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 خلاصه 

امروزه با افزایش رقابت برای ارائه کالا و خدمات مطلوبتر، ضرورت دارد سازمان ها هرچه  مقدمه:

بیشتر با رفتار متعهدانه جهت کسب رضایت مشتریان خود خدمات ارائه نمایند. هدف از انجام تحقیق 

 د. حاضر بررسي تاثیر عوامل عاطفي بر تعهد خدمت رساني به مشتریان مي باش

نفر از فروشندگان یكي از  110در این تحقیق که مطالعه ای توصیفي پیمایشي است،   روش کار:

 هایزنجیره ای که با استفاده از روش نمونه گیری تصادفي انتخاب شده بودند به پرسشنامه هایفروشگاه

دلات ساختاری با نرم پرسشنامه از طریق آزمون معا هایاستاندارد تحقیق پاسخ دادند و در نهایت، داده

 .افزار پي ال اس مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند

نتایج تحقیق نشان داد که عوامل عاطفي همچون؛ ارزیابي عواطف خود و دیگران، تعدیل  نتایج:

 . عواطف، بكارگیری عواطف و کارعاطفي بر تعهد خدمت رساني به مشتری تاثیرگذار مي باشند

که کار عاطفي و تعهد خدمت رساني به مشتریان مي توانند سبب کاهش سد به نظر مي ر نتیجه گیری:

 .خستگي عاطفي کارکنان گردند

 هوش عاطفي، کار عاطفي، خستگي عاطفي، تعهد خدمت رساني به مشتریانکلمات کلیدی: 
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 مقدمه 

تعهد خدمت رساني به مشتریان مي تواند کسب و کارهای 

ابتي امروزی پیروز گرداند یا شدیداً رق هایخدماتي را در محیط

موجب شكست آن شود. شناخت تاثیر نگرش و رفتار کارکنان 

در قبال مشتریان و تاثیری که بر ارائه خدمات به مشتریان در سطح 

فردی دارد بسیار مهم و حیاتي است. با این حال هنوز رابطه بین 

ن آنها در ارتباط با مشتریا هایرفتارهای خاص کارکنان و مهارت

 به رساني خدمت .  از سویي کارهای(1)  چندان روشن نیست

همراه است  خستگي عاطفي از بالایي میزان با معمولاً مشتریان

خستگي عاطفي زماني رخ مي دهد که افراد نوعي از خستگي  .(2)

 با ارتباط در که . کارکناني(3)بیش از حد را  تجربه مي کنند 

 ممكن فشار بالاتر سطوح تحمل به دلیل ، باشند بدرفتار مشتریان

 کارکنان با بدرفتاری شوند. عاطفي دچار خستگي است بیشتر

 باشند بدرفتاری آغازگر مشتریان که صورتي در حتي مشتریان

 تعداد کاهش کیفیت خدمات رساني، و میزان کاهش سبب

. در این (4)شود  مي سازماني کارایي کاهش نتیجه در و مشتریان

سد کار عاطفي مي تواند باعث بروز خستگي میان به نظر مي ر

عاطفي و پیامدهای منفي همچون استرس شغلي شود، زماني که 

کارکنان در ابراز احساسات و عواطف مربوط به یک موقعیت باید 

. اما در مقابل، هوش عاطفي مي (5)مانند یک بازیگر رفتار کنند 

بهتر انجامد  تواند افراد را از استرس در امان دارد و به سازگاری

. هوش عاطفي، توانایي درک عواطف خود و دیگران، (6)

برقراری رابطه با دیگران و هماهنگي خود با محیط و دیگران 

تعریف مي شود. کارکناني که از هوش عاطفي بالاتری برخوردار 

هستند درجه بالاتری از تعهد، وفاداری، هماهنگي و خلاقیت را  

ققان توجه قابل ملاحظه ای در . هرچند مح(7)نشان مي دهند 

مساله تعهد به خدمت رساني به مشتریان داشته اند اما تحقیق 

پیرامون تاثیر عوامل عاطفي بر تعهد خدمت رساني به مشتریان مي 

تواند راهكارهای مناسبي را در جهت تحقق اهداف سازمان داشته 

باشد. لذا محقق درصدد برآمد به بررسي تاثیر عوامل عاطفي 

چون؛ ابعاد هوش عاطفي، کارعاطفي)اقدام واقعي( بر تعهد هم

خدمت رساني به مشتریان بپردازد. یكي دیگر از اهداف تحقیق 

حاضر آن بود که اقدام واقعي که در کار عاطفي صورت مي گیرد 

را مورد بررسي قرار دهد زیرا اقدام واقعي زماني محقق مي شود 

مورد انتظار سازمان را از که کارکنان برای آنكه بتوانند عواطف 

خود نشان دهند باید بطور آگاهانه احساس دروني خود را تغییر 

داده یا تعدیل کنند، تحقق این امر از سوی فرد مي تواند دشوار 

باشد لذا بررسي تاثیر عوامل عاطفي بر کار عاطفي)اقدام واقعي( 

ه و اثراتي که کار عاطفي )اقدام واقعي( بر تعهد خدمت رساني ب

مشتریان و حتي خستگي عاطفي دارد مي تواند در شناسایي علل 

 رفتار کارکنان موثر باشد.  

