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 دهیکچ

از ایدد رو  . ید که توانسته باشدد رادایت مرااندانا را تدأمید ک دد     آ موریت و رسالت خود برمیأم ی یک سازمان زمانی با موفقیت از عهده :مقدمه

اه علوم پزشکی اصدههان بدا   گدانش کارک انش اختی  و متغیرهای امنیت های شخصیتی یگویژ ی،وش هیجانش اسایی روابط ه پژوها حاار با هدف

 .ی ادراک عدالت سازمانی انجام شده استگک  د با نقا تندیل راوع اربابراایت 

 ی کارک ان کلیه: الفی آماری اید پژوها شامل  دو اامنه. باشد و از نظر هدف کاربردی می یگتوصیهی از نوع همبستاید تحقیق  :روش بررسی

 دان  کارکبده   رادوع  اربداب ه در نقدا  کد اه مذکور گهای مختلف دانش مراانان به بخا: نهر و ب 278اه علوم پزشکی اصههان با تنداد گستادی دانش

ی پد   عداملی شخصدیت     نامده  آوری اطلاعدا  شدامل پرسدا    ابزار امع. بوده است 1931ی دوم سال  ی زمانی تحقیق در نیمه بازه. نمودند مراانه می

NEOی  نامه ، پرساServqualبدود کده    شد اختی  هدای امنیدت   یگد ویژی  نامه ی هوش هیجانی و پرسا نامه ی عدالت سازمانی، پرسا نامه ، پرسا

هدای آمدار    ز از روشید و نید گی و میدان گهدای توصدیهی نظیدر پراک دد     ها، از شاخص برای تحلیل داده. اند پایایی و روایی لازم را دارا بودهها  آن تمامی

 .استهاده شد SPSSافزار  نرم 13ی  ا استهاده از نسخهبتحلیل واریانس  و رسیونگتحلیل ر ،Pearsonی گهمبستاست باطی همچون 

های شخصیتی، هوش هیجانی و ادراک عددالت سدازمانی از    یگاز یک سو و ویژ راوع اربابی بید راایت گدهد که همبست نتای  نشان می :ها یافته

اه در سدط   گش اختی کارک دان دانشد   های امنیت یگی ویژ بید کلیه چ ید هم. داری است ی من ی دارای رابطه( =R2/757و  =278/8R)ر گسویی دی

(85/8Pvalue< )داری مشاهده نشد ی من ی با راایت مراانان با نقا تندیلی عدالت سازمانی رابطه. 

م ظور ارتقای راایت مراانان  عدالت سازمانی بر ارتباط هوش هیجانی و شخصیت کارک ان با راایت مراانان، بهذاری ادراک گتأثیربا تواه به  :یریگ نتیجه

 .اهی ویژه داردگپذیری و امکان ارتقای هوش هیجانی، اید متغیر اای ی آموزش واسطه در اید بید، به. تمرکز بر مسایل فردی حایز اهمیت است

 ؛ کارک ان؛ عدالت سازمانیراوع ارباب؛ راایت؛ هوش هیجانی :لیدیکهای  واژه
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 و همکاران به از خیری          

 مقدمه

 (ع) سضرت امام سیین رجوع اربابرامت رضایت کدر راستای 
های  های مردم بر شما ا  جمله اعمت به درستی که ایا » :فرمود

 ی امرو ه همه. (2) «خدا ملول اشویدهای  خداواد است ا  اعمت
ضامن بقای سا ما   رجوع اربابااد که رضایت  ها دریافته سا ما 
یا بدا  جا است که رضایت  این موضوعاهمیت  .است
 فرایندیرین عامل در مباسث مهندسی مجدد  مهم رجوع ارباب

یکی ا  دلایل اصلی  .(9)رفته شده است گکیب و کار در اظر 
این است که جلب رضایت  رجوع اربابیوجه  یاد به رضایت 

 برای سا ما یوااد منجر به یک موقعیت رقابتی قوی  می ایشا 
ار ش به مراجعا  خود  ی ارایههایی که در  سا ما  (.9) شود
و یر خواهد بود  بالاها  آ  یر هیتند سطح رضایت مراجعا  فعال

بخشی افزایش کارایی و اثرجلب رضایت مراجعا  موجب 
افر اظهار  دههر مراجع ااراضی به . (4)سا ما  خواهد شد 

افر اظهار  سهکند و در مقابل یک مراجع راضی به  اارضایتی می
مراجع راضی لا م است یا  ا  سه یر بیشکند یعنی  رضایت می

 مراجعا رضایت  (.5)اثر یک مراجع ااراضی را خنثی کند 
رضایت بالای  .کند می ایجاد ها مزایای  یادی برای سا ما 

