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 چکیده  -1

موزش عه اداره آد مطال)مور یمنابع انسان یکارکردها یانجیبا نقش م انیبر خدمات به مشتر یعملکرد عاطف ریتأث یبررسهدف از تحقیق 

 لحاظ به اضرح تحقیق.بر این اساس پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی استمی باشد. تحقیق  خوزستان( یشمال یشهرستان ها و پرورش

 یتصادف یریمونه گن ،یریروش نمونه گاست.  بوده پیمایشی صورت به تحقیق انجام روش است، کاربردی تحقیقات نوع از موضوعی قالب

نتایج نشان داد : عملکرد عاطفی کارکنان بر خدمات  نفر محاسبه شده است  165د نمونه نفر و تعدا 290باشد.حجم جامعه  یم

ثبت دارد. أثیر مبه مشتریان با نفش میانجی کارکردهای منابع انسانی در اداره آموزش و پرورش شهرستان های شمالی خوزستان ت

تان تأثیر لی خوزساداره آموزش و پرورش شهرستان های شماهمچنین توانایی شرکت در تنظیم احساسات در پاسخگویی به مشتریان،در 

تأثیر  خوزستان توانایی شرکت در تنظیم احساسات در همدلی با مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستان های شمالی (2دارد.

ر وزستان تأثیخشمالی  ستان های( توانایی شرکت در تنظیم احساسات در ایجاد اعنماد در مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهر3دارد.

وزستان شمالی خ (انگیزه برای شرکت در تنظیم احساسات در پاسخگویی به مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستان های4دارد.

ان وزستخهای شمالی  ( انگیزه برای شرکت در تنظیم احساسات در همدلی با مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستان5تأثیر دارد.

مالی شهرستان های ش( انگیزه برای شرکت در تنظیم احساسات در ایجاد اعتماد در مشتریان،در اداره آموزش و پرورش 6تأثیر دارد.

 خوزستان تأثیر دارد.

 

 یمنابع انسان یکارکردها، انیخدمات به مشتر ی،عملکرد عاطف کلید واژگان :

mailto:shamsj58@yahoo.com
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 قدمهم

 مسئله نبیا

 دایجابرای  شتریانم، سازمان ها با چالش ارائه خدمات استثنایی به ادامه می دهد همچنان به رشد رسانی صنعت خدمت  همانطور که

، عنی)ی ر عاطفید از طریق کالبخن یک سازمان، ارائه خدمات بابرای مواجه با در انجام این کار، سازمان ها . دونشمی مواجه نهایی نتایج 

می  لی خود تکیهاصندان کارم بر نتایج مشتریبر رای تاثیر گذاری مثبت ( بت نمایش عاطفیپایبندی به انتظارا رایاحساسات فرد ب مهار

مانند آموزش نحوه ( HR) منابع انسانی های از طریق شیوه دهندسازمان ها می توانند کار عاطفی را تحت تاثیر قرار که  روشیک . کنند

وجود اهمیت سیستم  با این حال، با می دهد. عاطفی پاداش عملکرد بهکه است  احساسات مناسب و یا ساختارهای انگیزشی نشان دادن

 .سته نیافته اتوسع یعاطفکار  رایعمال شده بشیوه های مدیریت منابع انسانی ا های منابع انسانی، تئوری یکپارچه برای سیستم های

فی کارکنان کار عاطن دادتحت تاثیر قرار  برای مدیریت منابع انسانی مختلفشیوه های چگونه  این است که تمرکز برضروری است  چهآن

 عمل می کنند. یمشتر به ، عملکرد عاطفی و خدمتدر نتیجه و

 طفیعملکرد عا هایت برن، در می دهند افزایش را منابع انسانی کار عاطفی یشیوه هاه بسیاری از چگون تحقیق و اینکهبرای بررسی این 

موزش و پرورش نهادی آو اداره  تاثیر می گذارند  و خدمت به مشتریان( زمانی موافق هستند، نمایش احساسی که با انتظارات سا)یعنی

ئه واند و اراتان می است تعلیم و تربیتی که با معلمان قشر آینده ساز در کشور سروکار دارد. وجود رضایتمندی هر چه بیشتر معلم

ری ن پایه گذاآضر بر را بهبود ببخشد. حال سوال اصلی که پژوهش حا خدمات بیشتر به آنها می تواند پویایی و عملکرد شغلی معلمان

و  داره آموزشدر ا یمنابع انسان یها وهیش قیاز طر انیبر خدمات به مشتر یریچه تأث یعملکرد عاطف شیافزاشده است این است که : 

 دارد؟ کایو اند یلال مان،یشوشتر، هفتکل، مسجدسل یپرورش شهرستان ها

 مدل تحقیق

 

 

 

 

 

 (2015)چریس، 

 

 ه،خدمات بهو متغیر وابستمتغیر مستقل،عملکرد عاطفی)توانایی تنظیم احساسات و انگیزه برای تنظیم احساسات( 

 مشتریان)پاسخگویی،همدلی،اعتماد،اطمینان(می باشد.

 

 کارمند یابی،گزینش

 آموزش،بهسازی 

 بران خدمات،ارزیابی عملکرد

 

 خدمات به مشتریان عملکرد عاطفی رکردهای منابع انسانیکا

توانایی شرکت در تنظیم 

 احساسات

انگیزه برای شرکت در 

 تنظیم احساسات

 

 

 پاسخگویی،همدلی 

 اعتماد ،اطمینان 
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 اهمیت و ضرورت تحقیق

د امری مانهای جدیرای سازقابل اتکا ب مدیریت منابع انسانیتراتژی با توجه به اهمیت روزافزون توانمندسازی منابع انسانی، تدوین اس

ا برای  و زمینه ر ی شوندضروری به نظر می رسد. این استراتژی ها به طور مستقیم یا غیر مستقیم موجب تغییر نگرش و رفتار کارکنان م

 .می سازند تربیت نیروی متخصص و توانمند مهیا

های گذاریرمایهسه با سدر سازمانهای کشور در مقای انداز توسعه منابع انسانیعمیق موجود میان چشمبا توجه به فاصله زیاد و شکاف 

های برنامه ، اجرایتدوین در حوزه منابع انسانی شایسته است که با تامل و توجه بیشتری به تهیه و قابل ملاحظه کشورهای توسعه یافته

ی پردازند سازمانی م الش هایانسانی پرداخته شود. زیرا همان گونه که سازمانها به مقابله با چراهبردی در حوزه مدیریت و توسعه منابع 

 اس می شود.ار احسکو بهبود مستمر را در اولویت قرار می دهند، نیاز بیش تری به حمایت و تعهد کارکنان و درگیرکردن آنها در 

 

 ادبیات موضوعی تحقیق 

 عملکرد عاطفی  -1

چه اینکه ر درک درا از خود نشان دهند. انتظارات نقش کار مطابق با  احساسات ،می رخ می دهد که کارمندانعملکرد عاطفی هنگا

