا با برگزاری جلسات مختلف نسبت به ایجاد حس نزدیکی، تعهد سازمانی و عدم سکوت کارکنان اقدام کنند تا هر چه سریعتر نسبت به تصحیح روند فکری کارکنان اقدام لازم را انجام دهند.

· به مدیران و سرپرستان پیشنهاد میشود تا با استفاده از سیستمهای مختلفی که برای ایجاد سامانه پیشنهادات وجود دارد از کارکنان بخواهند که در موضوعات مختلف دخیل شوند و البته از مدیران میانی نیز انتظار صحه صدر داشته و در ذهن ایشان این موضوع را حک نمایند که کارکنان جز نیز حق اظهار نظر و پیشنهاد و انتقاد دارند.

· در این تحقیق صرفاً برخی از ویژگیهایی که میتوان بر اساس آنها رضایت شغلی را سنجید مورد بررسی قرار گرفتند. اما میتوان با بررسی موضوعاتی که در این زمینه در دیگر کشورها انجام شده به ویژگیهای دیگر در این زمینه پرداخت تا با بررسی آنها عملکرد سازمانی از همه جنبهها بررسی شود و با اصلاح نقاط ضعف و تقویت نقاط قوت، عملکرد سازمانی را در سطح چشم انداز مورد نظر افزایش داد.
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