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شاد ماندن به هنگامی که انسان درگیر و دار کارهای ملال آور و پرمسئولیت است، هنر کوچکی نیست.                     نیچه

دکتر فرشته امین

محسن پور کیانی

 دکتري تخصصی مدیریت منابع انسانی
استاد یار و عضو هیأت علمي، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران

دانشجوی کارشناسی ارشد 
مدیریت اجرایی دانشکده مدیریت دانشگاه تهران- نویسنده مسئول

کارکنانشغلی
بر رضایت هیجانی هوش تأثیر بررسی

چکیده 
امروزه علم به قدرت و توانایی احساسات و هیجانات در زندگی انسان برده است و در حال کشف و تبیین جایگاه آن در فعالیت ها 
و رفتار های انسان می باشد. در سال های اخیر، مطالعات به تدریج از هوش منطقی به سمت هوش هیجانی سوق یافته است به 
همین ترتیب، از دهه 90 میلادی نیز این مفهوم در ادبیات تحقیقی مدیریت نیز استفاده شده است. بر این اساس اگر مدیران 
و کارکنان علاوه بر دانش و تجربه از هوش هیجانی بالا برخوردار باشند می توانند با احساسات و عواطف مثبت عوامل منطقی 
را در هم آمیخته و مشکلات را به نحو مطلوب مدیریت نموده و با انتخاب راهبرد های مناسب ناسازگاری های موجود در سازمان 
را به منظور افزایش رضایت شغلی ، افزایش دهد. نتایج تحقیقات ، نشان می دهند که هوش هیجانی و رضایت شغلی با یکدیگر 
همبسته هستند. به این معنی که هر چه هوش هیجانی کارکنان بیشتربوده، رضایت شغلی آنان نیز بالاتر بوده است و بالعکس . 

در همین راستا در این تحقیق به بیان تأثیر هوش هیجانی بر رضایت شغلی کارکنان پرداخته شده است.

مقدمه
در  توجه  مورد  و  مهم  موضوع های  از  یکی 
سازمان ها،  در  انسانی  نیروی  مدیریت 
برای  انگیزه  ایجاد  و  افراد  نیازهای  تأمین 
به  توجه  آنهاست.  کاری  کیفیت  بالابردن 
که  است  اهمیتی  بیانگر  اساسی  عامل  این 
یکی  عنوان  به  انسانی  نیروی  برای  مدیران 
از سرمایه های ارزش قائل هستند. از آنجایی 
اساس  بر  همواره  انسانی  نیروی  کارایی  که 
نیست،  پیش بینی  قابل  اقتصادی  محاسبات 
عامل های متعدد دیگری در این زمینه دخیل 
هستند که بر خاسته از نیازهای برتر انسان 
است  خود یابی  و  احترام  اجتماعی ،  ابعاد  در 

)حسین زاده و صائمیان،1381 : 1(. 
اگر بخواهیم نیروی انسانی کارآمد و کارایی 
باشد،  مطلوب  سطح  در  شغلی  بهره وری  و 
باید از یافته ها و اصول روانشناسی در محیط 
می تواند  هیجانی  هوش  کنیم.  استفاده  کار 
به  را  دلپذیری  و  مطبوع  کاری  محیط  یک 
کارمندان ،  شغلی  رضایت  بر  و  آورد  وجود 
تأثیر  سازمان  پیشرفت  و  کارآمد  مدیریت 
بگذارد زیرا هوش هیجانی بالا باعث می شود 
و  استراتژیک  شناخت  و  درک  عملکرد ،  که 
جهت یابی ها  یافته ،  افزایش  شغلی  رضایت 
نقش مثبت ایجاد کرده و مشکلات کارمندان 

تنها  نه  است  معتقد  گلمن  یابد.  کاهش 
هوش  نیازمند  شرکت ها  رؤسای  و  مدیران 
سازمان  در  کسی  هر  بلکه  هستند  هیجانی 
است.  هیجانی  هوش  نیازمند  می کند  کار 

کارمندی که توانایی های هوش هیجانی خود 
را افزایش دهد و یا بستری در سازمان  مهیا 
شود که بتواند این مهارت های خود را تقویت 
نماید، بالطبع می تواند نیاز های خود را بهتر و 
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منصفانه تر شناسایی کند و رضایتمندی خود 
را افزایش دهد )اسچلکتر،2008(. در عصر 
حاضر، ترقی و پیشرفت هر جامعه  تا حدود 
فعالیت هایی  چگونگی  و  نوع  گرو  در  زیادی 
انجام  جامعه  آن  سازمان های  در  که  است 
می شود. بنابراین می توان گفت که کارکنان 
برنامه های  اجرای  درکیفیت  سازمان ها 
سازمان ها  اهداف  پیشرفت  و  سازمانی 
اینکه  برای  دارند  عهده  بر  را  مهمی  نقش 
از عهده ایفای این نقش برآیند، لازم است 
توانمندی های  و  ها  مهارت  و  دانش  از  که 
این  متناسب  شایستگی های  و  ویژگی ها  و 
هیگنز،  و  )آلن  باشند  برخوردار  مسؤلیت 
2005  : 507(. در واقع سازمان ها نظام های 

انسانی  منابع  که  هستند  اجتماعی 
اثربخشی  برای  عامل  مهم ترین 

است.  آنها  کارآمدی  و 
تلاش ها  بدون  سازمان ها  

و تعهد کارکنانشان موفق 
رضایت  نمی شوند. 
و  ازشغل  کارکنان 
به  نسبت  تعهد 
سازمانشان به عنوان 
کننده های  تعیین 
اثربخشی  عمده 
نگریسته  سازمانی 
راد  )مصدق  می شوند 

 .)2008 همکاران،  و 
احساسات  ایجاد  در 

تمام  در  شغلی  رضایت 
و  مدیر  )چه  سازمان  اعضای 

از  مجموعه ای  همیشه  کارمند( 
سازمانی  و  محیطی  و  فردی  عوامل 

ناراضی  خود  از شغل  افراد  وقتی  دخیل اند. 
خود  شغل  دارند  قصد  می گویند  و  هستند 
توجه  مورد  که  موضوعی  اولین  کنند،  رها  را 
نارضایتی  این  که  است  این  می گیرد  قرار 
این  به  پاسخ  به خاطر چیست ؟ در  از شغل 
سؤال باید گفت که نارضایتی از شغل ممکن 
از  های شغلی(  )فعالیت  خود شغل  از  است 
از خود شخص  یا  عوامل محیطی  و  محیط  
)صفات شخصیتی همچون عدم تحمل فشار 
)کارسو،2004(.  باشد  افسردگی  و  روانی 
هیجانی  حالت  عنوان  به  شغلی  رضایت 
ارزیابی،  از  که  است  شده  تعریف  بخش 
به  نسبت  فرد  نگرش  و  عاطفی  واکنش 

نظر  به  )بلوچ،2009(.  می شود  ناشی  شغل 
و  پیشایندها  شناسایی  دیگران  و  لامبرت 
همچنین اثرات شغلی مهم است. به عبارت 
دیگر به جای تلقی کردن رضایت شغلی به 
عنوان متغیر برونزا  فراگیر یا متغیر درونزاد 
اثرات  و  علت ها  کردن  جستجو  نهایی، 
کیم  و  )پارک  است  مهم  شغلی  رضایت 
،2009(. یکی از مقوله های بسیار مهمی که 
در  مهمی  بسیار  نقش  شغلی  رضایت  کنار 
واثربخشی، همچنین سلامت  کارایی  میزان 
جسمی و روانی افراد دارد، ولی در سازمان ها 
و مؤسسات به ویژه سازمان ها و مؤسسات 

