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  چكيده

بر تمايل فروشندگان به  آوريتاب پژوهش حاضر با هدف بررسي تأثير هوش هيجاني و
. خانواده صورت گرفته است –با نقش ميانجي خستگي عاطفي و تعارض كار  ترك خدمت

شركت صنعتي فعال در عرصه توليد مواد غذايي  58جامعه آماري اين پژوهش فروشندگان 
نفر با استفاده از رابطه كوكران و روش  215ها  در استان كرمانشاه بوده كه از ميان آن

گردآوري شدند كه روايي   ها به كمك پرسشنامه داده. گيري تصادفي ساده انتخاب شدند نمونه
آن با استفاده از روايي محتوا و سازه و پايايي آن با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ مورد 

سازي معادلات  ها از آمار توصيفي و الگو و تحليل داده براي تجزيه . تأييد قرار گرفت
دهد كه هوش هيجاني  ژوهش نشان ميهاي اين پ يافته. شده است  ساختاري استفاده

) خانواده –از طريق خستگي عاطفي و تعارض كار (طور مستقيم و غيرمستقيم فروشندگان به
داري دارد و تأثير مستقيم هوش هيجاني بر تمايل به ترك خدمت آنها تأثير منفي و معني

 همچنين. وده استفروشندگان بر تمايل به ترك خدمت آنها بيشتر از تأثير غيرمستقيم آن ب
نيز بر تمايل به ) از طريق خستگي عاطفي(طور مستقيم و غيرمستقيم فروشندگان به آوريتاب

فروشندگان بر تمايل  آوريتابداري دارد و تأثير مستقيم ترك خدمت آنها تأثير منفي و معني
دهد  شان مينتايج پژوهش نيز ن. به ترك خدمت آنها بيشتر از تأثير غيرمستقيم آن بوده است

داري بر خستگي عاطفي آنها دارد و خانواده فروشندگان تأثير مثبت و معني –كه تعارض كار 
  .داري بر تمايل به ترك خدمت آنها داردخستگي عاطفي فروشندگان تأثير مثبت و معني

خانواده، تمايل به  –، خستگي عاطفي، تعارض كار آوريتاب هوش هيجاني،: كلمات كليدي
  .تترك خدم
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  مقدمه
در شرايط كنوني با افزايش رقابت در اكثر صنايع، حصول سود بهينه و جذب 
مشتري، هجوم رقبا و ايجاد فشارهاي قيمتي، واحد فروش سازمان خط مقدم مواجه 

ها در جذب مشتري و فروش  فروشندگان بازوي اجرايي سازمان. با مشتريان است
دهاي مختلف سازمان در نتيجه و هاي واح كالا يا خدمات هستند و تمامي تلاش

ترين سرماية  عنوان مهم بنابراين فروشندگان به . شود ها خلاصه مي عملكرد آن
تري برخوردار باشند، احتمال موفقيت، بقا و  ها هر چه از كيفيت مطلوب سازمان

هاي در جهت بهبود كيفي لذا بايستي تلاش. ارتقاي سازمان را افزايش خواهند داد
كه اين اقدام منافعي را براي سازمان و فروشندگان ايجاد  ، چراانجام داد فروشندگان

هاي سازماني و متمايل  فروشندگان كارآمد، ماهر، سازگار با اهداف و ارزش. كندمي
به حفظ عضويت سازمان، حاضر هستند فراتر از وظايف مقرر فعاليت كنند كه اين 

هاي مورد توجه  كي از جديدترين پديدهي. امر، عامل مهمي در اثربخشي سازمان است
هيجاني،  مهارت هوش. است 2آوريتاب و 1هاي هوش هيجاني مهارتدر اين حيطه، 

و  استرس شغلي كاهش سازماني، افزايش تعهد شغلي، موفقيت در كليدي عامل يك
همچنين . است شده شناخته  كاركنان عملكرد رواني و در نتيجه افزايش فشارهاي
ر توانايي سازگاري افكار و رفتار با ينظ هايي ويژگي بودن دارا با وريآتاب مهارت

هاي حل  هاي محيط و استفاده از مهارت پذير به خواسته هاي انعطاف محيط پويا، پاسخ
مروزه ا. آورد براي موفقيت افراد فراهم مي را زمينه) 2000، 3لوتار و همكاران(مشكل 
وري خود به افزايش توان  دن درجه بهرهاز پيش براي بالا بر ها بيش  سازمان

تخصصي و تعهد فروشندگان توجه نموده و نگران از دست دادن فروشندگان مجرب 
لذا اين پژوهش در نظر دارد، ضمن بررسي و شناخت مسائل و مشكلات . خود هستند

آنان  4فروشندگان گامي نو در راه آشنايي با عوامل محرك تمايل به ترك خدمت
هاي مشكلات فروشندگان در  و تا حدودي در دستيابي به ريشه داشته باشد

هاي داراي واحد فروش و بازاريابي كه منجر به تمايل به ترك خدمت و يا  سازمان

                                                            
1- Emotional Intelligence 
2- Resilience 
3- Luthar  
4- Turnover Intentions 
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هاي اخير، صنعت مواد  همچنين در سال. شود، كمك نمايد ترك خدمت واقعي مي
اي در  ويژهغذايي ايران به يكي از صنايع پيشرو در كشور مبدل شده و جايگاه 

اين صنعت در مقايسه با ساير صنايع كشور در . توسعه و رشد كشور داشته است
دو شاخص تعداد بنگاه و سهم اشتغال در رتبه دوم كشور قرار دارد و به تبع آن از 

طبق آخرين آمار موجود مربوط به سال . موقعيت رقابتي بهتري برخوردار است
 16درصد از كل صنعت ايران و  18يع غذايي فعاليت صنعتي، صنا 23، در بين 1392

وزارت صنعت، معدن و تجارت، (درصد سهم اشتغال را به خود اختصاص داده است 
و به تبع آن گسترش حوزه هاي صنعت مواد غذايي شركتا افزايش اين نوع ب). 1394
با بالا اي كه نوعي رقابت در اين صنعت بالا گرفته است، به گونه  ها، به هاي آن فعاليت

ها  گرفتن رقابت در ميان اين صنعت، امر فروش به يك زمينه اساسي رقابت ميان آن
  ،شده است تبديل 

ها در جذب مشتري و فروش كالا و خدمات  و فروشندگان بازوي اجرايي سازمان
هاي واحدهاي مختلف سازمان در نتيجه و عملكرد فروشندگان  هستند و تمامي تلاش

پژوهش حاضر بررسي تأثير مستقيم و غيرمستقيم  هدف راينبناب. شود خلاصه مي
بر ) 2خانواده –و تعارض كار  1از طريق خستگي عاطفي( آوريتاب هوش هيجاني و

