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 یده ـچک
 

و از  یهدف کاربرد نظر. از باشدمی  یکار عاطفبر رضایت شغلی از طریق  یهوش فرهنگ بررسی تاثیرپژوهش  نیهدف ا
کارکنان شرکت گاز  هیشامل کلنفر  401پژوهش  یجامعه آمار. است یاز نوع همبستگ یفیصتونظر گردآوری داده ها، 

بر اساس جدول مورگان به عنوان نمونه ی تصادف  یریگبا استفاده از روش نمونه هانفر از آن 490استان کرمان بوده. تعداد 
 یکوه و انج ن،یآنگ، وان دا یهوش فرهنگ هایپرسشنامه ها در این پژوهش ازگردآوری داده برای .ندانتخاب شد یآمار

کار عاطفی پرسشنامه طراحی شده و  (4092و انگلند ) سیوید س،ی( که توسط وMSQسوتا ) نهیم یشغل تیرضا ،(7991)
همگرا، واگرا  ییپژوهش از روا نیدر ا یریگابزار اندازه ییاسنجش رو ( استفاده شده است. به منظور7940چن و همکاران )

از و  استفاده شدبرای بررسی پایایی ابزار اندازه گیری   یبیترک ییایکرونباخ و پا یاز آلفاگردید، همچنین استفاده  یو صور
 که ندپژوهش نشان داد هاییافته گردید وها استفاده داده لیو تحل هیتجزبرای  Smart PLSو  Spss هایافزارنرم

هوش فرهنگی هم به صورت مستقیم و هم به صورت غیر مستقیم از طریق کار عاطفی بر رضایت شغلی تاثیر گذار است، 
  همچنین مشخص شد که کار عاطفی بر رضایت شغلی تاثیرگذار است.

 
 
 
 
 
 
 

 

 یکار عاطف ،یشغل تیرضا ،یهوش فرهنگ یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 ، تهران، ایران )نویسنده مسئول(،، دانشکده مدیریت، اقتصاد و حسابداری، دانشگاه پیام نورستادیار گروه مدیریتا - 1
shahriaripnu@pnu.ac.ir 

 ،، دانشکده مدیریت، اقتصاد و حسابداری، دانشگاه پیام نور، تهران، ایرانحسابداریاستادیار گروه  - 2
mbakhtiari1363@pnu.ac.ir 



 

2 

 

ل 
سا

تم
هف

ره
ما

 ش
،

اپی)پ 6 
: ی

04
 ،)

ذر 
آ

10
41

 

 مقدمه  -1
و  هایژگیبه و توجه عوامل، نیا نیاز مهمتر یکی یول ابد،ی شیکشور افزا کیدر  یکه بازده شغل شوندیباعث م یاریعوامل بس

است. قطعاً بدون توجه به  یهر سازمان دریی ربنایو ز یاز ارکان اصل یکیکارآمد،  یانسان یرویاست. ن یانسان یروین یروان تیوضع
موفق خواهند بود  ییراستا، سازمانها نیخواهد بود. در ا مشکل به اهداف سازمان لیافراد در سازمان، ن یدرون لاتیو تما ها زهیانگ

در جهت  یشغل تی. چراکه رضاندیمبذول نما یتوجه کاف یشغل تیموثر بر رضا مختلف و نقش عوامل یشغل تیرضا زانیکه به م
ی انسان یروین یور بر بهره تیمؤثر باشد و در نها بتیغ ،یکم کار ر،یترک شغل، تأخ رینظ ندهیدر آ یسازمانی رفتارها ینیشبیپ

در تمام سطوح  کارکنان تیرضا شیاز سازمانها افزا یاریمساله تا بدانجا مهم است که هدف بس نیداشته باشد. ا ییبه سزا ریتأث
آنچه . شودیم روهاین یو روان یعملکرد و به خطر افتادن سلامت جسمان ،یکار هیموجب کاهش روح یشغل یتینارضا یز طرف. ااست

بوده است رضایت شغلی و آثار این رضایت در روحیه و بازدهی همواره مورد توجه روانشناسان و اندیشمندان حوزه علوم اجتماعی 
کارکنان می باشد. اگر فرد به شغل خود علاقه مند باشد ، خلاقیت ، استعداد وی در زمینه کارش شکوفا خواهد شد و کم تر دچار 

سرخوردگی می شود و هم  افسردگی و خستگی می شود ، بالعکس اگر فرد از حرفه اش راضی نباشد ، هم خودش دچار افسردگی و
کارش بی نتیجه می ماند و به دنبال آن جامعه نیز ضرر و زیان خواهد دید. رضایت شغلی یکی از عوامل بسیار مهم در موفقیت 
شغلی است و باعث افزایش کارایی و احساس رضایت فردی می شود. از دلایل توجه و علاقه به رضایت شغلی این است که 

ن یک نگرش، ترک خدمت کارکنان را بهتر از دیگر نگرش های کاری پیش بینی می کند. تحقیقات زیادی رضایت شغلی به عنوا
در زمینه رضایت شغلی و عوامل موثر بر آن صورت گرفته است که محقق در این پژوهش می کوشد که تاثیر هوش فرهنگی و کار 

 (.4001عاطفی بر رضایت شغلی را بسنجد )فتحی و همکارن، 
سازمانهایی که رابطه تنگاتنکی با کارکنان خود دارد شرکت گاز می باشد، این شرکت باید سیاستها و استراتژی هایی  یکی از

به کار گیرد تا بتواند رضایت و اشتیاق شغلی کارکنان خود را فراهم کنند تا بدین گونه کارکنان در انجام وظایف خود هر چه بیشتر 
ارتقای شغلی برای خود و موفقیت و بهبود عملکرد برای سازمان را فراهم نمایند. از اینرو پژوهش  کوشا باشند و از این ظریق زمینه

