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 چکیده

ها ممکن است تنش نی. اشودیم فیتعر یشغل فیدر اثر انجام وظا، بر کارکنان ییتنش و فشارهاایجاد به عنوان  یاسترس شغل

ی از سوی ارباب فشار اجتماع ،غیر اصولی شیفت کاری ی نامنظم وکار، زمانبند بالای مانند حجم یمختلف یها وهیش قیاز طر

ده ش لیکار تبد طیدر مح ریهمه گ یماریب کیبه  یاسترس شغل در چند دهه اخیرشود.  جادیعوامل ا گریو د رجوع یا همکاران

 هاسازمان یمختلف خروج یجنبه هاو کارکنان  تیبر عملکرد و رضا یمنف راتیتاث تواندیم یکه استرس شغلاز آنجااست. 

در این پژوهش با توجه به نقش بسیار  و اثرات آن متمرکز شده است. یاسترس شغل یبر رو قاتیاز تحق یادیتعداد ز ؛داشته باشد

برعهده  آنهاری ارتباط با بیمار یا همراهان او در فرآیند خدمات رسانی و کسب رضایت مهمی که پرسنل بیمارستان در برقرا

است. هدف این تحقیق بررسی دارند؛ تاثیر استرس شغلی بر عملکرد کارکنان شاغل در یک بیمارستان مورد بررسی قرار گرفته

کننده هوش هیجانی در جهت تدوین استراتژی های بر عملکرد کارکنان در ارتباط با ارباب رجوع با نقش تعدیل استرس تاثیر 

 پژوهش یک روش، و ماهیت لحاظ از کاربردی و هدف نظر از باشد. این پژوهشمیبازاریابی در بیمارستان بنت الهدی مشهد 

 الهدی بنت بیمارستان وقت تمام نفر از پرسنل 113هایی در میان پرسشنامه اطلاعات، آوری جمع منظور به. است پیمایشی -تحلیلی

شده است. بر  استفاده PLS افزار نرم از ها داده تحلیل تجزیه جهت و گردید توزیع ساده تصادفی گیری نمونه روش مشهد، به

معکوسی دارد. هم  دار معنی اثر رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد بر اساس یافته های تحقیق، استرس

هیجانی را به  توان هوش لذا می داشته و مثبتی دار معنی رجوع اثر ارباب با پرسنلاین  ارتباطی عملکرد بر هیجانی چنین هوش

 به حساب آورد.   رجوع ارباب بیمارستان با پرسنل ارتباطی عملکرد و استرس بین رابطه کننده تعدیل عنوان

 كلیدي: استرس، عملکرد كاركنان، هوش هیجانی، بهداشت و درمان. واژگان

 مقدمه -1

بیمارستانها از جمله سازمانهای ارائه دهنده خدمات هستند که با ترکیبی از نیروی انسانی ماهر و متخصص و نیمه ماهر وظیفه خدمت 

رسانی به جامعه را بر عهده دارند و بدلیل تعامل بسیار با جامعه و استفاده از نیروی انسانی متعدد ضرورت دارد تا روش های مختلف 

کارایی  شیافزا یبرا قیتحق نیا یبررس نیریت منابع انسانی بیمارستانها برای خدمت رسانی موثرتر بکار گرفته شود. بنابرادر مدی

شناسایی مطلوب  انیم نیباشد. در ا یم ینیروی انسانی و اثربخشی خدمات ارائه شده و ارتباط موثرتر کارکنان با ارباب رجوع ضرور

نقش تعیین کننده ای در کنترل استرس و بهبود عملکرد کارکنان بیمارستانها و رسیدن  ندانی می تواو استفاده مناسب از هوش هیج

 به این هدف داشته باشد.
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و خواسته  ازهایار و شناخت نباز قاتیانجام تحق یبرا یماهر و دلسوز، اقدامات کاف یداشتن کادر پزشک اریبا در اخت رانیدر ا متاسفانه

تنها  یصوصخ یو مطب ها مارستانهایدر ب یباعث شده تا خدمات درمان نیو هم ردیگ یکننده صورت نممراجعه  مارانیب یها

. به ردیپذ یورت نمصدرمان  ندیقبل و بعد از شروع فرا ماریب تیرضا یبرا یو اقدامات لازم و کاف دباش یماریمعطوف به درمان ب

پر از  ییفضا و ازدحام و یعدم هماهنگ رش،یو پذ یبخش ادار عطفرمنیکارکرد غ نه،ی، اتلاف وقت و هز یعلاوه شاهد سردرگم

 . میپزشکان هست یو حت مارانیب یاسترس برا

 یاحساس ناامن مار،یب ی. نگراندیآ یپر استرس و ناآرام به حساب م یها طیخود از مح یبه خود یو مراکز درمان یمارستانیب طیمح

 یمشاهده  گر،ید مارانیب ادیناشناس، فر یچهره ها یها، مشاهده  یزیو رنگ آم ونیدکوراس ،یروابط قرارداد ،یماریاز ب یناش

 یابیت و بلند مدت بازارکوتاه مد یرا بدون استفاده از برنامه ها مارانیب تیهستند که جلب رضا یانعاز مو یو ... همگ گرانیمرگ د

 کنند.  یبا مشکل مواجه م

بازار  قیدق یمطالعه  نقاط قوت سازمان پرداخت و با نیها و همچن یکاست یبه بررس توان یم یابیبازار یها کیاستفاده از تکن با

تعداد  شیاعتماد و افزا شیافزا یاز راه ها یمدار یو مشتر انیمشتر یازهایمشکلات را رفع کرد. توجه به ن لیقب نیاز ا یاریهدف بس

 باشد.  یم یمراکز درمان یمناسب برا گاهیجا جادیو ا بتمث یابیارز ن،یمراجع

افراد به علت ارتباط  نیموضوع که ا نیو با در نظر گرفتن ا مارستانیپژوهش با توجه به پراسترس بودن محیط کاری پرسنل ب نیا در

افراد  نیر جامعه دارد و اب یادیز ریافراد تاث نیرا در جامعه  بر عهده دارند و عملکرد ا یمهم اریبس فیمردم وظا یبا سلامت و زندگ

ل به عنوان نهادی که پرسن نیبالا برای ا یجانیهوش ه انیم نیدر ارتباط هستند، در ا یادیز انیرجوع و مشتر ابروزه با اربهمه 

موضوع به قدری  نیا تیرسد. اهم یرا بر عهده دارد امری ضروری به نظر م یجان تیبه مردم و برقراری  امن یخدمات رسان فهیوظ

سترس بر عملکرد اباره انجام شده است. هدف این مطالعه بررسی تأثیر  نیدر ا ارییارهای بسک ایدر سراسر دن یاست که بتازگ

 نیناخت و تدوآنان در جهت ش  یجانیگر هوش ه لیمشهد با توجه به نقش تعد یبنت الهد مارستانیپرسنل شاغل در ب یارتباط

 مورد مطالعه است. مارستانیب یمناسب برا  یابیبازار یها یاستراتژ

خوب و به موقع ارائه  یلیکه خدمات خ دیرس جهینت نیمورد مطالعه انجام داد به ا مارستانیکه محقق در ب ییها یو بررس قاتیتحق با

پژوهش  نیدر ا یر کلبطو ست،ین یدر ارتباط با مراجعان در حد مطلوب ژهیو عملکرد کارکنان به و مارستانیب یشود و بهره ور ینم

کاهش دهنده استرس  وتواند کنترل کننده استرس  یم مارستانیپرسنل ب یجانیهوش ه ایشود که آ یم اختهردموضوع  پ نیا یبه بررس