مدیران، کارشناسان، فروشندگان و همه افراد در مشاغل و 

دارای ارتباط مستقیم با مشتری و حتي سایر مشاغل  هایسمت

پشتیباني مانند مالي و اداری، باید با دید و نگرش مشتری مداری 

خود عمل کنند. سازمان مشتری  هاییم گیری ها و فعالیتدر تصم

گرا باید رضایت مشتری را مهمترین هدف و اولین خروجي در 

سیستم بازاریابي سازمان بداند زیرا با کسب رضایت مشتریان و با 

اثر انتقال رضایت به سایرین و توصیه به آن ها، فروش افزایش 

ازار موجب سود آوری و یافته و در بلند مدت با افزایش سهم ب

موفقیت سازمان مي شود. در این میان، عوامل عاطفي همچون؛ 

هوش عاطفي، خستگي عاطفي و کار عاطفي مي توانند در ارتباط 

 و تعامل هرچه بهتر کارکنان با مشتریان اثر گذار باشند.  

مطرح شد: هوش  (8)مبحث هوش عاطفي از سوی مایر و سالووی 

ل و مدیریت احساسات خود و دیگران و عاطفي توانایي کنتر

تشخیص و تمایز این دو و نیز به کار بردن این اطلاعات برای 

کنترل افكار و اعمال یک فرد مي باشد. آنها هوش عاطفي را در 

چهار بعد مدلسازی کردند: ارزیابي از عواطف خود که درک 

کردن و ابراز احساسات دروني فرد به شكل نرمال و طبیعي مي 

شد . ارزیابي از عواطف دیگران، درک کردن و فهمیدن با

عواطف و پیش بیني افكار دیگران است. تعدیل عواطف نیز 

تعدیل، تنظیم و کنترل عواطف در خود فرد مي باشد و به 

کارگیری عواطف، که به کارگیری و استفاده از عواطف خود در 
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سازنده و  هایفرد به وسیله هدایت آنها در مسیر اعمال و فعالیت

 .(9, 8)عملكرد فردی مفید مي باشد 

 گیری شكل در که احساسات اصلي هایجنبه یكي دیگر از 

 مي باشد. کار عاطفي ، کار است موثر بسیار کار محیط در رفتار

 شناس جامعه توسط 1999 سال در بار اولین برای عاطفي

به  دارد اشاره شد. کار عاطفي مطرح هاسچایلد راسل آمریكایي،

 دربیاورند کنترل تحت را خود واقعي عواطف باید کارکنان اینكه

است  سازگار شغل از انتظارات با سازند که آشكار را احساساتي و

 بیشتری اهمیت از خدماتي هایسازمان در . این موضوع(10)