بر اين اساس . هاي صنعت مواد غذايي به ترك خدمت است تمايل فروشندگان شركت
 اني وپژوهش حاضر به دنبال پاسخ به اين سؤال است كه تا چه اندازه هوش هيج

) طور مستقيم و غيرمستقيم به(هاي صنعت مواد غذايي فروشندگان شركت آوريتاب
  گذارد؟گيري تمايل آنها به ترك خدمت تأثير مي بر شكل

  
  مباني نظري و پيشينه پژوهش

ترين  هاي كارآمد به يكي از مهم امروزه ترك خدمت كاركنان كليدي در سازمان
هايي كه بتوانند دلايل  همين دليل، سازمانبه . ه استشد ها تبديل  هاي سازمان نگراني

از  و عوامل مؤثر در تمايل به ترك خدمت كاركنان را درك كنند، خواهند توانست پيش 
هاي مؤثري براي حفظ و  ها و روش اين كه كاركنان سازمان را ترك كنند، سياست

                                                            
1- Emotional exhaustion  
2- Work–family conflict 
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نشان دادند كه تمايل ) 2000( 1گريفت و همكاران. كار گيرند نگهداري كاركنان كارا به 
بيني قرار  تواند ترك خدمت آتي كاركنان را مورد پيش به ترك خدمت به خوبي مي

توان اين اصل  بنابراين با پذيرفتن اصل پيشگيري به عنوان يك روش مؤثر، مي. دهد
تواند در حذف عوامل  يابي تمايل به ترك خدمت كاركنان مي را مطرح كرد كه علت

ترك خدمت، به معناي جدا شدن فرد از سازماني است كه در . آمد باشدساز، كار زمينه
قصد و تمايل به ترك خدمت به عنوان ميل و اشتياق ). 2005، 2كر(كند  آن كار مي

شود كه الزاماً به استعفا و ترك واقعي  آگاهانه براي ترك سازمان و استعفا تعريف مي
ا سازمان در آينده نزديك اشاره دارد احتمال ترك رابطه ب بلكه، به . شود منجر نمي

يكي از مسائل مهم در حرفه فروش، ترك خدمت  ).2011، 3؛ ميك و همكاران2005كر، (
ها و دشوار  مسئله ميزان بالاي ترك خدمت فروشندگان در سازمان. فروشندگان است

ها  و اهميت اين معضل در سازمان )2007، 4ريورا(بودن كارمنديابي در حوزه فروش 
اي از  همواره قسمت عمده )2011، 5مالكي و جاراميلو( وكار به دليل تأثير آن بر كسب

   .ها را به خود معطوف داشته است تدبير و توجه مديران سازمان
؛ 2015، 6بانده و همكاران( هاي تجربي، نقش متغيرهاي مانند هوش هيجاني پژوهش

 آوري تاب) 2003، 9رامليكا ؛2013، 8؛ تريولاس و همكاران2002، 7جانگ و جورج
و خستگي عاطفي ) 2015؛ بانده و همكاران، 2006، 10دلوسنا كاروالو و همكاران(
؛ رادرفورد و 2015؛ بانده و همكاران، 2006، 11جاراميلو و همكاران) (هيجاني(

بيني رفتار ترك خدمت مورد  را در پيش) 1997، 13؛ بولس و همكاران2012، 12همكاران
  .ندا تأييد قرار داده

                                                            
1- Griffeth  
2- Kerr 
3- Meek  
4- Rivera 
5- Mulki & Jaramillo 
6- Bande  
7- Jang & George  
8- Trivellas   
9- Carmeli 
10- De Lucena Carvalho  
11- Jaramillo  
12- Rutherford  
13- Boles  
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هاي روانشناسي، مفهومي به نام هوش هيجاني است كه اگرچه در دهه  يكي از يافته
شده است و مورد توجه بسياري از محققان اين رشته و ساير  اخير بسيار مطرح 

هاي مديريت قرار گرفته است اما اين مفهوم مبتني بر توانايي تا حد زيادي  رشته
سالووي  ).2011، 1كيدول و همكاران(ده است ش توسط حوزه بازاريابي ناديده گرفته 

هوش هيجاني را شكلي از هوش كه به فرد توانايي شناخت احساس و ) 1990( 2و ماير
ها به تفكرات و اعمال ديگران  دهد تا با استفاده از آن و عواطف خود و ديگران را مي

بر هوش هيجاني در محيط كار تأثير بسيار زيادي . اند جهت بدهد تعريف كرده
موفقيت شغلي افراد دارد و بيانگر آن است كه در روابط اجتماعي و تعاملات رواني و 

تواند اقدام مناسبي باشد و فرد در شرايط  عاطفي در هر وضعيت خاص چه عملي مي
بيني و اميد را در خود زنده نگه دارد، با سايرين همدلي  مختلف بتواند احساس خوش

ها را بشنود، و اجازه ندهد كه اضطراب و  احساسات آن هاي ديگران و ابراز كند، گفته
طبق ). 1389راد و همكاران، (نگراني، سبب مختل شدن قدرت تفكر و استدلال او شود 

موفقيت در زندگي و % 56تا % 47، )2000( 3شده توسط استين و بوك تحقيقات انجام 
يجاني سطح هوش ه. )1388مشبكي و تيزرو، (كار به هوش هيجاني وابسته است 

بالايي از رضايت شغلي و احساسات مثبت و تجارب مثبت كاركنان را در محيط كار 
مطالعات . )2002، 4وانگ و لو( گذارد ها تأثير مي بيني كرده و بر ترك خدمت آن پيش

خانواده و  –اند كه هوش هيجاني با خستگي عاطفي، تعارض كار  متعدد نشان داده
؛ كاراملي، 2013تريولاس و همكاران، ( مرتبط است تمايل به ترك خدمت كاركنان

دريافتند كه تعارض ) 1997(همچنين، بولس و همكاران  .)2009، 5؛ ليو و ژانگ2003
كند و خستگي عاطفي نيز، تمايل به  بيني مي خانواده، خستگي عاطفي را پيش –كار 

ها  بين نقشخانواده نوعي تعارض  –تعارض كار . نمايد بيني مي ترك خدمت را پيش
 آيد هاي خانوادگي و شغلي به وجود مي باشد كه از فشارهاي ناسازگارانه نقشمي

ها  وري در سازمان ها و بهره شدن، افزايش خواسته جهاني. )2008، 6يلدريم و ايكان(

                                                            
1- Kidwel 
2- Salovey & Mayer   
3- Stein & Book 
4- Wang & Low 
5- Liu & Zhang 
6- Yildirim & Aycan 
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هايي در  هاي كاركنان شده و اين به معناي ايجاد تعارض باعث افزايش مسئوليت
نوبه خود باعث به وجود آمدن  اشد كه اين مسئله به ب هاي خانواده مي مسئوليت