ات خود احساس ی کهارکنان، بسیاری از محققان کار عاطفی، یا فرآیندهای مربوط به کرا تحت تاثیر قرار می دهند عواملی عملکرد عاطفی

فی مستلزم یک فرایند مدل های کار عاطقرار می دهند. بیشتر مطالعه می کنند مورد یریت مد انتظارات سازمانی محقق ساختنرا برای 

ارکنان کاز دماتی، در بسیاری از مشاغل خاست.  احساسات، و نمایش عاطفی تنظیمکه شامل قوانین نمایش عاطفی، می باشد سه بخشی 

 فی منفیارت عاطعباز و  می شوند عبارت عاطفی مثبت تشویق ، که در آنسازگار باشند انتظار می رود با قوانین نمایش یکپارچه

 .شتریان(م)به عنوان مثال، کارکنان و دور هم جمع نماید عاطفی مثبت باید مردم را های چنین نمایش خودداری می شود؛ 

عنوان مثال،  به ست.ا رفتهدر نظر گ می دهد تحت تاثیر قرار نمایش راپژوهش عواملی که توانایی یک کارمند به پایبندی به قوانین 

 ین هوشبط قوی ارتبارا بررسی کرده است.  شناسایی و درک احساسات شخص و دیگران رایمحققان هوش عاطفی، و یا توانایی فرد ب

د ورضایت عملکر کنندهقوی ترین پیش بینی  عاطفیهوش  که دهد می نشان شواهدی که دارد، باو عملکرد عاطفی وجود  عاطفی

توانایی -واستهخ ناسبت، تعاطفی کار اس یخواسته هابا  شخصناسب تتوانایی های اضافی شامل  .است  شاغل کار عاطفیدر م مشتری

ر ب شخص ریزان تاثیمو ، ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان، و یا جهت گیری مشتری گذاری ارزشه فرد ب گرایش، ایجاد شدهاحساسات 

 .می باشد احساسات

 نسانیکارکردهای منابع ا -2

روش و مات پس از فت و خدسازمانهای امروز تحت تاثیر عواملی از قبیل افزایش رقابت جهانی، دگرگونیهای ناگهانی، نیاز به کیفی

بخواهد در  گر سازمانیت که اوجود منابع محدود زیر فشارهای زیادی قرار دارند. پس از سالهای زیاد تجربه، دنیا به این نتیجه رسیده اس

ردار باشد. بالا برخو انگیزه امور کاری خود پیشتاز باشد و در عرصه رقابت عقب نماند باید از نیروی انسانی متخصص، خلاق و بااقتصاد و 

جود ی مستقیم وابطه ادهند. بین سرمایه انسانی و بهره وری در سازمانها رمنابع انسانی اساس ثروت واقعی یک سازمان را تشکیل می

 ( .1998دارد)تی جف دنیس، 
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وع اتی ترین ننها حیدر سازما "سرمایه انسانی"ها، در گرو کیفیت سرمایه انسانی آنها است. مدیریت در حال حاضر قدرت رقابتی ملت

ست که ن تردیدی نیاندازد. بنابرایآید. فرسودگی سرمایه انسانی، کیفیت کالاها و خدمات تولیدی را به مخاطره میمدیریت به شمار می

فتار و متخصصان ر ا یاریجامعه ای در بهبود و پرورش منابع انسانی آن نهفته است و از این روست که مسئولان سازمانها ب شکوفایی هر

 (. 1389دارند)احمدی و دیگران، منابع انسانی توجه خاصی به پرورش کارکنان مبذول می

 یبقا یبرا ینیش نوسازی رورود. توانمندزرگ به شمار میب یتیمز یهر سازمان یبرا یبالقوه منابع انسان یها ییاز توانا استفاده

 ( 1382)آقایار،  است یرقابت طیدر مح شرویپ یسازمانها

رای آنها بانسانی  وری نیروی کنند و بحث بهرهامروزه سازمانها در محیطی رقابتی فعالیت میچیزی که واضح است آن است که 

آن  توسعه اگر در های مهم و اصلی هر سازمان است کهعلاوه نیروی انسانی جز داراییبه یکی از موضوعات جدی تبدیل شده است.به 

 زا تبدیل خواهد شد.و هزینه غیر مولددقت کافی از سوی مدیران سازمانها نشود، سازمان به محیطی 

 مشتریخدمت به  -3

د . چون برن هره میباز آنها  وآنها نیاز دارند  یا به کنند یا نتایج یک عملکرد را مصرف می مشتریان ، مردم یا عملیاتی هستند که محصول

 (.1392کازرانی و دیگران،  .)است ، بنابراین ، مشتریانی دارد  عملکردی در یک سازمان به یقین دارای هدفی هر

 ر بیرون از سازمانداخلی. مشتریان خارجی د به دو دسته تقسیم کرد : مشتریان خارجی و در مجموع می توان مشتریان را: انواع مشتری

مشتری داخلی نیز دارد که به اندازه  در برابر مشتریان خارجی ، هر سازمانی تعدادی خرند . بوده، محصولات و یا خدمات آن را می

وجود دارد که محصول یا  فرآیند های سازمان همواره یک مشتری داخلی خارجی مهم هستند . در تمام مراحل عملیات و مشتریان

 (1389)خیاط زاده، ارائه می دهد  می کند و در عوض محصول یا خدمتی را دریافتخدمتی را 

 را مهمترین دیدگاه دانسته و پیترز واترمن در سنجش عملکرد سازمان دیدگاه مشتری کاپلال و نورتول: نیازها و انتظارات مشتری

 سیستمی نیز بررسی و چگونگی رضایت و در دیدگاه سازمان های موفق بیان کرد هاند و دانستن نیازهای مشتریان را از خصوصیات

 (.1389)خاکی،  سلامت سازمان به حساب می آید وفاداری مشتریان از مهمترین شاخص های

 

 پیشینه تحقیق

شور و  ،یبعشوخ ط ثبت،)به عنوان مثال، نگرش م تیموجود در شخص یها یستگیکردند که شا دی( تاک2002کالاهان و تامپسون )

لحن،  ،تفاهم، گرما صاحت،ف ،ی( و ارتباطات )به عنوان مثال، انرژریمس نییعلوم تع د،ی)به عنوان مثال، صفحه کل یفن یت هاشوق(، مهار

دقت انتخاب ... ممکن "ه ( اظهار داشتند ک2002انتخاب در مشاغل مملو از احساس استفاده شود. کالاهان و تامپسون ) یبرا دیدانگ( با

 کیدر  یماس تکرارت 120که تحمل اتمام  یداشته باشد؛ حداقل شامل افراد یارتباط یافراد با مهارت ها ییشناسا یبرا یزیاست چ

 «.شود یروز را  دارند نم

مکاری ینکه چنین هابا توجه به  ،بطور بطور مشترک  عمل نمایند، شیوه های منابع انسانی باید می کنند بیان (2007دلری ) و کپس

را نها آبخشی اثر ردعملکه کند کایجاد  اتی راو شیوه های منابع انسانی ناهمخوان می تواند ترکیب داد خواهد ننشا نتایج سازمانی مثبت