 مي فرض ها گونه سازمان این معمولا در که چرا است برخوردار

 که کند مراجعه سازماني هب دارد تمایل رجوع ارباب که شود

داشت. رویكرد  آنها خواهد با مثبتي تعاملات دهد مي احتمال

شود،  انجام کار ابتدا باید که است گونه این به عاطفي کار

به  باید کار نیروی همچنین شود، درگیر برانگیزاننده احساسات

 بگیرد تصمیم و بپردازد، وظیفه اجرای حین احساسات ارزیابي

 ای به گونه و شود اتخاذ باید و چگونه چیست واکنش بهترین که

.. (11)دهد  بروز خود از را احساسات ترین مناسب که کند رفتار

نیروی کار عاطفي، کارکناني هستند که در پاسخ به هنجارهای 

خود را کنترل کرده و تغییر مي  هایسازماني، عواطف و احساس

ز آنجا که فرایند کار . ا(12)دهند تا بتوانند در کار موفق شوند 

 هایعاطفي شامل تطبیق دائمي بین بروز عواطف یک فرد با نقش

عملكردی فردی است در صورت شناسایي عدم هماهنگي بین 

تعدیل عواطف در  هایعملكردی، استراتژی هاینمایش و نقش

 (13)قالب اقدام ظاهری و اقدام واقعي قابل ارائه است 

وز و نمایش عواطف و رفتارهایي از از آنجا که مردم قادر به بر

خودشان هستند که دیگران مي توانند احساس واقعي دروني آن 

 های، اقدام ظاهری، جلوگیری از بروز نشانه(14)ها را درک کنند 

. در اقدام ظاهری (15)بیروني از احساسات دروني فرد است 

بق عواطف فرد بدون تغییر مي ماند اما فرد وانمود مي کند که مطا

با قواعد و هنجارهای لازم رفتار مي کند. اقدام واقعي به معنای 

تلاش فعالانه و واقعي برای ایجاد احساس ها و عواطف مدنظر 

سازمان توسط کارکنان است. اقدام واقعي یا به عبارتي نقش بازی 

کردن عمیق زماني محقق مي شود که کارکنان برای اینكه 

شان دهند بطور آگاهانه عواطف مورد انتظار را از خود ن

. در (16)دروني خود را تغییر داده یا تعدیل کنند  هایاحساس

اقدام واقعي شخص تلاش مي کند حالت موثر دروني و زمینه ای 

خود را برای هماهنگ شدن با نمایش خارجي آن حالت بطور 

 (17)موثر تغییر دهد 

بت به البته اقدام ظاهری به طور معمول نتایج مخرب بیشتری نس

 واقعا کارکنان که احساساتي بین که . زماني(18)اقدام واقعي دارد 

 ناسازگاری دهند مي بروز خود از که احساساتي با کنند مي حس

 پیوندد مي وقوع به گوناگوني منفي پیامدهای باشد، وجود داشته

 زمینه این در است. مطالعات تاثیرگذار کار نیروی عملكرد بر که

 به کاهش منجر شرایط این در عاطفي کار که است از آن حاکي

 زمینه در مشكلات افزایش استرس، و افزایش شغلي رضایت

 مانند روانشناختي مشكلات و خواب اختلالات سلامتي،

خانوادگي  تعارضات خودکشي، ایجاد به و تمایل پرخاشگری

 .(20)و فرسودگي شغلي مي شود  (19)

ستگي عاطفي مي باشد. در این میان مهمترین عامل فرسودگي، خ

خستگي عاطفي دیدگاه ها و رفتارهای فرد را به شكل منفي تحت 

تاثیر قرار مي دهد و در نهایت، عملكرد کاری و بازخور به عنوان 

. زیرا (21)نتیجه خستگي عاطفي تحت تاثیر قرار مي گیرد 

فردی مستقیما با  هایانتظارات کارکنان در سازمان و دیدگاه

در ارتیاط مي باشد. افرادی که خستگي عاطفي خستگي عاطفي 

بروز مي دهند به لحاظ عاطفي نمي توانند خودشان را وقف 

، احساس موفقیت فرد کاهش یافته و بدبیني و (22)کارشان کنند 

نگرش منفي نسبت به دیگران در او افزایش مي یابد سپس با 

ه کاهش رضایت شغلي و تعهد سازماني، غیبت از کار و تمایل ب

.  بررسي پیشینه تحقیق نیز نشان (23)ترک خدمت افزایش مي یابد 

 عاطفي خستگي و واقعي بین عواطف مثبتي مي دهد که رابطه

 مسخ و ظاهری عواطف بین هم مثبتي  رابطه و دارد وجود

 یابي دست عدم و عاطفي کار ابعاد اما بین شد مشاهده شخصیت

و لي  . برادریج(24)شد ن مشاهده معناداری فردی رابطه موفقیت به

 یابي دست امكان اقدام واقعي که ، در مطالعه خود دریافتند(19)
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بین اقدام  معناداری  دهد و رابطه مي افزایش را فردی موفقیت به

 شغلي فرسودگي ابعاد با عاطفي کار ابعاد از واقعي و اقدام ظاهری

 نیز در پژوهشي به بررسي بلندمدت (25)شد. چي و چن  مشاهده

بیمه پرداختند و دریافتند  هایکارعاطفي بر عملكرد کارگزاری

که کار عاطفي از طریق ایجاد رضایت در مشتریان مي تواند به 

پیامدهای بلندمدت مثبتي در میزان خرید و وفاداری مشتریان منجر 

 هایدر پژوهشي در شعب بانک (26)شود. همچنین پیوگ 

های کار عاطفي به این نتیجه منتخب در ایالات متحده درباره پیامد

رسید که نمایش عواطف مثبت از سوی کارکنان به بروز عواطف 

مثبت از سوی مشتریان منجر شده و ارزیابي آنها را از عملكرد 

، نیز در (27)کارکنان بهبود مي بخشد.تقي زاده یزدی و سلیماني 

تحقیقي به این نتیجه رسیدند که رابطه قوی بین هوش عاطفي با 

 .تار شهروندی سازماني و تعهد سازماني وجود داردرف

با توجه به مطالب بیان شده، مدل مفهومي تحقیق حاضر با تاکید 

بر تاثیر عوامل عاطفي در تعهد خدمت رساني به مشتریان مورد 

 (.1بررسي قرار مي گیرد )نمودار 

 

 
 مدل مفهومي تحقیق. 1نمودار

 