ها را به خطر  شود و سلامت آن فشارهاي رواني در زندگي خانوادگي افراد مي
  ). 1390صلاحيان و همكاران، (اندازد  مي

خانواده از جمله تعارضات مهمي است كه پيامدهاي منفي زيادي را به  –تعارض كار 
شغلي، كاهش عملكرد، كاهش در افزايش جابجايي  دنبال دارد، كه غيبت از كار،

لامبرت و ( وري و تعهد سازماني و فرسودگي شغلي از جمله اين پيامدها است بهره
مطالعات پيشين، يكي از پيامدهاي مهم ). 2006، 2؛ كوهن و براور2010، 1هوگان

 ،4وان دالن و همكاران(مطرح كردند  3خانواده را فرسودگي شغلي –تعارض كار 
خستگي عاطفي را مؤلفه ) 2001( 5مسلش و همكاران ).2010؛ لامبرت و هوگان، 2009

مؤلفه اصلي فرسودگي شغلي دانسته و معتقد بودند، هر وقت افراد در مورد 
كنند منظورشان تجربه خستگي عاطفي است  فرسودگي شغلي خود صحبت مي

  ). 1389احياءكننده و همكاران، (
) 7و عدم موفقيت فردي 6مسخ شخصيت(ديگر خستگي عاطفي نسبت به دو مؤلفه 

بانده و ( ها بوده است شده و امروزه موضوع بسياري از پژوهش بيشتر گزارش 
خستگي ). 2006؛ جاراميلو و همكاران، 2012؛ رادرفورد و همكاران، 2015همكاران، 

شود كه افراد با تعهداتي مواجهه  عاطفي نوعي استرس شغلي است و زماني مطرح مي
يكي ). 1997بولس و همكاران، (برد ها را تحليل مي وقت و انرژي آن  شوند كه تمام مي

ناپذيري خستگي عاطفي براي سازمان، ترك خدمت  ترين پيامدهاي جبران از مهم
در پژوهش خود نشان دادند ) 2009( 8گارسيا و همكاران. داوطلبانه كاركنان است

ها وجود دارد از نظر هيجاني ناپايدارند  نهاي از خستگي عاطفي در آ افرادي كه نشانه
نيز در ) 2006(د لوسنا كاروالو و همكاران . دارند آوريتاب و ظرفيت پاييني در زمينة

                                                            
1- Lambert & Hogan  
2- Cohen & Brower 
3- Job Burnout 
4- Van Daalan 
5- Maslach  
6- Depersonalization 
7- Decreased Personal Accomplishment 
8- García  
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احتمال كمتر  پايين به  آوريتاب پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه كاركنان داراي
تواند  سازمان، مي اين احساس تعهد كمتر نسبت به .به سازمانشان متعهد خواهند بود

توانايي سازگار بودن  آوريتاب .بيني قرار دهد ترك خدمت آتي كاركنان را مورد پيش
آيد و به ميزان تجربه  ها به حساب مي افكار و رفتار با تغييرات محيط و موقعيت

   .ها بستگي دارد پذيري فرد در مقابل محرك
طه بين نوع شخصيت كاركنان بررسي راب «در پژوهشي با عنوان ) 1394(مكي آبادي 

» هاي اجرايي شهر سيرجان با ميزان هوش هيجاني و فرسودگي هيجاني در دستگاه
رابطه بين نوع شخصيت كاركنان با ميزان هوش هيجاني و فرسودگي هيجاني 

. هاي اجرايي شهر سيرجان را بررسي كرده است آنان در دستگاه) خستگي عاطفي(
ن ميزان نوع شخصيت و هوش هيجاني كاركنان رابطه نتايج حاكي از آن بود كه بي

غيرمستقيم و ضعيفي وجود دارد و بين ميزان نوع شخصيت و فرسودگي هيجاني 
كاركنان رابطه مستقيم وجود دارد و در نهايت بين هوش هيجاني و فرسودگي 

گل پرور و جعفرپور . داري وجود داردهيجاني كاركنان رابطه غيرمستقيم و معني
شناختي در رابطه  كننده سرمايه روان نقش تعديل«در پژوهشي تحت عنوان ) 1394(

كننده سرمايه  به بررسي نقش تعديل» خانواده با فرسودگي هيجاني –تعارض كار 
) خستگي عاطفي(خانواده با فرسودگي هيجاني  –شناختي در رابطه تعارض كار  روان

طبق نتايج اين . هان پرداختندبر روي كاركنان سازمان تأمين اجتماعي استان اصف
دار و تعارض بيني داراي رابطه منفي و معني خانواده با خوش –پژوهش، تعارض كار 

بيني داراي رابطه منفي و  خانواده نيز با خودكارآمدي، اميدواري و خوش –كار 
خانواده با فرسودگي هيجاني داراي رابطه مثبت و  –دار است تعارض كار معني
مراتبي نشان داده است كه اميدواري و  ت و نتايج تحليل رگرسيون سلسهدار اسمعني
كار با فرسودگي هيجاني و  –بيني قادر به تعديل رابطه تعارض خانواده  خوش
خانواده با  –كار و تعارض كار  –آوري قادر به تعديل رابطه تعارض خانواده  تاب

  . فرسودگي هيجاني است
تعيين رابطه هوش «در پژوهشي تحت عنوان ) 1393(قلي پور سليماني و همكاران 

مطالعه (پيرو با رضايت شغلي و قصد ترك خدمت كاركنان  –عاطفي و تبادل رهبر 
به اين نتيجه رسيدند كه بين هوش عاطفي » )شركت سايه سبز علوم: موردي
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پيرو، رضايت شغلي كاركنان و قصد ترك  –كاركنان با كيفيت تبادل رهبر ) هيجاني(
پيرو، با رضايت شغلي  –ها رابطه وجود دارد و بين كيفيت تبادل رهبر  آن خدمت

) 1393(فرهمند نسب و همكاران . ها رابطه وجود دارد كاركنان و قصد ترك خدمت آن
و زندگي بررسي تأثير هوش هيجاني بر تعارض كار «در پژوهشي تحت عنوان 

با استفاده » تهران 19 معلمان زن مقطع متوسطه شاغل در آموزش و پرورش منطقه
آزمون بر روي دو گروه مداخله و كنترل،  پس –آزمون  از روش شبه تجربي با پيش

معلمان را بررسي ) خانواده -كار(و زندگي تأثير هوش هيجاني بر تعارض كار 
پرسشنامه هوش هيجاني و تعارض كار (قبل از شروع مداخله دو پرسشنامه . اند كرده