 نماید.تضعیف 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

5 

جازه دادن شارکت شامل ام یها یتعهد و رابطه گرا. استراتژ یها یکنند: استراتژ یم ی( دو مورد را بررس2009تاتردل و هولمن ) ون،ین

مثبت  یاه یژگیو دنید یبرا ی)مسئله محور(، کمک به مشتر یمشتر اتی(، گوش دادن به شکای)تعهد عاطف کردن انیب یبرا یمشتر

شد )تعامل با یم / احساسات خود رییمشکل به منظور تغ نیحل ا یدر مورد چگونگ انی)هدف محور(، و مشاوره دادن به مشتر طیشرا

 (. یشناخت

و در  شتریب یکرد خدماتعمل ان،یبا مشتر شتریبا عملکرد بالا به ارتباط ب یکار ستمیس کی جادیکه ا افتندی( در2010) ائویچوانگ و ل

 شود.  یبهبود عملکرد بازار منجر م تینها

شوند،  یانتخاب م یاطفانجام کار ع یکه کارکنان برا ی( نشان دادند که زمان2012لگات و استانتون ) چ،یدجورکو ر،یمیبارترام، کاز

 . دابی یکاهش م یخستگ

ن دهنده اشد، که نشاب یبه طور مثبت با رفاه کارکنان مربوط م ریاحساس با بهبود تاث تیریکه مد افتندی( در2012و همکاران ) ونین

 باشد. یشوند م یم ریدرگ ییها کیتاکت نیکه در چن ینکارکنا یممکن برا یسودها

دهد:  یقرار م ریت تاثاحساسات را تح یسازمان ده ی، انتخاب هاجهت مند لاتینشان داد که تما زی( ن2013مولر و همکارانش ) -ریکام

 لید تماالاتر هستنب ینفم ریکه در تاث یهستند، اما کسان قیبه استفاده از کنش عم لیباشند متما یمثبت بالاتر م ریکه در تاث ییآنها

 .ندینما هیتک یطحدارند بر کنش س

 ینش سطحستفاده از کا قیو عدم تشو قیاستفاده از کنش عم جیتوانند با ترو یها مکنند که سازمان  یم انی( ب2013پوگ و همکاران )

 دهند شیخوب را در کارکنان افزا یروش کار عاطف

کار،  دنیای کسب و در امروزهپرداختند :  ررسی نقش هوش عاطفی در راهبردهای مدیریت منابع انسانی( به ب1390بردبار و دیگران )

از به  ه حاصلزاری برای سنجش موفقیت سازمان و کارکنان معرفی می شود. بر این اساس بازدهی سرمایهوش عاطفی به عنوان اب

 حققان تلاشمران و کارگیری این ابزار سنجش به منظور بهره برداری مناسب، مورد بررسی قرار می گیرد. در همین رابطه، صاحب نظ

د سپس راهبر وررسی، ری و عملکرد کارکنان در مدیریت فرایند کسب و کار بمی کنند تا اثرات مثبت هوش عاطفی را بر بهبود بهره و

واند تغییرات ازمان می تیندی سمنابع انسانی موثری را به منظور رویارویی با تغییرات سازمانی، طراحی و پیاده سازی نمایند. در چنین فرا

لی این اص فبنابراین هد فرهنگ سازمانی را سازش پذیرتر نماید. تر و در شرایط مناسب تر اعمال کرده، از این طریق شرا با سهولت بی

سی م چنین بررهزم و لامقاله بررسی کاربردهای هوش عاطفی در رابطه با رویه های مدیریت منابع انسانی به منظور تدوین راهبردهای 

 وتحلیلی  –یتوصیف مذکور، از روش تحقیق و سودآوری سازمان است. به منظور رسیدن به اهداف ردچگونگی تاثیر هوش عاطفی بر عملک

اربرد و کشخیص، تبرای جمع آوری داده ها از روش کتابخانه ای استفاده شده است. نتایج حاصل از این مطالعه نشان می دهد که 

ان رورش کارکنپبرای  برای ارتقای تیم های مختلف در سازمان، بلکه آموزش مهارت های مرتبط با هوش عاطفی ابزاری است که نه تنها

 ت.طفی اساز هوش عا ستفادهنیز مفید و اجتناب ناپذیر است؛ زیرا ارتباطات و تعاملات انسانی روزانه، با همکاران و مدیران، مستلزم ا
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 اهداف تحقیق

و  داره آموزشاطالعه )مورد م یمنابع انسان یکارکردها یانجیبا نقش م انیبر خدمات به مشتر یعملکرد عاطف ریتأث ییشناسا :یهدف کل

 خوزستان( یشمال یپرورش شهرستان ها

 انکارکن یطفو عملکرد عا یمنابع انسان یها وهیش ی(ارائه راهکار به اداره آموزش و پرورش در خصوص اجرا1    :یجزئ اهداف

و عملکرد  ینابع انسانم یرهایمتغ نیرابطه ب ی(بررس3       یمنابع انسان یها وهیو ش یعملکرد عاطف یبرا قیتحق یرهایمتغ ی(بررس2

     انیو خدمات به مشتر یعاطف

 انیبهتر به مشتر خدمات(2             کارکنان  یعملکرد عاطف یابیارز(1      :قیتحق یاختصاص اهداف

 فرضیات تحقیق 

پارورش  وه آماوزش عملکرد عاطفی کارکنان بر خدمات به مشتریان باا نفاش میاانجی کارکردهاای مناابع انساانی در ادار فرضیه اصلی:

 شهرستان های شمالی خوزستان تأثیر مثبت دارد. 

 

 فرضیات فرعی

 أثیر دارد.تزستان (توانایی شرکت در تنظیم احساسات در پاسخگویی به مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستان های شمالی خو1

 یر دارد.تان تأثو پرورش شهرستان های شمالی خوزستوانایی شرکت در تنظیم احساسات در همدلی با مشتریان،در اداره آموزش  (2

 ارد.دتان تأثیر خوزس های شمالین( توانایی شرکت در تنظیم احساسات در ایجاد اعنماد در مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستا3

 رد.ن تأثیر داوزستاخای شمالی ه،در اداره آموزش و پرورش شهرستان(انگیزه برای شرکت در تنظیم احساسات در پاسخگویی به مشتریان4

 د.تأثیر دار وزستانخ( انگیزه برای شرکت در تنظیم احساسات در همدلی با مشتریان،در اداره آموزش و پرورش شهرستان های شمالی 5

 ارد.دأثیر تان تخوزس های شمالی،در اداره آموزش وپرورش شهرستانمشتریاننظیم احساسات در ایجاد اعتماد درت(انگیزه برای شرکت در6
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روش تحقیق
 

م ی شده انجای معرفالگوی کار در تحقیق حاضر، پیروی از روش علمی در علوم رفتاری بوده که هر یک از مراحل پژوهش براساس الگو

یا زمینه  یمایشیپمی شود این تحقیق از نوع هدف کاربردی می باشد و از نظر روش تحقیق ، توصیفی از نوع پیمایشی است. تحقیق 