 وش کارر
تحقیق حاضر از نظر هدف؛ کاربردی و از نظر روش ؛ 

این  سي دررجامعه آماری مورد برپیمایشي مي باشد.  -توصیفي

زنجیره ای در شهر  هاینفر از فروشندگان فروشگاه 150 ،پژوهش

نمونه گیری از جامعه با توجه به نسبت باشند.  مي 1400تهران سال 

روش  از نیاز با استفاده مورد نمونه مربوطه انجام شد و تعداد

به دست آمد. در ادامه نمونه گیری از جامعه به  نفر 108مورگان 

 تعدادی رفت مي احتمال که آنجا صورت تصادفي انجام شد. از

 تكمیل ناقص صورت به یا داده نشود برگشت ها پرسشنامه از

 .گردید افزایش توزیع  %10 حدود با شده محاسبه نمونه گردند،

معنادار  پرسشنامه، که نرخ بازگشت110زگشت جه به نرخ بابا تو

مزبور برای  هایو تعداد قابل قبولي را نشان مي دهد، داده

آوری ابزار جمع بعدی مورد استفاده قرار گرفت. هایتحلیل

بود. پرسشنامه طراحي  پرسشنامه استاندارد ها در این پژوهش،داده

ش نخست مربوط به شده شامل دو بخش مجزا مي باشد که بخ

اطلاعات جمعیت شناختي) سن، جنسیت، وضعیت تاهل، سطح 

ي جهت بررسي هایتحصیلات و سابقه کار( و بخش دوم گویه

خستگي عاطفي و تعهد خدمت رساني به مشتریان و عوامل 

سوال ارزیابي از عواطف خود  1تاثیرگذار بر آن است که شامل؛ 

سوال به کار گیری  3 سوال ارزیابي از عواطف دیگران ، 3، 
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، (19)سوال کار عاطفي  3، (9)سوال تعدیل عواطف  3عواطف و 

سوال مربوط به تعهد خدمت  2و  (3)سوال خستگي عاطفي  2

مي باشد. سوالات پرسشنامه از نوع بسته و  (28)رساني به مشتریان 

از طیف لیكرت استفاده شد. پاسخ دهنده میزان موافقت خود را با 

بارات مطرح شده در پرسشنامه در مقیاسي درجه هر یک از ع

. کاملا 5بندی شده که از شماره یک تا پنج به ترتیب با عبارات 

. کاملا 1. مخالفم و 2. نه موافقم نه مخالفم ، 3. موافقم ، 4موافقم ، 

مخالفم نشان مي داد. روش توزیع و جمع آوری پرسشنامه نیز از 

 ه است.طریق حضوری و پست الكترونیكي بود

در مرحلة بعد، پیمایش صورت گرفت و پس از آن عوامل 

 تحقیق به کمک روش معادلات ساختاری از طریق نرم افزار پي

عایت مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. این مطالعه با رال اس 

ملاحظات اخلاقي و همچنین توضیح اهداف پژوهش به واحدهای 

ام عدم نوشتن نام و نمورد پژوهش، محرمانه بودن اطلاعات با 

خانوادگي در پرسشنامه، تمایل به شرکت و حق انتخاب برای 

 واحدهای مورد پژوهش انجام شد.

 

 نتایج

درصد از  48در مطالعه حاضر، اکثر افراد مورد مطالعه؛  

درصد  59، سال قرار داشتند 39-30آزمودني ها در گروه سني 

 1-10دمت درصد دارای سابقه خ 48و  درصد مجرد 71مرد، 

پاسخگویان مدرک کارشناسي درصد  55همچنین سال بودند. 

 داشتند.

 ریساختا تلادمعا لمد از هشوپژ تفرضیا نموآز رمنظو به

 از قبل ماا. ستا هشد دهستفاا جزئي تمربعا قلاحد دیكررو با

 در لمد دنبو مناسب باید ابتدا دشو ختهداپر لمد تفسیر به ینكها

 ردمو کلي لمد و ریساختا لمد ی،گیر ازهندا لمد بخش سه

 در و دکر دعتماا آن از حاصل نتایج به انبتو تا دشو قعوا تأیید

 در رمنظو همین به . ددگر تثباا لمد رعتباا و پایایي باید قعوا

 پایایي خ،نباوکر یلفاآ یها شاخص از یگیر ازهندا لمد بخش

 ( .1استفاده شده است )جدول   اهمگر یيروا و ترکیبي

ن بخش، قبل از ورود به مجموعه معادلات ساختاری، در ای

متغیرهای  AVEمعیارهای آلفای کرونباخ، پایایي ترکیبي و 

حد مطلوب برای آلفای گیرد. تحقیق مورد بررسي قرار مي

بوده و برای معیار  7/0کرونباخ و پایایي ترکیبي بزرگتر یا مساوی 

AVE  ول زیر، پایایي مطابق با جدباشد. مي 5/0بزرگتر یا مساوی

  .باشدایي مدل تحقیق قابل قبول ميو رو

 

 پایایي و روایي در مدل اندازه گیری . 1جدول 
 روایي همگرا پایایي ترکیبي آلفای کرونباخ تعداد سوالات ابعاد