نشده  مبذول  بدان  کافی  توجه  ایرانی 
هوش  است .  هیجانی  هوش  مقوله  است ، 
تلفیق  هیجانی شامل ظرفیت درک عواطف، 
احساسات مربوط به عواطف، درک اطلاعات 
این عواطف و مدیریت آن هاست )سیاروچی 
عقیده   )1998( گلمن  فورگاس،2000(.  و 
دارد افرادی که هوش هیجانی رشد یافته ای 
این  کنند  برقرار  ارتباط  بهتر  قادرند  دارند 
خوبی  همراهان  گروهی  کارهای  در  افراد 
مهارت های  هم  آن  علت  و  بود  خواهند 
است  افراد  از  دسته  این  پیشرفته  اجتماعی 

که  اصلی  مشکلات  از  یکی  )گلمن،1998(. 
گریبان گیر بسیاری از سازمان ها بوده است، 
از  کارمندان  در  شغلی  رضایت  وجود  عدم 
یک سو و از سویی دیگر عدم وجود توانایی 
رجوع  ارباب  با  مؤثر  ارتباط  ایجاد  در  لازم 
در  مشکلات  این  می باشد.  سازمان ها  در 
کاهش  در  بالایی  بسیار  توانایی  مدت  بلند 
بهره وری سازمانی را دارا بوده و بررسی این 
موضوع و ارائه راه کارهایی برای کاهش این 

معضل ها، بسیار مفید می باشد.
از آنجا که شغل بخش اصلی زندگی کارکنان 
است ، منبع اصلی هیجانات و عواطف انسانی 
رضایت شغلی  دیگر  از طرفی  می باشد،  نیز 
بدین  به شغل است ،  نوعی نگرش هیجانی 
ترتیب می توان رضایت شغلی و هوش 
هیجانی را دو مسأله ی مهم مرتبط 
به  توجه  با  دانست .  هم  با  
بر  تمرکز  شد  بیان  آنچه 
موضوع هوش هیجانی در 
سازمان ها ، شاید بتواند 
بسیاری از مشکلات و 
شغلی  نارضایتی های 
مؤسسات  بین  در  را 
باعث  و  دهد  کاهش 
ایجاد تعهد و استمرار 
خدمت آنها در سازمان 
گردد  سازمان  رشد  و 
حجازی  و  کبیری  )امیر 
واقع،  در   .)1388 فر، 
بر  تأثیر  با  هیجانی  هوش 
و  بکارگیری  چون  زمینه هایی 
حفظ و نگهداری کارکنان، توسعه 
تیمی،  کار  مستعد،  افراد  بهسازی  و 
نوآوری،  کارکنان،  تعهد  و  روحیه  سلامتی، 
کیفیت  درآمدها،  فروش،  کارایی،  بهره وری، 
خدمت، وفاداری مشتری و بازده مشتریان و 
کارکنان، به اثر بخشی سازمان کمک می کند 
)چرنیس،2001(. بر این اساس اگر مدیران 
و کارکنان علاوه بر دانش و تجربه از هوش 
با  می توانند  باشند  برخوردار  بالا  هیجانی 
احساسات و عواطف مثبت عوامل منطقی را 
در هم آمیخته و مشکلات را به نحو مطلوب 
راهبرد های  انتخاب  با  و  نموده  مدیریت 
سازمان  در  موجود  ناسازگاری های  مناسب 
رابه منظور افزایش رضایت شغلی، افزایش 
دهد. امروزه، هوش هیجانی در سازمان ها و 
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می شود  گرفته  کار  به  نسانی  نیروی  توسعه 
کار،  محیط  در  که  مهمی  مهارت های  بر  تا 
غیر از قابلیت های تخصصی مربوط به شغل 
این  )چان،2007(.  کنند  تأکید  است،  لازم 
یک  که  است  روشن  و  واضح  کاملًا  مسأله 
بهتری  کارمند  راضی  و  خوشحال  کارمند 
می شود.  بهره وری  افزایش  باعث  و  است 
بسیاری  بحث  مورد  موضوع  هیجانی  هوش 
از پژوهش های مربوط به بررسی تفاوت های 
هوش  با  مرتبط  مطالعات  بر  و  شده  فردی 
دیگران،  و  )پتریدز  است  افزوده  هیجانی 

.)2004
مروری بر مبانی نظری تحقیق

امروزه علم به قدرت و توانایی احساسات و 
هیجانات در زندگی انسان پی برده است و 
درحال کشف و تبیین جایگاه آن در فعالیت ها 
سال های  در  نمی باشد.  انسان  رفتارهای  و 
منطقی  هوش  از  تدریج  به  مطالعات  اخیر، 
است.  یافته  سوق  هیجانی  هوش  سمت  به 
نیز  میلادی   90 دهه  از  ترتیب،  همین  به 
نیز  مدیریت  تحقیقی  ادبیات  در  مفهوم  این 
هیجانی  هوش  مفهوم  است.  شده  استفاده 
به  انسانی  نیروی  توسعه ی  و  سازمان ها  در 

کار گرفته می شود تا بر مهارت های مهمی که 
تخصصی  قابلیت های  از  غیر  کار ،  محیط  در 
مربوط به شغل لازم است ، تأکید کنند )چان ، 
2007(. افراد بسیاری بحث می کنند که توجه 
کوتاه بینانه  منطقی  هوش  یا   IQ به  صرف 
است ، بعضی از افراد از نظر آکادمیک بسیار 
با استعداد هستند ولی از نظر روابط اجتماعی 
موفقیت  که  می دانیم  ما  نیستند ،  استعداد  با 
با  بتواند  کس  هر  که  نیست  عادی  جریان 
درجه ای از IQ بالا از آن عبور کند ، بلکه در 
دارد  اهمیت  میان هوش هیجانی بسیار  این 
فردی ،  عملکرد  مانند  کاری  پیامد های  با  و 
هوش  است .  مرتبط  سازمان  بهره وری 
هیجانی به این علت که روش جدیدی برای 
درک و ارزیابی رفتار ها، سبک های مدیریت، 
و  شخصی  بین  مهارت ها ی  و  نگرش ها 
ارائه می کند، به ایشان کمک  افراد  استعداد 
هوش  ،2009(.گلمن  )سرات  می نماید 
هیجانی را ظرفیت آگاهی از احساسات خود 
خویشتن ،  برانگیختن  جهت  در  دیگران ،  و 
برای مدیریت بهینه ی هیجان ها در خود و در 
رابطه های فردی می داند. گلمن می پنداشت 
به  عمومی  هیجانی  هوش  یک   با  افراد  که 

تعیین  دنیا می آیند و هوش هیجانی عمومی 
کننده ظرفیت آنها برای یادگیری مهارت های 
هیجانی است )اوریل،2004(. برخی دیگر از 
توجه  عنوان  به  را  هیجانی  هوش  محققین 
و  افراد  با  ارتباط  و  دیگران  و  خود  درک  به 
برای  اطراف  محیط  با  تطابق  و  سازگاری 
موفقیت بیشتر در ارتباط با تقاضاهای محیط 
.)2004 برون ،  و  )استیس  می کند  تعریف 

اگر چه محققین مؤلفه های متعددی را برای 
هوش هیجانی بر شمرده اند، اما همچنان که 
گلمن )2003( اظهار می کند ، می توان هوش 
مؤلفه های  از  متشکل  مجموع  در  را  هیجانی 
فردی  مؤلفه های  دانست،  اجتماعی  و  فردی 
خود  آگاهی،  خود  شامل  هیجانی  هوش 
اجتماعی  مؤلفه های  و  انگیزشی  و  تنظیمی 
مهارت های  و  همدلی  شامل  هیجانی  هوش 