 بهتر آنان با ارباب رجوع شود.  یباعث عملکرد ارتباط تیو اضطراب آنان و در نها

 : میهست لیذ یبدنبال پاسخ به سوال اصل قیتحق نیبطور خلاصه  ما در ا و

 استرس و عملکرد است ؟ نیننده رابطه بک لیتعد یجانیهوش ه ایآ

 پیشینه تحقیق -2

 هند پرداختند. اطلاعات IT بخش سازمانی در  نقش استرس بر هیجانی هوش تاثیر در پژوهش خود به بررسی[ 1] 1راتور و آهوجا

و منفی  قوی ارتباط هدد می نشان شد، نتایج آوری جمع و نو دهلی در شاغل مدیران غیر و مدیران شامل هم نفر، 160 مجموع از

 سازمانی دارد.  بر روی استرس توجهی قابل هوش هیجانی تاثیر وجود دارد و هیجانی هوش و نقش استرس بین

 میان در روانی سلامت و خانواده-کار تعارض بین واسطه  یک عنوان به در پژوهش خود با عنوان  استرس [2] 2شرما و همکاران

 باعث خانواده و کار درگیری حد چه تا موضوع می پردازد که  هیجانی به بررسی این کننده هوش تعدیل با نقش: پرستاری پرسنل

در رابطه  پرستاران هیجانی نقش تعدیل کننده هوش و همچنین روانیشان سلامت بر آن متعاقب تأثیر و پرستاری کارکنان در استرس

 داد نشان شد. نتایج در موسسات بهداشتی در هند انجام رستارپ 693روی  بر پژوهش. است کرده عمل روانی سلامت و بین استرس

 سطح حال، این با. است کرده عمل روانیشان سلامت و پرستاری پرسنل خانواده-کار تعارض بین میانجی یک عنوان به استرس که

                                                                                                                                                        
1 Rathoren& Ahuja 
2 Sharma et al 
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 نقش مهمی در یجانیه هوش نتیجه در روانی عمل میکند. سلامت و استرس سطح بین تعدیل گر یک عنوان به خود هیجانی هوش

          .دارد روان سلامت بر استرس تاثیر کنترل

به  "می باشد؟ عملکرد کاری و روان سلامت بین تعدیل کننده رابطه هیجانی هوش آیا "در پژوهش خود تحت عنوان[ 3]لیندبام 

ر پخش دولتی بریتانیا تیم و سرپرستان دنفر از اعضای  137بررسی نقش هوش هیجانی در رابطه بین دو متغیر پرداخت، جامعه اماری 

رد کاری کارکنان عملک و روان سلامت بین رابطه  کننده تعدیل حدی تا فقط هیجانی انتخاب شدند. نتایج نشان می دهد که  هوش

 . شغلی را در نمی گیرد عملکرد های جنبه  می باشد و همه

 استانبول دولتیخش کارکنان در ب کاریاسترس و عملکرد بین رابطه  دررا هوش هیجانی  نقش تعدیل کننده [4] یوزگات و همکاران

با و عملکرد شغلی  کارمند بخش دولتی به منظور بررسی رابطه بین استرس شغلی 424این مطالعه در میان ، دادمورد بررسی قرار 

و شغلی استرس  زمینه ردمطالعه قبلی  نتدر نظر گرفبا این نیز .  انجام شدتوجه به هوش هیجانی به عنوان یک متغیر تعدیل کننده 

، نشان داد  بودمشابه  الگوی در سراسر هر دو نمونهنتیجه  .بود تکرار گردید که در صنعت مالی تایوانی انجام شده  کاریعملکرد 

عملکرد شغلی و بر  تاثیر مثبتی هوش هیجانی در این بین ارددر حالی که بین استرس شغلی و عملکرد شغلی رابطه منفی وجود دکه 

 دارد . تعدیل این رابطه

تایوان مورد بررسی  یک نمونه از کارکنان در بخش مالی در کاریاسترس شغلی و عملکرد بین اثرات هوش هیجانی در رابطه  [5]وو 

مثبتی بر عملکرد  نی تاثیرنشان داد که هوش هیجاپژوهش نتایج ، تایوان جمع آوری شد برتر موسسات مالی  100از داده ها  .داد قرار 

وش هیجانی رابطه مثبت در حالی که هبا عملکرد شغلی دارد داری   معنیمنفی . استرس شغلی ارتباط دارد  شغلی و تعدیل این رابطه

هوش هیجانی با ارمندان کبه احتمال زیاد بیش از  با هوش هیجانی بیشتردر این رابطه، کارکنان با عملکرد شغلی دارد.  یو معنادار

 .می شوند  قادر به کاهش و یا تغییر اثرات منفی بالقوه استرس شغلی بر عملکرد شغلی کم 

پژوهش خود به بررسی تاثیر هوش هیجانی بر عملکرد خدماتی کارکنان خط مقدم کازینو پرداخت.  در [6] 1پرنتیک و کینگ

 و هیجانی هوش بین ی مثبت رابطه به یک ققاندر استرالیا انجام شد، مح کازینو مقدم خط نفر از کارکنان 152پژوهش بر روی 

 بینی پیش نتایج نشان می دهد که هوش هیجانی. می باشد، دست یافتند مشتریان به خدمات احساسی و کار شامل که شغلی عملکرد

  .رسیدن به سهم بیشتر در بازار است برای کازینو مقدم خط کارکنان خدماتی عملکرد از دار کننده معنی

 میان در رابطه هیجانی و عملکرد پرستاران به بررسی این در پژوهش خود تحت عنوان بررسی رابطه هوش[ 7] 2همکارانبیوویس و 

 ،(٪91)مرد  شامل بود که نمونه دانشگاهی محیط یک در پرستاری نفر از دانشجویان  87 جامعه آماری . پراخت پرستاری دانشجویان

و همچنین عملکرد انان نیز در حد متوسط به  بود متوسط حد دانشجویان در هیجانی هوش. بود سال 24 سن با متوسط ،(٪93) زن

 نتایج نشان داد که بین هوش هیجانی و عملکرد پرستاران رابطه مستقیمی برقرار است.                  . دست آمد

 تعداد  رفت،گ بزرگ انجام تهران راهور مدیران عملکرد و هیجانی هوش رابطه بررسی منظور در پژوهش خود که به[ 8]هاشمی 

 های جمعیتویژگی بین که داد نشان پژوهش یافته های .نمودند مشارکت پژوهش این در بزرگ تهران راهور مدیران از نفر 45

 ی،انگیز خود ی،خودآگاه کنترلی، )خود هوش هیجانی ابعاد بین ولی ندارد وجود معنی داری رابطه هیجانی هوش ابعاد و شناختی

 .دارد وجود دار معنی و مثبت رابطه راهور مدیران عملکرد اجتماعی( با های مهارت و اجتماعی هوشیاری

شهید بهشتی پرداخته  در پژوهشی به بررسی رابطه بین استرس شغلی و هوش هیجانی در بین کارمندان دانشگاه[ 9]منصور و همکاران 

ا نشان داد بین هوش های مختلف دانشگاه به روش تصادفی انتخاب شدند که یافته نفر از کارکنان واحده 216که نمونه آماری شامل 

وش هیجانی به هیجانی و استرس شغلی کارکنان دانشگاه رابطه منفی معناداری وجود دارد و بین استرس شغلی و مولفه های ه

نفی معناداری ه و شادکامی همبستگی مخصوص اعتماد به نفس، روابط بین فردی، واقعیت آزمایی، انعطاف پذیری، کنترل تکان

 وجود دارد. و همچنین نشان داد که عزت نفس و شادکامی بهترین پیش بینی کننده های استرس شغلی هستند. 