ی استمالی سا ما  است ها اوعی بیمه در برابر اشتباه مراجعا 
امرو ه مراجعا  در مقام داور اهایی کیفیت و خدمات  (.6)

ها  در سا ما  رجوع اربابرضایت  و شواد محصول محیوب می
ی و رشد و کارامدجش های اصلی سن به عنوا  یکی ا  شاخص

 parviz و Akbar (.9)ردد گ اظام اداری یلقی می ی یوسعه
سه رکن برای  رجوع اربابدر باب رضایت ( میلادی 9112)

این  .ااد کرده ارایههای خدمایی  در سا ما  مندی رضایتبررسی 
اولین رکن که : خدمت مورد ااتظار -2: ا ااد  سه رکن عبارت

های شخصی و  ایا  ذشته گو یابعی ا  یجربیات  بوده وگال
ادراک مراجع : خدمت دریافت شده -9 ؛اریباطات کلامی است

 -9و  شود ا  خدمت است که پس ا  دریافت خدمت ایجاد می
بین دو متغییر خدمت  ی رابطهکه : کیفیت خدمت درک شده

کیفیت خدمت درک  بوده و مورد ااتظار و خدمت دریافت شده
 Zeithaml (2224 اهگدر دید .(7) دهد شده را شکل می

مراجعا  در بخش دولتی  مندی رضایتهای  شاخص( میلادی
  پذیری کارکنا  یتمیؤول  قابل اعتماد بود  :عباریند ا 

  ا  خدمتگکنند ارایهاعتبار   ی کارکنا گصلاسیت و شاییت
ادراک مراجع ا  (. 8) های مراجعا  ها و خواسته درک کرد  ایا 

 (.2) ذاردگ می کیفیت خدمات بر رفتار و یصمیمات او اثر
ذار بر بهبود کیفیت یعامل کارکنا  و گیأثیرا  جمله عوامل 

 .باشد کارکنا  می یوااایی هوش هیجاای  رجوع اربابرضایت 
 solovey (2227 و Mayerیوااایی هوش هیجاای  مدل

یوااایی  -2: مریبط به هم شاملشامل چهار یوااایی  (میلادی
یوااایی استفاده ا  هیجااات برای ییهیل  -9 ادراک هیجااات؛

 ظرفیت درک معنی هیجااات و اطلاعایی که -9 استدلال؛
و مدیریت  مؤثریوااایی ینظیم  -4کنند؛  می منتقلها  آ 

افرادی   افراد دارای هوش هیجاای بالا (.21) باشد می هیجااات
را  هیتند گسیاس ایبت به دی دارای روابط اجتماعی قوی و

یوا  به موارد  می پذیر ا  هوش هیجااییأثیرا  جمله ابعاد  (.22)
روهی؛ گرد کافزایش عمل موفقیت شغلی؛: ذیل اشاره کرد

اهش استرس کی؛ گ اد -ارکافزایش خلاقیت و اوآوری؛ یعادل 
راد برخوردار ا  مهارت چرا که اف .رجوع اربابجلب رضایت  و

آیند و اجا ه  نار میکرا  گهوش هیجاای بالا بهتر با دی
بخش آاا  با ردهند اضطراب و پریشاای مااع یعامل اث امی

 (.29)مراجعا  شود 
 رجوع اربابذار در افزایش رضایت گیأثیرهای  ر متغیرگا  دی
اتایج ساصل ا   جملها  .باشد می صفات شخصیتی ی سا ه

را  گیوا  به بهبود یعامل با دی بررسی صفات در قالب رفتار می
های  ارهگر ااگ شخصیتی امایا صفات (. 29)اشاره کرد 

ساختار  .(24)و  است گوااگهای  ویی فرد به موقعیتگ پاسخ
وهای مختلف یبیین شده است که یکی گشخصیت براساس ال
. باشد پنج عاملی شخصیت میوی گال ها  وگا  مشهوریرین این ال

ی  گیافت سا ش -9رایی  گ برو  -2ا  ااد  و عبارتگعوامل این ال
ی به گشودگ -5 پایداری هیجاای و -4شناسی   وظیفه -9

شناسی بالا هیتند عملکرد  وظیفه دارایافرادی که  (.25) یجربه
 .هیتند رگ یلاش و کارامدقابل اعتماد؛  و شغلی بهتری داراد

 همکاری  ی پذیری بالا هیتند دارای روسیه در یوافق افرادی که
کارکنا   کاری  ی در  مینه .پذیر هیتند غیرمتخاصم و ااعطاف