گروه تكميل شد، سپس آموزش كليات هوش هيجاني همراه با  توسط هر دو) و زندگي
هفته ارائه گرديد و يك ماه پس از  4يادآورهاي هفتگي به گروه مداخله در طي 

آموزش، هر دو پرسشنامه مجدداً توسط هر دو گروه تكميل شد و پس از 
 ها نتايج نشان داد كه آموزش هوش هيجاني موجب كاهش تعارض وتحليل داده تجزيه

در پژوهشي با ) 1393(شعباني  .ميان كار و زندگي معلمان گروه مداخله شده است
برازش مدل فورد (ارزيابي عوامل تأثيرگذار روي نيت ترك شغل كاركنان «عنوان 

خستگي عاطفي، : به بررسي عواملي چون» )روي كاركنان واحدهاي صنعتي كوچك
ن در شهر تبريز انجام داده تعهد شغلي و رضايت شغلي روي نيت ترك شغل كاركنا

دهد كه متغير خستگي عاطفي روي  است و نتايج حاصل از اين پژوهش نشان مي
متغيرهاي رضايت شغلي و تعهد شغلي تأثيري منفي و روي متغير نيت ترك شغل 

در پژوهشي تحت عنوان ) 2015(بانده و همكاران . داري دارد تأثيري مثبت و معني
كه بر » آورياثرات هوش هيجاني و تاب: ده به ترك خدمتاحساسات و تمايل فروشن«

شركت در كشور اسپانيا انجام دادند به بررسي تأثير  105فروشنده از  209روي 
طور مستقيم و غيرمستقيم از طريق تأثير اين عوامل بر  آوري بههوش هيجاني و تاب

نتايج . ختندخانواده و خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت پردا –تعارض كار 
آوري بر خستگي عاطفي و تمايل به ترك خدمت تأثير هوش هيجاني و تاب: نشان داد

 –خانواده تأثير منفي دارد، تعارض كار  –منفي دارند، هوش هيجاني بر تعارض كار 
خانواده بر خستگي عاطفي تأثير مثبت دارد، خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت 

  .تأثير مثبت دارد
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مقياس (بررسي هوش هيجاني «در پژوهشي با عنوان ) 2013(س و همكاران تريولا
رضايت شغلي و تمايل به : هادر محيط كاري بيمارستان) هوش هيجاني وانگ و لو

به بررسي تأثير هوش هيجاني بر رضايت شغلي و تمايل به ترك خدمت » ترك خدمت
در اين پژوهش . ختندهاي شهر لاريسا يونان پرداپرستاران شاغل در بيمارستان

. براي سنجش هوش هيجاني از مقياس هوش هيجاني وانگ و لو استفاده شده است
نتايج نشان داد كه بين رضايت شغلي و هوش هيجاني و تمايل به ترك خدمت رابطه 

خصوصاً در بين چهار بعد هوش هيجاني، ابعاد ارزيابي هيجانات خود و . وجود دارد
داري بر رضايت شغلي و نيز، تأثير منفي تأثير مثبت و معنيارزيابي هيجانات ديگران 

همچنين رابطه دو بعد ديگر استفاده از . داري بر تمايل به ترك خدمت دارندو معني
  . هيجانات و تنظيم هيجانات با رضايت شغلي و تمايل به ترك خدمت تأييد نشده است

يش عملكرد شغلي و كاهش افزا«در پژوهشي با عنوان ) 2012(رادرفورد و همكاران 
فروشنده زن در كشور  292كه بر روي » بررسي فروشندگان زن چيني: ترك خدمت

شده،  چين انجام دادند به بررسي رابطه بين خستگي عاطفي، حمايت سازماني ادراك
رضايت شغلي، تعهد سازماني، عملكرد شغلي و تمايل به ترك خدمت در بين 

ر بخشي از نتايج پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند د. فروشندگان زن چين پرداختند
كه خستگي عاطفي با تمايل به ترك خدمت رابطه مثبت دارد و با افزايش خستگي 

ليو و ژانگ . ها افزايش خواهد يافت عاطفي فروشندگان زن تمايل به ترك خدمت آن
چگونه هوش هيجاني بر خستگي عاطفي تأثير «در پژوهشي تحت عنوان ) 2009(
به بررسي رابطه هوش هيجاني با خستگي عاطفي » ارد؟ نقش ميانجي استرس كاريد

نتايج نشان داد كه هوش هيجاني با استرس . و نقش ميانجي استري كاري پرداختند
در پژوهشي تحت ) 1997(بولس و همكاران . كاري و خستگي عاطفي رابطه منفي دارد

روابط متقابل و اثرات : گي عاطفيخانواده و خست –نقش استرس، تعارض كار «عنوان 
به بررسي روابط تعارض نقش، ابهام نقش، » ها بر برخي از پيامدهاي شغلي آن

خانواده، خستگي عاطفي، رضايت شغلي و تمايل به ترك خدمت در  –تعارض كار 
طور قابل توجهي با خستگي  تعارض نقش به: نتايج نشان داد. محيط فروش پرداختند

طور قابل توجهي با خستگي عاطفي و  خانواده به –د، تعارض كار عاطفي رابطه دار
رضايت شغلي رابطه دارد و خستگي عاطفي و رضايت شغلي با تمايل به ترك خدمت 

  .فروشندگان رابطه دارد
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  هاي پژوهش الگوي مفهومي و فرضيه
آوري بر تمايل منظور بررسي تأثير هوش هيجاني و تاب  در اين پژوهش به

به ترك خدمت از الگو تحليلي مورد استفاده توسط بانده و همكاران  فروشندگان
آوري به در اين الگو متغيرهاي هوش هيجاني و تاب. استفاده شده است) 2015(

خانواده به  –عنوان متغيرهاي مستقل؛ و متغيرهاي خستگي عاطفي و تعارض كار 
. وان متغير وابسته استعنوان متغيرهاي ميانجي؛ و متغير تمايل به ترك خدمت به عن

  .الگو پژوهش در شكل زير ارائه شده است
  
  
 
 
 
  

  
  

  الگو مفهومي پژوهش -1شكل 
 

  :هاي پژوهشفرضيه
گي عاطفي آنها تأثير منفي و هوش هيجاني فروشندگان بر خست: فرضيه اول

  .داري دارد معني
خانواده آنها تأثير منفي و  –هوش هيجاني فروشندگان بر تعارض كار : فرضيه دوم

  .داري داردمعني
خانواده فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها تأثير مثبت  –تعارض كار : فرضيه سوم

  .داري داردو معني
هوش هيجاني فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت آنها تأثير منفي و : فرضيه چهارم