                                                                                                                                                        
1 Prentice & King 
2 Beauvais 
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 اجتماعی کار با عملکرد در بین-در پژوهش خود که با عنوان بررسی ارتباط عوامل استرس زای روانی [10]خانه شناس و همکاران  

 در استرس شیوع که داد نشان مطالعه نتایج .کردند شرکت مطالعه این در بانک شعب کارکنان تمامبانک انجام داد، کارکنان  350

 سازمانی حیطه" و "وظیفه حیطه" س در استر بین معناداری و منفی همبستگی همچنین .بود متوسط حد در بانک کارکنان بین

 رهبری و فرهنگ سازمانی مقیاس اجتماعی، سازمانی حیطه در استرس یاسهایمق میان در .داشت وجود شغلی عملکرد با "اجتماعی

 عنوان به میتواند اجتماعی سازمانی حیطه آمده، دست به نتایج به باتوجهدادند.  نشان شغلی عملکرد با بالایی معنادار و منفی ارتباط

 .قرارگیرد توجه مورد بهره وری افت اصلی عامل

عملکرد مدیران در دانشکده علوم  کیفیت بهبود در عاطفی هوش تأثیر به بررسیدر پژوهش خود  [11]سرفرازی و معمارزاده 

فارس  استان پزشکی علوم نفر از مدیران ارشد ، میانی و عملیاتی دانشگاه 100پرداختند، برای جامعه آماری  فارس استان پزشکی

بهبود عملکرد مدیران می شود. هوش عاطفی سبب افزایش قدرت  هوش عاطفی باعثانتخاب شدند ، و به این نتیجه دست یافتند که 

کار فردی و گروهی در افراد، تصمیم گیری راحت تر، بهبود روابط با مشتریان، افزایش خلاقیت افراد در حل تعارض ها و مشکلات 

عاطفی و کیفیت عملکرد  و افزایش مهارت های کار گروهی می شود . از یافته های پژوهش می توان نتیجه گرفت که بین هوش

 مدیران رابطه معنی داری وجود دارد.

در پژوهشی به بررسی تاثیر آموزش مولفه های هوش هیجانی بر استرس و اضطراب پزشکان و پرستاران  [12]نوریان و همکاران 

مراقبت های ویژه انجام پزشک و پرستار شاغل در بخش های  106شاغل در بخش های مراقبت های ویژه پرداختند، مطالعه بر روی 

شد. این مطالعه نشان داد که پرستاران و پزشکان استرس و اضطراب زیادی را تجربه می کنند و توانایی تاثیرگذاری آموزش مولفه 

های هوش هیجانی و اطلاعات مربوط به هوش هیجانی در محل کار می تواند در سازگاری با استرس و یا اضطراب شغلی تاثیر 

 شرکت کنندگان استرس کاهش با هیجانی هوش مثبت افزایش ارتباط دهنده نشان پژوهش این ته باشد، همچنین نتایجبسزایی داش

 بود. 

استرس نقش با مشتری مداری و عملکرد شغلی فروشندگان در خرده  رابطه بررسی به خود پژوهش در [13]ابراهیمی و جوادی

شندگان صنایع مبلمان خانگی در تهران بودند، نمونه گیری به روش خوشه ای فروشی ها پرداختند، جامعه آماری این تحقیق فرو

نمونه انتخاب گردید. نتایج این پژوهش نشان داد که بین متغیر  273و از مجموع فروشندگان صنایع مبلمان خانگی  انجام گرفت

رس نقش و مشتری مداری نیز رابطه معنادار منفی استرس نقش با عملکرد شغلی رابطه معنادار منفی وجود دارد. همچنین بین متغیر است

 وجود دارد.

در پژوهش خود به بررسی رابطة هوش معنوی و هوش هیجانی با استرس شغلی کارکنان دانشگاه پرداختند،  [14]باعزت و شریف زاده 

نفر به طور تصادفی انتخاب  64نها بودند که از میان آ 90جامعة آماری پژوهش شامل تمامی کارکنان شاغل دانشگاه مازندران در سال 

درصد( تغییرات مربوط به استرس  31درصد( و مولفه های هوش معنوی ) 17شدند. یافته ها نشان داد مولفه های هوش هیجانی، ) 

 شغلی کارکنان دانشگاه را تبیین می کنند. بر مبنای نتایج این پژوهش میتوان گفت هم هوش هیجانی و هم هوش معنوی بر استرس

 شغلی کارکنان تاثیرگذارند ولی هوش معنوی بیشتر از هوش هیجانی میتواند پیش بینی کننده مناسبی برای استرس شغلی باشند.

در پژوهش خود به بررسی رابطه ی هوش هیجانی مدیران با عملکرد آنان در گروه صنعتی بهمن پرداختند،  [15]ایران زاده و همکاران 

نفر تشکیل دادند برای برآورد حجم نمونه جدول  60مدیران و سرپرستان گروه صنعتی بهمن به تعداد  که جامعه آماری آن را کلیه

نمونه برآورد گردید. نتایج پژوهش نشان داد که بین هوش  52مورگان و روش نمونه برداری طبقه ای نسبتی به کار رفته و تعداد 

آگاهی اجتماعی با عملکرد مدیران رابطه معناداری وجود دارد و مؤلفه هیجانی و مؤلفه های خودآگاهی، مهارتهای خود مدیریتی، 

 های مهارت اجتماعی، خود مدیریتی و آگاهی اجتماعی به صورت مستقیم عملکرد مدیران را تبیین می کنند. 

شگاه بیدبلند در پژوهشی به بررسى رابطه هوش هیجانى ومدیریت زمان با استرس شغلى کارکنان پالای [16]حافظی و همکاران 

نفر از کارکنان به صورت تصادفى ساده انتخاب شدند. فرصیه اصلى تحقیق عبارت از این بود که بین  200پرداخته اند. به این منظور 

. نتایج رگرسیون نشان داد که هوش هیجانى و مدیریت زمان به طور ن با استرس شغلى رابطه وجود داردهوش هیجانى و مدیرت زما
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خود کنترلى ، همدلى و خودآگاهى به ترتیب  ،نین از بین مولفه هاى هوش هیجانىسترس شغلى را تبیین مى کند، همچمعنى دارى ا

با توجه به مساله تحقیق و مطالبی که در قسمت تشریح بیان و مدیریت زمان نقش معنى دارى در پیش بینى استرس شغلى دارند. 

مدل  1، در شکل ( مورد مطالعه قرار داده اند2013( و یوزگات )2011ها که وو )موضوع ارائه شد و ارتباط بین مفاهیم و متغیر

 ( است ارائه می گردد: 2011مفهومی پژوهش که اقتباس شده از مدل وو )

 
(2011مدل پژوهش اقتباس شده از وو ) -1شکل   

 روش تحقیق و مدل پیشنهادی -3

 مراحل انجام تحقیق -3-1

قابل ملاحظه است. در ادامه به طور خلاصه مراحل مذکور شرح داده شده   2به طور کلی مراحل انجام تحقیق حاضر در قالب شکل

 است.