 00/1 00/1 00/1 1 ارزیابي از عواطف خود

 69/0 87/0 77/0 3 ارزیابي از عواطف دیگران

 73/0 89/0 82/0 3 بكارگیری عواطف

 67/0 86/0 75/0 3 تعدیل عواطف

 68/0 86/0 77/0 3 کار عاطفي)اقدام واقعي(

 76/0 87/0 70/0 2 تعهد خدمت رساني به مشتریان

 79/0 88/0 73/0 2 خستگي عاطفي

 

 

پس از تایید مناسب بودن مدل اندازه گیری باید به قابلیت 

شاخص؛ ضریب تعیین اتكای مدل ساختاری اشاره کرد که از دو 

و پیش بیني کیفیت برای این منظور استفاده شده است . مقادیر 

 .نشان داده شده است 2این دو شاخص در جدول 
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های در نهایت نیز به برازش کلي مدل اشاره شده است که در مدل

مبتني بر حداقل مربعات جزئي از شاخص معیار نكویي برازش 

ق باشد، این شاخص طب 3/0ر از استفاده مي شود که باید بیشت

 فرمول برای مدل حاضر به صورت زیر محاسبه شده است و نشان

 دهنده مناسب بودن مدل کلي است. 

 

GOF=√𝐑𝐀𝐯𝐞𝐫𝐚𝐠𝐞
𝟐 𝐱 𝐀𝐕𝐄𝐀𝐯𝐞𝐫𝐚𝐠𝐞

𝟐
=  √𝟎. 𝟕𝟔 × 𝟎. 𝟖𝟗 = 𝟎. 𝟖𝟏 

 
در مرحله بعد، جهت آزمون مدل پژوهش، از رویكرد حداقل 

ات جزیي با نرم افزار پي. ال. اس استفاده شده است. در مدل مربع

(، برای تحلیل معناداری روابط مدل 2معادلات ساختاری )نمودار 

از ضرایب معناداری استفاده مي شود که این مقدار برای هرکدام 

نشان داده شده  3از روابط ساختاری و اندازه گیری در نمودار 

 است. 

 
 ختاریبرازش مدل سا. 2جدول 

  Q2 19/0≤R2 ≥02/0 متغیر

ارزیابي از عواطف 

 دیگران

16/0 25/0 

 21/0 13/0 بكارگیری عواطف

 09/0 05/0 کارعاطفي)اقدام واقعي(

تعهد خدمت رساني به 

 مشتریان

16/0 25/0 

 04/0 02/0 خستگي عاطفي

  

 

 
 مدل بیروني تحقیق با ضرایب استاندارد شده .2نمودار

 
 

شكل و میزان ضرایب معناداری، از آنجا که برای رد یا  با توجه به

باشد،  -96/1یا کمتر از  96/1باید بیشتر از  tها مقدار تایید فرضیه

مقادیر بین این دو مقدار حاکي از عدم وجود تفاوت معنادار مقدار 

 95رگرسیوني با مقدار صفر در سطح  هایمحاسبه شده برای وزن

 درصد دارد.
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 tمدل داخلي تحقیق با مقدار  .3نمودار

 
را  3نرم افزار، مي توان نتایج جدول  هایبا توجه به خروجي

 96/1آمده از دستبه t  بررسي نمود. در صورتي که مقدار

درصد، رابطه مورد نظر تایید  95بیشتر باشد، در سطح اطمینان 

گردد و در صورتي که از این مقدار کمتر باشد رابطه رد مي

 شود.مي

 

 

 بررسي روابط مستقیم میان متغیرها در مدل نهایي تحقیق. 3جدول 

 سطح معناداری tمقدار  ضریب مسیر روابط میان متغیرها

 ≥P 01/0 61/2 25/0 ارزیابی از عواطف خود بر ارزیابی از عواطف دیگران

 ≥P 01/0 92/3 37/0 بکارگیری عواطف بر ارزیابی از عواطف دیگران

 ≥P 05/0 24/2 19/0 عواطف خود بر بکارگیری عواطف ارزیابی از

 ≥P 01/0 20/4 37/0 تعدیل عواطف بر بکارگیری عواطف

 ≥P 01/0 71/2 30/0 ارزیابی از عواطف دیگران بر کار عاطفی )اقدام واقعی(

 ≥P 01/0 60/5 50/0 کار عاطفی)اقدام واقعی( بر تعهد خدمت رسانی به مشتریان

 ≥P 01/0 79/2 -21/0 ه مشتریان بر خستگی عاطفیتعهد خدمت رسانی ب

 

(، ارزیابي از عواطف خود بر؛ 3های تحقیق)جدول بر اساس یافته

( و ارزیابي از عواطف t= 19/0=β ,24/2بكارگیری عواطف)

( تاثیر مستقیم و معناداری دارد. همچنین t= 25/0=β ,61/2دیگران)