اجتماعی است )منتظر غیب و احقر،1388(.
* تاریخچه هوش هیجانی 

داروین)Darwin( اولین کسی بود که ارزش 
می کند  بیان  او  داد.  تشخیص  را  هیجان 
نیاز  مورد  رفتارهای  به  هیجان  سیستم  که 
هیجانات  می بخشد،  نیرو  ماندن  زنده  برای 
طبیعی  بطور  آنها  شود،  متوقف  نمی تواند 
افراد  و  موقعیت ها  به  پاسخ  در  فوری  و 
در   )Thorndike( تورندیک  می افتند.  اتفاق 
عنوان  به  را  اجتماعی  هوش   1920 سال 
روابط  در  افراد  خردمندانه  فعالیت  توانایی 
تورندیک،  دنبال  به  کرد.  بیان  انسانی 
گاردنر(Gardner٬1993) هوش اجتماعی را 
به عنوان یکی از چندین بعد هوش به شمار 
از  اجتماعی  هوش  گاردنر،  نظر  بنابر  آورد. 
هوش بین شخصی و درون شخصی تشکیل 
هوش  به  شخصی  درون  هوش  می شود. 
مربوط  مربوط  خودش  با  ارتباط  نفردر  یک 
می شود، و هوش بین شخصی به هوش یک 
و  توجه  توانایی  و  دیگران  با  ارتباط  در  نفر 
ویژه  به  افراد،  سایر  میان  در  تمایز  ایجاد 
انگیزه ها  و  رفتار شان  روحیاتشان،  میان  در 
Bar-( آن  بار-  می شود.  مربوط  نیازشان  و 
خود  دکتری  رساله  در   1998 سال  در   )on
توانمندی اصطلاح هوش  این  برای توصیف 
میر  و  سالوی  گرفت.  کار  به  را  هیجانی 
 1990 سال  در   )Salovey and Mayer(
هیجانی  مورد هوش  در  را  اولیه ی  تحقیقات 
و  خودشان  شناخت  اهمیت  و  داد.  انجام 
در  کردند.  بیان  را  دیگران  درک  همچنین 
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اهمیت   )Goleman( گلمن    1995 سال 
کرد.  بیان  را  کار  محیط  در   هیجانی  هوش 
گلمن در نوشته هایش به این موضوع اشاره 
بهترین  هیجانی  هوش  احتمالاً  که  داشت 
است  زندگی  در  موفقیت  کننده  پیش بینی 
دسترسی  قابل  همگان  برای  واقع  در  و 
بر  او  دارد .  منش  با  مشابهی  مفهوم  و  بوده 
نحوه متغییر هوش هیجانی در طول زندگی ، 
مهارت ها  کسب  آن  طریق  از  که  راه هایی 
برای  فرد  توانایی  افزایش  موجب  هیجانی، 
می شود  زندگی  در  موفقیت  و  بهتر  عملکرد 
سواد  او  که  آنچه  برای  هزینه هایی  و صرف 
آموی هیجانی نامید تأکید می ورزد )مک کین، 

.)2006
* مدل های هوش هیجانی 

سه مدل از هوش هیجانی وجود دارد. 
- مدل اولیه بوسیله سالووی و میر به عنوان 
یک شکل خالص از هوش ارائه شده است، 
توانایی  هیجانی  هوش  که  معنی  این  به 

شناخت ودرک است.
یک  عنوان  به  بار-آن،  بوسیله  دوم  مدل   -
ابعاد  و  درک  توانایی  شامل  ترکیبی  هوش 
تأکید  مدل  این  است.  ارائه شده  شخصیتی 
شخصیتی  فاکتورهای  چگونه  که  می کند 
تأثیر  انسان ها  بر  کلی  طور  به  شناختی  و 

می گذارد. 
یک  عنوان  به  و  گلمن  بوسیله  سوم  مدل   -
هوش ترکیبی شامل توانایی شناختی و ابعاد 
این  چه  اگر  است.  شده  معرفی  شخصیتی 
مدل مشابه مدل بار- آن است، اما مدل گلمن 
برای این که چگونه فاکتور های شخصیتی و 
شناختی موفقیت های کاری را تعیین می کنند، 

تمرکز دارد )استیس و برون، 2004(.
الف( مدل سالووی و میر 

هوش  از  میر  و  سالووی  اولیه  صورت بندی 
در  که  بود  بخشی  سه  مدل  یک  هیجانی 
ارزیابی  مقوله  سه  به  هیجانی  هوش  آن 
از  استفاده  و  هیجانات  تنظیم  هیجانات، 
در  می شد.  تقسیم  مسائل  حل  در  هیجانات 
سوی  از  شده ای  اصلاح  مدل   1997 سال 
آنان ارائه شد که شامل چهار طبقه است که 
به ترتیب از پایین ترین تا عالی ترین سطح 

مرتب شده اند )اسدی و دیگران ، 1386( :
هیجان  ابراز  و  ارزیابی  و  ادراک   :1
صحیح  درک   :)identifying emotion(

عواطف خود و دیگران   

 using( اندیشه  و  تفکر  هیجان  تسهیل   :2
emotion(: یعنی توانایی استفاده از عواطف 
در راستای کمک به کسب نتایج مطلوب، حل 
از  استفاده  و  فرصت ها  از  واستفاده  مسائل 
عواطف برای بر انگیختن افراد ، هسته اصلی 

کار حرفه ای بوده است .
به  و  هیجانی  اطلاعات  تحلیل  و  فهم   :3
 understing( هیجانی  دانش  گیری  کار 
emotion(: به تواناییدرک عواطف پیچیده و 
آنها و چگونگی تغییر عواطف  از علل  آگاهی 
از یک حالت به حالت دیگر را درک عواطف 
می توانیم  آگاهی  این  کمک  به  می نامند 
یا  برانگیختن  موجب  چیزی  چه  که  بفهیم 
و  می شود  گروه ها  یا  افراد  برانگیختن  عدم 
با  را  بهتری  همکاری  توانیم  می  نتیجه  در 

دیگران برنامه ریزی کنیم .
 Ability( هیجان  تنظیم  و  بخشی  نظم   :4
measure of EI(: یعنی اداره کردن عواطف 
با یک موقعیت شغلی در  در خود و دیگران 
شامل  طبقات  این  از  کدام  هر  کار.  محیط 
)اسدی  است  دقیق تر  و  جزئی تر  مؤلفه های 
سالووی  هیجانی  مدل   .)1386 دیگران،  و 
هیجانی  هوش  آزمون  در  هوشی  میر  و 

می گیرد.  قرار  استفاده  مورد   MSCEIT
سنجش عملکرد نیاز دارد به این که شرکت 
را  با هوش هیجانی  مرتبط  کنند گان وظایف 
به طور کامل تکمیل کنند . در مقابل مدل های 
داده  توضیح  ادامه  در  که  گلمن  و  بار-آن 
خواهد شد ، در سنجش گزارش خود به خود 
از هوش هیجانی مورد استفاده قرار می گیرند 

)استیس و برون ،2004(.
ب( مدل بار-آن: 

بار- آن در الگوی خود مفهوم هوش هیجانی 
را بسیار گسترده تر  تعبیر و تفسیر می کند. 
توانایی ها  عنوان  به  را  هیجانی  هوش  او 
و  دانش   ، ) non-cognitive( شناختی  غیر 
قادر  را  شخص  که  می داند  شایستگی هایی 
شرایط  با  موفقیت آمیزی  طور  به  می سازد 
پنج  بار-آن  کند .  پیدا  تطبیق  زندگی  مختلف 
می تواند  که  شمرد ه  بر  را  شایستگی  حوزه 

معادل ظرفیت های هوش هیجانی باشد : 
 )intrapersonal( مهارت های درون فردی )1
خود   ، وجود  ابراز  هیجانی،  آگاهی  خود  که 
تنظیمی ، خود شکوفایی و استقلال را شامل 

می شود .
2( مهارت های میان فردکه روابط بین فردی، 



38

      سال ششم، اردیبهشت و خرداد ماه 1392، شماره پنجاه و یکم     

§  ماهنامه مهندسی مدیریت  §

ی
هش

ژو
- پ

ی 
لم

ع

مسؤلیت و تعهد اجتماعی و همدلی را شامل 
می شود . 