 
تحقیق انجام مراحل - 2شکل   

بررسی ضمن مشخص و  شود انجام تحقیق با بررسی مبانی نظری و پیشینه شروع گردید. در اینهمانطور که در نمودار ملاحظه می

های تحقیق شناسایی شد و مدل مفهومی طراحی گردید. بر اساس مدل مفهومی فرضیات تحقیق تدوین محدود شدن موضوع، متغیر

( استخراج گردید و سؤالات هر مؤلفه بدست 2013و یوزگات ) (2011های متغیرهای تحقیق، از مدل وو)شد. در مرحله بعد مؤلفه

 کور بر اساس نظرات خبرگان دانشگاهی پالایش شد و از نظر روایی صوری مورد تأیید قرار گرفت. آمد. سپس سؤالات مذ

آوری نیز به ی جمعها در بیمارستان بنت الهدی مشهد گردید. نحوهپس از نهایی شدن سؤالات پرسشنامه، اقدام به توزیع پرسشنامه

پرسشنامه ها را در اختیار پرسنل قرار می داد. مرحله  ITه و با یاری مدیر این صورت بود که محقق شخصاً به بیمارستان  مراجعه کرد

آوری شده، با صورت گرفت. سپس اطلاعات جمع SPSS.18افزاربعد بررسی روایی سازه و پایایی ابزار تحقیق بود که توسط نرم

گیری و نوشتن گزارش حلیل قرار گرفت. نتیجهمورد تجزیه و ت PLS افزاریابی معادلات ساختاری و توسط نرماستفاده از روش مدل

 نهایی نیز پایان بخش انجام تحقیق حاضر بود.
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 هاروش و ابزار گردآوری داده -3-2

ه تحقیق از روش روش گردآوری اطلاعات این پژوهش به صورت کتابخانه ای و میدانی می باشد. جهت تدوین مبانی نظری و پیشین

 شود.  ده ها از جامعه آماری با استفاده از پرسشنامه از روش میدانی استفاده میکتابخانه ای و جهت گردآوری دا

 پرسشنامه استرس 

سطح  ( اندازه گیری شد.1983) 1دکوتیس پرسشنامه پارکر وگویه می باشد که در آن برای سنجش استرس از   6این پرسشنامه شامل 

 "مخالف کاملا" نشان دهنده 5، و 4، 3، 2، 1آن دربه طوری که می باشد،  درجه ای لیکرت  5مقیاس  اندازه گیری بر اساس

سوالات این پرسشنامه در جهت منفی تنظیم شده است، که نتایج کاملا  .است "کاملا موافق"و  "موافق" "نظری ندارم" "مخالف"

 مخالف و مخالف استرس پایین تر کاری را نشان می دهد. 

 پرسشنامه هوش هیجانی 

 نشهمکارا و که توسط اسکات SREIT هوش تست  از هیجانی سوال می باشد که برای سنجش هوش 14ل این پرسشنامه شام

 لیکرت مقیاس از تفادهاس با را موارد  از یک هر به خواسته کنندگان شرکت از.  گرفت، بکار رفته است قرار استفاده مورد( 1998)

 همکاران، اسکات و (پاسخگو باشند( موافق کاملا=  5 = موافق، 4، = نظری ندارم 3= مخالف،  2مخالف،  کاملا=  1) ای نقطه 5

نشان املا موافق ، که نتایج موافق و ک( در جهت مثبت تنظیم شده است18. سوالات این پرسشنامه به جز یک سوال )سوال (2009

 دهنده هوش هیجانی بالاتر می باشد.

 پرسشنامه عملکرد 

و  2دابینسکی توسطکاری کارکنان در ارتباط با ارباب رجوع که عملکرد که برای سنجش سوال می باشد  5این پرسشنامه شامل  

. از شرکت کنندگان اصلاح شد، استفاده شده است (1996) 3وربک و رودس وتوسط سینگ،شد ( اندازه گیری 1979متسون )

 = خوب، 4= متوسط،  3= ضعیف،  2 ضعیف، خیلی=  1)ای لیکرت  نقطه 5 مقیاسآیتم با استفاده از 5هر یک از به خواسته شد تا 

پاسخ دهند. سوالات این پرسشنامه در جهت مثبت تنظیم شده است، که نتایج خوب و عالی نشان دهنده عملکرد بهتر  = عالی( 5

 کارکنان در ارتباط با ارباب رجوع می باشد.
(ریمتغ)عامل به سوالات صیتخص نحوه - 1 جدول  

ر متغیرسوالات مربوط به ه متغیرها  

1-6 استرس  

7 -20 هوش هیجانی  

21-25 عملکرد  

دند. در آوری، سؤالات توسط پژوهشگر مورد بررسی و پالایش قرار گرفت و مواردی که تکراری بودند، حذف شپس از جمع

دهد قرار میجش نهایت یک پرسشنامه جامع که تاثیر استرس بر عملکرد کارکنان با نقش تعدیل کننده هوش هیجانی را مورد سن

لیل اهمیت موضوع در بخش دتهیه و تدوین شد و به تأیید اساتید رسید. ضمن اینکه روایی و پایایی ابزار نیز مورد توجه بوده که به 

 بعد به صورت جداگانه مورد بحث واقع شده است.

 پرسشنامه 5و پایایی 4روایی -3-3

گیری قابل اعتماد هستند، های حاصل از اندازهگیری اطمینان نمود و به عبارت ساده ادعا نمود که دادهای آنکه بتوان به نتایج اندازهبر

گیری باید دارای دو خصوصیت باشد: روایی و پایایی. در این قسمت به بررسی روایی و پایایی پرسشنامه بکار گرفته شده در اندازه

 عات خواهیم پرداخت.جمع آوری اطلا

                                                                                                                                                        
1 DeCotiis 
2 Dubinsky 
3 Verbeke & Rhoads 
4 Validity 
5 Reliability 
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  روایی 

گیرد، واقعاً همان شود یا مورد پرسش قرار میچه مشاهده و ثبت میشود این است که آیا آنسؤالی که در آزمون روایی مطرح می

دهد که یا اعتبار به این سؤال پاسخ می(. به عبارت دیگر مفهوم روایی 1371، 1اتسلندرهدف اصلی و تعیین شده تحقیق است یا نه؟ )

تواند یک ایست که یک وسیله میسنجد. همچنین روایی یا اعتبار معرف درجهگیری تا چه حد خصیصة موردنظر را میابزار اندازه

 متغیر را بر اساس تعریف خاصی سنجش کند.

 وسیله به صوری روایی. تاس گرفته قرار بررسی مورد همگرا روایی سازه، روایی صوری، روایی گیری اندازه ابزار  روایی تأیید برای 

 حاصل استادان زا نظرسنجی توسط روایی این است، شده ایجاد موجود ادبیات و گیری اندازه های شاخص بین سازگاری از اطمینان

 عاملی های اختارس انگرهانش آیا که دهد می نشان که  است شده انتخاب های نشانگر اهمیت و دقت بررسی برای سازه روایی. شد

 مقدار و 3/0 از بیشتر لیعام بار مقدار چنانچه. آوردند می فراهم تحقیق مدل در مطالعه مورد های سازه گیری اندازه جهت را مناسبی

 جهت ار مناسبی املیع ساختار نشانگرها که گرفت نتیجه توان می  %95 اطمینان سطح در باشد، 96/1 از تر بزرگ T آماره مطلق قدر

 تاییدی عاملی یلتحل سازه روایی بررسی جهت(. 2003 چین،) کنند می فراهم تحقیق مدل در مطالعه مورد های سازه گیری اندازه

 و 96/1 از t آماره مقدار بودن بیشتر دلیل به مطالعه مورد های سازه های نشانگر . تمام(1387 هومن،) است گرفته قرار استفاده مورد

 که سازه روایی لذا. ستنده برخوردار خود های سازه گیری اندازه برای لازم اهمیت از ، 3/0 از عاملی بارهای مقادیر بودن بیشتر نیز

 اندازه جهت را بیمناس عاملی های ساختار ها، نشانگر که دهد می نشان است، شده انتخاب های نشانگر اهمیت و دقت بررسی برای

  .آوردند می فراهم تحقیق مدل در مطالعه مورد ابعاد گیری

 بر اصل این به همگرا شده است. روایی استفاده شاخص روایی همگرا از  علاوه بر روایی سازهاندازه گیری  ابزار روایی تایید برای

استفاده شده   2AVEمعیار همگرایی از  اعتبار برای  .باشند داشته زیادی همبستگی با یکدیگر سازه هر شاخصهای که گردد می

 نتیجه توان می ذیل جدول نتایج به توجه پذیرفته شده است. با 5/0متغیر است که مقادیر بالاتر از  1تا  0دار این ضریب از است مق

 .باشند می دارا زیادی همبستگی یکدیگر با سازه هر شاخصهای که گرفت
نتایج اعتبار همگرایی - 2جدول     

 (AVEروایی همگرا) متغیرها

 0/522 استرس

 0/518 عملکرد

 0/515 هوش هیجانی

 پایایی 

گیری و ابزار مربوط ندازهها است. یک فرایند اآوری دادهگیری و جمعهای فنی ابزار اندازهقابلیت اعتماد یا پایایی یکی از ویژگی

(. قابلیت اعتماد 1371دست آید )اتسلندر، مقادیر بهگیری، همیشه همان نتایج و به آن، زمانی پایاست که در صورت تکرار اندازه

گیری پایایی از شاخصی به نام ضریب دهد. برای اندازهدست میگیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج یکسانی بهیعنی ابزار اندازه

ب پایایی یک، دم پایایی و ضریکند. ضریب پایایی صفر، معرف عشود و این کمیت بین صفر و یک تغییر میپایایی استفاده می

 معرف پایایی کامل است.