(، t= 30/0=β ,71/2ارزیابي از عواطف دیگران بر کار عاطفي)

 =t ,92/3بكارگیری عواطف نیز بر ارزیابي از عواطف دیگران)

37/0=β(کار عاطفي بر تعهد خدمت رساني به مشتریان ،)60/5, t= 

50/0=β و تعهد خدمت رساني به مشتریان بر خستگي )

 ( تاثیر مستقیم و معناداری دارند. t= 21/-0=β ,79/2عاطفي)

(، تاثیرات کل که حاصل تاثیر مستقیم و غیرمستقیم 4در جدول)

متغیرها بر یكدیگر مي باشد نشان داده شده است. بر این اساس، 

 =t ,30/3ارزیابي از عواطف خود بر؛ ارزیابي از عواطف دیگران)
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32/0=β(کار عاطفي ، )07/2, t= 09/0=β تعهد خدمت رساني به ،)

 ر معناداری دارد. ( تاثیt= 04/0=β ,95/1مشتری)

 =t ,92/3بكارگیری عواطف بر؛ ارزیابي از عواطف دیگران)

37/0=β(کار عاطفي ،)02/2, t= 11/0=β تعهد خدمت رساني به ، )

 ( تاثیر معناداری دارد.t= 05/0=β ,05/2مشتریان)

 بررسي روابط کل )مستقیم + غیرمستقیم( میان متغیرها در مدل نهایي تحقیق. 4جدول 

 سطح معناداری tمقدار  ضریب مسیر میان متغیرها روابط

 ≥P 01/0 30/3 32/0 ارزیابی از عواطف خود بر ارزیابی از عواطف دیگران

 ≥P 05/0 07/2 09/0 ارزیابی از عواطف خود بر کار عاطفی )اقدام واقعی(

 ≥P 1/0 95/1 04/0 ارزیابی از عواطف خود بر تعهد خدمت رسانی به مشتریان

 ≤P 05/0 48/1 -01/0 از عواطف خود بر خستگی عاطفی ارزیابی

 ≥P 01/0 92/3 37/0 بکارگیری عواطف بر ارزیابی از عواطف دیگران 

 ≥P 05/0 02/2 11/0 بکارگیری عواطف بر کار عاطفی)اقدام واقعی(

 ≥P 05/0 05/2 05/0 بکارگیری عواطف بر تعهد خدمت رسانی به مشتریان

 ≤P 05/0 61/1 -01/0 گی عاطفیبکارگیری عواطف بر خست

 ≥P 01/0 20/4 37/0 تعدیل عواطف بر بکارگیری عواطف

 ≥P 01/0 06/3 14/0 تعدیل عواطف بر ارزیابی از عواطف دیگران

 ≥P 1/0 84/1 04/0 تعدیل عواطف بر کار عاطفی)اقدام واقعی(

 ≥P 1/0 88/1 02/0 تعدیل عواطف بر تعهد خدمت رسانی به مشتریان

 ≤P 05/0 48/1 -004/0 ل عواطف بر خستگی عاطفیتعدی

 ≥P 01/0 71/2 30/0 ارزیابی از عواطف دیگران بر کار عاطفی)اقدام واقعی(

 ≥P 01/0 62/2 15/0 ارزیابی از عواطف دیگران بر تعهد خدمت رسانی به مشتریان

 ≥P 1/0 84/1 -03/0 ارزیابی از عواطف دیگران بر خستگی عاطفی

 ≥P 01/0 60/5 50/0 دام واقعی( بر تعهد خدمت رسانی به مشتریانکار عاطفی)اق

 ≥P 01/0 62/2 -10/0 کار عاطفی)اقدام واقعی( بر خستگی عاطفی

 ≥P 01/0 79/2 -21/0 تعهد خدمت رسانی به مشتریان بر خستگی عاطفی

 
 =t ,06/3تعدیل عواطف بر؛ ارزیابي از عواطف دیگران)

14/0=β(بكارگیری عواطف ،)20/4, t= 37/0=β کار ،)

(، تعهدخدمت رساني به t= 04/0=β ,84/1عاطفي)

 ( تاثیر معناداری دارد.t= 02/0=β ,88/1مشتریان)

( t= 30/0=β ,71/2ارزیابي از عواطف دیگران بر کار عاطفي)

(، خستگي t= 15/0=β ,62/2، تعهد خدمت رساني به مشتریان)

 ارد.(تاثیر معناداری دt= 03/0-=β ,84/1عاطفي )

 =t ,60/5کار عاطفي بر؛ تعهد خدمت رساني به مشتریان )

50/0=β( و خستگي عاطفي )62/2, t= 10/0-=β تاثیر )

 معناداری دارد.