 یع و روابطبی توز، جمعیت های کوچک و بزر گ را با انتخاب و مطالعه نمونه ای منتخب از آن جامعه ها برای کشف میزان نسیابی

ا، ه عقاید، نگرش شتها ،جامعه شناختی مورد بررسی قرار می دهد و واقعیت های زند گی مردم و باور دا -متقابل متغیرهای روان شناسی

حث . جهت مبا ده استشا مدنظر قرار می دهد. در این پژوهش، اطلاعات و داد ه ها از دو طریق جمع آوری انگیزش ها و رفتار آنان ر

است و  ه( استفاده شدی و...تئوریک و نظری از منابع موجود در کتابخانه ها )کتب، مجلات، پایان نامه ها، گزارشات، مقالات، اسناد علم

 (spss) رم افزطریق ن تدوین پرسشنامه بوده است . پس ازجمع آوری اطلاعات و داده ها ازروش دوم جهت جمع آوری اطلاعات ، تهیه و 

 .ودش می واقع تفادهاس مورد حاصل، نتایج استخراج و گیری نتیجه جهت ، لیزرل به تجزیه و تحلیل آن ها پرداخته و رو شهای آماری

 

 جامعه آماری

شود که می ای گفتهباشد. جامعه آماری به همان جامعهین اصل جامعه آماری میدر تحقیقات اجتماعی بعد از انتخاب موضوع، بهتر»

ری مورد بررسی دراین ( جامعه آما125،1386)حافظ نیا ،«. هاستگردد. در واقع جامعه آماری ترکیبی از نمونهها از آن کسب مینمونه

 ویژگی های زیر می باشند : که دارای پژوهش کارکنان اداره آموزش و پرورش شمال خوزستان می باشد

 ش را داشته باشند.حداقل یک سال سابقه فعالیت در آموزش و پرور -2                       دارای تحصیلات دانشگاهی باشند.-1

 حجم نمونه آماری و روش نمونه گیری

ماری است. مونه آبرای محاسبه حجم ن هاروش نمونه گیری، نمونه گیری تصادفی می باشد. جدول مورگان یکی از پرکاربردترین روش

 نفر محاسبه شده است 165نفر و تعداد نمونه  290حجم جامعه : 

 ابزار اندازه گیری اطلاعات

 الف( روش گرد آوری اطلاعات: برای جمع آوری اطلاعات از روشهای زیر استفاده گردید:

ای، مقالات، بخانهو ادبیات تحقیق موضوع، از منابع کتاای: جهت گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری مطالعات کتابخانه

  کتابهای مورد نیاز و نیز از شبکه جهانی اطلاعات  استفاده شده است.

  ها و اطلاعات برای تجزیه و تحلیل از پرسشنامه استفاده شد.آوری دادهحقیقات میدانی: به منظور جمعت

 دو ابزار برای جمع آوری اطلاعات استفاده گردیده است:در این تحقیق از  :ب( ابزار گرد آوری اطلاعات

...از  ویین نامه ها جهت اخذ اطلاعات کلی در مورد سازمان شامل تاریخچه، تعداد پرسنل، وضعیت تحصیلی، آ :بررسی اسناد و مدارک

شاخص ها  ونظری  تعیین چارچوبروش بررسی اسناد و مدارک استفاده گردیده است. همچنین سایر اطلاعات در زمینه ادبیات موضوع، 

  از منابع موجود در کتابخانه که حاوی کتب، مجلات وپایان نامه ها و گزارشات علمی است، استفاده شده است.
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ه ای از مجموع پرسشنامه: این ابزار یکی از ابزار های رایج تحقیق و روش مستقیم برای کسب داده های تحقیق است. پرسشنامه

دهد.  ا تشکیل میرژوهشگر پدهنده با ملاحظه آنها پاسخ لازم را ارائه می دهد که این پاسخ ها داده های مورد نیاز سوالهاست که پاسخ 

 (.1386از طریق سوالات پرسشنامه می توان دانش، علاقه، نگرش فکری فرد را مورد بررسی قرار داد. ) بازرگان، 

 استفاده شده است و عملکرد عاطفی  یخدمات به مشتراقدامات منابع انسانی،از سه پرسشنامه 

 سوالی اقدامات متابع انسانی می باشد  21(پرسشنامه 1

 معرفی پرسشنامه

زی ینش، آموزش ، بهسااسوال بوده و هدف آن ارزیابی منابع انسانی در سازمان از ابعاد مختلف )کارمندیابی ، گز 21این پرسشنامه دارای 

  ی باشد.، جبران خدمات ، ارزیابی عملکرد( م

 یحیصورت تشر سوال به 5و  یا نهیگز 5پرسشنامه به صورت  نیمورد از سوالات ا 21:سوالی خدمات به مشتریان 26(پرسشنامه 2

 شده است. حیبه صورت کامل تشر جینتا ریو نحوه تفس یا نهیگز 5سوالات  یبند ازیشده و نحوه امت یطراح

  گزینه ای می باشد. 5وال س 40: شامل (پرسشنامه عملکرد عاطفی کارکنان3

 پایایی )اعتبارسنجی(

لاق آن حدی اط یار بهاعتبار آن حدی اطلاق می شود که فرآیند اندازه گیری فاقد هر دو نوع خطای سیستماتیک و تصاد فی باشد ، مع

 ( .1375،145)ونوس و دیگران ،« می گردد که فرآیند پیش بینی یافته های تحقیق سر و کار دارد

وسط فرد کسب شده ت ه نمرهکز اعتبار آزمون ، دقت اندازه گیری و ثبات و پایایی آن است . منظور از دقت اندازه گیری این است منظور ا

 در این پرسشنامه تا چه حدی می تواند بیانگر نمره حقیقی وی باشد 

ایایی ت . ضریب پت یک اسپایایی از صفر تا مثببرای اندازه گیری پایایی شاخصی به نام ضریب پایایی استفاده می کنیم . دامنه ضریب 

لفی به وه های مختیری شیصفر معرف عدم پایایی و ضریب پایایی یک معرف پایایی کامل است . برای محاسبه ضریب پایایی ابزار اندازه گ

 کار برده می شود . از جمله: 

 آزمون و نیمه کردندج( روش تصنیف یا   زمونهای همتاب( روش موازی یا روش آ   الف( اجرای دوباره آزمون یا روش بازآزمایی

 ه( روش الفای کرونباخ       ریچاردسون –د( روش کودر 

 برای سنجش پایایی یا اعتبار پرسشنامه طر احی شده از روش ضریب الفای کرونباخ استفاده شده است .

 

 روایی 

که به  ایی آن استاز رو ایی به معنای صحیح و درست بودن است . مقصودروایی از واژه روا به معنای جایز و درست گرفته شده است و رو

 (1385،288وسیله اندازه گیری بتواند خصیصه و ویژگی های مورد نظر را اندازه بگیرد )خاکی،
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 در پرسشنامه این پژوهش ابتدا از طریق روایی صوری مورد تائید قرار گرفته شده است. 