نظور محاسبه سازگاری ممشهورترین ابزار برای آزمون قابلیت اعتماد پرسشنامه، یا همان پایایی، ضریب آلفای کرونباخ است که به 

رود.در تحقیق حاضر آزمون پایایی های مختلفی را می سنجند، به کار میهایی که ویژگیگیری از جمله پرسشنامهدرونی ابزار اندازه

قبول است می توان نتیجه  قابل 7/0های علوم انسانی ضریب آلفای بالاتر از افزار انجام شد. با توجه به اینکه برای پژوهشتوسط نرم

باشد. می 7/0تر از گرفت که پایایی پرسشنامه تحقیق خوب است چرا که تمامی ضرایب بدست آمده برای پرسشنامه تحقیق حاضر بالا

 آمده برای متغیرهای تحقیق ارائه شده است. در این قسمت مقدار ضریب بدست

                                                                                                                                                        
1 etslander 
2 Average variance extracted 
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تحقیق اصلی متغیرهاي كرونباخ آلفاي ضریب -3 جدول  

 (CRضريب پايايي مرکب) آلفاي کرونباخ متغیرها

 0/752 0/818 استرس

 0/842 0/768 عملکرد

 0/871 0/849 هوش هیجانی

 824/0ای پژوهش = ضریب پایایی کل گویه ه

 متغیرهای تحقیق -3-4

متغیرها را  .ستا تشخیص و متغیرها امری ضروری  در تحقیقات علمی برای پاسخ دادن به سوالات تحقیق  و یا آزمون فرضیه ها،

متغیر تعدیل کننده، اسطه ای، دسته تقسیم کرد: متغیر مستقل، متغیر وابسته، متغیر و 6معمولا از نظر نقش آن ها در تحقیق می توان به 

 (. در این پژوهش متغیرهای ذیل آورده شده است: 1379متغیر کنترل و متغیر مداخله گر)سرمد و دیگران،

 1متغیر مستقل 

 دیگری متغیر با ان باطارت یا تاثیر تا شود می انتخاب یا دستکاری گیری، اندازه پژوهشگر بوسیله که است داد درون متحرک، متغیر

 .باشد می استرس مستقل متغیر پژوهش این در ،(1390 دلاور،)شود معین

 2متغیر وابسته 

تغیر اصلی است که متغیر وابسته،متغیری است که هدف محقق تشریح یا پیش بینی تغییر پذیری در آن است . به عبارت دیگر یک م

وامل موثر بر آن، می توان وابسته ، با شناسایی عدر قالب یک مساله برای تحقیق مورد بررسی قرار می گیرد.با تجزیه و تحلیل متغیر 

 .باشد یم وابسته متغیر پرسنل عملکرد پژوهش این (. در1383پاسخ ها یا راه حل هایی  را برای مسئله شناخت.)خاکی،

 3متغیر تعدیل گر 

 و زاده تقی)نماید می کمتر را وابسته متغیر بر مستقل متغیر تاثیر میزان شود، ظاهر اگر شود می تصور که است دومی مستقل متغیر

 .باشد یم هیجانی هوش کننده تعدیل متغیر تحقیق این در که است، متغیر دو بین رابطه کننده تعدیل و(. 1391 تاری،

 تجزیه و تحلیلروش  -3-5

ای که ست، به گونهاطلاعاتی روشن، خوانا، مستدل و تفسیرپذیر ا ها به صورتمقصود اصلی از تحلیل، تنظیم و خلاصه کردن داده

ها و نتایج حاصل از تحلیل، ها را آزمود. تفسیر، بر پایه یافتهبتوان روابط موجود در مسائل پژوهش را کشف و بررسی کرده و آن

(. 1386یل است )هومن، کند. تفسیر مقصود تحلگیری میآورد و درباره روابط، نتیجهدرباره روابط مورد مطالعه، استنباط به عمل می

 های شاخص دارها،نمو و جداول شامل که توصیفی آمار برای SPSS. 20 افزار نرم از ها داده تحلیل و تجزیه در این تحقیق برای

 PLS1 افزار نرم زا و است گرفته قرار استفاده مورد متغیره تک تحلیل در بیشتر که...  و ها فراوانی پراکندگی، و مرکزی گرایش

 ازآنجایی. شود یم استفاده آماری مختلف روشهای و ساختاری معادلات از که صورت بدین شود، می استفاده استنباطی امار برای

 مورد مستقل و وابسته غیرمت بین روابط و وابسته متغیر روی بر اثرش بایستی می که دارد وجود کننده تعدیل متغیر حاضر تحقیق در که

 گردد.در ادامه این روش معرفی می.یابد می ضرورت ساختاری معادلات مدل از استفاده گیرد، قرار بررسی

 4یابی معادلات ساختاریمدل -3-6 

الب کلی مشخص و یکسان صورت در مطالعات حوزه علوم انسانی و اجتماعی، تجزیه و تحلیل داده های پژوهش طبق فرآیندی با ق

می پذیرد که مرتبط با آن روش تحلیل آماری متعددی تا به حال معرفی شده است. در این میان، مدل سازی معادلات ساختاری 

                                                                                                                                                        
1 Independent Variable  
2 Dependent Variable 
3 moderat Variable 
2 Structural Equation Model: SEM 
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(SEM)  که در اواخر دهه شصت میلادی معرفی شد، ابزاری در دست محققین جهت بررسی ارتباط میان چندین متغیر در یک مدل

ساخت. قدرت این تکنیک در توسعه نظریه ها باعث کاربرد وسیع آن در علوم مختلف از قبیل بازاریابی، مدیریت منابع را فراهم می 

، قابلیت آزمودن SEMمدیریت استراتژیک و سیستم اطلاعاتی شده است. یکی از مهمترین دلایل استفاده زیاد پژوهشگران از  انسانی،

یرهاست. دلیل دیگر لحاظ نمودن خطای اندازه گیری توسط این روش است که به محقق اجازه تئوری ها در قالب معادلات میان متغ

. قسمت تابع ساختاری یا تحلیل مسیر، روابط می دهد تا تجزیه و تحلیل داده های خود را با احتساب خطای اندازه گیری گزارش دهد

شود که در آن، یک مراتبی علیّ مطرح میساختاری، سلسله معادلهیابی گذارد. در مدلمفروض بین متغیرهای مکنون را به نمایش می

ای گونهها نیست. به بیان دیگر، ترتیب متغیرها بهطور قطع، معلول آنمتغیر ممکن است علت احتمالی متغیرهای دیگر باشد، اما به

تر، متغیر د باشد، اما بعید است که متغیر پایینتر از خوپایین مراتب، ممکن است علت متغیر مرتبهاست که متغیری در بالای سلسله

شوند که ی ساختاری، دو دسته ضرایب مختلف بین متغیرهای مکنون برآورد میشناسی معادلهبالاسری خود را علت باشد. در روش

 عبارتند از:

 زا است.درون زا و یک متغیر مکنونکه معرف ضریب رگرسیونی بین یک متغیر مکنون برون؛ (γالف( ضریب گاما )

 زای دیگر است.زا و یک متغیر مکنون درونکه معرف ضریب رگرسیونی بین یک متغیر مکنون درون ؛(βب( ضریب بتا )

 بنابراین با توجه به مزیت های گفته شده، در این تحقیق از این تکنیک جهت آزمون فرضیات استفاده شد. 