 =t ,79/2تعهد خدمت رساني به مشتریان بر خستگي عاطفي)

21/0-=β تاثیر معناداری دارد. البته تعدیل عواطف بر خستگي )

گیری عواطف بر خستگي (، بكارt= 004/0-=β ,48/1عاطفي)

( و ارزیابي از عواطف خود بر t= 01/0-=β ,61/1عاطفي)

 ( تاثیر معناداری نداشت.t= 01/0-=β ,48/1خستگي عاطفي)

 بحث ونتیجه گیری
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تاثیر عوامل عاطفي بر تعهد بررسي  پژوهش حاضر بر ایده

کارکنان در جهت خدمت رساني به مشتریان استوار بود. نتایج 

،  افراد مورد مطالعه؛ جوان بیشترز آن است که تحقیق حاکي ا

تحصیلات  سطح دارای و سال 1-10مجرد با سابقه خدمت  مرد،

تحقیق نشان داد که ارزیابي از  هاییافته .بودند کارشناسي

عواطف خود بر ارزیابي از عواطف دیگران تاثیر گذار است. این 

و عواطف مطلب حاکي از آن است که تا انسان نیازها ، علایق 

خود را نشناسد نخواهد توانست با خود و دیگران در انواع 

تعاملات، بنای شایسته ای را بنیان نهد و موفقیتي بدست آورد. امام 

علي )ع( نیز در روایتي به این امر اشاره مي فرمایند؛ هرکس خود 

را بشناسد، دیگران را بهتر مي شناسد. همچنین ارزیابي از عواطف 

اطفي )اقدام واقعي( تاثیر گذار است زیرا باعث مي خود بر کار ع

عاقلانه ای از  هایمختلف، واکنش هایشود افراد در موقعیت

خود نشان دهند اما افرادی که ارزیابي از خود و عواطف خویش 

عجولانه ای  هایندارند ممكن است در شرایط بحراني واکنش

واطف بر انجام دهند که سبب بدتر شدن شرایط شود. تعدیل ع

بكارگیری عواطف تاثیر مثبتي داشت و تعدیل عواطف و 

بكارگیری عواطف نیز بر ارزیابي از عواطف دیگران تاثیر مثبتي 

داشت. این یافته گویای آن است که تعدیل و بكارگیری عواطف 

مي تواند سبب عملكرد صحیح و مناسب کارکنان در مقابل 

شخصي و نزاع  هایشتسخنان و رفتار مشتری شود و از سوء بردا

 میان طرفین جلوگیری نماید.

از دیگر نتایج تحقیق مي توان گفت که ارزیابي از عواطف 

دیگران بر کار عاطفي)اقدام واقعي( تاثیر مستقیم دارد. البته 

بكارگیری عواطف و تعدیل عواطف نیز بطور غیرمستقیم بر کار 

نظر اینگونه رخ عاطفي)اقدام واقعي( تاثیرگذارند. این فرایند به 

مي دهد؛ زماني که فرد در معرض تحریک هیجانات منفي قرار 

مي گرد، مراکز هیجاني مربوطه فعال مي شوند و اگر نخواهد در 

بروز احساساتش تغییری ایجاد کند مراکز شناختي، فعالیت زیادی 

نمي کند اما اگر بخواهد تغییری در بروز هیجانات خود بطور 

شناختي وارد عمل مي شوند.  هایتراتژیارادی اعمال کند اس

یكي از این استراتژی ها رفتار ارزیابي دوباره است که فرد در آن 

 سعي مي کند احساسات منفي خود را کاهش دهد. 

، ارزیابي از عواطف دیگران بطور غیرمستقیم سبب 7فرضیه 

کاهش خستگي عاطفي مي شود. البته در این میان، ارزیابي از 

و تعدیل عواطف بر خستگي عاطفي تاثیر معناداری عواطف خود 

نداشت. این یافته ممكن است بدلیل تعداد نمونه کم باشد و در 

بیشتر به نظر مي رسد تاثیر معناداری از عوامل مذکور  هاینمونه

بر خستگي عاطفي وجود داشته باشد. زیرا تعدیل عواطف و 

سبب کاهش  بكارگیری عواطف مي تواند در مواجهه با مشتریان

استرس شغلي، بد رفتاری و به تبع آن کاهش فرسودگي عاطفي 

 گردد. 

دیگر یافته ها نشان داد که ارزیابي از عواطف دیگران بر تعهد 

خدمت رساني به مشتریان تاثیر مستقیم دارد. بكارگیری عواطف 

و ارزیابي از عواطف خود نیز بطور غیرمستقیم بر تعهد خدمت 

تاثیر گذارند. کار عاطفي )اقدام واقعي( نیز بر رساني به مشتریان 

نیز  (29)جیون تعهد خدمت رساني به مشتریان تاثیر گذار است. 

در تحقیقي دریافت که کار عاطفي تاثیر مثبتي بر تعهد خدمت 

 رساني به مشتری دارد. 