ن آماری است ف( استفاده از تحلیل عاملی است . تحلیل عاملی یک Construct Validityیی سازه )مناسب ترین شیوه برای سنجش روا

وامل در قالب ع سشنامهتوان مشخص نمود که آیا سوالات پر که در علوم انسانی کاربرد فراوان دارد. با استفاده از تحلیل عاملی می

اص طرح خا صفت یر تحلیل عاملی باید سوالاتی که برای ارزیابی یک شاخص کنند یا خیر. دگیری میهای مورد نظر را اندازهشاخص

نمونه توصیه شده  10ا ت 5اند دارای یک بار عاملی مشترک باشند و این عوامل معنی دار باشند. در تحلیل عاملی برای هر متغیر، شده

نتخاب کند.  برای اتایی  10حداقل باید یک نمونة  متغیر باشد، 10است. به عنوان نمونه اگر منظور پژوهشگر تحلیل عاملی برای 

 ژوهشگر شواهدپنیزمیتوان استفاده نمود. تحلیل اکتشافی وقتی به کار میرود که  KMOنمودن کفایت تعداد نمونه از شاخص مشخص

ن تعداد یا رباره تعییاشد دبایل کافی قبلی و پیش تجربی برای تشکیل فرضیه درباره تعداد عاملهای زیربنایی داده ها نداشته و به واقع م

 وینتد روش یک انعنو به تربیش اکتشافی تحلیل این ماهیت عواملی که هم پراشی بین متغیرها را توجیه می کنند داده ها را بکاود. بنابر

 .میشود گرفته نظر در تئوری آزمون روش یک نه و تئوری تولید و

آزمون بارتلت   SIGانجام گرفته است. هم چنین مقدار SPSSیله نرم افزار *در این پژوهش روش آزمون تحلیل اکتشافی به وس

رفته بات صورت گدهد تحلیل عاملی برای شناسایی ساختار، مدل عاملی مناسب است. که طبق محاساست که نشان می 05/0کوچکتر از 

 نیست در نتیجه روایی مورد تأیید است. 5/0هیچ کدام از متغیرها کمتر از 

مونه گیری خبر به یک نزدیک است ، از کفایت ن kmoنحوه محاسبه توسط نرم افزار :با توجه به نتیجه جدول بالا که شاخص 

ختار، مدل عاملی دهد تحلیل عاملی برای شناسایی سااست که نشان می 05/0آزمون بارتلت کوچکتر از   sig دهد. هم چنین مقدارمی

 ق(مناسب است)منبع : یافته های محق

 

  هاتجزیه وتحلیل دادهروش 

ه این فصل ک رد. درتجزیه و تحلیل داده های آماری یکی از گامهای اساسی در تحقیقات می باشند ونتایج تحقیقات به آن بستگی دا

یل ای تکمهشنامه جهت تجزیه و تحلیل داده های جمع آوری شده طراحی گردیده است، در فرایند تجزیه و تحلیل داده ها نخست پرس

ز طریق اداده ها   پس اینجمع آوری و داده های خام مورد نیاز جهت آزمون فرضیه ها به کمک رایانه و نرم افزار ثبت گردیدند. س ،شده

در مرحله  تبدیل شدند. تجزیه و تحلیل شده و در دو مرحله به اطلاعات مورد استفاده در این تحقیق،   Lisrel 8و   spss19 نرم افزار

در  رائه شده وگرام ازیه و تحلیل توصیفی می باشد، داده های جمع آوری شده به صورت جداول آمارتوصیفی و نمودار هیستواول که تج

ون فرضیه های مدل مفهومی پژوهش به جهت آزم   Lisrel 8مرحله دوم که تجزیه و تحلیل استنباطی می باشد به کمک نرم افزار 

 .زمون قرار گرفته و شاخصهای برازش آن مورد بررسی و تحلیل قرار گرفتمورد آپژوهش و تحلیل مسیرهای موجود، 

 آمار استنباطی: روشهای آمار استنباطی مورد استفاده در این تحقیق عبارتند از :

ز آزمون اتغیرها مدر راستای تایید یا عدم تایید توزیع نرمال بودن داده ها جهت سنجش  الف. آزمون کولموگروف اسمیرنوف:

 گروف اسمیرنوف استفاده می گردد.کولمو
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 پیچیده تر و ر واقع، حداقل مربعات جزئی از فرآیندد یا حداقل مربعات جزئی Partial Least Squares تکنیک: PLSب. تکنیک 

 دو مرحله ای برای برآورد و تعیین وزن ها استفاده میکند.

 آزمون کولموگروف اسمیرنوف- 1 جدول

 آزمون کولموگروف اسمیرنوف

 
 تعداد

 بیشترین تفاوت پارامترهای نرمال
مقدار 

-کولموگروف

 اسمیرنوف

 sigمقدار 

 میانگین مطلق

انحراف 

 میانگین مثبت مطلق معیار

 0.052 1.345 0.122- 0.054 0.124 0.6636 3.444 290 عملکرد عاطفی

 0.358 0.926 0.85- 0.85- 0.85- 0.7676 3.3985 290 خدمات به مشتریان

 0.351 .911 0.142- .81 .126 .6601 3.2317 290 دهای منابع انسانیکارکر

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data 

 هم نیست، داده ها نرمال است. 0.05در همه مقادیر صفرنیست و کمتر از   sigبا توجه به آنکه مقدار 

 

  یافته ها

 توصیف متغیرهای تحقیق

 کارکنان یعملکرد عاطفف متغیر توصی-2جدول

 

و  3.97نگین ، میااو باالاترین مقادار آن   عملکرد عاطفی باتوجه به جدول فوق مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر 

 است.  0.151و واریانس آن  0.388انحراف معیار

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.151 0.3884 3.968 4.79 2.43 165 عملکرد عاطفی 
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 توصیف متغیر خدمات به مشتریان-3جدول

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.160 0.4214 3.89 4.7 2.9 165 خدمات به مشتریان 

و  ن ، میاانگی و باالاترین مقادار آن  خدمات بهه مشهتریان  باتوجه به جدول فوق مشاهده می شود که کمترین مقدار 

 است.  و واریانس آن  انحراف معیار 

 توصیف متغیر کارکردهای منابع انسانی-4جدول

 

میاانگین  .و باالاترین مقادار آن   کارکردهاای مناابع انساانی دول فوق مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیار باتوجه به ج

است.   0.219و واریانس آن  0.52و انحراف معیار  3.814

 توصیف متغیر توانایی شرکت در تنظیم احساسات-5جدول

 

 

 

 

،  قادار آن و باالاترین م   توانایی شارکت در تنظایم احساساات مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر  باتوجه به جدول فوق

 است.  0.218و واریانس آن  0.526و انحراف معیار   3.19میانگین 

 یف متغیر انگیزه برای شرکت در تنظیم احساساتتوص-6جدول

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

انگیزه برای شرکت در تنظیم 

 احساسات  

165 2.9 5 4.16619 0.436368 0.190 

 

