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Abstract 

Background & Objectives: The most important asset of organizations and the main factor in achieving the goals and plans of any organization 
are the employees who work in it. Experts believe that without skilled, capable, committed, and satisfied human resources, it is impossible to 
achieve organizational goals. In recent years, improving job performance and empowering employees as a human resource strategy have been 
used to create greater efficiency, productivity, and employee satisfaction in the workplace. It seems necessary to study the factors that affect the 
improvement of employees' job performance in organizations. Among various professions, the firefighting profession is one of the most sensitive 
and vital because it deals with people's lives and property. Accordingly, the performance of firefighters requires capabilities and skills that enable 
them to provide maximum services in the shortest possible time. They must also be trained to make correct and rapid decisions in emergency 
rescue and relief operations and to anticipate and prevent mistakes that may occur during decision–making. Therefore, the present study was 
conducted to predict the job performance of fire department employees based on emotional intelligence, with the mediating role of 
communication skills. 
Methods: This study employed a correlational design using structural equation modeling (SEM). The statistical population consisted of all 
employees of the Sari Fire Department in 2024, totaling 1,000 individuals. From this population, 260 participants were selected through a 
multistage cluster sampling method. Initially, all employees were categorized according to the two municipal districts of Sari city, with each 
district comprising four fire stations. Within each station, employees were further classified based on their working units. Subsequently, 
participants were selected proportionally according to the number of employees in each unit relative to the total workforce of the fire departments 
in the studied districts. The inclusion criteria were: being an official employee of the Fire Department, having at least one year of work experience, 
willingness to participate in the study, and completion of the informed consent form. The exclusion criterion was incomplete questionnaire 
responses. Informed consent was obtained from all participants in the present study. Data were collected using the Job Performance Questionnaire 
(JPQ) (Paterson, 1922), the Emotional Quotient Inventory (EQ–i) (Bar–On, 1997), and the Communication Skills Test–Revised (CST–R) 
(Queendom, 2004). Data analysis was conducted using descriptive statistics (frequency, percentage, mean, standard deviation, minimum and 
maximum scores) and inferential statistics (Pearson’s correlation coefficient and Structural Equation Modeling) through SPSS version 26 and 
AMOS version 26. The level of statistical significance was set at 0.05.  
Results: The results indicated that emotional intelligence positively and significantly predicted communication skills (β=0.495, p<0.001) and 
job performance (β=0.403, p<0.001). Communication skills also positively and significantly predicted job performance (β=0.549, p<0.001). 
Furthermore, emotional intelligence indirectly predicted job performance through communication skills (β=0.271, p=0.010). In addition, the 
obtained fit indices demonstrated a good fit between the data and the proposed research model (χ²/df=1.265, GFI=0.957, CFI=0.995, 
AGFI=0.938, RMSEA=0.031, PCLOSE=0.948) 
Conclusion: Based on the findings of the study, emotional intelligence and communication skills play a significant role in enhancing the quality 
of employees’ job performance and can be considered effective predictors of job performance. Therefore, it is recommended that organizational 
managers and psychologists pay greater attention to these factors when designing and implementing strategies aimed at improving the job 
performance of fire department employees.  
Keywords: Emotional intelligence, Communication skills, Job performance, Fire department employees. 
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  ١١ مقاله ، وستهیپ انتشار ،)١۴٠۵( ١۶ دوره ؛یناتوان  مطالعات جلهم١
ل یاصی پژوهش مقاله ١۴٠۵ فروردین  برخط انتشار   

ای  هوش هیجانی با نقش واسطه  نشانی برمبنای سازمان آتش  شغلی کارکنان  عملکرد بینی پیش
 های ارتباطی مهارت

 ١*عسکری اصغری گنجی 
 سندگان ینو حاتیوضت
 . دکتری مشاورۀ خانواده، استادیار دانشگاه فرهنگیان، تهران، ایران.  ١

  a.ganji@cfu.ac.ir *رایانامۀ نویسندۀ مسئول:

 ١۴٠۴ آبان ١۶ تاریخ پذیرش:؛   ١۴٠۴مرداد   ۶ تاریخ دریافت: 
 

 
  

 
)  nc/4.0/deed.fa-https://creativecommons.org/licenses/byی (المللنیب  ۴٫٠ی  رتجاریغ‑ار یاخت  مجوز  تحت  که  است  آزادی  دسترس  با  مقاله  کی  نیا.  یناتوان  مطالعات  مجله  ،١۴٠۵  ©  است  محفوظ  انتشار  حق

 . دیکن عیتوز و ی بردارنسخهی رتجار یغ  طور به ،یاصل نسخۀ به مناسب ارجاع شرط با را مقاله نیا در  شده  منتشر مواد که  دهدیم اجازه شما به که است شده منتشر

 
 ده ی چک 

های بسیار حساس  نشانی از شغلشغل آتش کنند.  هستند که در آن کار می  ی های هر سازمان کارکنانتحقق اهداف و برنامه  یها و عامل اصلسازمان  ۀیسرما  نیترمهم  زمینه و هدف:
 انجام شد. یارتباطی هامهارت ایبا نقش واسطه یجانیه هوش مبنایبر نشانی  کارکنان سازمان آتش  ی عملکرد شغل ین یبش یپژوهش حاضر باهدف پ ن، یبنابرااست؛ 
 ١۴٠٣نشانی شهر ساری در سال  کارکنان سازمان آتش را تمامی  آماری پژوهش    جامعۀسازی معادلات ساختاری بود.  مطالعۀ حاضر از نوع همبستگی با روش مدل   بررسی:روش

نامۀ عملکرد شغلی (پترسون،  د. ابزارهای پژوهش پرسش انتخاب شدنای  چندمرحلهای  گیری خوشهروش نمونهطریق  نفر از  ٢۶٠ها،  از میان آن  تعداد هزار نفر تشکیل دادند. به
ها با ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل داده) بود.  ٢٠٠۴دام،  (کوئین   تجدیدنظرشده‑های ارتباطیآزمون مهارت) و  ١٩٩٧آن،  ‑هیجانی (بار  نامۀ هوشو پرسش   )١٩٢٢

   . انجام گرفت ٠٫٠۵در سطح معناداری   ٢۶نسخۀ  AMOS و ٢۶نسخۀ   SPSS آماری  افزارهایساختاری در نرم معادلات سازیمدل 
بینی کرد.  را پیش   )>٠٫٠٠١p،  =٠٫۴٠٣β(و عملکرد شغلی    )>٠٫٠٠١p،  =٠٫۴٩۵β(های ارتباطی  طور مثبت و معناداری مهارتنتایج نشان داد، هوش هیجانی به  ها:یافته

های ارتباطی، عملکرد شغلی  هوش هیجانی ازطریق مهارت ). همچنین>٠٫٠٠١p، =٠٫۵۴٩β(بینی عملکرد شغلی بود طور مثبت و معناداری قادر به پیش های ارتباطی بهمهارت
به پیش را  غیرمستقیم  افزون )=٠٫٠١٠p،  =٠٫٢٧١β(بینی کرد  صورت  با.  شاخصتوجهبراین،  مقادیر  بهبه  برازش  داده دستهای  داشت آمده،  برازش  پژوهش  مدل  با  ها 

)٠٫٩۴٨=CLOSEP ،٠٫٠٣١ =MSEAR ،٠٫٩٣٨=GFIA ،٠٫٩٩۵ =FIC ،٠٫٩۵٧=FIG ،١٫٢۶۵ =fd/٢χ .(  
عنوان  د بهنتواند و مینکنشغلی کارکنان ایفا میای در ارتقای کیفیت عملکرد  کنندههای ارتباطی نقش تعیینهای هوش هیجانی و مهارتمؤلفهبراساس نتایج پژوهش،    گیری:نتیجه
  ی، نشانکارکنان آتش   یشغل  ملکرد ع  یارتقا   منظوربه  ییراهکارها  ئۀ ارا یشناسان براروانها و  نسازما   رانی، مدشودیم  شنهاد یپ   . دنهای مؤثر عملکرد شغلی مدنظر قرار گیربینپیش 
 داشته باشند.  یشتریتوجه ب ها مؤلفه نیبه ا

 .نشانیارتباطی، عملکرد شغلی، کارکنان سازمان آتش  هایهیجانی، مهارت هوش  ها:کلیدواژه
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٢ 

 مقدمه  ١
نظران  صاحب ت.  در هر سازمانی اس و حیاتی  مهم    بخشی  ،منابع انسانی
  کنند مینگاه    سازمان  اصلی   هایسرمایه  منزلۀ منابع انسانی بهو مدیران به  

ازسوی١( مهمدیگر،  ).  اساسیتر  وظایف  هر  تر  و  در  انسانی  منابع 
ای  توان مجموعهعملکرد شغلی را میاست.    ١شغلیعملکرد  ،  سازمان

  دهد تا سازمان که فرد انجام مید  تعریف کر  ییهااز رفتارها و فعالیت 
اهدافش    را انتظارداشتۀ  ٢(  برساندبه  ارزش کلی  شغلی،  عملکرد   .(