حاضر از این جنبه دارای اهمیت است که کارکنان شرکت گاز با سیاستهای کار عاطفی و هوش فرهنگی بسیاری مواجه هستند که 
گردند. لذا؛ سازمان باید به منظور کاهش اثرات استرس و باعث می شود کارمندان این اداره دچار استرس و خستگی  شغلی 

 خستگی شغلی در کارکنان، شرایط و بستری برای رضایت شغلی آنها فراهم سازد.
از جمله عوامل دیگری که ضرورت این پژوهش را توجیه می کند این است که در دنیای امروز کارکنان سازمانها از جمله 

راوانی روبرو هستندکه یقینا روی عملکرد و بهره وری شغلی آنها تاثیرگذار است لذا؛ بررسیها و شرکت گاز با مسائل و مشکلات ف
پژوهش های علمی به منظور افزایش رضایت شغلی در کارکنان جهت افزایش تعهد، انگیزش، کارایی، اثربخشی و در نهایت بهره 

ت و پیشینه موضوع روشن نمود که تحقیق جامعی در خصوص (، مضافا  مطالعه ادبیا4007وری لازم می باشد )میرسپاس طبری، 
رابطه هوش فرهنگی و کار عاطفی با رضایت شغلی صورت نگرفته است لذا؛ همین موضوع، محقق را در جهت پر نمودن این 

بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر رضایت شغلی از طریق کار عاطفی در شرکت گاز شهر هدف این تحقیق شکاف تحقیقاتی سوق داد. 
 در کل اهداف زیر دنبال شده است: که، استکرمان 

 بررسی تاثیر هوش فرهنگی بر رضایت شغلی از طریق کار عاطفی  هدف اصلی: -1-1

 :اهداف فرعی -1-1-1
  کرمان شهر گاز شرکت کارکنان شغلی رضایت بر فرهنگی هوش تاثیر بررسی .4
  کرمان شهر گاز شرکت کارکنان شغلی رضایت بر عاطفی کار تاثیر بررسی .7
  کرمان شهر گاز شرکت کارکنان عاطفی کار بر فرهنگی هوش تاثیر بررسی .0
 

 بیان مساله -2
 شرفتهاییشاهد پ انهروزل بوده و تحو و رییبه سرعت درحال تغی که بر روی سازمان تاثیر گذار هستند طیعوامل مح امروزه

 طیباشند تا بتوانند با مح ریپذ انعطاف اریبس  دیامروز با ریو متغ دهیچیپ ایی. سازمانها در دنمیبشر هست یدر تمام ابعاد زندگ یعیوس
ازعوامل  یکیاست. و در واقع  یپرشتاب امروز هر کس خواهان داشتن شغل اییدردننشوند.  یودچار نابسامان ابندیخود مطابقت 

 و حیانتخاب صح کی جینتا نیمهمتر ازی شغل تیاست رضا یاجتماع تیاعتماد به نفس، داشتن شغل وفعال و تیاحساس امن
 یرا فراهم م وری بهره شیبخش با همکاران وافزا تیروابط رضا ت،یقلاحرفه است؛ که تطابق باکار، امکان خ نشیدر گز مناسب

 یشخص م کی یخود دارند. وقت شغل  ی از احساسات و نگرشهای مثبت که افراد نسبت بهعبارت است از حد یشغل تیآورد. رضا
دربارة کارش دارد  یشغلش را دوست دارد، احساسات خوب واقعاً بدان مفهوم است که او نیاست، ا لاییبا یشغل تیدارای رضا دیگو
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 تیکه رضا یباورند که از زمان نیبرا نیاکثرمحقق(. 4007 ،)مشبکی اصفهانی و همکاران قائل است ادییو برای شغلش ارزش ز
قرارداشته است.  نیه محققلاقدر رأس ع شهیبوده که هم ییهااز موضوع یکی مقوله  نیمطرح شد ا یرفتارسازمان نهیدر زم یشغل

 تیرضا شیبهبود عملکرد، افزا ،یسازمان یاثربخش لیسودمندی از قب جیمنجر به نتا تواندیم حیصح  تیریآنان معتقدند که مد
موجب رفتار مثبت کارکنان در انجام دادن  کارکنان  یشغل تیرضا .شود بتیکاهش غ نیهمچن و ییجابه جا کاهش  ،یشغل

رضایت شغلی برای تضمین خدمات منحصر به فرد    ن،یبنابرا می کنند، با دقت رفتار  انیبا مشتر وفعالیتهای شغلی خود می گردند 
 (. ,Paparoidamis et al 2019به مشتریان و عملکرد سازمانی ضروری است )

(. Lam et al, 2022از جمله عواملی که میتواند با رضایت شغلی رابطه داشته باشد هوش فرهنگی و کار عاطفی می باشد )
سازه  کی نیشود ا یم فیتعری مختلف فرهنگ یها نهیانطباق و تعامل در زم ک،دردر  فرد کی تیبه عنوان ظرف  یهوش فرهنگ

ی رفتار هوش فرهنگیو  یزشیانگ هوش فرهنگی ،یشناخت هوش فرهنگی ،یفراشناخت هوش فرهنگی و شامل  است یچند وجه
 یفرهنگ حاتید، ترجنو درک کن ییرا شناسا یفرهنگ فیظر ید به طور آگاهانه تفاوتهانتوان یم تیقابل نیبا ا . مردممیباشد

رو، مرتبه بالاتر  نیاز ا .(Earley et al, 2006) کنند میتنظ یفرهنگ نیب یخود را در برخوردها طرز برخوردو را بشناسند  گرانید
 . کند یرا منعکس م یشناخت یندهایفرا

 یارزش ها، باورها، اعمال، آداب و رسوم و تابوها در فرهنگ ها هنجارها،فرد از  کی یبه دانش عمومی شناخت هوش فرهنگی
 ییخود را شناسا یفرهنگ میمفاه توانند یمی هوش فرهنگی بهره مند هستند شناخت که از بعد. افراد  اشاره دارد یمختلف فرهنگ