 تحلیل نتایج -4

ه توسط پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته و در خصوص فرضیات مطرح شده نتیجه داده های گردآوری شد بخشدر این 

تجزیه و تحلیل شده اند. در این  Smart plsگیری آماری شده است. این پژوهش شامل سه فرضیه است که با استفاده از نرم افزار 

ه شده و سپس مفروضات مطرح شده مورد آزمون قرار بخش ابتدا به توصیف آماری داده های حاصل از اجرای پرسشنامه پرداخت

، شاخص های فراوانی، درصد فراوانی بدست آمده و SPSSگرفته است. به منظور توصیف داده های مذکور با استفاده از نرم افزار 

استفاده ( SEM)  در سطح استنباطی پس از بررسی پایایی و روایی پرسشنامه، برای بررسی روابط از مدل یابی معادلات ساختاری

که بر روی واریانس بین سازه ها تمرکز کرده  (PLS) کمترین مربعات بخشی  SEMشده است. یکی از  تکنیکهای مورد استفاده  

 (.2010است)وو، 

 بررسی توصیفی متغیرهای پژوهش -1-4

، میانگین نظر پاسخ دهندگان 4ولرسی شده است. بر اساس نتایج جددر این قسمت متغیرهای پژوهش از دیدگاه پاسخ دهندگان بر

و انحراف استاندارد آن  839/3، میانگین شاخص هوش هیجانی 825/0و انحراف استاندارد آن  861/2در رابطه با شاخص استرس 

در نتیجه می توان گفت میانگین استرس پاسخ  می باشد. 492/0و انحراف استاندارد آن  876/3و میانگین شاخص عملکرد  496/0

 ان کمتر از حد متوسط و میانگین متغیرهای هوش هیجانی و عملکرد بیشتر از حد متوسط می باشد.دهندگ
آمار توصیفی مربوط به متغیرها از دیدگاه پاسخ دهندگان -4جدول  

 انحراف استاندارد میانگین حداکثر حداقل متغیرها

83/4 1 استرس  2/861 0/825 

79/4 1 هوش  3/839 0/496 

 0/492 3/876 5 2/40 عملکرد

 مدل یابی معادله ساختاری -4-2

 این. میشود استفاده (SEM) ساختاری معادلات مدل تحلیل از متغیرهاست بین رابطه از خاصی مدل آزمون هدف، که تحقیقاتی در

  از یکی  (.60:1387هومن،) است مکنون و شده مشاهده متغیرهای روابط درباره فرضیات آزمون برای جامع رویکرد یک مدل

(.   2010 وو،)است کرده تمرکز ها سازه بین واریانس روی بر که( PLS) بخشی مربعات کمترین SEM  استفاده مورد تکنیکهای
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 به را وچندگانه ساده رگرسیون که شوند می زده تخمین تکراری رویه یک طریق از گیریاندازه و ساختاری پارامترهای PLSدر

-می اجتناب شده مشاهده متغیرهای توزیعی هم فرض هرگونه از بنابراین. کند می ترکیب( OLS) معمولی مربعات کمترین وسیله

 گیریاندازه ابزار پایایی و روایی همزمان ارزیابی تکنیک این(2008 پینتو،) است کوچک  PLS در نیاز مورد نمونه اندازه. ورزد

 و مستقیم اثرات با شاخصی چند هایسازه با ساختاری و شسنج های مدل ارزیابی برای .سازد می فراهم را تئوریکی هایسازه

 1یک مدل معادله ساختاری به طور کلی از دو نوع مدل اندازه گیری(. 2009چن، و چوا)می گیرد قرار استفاده مورد نیز غیرمستقیم

دو یا تعداد بیشتری متغیر مشاهده تشکیل شده است. مدل اندازه گیری نحوه سنجش یک متغیر پنهان را با استفاده از  2و مدل ساختاری

شده تعریف می کند و در واقع مجموعه ای از متغیر های مشاهده شده را به مجموعه ی کوچکتری از متغیرهای نهفته مرتبط می 

 کند. مدل ساختاری روابط میان متغیرهای پنهان درونی و بیرونی را نشان می دهد و امکان ارزیابی جهت و شدت اثرات علی میان

این متغیرها را فراهم نماید.  بنابراین بر مبنای مدل های اندازه گیری، محقق تعریف  می کند که کدام متغیرهای مشاهده شده اندازه 

گیرنده کدام متغیرهای پنهان هستند و بر پایه مدل های ساختاری مشخص شده است که کدام متغیر های مستقل دارای تاثیر بر کدام 

 د.  متغیر وابسته هستن

 بررسی روایی مدل -4-3

ه بررسی مدل ساختاری می های تحقیق، در مرحله اول به بررسی پایایی و روایی مدل و در مرحله دوم ببه منظور تجزیه و تحلیل داده

 پردازیم. 

 سنجش پایایی پرسشنامه -4-4

و کار دارد که ابزار اندازه  یاد شده با این امر سرپایایی یا قابلیت اعتماد، یکی از ویژگی های فنی ابزار اندازه گیری است. مفهوم 

ک می باشد وهر چه یگیری در شرایط یکسان تا چه اندازه نتایج مشابهی به دست می دهد.دامنه ضریب قابلیت اعتماد بین صفر تا 

یی پرسشنامه می باشد پایااین ضریب بیانگر  7/0این ضریب به سمت یک میل کند از پایایی بیشتری برخوردار است. و مقادیر بالای 

 نامطلوب ارزیابی شده است. 6/0و مقادیر کمتر از 
نتایج پایایی پرسشنامه -5جدول   

 (CRضريب پايايي مرکب) آلفاي کرونباخ متغیرها

 0/752 0/818 استرس

 0/842 0/768 عملکرد

 0/871 0/849 هوش هیجانی

د بنابراین می توان گفت می باش 7/0در تمامی متغیرهای پرسشنامه بیشتر از  با توجه به اینکه آلفای کرونباخ و ضریب پایایی مرکب

 پرسشنامه از پایایی خوبی برخوردار است. 

 بررسی روایی مدل اندازه گیری -4-5

 به صوری مورد بررسی قرار گرفته است. روایی همگرا روایی سازه، روایی صوری، روایی گیری ابزار اندازه  روایی تأیید برای

 استادان از نظرسنجی توسط روایی این ایجاد شده است، موجود ادبیات و گیری اندازه های شاخص بین سازگاری از اطمینان سیلهو

ساختار های است  که نشان می دهد که آیا نشانگرها برای بررسی دقت و اهمیت نشانگر های انتخاب شده  روایی سازه .شد حاصل

 3/0 از بیشتر عاملی بار مقدار چنانچه مورد مطالعه در مدل تحقیق فراهم می آوردند.سازه های  عاملی مناسبی را جهت اندازه گیری

 مناسبی عاملی ساختار نشانگرها که گرفت نتیجه توان می  %95 اطمینان سطح در باشد، 96/1 از تر بزرگ T مقدار قدر مطلق آماره و

                                                                                                                                                        
1 Measurement Model 
2 Structural Model 
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 مورد تاییدی عاملی جهت بررسی روایی سازه تحلیل کنند. می فراهم یقتحق مدل در مطالعه مورد های سازه گیری اندازه جهت را

 نتایج تحلیل عاملی تائیدی در جدول زیر نشان داده شده است. گرفته است. قرار استفاده
تائیدي متغیرها نتایج تحلیل عاملی -6جدول  