بخش از  دورهسازمان  طول  در  فرد  است که  شده  بیان  مجزا  ای  های 
)؛ بنابراین، عملکرد شغلی کارکنان  ٣دهد (مشخص از زمان انجام می

کنندۀ بقا و حتی افول و انحلال آن  در یک سازمان، عامل اصلی تعیین
 شود.  سازمان تلقی می

کنندۀ عملکرد شغلی کارکنان در موفقیت  به نقش حیاتی و تعیینباتوجه
  شدهکید  أها تسازمان  ازسوی پایش عملکرد کارکنان همواره  ها،  سازمان
).  ۴( گیردهمین منظور صورت میبه ارزیابی عملکرد سازمانی  است و
عنوان  کارکنان به  ٢سازیهای اخیر بهبود عملکرد شغلی و توانمنددر سال

 ٥و خشنودی  ٤وریو بهره  ٣راهکار نیروی انسانی، برای خلق کارآمدی
سازی منابع  توانمند  ). ۵شود (بیشتر کارکنان در محیط کار استفاده می

سازی  معنای آزادمنزلۀ رویکرد نوین انگیزش درونی شغل و بهانسانی، به
شکوفایی   فرصت  ایجاد  و  بسترسازی  نیز  و  درونی کارکنان  نیروهای 

اساس،  )؛ براین١های آنان است (ها و شایستگیها و تواناییاستعداد
سازمان شغلی کارکنان  عملکرد  بهبود  بر  اثرگذار  عوامل  ها،  مطالعۀ 

 رسد.  نظر میضروری به
  های بسیار حساس نشانی از شغلدر میان مشاغل مختلف، شغل آتش

و حیاتی است؛ زیرا با جان و مال مردم سروکار دارد. عملکرد شغلی  
ها و  کنندۀ جان و مال مردم نیازمند توانمندیعنوان تأمیننشانان بهآتش

ترین  ها باید برخوردار باشند و بتوانند در کوتاههایی است که آنمهارت
ها باید  زمان، حداکثر خدمات امداد و نجات را ارائه دهند. همچنین آن

های امداد و نجات چگونه تصمیمات را  آموزش ببینند که در فوریت 
درزمان   است  ممکن  که  را  اشتباهاتی  و  بگیرند  سریع  و  درست 

بینی و پیشگیری کنند. این امر  گیری و مداخلات روی دهد، پیشتصمیم
نیروی انسانی هوشمند و ماهر و کارآمد است. مدیران  مستلزم تکیه بر  

گیری حساس و حیاتی موفق خواهند بود  و کارکنانی در جریان تصمیم
 ای در مواجهه با بحران باشند.  حرفه  هایکه دارای توانمندی و مهارت

  ای مجموعه  تأثیرتحت   که  است   هاییحوزه  از   نشانانآتش  شغلی  عملکرد
و  عوامل  از    شغل   ماهیت .  دارد  قرار   اجتماعی  و  هیجانی  فردی 

  در  سریع  هایگیریتصمیم  و  روانی زیاد  فشار   خطر و  با  که  نشانیآتش
  های ویژگی  از   کارکنان  کندمی  ایجاب  است،  همراه  بحرانی  شرایط

،  ٧، هوش هیجانی٦شناختی  مانند هوش  ایویژه  هیجانی  و  شناختیروان
های شغلی، رغبت و  ی، مهارتشخصیت  های، ویژگی٨مهارت ارتباطی

ای و اخلاق  حرفه  ، اخلاق٩های شغلیانگیزۀ شغلی، اعتقاد به ارزش
  و   کارآمد  بحرانی،  هایموقعیت   در   بتوانند  تا  باشند  اجتماعی برخوردار 

 
1. Job performance 
2. Empowering 
3. Efficiency 
4. Productivity 
5. Satisfaction 

گیری،  کارآمدی، قدرت تصمیمر عوامل ب  ). این۶کنند (  عمل اثربخش 
ثیر  أت  کارکنانو وجدان کاری    پذیریخطرپذیری، جرئتمندی، مسئولیت 

رسد در  نظر می). به٧است (  ویژهاهمیت    دارایو    رددا   و زیادی  مثبت 
ویژگی روانمیان  کارکنان  های  شغلی  عملکرد  بر  تأثیرگذار  شناختی 
های ارتباطی اهمیت بیشتر هیجانی و مهارت  نشانی، هوشسازمان آتش

 ای دارد.  و ویژه
اولین هیجانی  هوش  بهواژۀ  مایر  و  سالووی  توسط  توانایی  بار  عنوان 

ها  کنترل و مدیریت احساسات خود و دیگران، ایجاد تمایز در بین آن
و استفاده از اطلاعات برای هدایت تفکر و اعمال خود توصیف شد  

هایی است که در توانایی  ای مهم از مهارتهیجانی، جنبه  ). هوش٨(
می نمایان  هیجانی  و مشکلات  مسائل  با  برخورد  در  افراد  شود.  زیاد 

و کنترل احساسات   ت ی ریدرک، مد ، ییشناسا ییبه توانا یجانیه هوش
د و  هوش  گران یخود  با  افراد  دارد.    هستند   قادر  زیاد  یجانیه  اشاره 

آن بر  بهتر درک کنند،  را  خود  در  احساسات  و  باشند  داشته  ها کنترل 
خونسردتنش  طیشرا حفظ کنند   یزا،  را  هوش٩(  خود  هیجانی   ). 

کند؛ چراکه هوش  بینی میها را پیشکارکنان، میزان عملکرد موفق آن
روح تقویت  و  عواطف  مدیریت  سبب  همکاری    هیجانی 

  های بسیار مهم )؛ درحقیقت، از توانایی١٠شود (جویانه میمشارکت 
همین   زندگی،  در  شغلی  موفقیت  و  رشد  به  رسیدن  برای  انسانی  هر 
دارند   بیشتری  هیجانی  هوش  افرادی که  زیرا  است؛  هیجانی  هوش 

ها، بسیار موفق عمل کنند و  توانند در ارتباط با سایر انسانهمواره می
ار بسیار کارآمد و  وکهای زندگی خود ازجمله جنبۀ کسب در همۀ عرصه

به و  باشند  ازپیشموفق  اهداف  (تعیینسوی  حرکت کنند  ).  ٨شده، 
بالای هوش از سطح  و    برخورداری  افزایش خودکارآمدی  با  هیجانی 

) است  همراه  شغلی  عملکرد  بهبود  و  احساسات  درک  )؛  ١٠افزایش 
هوش می  بنابراین،  را  مهمهیجانی  پیشتوان  برای  عامل  بینی  ترین 

 عملکرد شغلی افراد در محل کار در نظر گرفت. 
نشانان،  یکی دیگر از متغیرهای احتمالی تأثیرگذار بر عملکرد شغلی آتش

های اصلی  های ارتباطی، از مهارتهای ارتباطی است. مهارتمهارت
) است  شغلی  محیط  و  زندگی  در  کلیدی  و نسازما  ).١١و  ها 

ها و مؤسسات دولتی و خصوصی معمولا� ازطریق برقراری  هوزارتخان
به اهداف خود می توان  تر میمفهوم سادهبه؛  رسند ارتباطات سازمانی 

  استسوی هدف خود  هارتباط عامل اصلی حرکت یک سازمان ب  ، گفت 
ارتباط   های خود  ت به فعالیقادر نیست  و هیچ سازمانی بدون داشتن 

تر افراد  مهمهای  یاز ویژگ  اثربخشتوانایی برقراری ارتباط    د.ادامه ده
به سازمان  یک  در    ، ی ارتباط  یهامهارت  ).١١(  آیدمی  شمار شاغل 

از انتقال   کنندهجلوگیریموانع   توانیها مکه با کمک آن  است  یی ابزارها
  یی را گویند هاارتباطی، آن دسته مهارت  های مهارت.  دکربرطرف    را   امیپ

شوند و فردی میها درگیر ارتباطات و تعاملات بینکه افراد ازطریق آن
از می را  و اطلاعات خود  و احساسات  افکار  و    هایراه  توانند  کلامی 

به دیگران  با  بگذارندغیرکلامی،  به١٢(  اشتراک    گر، یدعبارت)؛ 

6. Cognitive intelligence 
7. Emotional intelligence 
8. Communication skills 
9. Career Values 
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٣ 

هایی است که به  ها و توانمندیی شامل همۀ مهارتارتباطی  هامهارت
را به دیگران  افراد کمک می کند افکار و احساسات و اطلاعات خود 

انتقال دهند و متقابلا� افکار و احساسات و اطلاعات طرف مقابل را  
با     ف، یضع  یارتباطی  هامهارتبهتر درک و دریافت کنند. اشخاص 

دارند؛    یطبع دوستان کمتردر ارتباط هستند و به  ی عموماً با افراد کمتر
  گران ید  ی کمتر ازسو  و  کنندمی  افتیدر   ی کمتر  یاجتماع  ت ی حما  لذا
برقرار می  رفتهیپذ  ای  دییتأ در  و  فراوان  یشوند  مشکلات  با    ی ارتباط 