  .داري داردمعني
  .داري داردخستگي عاطفي آنها تأثير منفي و معنيفروشندگان بر آوري تاب: فرضيه پنجم

ترك خدمت آنها تأثير منفي و فروشندگان بر تمايل به آوري تاب: فرضيه ششم
  .داري دارد معني

 آوريتاب

 هوش هيجاني

 خانواده-تعارض كار

 تمايل به ترك خدمت خستگي عاطفي
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خستگي عاطفي فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت آنها تأثير مثبت و : فرضيه هفتم
  .داري داردمعني

طور غيرمستقيم از طريق خستگي عاطفي  هوش هيجاني فروشندگان به :فرضيه هشتم
  .داري داردبر تمايل به ترك خدمت آنها تأثير منفي و معني

 –طور غيرمستقيم از طريق تعارض كار  هوش هيجاني فروشندگان به :فرضيه نهم
  .داري داردخانواده و خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت آنها تأثير منفي و معني

طور غيرمستقيم از طريق خستگي عاطفي بر  روشندگان بهفآوري تاب: فرضيه دهم
 .داري داردتمايل به ترك خدمت آنها تأثير منفي و معني

  
  شناسي پژوهش روش

پژوهش حاضر از نظر هدف، تحقيق كاربردي است و از نظر شيوه گردآوري و تحليل 
آماري جامعه . اطلاعات، توصيفي از نوع همبستگي مبتني بر معادلات ساختاري است

هاي فعال در صنعت مواد غذايي استان كرمانشاه پژوهش حاضر، فروشندگان شركت
بر اساس آمار و اطلاعات دريافتي از سازمان صنعت، معدن و تجارت استان . است

هاي فعال در حوزه صنعت مواد غذايي ، تعداد شركت1394كرمانشاه در بهمن ماه 
شركت فعال داراي واحد فروش و  58عداد شركت عنوان شد، كه از اين ت 76برابر با 

هاي تعداد فروشندگان شركت. بازاريابي در بخش توليد مواد غذايي انتخاب گرديد
ها با استفاده نفر بودند كه از بين آن 487صنعت مواد غذايي استان كرمانشاه تقريباً 

ساده گيري تصادفي و به روش نمونه 05/0در سطح خطاي ) 1957(از رابطه كوكران 
هاي مورد نياز پژوهش، از جهت گردآوري داده .نفر انتخاب گرديد 215تعداد 

پرسشنامه پژوهش حاضر از دو . پرسشنامه مبتني بر طيف ليكرت استفاده شده است
بخش اصلي تشكيل شده است؛ بخش اول مشخصات جمعيت شناختي مربوط به 

و ) ت و سابقه خدمتشامل جنسيت، وضعيت تأهل، سن، سطح تحصيلا(نمونه آماري 
بخش دوم . بخش دوم سؤالات اصلي پژوهش براي سنجش متغيرها بوده است

و ) 2015(پرسشنامه بر اساس پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش بانده و همكاران 
كاملاً . 5موافقم . 4متوسط . 3مخالفم . 2كاملاً مخالفم . 1(ارزشي ليكرت  5با مقياس 

براي سنجش روايي پرسشنامه از روايي محتوايي و سازه  .تنظيم شده است) موافقم
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براي سنجش پايايي و قابليت اعتماد از ضريب آلفاي كرونباخ . بهره گرفته شد
زه پژوهش و براي كل ابزار مقدار آلفاي كرونباخ براي هر سا. استفاده شد

ورده شده آ) 1(محاسبه شد كه در جدول  SPSS20گيري با استفاده از نرم افزار  اندازه
هاي شود ضريب آلفاي كرونباخ براي تمام سازههمانطور كه مشاهده مي. است

  .هاي پژوهش دارداست كه نشان از اعتبار سنجه% 70پژوهش بيشتر از 
  

  پژوهش ميزان آلفاي كرونباخ پرسشنامه  - 1جدول 
 ميزان آلفاي كرونباخ تعداد سؤالات عنوان متغير رديف

 929/0 16 هوش هيجاني 1

 791/0 3 آوريتاب 2

 885/0 4 خستگي عاطفي 3

 833/0 3 خانواده-تعارض كار 4

 758/0 3 تمايل به ترك خدمت 5

 926/0 29 كل

  
  ها  ها و يافته تجزيه و تحليل داده
گيري از بهره هاي پژوهش از الگوسازي معادلات ساختاري بابراي آزمون فرضيه

لازم به ذكر است كه براي اين كه الگو . استفاده شده است LISRELافزار نرم
هاي آن برازش مناسبي داشته باشند و ثانياً ساختاري تأييد شود، اولاً بايد شاخص

به  ٢χكم، نسبت  ٢χاگر مقدار . دار باشندو ضرايب استاندارد معنيt-value بايد مقادير 
% 90بزرگتر از  GFIو نيز  08/0تر از كوچك RMSEA، 3تر از كوچك df)(درجه آزادي 
نيز اگر در  tمقادير . توان نتيجه گرفت كه الگو، برازش قابل قبولي داردباشند، مي

خواهند  دارتر باشند، معنيكوچك -96/1تر يا از بزرگ 96/1از  05/0سطح خطاي 
  .بود

شود اعتبار و برازندگي مناسب الگوها مشاهده مي 2و  1كه در نمودار گونه همان
و نسبت كاي دو به درجه آزادي  08/0تر از كم  RMSEAود، چرا كه مقدارشتأييد مي

و GFI =91/0. (درصد است 90در الگو بالاي  GFIبوده و نيز مقدار  3در الگو كمتر از 
036/0RMSEA= .( 
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  )هاي پژوهشفرضيه(الگو ساختاري پژوهش در حالت تخمين استاندارد  -1نمودار 

 
خانواده با  –، تعارض كار EE، خستگي عاطفي با Rري با آو، تابEIهيجاني با هوش 
WFC  و تمايل به ترك خدمت باTI اندنشان داده شده 2و  1، در نمودار.  