T بار عاملي سوالات متغیرها آماره   
 خطاي استاندارد

(SE) 

 استرس

q1 0/717 2/445 0/293 

q2 0/868 2/513 0/345 

q3 0/756 2/211 0/342 

q4 0/687 4/929 0/139 

q5 0/625 5/564 0/112 

q6 0/656 5/144 0/128 

 هوش هیجاني

q7 0/649 3/967 0/164 

q8 0/703 11/097 0/063 

q9 0/705 10/222 0/069 

q10 0/765 5/428 0/141 

q11 0/788 4/383 0/180 

q12 0/618 7/098 0/087 

q13 0/609 7/432 0/082 

q14 0/708 8/951 0/079 

q15 0/548 6/966 0/079 

q16 0/722 15/441 0/047 

q17 0/738 6/067 0/122 

q18 0/784 5/768 0/136 

q19 0/816 7/706 0/106 

q20 0/833 8/934 0/093 

 عملکرد

q21 0/773 21/549 0/036 

q22 0/744 16/752 0/044 

q23 0/615 7/395 0/083 

q24 0/747 12/668 0/059 

q25 0/709 11/817 0/060 

 96/1از  tمقدار آماره تر بودن بیشهای مورد مطالعه به دلیل  سازهمشخص شده است که تمام نشانگر های جدول فوق  بر اساس نتایج 

لذا روایی سازه که  .های خود برخوردار هستندسازههمیت لازم برای اندازه گیری ، از ا 3/0و نیز بیشتر بودن مقادیر بارهای عاملی از 



 ( 1403سال  - 2شماره  -9جلد ) مهندسیمجله نخبگان علوم و       

 

 12

ساختار های عاملی مناسبی را جهت اندازه ، نشان می دهد که نشانگر هااست، برای بررسی دقت و اهمیت نشانگر های انتخاب شده 

 گیری ابعاد مورد مطالعه در مدل تحقیق فراهم می آوردند.

 بر اصل این به همگرا شده است. روایی استفاده شاخص روایی همگرا از  علاوه بر روایی سازهاندازه گیری  ابزار یروای تایید برای

استفاده شده است  1AVEمعیار همگرایی از  اعتبار برای .باشند داشته زیادی همبستگی با یکدیگر سازه هر شاخصهای که گردد می

 پذیرفته شده است. 5/0مقادیر بالاتر از متغیر است که  1تا  0مقدار این ضریب از 
نتایج اعتبار همگرایی - 7جدول  

 (AVEروايي همگرا) متغیرها

 0/522 استرس

 0/518 عملکرد

 0/515 هوش هیجانی

 به توجه با شند.دارا می با زیادی همبستگی با یکدیگر سازه هر با توجه به نتایج جدول فوق می توان نتیجه گرفت که شاخصهای

 .شده است بررسی شده تائید ابعاد از استفاده با ها فرضیه بعد قسمت در پرسشنامه روایی و پایایی دتائی

 بررسی فرضیات   -4-6

. دسته اول روابط بین مدلهای تحقیق را نشان می دهند.  ضرایب موجود در این نمودارها به دو دسته تقسیم می شوند  4و3شکل های 

یند با توجه به بارهای یرهای آشکار )مستطیل( می باشند که این روابط را اصطلاحا بارهای عاملی گومتغیرهای پنهان )بیضی( و متغ

یان دیگر متغیری که بعاملی می توان گفت سهم کدام متغیر در اندازه گیری سازه مربوطه بیشتر است و سهم کدام متعیر کمتر. به 

ری داشته باشد، سهم گیری سازه مربوطه دارد و متغیری که بار عاملی کمتبارعاملی بزرگتری داشته باشد سهم بیشتری در اندازه 

ی شوند و برای آزمون مکمتری را دارد و دسته دوم روابط بین متغیرهای پنهان و پنهان هستندکه تحت عنوان ضرایب مسیر نام برده 

معنادار می باشد که  ( زمانیt-valueاین آماره ) گردند.آزمون می tفرضیات استفاده می شوند. تمامی ضرایب با استفاده از آماره 

 باشد.  96/1مقدار قدر مطلق آن بیشتر از 

 

ضرایب مسیر و بار عاملی مدل پژوهش -3شکل   

                                                                                                                                                        
1 Average variance extracted 
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 مدل پژوهش t نتایج آزمون  -4شکل 

 شاخص برازش مدل  تعیین و  ضریب -4-7

 تحلیل شده است. تحلیل وابسته  متغیرهای برای (2Rداده) یحتوض واریانس مقدار از استفاده با شده، طراحی مدل بینی پیش قدرت

تعیین  قابل کننده ها پیش بینی از مجموعه ای توسط وابسته متغیر واریانس از اندازه چه که موضوع این درک به ضریب تعیین

 یعنی باشد صفر برابر اگر که میشود این صورت توجیه به و است نوسان در یک و صفر بین تعیین ضریب .نماید می کمک است،

 باشد، یک برابر تعیین ضریب دهد اگر نسبت مستقل تغییرات متغیر به را تابع متغیر تغییرات است نتوانسته رگرسیون هرگز خط

طبق نتایج به دست آمده ضریب  .دهد نسبت مستقل متغیر تغییرات به را وابسته متغیر تغییرات توانسته است دقیقاً رگرسیون خط یعنی

درصد تغییرات متغیر وابسته عملکرد توسط متغیرهای هوش هیجانی  8/48که بیانگر این است که  می باشد  488/0ن مدل برابر با تعیی

 بررسی شده است. مدل برازندگی شاخص های آن برازندگی و مدل سنجش منظور بهو استرس تبیین می شود. 

 متعاقب ساختاری معادلات تحلیل در دارد توافق و سازگاری مربوطه های داده با مدل حد چه تا که است این مدل برازش از منظور

 در جزئی مربعات حداقل روش برای که کلی معیار شود اطمینان مدل برازندگی از باید آنها تفسیر از قبل و پارامترها تخمین انجام

. در جدول زیر باشدمدل مناسب می باشند، 5/0 با مساوی یا بزرگتر شاخص ها این چنانچه. دارد نام ( Gof) است شده گرفته نظر

 که بیانگر مناسب بودن مدل اول می باشد. های نیکویی برازش به تصویر کشیده شده استمیزان شاخص
 میزان شاخص نیکویی برازش مدل پژوهش -8جدول 

 (GOF) میزان شاخص نیکويي برازش

 503/0 شاخص مطلق

 60/0 شاخص نسبی

 85/0 شاخص مدل بیرونی

 71/0 شاخص مدل درونی

  .شده است پرداخته شده تائید ابعاد از استفاده فرضیه های مربوطه با بررسی و آزمون به بعد قسمت در مدل برازش تائید به توجه با
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 دارد داری معنی اثر رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد بر استرس: فرضیه اول. 

  شده است، ملاحضه 3شکل ، همانطور که در رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد بر ترساس در بررسی اثر

 عدد از که (4شکل است) 495/5 با برابر t قدر مطلق آماره مقدار باشد و می منفی مقداری که است -303/0 با برابر ضریب مسیر

 ارتباطی اثر معنی دار معکوسی دارد و در نتیجه عملکرد بر استرس می توان گفت درصد 95 اطمینان با نتیجه در باشد می بیشتر 96/1

 .شده است پذیرفته اول پژوهش فرضیه

 براي فرضیه اول Tضریب مسیر و آماره  - 9جدول

|T| ضريب مسیر آماره   نتیجه خطاي استاندارد 

303/0-  495/5  055/0  پذیرش فرضیه 

 دارد داری معنی اثر رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی ردعملک بر هیجانی هوش: فرضیه دوم. 

