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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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هوش هیجانی، رضایت شغلی، آوای سازمانی، سازمان مدیریت و برنامهریزی.
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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] 
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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.
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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.
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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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[bookmark: _Ref518072909]شکل 1- مدل مفهومی تحقیق (منبع: اویانگ و همکاران، 2015)

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.
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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.
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[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.
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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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