 هوش فرهنگی(. 7991 ،یو موساکوفسک ی)ارلرا بشناسند  یفرهنگ نیب یها و شباهت ها تفاوتکنند و به روز آنها را کرده و 
چه به صورت کلامی و چه به صورت غیر کلامی با افرادی از فرهنگ های   مناسب یرفتارها درفرد  یینشان دهنده توانای رفتار

ر را د یمناسب یرفتار یهامجموعه تواندیمهوش فرهنگی بالایی برخوردار هستند   یرفتار از بعدافراد . است مختلف و متنوع
(. پژوهشهای صورت گرفته در این خصوص نشان دهنده رابطه Bücker et al., 2014) انجام دهندمتنوع  یفرهنگ یهانهیزم

(، 7947و همکاران ) 4مثبت بین هوش فرهنگی و رضایت شغلی می باشند. از جمله این پژوهش های می توان به مطالعات چن
 (  اشاره نمود.4004( و فرخی و همکاران )7977و همکاران ) 0، لام (7940) و همکاران 7سیدامیپاپار او

 ,.Lam et alیکی دیگر از متغیرهای که بالاتر نیز اشاره شد و رابطه مثبتی با رضایت شغلی دارد کار عاطفی می باشد )

کنند و غالبا به عنوان باید عنوان نمود که کارکنان سازمان به مثابه یک سنجاق اتصال بین سازمان و مشتریان عمل می  .(2022
 ,Tsaur & Tangیک مزیت رقابتی که می تواند برای سازمانها خدمات و فعالیت های متمایز ارائه دهند شناخته میشوند )

(. سیاست ها Chen et al., 2019(. بنابراین کارمندان سازمان باید نسبت به سیاست های کار عاطفی آگاهی داشته باشند )2013
کار عاطفی در حقیقت به معنای استفاده از راهکارهای متفاوت برای بیان عواطف و احساسات در برخورد با ارباب  و استراتژی های
( .بنابراین کارکنان باید کوشش های خویش را جهت بروز احساسات بیشتر کنند و Goodwin et al., 2011رجوع می باشد )

خود را متعهد به رعایت سیاستهای کارعاطفی سازمان می دانند نسبت به با  پایبند به مقررات احساسی شرکت باشند. کارمندانی که
ادب وخون گرم می باشند. امروزه مدیران منابع انسانی سازمان ها با واژه مفهوم کار عاطفی آشنایی دارند اما سازمانهای زیادی 

(. لذا؛ فهم بیشتر از نتایج مثبت  & Yoon, 2014Jungبرای افزایش رضایت شغلی و کنترل کار عاطفی استراتژی موثری ندارند )
و منفی حاصل از کار عاطفی برای ارایه راهکارهایی به جهت کنترل کار عاطفی امروزه از اهمیت بالاتری برخوردار شده است. 

غلی نشان داد که بین کار عاطفی و رضیت ش (7941)1( و جانگ و یون 7977پژوهش های صورت گرفته توسط لام و همکاران )
 رابطه مثبتی برقرار است. 

با توجه به مطالب ارائه شده می توان عنوان نمود که هر چه کارمندان یک سازمان رضایت شغلی بالاتری داشته باشند  
 دیبا رانیمد نیبنابرا (.Lam et al., 2022کارهای خود را با نظم بیشتری انجام داده و نسبت به  سازمان  و فادار تر می باشند )

با استفاده از راههای گوناگون رضایت شغلی کارکنان را فراهم سازند از طرفی با توجه به اینکه کارکنان شرکت گاز در انجام وظایف 
خود در فصول مختلف سال با مسائل و مشکلات فراوانی روبرو هستند و برای حفظ انگیزه وتلاش در انجام امور محوله باید از 

دار باشند بنابراین یکی از موضوعات بسیار مهم که باید مدیران شرکت گاز به آن توجه ویژه نمایند این رضایت شغلی بالایی برخور
 است که بتوانند رضایت شغلی کارکنان را برآورده سازند تا بتوانند از این طریق انگیزه کارکنان خود را بالا ببرند. لذا؛ این پژوهش در

آیا هوش فرهنگی از طریق کار عاطفی بر رضایت شغلی کارمندان شرکت گاز استان پی پاسخگویی به این سوال می باشد که 
کرمان تاثیر مثبت و معنی داری دارد؟ در ادامه به بیان مختصری از مفهوم متغیرهای تحقیق و در نهایت ارائه مدل مفهومی پراخته 

 شده است.
 

                                                           
1 Chen 
2 Paparoidamis 
3 Lam 
4 Jung and Yoon 
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 تعاریف -3

 هوش فرهنگی -3-1
اری متنوع فرهنگی دارد. هوش فرهنگی را استعداد به ک یطبا مح  ادیزاز هوش است که ارتباط  یعینوع بد یهوش فرهنگ

مفهوم هوش فرهنگی برای نخستین بار (. Brooks, 2010) کارگیری مهارت ها و توانایی ها در مححیط های مختلف می داند
توسط دانشگاه استنفورد در کتابی با عنوان  7990لندن مطرح شد و در سال  توسط ارلی و آنگ از محققان دانشکدة کسب و کار

به چاپ رسید. آن دو، هوش فرهنگی را قابلیت یادگیری الگوهای جدید در تعاملات ( میان فرهنگها هوش فرهنگی: تبادلات فردی)
فرهنگی  ایو ارائة پاسخ های رفتاری صحیح به این الگوها تعریف کردهاند. آنها معتقد بودند در مواجهه با موقعیت ه فرهنگی

جست. در این موارد، فرد باید با  جدید، به زحمت میتوان علائم و نشانه های آشنایی یافت که بتوان از آنها در برقراری ارتباط سود
این چارچوب درک کافی از رفتارها و هنجارهای محلی  توجه به اطلاعات موجود، چارچوب شناختی مشترکی تدوین کند، حتی اگر

 ,Peng  & Zhuکسانی برمی آید که از هوش فرهنگی بالایی برخوردار باشند ) وین چنین چارچوبی تنها از عهدةنداشته باشد. تد

2019.) 