شده  ملاحضه 5شکل ، همانطور که در رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد بر هوش هیجانی در بررسی اثر

 از که (5-شکلاست) 431/4 با برابر t مطلق آمارهقدر  مقدار باشد و می مثبتی مقداری که است 377/0 با برابر ضریب مسیر  است،

ارتباطی اثر معنی دار مثبتی دارد و  عملکرد بر هوش هیجانی می توان گفت درصد 95 اطمینان با نتیجه در باشد می بیشتر 96/1 عدد

 .شده است پذیرفته دوم پژوهش فرضیه در نتیجه

 براي فرضیه دوم Tضریب مسیر و آماره  -10جدول 

یرضريب مس  |T| آماره   نتیجه خطاي استاندارد 

377/0  431/4  055/0  پذیرش فرضیه 

 تعدیل را رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد و استرس بین رابطه هوش هیجانی :فرضیه سوم 

 .کند می

، رجوع ارباب با الهدی بنت بیمارستان پرسنل ارتباطی عملکرد و بر روی رابطه بین استرس در بررسی اثر تعدیلگر هوش هیجانی

 برابر t قدر مطلق آماره مقدار است. -437/0 با برابر اثر تعدیل گر هوش هیجانی میزان  شود، می ملاحضه  3شکل همانطور که در 

 بر هیجانی تعدیلگر هوش اثر می توان گفت درصد 95 اطمینان با نتیجه در باشد می بیشتر 96/1 عدد از که (4شکل است) 680/4 با

 .شود می پذیرفته پژوهش سوم فرضیه ارتباطی معنی دار می باشد و در نتیجه عملکرد و استرس بین رابطه روی

 براي فرضیه سوم Tضریب مسیر و آماره  - 11جدول 

|T| ضريب مسیر آماره   نتیجه خطاي استاندارد 

437/0-  680/4  093/0  پذیرش فرضیه 

 زمون فرضیاتمدل نهایی تحقیق پس از آ  -4-8

 .می شود تایید اولیه تحقیق مدل و باشد می اولیه مدل همانند تحقیق نهایی مدل پس شد تایید تمام فرضیات پژوهش

  
 قیتحق ییمدل نها -5شکل 
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 گیری و پیشنهاداتنتیجه -5

 تیفیجهت بالا بردن ک یپرسنل در رابطه با ارباب رجوع در مشاغل خدمات ینقش استرس بر عملکرد ارتباط ر،یاخ یدر سالها

 یتر م نییکار با استرس پا یروین یریرشته اذعان کرده اند که به کارگ نیبرجسته شده است. محققان در ا شیاز پ شیخدمات، ب

بنت  مارستانیپرسنل ب یاسترس بر عملکرد ارتباط یرگذاریتاث 1 هیرو، فرض نیدهد. از ا قرار ریتواند عملکرد کارکنان را تحت تاث

 96/1است که از عدد  495/5برابر با  tبا توجه به مقدار قدر مطلق آماره  قیتحق نیکند که در ا یبا ارباب رجوع را مطرح م یداله

دارد و در نتیجه فرضیه  یدار معکوس یاثر معن یدرصد می توان گفت استرس بر عملکرد ارتباط 95می باشد در نتیجه با اطمینان  شتریب

چن و  یها افتهیبا  نی( و همچن1374( و توکلی )1371مطالعه ابطحی و الوانی ) یها افتهیبا  جهینت نیاست. اشده  دییاول پژوهش تا

گرفت که هرچقدر استرس کارکنان بیشتر باشد، روحیه آنها  جهیتوان نت یم نیدارد. بنابرا ی(هم خوان2008و کلرادو ) لورسورنیس

 دیهر دو فرد و شرکت تول یتواند عواقب سوء برا یم ینها ضعیفتر می باشد. استرس شغلضعیفتر، انگیزه آنها کمتر و نهایتا عملکرد آ

تحت تأثیر فشار روانی، امکان دارد دچار حالت  افراداز آن است.  یو عملکرد، و کاهش سود آور زهیکند که کاهش سطح انگ

ناامیدی از نشانه های آن می باشد. پرخاشگری  نیز انفعالی گردند که در آن صورت رها کردن کار و جدیت، از دست دادن علاقه و 

به نفس خود را از  عتماداز علائم ناکامی و فشارهای طولانی است. افسردگی  یکی دیگر از علائم فشارهای روانی است که فرد ا

راد بدبخت می بینند. دست می دهد و نسبت به مسائل نگرشی منفی پیدا می کند. این افراد احساس کم ارزشی می کنند و خود را اف

افراد افسرده روحیه ای خمود و خسته دارند و معمولا گوشه گیر هستند. اگرچه فرد ساعتها کار می کند نتیجه کارش چشمگیر و 

پرسنل در رابطه با اراب رجوع در سازمانها بخصوص  یو ارتباط یدر عملکرد شغل یجانینقش هوش ه امروزه. ستیرضایت بخش ن

 یبالا م یجانیکار با هوش ه یروین یریرشته محققان اذعان کرده اند که به کارگ نیقابل انکار است. در ا ریغ یتخدما یسازمانها

 مارستانیپرسنل ب یبر عملکرد ارتباط یجانیهوش ه یرگذاریتاث 2 هیرو فرض نیا ازقرار دهد .  ریتواند عملکرد کارکنان را تححت تاث

است که از عدد  431/4برابر با  tبا توجه به مقدار قدر مطلق آماره  قیتحق نیکند که در ا یبا ارباب رجوع را مطرح م یبنت الهد

دارد و در  یدار مثبت یاثر معن یبر عملکرد ارتباط یجانیدرصد می توان گفت هوش ه 95می باشد در نتیجه با اطمینان  شتریب 96/1

( 2013) وزگاتی( و 2003) ی(، کارمل2003فورت و هاتراپ  ) یب یها فتهایبا  جهینت نیشده است. ا رفتهینتیجه فرضیه دوم پژوهش پذ

خود را با در نظر گرفتن حفظ  ساساتتوانند اح یبالا م یجانیگرفت که کارکنان با هوش ه جهیتوان نت یم نیدارد. بنابرا یهم خوان

کند که هوش  یم انیب قیتحق 3 هیفرض نجر شود.بهتر م یتواند به بهبود کار و عملکرد شغل یم نیمثبت بروز دهند که ا یحالت ذهن

کند. در بررسی اثر تعدیلگر  یم لیبا ارباب رجوع را تعد یبنت الهد مارستانیپرسنل ب یاسترس و عملکرد ارتباط نیرابطه ب یجانیه

 96/1 عددست که از ا 680/4برابر با  tپرسنل مقدار قدر مطلق آماره  یبر روی رابطه بین استرس و عملکرد ارتباط یجانیهوش ه

 یبر روی رابطه بین استرس و عملکرد ارتباط یجانیدرصد می توان گفت اثر تعدیلگر هوش ه 95می باشد در نتیجه با اطمینان  شتریب

در رابطه  یجانیکننده هوش ه لینقش تعد نهیدر زم قاتیمی شود. تحق رفتهیمعنی دار می باشد و در نتیجه فرضیه سوم پژوهش پذ

 دارد. ی( هم خوان2002و اندرسون ) ن،ید ،یاروچیس یها افتهیبا  جهینت نیا یاست اما بطور کل ابیکم دس و عملکراستر نیب

  پیشنهادات برای تحقیقات آتی -6

 .پیشنهاد می شود تحقیقات آتی از روش های کیفی مثل مصاحبه با افراد، مشاهده استفاده شود 

 گر روانشناختی که در این جا مورد بررسی قرار نگرفت مانند: خلاقیت، انگیزش و پیشنهاد می شود تحقیقات آتی جنبه های دی

 ... را بررسی کنند.

 .شود انجام ایران شهرهای سایر در جمله از و جوامع سایر در آتی تحقیقات می شود پیشنهاد.  
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