در نهایت کار عاطفي)اقدام واقعي( بر خستگي عاطفي 

و لي  ستا با نتایج تحقیق برادریجتاثیرمنفي داشت. این یافته همرا

مي باشد. از آنجا که شناخت هیجانات و عواطف سبب مي  (7)

شود نقاط ضعف و قوت خود را بهتر بشناسید سبب مي شود رفتار 

با احساسات، ارزش ها و باورها تطابق داشته باشد و فرد با تضاد و 

 چالش کمتری روبرو گردد و در نتیجه خستگي عاطفي کمتری را

تجربه مي نماید. همچنین افزایش تعهد خدمت به مشتری بطور 

 معناداری سبب کاهش خستگي عاطفي مي گردد.

از دیگر یافته ها آن بود که؛ تعدیل عواطف بر تعهد خدمت 

رساني به مشتریان تاثیر گذار است به عبارتي، تنظیم هیجانات در 

و افزایش هنگام تعامل با مشتریان مي تواند سبب بهبود عملكرد 

 تعهد خدمت رساني به مشتری شود. 

در مجموع مي توان نتیجه گیری نمود که تقویت عوامل 

عاطفي در کارکنان مي تواند تاثیر مهمي در افزایش تعهد خدمت 
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رساني به مشتریان داشته باشد. همچنین ابعاد هوش عاطفي)ارزیابي 

واند از عواطف خود و دیگران، بكارگیری و تعدیل عواطف( مي ت

سبب شود تا فرد براحتي هنگام مواجه با مشتری، آگاهانه 

دروني خود را تغییر داده یا تعدیل  نماید، خستگي  هایاحساس

عاطفي کمتری را تجربه نماید و تعهد بیشتری برای خدمت رساني 

به مشتری در فرد ایجاد نماید. در ادامه، پیشنهادهای عملي زیر که 

ي باشند مي توانند به مدیران در جهت در راستای نتایج تحقیق م

افزایش تعهد خدمت به مشتریان از جانب کارکنان موثر باشد: 

برگزاری آزمون ارزیابي هوش عاطفي در هنگام استخدام 

کارکنان، برگزاری جلسات هم اندیشي و پرداختن به مسائل و 

موانع فردی افراد در تعامل با مشتریان، ایجاد محیطي آرام و حتي 

مقدور با کمترین سطح تنش و استرس کاری، برگزاری ال

لازم برای ایجاد  هایآموزشي و یا تقویت مهارت هایدوره

 کاری.  هایارزیابي بهتر از خود و دیگران و تعامل بهتر با تیم

مهمترین محدودیتي که در پژوهش حاضر وجود داشت 

حجم نمونه کم و تعصب در روش شناسي متداول و رایج بود. 

رچند که سعي بسیاری صورت گرفت تا افراد به صورت محرمانه ه

در آزمون شرکت نمایند و همچنین صداقت پاسخ دهندگان در 

پاسخ گویي به سوالات پرسشنامه رعایت شود. همچنین از مقیاس 

استاندارد استفاده شد تا تاثیر روش  هایها، آزمون ها و پرسشنامه

معتبر داده ها کم  هایجششناسي تحقیق از طریق گردآوری و سن

مطالعه حاضر فقط بر روی  هاینكته دیگر این که، یافته شود.

فروشندگان انجام شده است و لذا نتایج حاصل را نمي توان به 

منابع انساني سازمانهای دیگر تعمیم داد. پیشنهاد مي شود در 

تحقیقات آینده، مطالعه مشابهي پیرامون موضوع تحقیق در 

یگر صورت پذیرد و نتایج آن با تحقیق حاضر مقایسه سازمانهای د

شود همچنین تاثیر عوامل عاطفي بر اقدام ظاهری کارکنان نیز 

 مورد بررسي قرار گیرد.

 

 تشکر و قدردانی
ستا با محقق همكاری      ساني که در این را سنده از تمامي ک نوی

 نمودندکمال تشكر را دارد.

 

 تعارض منافع
 افع مي باشد.این مطالعه فاقد تضاد من
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 Abstract 

Introduction: Today, with increasing competition for better products and 

services, it is necessary for organizations to provide services with more 

committed behavior to achieve customer satisfaction. The purpose of this 

study is to investigate the effect of emotional factors on customer service 

commitment.  

Methods: In this study, which is a descriptive survey study, 110 vendors from 

one of the chain stores who were selected using random sampling method 

answered the standard questionnaires and finally, the questionnaire data 

through structural equation testing Were analyzed by PLS software.  

Results:  The results showed that emotional factors such as; The dimensions 

of emotional intelligence (evaluating one's own and others' emotions, 

modifying emotions and applying emotions) and emotional work affect the 

customer service commitment. 

Conclusion: It seems that emotional work and commitment to customer 

service can reduce employees' emotional fatigue.  

Keywords: Emotional Intelligence, Emotional Work, Emotional Fatigue, 

Customer Service Commitment. 
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