 چندی بعد، کنسرسیومی از اساتید آمریکا و انگلستان و آسیا، هوش فرهنگی را ارزیابی نظام مند ظرفیت

پترسون، هوش  تعریفی دیگر توسطدر(. Sladek et al., 2019) فرد برای رویارویی با افرادی از فرهنگهای متفاوت تعریف کردند
است که از تنوع فرهنگی برخوردارند و  دانسته شده فرهنگی یک قابلیت فردی برای درک، تفسیر و اقدام اثربخش در موقعیت هایی

مطابق این تعریف، هوش  یک توانایی شناختی میدانند. را بیشتر با آن دسته از مفاهیم مرتبط با هوش سازگار است که هوش
شخصی با کیفیت و اثربخشی در شرایط فرهنگی مختلف لازم است، بر  فرهنگی با تمرکز بر قابلیتهای خاصی که برای روابط

هوش فرهنگی همچنین بینش های فردی را در بر میگیرد که (. Presbitero, 2016دارد ) جنبهای دیگر از هوش شناختی تمرکز
فرهنگی و حضور موفق در گروه های کاری چند فرهنگی مفید است. هوش فرهنگی  باموقعیت ها و تعاملات میانبرای انطباق 

 شایستگی ای این نوع از هوش را نوعی است که ارتباط بسیار زیادی با محیط های کاری متنوع دارد. عده دامنة جدیدی از هوش
 ,.Barbuto et al) است متفکرانه و فهرستی از مهارتهای رفتاریچندوجهی میدانند که شامل دانش فرهنگی، عمل به صورت 

2015.) 
 مؤثرند.  ارزش ها، انتظارات، نگرش ها و مفروضات، عناصری از فرهنگ هستند که دیده نمی شوند، اما بر رفتار افراد عقاید،

رفتاری پاسخ میدهند. در  به الگوهایهوش فرهنگی به افراد اجازه میدهد تا تشخیص دهند دیگران چگونه فکر میکنند و چگونه 
هوش فرهنگی حوزة مدرنی از .میدهد  نتیجه، موانع ارتباطی بین فرهنگی را کاهش و به افراد قدرت مدیریت تنوع فرهنگی

مطرح میکند. هوش فرهنگی به منزلة چسبی است که میتواند  هوشمندی است که امکان میانجی گری در فضاهای کاری متنوع را
فرهنگی را  کندهوش فرهنگی به افراد کمک میکند به نحو مؤثری تفاوت های بین متنوع، انسجام و هماهنگی ایجاد در محیط

کرده، میداند همین حصارهاست  کنترل و مدیریت کنند. کسی که دارای هوش فرهنگی بالایی است، حصارهای فرهنگی را درک
نشان دادن را در موقعیت های مختلف توجیه کند؛ اما  ةفکر کردن و واکنشکه میتواند رفتار ما و دیگران را چارچوب بندی و نحو

دهد. کسی که دارای هوش فرهنگی بالایی است این آمادگی را دارد که  همین فرد قادر است که این بندها و حصارها را کاهش
ت و اختلاف است. در واقع؛ هوش قدرت در این عرصه فعالیت کند؛ عرصه ای که پر از تفاو اختلاف فرهنگی را درک کرده، با

 (.4000براتی پور و همکاران، ) یک مفهوم در دنیای معاصر، یک توانایی شناختی است فرهنگی به عنوان
 

 کار عاطفی -3-2
عمومی  های اخیر محققین حوزه ی مدیریت دولتی توجه بسیاری را به جنبه های عاطفی و احساسی خدمت رسانیدر سال

;Grandey and Sayre, 2019 )در این زمینه نیز به طور ویژه بر روی مفهوم کار عاطفی تمرکز داشته اندمبذول داشته اند و 

& Newman, 2014 Mastracci, Guy, Hsieh, Jin, & Guy, 2016; Gabriel and Diefendorff, 2015;) در .
را کار  رود یم انتظار نقش کیاز  یخدمت رسان یخاص به منظور انجام آنچه در راستا یسرکوب احساسات ایابراز  یتلاش برا کل،

مبادله اجتماعی ارائه می شود، دارای کاربردی  کار عاطفی، ژستی است که در یک (.Grandey et al., 2013عاطفی گویند )
 ده میعاطفی نامی جهت کار را به عنوان وجهی از شخصیت کارمند در نظر گرفت. به عبارت دیگر، از آن مشخص است و نباید آن

عاطفی وارد  شود که فرد برای انجام شغل خود ملزم به انجام آن است. در طی فرآیند برقراری ارتباط بین کارمند و ارباب رجوع، کار
 :عمل شده و کارمند را بر آن می دارد تا به سرعت موارد زیر را انجام دهد

 اطلاعات برای ارائه واکنشی مناسب سنجش عاطفی: شناخت حالت احساسی ارباب رجوع واستفاده از اینلف( ا

 تحلیل حالت عاطفی خود و مقایسه ی آن با فرد مقابلب( 
 ها و برگزیدن مناسب ترین کنشفرد مقابل به مجموعه ای از واکنشتشخیص واکنش های ج(
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تا واکنشی مطلوب از ارائه ی رفتاری که در آن کارمند با توجه به شرایط، احساسات خود را سرکوب کرده و یا بروز می دهد د( 
 (.Guy et al., 2016) طرف مقابل دریافت کند

 

 رضایت شغلی  -3-3
کار  طیخود در مح تیموقع افراد از یاست. درک و آگاه شیکار طیاحساس فرد در مورد عملکرد و شرا یبه معن یشغل تیرضا
و مسائل مربوط به فرد  استانداردها محل کار و در ارتباط با اهداف، انتظارات، یفرهنگ و نظام ارزشها یدر دامنه