شروبه خواهند  وجود کمتر  یافراد   نیهمچند.  رو  ابراز  مهارت    ی که 
با د تعاملات  استرس و فشارها  شتریب  گرانیدارند، در    ی روان  یدچار 

 ).  ١١( است ١یشناختمشکلات روان سازنهیخود زم ن یشوند که امی
ادبیات تحقیق نشان داد، هوش هیجانی دارای رابطۀ مثبت  مروری بر  

و معناداری با عملکرد شغلی کارکنان است. وانگ و همکاران دریافتند،  
دارد    هوش شغلی  خودکارآمدی  با  معناداری  و  مثبت  رابطۀ  هیجانی 

). ریانتو و همکاران نشان دادند، هوش هیجانی و تعهد سازمانی  ١٠(
) است  توانایی کاری کارکنان  بر  مثبت  تأثیر  در  ١٣دارای  دوریس   .(

مؤلفه مشخص کرد،  خود  مهارتپژوهش  هیجانی،  هوش  های  های 
گاهی و خودتنظیمی با فرهنگ سازمانی کارکنان ارتباط   اجتماعی و خودآ

پرور و خاکسار دریافتند، بین هوش هیجانی و عملکرد  ). گل١۴دارد (
شود  عناداری مشاهده میشغلی کارکنان شهرک صنعتی رابطۀ مثبت و م

دادند،  ١۵( همکاران گزارش  و  عرب  هوش).  مدیران    بین  هیجانی 
 ). ١۶(  وجود داردمعنادار ها ارتباط آنشغلی عملکرد  ها بابیمارستان

پژوهش برخی  مهارتنتایج  درزمینۀ  داد،  ها  نشان  ارتباطی  های 
با عملکرد شغلی  مهارت مثبت و معناداری  رابطۀ  ارتباطی دارای  های 

به است؛  بین  طوریکارکنان  دریافتند،  همکاران  و  مزینانی    مهارت که 
آنو کارآمد  ارتباطی   با رضایت مشتریان  و ها  کارکنان  معنادار    ارتباط 

  گزارش کردند، بین  احمدی و همکاران).  ١٧شود (مشاهده می  یمثبت
واسطه نقش  با  معلمان  شغلی  مهارتعملکرد  رابطۀ ای  ارتباطی    های 

بین  نشان دادند،    زاده شفیع  وکوزانی    ). موحدی ١٨د (معنادار وجود دار 
با    هایمهارت مدیران  و  شغلی  میزان  ارتباطی کارکنان    هاآنعملکرد 

 ).١٩شود ( دیده می ادار معنمثبت و  رابطۀ 
به پیشینۀ پژوهشی و نقش مهم عملکرد شغلی کارکنان سازمان  باتوجه

نشانی، ضروری است متغیرهای مرتبط و مؤثر بر آن شناسایی شود  آتش
  کار رود. همچنین نظر به نقش حیاتی هوشتا درراستای تقویت آن به

ارتباطی، ضرورت دارد درزمینۀ توانمندیهیجانی و مهارت ها و  های 
نشانی در محیط شغلی، پژوهشی صورت  کارآمدی کارکنان سازمان آتش

جزو   شاید  و  داشت  نوآوری  لحاظ  این  از  حاضر  پژوهش  گیرد. 
را در قالب مدلی  پژوهش های نخستی باشد که روابط بین سه متغیر 

باتوجه پژوهش کنونی  درنتیجه،  است؛  ارزیابی کرده  این  مفهومی  به 
بهمسائل و خلأ ارتباط سازه  دنبال آنهای پژوهشی  تا  های هوش  بود 

عنوان متغیرهای مستقل و در کنار  های ارتباطی را بههیجانی و مهارت
عنوان متغیر وابسته، در  آن، ارتباط متغیر دیگر مانند عملکرد شغلی را به

به تاکنون  پژوهشی که  بررسی  بستر  است،  نشده  مطالعه  مستقیم  طور 
را داشت و ضرورت  رو، پژوهش حاضر نوآوریکند؛ ازاین های لازم 

ناپذیر بود؛ لذا، پژوهش کنونی درراستای پاسخ به این  انجام آن اجتناب

 
1. Psychological problems 

پیش باهدف  عملکرد  نیاز،  آتشبینی  سازمان  کارکنان  نشانی  شغلی 
واسطه نقش  با  هیجانی  هوش  مهارتبرمبنای  انجام  ای  ارتباطی  های 

 شد.
 بررسی وشر ٢

  زمرۀ   در   هدف  لحاظبه  آن،  هایگزاره  و  ماهیت  بهباتوجه  حاضر  پژوهش
  نوع   از   هاداده  گردآوری   روش  لحاظبه  و  بنیادی  هایپژوهش
سازی  با تأکید بر مدل  همبستگی  رویکرد  برمبتنی  و  کمی   هایپژوهش

جامعۀ آماری پژوهش را تمامی کارکنان رسمی  .  ساختاری بودمعادلات  
تعداد هزار  به  ١۴٠٣نشانی شهر ساری در سال  شاغل در سازمان آتش

متغیر   نسبت  قاعدۀ  از  نمونه،  حجم  تعیین  برای  دادند.  تشکیل  نفر 
را حد    ۵به  ١شده به تعداد نمونه استفاده شد. محققان نسبت مشاهده

را حد بیشتر    ٢٠به    ١را حد متوسط و نسبت    ١٠به    ١کمتر و نسبت  
). در  ٢٠اند (سازی معادلات ساختاری عنوان کردهحجم نمونه در مدل

نمونه قرار    ٢٠به    ١پژوهش حاضر، نسبت   نفر مبنای محاسبۀ حجم 
باتوجه و  شکل  گرفت  مفهومی  مدل  می  ١به  نشان  مدل  که  در  دهد 

وجود دارد، حجم    شدهمفهومی پژوهش حاضر سیزده متغیر مشاهده
پژوهش   شد.  نفر    ٢۶٠نمونۀ  در  شرکت   یریگ نمونهتعیین  کنندگان 

به خوشهپژوهش،  چندمرحلهروش  بهای  بود؛  ابتدا  اینای  که  ترتیب 
تمامی کارکنان براساس نواحی مختلف شهر ساری (دو ناحیه) و هر  

نشانی و در هر سازمان، کارکنان مشغول  ناحیه دارای چهار سازمان آتش
به نسبت کارکنان  بندی شدند. سپس باتوجهها، طبقهبه فعالیت در واحد

گیری انجام  شده، نمونهمناطق مطالعه  هر واحد به تمامی کارکنان سازمان
از: کارمند  گرفت. معیارهای ورود آزمودنی بود  به پژوهش عبارت  ها 

شغلی؛ تمایل    سال سابقۀ  یکداشتن حداقل  نشانی؛  رسمی سازمان آتش
پژوهش؛   در  شرکت  رضایت به  فرم  ملاکنامهتکمیل  از    .  خروج 

   ها درنظر گرفته شد.نامهپژوهش، نقص در تکمیل پرسش
 کار رفت. ها ابزارهای زیر بهآوری دادهبرای جمع

بار ٢نیاهیج  هوش  مۀناپرسش‑ توسط  پرسشنامه  این  سال  ‑:  در  آن 
نامه،  ). پرسش٢١باهدف سنجش هوش هیجانی ساخته شد (  ١٩٩٧
مهارتهوش زمینۀ  پنج  در  را  درونهیجانی  مهارتهای  های فردی، 

گیری  فردی، مدیریت استرس، توان سازگاری و خُلق عمومی اندازهبین
پرسشمی زیرمهارتکند.  پانزده  دارای  گاهی  نامه  هیجانی،    خودآ

عزتخود همدلی،  ابرازی،  استقلال،  خودشکوفایی،  نفس، 
بینمسئولیت  روابط  واقعپذیری،  انعطاففردی،  حل  گرایی،  پذیری، 

بینی و شادمانی است.  مسئله، تحمل فشار روانی، کنترل تکانش، خوش
آزموپاسخ موافقم،  درجهپنجروی مقیاس    دنیهای  لیکرت (کاملا�  ای 

مخالفم  تاحدودی،  تنظیم شده    ،موافقم،  مخالفم)    منۀ دااست.  کاملا� 
  هوش   ، نمرات بیشتر  .است   ۴۵٠ حداکثر  تا   ٩٠ل  مقیاس از حداق  ۀنمر

میهیجانی کمتر    هوشکمتر،    نمرات   و  بیشتر  هیجانی نشان  دهد  را 
نامه مشخص کرد،  اصلی پرسش  نسخۀ بررسی روایی و پایایی  ).  ٢١(

خرده درونی  همسانی  ضرایب  برابر مقیاسمیانگین    و   ٠٫٧۶  با  ها 
  بعد   و  ٠٫٨۵ها بعد از یک ماه  مقیاسخرده  بازآزمایی   ضرایب   میانگین

آن مدعی شد، برای برآورد روایی  ‑علاوه بار بود. به  ٠٫٧۵  ماه  چهار   از 
پرسش تأییدی  سازۀ  و  اکتشافی  عاملی  تحلیل  روش  دو  از  خود  نامۀ 