،  و باالاترین مقادار آن  حساسات  مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر انگیزه برای شرکت در تنظیم ا باتوجه به جدول فوق

 است.  0.190واریانس آن  انحراف معیار  میانگین 

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.219 0.5200 3.814 4.9 2.1 165 کارکردهای منابع انسانی 

 اریانسو انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.218 0.526 3.914 5 2.2 165 توانایی شرکت در تنظیم احساسات 
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 توصیف متغیر پاسخگویان به مشتریان-7جدول

 

 

 

باتوجااه بااه 

و انحاراف   4.13، میاانگین  و باالاترین مقادار آن  مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر پاسخگویان به مشتریان   جدول فوق

 است.  0.409و واریانس آن  0.639معیار 

 توصیف متغیر همدلی با مشتریان-8جدول

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.401 0.633083 4.12678 5 2 165 همدلی بامشتریان 

انحاراف  4.127ین ، میاانگ و بالاترین مقدار آن   همدلی با مشتریانمشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر  باتوجه به جدول فوق

 است.  0.401و واریانس آن  0.633معیار 

 توصیف متغیر ایجاد اعتماد در مشتریان-9جدول

 واریانس انحراف معیار استاندارد نمیانگی حداکثر حداقل تعداد 

 0.309 0.556114 4.25161 5 3 165 ایجاد اعتماد در مشتریان 

 

و  4.25میاانگین  ، و باالاترین مقادار آن  ایجاد اعتماد در مشتریان  مشاهده می شود که کمترین مقدار متغیر باتوجه به جدول فوق

 است.   0.309و واریانس آن  0.556انحراف معیار 

 شاخصهای برازش مدل اندازه گیری متغیر عملکرد عاطفی -10جدول 

/RMSEA df شاخص
2 NFI NNFI CFI IFI 

 98/0 98/0 98/0 94/0 32/1 052/0 مقدار

 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 3≥&1≤ 08/0≥&0≤ حالت مطلوب

 RMSEA% بدست آمده برای 90فاصله اطمینان  GFI AGFI PNFI شاخص

 070/0≥&031/0≤ 67/0 80/0 84/0 مقدار

 واریانس انحراف معیار استاندارد میانگین حداکثر حداقل تعداد 

 0.409 0.639338 4.13237 5 2 165 وظیفه شناسی
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 بین حد پایین و بالا قرار داشته باشد RMSEAمقدار  1≥&50/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ حالت مطلوب

 

 شاخصهای برازش مدل اندازه گیری متغیر خدمات به مشتریان -11جدول

/RMSEA df شاخص
2 NFI NNFI CFI IFI 

 96/0 96/0 95/0 90/0 77/1 079/0 مقدار

 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 3≥&1≤ 08/0≥&0≤ مطلوب حالت

 RMSEA% بدست آمده برای 90فاصله اطمینان  GFI AGFI PNFI شاخص

 093/0≥&060/0≤ 63/0 81/0 86/0 مقدار

 بین حد پایین و بالا قرار داشته باشد RMSEAمقدار  1≥&50/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ حالت مطلوب

 

 ش مدل اندازه گیری متغیر میانجی کارکردهای منابع انسانیشاخصهای براز-12جدول 

/RMSEA df شاخص
2 NFI NNFI CFI IFI 

 99/0 99/0 98/0 94/0 24/1 046/0 مقدار

 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 3≥&1≤ 08/0≥&0≤ حالت مطلوب

 RMSEA% بدست آمده برای 90فاصله اطمینان  GFI AGFI PNFI شاخص

 072/0≥&000/0≤ 60/0 85/0 90/0 مقدار

 بین حد پایین و بالا قرار داشته باشد RMSEAمقدار  1≥&50/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ حالت مطلوب

رار دارد از ایان ق( نشان می دهد که مدل اندازه گیری  از لحاظ برازش در وضعیت مطلوبی 24-4( تا )22-4مقادیر ذکر شده در جداول )

 صلی تحقیق پرداخت.رو می توان به آزمون مدل ا
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 آزمون مدل و فرضیه های پژوهش  -2

 مدل پژوهش در حالت برآورد -3

 

 مدل پژوهش در حالت برآورد -1نمودار

/df ر( و همچنین مقدا0.08)کمتر از 0.049برابر با  RMSEAشود مقدار شاخص در نمودار بالا همانطور که مشاهده می
2   نیز برابر با

 توان گفت که مدل از لحاظ شاخصها در وضعیت مطلوبی قرار دارد.ا می( می باشد لذ3)کمتر از  1.28
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 مدل پژوهش در حالت استاندارد   -4

 

 

 مدل پژوهش در حالت استاندارد -2نمودار 

د تغیر عملکرمهد که اعداد داخل این نمودار میزان همبستگی بین متغیرهای مکنون تحقیق را می سنجد برای مثال نمودار نشان می د

 درصد بر روی خدمات به مشتریان  می تواند تاثیرگذار باشد. 75فی  به میزان عاط
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 مدل پژوهش در حالت معنی داری -5

 

 مدل پژوهش در حالت معنی داری  -3نمودار 

 

 -96/1+ و 96/1باین  Tمقادیر داخل این نمودار روابط بین متغیرهای مکنون را به جهت معنی داری می سنجد. چنانچاه مقادار آمااره 

 باشد فرضیه مربوطه رد و اگر خارج از این بازه قرار بگیرد فرضیه مربوطه تائید می گردد.

 شاخصهای برازش مدل اصلی پژوهش -13جدول 

/RMSEA df شاخص
2 NFI NNFI CFI IFI 

 98/0 98/0 98/0 92/0 28/1 049/0 مقدار

 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ 3≥&1≤ 08/0≥&0≤ حالت مطلوب

 RMSEA% بدست آمده برای 90فاصله اطمینان  GFI AGFI PNFI شاخص
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 077/0≥&000/0≤ 72/0 85/0 90/0 مقدار

 بین حد پایین و بالا قرار داشته باشد RMSEAمقدار  1≥&50/0≤ 1≥&8/0≤ 1≥&8/0≤ حالت مطلوب

 

یاین رساتی قابال تبدبرازش مدل با جامعه آماری باه با توجه به جدول می توان پذیرفت که تمامی شاخصها در بازه مطلوبی قرار دارند و 

 است.