نگرش، نیازها، ارزش ها و انتظارات مثبت افراد نسبت به شغلشان است و متأثر از همچنین شامل  (.Antaramian,2017)باشدیم
 بودن به یراض یبه معنا یشغل تیرضا(. Armstrong & Teylor, 2014) کار و فضایی است که در آن فعالیت می کنند محیط
اما  دیآ ینم به دست یکه تنها با امکانات ماد شودیدر حرفه م داریپا باًیتقر ینسب یبلکه منجر به خوشنود ستین موجود وضع
 (.Roy, 2016) باشد یشغل تیاز عوامل موثر در رضا تواندیهم م یخوب ماد تیوضع

سازمان  یهاهدف جهت افراد در یتهایفعال زیهمزمان با تجه توانیاست که چطور م نیسازمانها ا رانیمد یبرا یاساس مسئله
 تیکه رضا ستین یدیترد چیه. ندیکسب نما پاداش و یشخص تیعمل کرد که افراد از کار و کوشش خود در سازمان رضا یطور
 : رایز دهند؛یم تیسازمان اهم یافراد و اعضا یشغل تیبه رضا لیبه سه دل رانیدارد حداقل مد یادیز اریبس تیاهم یشغل

 دهندیاستعفا م شتریو ب کنندیسازمان را ترک م یناراض افراد -4
 کنندیعمر م شتریبرخوردارند و ب یاز سلامت بهتر یراض کارکنان -7
خارج از  و افراد یخصوص یو اثرات آن در زندگ رودیاست که از مرز سازمان فراتر م یا دهیاز کار پد یشغل تیرضا -0

 .شودیسازمان مشاهده م
با ترک سازمان  ارتباط که فرد در یماتیبا تصم یشغل تی: رضا ندینمایکرده و کمتر سازمان را ترک م بتیکمتر غ یراض افراد

 ،یشغل تیرضا تیاهم گریموارد د از. استی منف زیکار کتان ن بتیغ ای یشغل تیدارد: رابطه رضا یمحکم و متق یرابطه ا ردیگیم
 ی: زندگبرندیسازمان از کار خود لذت م یو اعضا کارکنان که یهنگامدر کل جامعه خواهد داشت.  دهیپد نیاست که ا یاثرات

کارکنان سازمان به همه افراد جامعه و  یشغل تیحاصل از رضا یایمزا نیهمچن ابدی یآنان در خارج از سازمان و بهبود م یخصوص
 (.4001، کشاورز و سرخوش ) دیشهروندان خواهد رس

 

 چارچوب تحقیق -4

 مدل مفهومی تحقیق -4-1
 
 

 

 

 

 

 

 
 (Lam et al., 2022مدل مفهومی تحقیق )  -1نمودار 

 

  فرضیات تحقیق -4-2
و  میرمستقیغ ریکارکنان شرکت گاز استان کرمان تأث یشغل تیبر رضا یکار عاطف قیاز طر یهوش فرهنگفرضیه اصلی: 

 دارد. یمعنادار
 فرضیات فرعی:

  دارد. معناداری و مثبت تاثیر کرمان شهر گاز شرکت کارکنان شغلی رضایت بر فرهنگی هوش .4
  دارد. معناداری و مثبت تاثیر کرمان شهر گاز شرکت کارکنان شغلی رضایت بر عاطفی کار .7
 .دارد معناداری و مثبت تاثیر کرمان شهر گاز شرکت کارکنان عاطفی کار بر فرهنگی هوش .0

 

هوش 
 فرهنگی

 

 کار عاطفی

رضایت 
 شغلی
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 پیشینه تحقیق -5

 پیشینه تحقیق -1جدول 

 نتایج ینمحقق سال

 عسکری و سبک رو 4194
وجود دارد و  یجانیو هوش ه یشغل یسازگار نیب یدار و خط یننشان داد رابطه مثبت،  مع جینتا

اما رابطه  گذاردیم ریتاث یشغل تیبر رضا یجانیهوش ه قیاز طر یشغل یسازگار نیهمچن
 .نشد دییآنها تا نیب یو خط میمستق

 آرمند و تقی زاده 4199

بر تعهد  یشغل تیرضا یانجیم ریبه دست آمده نشان داد که جو سازمان با استفاده از متغ جینتا
در نظر گرفته شده است.  اتیکننده فرض دییتا جینتا نیدارد که ا بتمث ریکارکنان تاث یسازمان
استفاده  یشغل تیو رضا یجو سازمان یمولفهها یجهت رتبه بند زین دمنیاز آزمون فر نیهمچن

 شد.

 مرسل و همکاران 4000

و توانمندسازی کارکنان با  12/9یافته های پژوهش حاکی از تاثیر مثبت امنیت شغلی با ضریب 
بر رضایت شغلی است. امنیت شغلی و توانمند سازی کارکنان می توانند به عنوان  49/9 ضریب

پادزهر قوی برای نارضایتی که ممکن است کارکنان نسبت به شغل خود داشته باشند، عمل 
نمایند و از خروج کارکنان از دستگاه جلوگیری کنند و تمایل کارکنان را برای ارائه عملکرد با 

 ایش دهند.کیفیت بالا را افز

 منفرد یابانیخ 4001
 یهوش فرهنگ نیب یو  استرس شغل ین هوش فرهنگیپژوهش نشان داد که ب یها افتهیو  جینتا

نتوانست نقش  ینتاج نشان داد استرس شغل نیوجود دارد ، همچن یرابطه معنادار یشغل تیو رضا
 .داشته باشد یشغل تیو رضا یهوش فرهنگ نیب یمعنادار یانجیم

2022 Lam et al 

بر  یو هوش فرهنگ یاز کار عاطف یگسترده ا فیط راتیبود که تأث نیهدف پژوهش آنها ا
 یزشیو انگ یکه بعد شناخت دندیرس جهینت نیکنند.آنها به ا یابیکارکنان را ارز یشغل تیرضا

 ریتأث یشغل تیبر رضا یعیاحساسات  به صورت طب انیو ب ،یعاطف یناهماهنگ ،یهوش فرهنگ
در مورد  شتریبحث ب یلوکس را برا یهاارشد هتل رانیمد همطالع نیا  ن،یگذارد. علاوه بر ا یم