  

)هاي پژوهشفرضيه(داري الگو ساختاري پژوهش در حالت عدد معني -2نمودار 
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 هاي پژوهش تماميدر بررسي فرضيه دهند  نشان مي 2و  1همانطور كه نمودار 
بيشتر بوده كه تأييد كننده  96/1ها از حداقل ي آنهمه tمسيرها اساسي بوده و آماره 

ها را نشان خلاصه نتايج آزمون فرضيه 2جدول . هاي پژوهش استهمه فرضيه
  :دهد مي

  نتايج آزمون فرضيه هاي پژوهش - 2جدول

 نتيجه t ضريب مسير هاي پژوهشفرضيه

 تأييد -33/3 -39/0اثر هوش هيجاني بر خستگي عاطفي

 تأييد -53/3 -40/0خانواده-اثر هوش هيجاني بر تعارض كار
 تأييد 06/5 55/0خانواده بر خستگي عاطفي–اثر تعارض كار

 تأييد -19/6 -72/0اثر هوش هيجاني بر تمايل به ترك خدمت
 تأييد -81/4 -50/0بر خستگي عاطفيآوريتاباثر

 تأييد -39/4 -49/0به ترك خدمتبر تمايلآوريتاباثر

 تأييد 33/5 62/0اثر خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت
طور غيرمستقيم از طريق خستگياثر هوش هيجاني به

 عاطفي بر تمايل به ترك خدمت
2418/0- =62/0  ×39/0- 33/3-  

33/5 
 تأييد

طور غيرمستقيم از طريق تعارضاثر هوش هيجاني به
 خانواده و خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت-كار

1364/0-=62/0 ×55/0 ×40/0- 53/3-  
06/5  
33/5 

 تأييد

طور غيرمستقيم از طريق خستگيبهآوريتاب اثر
 عاطفي بر تمايل به خدمت

31/0-=62/0  ×50/0- 81/4-  
33/5 

 تأييد

  
دهد، هوش هيجاني با مقدار ضريب مسير  نشان مي 2ن كه اطلاعات جدول همچنا

داري بر تمايل به ترك خدمت تأثير منفي و معني -19/6داري و عدد معني -72/0
بر تمايل  -39/4داري و عدد معني -49/0مقدار ضريب مسير آوري با تاب داشته و 

توان پذيرفت كه نتيجه مي داري داشته است دربه ترك خدمت تأثير منفي و معني
آوري بالاتري برخوردارند، تمايل به ترك فروشندگاني كه از هوش هيجاني و تاب

همچنين نتايج نشان داد كه تأثير مستقيم هوش هيجاني بر تمايل . خدمت كمتري دارند
همچنين تأثير غيرمستقيم هوش . به ترك خدمت بيشتر از تأثير غيرمستقيم آن است

دهد كه خستگي عاطفي ميانجي بهتري براي مايل به ترك خدمت نشان ميهيجاني بر ت
نسبت به  -2418/0تأثير هوش هيجاني بر تمايل به ترك خدمت با مقدار ضريب مسير 

خانواده و خستگي عاطفي در تأثير هوش  –ميانجيگري متغيرهاي تعارض كار 
همچنين تأثير . است -1364/0هيجاني بر تمايل به ترك خدمت با مقدار ضريب مسير 
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بيشتر از تأثير  -49/0بر تمايل به ترك خدمت مقدار ضريب مسير آوري تاب مستقيم
از طريق  -31/0غيرمستقيم آن بر تمايل به ترك خدمت با مقدار ضريب مسير 

آوري تاب در مجموع نتايج نشان مي دهد كه هوش هيجاني و. خستگي عاطفي است
يل به ترك خدمت، تأثير غيرمستقيمي بر تمايل به ترك علاوه بر تأثير مستقيم بر تما

  .خدمت دارند
، 2و  1داري در نمودارهاي در اين پژوهش علاوه بر مقادير ضرايب مسير و معني

لازم به . گيري شده استهاي مهم برازش الگوي مفهومي نيز اندازهتعدادي از شاخص
ي برازندگي وجود دارند هايادآوري است كه مجموعه وسيعي از معيارها و شاخص

بر اين اساس به چند . گيري كل الگو مورد استفاده قرار گيرندتوانند براي اندازهكه مي
گيري شاخص مهم سنجش برازش الگوي مفهومي كه در اين پژوهش مورد اندازه

  ).3جدول (شود قرار گرفته است، اشاره مي
دهنده ها نشاني شاخصشود، مقادير تماممشاهده مي 3همانطور كه در جدول 

بنابراين همخواني الگوي . باشدبرازش مناسب و قابل قبول الگوي مفهومي پژوهش مي
  .شودهاي گردآوري شده مورد تأييد واقع ميمفهومي با داده

 
  ارزيابي برازش كل الگوي مفهومي پژوهش - 3جدول 

 هامقدار قابل قبول شاخص هامقدار محاسبه شده شاخصنام شاخص

Chi-Square 
 )كاي دو (

Chi-square72/385= 
P = 24/0 

05/0>p 

AIC1 
 )معيار اطلاعات آكائيك(

11/87 27/345< 

CAIC2 
 )شاخص تعديل يافته معيار آكائيك(

25/134 45/547< 

RMR3استاندارد 
 )مجذورميانگين مقادير باقيمانده(

033/0 05/0< 

GFI4 )91/09/0)شاخص نكويي برازش> 
NNFI٥ 

 <9/0 92/0 )اخص برازش هنجارنشدهش(

CFI6)91/09/0)شاخص نكويي تطبيقي> 

                                                            
1- Akaike Information Creterion 
2- Conditional Akaike information criterion 
3- Root Mean Square Residual 
4- Goodness of Fit Index 
5- Non-Normed Fit Index 
6- Comparative Fit Index 
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  گيري بحث و نتيجه
بر تمايل فروشندگان آوري تاب بررسي تأثير هوش هيجاني وپژوهش حاضر با هدف 

خانواده صورت  –به ترك خدمت با نقش ميانجي خستگي عاطفي و تعارض كار 
هيجاني فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها هوش نتايج پژوهش نشان داد كه . پذيرفت

دهنده تأثير منفي و  نشان) - 33/3(و آماره تي ) - 39/0(تأثير داشته و با ضريب مسير 
به عبارت ديگر، . دار هوش هيجاني فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها استمعني

. فروشندگاني كه داراي هوش هيجاني بالاتري هستند خستگي عاطفي كمتري دارند
ليو و  و )1394(مكي آبادي هاي  تيجه به دست آمده از اين فرضيه با نتايج پژوهشن

توان گفت افرادي كه هوش  مي در تبيين اين فرضيه .همخواني دارد )2009(ژانگ 
اند، از شادابي، نشاط، سرزندگي و استقلال بيشتري در كار  هيجاني بالاتري داشته

معتقد است كه ) 2003( 2ريكا. )1998، 1سارني(برخوردار بوده و عملكرد بهتري دارند 
علت و درمان فرسودگي شغلي همه در رابطه با هوش هيجاني است و كار كردن با 

پذيري، درك و آگاهي  هايي مانند انعطاف يك مربي هوش هيجاني براي تقويت مهارت
تواند از فرسودگي شغلي جلوگيري  از توان بازيابي و بازگشت به حالت طبيعي مي