2. Emotional Quotient Inventory (EQ-i) 
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۴ 

نامه از پنج عامل اصلی و پانزده  استفاده کرد. وی نتیجه گرفت، پرسش
) است  شده  تشکیل  فارسی  ٢٢زیرعامل  نسخۀ  پایایی  بررسی  در   .(

آلفای  بازآزمایی و  ضریب پایایی  مقیاس هوش هیجانی توسط بیانی،  
بهکرونبا هیجانی  مقیاس هوش    آمد دست  به  ٠٫٨۵  و  ٠٫٧٧ترتیب  خ 

روایی  نامه از روایی سازه و  فارسی پرسش  ی، نسخۀازنظر روای).  ٢٣(
به است؛  برخوردار  مطلوبی  عاملی  گونهمحتوایی  تحلیل  نتایج  ای که 

آن  ‑فارسی با مدل نظری بار   ساختار عاملی نسخۀ  ،نشان داد  ١تأییدی
خوبی ابعاد مختلف هوش هیجانی را پوشش  ها بهو گویه  ردهمخوانی دا 

نسخۀ  ؛دهدمی مطلوب  روایی  و  پایایی  بیانگر  نتایج  فارسی    این 
 ). ٢٣،٢۴است (ایرانی  آن در جامعۀ ‑هوش هیجانی بار  نامۀ پرسش

مهارت‑ ارتباطیآزمون  توسط  ٢تجدیدنظرشده‑های  ابزار  این   :
ساخته شد    ارتباطی   هایبرای سنجش مهارت  ٢٠٠۴در سال    دامکوئین

مقیاس توانایی دریافت و ارسال  و پنج خرده  گویه  ٣۴نامه  ). پرسش٢۵(
دادن، بینش نسبت به فرایند ارتباط و  پیام، کنترل عاطفی، مهارت گوش

و دارد  قاطعیت  با  توأم  میزان    ارتباط  سنجش  آن  های  مهارتهدف 
  آزمودنی ،  گویی به مقیاس پاسخبرای  در افراد مختلف است.  ارتباطی  
را بخواند و سپس میزان انطباق وضعیت فعلی خود را با  سؤالباید هر  

لیکرتامحتو روی طیف  آن  برای هرگزدرجهپنج  یی  از  برای    ١=ای  تا 
بررسی    ابزار ارتباطی فرعی در این    هایمهارت  مشخص کند.   ۵=همیشه

دادن، توانایی دریافت و ارسال پیام،  گوششامل پنج مهارت   شود ومی
یند ارتباط، کنترل عاطفی و ارتباط توأم با قاطعیت  ابینش نسبت به فر 

او را نشان    ی ارتباط  یهاعبارت، مهارت  ٣۴کل هر فرد از    نمرۀ  . است 
ادهدیم م  ن ی.  برخ   ریمتغ  ١٧٠تا٣۴از    تواندینمره  عبارات    ی باشد. 
نمره  شکل به  شانی محتوا  لیدلبه بین    نمرۀ.  شودیم  ی گذار معکوس 

 ١٠٢تا۶٨بین    نمرۀو    ضعیف  ارتباطی   هایمهارت  بیانگر  ۶٨تا٣۴
از  یشب  نمرۀو    متوسط   ارتباطی  هایمهارت  بیانگر بیانگر   ١٠٢تر 

اصلی با استفاده از آلفای    پایایی نسخۀت.  اس  زیادهای ارتباطی مهارت
خرده برای  بین  مقیاسکرونباخ  شد  ٠٫٨۵تا٠٫٧٢ها  ).  ٢۵(  گزارش 

و    رسیدتأیید بهای ازطریق تحلیل عاملی اکتشافی و تأییدی  روایی سازه
). وکیلی  ٢۵شت (عاملی مقیاس با مدل نظری همخوانی داساختار پنج

  ٠٫٩١و همکاران، پایایی این ابزار را با محاسبۀ آلفای کرونباخ برابر با  
) پایایی  ٢۶گزارش کردند  حسینپرسش).  پژوهش  در  و  نامه  چاری 

به آلفای کرونباخ  روش  با  آمدبه  ٠٫۶٩و    ٠٫٧١  ب یترت فداکار  .  دست 
بود   ٠٫٧١کل آزمون با روش تنصیف برابر با  پایایی  همچنین ضریب  

)٢٧.( 
در سال  ٣نامۀ عملکرد شغلیپرسش‑ پترسون  توسط  پرسشنامه  این   :

).  ٢٩). شکرکن آن را به فارسی ترجمه کرد (٢٨ساخته شد (  ١٩٢٢
ای و  ای و زمینهمقیاس وظیفهه دارای پانزده گویه و سه خردهنامپرسش

و   شغلی  وظایف  حوزۀ  در  را  کارکنان  عملکرد  و  است  انطباقی 
میسازمانی اندازه  طیف    نامه پرسشگذاری  هرنم  ۀ شیوگیرد.  شان  در 

چهاردرجه بهلیکرت  است؛  نمرهاینای  که  بهترتیب  صورت  گذاری 
درازای هریک    است.  ٣و همیشه=  ٢، اغلب=١ندرت=صفر، گاهی=به

است. نمرۀ    ۴۵تا    صفر ترتیب امتیازات هر آزمودنی بین  ها بهاز گزینه
شغلی   عملکرد  میبیشتر،  نشان  را  (بهتر  با ٢٨دهد  خوشکام   .(

پرسشبه اهواز،  کارگیری  برق  و  آب  سازمان  نمونۀ کارکنان  در  نامه 
تنصیف   و  آلفای کرونباخ  روش  دو  با  را  آن  روایی  و  پایایی  ضرایب 

کردن  گزارش کرد. ضریب روایی نیز با همبسته  ٠٫٨٠و    ٠٫٨٢ترتیب  به
در    ٠٫۴٣ای محاسبه شد و  درجهسؤالی و پانزدهنامه با نمرۀ یکپرسش

 ).  ٣٠گزارش شد ( ٠٫٠٠٠١تر از سطح معناداری کوچک
  فراوانی، درصد، میانگین،(  توصیفی  آمار   ها،داده  وتحلیلتجزیه  برای

ضریب  (  استنباطی   آمار  و)  نمره  حداکثر  و  حداقل  استاندارد،   انحراف 
مدل و  پیرسون    بستر   در )  ساختاری  معادلات  سازیهمبستگی 

.  کار رفت به  ٢۶نسخۀ    AMOS  و  ٢۶نسخۀ    SPSS  آماری   افزارهاینرم
گفت،   پژوهش های  گزاره  بررسی  در   اول   نوع  خطای  میزان  باید 

مشاهده    ١بود. مدل مفهومی پژوهش در شکل  )  α=٠٫٠۵(  صورتبه
 شود.می

های ارتباطیمهارت   ایواسطه   نقش  با   هیجانی  هوش   برمبنای   نشانیآتش  سازمان   کارکنان شغلی   عملکرد   بینی پیش مفهومی    . مدل١شکل  
 

 
1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
2. Communication Skills Test-Revised (CST-R) 

 

3. Job Performance Questionnaire (JPQ) 
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۵ 

 هایافته ٣
کننده در پژوهش  شرکت   ٢۶٠براساس نتایج بررسی توزیع فراوانی، از  

نفر در    ١٠٣درصد)،  ١۵/۴١سال (  ٣٠تا٢٠نفر در محدودۀ سنی    ١٠٧
نفر در محدودۀ سنی    ١٨درصد)،  ۶٢/٣٩سال (  ۴١تا٣١محدودۀ سنی  

(  ۵٠تا۴٢ و  ٩٢/۶سال  از    ٣٢درصد)  بیشتر  ردۀ  در  سال    ۵٠نفر 
تحصیلات  ٣١/١٢( سطح  ازنظر  داشتند.  قرار  نفر    ٣٢درصد) 
دارای مد١٢٫٣١( دیپلم،  درصد)  دارای  ١٧٫٣١نفر (  ۴۵رک  درصد) 

(  ١۵۵مدرک کاردانی،   مدرک کارشناسی،  ۵٩٫۶١نفر  دارای  درصد) 
)  ٢٫۶٩نفر (  ٧ارشد و  درصد) دارای مدرک کارشناسی٨٫٠٨نفر (  ٢١

تأهل   ازنظر  بودند.  دکتری  مدرک  (  ٢٠۴دارای  درصد) ٧٨٫۴۶نفر 
و   (  ۵۶متأهل  میزان ساب٢١٫۵۴نفر  مجرد شرکت کردند.  قۀ  درصد) 

در   کارکنان  (  ٧۴خدمت  نفر   ٨٩سال،    ۵تا١درصد)  ٢٨٫۴۶نفر 
سال و    ٢٠تا١١درصد)  ٢۴٫۶٢نفر (  ۶۴سال،  ١٠تا۶درصد)  ٣۴٫٢٣(

نفر   ٢١۶سال بود. ازلحاظ جنسیت    ٢۵تا٢١درصد)  ١٢٫۶٩نفر (  ٣٣
 نفر زن حضور داشتند.  ۴۴مرد و 