 .متعهد کرد ینظرسنج جینتا

2019 Grandey et al 

 یخلق و خو یتمندیرضا شیافزا یبرا یکار نهیزم کیدر  یمقررات احساسکه  داد نشان نتایج
 نهیهز تواندیکارکنان، م یشغل فیانجام وظا یلبخند برا نیمهم است، اما قرار دادن ا انیمشتر

اقدامات  رسدی. به نظر مباشداحساسات را داشته  میتنظ یبا توجه به چگونگ یزیتعجب برانگ یها
 یریکارکنان بر عملکرد تاث یحال اقدامات سطح نیبا ا  ابد،ی شیصادقانه سبب گردد عملکرد افزا

 .کاهنده خواهد داشت

2018 Faragher et al 

 تیکه رضا افتندیدست  جهینت نی، به ا یو سلامت یشغل تیرضا نیپژوهش با عنوان رابطه ب در
آنها اثر  یریگ میکارکنان و تصم ییبر سلامت افراد داردبرکارا یمهم ریتاث نکهیعلاوه بر ا یشغل

 د.مثبت داشته و سبب رونق جامعه خواهد ش

 

 روش شناسی تحقیق -6
تحقیق حاضر از نوع پژوهش های کمی بوده که بر اساس هدف کابردی و از نظر روش گردآوری داده ها توصیفی می باشد ، 

ی به تعداد نمونه از ابیدست  یبرا و نفر می باشند. 401استان کرمان است که تعداد آنها کلیه کارکنان  شرکت گاز جامعه آماری 
روش نمونه گیری تصادفی در دسترس استفاده شده است ، همچنین برای تعیین تعداد حجم نمونه از جدول مورگان استفاده گردید 

ای جمع آوری اطلاعات از دو روش کتابخانه ای و استفاده از نفر می باشد . بر 490که با توجه به تعداد اعضای جامعه حجم نمونه 
و  سیوید س،یو(، پرسشنامه رضایت شغلی 7991)آنگ، وان داین، کوه و انجی در سال سه پرسشنامه )پرسشنامه هوش فرهنگی 

 جداول((  استفاده شده است که روایی همگرا و واگرا آنها تایید و در 7940( و پرسشنامه کار عاطفی چن و همکاران )4092) انگلند
بیان شده است. برای تجزیه و تحلیل داده ها از نرم افزار  1 جدولآورده شده است. پایایی پرسشنامه ها نیز تایید و در  0 و 7

Smart PLS  .استفاده گردید 
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 پژوهش یهامؤلفه یهمگرا ییروا -2ول جد

 پس از اصلاح AVE (>0.5) AVE (>0.5) هامؤلفه

 44/9 10/9 یهوش فرهنگ

 40/9 40/9 یعاطف کار

 41/9 41/9 یشغل رضایت

 

 واگرا ییروا -3جدول 
 یشغل رضایت یعاطف کار یهوش فرهنگ 

  24/9 یهوش فرهنگ
 

 20/9 91/9 یعاطف کار

 21/9 99/9 44/9 یشغل رضایت

 

 ییایپا آزمون جینتا -4جدول 
 آلفای کرونباخ >7/0 پایایی ترکیبی >7/0 ها مؤلفه

 01/9 04/9 یهوش فرهنگ
 01/9 01/9 یعاطف کار

 04/9 04/9 یشغل رضایت

 
بالاتر از مقدار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی برای تمامی متغیرهای پنهان مرتبه اول و دوم شود طور که مشاهده میهمان

  گیری دارد.های اندازهشده است که حاکی از پایایی و برازش مناسب مدلمحاسبه 2/9
 

 یافته های تحقیق -7
تحلیل توصیفی این تحقیق، صرفاً دربردارنده متغیرهای جمعیت شناختی یا دموگرافیک نمونه آماری است. در ادامه جزئیات 

 . ئه شده استاراهر یک از متغیرهای جمعیت شناختی تحقیق 
 دهندگانپاسخ تیجنس یفراوان عیتوز -5جدول 

 درصد فراوانی فراوانی جنسیت
 9/19 10 مرد
 1/40 79 زن

 499 490 جمع کل

 
 دهندگانپاسخ میزان تحصیلات حسب بر یفراوان عیتوز -6جدول 

 درصد فراوانی فراوانی میزان تحصیلات
 1/2 1 دیپلم

 1/79 74 فوق دیپلم
 4/90 94 لیسانس

 2/1 0 فوق لیسانس و بالاتر
 499 490 جمع کل

 
 سابقه زانیم حسب بر دهندگانپاسخ یفراوان عیتوز -7جدول 

 درصد فراوانی فراوانی سابقه کار
 4/44 49 سال 4کمتر از 

 0/04 02 سال 49-9
 7/79 72 سال 44-44
 2/49 44 سال 79-49

 2/44 47 سال 74بیشتر از 
 499 490 جمع کل



 

8 

 

ل 
سا

تم
هف

ره
ما

 ش
،

اپی)پ 6 
: ی

04
 ،)

ذر 
آ

10
41

 

های گرایش به مرکز و پراکندگی در جدول زیر فراهم اطلاعات توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش و بررسی شاخص
 آمده است.