دهند  می ی فردی را اشا ها یگپذیر سطوح بالای شاییت یوافق
افراد با (. 26) کنند می را  همکاریگی با دیمؤثرو به طور 
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      ... یوش هیجانه ی  چ دگانه  رابطه

 

 کنند می قبالرایی ا  یعاملات بین فردی استگ خصوصیت برو 
ی به یجربه گشودگی شخصیتی گکیاای که دارای ویژ(. 27)

متعارف ی غیرها مایل به پذیرش عقاید جدید و ار ش  هیتند
 مناسب وهای  نشکبه وا پایداری هیجاای منجر (.28) هیتند

 (.25) شود های مختلف می لفهؤشخصی به م
عدالت : شود می ادراک عدالت سا ماای سداقل با سه جز مشخص
 مربوو است ها یو یعی به عدالت ادراک شده در رابطه با پیامد

ی شناختی ها رفتار و واکنش این اوع ا  عدالت با اسیاسات  (.22)
مربوو به عدالت ادراک شده در ای  عدالت رویه(. 91)رابطه دارد 
 یعیین ها آ  پیامد ی یی است که به وسیلهها فرایندرابطه با 

 (میلادی 9116) Aryeeلت یعاملی ا  اظر عدا (.22) شواد می
با کارکنا  در  ها دارد که سا ما ای  ی عادلااهها اشاره به رفتار

ی ها عدالت سا ماای رفتار (.91)داراد ها  آ  شغلی ی سو ه
استرس مریبط با  سا ماای کارکنا  مثل رفتار شهروادی سا ماای 

 یأثیروفاداری به سا ما  و یعارض را یحت  رضایت شغلی  شغل 
با یوجه به اقش متغیر ادراک عدالت سا ماای (. 92) دهد می قرار
 یأثیر که شاییته است ی منابع اایاای سا ما  ها ر متغیرگبر دی

آ  به عنوا  متغیر یعدیل کننده بر اریباطات عوامل سا ماای مورد 
 .یردگبررسی قرار 

متغیرهای هوش  ی ااهگساده و چند یحقیقات مختلفی اریباو
و عدالت سا ماای  مندی رضایت  های شخصیتی یگویژ هیجاای 

ولی پژوهش ساضر ا  یک اظر با ااد  ادراک شده را بررسی اموده
اریباو متغیرهای  قبلی متفاوت است  ی کارهای ااجام شده

کارکنا  با  های شخصیتی یگویژهوش هیجاای و 
عدالت سا ماای ی گکنند مراجعا  با اقش یعدیل مندی رضایت

ا  این  به همین دلیل  .رفته استگادراک شده مورد مطالعه قرار 
 .اشده است یقات مریبطی در داخل و خارج یافتیحق اقطه اظر 

 رفته بر روی متغیرهای مذکورگی ااجام ها ا  جمله پژوهش
اشاره امود که در  Gountas و Gountasپژوهش یوا  به  می

یری شخصیتی گ میتقیم بین جهت ی یک رابطهاین پژوهش 
ا  خدمات  مراجعی هیجاای او و رضایت ها سالت  راجعم

اشا  ایز  Cedric اتایج پژوهش. (99)شد  دریافت شده یافت
ار یابی خدمات دریافت   رگبا یکدی مراجعا یعاملات که داد 

این پژوهش اشا  داد  چنین هم. دهد می قرار یأثیرشده را یحت 

ا   مراجعا مثبت بر ار یابی  یأثیر  سنتی که سوادث اجتماعی و
بر رضایت  یدار معنیمنفی  یأثیر  آمیز سوادث خشوات ر وگیکدی

اشا  داد  و همکارا  Deng اتایج پژوهش(. 99) دارد مراجعا 
راجعا  مندی م ادراک ار ش و ادراک کیفیت خدمات که اعتماد 

های کارکردی و هیجاای یلاش در جهت جلب  جمله ار ش ا 
 های مخابرایی کشور چین است در سا ما  راجعا رضایت م

که ظاهر  اشا  داد Jensen و sbjerg اتایج پژوهش. (94)
یجارب قبلی  مشتریا   ی یزهگاا اه گمحیط فروش اه گفروش

ها بر  رشگو اها  آ  یجارب قبلی یأییدیا عدم  یأیید ها   آ
 و Fabioاتایج پژوهش  .(95) ذاردگ می یأثیررضایت مشتریا  

Palazzeschi ی گاشا  داد که ابعاد هوش هیجاای درصد بزر
 عدالت یو یعی ) ا  واریااس بین چهار بعد عدالت سا ماای