 های توصیفی متغیرهای آشکار مدل پژوهش . شاخص١جدول 

 میانگین  مقیاسخرده متغیر 
انحراف  
 استاندارد 

 کشیدگی  کجی 

 مقدار 
نسبت 
 بحرانی 

 مقدار 
نسبت 
 بحرانی 

 هوش هیجانی 

 ‑ ٠٫٧٧٧ ‑ ٠٫٢٢٨ ‑ ٠٫٧٠۴ ‑ ٠٫١٠٣ ١٩٫٢٨٩ ١١٣٫۵٢ فردی درون

 ‑ ١٫٢٢۵ ‑ ٠٫٣۶٠ ‑ ١٫٢۵٧ ‑ ٠٫٣٣٢ ١٠٫٨۶٢ ٧٢٫٩۶ فردی بین 

 ‑ ٠٫٣۶٢ ‑ ٠٫١٠۶ ‑ ٠٫٠٨٨ ‑ ٠٫٠١٣ ٧٫٩١٧ ۴١٫٣٣ کنترل استرس 

 ‑ ١٫٠٧٩ ‑ ٠٫٣١٧ ‑ ٠٫٩٢٨ ‑ ٠٫١٣۶ ١١٫۵۵۴ ۶٨٫٢٩ توان سازگاری 

 ‑ ١٫٣۴٩ ‑ ٠٫٣٩۶ ‑ ٠٫٨۴٢ ‑ ٠٫١٢۴ ٧٫٨٨۴ ۴۴٫٣۵ خُلق عمومی

 های ارتباطیمهارت

 ‑ ١٫٨٩٠ ‑ ٠٫۵۵۵ ‑ ١٫۶٣٢ ‑ ٠٫٢۴٠ ۵٫٧٣٣ ٣۵٫٣۶ توانایی دریافت و ارسال پیام 

 ‑ ٠٫۶١٨ ‑ ٠٫١٨٢ ٠٫٨٧٣ ٠٫١٢٨ ۵٫٨۴٩ ٣١٫۴۴ کنترل عاطفی

 ‑ ٠٫٧٢٨ ‑ ٠٫٢١۴ ‑ ٠٫۴١٠ ‑ ٠٫٠۶٠ ٣٫٧٣۶ ٢٣٫٣٨ دادن مهارت گوش

 ‑ ١٫٠٢۴ ‑ ٠٫٣٠١ ٠٫١۶۵ ٠٫٠٢۴ ٣٫٣١۴ ١۶٫۴٩ بینش نسبت به فرایند ارتباط

 ‑ ٠٫١٠۶ ‑ ٠٫٠٣١ ٠٫۶۶٣ ٠٫٠٩٧ ٣٫٢٩٣ ١٧٫۴٨ ارتباط توأم با قاطعیت 

 عملکرد شغلی 

 ٠٫١٣۶ ٠٫٠۴٠ ٠٫٣۵٧ ٠٫٠۵٢ ٣٫٣٢٠ ١۶٫۴٩ ای وظیفه

 ‑ ٠٫٣٣۶ ‑ ٠٫٠٩٩ ‑ ٠٫٣٩٧ ‑ ٠٫٠۵٨ ٣٫٣۴٠ ١۵٫۵٠ ای زمینه

 ‑ ٠٫٠٧٩ ‑ ٠٫٠٢٣ ١٫١٧۶ ٠٫١٧٣ ٣٫٣٣٩ ١۴٫۵٠ انطباقی 

 ١٫٢٠٩ ٢٫٣٧٨  چندمتغیره

روش از  استفاده  ابتدا    ساختاری  معادلات  سازیمدل  برای 
دراین  آن  هایفرضپیش شد؛  جدول  باتوجهخصوص،  بررسی  ،  ١به 

متغیره و  مقادیر نسبت بحرانی متناظر با ضرایب چولگی و کشیدگی تک
مدل پیشنهادی پژوهش  های  چندمتغیره برای تمامی نشانگرهای سازه

  ١٫٩۶، کمتر از مقدار بحرانی  ٢۶نسخۀ    MOSAافزار  در خروجی نرم
های مذکور از توزیع نرمال  دست آمد؛ لذا، تمامی نشانگرهای سازهبه

خطی چندگانه  بررسی هم  برایمتغیری و چندمتغیری برخوردار بود.  تک
تحمل و تورم واریانس استفاده    های از ماتریس همبستگی و شاخص

یشتر  ضرایب بشده،  متغیرهای مشاهدهبررسی ماتریس همبستگی    .شد
چندگانه رعایت  خطی  ضۀ نبود همبنابراین مفرو   نداد؛را نشان    ٠٫٨٠  از 

  ٠٫١٠از متغیرها کمتر از    یکچمقادیر شاخص تحمل هی،  . همچنین شد
از   واریانس  تورم  عامل  مقادیر    نبود   مفروضۀ   لذا  نبود؛ تر  یشب  ١٠و 

   بود. برقرار خطی چندگانه هم

نبود  ساختاری،    سازی معادلاتمدلهای روش  کی دیگر از مفروضهی
دو  های  داده است.  دادۀ پرت  داده  نوع  دارد:  وجود  پرت  پرت  های 
بررسی دادهپرت چندمتغیری.  های  متغیری و دادهتک های پرت  برای 
  پرتی شناسایی های  داده  هیچکه    کار رفت بهای  نمودار جعبه  ،متغیریتک

کار  مهالانوبیس به  فاصلۀ  ،های پرت چندمتغیریشد. برای بررسی دادهن
برابر با   حاضر  در پژوهشمهالانوبیس  . کمترین و بیشترین فاصلۀرفت 

  بحرانی با درجۀ دو  اینکه خی  به . باتوجهدست آمدبه  ١١٫۵٣٨و    ٠٫٠٠۶
های  مشکل دادهبود،  ١٣٫٨١۶با   ابر بر) >٠٫٠٠١p(در سطح  ٢آزادی 

ت  لامعادسازی مدل، در روش  ازطرفی. مشاهده نشدپرت چندمتغیری 
وجود دارد که در  شود بین متغیرها روابط خطی  ساختاری، فرض می

پراکندگی، مفروضۀ نمودارهای  تأیید  خطی  این مطالعه، رسم  را  بودن 
ماتریس ضرایب همبستگی پیرسون بین متغیرهای    ٢د. در جدول  کر

 ها گزارش شده است. اصلی پژوهش و معناداری آن
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۶ 

 ماتریس ضرایب همبستگی پیرسون بین متغیرهای آشکار مدل پژوهش. ٢جدول 
 متغیر ١ ٢ ٣ ۴ ۵ ۶ ٧ ٨ ٩ ١٠ ١١ ١٢ ١٣

 فردی . درون١ ١            
 فردی . بین٢ ٠٫٧۵۶* ١           

 . کنترل استرس٣ ٠٫٧١٢* ٠٫٧٠۴* ١          
 . توان سازگاری ۴ ٠٫٧٧۵* ٠٫٧٧٧* ٠٫٧٠٩* ١         

 عمومی. خُلق ۵ ٠٫٧١٠* ٠٫٧٣۵* ٠٫٧٨٧* ٠٫٧٧٨* ١        

       ٠٫٣* ١۶۴ *٠٫۴٠٫٣* ٣١۴٠٫* ٨۴١۶ *٠٫۴٠٠ 
. توانایی دریافت  ۶

 و ارسال پیام 
 . کنترل عاطفی٧ ٠٫۴٠٢* ٠٫٣٩٠* ٠٫٣٢٠* ٠٫٣٨۶* ٠٫٣٣٢* ٠٫٧۶١* ١      

     ٠٫٧* ١۶٠٫٧* ٩۶٠٫٣٧* ٠٫٢٧٠* ٠٫٣٧٠* ٠٫٢٩٢* ٧۵ *٠٫٣٧٨ 
. مهارت  ٨

 دادن گوش 

    ٠٫* ١۶٩۴ *٠٫٧٣۴ *٠٫٧۴٠٫٣٧* ٠٫٣٨٠* ٠٫٢٨٠* ٠٫٣٩٩* ٠٫٣٣٢* ٢۶ 
. بینش نسبت به  ٩

 فرایند ارتباط 

   ٠٫* ١۶٠٫٧٧* ٠٫٧٢٣* ٠٫٧٢٩* ٨٩۴ *٠٫٣۵٠٫٣٨* ١۴ *٠٫٣۴٠٫* ٠٫٣٨٣* ٧۴٠٠ 
. ارتباط توأم با ١٠

 قاطعیت
 ای. وظیفه١١ ٠٫٧۵۶* ٠٫۵٢٩* ٠٫۵٢٩* ٠٫۴٧۴* ٠٫۵۵٣* ٠٫۴٩۶* ٠٫۵٩٢* ٠٫۵٧٩* ٠٫۵۶۵* ٠٫۵٨٠* ١  
 ای. زمینه١٢ ٠٫۵٣٧* ٠٫۵۵١* ٠٫۴٨٩* ٠٫۵٣۴* ٠٫۵١۵* ٠٫۵٨٢* ٠٫۵٨۴* ٠٫۵۴٣* ٠٫۵۶۵* ٠٫۵٧٣* ٠٫٧٩۵* ١ 
 . انطباقی١٣ ٠٫۴٩٨* ٠٫۵٢٢* ٠٫۴۵١* ٠٫۵١۴* ٠٫۴٧٣* ٠٫۵۵٧* ٠٫۵۴۵* ٠٫۵٢١* ٠٫۵٠٢* ٠٫۵٩٠* ٠٫٧۶٩* ٠٫٧۵٧* ١