که   )adaptability(انطباقی مهارت های   )3
مسأله گشایی ، واقع گرایی یا آزمون واقعیت 

و انعطاف پذیری را شامل می شود. 
 strese( روانی  فشار  کنترل   )4
فشار  تحمل  توانایی  که   )management

روانی وکنترل تکانه ها را در برمی گیرد.
که   )general mood( عمومی  خلق   )5
می شود .  شامل  را  خوشبینی  و  شادمانی 
جنبه های  ارزیابی  با  هیجانات  بنابراین ، 
مثبت و منفی موقعیت و هماهنگی پاسخ های 
همواره  استرس زا  شرایط  تحت  مناسب 

هستند )هاشمی،1388(.
مهارت  میزان  سنجش  در  بار-آن  مدل 
هیجانی، ارزیابی هوش هیجانی و پرسشنامه 
مورد  هیجانی  هوش  تفسیر  و  شغل  شرح 
برون،  و  )استیس  می گیرد  قرار  استفاده 

.)2004
ج( مدل گلمن 

سلامت  بر  تأکید  جای  به  گلمن  مدل 
و  شغلی  موفقیت های  بر  خود،  روانی 
عملکرد های سازمانی تأکید دارد )صفرزاده و 
دیگران،1390 : 3(. گلمن پنج قلمرو عمده 
کرده  شناسایی  هیجانی  هوش  حوزه  در  را 
بعد  چهار  صورت  به  ها  بعد  البته  که  است 

خلاصه شد. این پنج قلمرو عبارتند از : 
1( خود آگاهی  هیجانی: اولین بعد یا مؤلفه 
خود  توانایی  یا  آگاهی  خود  هیجانی ،  هوش 

مانند هدف  از ویژگی های موقعیتی  نگرشی ، 
شخصی  وجدان  می شود ،  ناشی  زندگی  در 
فرد(  درون  افکار  و  احساسات  به  )توجه 
کلی  و  عمومی  )آگاهی  عمومی  وجدان  و 
اجتماعی( ،  فرد  یک  عنوان  به  خویشتن  از 
بر  آنها  تأثیر  چگونگی  هیجان ،  تشخیص 
هیجان  قوت  و  ضعف  نقاط  درک  و  عملکرد 
تشکیل  را  مؤلفه  این  از  مهمی  بخش  خود، 

می دهد.
2( خودانگیزشی : دومین بعد هوش هیجانی، 
هدایت  برای  که  است  خودانگیزشی 
برای  حساس  هدف  جهت  در  احساسات 
برای  خود  در  انگیزه  ایجاد  توجه ،  تمرکز 
مهم  بسیار  خلاقیت  و  خویشتن  بر  تسلط 
نوع  هر  ساز  زمینه  احساسات  کنترل  است . 
مهارت و موفقیت است و کسانی که قادرند 
انگیزانند،  بر  موقع  به  را  خود  احساسات 
سعی  شود ،  واگذار  آنها  به  که  کاری  هر  در 

می کنند مولد و مؤثر باشند.

3( خود مدیریتی: سومین بعد هوش هیجانی، 
خود مدیریتی هیجانی است. این مؤلفه توانایی 
شخص را در تنظیم هیجانات اضطراب آوری 
یا عصبانیت و چگونگی مدیریت  چون دلهره 
کردن این موقعیت ها را نشان می دهد )این بعد 
درون فردی به هنگام مواجهه فرد با موقعیت های 
دشوار روحی که مستلزم آرامش روانی است ( 
اهمیت می یابد. خود مدیریتی همچنین ، نشانگر 
میل  عمل ،  ابتکار  در سازگاری،  فرد  توانمندی 
به موفقیت و برای کاری، اعتمادسازی درونی ، 

انعطاف پذیری و نگرش جامع به همه است.
بعد  چهارمین  عنوان  به  اجتماعی :  آگاهی   )4
تئوری هوش هیجانی گلمن ، عمدتاً بر قابلیت 
یا  که  معنی  این  بر  می گردد.  متمرکز  همدلی 
نیاز های  و  علائق  احساسات،  از  فرد  آگاهی 
دیگران است که موقعیت های مختلف را شناخته 
و از این منبع برای برقراری ارتباط صحیح با آنها 
استفاده می کند. گلمن اهمیت همدلی در روزگار 

معاصر را ناشی از سه نیاز اصلی می داند : 
الف ( نیاز روز افزون به تیم های کاری 

ب( روند سریع جهانی شدن و لزوم همدلی 
با افرادی از فرهنگ های دیگر و 

استعداد ها  حفظ  به  تزاید  به  رو  نیاز  ج( 
)هافمن،1984(.

هوش  از  بعد  آخرین   : روابط  مدیریت   )5
است،  روابط  مدیریت  بعد  گلمن،  هیجانی 
موقعیت های  در  را  افراد  با  تعامل  چگونگی 
هیجانی نشان می دهد، به آن مهارت اجتماعی 
دقیق  کنترل  معنی  به  و  می شود  گفته  هم 
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احساسات خود و واکنش مناسب ، کار گروهی ، 
و  )نوکاه  است  ارتباط شفاوف  و  گفتگو  توان 
اهایوزو، 2009(. تحقیقات نشان داده است 
دارد  بین سه مدل وجود  ارتباط آشکاری  که 
همه  گونه ای،  به   .)2004، برون  و  )استیس 
این مدل ها هوش هیجانی را به عنوان ترکیبی 

از 4 بعد متمایز زیر تعریف می کنند : 
خویشتن  هیجانات  بیان  و  ارزیابی   )1

)SEA ارزیابی هیجانات خویشتن(
دیگران  هیجانات  شناخت  و  ارزیابی   )2
)من همیشه هیجانات دوستم را از رفتارش 

می شناسم(
)من  خویشتن  هیجانات  به  بخشی  نظم   )3
قادر به کنترل خشم ام هستم و مشکلاتم را 

از رفتارش می شناسم(
4( استفاده از هیجانات برای تسهیل عملکرد )من 
همیشه خودم را تشویق می کنم که بهتر سعی و 

تلاش کنم( )گیولریز و دیگران، 2008 :(.
2-3( پیامدهای هوش هیجانی 

افراد  در  هیجانی  هوش  توانمندهای  وجود 
در  دارد .  متنوعی  گروهی  و  فردی  پیامد های 
هیجانی  هوش  توانمند ی های  فردی ،  بعد 
که  کارهایی  در  تا  می کند  کمک  افراد  به 
و  بوده  مؤثر  و  موفق  بسیار  می دهند  انجام 

کمک  نیز  دیگران  بودن  مؤثر  و  موفقیت  به 
هوش  بهبود  و  توسعه  پیامد  و  فرایند  کنند. 
هیجانی شامل بسیاری از وقایع مانند کاهش 
استرس، افزایش درک و ارتباطات و افزایش 
ثبات و تداوم و همدلی است. هوش هیجانی 
ارتباط  محبت  و  عشق  مفهوم  با  شدت  به 
دارد )سرات ،2009(. هوش هیجانی علاوه 
بر فعالیت های فردی ، به فعالیت های گروهی 
وتیمی نیز مؤثر است . هوش هیجانی از چهار 