 .كند

هوش هيجاني فروشندگان بر تعارض كار  همچنين نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه
) - 53/3(و آماره تي ) - 40/0(آنها تأثير داشته و با ضريب مسير  خانواده –

 –دار هوش هيجاني فروشندگان بر تعارض كار دهنده تأثير منفي و معني نشان
كه داراي هوش هيجاني بالاتري  به عبارت ديگر، فروشندگاني. آنها است خانواده

نتيجه به دست آمده از اين فرضيه با . كمتري دارند خانواده –هستند تعارض كار 
 )2015(و بانده و همكاران ) 1393(فرهمند نسب و همكاران هاي  نتايج پژوهش
هاي هوش  توان گفت كه آموزش مهارت در تبيين اين فرضيه مي .همخواني دارد

ناميده » تقويت هوش هيجاني«دلي از مداخله كه به تعبيري هيجاني به عنوان م
شود، نقش مهمي در بهبود كيفيت روابط بين فردي و اجتماعي و ارتقاء سلامت  مي

  ).1998، 3گلمن(كند  رواني داشته و به تعادل كار و زندگي افراد كمك شاياني مي
                                                            

1- Sarni 
2- Ricca 
3- Goleman 
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 –داد كه تعارض كار نتايج نشان . نتايج پژوهش فرضيه سوم را مورد تأييد قرار داد
و ) 55/0(فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها تأثير داشته و با ضريب مسير  خانواده

 خانواده –دار تعارض كار دهنده تأثير مثبت و معني نشان) 06/5(آماره تي 
به عبارت ديگر، فروشندگاني كه داراي . فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها است

نتيجه به دست . تري هستند خستگي عاطفي بيشتري دارندبالا خانواده –تعارض كار 
و بولس و ) 1394(گل پرور و جعفرپور  هاي آمده از اين فرضيه با نتايج پژوهش

آيد فشار  خانواده پديد مي –زماني كه تعارض كار  .همخواني دارد )1997(همكاران 
ها  گاري نقشناساز. گذارد ناشي از يك نقش، بر كاركرد شخص در نقش ديگر اثر مي

فرد شاغل را به سوي افسردگي در كار و احتمالاً كاهش برقراري پيوندهاي شخصي 
احساس افسردگي، : هاي هيجاني شامل كند در نتيجه منجر به نشانه در خانه روانه مي

پاپستالينو و ( گردد شكست، درماندگي، نااميدي و فقدان معناي عاطفي كار مي
   ).2009، 1همكاران
نتايج نشان داد كه . ج پژوهش حاضر فرضيه چهارم نيز مورد تأييد واقع شدطبق نتاي

آنها تأثير داشته و با ضريب مسير  هوش هيجاني فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت
دار هوش هيجاني دهنده تأثير منفي و معني نشان) - 19/6(و آماره تي ) -72/0(

عبارت ديگر، فروشندگاني كه داراي  به. نها است آ فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت
نتيجه به دست آمده . كمتري دارند هوش هيجاني بالاتري هستند تمايل به ترك خدمت

و تريولاس و ) 1393(قلي پور سليماني و همكاران  هاي از اين فرضيه با نتايج پژوهش
هوش هيجاني فروشندگان همچنين نتايج نشان داد كه . همسو است )2013(همكاران 

خانواده بر تمايل به ترك  -طور غيرمستقيم از طريق خستگي عاطفي و تعارض كار  هب
اما تأثير مستقيم هوش هيجاني بر تمايل به ترك خدمت . تأثير داشته است خدمت آنها

هوش هيجاني سطح بالايي  توان گفت كه مي. بيشتر از تأثير غيرمستقيم آن بوده است
تجارب مثبت كاركنان را در محيط كار از رضايت شغلي و احساسات مثبت و 

  ).2002وانگ و لو، (گذارد  ها تأثير مي بيني كرده و بر ترك خدمت آن پيش
فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها تأثير آوري تاب هاي پژوهش كهبر اساس يافته

دهنده تأثير منفي و  نشان) -81/4(و آماره تي ) -50/0(داشته و با ضريب مسير 

                                                            
1- Papastylianou  
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به عبارت ديگر، . فروشندگان بر خستگي عاطفي آنها است آوريابت دارمعني
نتيجه . بالاتري هستند خستگي عاطفي كمتري دارندآوري تاب فروشندگاني كه داراي

. همسو است) 2015(بانده و همكاران  به دست آمده از اين فرضيه با نتايج پژوهش
ن با شرايط ناگوار و غلبه توانايي به دست آوردن نيرو بعد از مواجهه شدآوري تاب

هاي از  افرادي كه نشانه). 2008، 1مك آليستر و مك كينون(است  بر شرايط دشوار
ها وجود دارد از نظر هيجاني ناپايدارند و ظرفيت پاييني در  خستگي عاطفي در آن

  ).2009گارسيا و همكاران، (آوري دارند زمينة تاب
آنها  فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت آوريتاب با توجه به نتايج پژوهش حاضر،

دهنده تأثير منفي و  نشان) - 39/4(و آماره تي ) - 49/0(تأثير داشته و با ضريب مسير 
به عبارت ديگر، . آنها است فروشندگان بر تمايل به ترك خدمتآوري تاب دارمعني

. دارندكمتري  بالاتري هستند تمايل به ترك خدمتآوري تاب فروشندگاني كه داراي
همخواني  )2015(بانده و همكاران   نتيجه به دست آمده از اين فرضيه با نتايج پژوهش

طور غيرمستقيم از طريق  فروشندگان بهآوري تاب همچنين نتايج نشان داد كه. دارد
 اما تأثير مستقيم. تأثير داشته است خستگي عاطفي بر تمايل به ترك خدمت آنها

آوري تاب .خدمت بيشتر از تأثير غيرمستقيم آن بوده است بر تمايل به تركآوري  تاب
آيد  حساب مي ها به توانايي سازگار بودن افكار و رفتار با تغييرات محيط و موقعيتبه 

در رابطه با شغل  .ها بستگي دارد و به ميزان تجربه پذيري فرد در مقابل محرك
ار باشند به صورت بالاتري برخوردآوري تاب فروشندگي هر چه فروشندگان از
نيز در ) 2006(د لوسنا كاروالو و همكاران  .كنند مكرر احساسات مثبت را تجربه مي

احتمال كمتر  پايين به آوري تاب پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه كاركنان داراي
در افراد رضايت شغلي و تعهد آوري تاب افزايش. به سازمانشان متعهد خواهند بود

به همراه دارد كه اين احساس رضايت و تعهد بيشتر نسبت به سازمان سازماني را 
نتيجه اين پژوهش نشان داد كه  .به ترك خدمت را كاهش دهد تواند تمايل افراد مي