*p<  ،٠٫٠۵ n=٢۶٠ 

های سه سازۀ هوش  همبستگی بین مؤلفه، ضرایب  ٢براساس جدول  
بود  هیجانی و مهارت ارتباطی و عملکرد شغلی مثبت و معنادار  های 

)٠٫٠۵p<  متغیرها نظری  مبانی  با  همبستگی  ضرایب  جهت  لذا،  )؛ 

های رویکرد پس از غربالگری اولیه و احراز مفروضههمخوانی داشت. 
داده در  ساختاری  معادلات  گردآوریمدل  مفهومی  های  مدل  شده، 

 ) شد. ٢پژوهش آزمون (شکل 

 )بتا   و  گاما  لامبدا و  استاندارد  ضرایب (   یافتهبرازش   اساسی مدل   .٢شکل  

 دهد. را نشان می یافتههای نکویی برازش مدل برازش، شاخص٣جدول 

 یافته های نکویی برازش مدل برازش. شاخص٣جدول 
 2χ df p df /2χ RMSEA PCLOSE GFI AGFI CFI شاخص
 ٠٫٩٩۵ ٠٫٩٣٨ ٠٫٩۵٧ ٠٫٩۴٨ ٠٫٠٣١ ١٫٢۶۵ ٠٫٠٧٨ ۶٢ ٧٨٫۴۴۵ مقدار 

اساسی    شود، در مدلملاحظه می  ٣به نتایج مندرج در جدول  باتوجه
) و میزان  fd=۶٢آزادی (  ) با درجۀ٢χ= ٧٨٫۴۴۵، شاخص (یافتهبرازش

) معنادار نبود؛ ازطرفی، شاخص نسبت مجذورکای  =٠٫٠٧٨pاحتمال (

 
1. Goodness of Fit Index (GFI) 
2. Comparative Fit Index (CFI) 

برابر  ١نکویی برازش، شاخص ١٫٢۶۵) برابر با ٢χ/fdبه درجۀ آزادی (
تطبیقی٠٫٩۵٧با   برازندگی  شاخص  با    ٢،  شاخص    ٠٫٩٩۵برابر  و 

تعدیل برازش  با    ٣شدهنکویی  همچنین،  به  ٠٫٩٣٨برابر  آمد؛  دست 

3. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
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٧ 

تقریب  خطای  مربعات  میانگین  ریشۀ  با    ١شاخص  و   ٠٫٠٣١برابر 
بود که همگی    ٠٫٩۴٨متناظر با آن برابر با    ٢احتمال نزدیکی برازندگی

می نشان  را  پژوهش  پیشنهادی  مدل  مناسب  کاملا�  دهد؛  برازش 
شده انطباق  های مشاهدهدیگر، مدل پیشنهادی پژوهش با دادهعبارتبه

پذیر به جامعۀ پژوهش  تعمیم  ٠٫٠٣١کامل داشت و با پذیرش خطای  

 بود. 
ضرایب مسیر غیراستاندارد و استاندارد، خطای معیار، مقادیر نسبت  

سازه بین  احتمال  مقدار  و  برازشهای  بحرانی  اساسی  در    یافتهمدل 
 ارائه شده است.   ۴جدول 

 یافتهبرازش اساسی مدل  هایبین سازه مستقیم  اثرهای پارامترهای. ۴جدول 

 مسیر 
 برآورد 

 غیراستاندارد
 خطای معیار برآورد استاندارد 

 نسبت بحرانی 
)T( 

 مقدار احتمال 

 عملکرد شغلی←هیجانیهوش 
 عملکرد شغلی←های ارتباطیمهارت

٠٫٠٧٣ 
٠٫٣٢١ 

٠٫۴٠٣ 
٠٫۵۴٩ 

٠٫٠٠٩ 
٠٫٠٣١ 

٧٫٨۵١ 
١٠٫٣٣۶ 

٠٫٠٠١ < 
٠٫٠٠١ < 

 > ٠٫٠٠١ ٨٫١٢۵ ٠٫٠١٩ ٠٫۴٩۵ ٠٫١۵٣ های ارتباطیمهارت  ←هوش هیجانی

است.  معناداری ضرایب مسیرهای مستقیم گزارش شده    ۴در جدول  
اثر مثبت و    بررسی ضرایب مسیرهای مستقیم نشان داد، هوش هیجانی

). همچنین  =٠٫۴٠٣β،  >٠٫٠٠١pمعناداری بر عملکرد شغلی داشت (
ارتباطیمهارت شغلی    های  عملکرد  بر  معناداری  و  مثبت  اثر 

)٠٫٠٠١p<  ،٠٫۵۴٩β=معناداری و  مثبت  اثر  هیجانی  هوش  و  بر    ) 
ارتباطی  مهارت جدول  =٠٫۴٩۵β،  >٠٫٠٠١p(های  در  داشت.   (۵  

بوت روش  براساس  غیرمستقیم  ضرایب  شده  معناداری  ارائه  استراپ 
   است. 

 استراپ غیرمستقیم موجود در مدل با روش بوت اثر  برآورد. ۵جدول 
 مقدار احتمال  بالا کران  کران پایین  استراپ بوت  متغیر وابسته  متغیر میانجی  متغیر مستقل 
 ٠٫٠١٠ ٠٫٣٣٢ ٠٫٢١٩ ٠٫٢٧٢ عملکرد شغلی  های ارتباطیمهارت هوش هیجانی 

جدول   نتایج  عملکرد  ۵براساس  بر  هیجانی  هوش  غیرمستقیم  اثر   ،
 ).=٠٫٠١٠pمعنادار بود ( ٠٫٠۵و در سطح  ٠٫٢٧٢شغلی برابر با 

 بحث  ۴

پیش باهدف  حاضر  سازمان    کارکنان  شغلی  عملکرد  بینیپژوهش 
 هایمهارت  ای واسطه  نقش  با  هیجانی  هوش   برمبنای   نشانی آتش

مفهومی  روابط بین متغیرهای مدل  انجام شد. نتایج نشان داد،   ارتباطی
سازمان    کارکنان   شغلی   عملکرد   بینیتوان پیشمدل از  و    استمعنادار  

  هایمهارت  ایواسطه  نقش  با  هیجانی   هوش  براساس  نشانیآتش
داده همچنین  است.  برخوردار  گردآوریارتباطی  برازش  های  شده 

عملکرد  های پیشین که نقش  دلیل نبود پژوهشبهمناسبی با مدل دارد.  
را در ارتباط این دو متغیر بررسی کند، امکان    نشانیشغلی کارکنان آتش

یافتۀ  یسۀمقا نتایج تحقیقات پیشین وجود   کنونی  پژوهش  مستقیم  با 
یافته اما  قبلی  نداشت؛  مشابه  نسبتاً  تحقیقات  با  حاضر  پژوهش  های 

می مثال  برای  است؛  تحقیقاتهمخوان  به  همکاران    توان  و  وانگ 
)، احمدی و همکاران  ١۵پرور و خاکسار ()، گل١۴)، دوریس (١٠(
) اشاره کرد. دوریس نشان  ١٩زاده () و موحدی کوزانی و شفیع١٨(

گاهی و  هیجانی، مهارت  ی هوشهاداد، مؤلفه های اجتماعی و خودآ
پرور و  )؛ گل١۴خودتنظیمی با فرهنگ سازمانی کارکنان ارتباط دارد (

خاکسار دریافتند، بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان شهرک  
می مشاهده  معناداری  و  مثبت  رابطۀ  (صنعتی  و    ).١۵شود  احمدی 

ای  عملکرد شغلی معلمان با نقش واسطه  گزارش دادند، بینهمکاران  
 ).١٨د (معنادار وجود دار  های ارتباطی رابطۀ مهارت

 
1. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

می یافتۀ کنونی  تبیین  از    توان گفت، در  بالاتری  از سطح  کارکنانی که 
برخوردار دقیقهست  هوش هیجانی  و  ند، درک  خود  از هیجانات  تری 

هیجان مدیریت  در  دارند،  واکنشدیگران  و  خودها  هیجانی    های 
می عمل  بینکارآمدتر  تعاملات  در  طریق  این  از  و  و  کنند  فردی 

مطلوبموقعیت  شغلی  عملکرد  فشارزا،  نشان  های  خود  از  تری 
مهارتینا در   ؛ دهندمی بهراستا،  ارتباطی  سازههای  میانجی،  عنوان  ای 

می تسهیل  را  شغلی  عملکرد  بر  هیجانی  هوش  اثرگذاری  کند؛  مسیر 
هیجانی  اینبه هوش  دارای  کارکنان  که  بهرهزیادمعنا  با  از  ،  گیری 