مهارت به وجود می آید: 
مدیریت  هیجان ،  مدیریت  هیجانی،  آگاهی 

روابط درونی ، مدیریت روابط بیرونی .
نیاز  افراد  از  گروهی  به  هیجانی  مدیریت 
هیجانات  که  زمانی  باشند  قادر  که  دارد 
تحت  را  پیشرفت شان  وقایع  به  نسبت 
بر گردد.  خودش  جای  می دهد ،  قرار  تأثیر 
از  آگاهی  برای  تیم  اعضاء  که  زمانی 

عملکرد  هستند ،  پاسخگو  هیجاناتشان 
با  تیمی افزایش می یابد. همچنین ، یک تیم 
طور  به  که  است  تیمی  بالا ،  هیجانی  هوش 
فعال از مشورت کردن استقبال می کند و بر 
گروه هایی که قدرت تصمیمرگیری دارند و یا 
از  قدرت  تصمیم گیری ندارند ، توجه دارد و 
استفاده  خارجی  روابط  مدیریت  مهارت های 

کرده و بهره مند می شود.
که  تیم هایی  که  رسد  می  نظر  به  نهایت  در 
امتیاز کمتری از ارزیابی هوش هیجانی دارند 
هیجانی  هوش  که  نشان  هماتایا  به  نسبت 
نشان  پایین تری  عملکرد  دارند،  بالاتری 
می دهند )مک لین،2006(. گلمن )2001( در 
مدلی ازتوانمندی های عاطفی ، این پیامد ها را 
است .  کرده  ارائه  و  داده  نشان  تفصیل  به 

جدول زیر مدل یاد شده را نشان می دهد : 

جدول1( مدل توانمندهای عاطفی گلمن )رضائیان و کشته گر،1387 : 31(

پیامد های هوش هیجانیتوانمندی ها

توانمند ی های فردی

خود آگاهی
خودآگاهی عاطفی: شناسایی احساسات خود و درک تأثیر آنها 

خود ارزیابی دقیق: شناخت نقاط قوت و ضعف خویش
اعتماد به نفس: درک مناسب از ارزش ها و توانایی ها ی خویش

خود مدیریتی

خود کنترلی احساسی: مهار کردن هیجانات مخرب و تنش ها 
خلوص: نشان دادن صداقت ، همبستگی و وفاداری

وجدان: قبول مسؤلیت عملکرد فردی
نوآوری: تمایل به استفاده از فرصت ها 

خوش بینی: قابلیت دیدن نیمه پر لیوان 

توانمند ی های اجتماعی

آگاهی اجتماعی
همدلی: درک عواطف و دیدگاه های دیگران 

هوشیاری سازمان: فهم روند های عاطفی گروه و روابط قدرت 
خدمت محوری به شناسایی نیاز های دیگران برای خدمت رسانی  

مدیریت روابط

توسعه توانایی های دیگران: تقویت توانایی های دیگران از طریق بازخورد 
رهبری القایی: هدایت و ایجاد انگیزه همراه با بینش قانع کننده برای دیگران 

تأثیر : به کار گیری تکنیک های اثر بخش برای متقاعد کردن دیگران
واکنش نسبت به تغییر : پیشگامی در تغییر

مدیریت تعارض : بر طرف کردن اختلاف نظر ها
کار گروهی و تشریک مساعی : کار کردن با افراد از طریق اهداف مشترک 
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هوش  گروهی  و  فردی  پیامدهای  دلیل  به 
هیجانی توجه به این عامل به محیط کار نیز 
تسری یافته است. از آنجایی که سازمان های 
هستند،  عملکرد  بهبود  جستجوی  در  مدرن 
که  سنجش  قابل  مزیت های  و  اهداف 
می تواند از هوش هیجانی بالا ناشی شود را 
شناسایی کنند ، عواملی نظیر افزایش حقوق، 
استخدام و بازنشستگی بهتر و رهبری بسیار 

 .)2009، )سرات  است  مؤثر 
نشان  که  دارد  تحقیقاتی وجود 
هوش  با  رهبران  می دهد 
گروه های  به  بالاتر  هیجانی 
برای  تا  می دهند  انرژی  کاری 
تلاش  بیشتر  عملکردی  نتایج 
کنند. به ویژه اگر هوش هیجانی 
در  کننده  تحریک  رفتار  ارتباط 
سطوح مدیریتی را تعدیل کند، 
برای  آشکاری  نتیجه  می تواند 
داشته  دستان  زیر  توانایی 
باشد تا به طور موفقیت آمیز در 
سازمان کار کنند و برای عملکرد 
سازمان به عنوان یک کل نتیجه 
فیدلر  مثال،  برای  باشد.  داشته 
که  کرد  پیشنهاد   )1995(
ادراک  منابع  دارای  که  رهبران 

را  عملکرد  که  است  ممکن  آشکاری هستند 
دهند.  بهبود  استرس زا  زمان های  طول  در 
آموزش  که  می کند  استنباط   )1998( گلمن 
با  که  رهبرانی  به  می تواند  هیجانی  هوش 
تعیین  و  کاری  تیم  ارتقاء  زیردستان،  نامنی 

روابط بهره وری سرو کار دارند ، کمک کند.
2-4( هوش هیجانی در محیط کار

در  شغلی  مدارج  عالی ترین  که  افرادی 
یا  مهندسی  پزشکی،  حقوق،  روان شناسی، 
کاری  زندگی  در  فقط  می رسند،  بانکداری 
خوشرو ،  افرادی  آنها  نیستند،  موفق  خود 
منبعی  دارای  و  بوده  بین  خوش  و  منعطف 
این  رهبری حرفه ای هستند  اندوخته های  از 
در  موفقیت  برای  که  می دهد  نشان  موضوع 
مهارت های حرفه ای  از  بیش  کار چه چیزی 
مهار  توانایی  هیجانی ،  هوش  داریم.  نیاز 
احساسات منفی مانند خشم و تردید را دارد 
)مانند  احساسات  مثبت  جنبه  بر  بیشتر  و 
این  منشأ  دارد.  تأکید  سازگاری(  اعتماد، 
در  می گردد.  بر  گرایی  رفتار  مکتب  به  تفکر 
هستیم  هیجانی  هوش  نیازمند  کار،  محیط 

که در درون عقل و دل نهفته است. نه تنها 
از  بالایی  سطح  نیازمند  رهبران  و  مدیران 
که  شغلی  هر  هستند،بلکه  هیجانی  هوش 
به  است ،  تماس  در  انسان  یا  مشتری  به 
سازمان ها  گوید  می  گلمن  دارد.  احتیاج  آن 
می توانند هوش هیجانی را آموزش و تمرین 
به  مصمم  کارفرمایان  از  بسیاری  و  نمایند 

اجری این کار هستند. 