آنها تأثير داشته و با ضريب  فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت خستگي عاطفي
 دار خستگي عاطفيو معني دهنده تأثير مثبت نشان) 33/5(و آماره تي ) 62/0(مسير 

به عبارت ديگر، فروشندگاني كه داراي . آنها است فروشندگان بر تمايل به ترك خدمت

                                                            
1- McAllister & McKinnon 
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نتيجه به دست . بيشتري دارند بالاتري هستند تمايل به ترك خدمت خستگي عاطفي
و رادرفورد و همكاران ) 1393(شعباني  هاي آمده از اين فرضيه با نتايج پژوهش

ها و فشارهاي كاري و ذهني،  يكي از نتايج مهم استرس .ستهمسو ا )2012(
اند كه فرسودگي شغلي باعث افت سطح  ها نشان داده پژوهش. فرسودگي شغلي است

كه اين موضوع . شود سلامت رواني كاركنان و كاهش كيفيت عملكرد شغلي آنها مي
ا حتي ترك از شغل تفاوتي و ي كم بستر لازم را براي تغيير نگرش فرد، بي تواند كم مي

از آن جايي كه خستگي عاطفي مؤلفه اصلي فرسودگي . براي اين افراد را مهيا سازد
طور مداوم با مردم در ارتباط هستند  هاي كاري كه كاركنان به شغلي است در محيط

بنابراين شناخت عوامل تأثيرگذار بر . رايج شناخته شده است) نظير محيط فروش(
تواند در  خانواده مي –آوري و تعارض كار ش هيجاني، تابخستگي عاطفي نظير هو

وري و كاهش  ارائه خدمات بهتر فروشندگان و افزايش رضايتمندي و در نتيجه بهره
  .تمايل آنها به ترك خدمت نقش بسزايي را ايفا كند

در مراحل اوليه ورود فروشندگان شود با توجه به نتايج پژوهش حاضر، پيشنهاد مي
هايي كه در  هاي مشاغل و همچنين محدوديت و فرآيند استخدامي، ويژگي به سازمان

ايي كه به گونه. اي براي داوطلبان تشريح شودآن وجود دارد، به شكل واقع بينانه
داوطلبان بتوانند پيش از انتخاب شغل و سازمان موردنظر خود، تصوير دقيق و 

هاي موجود در  ي از واقعيتروشني از آن داشته باشند و بتوانند ارزيابي دقيق
ي ارتقا و پيشرفت  خصوص مواردي نظير، حقوق و مزايا، امكانات رفاهي، نحوه

ي بيشتر،  شغلي، امكانات موجود براي ارتقاء سطح علمي و كسب دانش و تجربه
ميزان استقلال و آزادي عمل در انتخاب روش انجام كار، ميزان پيچيدگي و ظرافت 

گردد تا فرد در شغل و سازمان  رائه اين اطلاعات موجب ميا. شغلي به عمل آورند
خود از رضايت بالاتر و روحيه بهتري برخوردار شود و با تعهد بيشتر نسبت به 

هاي سازمان، امكان تحقق اين اهداف را با حضور مستمر و تلاش  اهداف و رسالت
سرپرستان  همچنين مديران و .بيشتر و بي هيچ تمايلي به ترك خدمت فراهم آورد

فروشندگان بايد يكي از معيارهاي مهم در هنگام استخدام و انتخاب افراد براي 
اشتغال در پست فروش را هوش هيجاني در نظر گرفته و بدانند كه فروشندگان با 

شوند و با فشار و اضطراب  سطوح مختلفي از بلوغ هيجاني به اين حرفه وارد مي
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شوند و اين نكته را هم بايد مدنظر داشته باشند  همراه با حرفه فروشندگي مواجه مي
ها و نحوه واكنش به آنها تا حد قابل توجهي ياد گرفتني است لذا جهت  كه هيجان

توان از طريق آموزش هوش  هاي مرتبط با آن مي ارتقاء سطح هوش هيجاني و مهارت
 هاي آموزش ضمن خدمت، جلسات بازآموزي، سمينارها و هيجاني در قالب كلاس

بر پايه نتايج اين . هاي مهارتي علمي اقدام نمود هاي علمي تخصصي و كارگاه نشست
فروشندگان در كاهش تمايل به ترك خدمت و آوري تاب پژوهش و با توجه به اهميت
 شود كه مديران و سرپرستان فروشندگان جهت ارتقاء خستگي عاطفي پيشنهاد مي

هاي آموزشي تحت وب كه يك ابزار  امهتوانند از برن فروشندگان خود ميآوري تاب
همچنين فروشندگان . بسيار مؤثر و كم هزينه در انتقال اطلاعات است استفاده كنند

ها و  اي مثبت از طريق شبكه آوري خود را از طريق ايجاد روابط حرفهتوانند تاب مي
هاي  بيني و هيجان آموزش توسط ديگران، حفظ مثبت بودن از طريق خنديدن، خوش

همچنين به مديران و سرپرستان فروشندگان . پذيري افزايش دهند مثبت و ريسك
شود راهكارهايي جهت كاهش ميزان خستگي عاطفي فروشندگان خود كه پيشنهاد مي

تواند در كاهش تمايل به ترك خدمت فروشندگان مؤثر باشد در نظر بگيرند ازجمله  مي
مند جهت كاهش بار كاري و كم شدن تأمين و جذب نيروهاي بيشتر و كارآمد و توان

 هاي هوش هيجاني و ساعات كاري آنها و استخدام فروشندگان داراي مهارت
 –مديران و سرپرستان فروشندگان نيز بايد با توجه به اهميت تعارض كار . آوري تاب

به پرورش هوش هيجاني به خانواده فروشندگان و تأثير آن بر خستگي عاطفي آنها، 
خانواده اهميت بيشتري قائل  –غير تأثيرگذار در كاهش تعارض كار عنوان يك مت

بار بر  آمدهايي زيانخانواده داراي آثار و پي –از آن جا كه تعارض كار . شوند
زندگي شغلي و خانوادگي افراد شاغل بالأخص فروشندگان است و مديريت اين 

، راهكارهاي تواند از بسياري آثار سوء اين تعارض جلوگيري كند تعارض مي
افزايش باور خودكارآمدي، مديريت زمان، : منظور كاهش اين تعارض از قبيل به

پشتيباني اجتماعي، پشتيباني سازماني؛ شامل (ها  استفاده از انواع پشتيباني
هاي سازمان، پشتيباني سرپرست، پشتيباني ابزاري و عاطفي خانواده و  مشي خط

ي  بندي وظايف به ترتيب اهميت و بر پايه لويت، او)پشتيباني از سوي خانواده اصلي
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