دادن فعال، همدلی، بیان مناسب  های ارتباطی مؤثر (نظیر گوشمهارت
سازنده ارتباط  همکاراناحساسات)،  با  ارباب  رؤسا  و  تری  رجوع  و 

ند که درنهایت به بهبود کیفیت عملکرد شغلی آنان منجر  ساز برقرار می
 ). ١۴د (شومی

هوش بین  داد،  نشان  حاضر  پژوهش  دیگر  عملکرد   یافتۀ  و  هیجانی 
این یافته  نشانی رابطۀ مستقیم و معنادار وجود دارد.  شغلی کارکنان آتش

  های زیر همخوان است: وانگ و همکاران دریافتند، هوشبا پژوهش
است   شغلی  خودکارآمدی  با  معناداری  و  مثبت  رابطۀ  دارای  هیجانی 

)؛ ریانتو و همکاران مشخص کردند، هوش هیجانی تأثیر مثبت بر ١٠(
)؛ پژوهش عرب و همکاران نشان داد،  ١٣توانایی کاری کارکنان دارد (
ها ارتباط  آنشغلی  عملکرد    ها بابیمارستانبین هوش هیجانی مدیران  

می مشاهده  (معنادار  موحدی کوزانی١۶شود  گزارش    زادهشفیع  و  )؛ 
با  کاهوش هیجانی  بین  کردند،   عملکرد شغلی  میزان  رکنان و مدیران 

و    رابطۀ  هاآن دار   ادار معنمثبت  (وجود  مطالعات  ١٩د  براساس   .(
و  مذکور،   شغلی  موفقیت  در کسب  هیجانی  هوش  مهارت  دارابودن 

2. Probability of Close Fit (PCLOSE)  
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٨ 

تواند  می  زیرا شود؛  بسیار مهم تلقی می،  های حساسایفای مسئولیت 
 . دنبال داشته باشدعملکرد شغلی آنان را به یارتقا

یافتۀ تبیین  مبنی  در  بین عملکرد شغلی کارکنان  کنونی  رابطه  بر وجود 
هوشآتش و  می  نشانی  آتشهیجانی  حرفۀ  در  گفت،  نشانی،  توان 

و چالش  کارکنانی که هوش بحران  با  دارند،  بیشتری  بهتر هیجانی  ها 
کنند؛ زیرا هوش هیجانی متمرکز بر تر عمل میشوند و مؤثرمواجه می

تصمیم مسئله،  حل  استرس،  و  مدیریت  عواطف  افکار،  گیری، کنترل 
ویژه در  هایی است که در هنگام مداخلات بحرانی و حساس، بهفعالیت 

آتش نجات  و  اثر میامداد  از هوش هیجانی  نشان  گذارد. کارکنانی که 
رسانی  ای را در امدادبیشتری برخوردار هستند، تعاملات مثبت و سازنده

می استرسبرقرار  و  پریشانیسازند  و  بهها  طول  های  در  وجودآمده 
را بهکمک افراد قدرت  وفصل میصورت کارآمد حلرسانی  این  کنند. 

های امداد و  پردازش اطلاعات را برای حل مشکلات بحرانی و فوریت 
آن دارند.  خُلقنجات  مطلوب  ادارۀ  توانایی  در  ها  را  خویش  وخوی 

بحرانی حفظ می باعوضعیت  امر  در عملکرد  ث میکنند؛ همین  شود 
) باشند  داشته  بیشتری  موفقیت  لذا، ٣١شغلی    دارای که    کارکنانی  )؛ 

تری هستند، در ارتباط با دنیای پیرامون خود و مقابله  یشهیجانی ب  هوش
موقعیت  استرسبا  دارند ترموفقعملکرد    ، زاهای  آنی  زیرا  ها ؛ 

دانند چگونه  و می  کنندمیهای هیجانی خود را بادقت درک و ابراز  حالت 
چه  بیان  موقع    و  خود  به  به  بپردازنداحساسات  های کارآمد  شیوهو 
  زیاد، هیجانی    همچنین هوش).  ٨(   های خُلقی خود را تنظیم کنند حالت 

مثبت از هیجانات در تسهیل تفکر و فرایند حل مسئله    ۀاستفاد  رایب
استکمک موقعیت   کننده  در  مؤثرتر  واکنش  به  پرخطر  و  های 

بهرهمی و  بهینه  به کاربرد  بنابراین  هیجانات کمک  انجامد؛  از  جویی 
 ).  ١٠(شود  کند و منجربه خودکنترلی میمی

های ارتباطی و عملکرد بین مهارت  دیگر یافتۀ پژوهش حاضر نشان داد،
آتش کارکنان  دارد؛  شغلی  وجود  معناداری  و  مستقیم  رابطۀ  نشانی 

میدراین مهارتتوان گفت،  خصوص  توانمندی  ارتباطی  هرچه  های 
آتش سازمان  عملکرد شغلی  کارکنان  باشد،  بیشتر  افزایش  نشانی  آنان 

های زیر همخوان است: مزینانی و همکاران  یابد. این یافته با پژوهشمی
کارکنان با رضایت مشتریان  کارآمد  ارتباطی    هایمهارتدریافتند، بین  

احمدی و همکاران  )؛  ١٧شود (مشاهده می  یمثبت  ارتباط معنادار وها  آن
های  ای مهارتعملکرد شغلی معلمان با نقش واسطه  نشان دادند، بین

  زاده شفیع  و   )؛ موحدی کوزانی١٨(  معنادار وجود دارد  ارتباطی رابطۀ
مهارتمشخص کردند،   با  بین  مدیران  و  ارتباطی کارکنان  میزان  های 

 ).  ١٩است ( ادار معنمثبت و   ای رابطه  هاآنعملکرد شغلی 
مبنی یافتۀ کنونی  تبیین  عملکرد شغلی کارکنان  در  بین  رابطه  وجود  بر 

مهارتآتش و  مینشانی  ارتباطی  از  های  یکی   هایمتغیرتوان گفت، 
سازمانی  شدهتأکید عملکرد  است مهارت،  در  ارتباطی  توانایی  .  های 

نشانی در برقراری ارتباط مؤثر و موفق در مواجهه  کارکنان سازمان آتش
به بحران،  در  با  زیرا  است؛  مهم  بسیار  نجات  و  امداد  عملیات  ویژه 
شود و  نشانی، ارتباط جزو پایه و اساس این حرفه تلقی میسازمان آتش

های ارتباطی بیشتری در نحوۀ برقراری ارتباط  هر کارمندی که مهارت
تواند خدمات عملیات امداد و نجات را انجام دهد  داشته باشد، بهتر می

هنگام مداخله در بحران    های ارتباطی در ). کارکنان دارای مهارت١١(

  خوشایند   مناسب و   طور دیده بهتوانند با افراد دچار حادثه و آسیب می
ن برقراری  فنوکه از    کارکنانی  دیگر،). ازسویی١٨سازند (  برقرار  ارتباط

مؤثر   هستند ارتباط  نجات  در    و  برخوردار  و  امداد  عملیات  هنگام 
خود خودرهبری،  خودکنترلی،  همدلی،  رفتارهای  آگاهی، 

. بدون تردید  کنندتر عمل میموفقازخودگذشتگی و خودارزیابی دارند،  
ها، در عملکرد شغلی خود بهتر ایفای نقش  ها با داشتن این ویژگیآن

برای  علاوه، مهارت). به١٢خواهند کرد ( را  این امکان  ارتباطی  های 
دیده  آورد که بتوانند با افراد آسیب نشانی فراهم میکارکنان سازمان آتش

در صحنۀ حادثه یا سانحه ارتباط مؤثرتری برقرار کنند تا بهتر عملیات  
 امداد و نجات را انجام دهند.  