شرکت   500 از  بیش  در  گلمن  مطالعات 
که  می دهد  نشان  جهان  مختلف  نقاط  در 
موفقیت در ارتقای شغلی از آن کسانی است 
که بالاترین هوش هیجانی را دارند.کارکنان 
ممتاز یا نمونه از سطح بالاتری از مهارت های 
فنی و ادراکی در عملکرد های برتر و عالی تر 
افراد  چقدر   هر  و  برخوردارند  ترکیبی  بطور 
به  می یابند  ارتقاء  شغل  نظر  از  سازمان  در 
نظر  به  نیازمندند.  بیشتری  هیجانی  هوش 
وی،کارکنان، به ویژه رؤسا و رهبران، نیازمند 
زیرا  هیجانی هستند،  از هوش  بالایی  درجه 
و  معرفی می کنند  به جامعه  را  آنان سازمان 
سازمان  خارج  و  داخل  افراد  از  بسیاری  با 
روحیه  ایجاد  در  نقش مهمی  و  دارند  تعامل 
رهبران  کنند.  می  ایفا  کارکنان  انگیزش  و 
کارکنان  نیازهای  قادرند  همدلی  ویژگی  با 
سازنده،  بازخورد  دریافت  با  و  شناخته  را 
وی  همچنین  نمایند.  برطرف  را  نیازها  آن 
انواع  نیازمند  مختلف  شغل های  است  معتقد 
هوش  هستند.  هیجانی  هوش  قابلیت ها ی 
هیجانی به عنوان عاملی واسطه ای و سازمان 

دهنده می تواند، موجب بهبود عملکرد گروهی 
فراهم  را  امکان  این  گروه  برای  زیرا  شود، 
می آورد که به طور سریع به شکل هماهنگ و 
مؤثر در آیند. به نظر می رسد گروه هایی که از 
نظر هوش هیجانی در حد پایین قرار دارند، 
گروه  یک  قالب  در  مؤثر  کردن  کار  جهت 
هماهنگ به وقت بیشتری نیاز دارند )حسن 

زاده و ساداتی کیادهی،1388(.
2-5( رضایت شغلی

حالت  یک  شغلی  رضایت 
خوشایند  یا  مثبت  احساسی 
است که از ارزیابی فرد از شغلش 
یا تجربه شغلیش منتج می شود 
 . )2 0 0 8 : 1 4 2 ، ن لینسو و ر (
ریمورد رضایت شغلی را عبارت 
از  فرد  که  می داند  نگرشی  از 
نگرش  این  و  دارد  خود  شغل 
ناشی  شغلش  از  فرد  ادراک  از 
محیط  عوامل  برپایه  و  می شود 
سرپرستی،  سبک  مثل  کار 
تعلق  سیاست ها،  و  رویه ها 
و  کار  شرایط  کاری،  گروه  به 
می باشد  کار  جانبی  مزایای 
مطالعه  )ریمورد،1998(.اهمیت 
از  را  شغل  رضایت  بررسی  و 
تمامی  در  نمود.  مرور  می توان  مختلف  ابعاد 
به  خاصی  علاقه  مؤسسات،  و  سازمان ها 
بررسی رضایت شغلی صورت می گیرد و لذا 
رضایت شغلی به عنوان موضوعی مشترک در 
تمام سازمان ها تلقی می شود آگاهی از میزان 
نگرش کارکنان نسبت به شغلشان در همه ی 
مدیران،  می گردد.  محسوب  مهم  مؤسسات 
در  تنها  افراد،  استخدام  و  زمان گزینش  در 
توانایی ها،  از  که  نمی آیند  بر  داوطلبانی  پی 
باشند،  برخوردار  لازم  انگیزه های  و  تجربه 
با  متناسب  که  آنها  ارزشی  نظام  به  بلکه 
ارزش های سازمان باشد، نیز توجه دارند. از 
به نگرش  سوی دیگر مدیران در حین کار، 
تأکید  آنها  شغلی  رضایت  میزان  و  کارکنان 

دارند )لیو و همکاران،2006(.
2-6( ضرورت و اهمیت رضایت شغلی 

بطور  که  چرا  هستند  مهم  کار  در  نگرش ها 
تأثیر  کاری  رفتار  بر  مستقیم  غیر  و  مستقیم 
می گذارند )نلسون و کوئیک، 2008(. در بین 
از عوامل مهم  این نگرش ها، رضایت شغلی 
نسبت  کارکنان  دلسوزی  بهره وری،  افزایش 
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سعادت دیگران بخش مهمی از خوشبختی ماست.                                                                               رنان

به سازمان، تعلق ودلبستگی آنان به محیط کار 
و افزایش کمیت و کیفیت کار، برقراری روابط 
خوب و انسانی در محل کار، ایجاد ارتباطات 
صحیح، بالابردن روحیه عشق و علاقه به کار 
سه  به  باید  مدیران   .)1381، )هومن  است 
دلیل به رضایت شغلی کارمندان توجه کنند. 
اول، ممکن است ارتباطی بین رضایت شغلی 
و بهره وری وجود داشته باشد. دوم، رضایت 
رابطه ای معکوس  غیبت  و  انصراف  با  شغلی 
انسانی  مسؤلیتی  مدیران  سرانجام  و  دارد 
دارند تا برای کارمندانشان شغلی فراهم کنند 
و  درونی  پاداش  دارای  برانگیز،  چالش  که 
رضایت بخش باشد )رابینز، 1388(. همچنین 
مدیریت در راستای تصمیم گیری درست در 
به  نیاز  کارکنان،  و حل مشکلات  پیش گیری 
اطلاعاتی درباره رضایت شغلی کارکنان دارد 

)نیواستروم،2007(.
برای  ضروری  جزء  شغلی  رضایت  واقع  در 
که  همانطوری  است.  سازمان  یک  موفقیت 
مداوم  طور  به  تا  می کنند  تلاش  سازمان ها 
سطح  دهند،  بهبود  را  سازمان  کل  عملکرد 
و  مهم  کارکنان   در  موجود  شغلی  رضایت 
حیاتی بود. تا سازمان بتواند به اهدافش برسد. 
رضایت  منابع  شناسایی  و  رهبر  یک  توانایی 
است،  حساس  و  مهم  خیلی  کارکنان  شغلی 
چرا که بر سلامت کلی سازمان تأثیر می گذارد. 
وقتی افراد یک سازمان نارضایتی یا ناخشنودی 
خودشان را بیان کنند، تأثیرات پرفراز و نشیب 
اکثر  که  سازمان هایی  می گذارد.  سازمان  بر 
کارکنان آنها ناراضی هستند، احتمال وجود یک 

انجام  به  را تشویق  اعضاء  که  کاری  فرهنگ 
وجود  بکند،  خودشان  توانایی  تمام  با  کارها 

ندارد )آمبرگی،2005(.
* عوامل مؤثر بر رضایت شغلی 

حاصل  متعدد  عوامل  اثر  بر  شغل  رضایت 
سازمان  به  کارکنان  که  هنگامی  و  می شود 
می پیوندند و مجموعه ای از خواسته ها، نیازها و 
تجربیات گذشته را با خود به همراه می آورند که 
همین مجموعه انتظارات شغل فرد را به وجود 
می آورند. برای بعضی از کارکنان ممکن است 
شرایط محیط کار و ماهیت کار ایجاد رضایت 
کند و برای دیگر نظام سازمانی شغل، ترفیعات 
عوامل  سرپرستی،  مطلوب  شیوه  سازمانی، 
فرهنگی و غیره ... ایجاد رضایت نماید. به طور 
کلی مطالعات مختلف در زمینه رضایت شغل 
نشان می دهد که متغیرهای زیادی با رضایت 
شغل مرتبط است که این متغیر ها درچهار گروه 
عوامل فردی، عوامل محیطی، عوامل سازمانی و 

عوامل فرهنگی و بومی قابل طبقه بندی است:
- عوامل فردی 

عوامل فرد و شخصیتی از دسته عواملی است 
که بر رضایت شغلی فرد تأثیر می گذارد که 
اشاره  بطور خلاصه  ازآنها  برخی  به  ذیل  در 

خواهیم کرد: 
عامل وضعی / ژنتیکی : این مدل ، درصد توضیح 
این  بیانگر  خصوص  به  است ،  حالتی  چنی 
باور است که رضایت شغلی تا حدودی تابع 
می باشد.  فردی  و خصوصیات  ژنتیکی  عامل 
که  می کند  اشاره  مطلب  بدین  مذکور  مدل 
تفاوت های فردی نیز مانند ویژگی های محیط 

اهمیت  حائز  شغلی  رضایت  توصیف  در  کار 
هستند )کریتنر و کینیکی،1386(.