 متغیرها یفیتوص یهاشاخص -8جدول 

 کشیدگی چولگی انحراف استاندارد میانگین متغیرها

 -99/4 -44/9 07/9 90/0 هوش فرهنگی

 -11/9 -20/9 -29/9 94/0 کار عاطفی

 -91/9 -41/9 17/9 49/0 رضایت شغلی

 

 ها: آزمون فرضیاتتحلیل استنباطی داده -7-1
 

 
 برای آزمون فرضیات (t-value) یمعنادار بیضرا با مراه یساختار معادله مدل -2نمودار 

 
دار بودن حاکی از معنیاست که این مطلب  09/4دهد که ضرایب معناداری مسیرهای میان متغیرها بیشتر از نتایج نشان می

های پژوهش، پس از بررسی معنادار بودن فرضیه گردد.ها میباشد و باعث تائید شدن فرضیههای پژوهش و تأثیر متغیرها میفرضیه
دهد. مجدداً مدل پژوهش را همراه با ضرایب بارهای عاملی نشان می زیر. شکل می رسدبررسی شدت این تأثیرات  به حال نوبت

  دهد.را نشان میپژوهش این خروجی، ضریب استانداردشده مسیرهای 
 

 
 اتیفرض آزمون یبرا ریمس بیضرا با همراه یساختار معادله مدل -3نمودار 

 
 .پرداخته خواهد شددر ادامه  هاتحلیل نتایج مربوط به آزمون فرضیهحال به 
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 اتیفرض آزمون خلاصه -9 جدول

 tآماره  نتیجه
 ضریب مسیر

 متغیر وابسته فرضیه
متغیر 

 میانجی
 متغیر مستقل

 مستقیم غیرمستقیم

 یهوش فرهنگ - یشغل یترضا اول 07/9 - 19/7 تایید فرضیه

 یکار عاطف - یشغل یترضا دوم 49/9 - 11/4 تاییدفرضیه

 یهوش فرهنگ - یکار عاطف سوم 21/9 - 90/40 تاییدفرضیه

 یهوش فرهنگ یکار عاطف یشغل یترضا اصلی 07/9 11/9 49/4 تایید فرضیه

 

 نتیجه گیری -8
مورد بررسی قرار گرفتند. با  اسمارت پی ال اسافزار های پژوهش با استفاده از روش معادلات ساختاری به وسیله نرمفرضیه

 های مدل مورد تایید قرار گرفتند. های انجام شده، ضرایب مسیر مدل مفهومی بدست آمد و فرضیهتوجه به آزمون
 جیبا نتا قیتحق نیبدست آمده در ا جینتا دارد. یمثبت و معنادار ریتأث یشغل تیبر رضا یهوش فرهنگ براساس فرضیه اول،

 (، لام و همکاران4004زاده ) ی(، علو4004و همکاران ) ی(، فرخ4002(، عاقبت خواه و همکاران)4001منفرد ) یابانیپژوهش خ
در تفسیر این یافته می توان  دارد. یمثبت و معنادار ریتأث یشغل تیبر رضا یکار عاطفطبق فرضیه دوم نیز،  دارد. ی( همخوان7977)

مواردی همچون رضایت شغلی، فرسایش شغلی و ترک شغل صحه گذاشته اند و  با کار عاطفیتحقیقات متعددی بر ارتباط گفت که 
(، لام 4004) یپژوهش جعفرل جیبا نتا( که Judge et al,, 2015)  ازمان خواهند داشتس بسزایی برهر کدام از موارد مذکور تاثیر 

بر  یهوش فرهنگنتیجه فرضیه سوم نشان داد که  دارد. ی( همخوان7949( ، جون )7940) همکارانو  ی(، گرند7977) و همکاران
در  .دارد ی( همخوان7940) همکارانو  ی(، گرند7977) م و همکارانپژوهش لا جیبا نتاکه  دارد یمثبت و معنادار ریتأث یکار عاطف

 یو معنادار میرمستقیغ ریکارکنان شرکت گاز استان کرمان تأث یشغل تیبر رضا یکار عاطف قیاز طر یهوش فرهنگ نهایت هم
قرار  یمورد بررس یقبل اتیدر فرض میاست. اثر مستق یشغل تیبر رضا میرمستقیو غ میمستق ریدو تاث یدارا یدارد. هوش فرهنگ
است  دهیحاصل گرد میرمستقیغ یرهایمس بیاز حاصلضرب ضرا یشغل تیبر رضا یهوش فرهنگ میرمستقیگرفت. مقدار اثر غ

 گردد. یم دییتا مذکور هیگفت که فرض می توان ٪04 نانیدر سطح اطم t (4/4)با توجه به مقدار آماره نیهمچن

 

 هاپیشنهاد -9

 کاربردی هایپیشنهاد -9-1
و  دارد یمثبت و معنادار ریکارکنان شرکت گاز استان کرمان تأث یشغل تیبر رضا یهوش فرهنگ: در راستای تایید فرضیه اول

  پیشنهاد می گردد که: دارد  یمثبت و معنادار ریکارکنان شرکت گاز استان کرمان تأث یبر کار عاطف یهوش فرهنگ فرضیه سوم :
هوش  یهایستراتژاانجام گیرد و  کرمان در شرکت گاز یهوش فرهنگ در خصوص شرفتهیپ یآموزش هایریزیبرنامه .4

 یآمادگ شود کارکنان این شرکت که باعث تدوین گردد به گونه ایخصوص  نیدر ا یکنترل یبرنامه ها ی و فرهنگ
 .متنوع را دارا باشند یفرهنگ یبسترها گوناگون و تجربه مسائل و مشکلات متفاوت از یتهایمواجهه با موقع یبرا یکاف

د نتوان یکرمان می، مدیران شرکت گاز هوش فرهنگ یهاتیها و قابلبودن بخش قابل توجه از مهارت یبا توجه به اکتساب .7
و  دنرینوع از هوش را در نظر بگ نیا تیتقو یبرا یا ژهیو گاهیجااین شرکت آموزش و توسعه کارکنان  یدر برنامه ها

 .بر دارند گام  نانکارک یفرهنگ یدر جهت بهبود مهارت ها یررسمیو غ یرسم یهااز آموزش یریگبا بهره

و  کار عاطفیبر  رگذاریاز عوامل مهم تاث یکی یتوان گفت هوش فرهنگ یم قیتحق یها هیفرض دیینظر به تا نیهمچن .0
با توجه به  کارکناندر مورد انتخاب و انتصاب  یریگ میتصم یتوان برایم اریمع نیاز ا جهیباشد در نت یم یشغل تیرضا