 

 آزمون فرضیه های پژوهش

یر مستقیم مستقیم و غ نتایج آزمون فرضیه های پژوهش، ابتدا ضرایب مسیرها و مقدار معنا داری آنها و سپس اثر به جهت نمایش بهتر

 آزمون هر فرضیه ارائه شده است.  هر یک از متغیرها بر هم در  قالب جدول ارائه شده، پس از آن به نتیجه

 ضرایب مسیرها در حالت استاندارد و غیر استاندارد و مقدار معناداری -14جدول 

 مسیر
ضریب غیر 

 استاندارد

ضریب 

 استاندارد
t-

value 
 نتیجه

 تائید 5.58 0.75 0.74 انیبه مشتر ییاحساسات در پاسخگو میشرکت در تنظ ییتوانا

 تائید 2 0.22 0.22  انیبا مشتر یاحساسات در همدل میشرکت در تنظ ییتوانا

 عدم تائید  0.61 0.11 0.11 انیاعنماد در مشتر جادیاحساسات در ا میشرکت در تنظ ییتوانا

 عدم تائید 0.08 0.01 0.01 انیبه مشتر ییاحساسات در پاسخگو میشرکت در تنظ یبرا زهیانگ

 تائید 4.96 0.50 0.49 انیبا مشتر یاحساسات در همدل میشرکت در تنظ یبرا زهیانگ

 تائید 2.76 0.54 0.55 نایراعتماد در مشت جادیاحساسات در ا میشرکت در تنظ یبرا زهیانگ

 

بین  tمسیر هر گاه نتیجه آماره  تحلیل آزمون بطور کلی در باشد. می فوق شکل به مدل تحلیل نتایج شود می مشاهده که همانگونه

شوند. به منظور بررسی  می واقع قبول مورد رابطه باشد آن از خارج اگر و رابطه بین دو متغیر در مسیر رد بگیردقرار   ]-1.96+ و 1.96[

 رگرسیون مسیر ( باید سه عامل مورد بررسی قرار بگیرد.1986اثر میانجی گری کارکردهای منابع انسانی نیز به عقیده بارون و کنی )

( و میانجی Xپیش بین ) بین معنادار . مسیر رگرسیون2؛ )اثر مستقیم متغیر مستقل بر وابسته( (Z( و ملاک )Xپیش بین ) بین معنادار

(Y و ،)معنادار پیش بین ) رگرسیونی . مسیر3( )اثر مستقیم متغیر مستقل و میانجیY( و ملاک )Z اثر مستقیم متغیر میانجی بر( )

معنی دار باشد آنگاه می توان اثر میانجیگری متغیر میانجی در رابطه بین  وابسته(. چنانچه مسیر مستقیم بین متغیرهای مذکور مثبت و

دو متغیر را از طریق محاسبه اثر غیرمستقیم محاسبه کرد.  از این رو از آنجائیکه مسیر مستقیم متغیر مستقل و وابسته از طریق روش 
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باشد. از این رو نتایج هر یک از فرضیه های پژوهش بصورت معادلات ساختاری معنی دار نبوده لذا اثر میانجی گری قابل محاسبه نمی 

 زیر است:

 دارد. ریخوزستان تأث یشمال یاداره آموزش و پرورش شهرستان ها ان،دریبه مشتر ییاحساسات در پاسخگو میشرکت در تنظ ییتوانا

 ییاسات در پاسخگواحس میشرکت در تنظ ییاتوانبین   t-valueبا توجه به نمودار مدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار 

ه بین الت استاندارد شدت رابطاست از این رو فرضیه پژوهش تائید و با توجه به مدل در ح 1.96( و بزرگتر از 5.58برابر با ) ان،یبه مشتر

 درصد می باشد. 75دو متغیر 

 دارد. ریخوزستان تأث یشمال یش و پرورش شهرستان هااداره آموز ان،دریبا مشتر یاحساسات در همدل میشرکت در تنظ یی( توانا2

با  یاسات در همدلاحس میشرکت در تنظ ییتوانابین   t-valueبا توجه به نمودار مدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار 

دو  ندارد شدت رابطه بینحالت استااست از این رو فرضیه پژوهش تائید و با توجه به مدل در  1.96( و بزرگتر از 2برابر با ) انیمشتر

 درصد می باشد. 22متغیر 

 رین تأثخوزستا یشمال یاداره آموزش و پرورش شهرستان ها ان،دریاعنماد در مشتر جادیاحساسات در ا میشرکت در تنظ یی( توانا3

 دارد.

 جادیاسات در ااحس میشرکت در تنظ ییاتوانبین   t-valueبا توجه به نمودار مدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار 

 رضیه مربوطه است.( قرار دارد که به معنی عدم تائید ف-1.96+ و 1.96و داخل بازه مذکور ) 0.61برابر با  انیاعنماد در مشتر

 نخوزستا یشمال یاداره آموزش و پرورش شهرستان ها ان،دریبه مشتر ییاحساسات در پاسخگو میشرکت در تنظ یبرا زهی(انگ4

 دارد. ریتأث

احساسات در  میشرکت در تنظ یبرا زهیانگبین   t-valueبا توجه به نمودار مدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار 

 فرضیه مربوطه است. ( قرار دارد که به معنی عدم تائید-1.96+ و 1.96و داخل بازه مذکور ) 0.61برابر با  انیبه مشتر ییپاسخگو

 ریأثخوزستان ت یشمال یاداره آموزش و پرورش شهرستان ها ان،دریبا مشتر یاحساسات در همدل میشرکت در تنظ یابر زهی( انگ5

 دارد.

احساسات در  میشرکت در تنظ یبرا زهیانگبین   t-valueبا توجه به نمودار مدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار 

طه لت استاندارد شدت راباست از این رو فرضیه پژوهش تائید و با توجه به مدل در حا 1.96ز ( و بزرگتر ا2.76با ) انیبا مشتر یهمدل

 درصد می باشد. 54بین دو متغیر 

زستان خو یشمال یاداره آموزش و پرورش شهرستان ها ان،دریاعتماد در مشتر جادیاحساسات در ا میشرکت در تنظ یبرا زهی( انگ6

 دارد. ریتأث

 جادیاحساسات در ا میشرکت در تنظ یبرا زهیانگبین   t-valueمدل در حالت معنی داری مشاهده می شود که مقدار  با توجه به نمودار

ل در حالت استاندارد شدت است از این رو فرضیه پژوهش تائید و با توجه به مد 1.96( و بزرگتر از 4.96برابر با ) انیاعتماد در مشتر

 شد.درصد می با 50رابطه بین دو متغیر 

 

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

 

19 

 بحث و نتیجه گیری

 ه شیوه هایبدادن  همانطور که در بررسی ما مشخص شد، کارهای زیادی وجود دارد که باید برای وضوح بیشتر در روش مناسب سازمان

 ن میی که مدیراات عملمنابع انسانی برای عملکرد عاطفی و خدمات به مشتریان انجام شود. با این حال، ما نیز بر برخی از پیشنهاد

سانی ای منابع انی بین شیوه هاستفاده نمایند تاکید کردیم. ابتدا، بررسی ما احساسات دیگران در مورد اهمیت تناسب درون توانند امروزه 

 هداف مشابهارای او حوزه های سیاست را منعکس می کند. به این ترتیب، مدیران در صنعت خدمات باید مجموعه ای از روش ها که د

یم که ، ما معتقدد. دومد عاطفی برای تضمین اینکه آنها با هماهنگی و نه با تعارض فعالیت می کنند را شناسایی کننمربوط به عملکر

انعطاف پذیری  رسانندرا به تصویب ب HRمدیران می توانند در مورد اینکه بسته به زمینه خاص آنها تمایل دارند کدام حوزه سیاست 

د انتخاب ان می توان، مدیرالی ارائه شده به کارکنان و روابط خدمات که کارکنان با مشتریان دارندداشته باشند. بر اساس پاداش های م

داشته  تری متعاقبایج مشکنند که کدام شیوه های مبتنی بر انگیزه برای سرمایه گذاری در اینکه می تواند بهترین عملکرد عاطفی و نت

د به کاهش هزینه های را هدفمند تر و مناسب تر می کند، بلکه همچنین می توان HR سرمایه گذاری کنند. این نه تنها تلاش های باشد

تاکید می  ارتافزایش مه HR در نهایت، بررسی ما بر ضرورت اجرای شیوه های منابع انسانی که ممکن است مفید نباشد کمک کند.