سطح تحصیلات: می توان چنین استدلال کرد 
که هر چه سطح تحصیلات فرد بیشتر باشد، 
سطح گروهی که وی برای راهنمایی و چگونگی 
می نگرد،  آن  به  شغلی  پادا ش های  ارزشیابی 
بالاتر خواهد بود. بنابراین ، هر چه سطح مرجع 
گروهی که وی ممکن است به آن بنگرد ، بالاتر 
امتیاز معینی که دریافت  از  خواهد شد، کمتر 

می دارد، خشنود می شود )کورمن ،1386(.
نگرش های  که  مطالعه ای  چند  در  جنسیت: 
از  کلی  رضایت  درباره  را  مردان  و  زنان 
شغل مورد مقایسه قرار داده اند، تفاوت های 
است.  آمده  بدست  ناچیز  بسیار  نگرشی 
مطالعات فرا تحصیلی که نمونه های فراوان از 
هزار ها کارمند را در بر گرفته اند، نتوانسته اند 
یابند  دست  مهمی  جنسیتی  تفاوت های  به 

)اسپکتور،1387(.
و  سن  که  است  این  بر  اعتقاد  امروز  سن: 
رضایت شغل رابطه مستقیمی دارند، به نحوی 
شرایط،  سایر  بودن  مساوی  صورت  در  که 
کارکنان مسن تر از کار خود رضایت بیشتری 
دارند، به همان نسبت که سن کارکنان افزایش 
برای  بیشتری  اعتبار  و  اهمیت  آنها  می یابد 

رضایت از شغل قائل می شوند )دسلر،1371(.
-  عوامل محیطی 

یک سری از عوامل مرتبط با محیط شغل نیز 
وجود دارد که رضایت شغل می تواند متأثر از 
آنها باشد که به طور خلاصه در ذیل به آنها 

اشاره خواهد شد: 
سبک سرپرستی و رهبری : شمار بسیاری از 
مطالعات پژوهشی دلالت براین نتیجه گیری 
رضایت  به  کار  ملاحظه  رهبری  که  دارند 
شغلی بیشتر می انجامد تا رهبری بی ملاحظه. 
سنجش  ابزارهای  مطالعات  این  که  این  با 
را  اینها  جزء  و  مشابه  روش های  یکسان ، 
بسیار  آنها  یافته های  هذا  مع  نبرده  اند،  بکار 

هماهنگند )کورمن ،1386(.
ویژگی های شغل:  ویژگی های شغل به محتوا 
پند  فقط  دارند.  اشاره  تکالیف شغل  ماهیت  و 
ویژگی به عنوان عامل مؤثر بر رضایت شغل مورد 
مطالعه قرار گرفته است. پنج ویژگی در بخشی 
از نظر هاکمن و اولدهام )1976( به ویژگی های 

مؤثر بر رضایت شغلی مربوط می شود: 
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برای  لازم  مهارت های  تعداد  مهارت :  تنوع 
انجام دادن شغل 

را  تمام شغل  کارمند  آیا  وظیفه :  مشخصات 
انجام می دهد یا بخشی از آن را 

معنا داری وظیفه : تأثیر شغل بر سایر افراد 
اختیار : کارمندان برای انجام دادن مشاغل خود 

بر اساس صلاح دید خویش، آزادی دارند.
بازخورد وظیفه : دامنه ای که در آن، کارمندان به 

وضوح مشاغل خود را درست انجام می دهند.
مجموعه این پنج ویژگی اصلی، تعیین کننده 
است.  شغل  دشواری  پیچیدگی  یا  میزان 
بر این فرض است که  نظریه ویژگی مبتنی 
وسعت میدان شغل منجر به رضایت می شود 
و محدودیت این میزان ، خستگی و نارضایتی 

ایجاد می کند )اسپکتور،1387(.
را  نظریه ای  چنین  مدل،  این  ارزش :  کسب 
حاصل  رضایت  که  می دهد  قرار  تأیید  مورد 
فرصت  که  است  شغل هایی  از  دسته  آن 
کسب ارز های مهم کاری را برای فرد ایجاد 
از  مداوم  بطور  نیز  دیگر  تحقیقات  می کنند. 
دستیابی  که  می کنند  حمایت  پیش بینی  این 
به ارزش ها رابطه مستقیمی با ارزش ها دارد. 
ساختار دهی  با  می توانند  مدیران  رو  این  از 
و  مناسب  پاداش های  ارائه  و  کاری  محیط 
ارزش های  تقویت  جهت  شناخت  همچنین 
ایشان  در  افزایش رضایت  کارکنان ، موجب 

می شود )کریتنرو کینیکی،1386(.
-  عوامل سازمانی

بعضی از عوامل سازمانی که مرتبط با رضایت 
دستمزد،  و  حقوق  از  عبارتند  هستند  شغلی 
ارتقاءو خط مشی های سازمان که در ذیل به 

شرح کوتاهی در رابطه با آنها می پردازیم : 
برای  تقریباً  دستمزد  دستمزد:  و  حقوق 
مهم ترین  از  یکی  شغلی  گروه های  همه 
چند  هر  می آید،  شمار  به  کاری  شرایط 
ناکافی است.  تا حدی  آن  به  شواهد مربوط 

در  که  می دهد  نشان  مطالعات  برخی  نتایج 
عامل  دستمزد  کارگران ،  گروه های  از  برخی 
نمی آید  حساب  به  شغلی  رضایت  اصلی 
و  بارون  زعم  به  ولیکن  )هومن،1381(. 
از  مهم تر  که  می رسد  نظر  به  همکاران 
است.  شده  ادراک  انصاف  واقعی،  پرداخت 
مزد  که  کنند  احساس  افراد  که  زمانی  تا 
انصافانه است ، حداقل در یک محدوده  آنها 
گسترده می توانند رضایت بالایی را نسبت به 
معمولاً  ارتقاء  چه  اگر  ارتقاء :  کنند.  ابراز  آن 
برای  می شود ،  دستمزد  در  افزایش  موجب 
را  بزرگی  رضایتمندی  این  افراد  از  برخی 
فراهم می کند ، در حالی که برای برخی دیگر 
ارتقاء در ارتباط با خودشان و خود پنداره آنها 

دارد )رولینسون،2008(.
خط مشی های سازمانی: ساختار دیوانسالانه 
و  رهبری  سبک  دارای  که  فردی  برای 
بر  علاوه  نیست.  مناسب  است  دموکراسی 
رضایت  در  سازمان  مشی های  خط  که  این 
غیر  های  مشی  خط  می گذارد،  تأثیر  شغلی 
منفی  احساسات  برانگیختن  باعث  منعطف 
شغل می شود و خط مشی های منعطف باعث 

رضایت شغلی می شوند )مشبکی،1377(.
- عوامل فرهنگی و بومی 

تحقیقات صورت گرفته ، ثابت کرده اند که میزان 
مختلف ،  کشور های  میان  در  شغلی  رضایت 
به   .)1386 کینیکی،  )کریتنرو  است  متفاوت 
در  کریستنسن  و  سن  اسکیلد  مثال  عنوان 
بر 25000  بالغ  و  ملیت  که 22  مطالعه  یک 
نفر را پوشش می داد، بدین نتیجه رسیدند که 
فرهنگ ملی بر مطالعات رضایت شغلی تأثیر 
که  می کند  پیشنهاد  تحقیقات  این  می گذارد. 
تفاوت فرهنگی تأثیر قوی ای بر رضایت شغلی 
و عواملی که رضایت شغل را به وجود می آورد ، 
دارد. بدین خاطر ، مدیران به علت مواجه شدن 
محیط  در  عملیاتی  چالش های  با  سازمان ها 