عملکرد  یابیارز یمناسب برا یارهایانتخاب مع زیکارکنان و ن یلازم برا یهانوع آموزش نییتع، آنها تینوع فعال
 .شرکت موثر خواهد بود یو اثربخش ییدر جهت ارتقا و کارا تاًیکه نها دیکارکنان بهره مند گرد

به عنوان  یبخش منابع انسان یاستهایدر قالب س توانیم یکارکنان از هوش فرهنگ یبرخوردار تیدر جهت بهبود و اهم .1
هوش  یریاندازه گ یهاتواند با استفاده از آزمون یو استخدام در نظر گرفته شود و سازمان م ذبدر ج یاثر گذار شاخص
 .باشند یبالاتر یهوش فرهنگ یکند که دارا بمتنوع منصو یتعامل فرهنگ یدارا یهاکارکنان را در پست ی،فرهنگ

 یمثبت و معنادار ریکارکنان شرکت گاز استان کرمان تأث یشغل تیبر رضا یکار عاطفهمچنین در راستای تایید فرضیه دوم: 
 پیشنهاد می گردد که: دارد
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ان دادن عواطف خود نش یبرا کارکنان این شرکتکه  ییهایمتوجه باشند که استراتژ دیکرمان باشرکت گاز  رانیمد -4
گذارد،  یاثر مارباب رجوع  تیرضا تایها و نهاآن یشغل تیرضا و یعاطف یخستگ زانیم، کار عاطفیکنند بر  یاستفاده م

 .داشته باشند یشتریخود توجه بکارکنان و رفاه  تیرضا شیبه افزا دیبا مدیرانلذا 

 تیکنند تا رضا بیاحساساتشان ترغ یواقع انیکه افراد را به ب دهند انجام ییهااقدام دیباشرکت گاز کرمان   رانیمد -7
ها را در آن بهبود کار عاطفی نهیزم کارکنان در زشیانگ جادیتوانند با ا یم مدیران نیکند. هم چن دایها بهبود پآن یشغل

 باشند.  ارباب رجوع با  مناسبی کار یشاهد برخوردها جهیکرده و در نت جادیا

از  یادیبخش ز نکهیآگاه باشند. با توجه به ا عاطفیکار  یها یاستراتژ تیاز اهم دیکرمان با مدیران شرکت گاز -0
را  خود کارمندان ران،یبهتر است که مد شود،ی مورد استفاده مشخص م یاساس استراتژ برکارکنان  یشغل تیرضا
 .ندینما بیمناسب ترغ یانتخاب کردن استراتژ یبرا

ها را جهت مشاوره برگزار کرده تا آن یهاشرکت کلاسکارکنان  یبرا توانند یکرمان مشرکت گاز  یمنابع انسان رانیمد -1
 آموزش دهند. عاطفیاز کار  یناش یهایخستگ ای یاحساس یهااسترس تیریمد نحوه

راز نظر آزادانه اب بتوانند  که در آن دیبه وجود آ مدیران شرکت گاز و کارکنان نیب ییشود فضا یم شنهادیپ در ادامه  -4
به  یبرا ینیامر تمر نیرسد ا یابراز کنند، به نظر م شانیمسائل کار طیخود را نسبت به مح یکرده و احساسات واقع

 ار باشد. ط کیدر مح هاآن یاحساسات و ابراز واقع یریکارگ

 

 برای تحقیقات آتی هاییپیشنهاد -9-2
ها  ردد که مشابه آن نیز در سایر سازمانگ، پیشنهاد میر شرکت گاز کرمان صورت گرفته استبا توجه به این که پژوهش د

 انجام گیرد.  

پیشنهاد می گردد پژوهشی در خصوص تبیین مدل رضایت  کرمانبا توجه به اهمیت رضایت شغلی در شرکت گاز  -
 شغلی در شرکت گاز ایران  انجام گردد.

بر اساس مطالعات  ندهیآهای پژوهشگردد پژوهش مقطعی است لذا پیشنهاد می ا توجه به اینکه پژوهش حاضر یکب -
 .ردیصورت بگ شتریب یطول

مدل  گرددیم شنهادیپ نمونه کم تری انجام گرفته است و با توجه به اینکه این پژوهش در یک جامعه محدود با تعداد -
 . ردیمورد آزمون قرار گ ندهیآ قاتیتحق یتر برا گسترده اسیو در مق شتریب یها نمونه پژوهش با یاصل

. رندیرا در نظر بگ مختلفی رهایم هستند تا بتوانند اثر متغلاز دیجد یبه وجود آوردن مدلها یبرا یگرید یهاپژوهش -
در  زیرا نلی هوش فرهنگی، کار عاطفی و نتیجتا رضایت شغ نگرش ها و سطح یاثرگذار رو یفرد یهاتوان تفاوت یم

 .نظر گرفت

 

  های پژوهشمحدودیت -11

مد   از آنجایی که در این پژوهش ابزار مورد استفاده پرسشنامه بود، محدودیتهای مربوط به این پرسشنامه را باید -
  نظر قرار داد.

لذا امکان دارد در  د،یگرد انجام کارکنان شرکت گاز استان کرمان نیپژوهش حاضر به طور محدود و خاص در ب -
 . دیدست آ بهی متفاوت جیکشور نتا یاستانها گریشهرها و د ریسا

اندازه  به را زمان نیا یعلت و معلول دارد، اما مطالعات مقطع نیبه گذر زمان ب ازین یعاد تیرابطه عل کیگر چه ا -
 .سازدی مجاز نم ،یکاف

شرکت کنندگان،  نیب در رهیو غ یاجتماع ،یجانیه ،یشناخت ،یاز لحاظ توان جسمان یفرد یبا توجه به تفاوت ها -
را با مشکل  جینتای ریپذ میتعم ها باعث شودیآزمودن یها یژگیمستقل و و ریمتغ انیممکن است کنش متقابل م

 .مواجه سازد
 عدم همکاری برخی از کارکنان. -
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