ه کار عاطفی صحبت مورد نیاز آزمایش تجربی در زمین( می باشد، و در 1991کند. این امر یادآور احساسات مطرح شده توسط ساتن )

از این که )الف( اثرات  را برای اطمینان HRالبته، تحقیقات آینده باید اثربخشی این حوزه های مختلف سیاست عملکرد عاطفی  می کند.

 .ر دهدآزمایش قرا مطلوب رخ می دهد و )ب( حوزه های سیاست برای رفاه کارکنان و عملکرد عاطفی مضر نمی باشند مورد

به شیوه  مجزانگاه  ام اشد.تا به امروز تمرکز ما دسته بندی ادبیات است که شامل شیوه های منابع انسانی مربوط به عملکرد عاطفی می ب

به  ابع انسانیتلف منهای منابع انسانی را مجددا چارچوبی بندی کردیم و یک مدل را ایجاد کردیم که بر اینکه چگونه شیوه های مخ

هد. به ثیر قرار دحت تاترا  تاثیرگذاری بر عملکرد عاطفی وابسته هستند تاکید می کند، که می تواند به نوبه خود، خدمات به مشتریان

ف توانایی هارت با هدمفزایش طور خاص، ما از ادبیات منابع انسانی استراتژیک برای توسعه یک مدل یکپارچه، با شیوه های منابع انسانی ا

م احساسات وانین و تنظیقموثر بر انگیزه فرد برای پیروی از نمایش انگیزه شیوه های منابع انسانی افزایش فرصت و  ار عاطفی وهای ک

خدماتی یا  ناوب روابطتاطفی و میزانی که پاداش ها با کار ع -منحصر به فرد را در نظر گرفتیم-علاوه بر این، ما دو عامل. استفاده کردیم

 امید است که باشند. برای کمک به تاکید بر زمانی که شیوه های خاص منابع انسانی ممکن است کم و بیش لازم -هستندرویایی مرتبط 

مکن هایی که م تر روشتحقیقات آینده به منظور بهبود تجربه عاطفی کارکنان و مشتریان به طور یکسان، برای شناسایی و ارزیابی به

 کنند. شتریان کارمدان و بصورت مشترک، و نه بصورت جداگانه به منظور بهبود تجربه عاطفی کارمن است در آنها شیوه های منابع انسانی

 

 پیشنهادات 

روشهای  گردد؛با با توجه به تاثیر فراوان تنظیم احساسات بر پاسخگویی،همدلی و ایجاد اعتماد  مشتریان،پیشنهاد می (1 

خود نترلی،کاصول علمی روان شناسی(در تنظیم احساسات کارمندان)خود  مختلف)برگزاری دوره های آموزشی،تمرینات مبتنی بر

 کارآمدی کار عاطفی(اهتمام جدی به عمل آوزده شود.

  گیرندبکار  عملکرد ارزیابی نظامهای با را عملکرد مدیریت نظامهای سازمانها،(2

 کمک گیرد.  مدیریت سازمان باید امکانات را شناسایی و از آنها جهت رفع محدودیت ها  (3
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 این که آن حال. باشندمی عملکرد مدیریت نظام کنترل و طراحی مسئول واحدهای تنها انسانی منابع واحدهای سازمانها، بیشتر در (4 

 .گردد اجرا و اعمال سازمانی واحدهای کلیه توسط باید که است سازمانی فراگیر و مشارکتی رویکرد یک نظام

خصوص مدیران در  بهتر است در این .باشندمی عملکرد مدیریت بهبود یا اعمال برای لازم هارتهایم فاقد سرپرستان از (بسیاری5

 د. د عقب نمانداف خوکلاسهای آموزشی همگام با مدیریت جهانی و برنامه ریزی های نو شرکت نمایند تا سازمان در جهت رسیدن به اه

ن محیطی ریت با فراهم آوردبکاهد. زیرا مدی کارکنان بین خشونت اعمال از و فتهیا کاهش سازمان افراد بین (مدیریت سازمان باید تضاد6

 آرام می تواند افراد مناسب را شناسایی و آنها را برای پست های کلیدی آماده سازد.

 ود. ش متمرکز افراد کارایی و عملکرد ارزش اساس بر جبرانی پرداختهای سایر و پاداشها مزایا، و حقوق ( پرداخت7

 

 منابع

 .کارکنان سازی توانمند مدیریت(. ۱۳۸۹. )سمیه نعمتی محمد؛ کهره صفری پرویز؛ احمدی .1

 نامهبر راهبردها، الگوها، رویکردها) کارکنان توانمندسازی مدیریت(. ۱۳۸۹. )نعمتی سمیه کهره، صفری محمد احمدی، پرویز .2

 (.ارزیابی و ها

 .رقابتی محیط در نوینی روش سازی توانمند(. ۱۳۸۲. )س, آقایار .3

:   نشریه نی، عنوانانسا منابع مدیریت راهبردهای در عاطفی هوش نقش ( بررسی1390امیررضا ) کنجکاومنفرد, غلامرضا بردبار .4

 . 145 صفحه تا 121 صفحه از ; 34  شماره,  8  دوره,  1390 اردیبهشت و فروردین:    پلیس انسانی توسعه

 برای ای نهزمی کارکنان توانمندسازی برتر، مدیریت مهارتهای 1998. رمضانی بهزاد اسکات، دی سیدنیا دنیس، جف تی .5

 .توانمند مدیریت

 در دولتی نهایسازما عملکرد بر موثر عوامل ای مقایسه بررسی(  » ۱۳۸۶)ایرانی حاجعلی نژاد فرهاد و غلامرضا ، خاکی .6

 امهفصلن ،«  رجوع ارباب رضایتمندی و تکریم طرح بر تاکید با) آنها عملکرد بهبود برای الگویی ارایه و( ب) و( الف) استانهای

 ، زمستان ، ۷۵ شماره ، تهران تحقیقات و علوم واحد آزاد دانشگاه ، ومدیریت اقتصاد

   بهمن ،۱۴۱ شماره ، صنعتی مدیریت سازمان ، تدبیر مجله ،«  مشتری رضایت( » 1389)اکرم ، ماهانی زاده خیاط .7

 ریزی برنامه و یتمدیر سازمان ، اداری نظام در رجوع ارباب رضایت جلب و تکریم طرح ،( 1392) ندیگرا و مسیح ، کازرانی .8
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