بر   هیجانی  هوش  مستقیم  اثر  داد،  نشان  حاضر  پژوهش  دیگر  یافتۀ 
ارتباطی کارکنانمهارت است؛  معنا  نشانیآتش  های  دیگر،  بیانبهدار 

ارتقای مهارت در کارکنان موجب  های  افزایش سطح هوش هیجانی 
  های پیشین زیر همسوست: یافتۀ کنونی با پژوهششود.  ارتباطی آنان می

بین  های هوش هیجانی پیشمؤلفه  مشخص کردند،  ریانتو و همکاران
ارتباطات بین   )؛ ١٣(  فردی در کارکنان خدمات اضطراری استقوی 

های ارتباطی  هیجانی و مهارت  های هوشدوریس دریافت، بین مؤلفه
  ن امینی و همکارا)؛  ١۴با فرهنگ سازمانی کارآفرینانه رابطه وجود دارد (

  های ارتباطی کارکنان حوزۀ مثبت میان هوش هیجانی و مهارت  رابطۀ 
را گزارش کردند یافتۀ کنونی می  ).٣٢(  سلامت  تبیین    توان گفت، در 

ند احساسات خود  هست ، قادر دارندتری یشهیجانی ب هوشکارکنانی که 
تنظیم ک و  درک  بهتر  را  دیگران  ارتباطی    نندو  تعاملات شغلی،  در  و 

برقرار  همدلانه  و  ترسازنده کارآمدتر  و  هیجانی ؛  ندساز تر  زیرا هوش 
و درنتیجه، در کیفیت    ها تنظیم و ابراز هیجان  و  درک نقش کلیدی در  

های شغلی پرتنش همچون سازمان  فردی دارد. در محیطتعاملات بین
تیمیآتش همکاری  لحظه  و   نشانی که  دقیق  هماهنگی  انتقال  و  ای 

شود  اطلاعات حیاتی است، برخورداری از هوش هیجانی موجب می
های هیجانی همکاران و  کارکنان ضمن کنترل هیجانات خود، واکنش

این امر باعث افزایش  افراد آسیب  دیده را بهتر درک و مدیریت کنند. 
اعتماد متقابل و کارآمدی ارتباطات در عملیات امداد    و   انسجام گروهی

 شود.و نجات می
یافتۀ دیگر پژوهش حاضر نشان داد، ارتباط غیرمستقیم هوش هیجانی 

آتش کارکنان  شغلی  عملکرد  مهارتبا  ازطریق  ارتباطی  نشانی  های 
های  ارتقای مهارت  راه  دیگر، هوش هیجانی از عبارتبهدار است؛  معنا

  یافته این  نشانی اثرگذار است.  ارتباطی، بر عملکرد شغلی کارکنان آتش
زمانی  توانایی  داد،نشان   هیجانی  عملکرد    باعث های  کارکنان  بهبود 

شود که در قالب رفتارهای ارتباطی مؤثر بروز یابد. کارکنان دارای  می
ارتباطی  مهارت بههست  قادر  زیاد،های  را  خود  هیجانات  ای  شیوهند 

به احساسات دیگران پاسخ همدلانه دهند و در    و  سازگارانه ابراز کنند 
وگوهای اثربخش بهره  تعاملات کاری از راهبردهای حل مسئله و گفت 

پژوهش.  گیرند با  یافته  و  این  مزینانی  همسوست:  زیر  پیشین  های 
  مثبت  ارتباط معنادار و  ، کارکنانو کارآمد  ارتباطی    مهارتهمکاران بین  

عملکرد شغلی   دریافتند، بین احمدی و همکاران)؛  ١٧گزارش کردند (
د  معنادار وجود دار   های ارتباطی رابطۀ ای مهارتمعلمان با نقش واسطه

کوزانی١٨( موحدی  دادند،  شفیع  و  )؛  نشان  مهارتزاده    هایبین 
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٩ 

مثبت    ایرابطه  هاآنعملکرد شغلی  میزان  ارتباطی کارکنان و مدیران با  
کارکنانی که    توان گفت،). در تبیین یافتۀ کنونی می١٩است (  ادار معنو  

  ها دارند، قادردرک و مدیریت هیجان  و  تری در شناسایی یشتوانایی ب
سرپرستان و شهروندان برقرار   و ند ارتباطات مؤثرتری با همکاران هست
های پرتنش و  این امر به بهبود عملکرد شغلی آنان در موقعیت   ؛دسازن

های ارتباطی ازجمله  از منظر سازمانی، مهارت  شود. بحرانی منجر می
بهبود کارایی مؤلفه در  عملکرد    و  های کلیدی  اثربخشی  و  هماهنگی 

نشانی  های بحرانی مانند سازمان آتشرود. در محیطشمار میکارکنان به
ای نقش حیاتی دارد،  های لحظهگیریفردی و تصمیمکه تعاملات بین

دیده در  توانایی برقراری ارتباط مؤثر میان اعضای تیم و با افراد آسیب 
درواقع، برقراری  ؛  )٣٢ای برخوردار است (حادثه از اهمیت ویژه  صحنۀ

یکی از ارکان    لۀمنزارتباط مؤثر و دوسویه در عملیات امداد و نجات به
  باشود. کارکنانی  می  تلقینشانی  های آتشیت در مأموریت اصلی موفق

مهارت از  بالاتر  ارتباطی،  سطح  هستندهای  بهپیام  قادر  را  روشنی  ها 
و دهند  به  انتقال  را  شرایط  بازخوردها  در  و  کنند  دریافت  درستی 

سوء  مانع  اضطراری، بروز  تعارض  از  و  مهارتشوندتفاهم  این  ها . 
میعلاوه سبب  تیمی،  همکاری  و  اعتماد  افزایش  آتشبر  نشانان  شود 

آرامش  با  با    و  بتوانند  مواجهه  در  بیشتر  هیجانی  کنترل  و  دقت 
تنها  های ارتباطی نهترتیب، مهارتبدین؛  های پرخطر عمل کنند موقعیت 

ساز عملکرد شغلی  ، بلکه زمینهتأثیر داردفردی  در کیفیت تعاملات بین
و    و ارتقای کارایی عملیات امدادکاهش خطاهای انسانی    و  ترمطلوب
 . است نیز  نجات

هایی داشت؛ جامعۀ  ها محدودیت پژوهش حاضر همانند دیگر پژوهش
نشانی شهر ساری بودند؛ لذا  آماری پژوهش فقط کارمندان سازمان آتش

پذیر نیست و  ها تعمیمنتایج حاصل به دیگر کارکنان ادارات و سازمان
های آتی، با  شود در پژوهشپیشنهاد میباید احتیاط لازم صورت گیرد.  

  افزایش حجم   و   های مختلف آماری به شهرها و سازمان  گسترش جامعۀ
های ترکیبی (کمی و کیفی)، ضمن کنترل بهتر  نمونه و استفاده از روش

مداخله تعمیممتغیرهای  امکان  یابدگر،  افزایش  نتایج  دقت  و    ؛ پذیری 
مداخله و  آموزشی  مطالعات  انجام  میهمچنین،  بهای  صورت  تواند 

ه آموزش  اثربخشی  مهارتعملی  و  هیجانی  ارتباطی  وش  بر  را  های 
 کند.  آزمون  ،نشانیبهبود عملکرد شغلی کارکنان آتش

 گیری نتیجه  ۵
یافته حاضر  براساس  پژوهش  هوش  شودمیگیری  تیجهن های  میان   ،

مهارت و  کارکنان  هیجانی  شغلی  عملکرد  با  ارتباطی  سازمان  های 
دیگر، افرادی که از  بیانبه ؛ مثبت و معنادار وجود دارد  ۀ نشانی رابطآتش

مهارت و  هیجانی  هوش  از  بالاتری  برخوردار سطح  ارتباطی    های 
کنند.  تر عمل میند، در انجام وظایف شغلی خود کارآمدتر و موفقهست

نشان   یافته  و  هوش  های  مؤلفه  داد،این  ارتباطی  های  مهارتهیجانی 
تعیین ایفا  کنندهنقش  شغلی کارکنان  عملکرد  ارتقای کیفیت  در  ای 

مینک می و  بهننتواند  پیشد  عملکرد شغلی  بینعنوان  مؤثر    مدنظر های 
های  نشانی با موقعیت ، ماهیت کاری کارکنان آتشعلاوه به  د. نقرار گیر

  های انسانی سنگین همراه استفشارهای روانی و مسئولیت   و  پرخطر
ا  و مهارتتقویت  برنامهین  ازطریق  و  ها  هدفمند  آموزشی  های 

نشانی  در کاهش استرس شغلی کارکنان آتش  ،فردی   های توسعۀ کارگاه
بسزایی   هوش  براین  دارد؛نقش  ارتقای  و  آموزش  به  توجه  اساس، 

تنها به بهبود سلامت روان و رضایت  های ارتباطی نههیجانی و مهارت
  و  وری سازمانیشود، بلکه موجب افزایش بهرهشغلی کارکنان منجر می

د؛  بهبود کیفیت خدمات امدادی و ارتقای امنیت جامعه نیز خواهد ش
و   توسعۀ   کرد،تأکید    حاضر  نتایج پژوهش طورکلی  به هوش هیجانی 

های آموزشی  های اصلی برنامهعنوان اولویت های ارتباطی باید بهمهارت
آتش سازمان  مدیریتی  نظرنشانی  و  مؤلفه  شود؛ گرفته    در  این  ها زیرا 

مؤثرترزمینه عملکرد  سازنده  و  ساز  مقابلۀ تعامل  و  با    تر  کارآمدتر 
 . است فشارهای محیطی در شرایط بحرانی 

 تشکر و قدردانی ۶

نشانی شهرستان ساری  پژوهشگر از همۀ کارکنان محترم سازمان آتش
 کمال امتنان و تشکر را دارد.

 هابیانیه ٧
 کنندگان نامه از شرکت اخلاقی و رضایت   یۀیدتأ

 . اخلاقی دریافت شدنامۀ های پژوهش حاضر رضایت کنندهاز شرکت 
 رضایت برای انتشار

 . ت نیس  ییامر اجرا   این
 منافع  تضاد

 . شده از منابع شخصی تأمین شده است گزارش  لعۀاعتبار برای مطا
 منابع مالی 

. شده از منابع شخصی تأمین شده است گزارش  لعۀبرای مطااعتبار 
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