جهان ، باید درک کنند که رضایت شغل بطور 
از  از فرهنگ است. کارکنان  متأثر  معنا داری 
فرهنگ ها ی متفاوت ممکن است بطور متفاوت 
شغل خود را تجربه کنند. بنابراین، اینجا ممکن 
رضایت  افزایش  برای  واحدی  نسخ  است 
شغلی در یک محیط کاری چند فرهنگی وجود 

نداشته باشد )نلسون و کوئیک،2008(.
پیامد های رضایت شغلی در سازمان 

سطح  در  که  اهمیتی  دلیل  به  شغل  رضایت 
دارای  دارد ،  کارکنان  بین  در  سازمان 
بطور  ذیل  در  که  است  گوناگونی  پیامد های 
از  قبل  شد.  خواهد  اشاره  آنها  به  خلاصه 
با  شغلی  رضایت  روابط  زیر  جدول  در  آن 
چارچوب  آوردتا  خواهیم  را  دیگر  متغیر های 

زمانی بهتری را فراهم آورد.
جدول 2( روابط رضایت شغلی با متغیر های 

دیگر )کریتنر و وکینیکی،1386(.
نتیجه گیری:

بر اساس نظریه ی برابری می توان پیش بینی 
کرد که با وجود علاقه ی درونی یا ذاتی فرد 
نسبت به کار خود اگر پاداش و تنبیه در محیط 
کار بر پایه عدل و انصاف یا شایسته سالاری 
باشد ، کارمند از شغل خود احساس رضایت 
رضایت  احساس  این  چه  هر  حال  می کند. 
ماندن  پیوسته  برای  وی  میل  باشد ،  قوی تر 
زمان،  مرور  به  و  می شود  بیشتر  به سازمان 
و  کرده  پیدا  عاطفی  وابستگی  سازمان  به 
خود را متعهد به ادامه ی کار در آنجا می داند. 
رضایت از شغل در کارکنان منجر به احساس 
تعهد بیشتر آنان به سازمان می گردد و باعث 
ایفای نقش  می شود کارکنان در سازمان به 
خود بیشتر بپردازند و مسؤلیت خود را با دقت 
انجام  برای  کارکنان  دهند،  انجام  بیشتری 
عملکرد  نتیجه  در  و  برانگیخته  وظایف  بهتر 
آنها بهتر خواهد شد و طبعاً مدیران می توانند 
سرپرستان،  به  نسبت  کارکنان  رضایتمندی 
آورند  وجود  به  کارکنان  در  را  احساس  این 
آنان  رفاهی  مسائل  به  نسبت  سازمان  که 
مناسب  سیستم  از  دارد ،  بیشتری  توجهی 
استفاده  کارکنان  تشویق  و  تنبیه  جهت 
می کند و به روابط مناسب افراد در محیط کار 
نشان  تحقیقات  نتایج  می دهد.  نشان  توجه 
کننده  پیش بینی  هیجانی  هوش  که  می دهد 
رضایت شغلی است . زیرا افرادی که دارای 
خود آگاهی بیشتری هستند، تمایلی بیشتر به 
انتخاب شغلی دارند که با نیازها، ارزش ها و 
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خود  این  باشد.  داشته  مطابقت  آن ها  علایق 
آگاهی فرد را قادر می سازد تا اجازه ندهد خشم 
و عواطف دیگران مانعی بر سر راه زندگیش 
به  نسبت  افراد  آگاهی،  افزایش  با  شود. 
علائمی که ممکن است بر عملکرد هوشی آنها 
آسیب برساند، حساس تر می شوند. یادگیری 
واکنش  و  کنترل  برای  ها  مهارت  تدریجی 
صحیح نسبت به عواطف و هیجان ها ، ارتباط 
افزایش  را  را در محیط کار بهبود ، بهره وری 
می دهد .  کاهش  را  فردی  بین  مشکلات  و 
شد،  اشاره  نیز  این  از  پیش  که  گونه  همان 
گلمن معتقد است نه تنها مدیران و رؤسای 
شرکت ها نیازمند هوش هیجانی هستند بلکه 
هر کسی که در در سازمان کار می کند نیازمند 
و  گلمن  زمینه  این  در  است.  هیجانی  هوش 
هوش  اینکه  بر  علاوه  معتقدند  او  همکاران 
حیاتی  اهمیتی  مدیریتی  رده های  در  هیجانی 
سازمانی  رده های  تمامی  در  همچنین  دارد 
کاربرد زیادی دارد. هوش هیجانی با تأثیر بر 
زمینه هایی چون بکارگیری و حفظ و نگهداری 
مستعد،  افراد  بهسازی  و  توسعه  کارکنان ، 
کارکنان ،  تعهد  و  روحیه  تیمی ، سلامتی ،  کار 
نوآوری ، بهره وری ، کارآیی، فروش، درآمدها، 
بازده  و  مشتری  وفاداری  خدمت،  کیفیت 
سازمان  اثربخشی  به  کارکنان،  و  مشتریان 
توانایی های  که  کارمندی  کند.  می  کمک 
هوش هیجانی یعنی خود آگاهی ، خود کنترلی ، 
اجتماعی  انگیزی، همدلی و مهارت های  خود 
خود را افزایش دهد و یا بستری در سازمان 
را  خود  مهارت های  این  بتواند  که  مهیا شود 
بهتر  را  خود  می تواند  بالطبع  نماید،  تقویت 
رضایتمندی  و  کند  شناسایی  منصفانه تر  و 
خود را افزایش دهد. بنابراین می توان چنین 
اظهار نظر کرد که جهت رفع نیازهای مطرح 
از  برخورداری  و کسب رضایت شغلی،  شده 
نیازهای  هوش هیجانی، یعنی بدست آوردن 
نیازهای  نیز  دیگران  اینکه  با  زمان  هم  خود 
خود را  بدست می آورند، ضروری است. این 
مورد  در  که  دیگری  پژوهش های  و  پژوهش 
نقش  و  اهمیت  شده،  انجام  هیجانی  هوش 
آن را به عنوان یک رفتار سازمانی که  باعث  
بهبود  اثربخشی  عملکرد شغلی  افراد  و در 
می شود،  سازمانی  اثربخشی  بهبود  نهایت 
نشان می دهد و جا دارد که مسؤلان و مدیران 
با  بگیرند. همچنین  نظر  در  را  آن  سازمان ها 
و  شغلی  رضایت  اهمیت  و  نقش  به  توجه 

پیش بینی  و  تبیین  در  هیجانی  هوش  نقش 
رضایت شغلی که پژوهش های دیگر نیز برآن 
صحه می گذارند، پیشنهاد می شود مدیران به 
باشند و  داشته  بیشتری  توجه  مقوله  دو  این 
دست کم هر دو سال یکبار به سنجش سطح 
رضایت کارکنان خود پرداخته و به مقایسه ی 
مدیران  واقع  در  بپردازند.  متغیر  این  روند 
آموزش  مختلف  دوره های  برگزاری  به  باید 
برای  آموزشی  وکارگا ه های  خدمت  ضمن 
کلیه کارکنان در زمینه مهارت های زندگی و از 
جمله هوش هیجانی ، تهیه منابعی به صورت 
مکتوب همراه با دستوالعمل های قابل اجرا و 
مربوط  مؤلفه های  آموزش  زمینه  در  کاربردی 
به هوش هیجانی کارکنان ، آموزش روش های 
خود کنترلی در زمینه کنترل خشم و اضطراب 
و برخورد مناسب با کارکنان و خود آگاهی با 
تأکید بر شناخت و تمییز احساس های مناسب 
و  نامناسب  احساس های  از  منطقی  افکار  و 

افکار غیر منطقی در کارکنان بپردازند.

نشر  تهران ،  قلب« ،  و  عاطفه  احساس، 
روان،چاپ اول.
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