و صفات ( ای  عدالت بین فردی و عدالت اطلاعایی عدالت رویه
هوش  شناختی  یواااییپژوهش (. 96) کند می شخصیتی را یبیین

شخصیتی به عنوا   گهیجاای و ابعاد پنج عامل بزر
همکارا   و Ono ی عملکرد محقق جنایی یوسطها بین پیش

رایی با عملکرد آمو شی گ اتایج اشا  داد که وجدا . اجرا شد
شناختی و هوش هیجاای به  یوااایی .کمی داشت ایبتاً ی رابطه

اژادی به طور  روا  .بوداد طور مثبت با عملکرد شغلی همبیته
 و Scott پژوهش(. 97) منفی با عملکرد شغلی رابطه داشت

Colquitt  به بررسی میزاای که صفات شخصیتی مورد مطالعه
عدالتی روی  بی یأثیر( ایدئولوژی یبادل سیاسیت به عدالت )

اتایج اشا  داد  .پردا د می کند  می ی رفتاری را یعدیلها واکنش
 ی کننده یعدیل  یبادل و اه سیاسیت به عدالت که ایدئولوژی

اتایج  چنین هم .ی عدالت استها برخی ا  روابط پیامد دار معنی
سیاسیت به عدالت و  ی ی بالقوهها کننده اشا  داد که یعدیل

با پنج عامل   باشند در مقاییه می ولوژی یبادل که محدودیرئاید
ی ها کننده یعدیل  یر ا  دو متغیر قبلی است یتردهگکه  گبزر
 (.98) شخصیتی هیتند گیری ایبت به پنج عامل بزرذارگیأثیر

اشا  داد که هیچ یک ا   Bhal و Gulati اتایج پژوهش
در  .بینی اکرداد عوامل شخصیتی عدالت یو یعی را پیش

 ها بین هیجاای بهترین پیش ی که مکا  کنترل و بهره سالی
ای  کنترل با عدالت رویهمکا   .بودادای  برای عدالت رویه

بین ادراک عدالت یعاملی و  .دهد می معکوس اشا  ی رابطه
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یری گ میتقیمی وجود دارد و بین جهت ی هیجاای رابطه ی بهره
 (.92) مثبت وجود دارد ی عدالت و ادراک عدالت یعاملی رابطه

های  مطالعات مربوو به اریباو هوش هیجاای با متغیر
 ی اما عمده  دست داده است هشخصیتی اتایج متناقضی ب

ی مثبت گمطالعات ساکی ا  آ  است که هوش هیجاای همبیت
 ی به یجربه گشودگ رایی گ و معناداری با ابعاد برو 

ر گا  سوی دی (.91  92)شناسی دارد  ی و وظیفهگیافت سا ش
دار و قابل یوجهی بین  معنی ی رابطه Bastianمحققاای چو  

 ااد زارش اکردهگشخصیت  ی ااهگ هوش هیجاای و ابعاد پنج
(99.) 

ی این است که یا چه اادا ه اساس ی لهأدر همین راستا می
اه مذکور ا  کیفیت خدمات گرجوعا  بخش ستادی دااش ارباب
ر گواه با دیگشده یوسط کارکنا  راضی بوده و این متغیر چ ارایه

و  های شخصیتی یگویژ  هوش هیجاایشناختی  عوامل روا 
ی و گیتردگبا یوجه به . اریباو دارد عدالت سا ماای ادراک شده

مراجعا  مختلفی ا  خدمات  مذکور  اهگی متنوع دااشها کارکرد
 که به همین منظور جا دارد  ردادگ می مند این سا ما  بهره

به طور  یرگو متغیرهای در کیفیت یعامل و اریباو با مراجعا 
ی اساسی در بالا برد  سطح ها امگشده و  یریگ اادا هدقیق 

اه گدااش کارکنا با  رجوع ارباباریباو و کیفیت یعاملات بین 
 فت پژوهش ساضر با هدفگبا یوجه به مطالب پیش  .فراهم آید

و  های شخصیتی یگویژ ی وش هیجااشناسایی روابط ه
اه علوم پزشکی گدااش کارکنا شناختی  ی جمعیتها متغیر

ی ادراک گکنند رجوع با اقش یعدیل اربابرضایت  اصفها  با
 .عدالت سا ماای ااجام شده است

 
 روش بررسی

 ا  اظر هدف کاربردیی وگهمبیت ˚این پژوهش ا  اوع یوصیفی
 ی کلیه: آماری این پژوهش شامل الف ی دو جامعه .باشد می

افر  879اه علوم پزشکی اصفها  با یعداد گستادی دااش کارکنا 
ه در اقش ک اه مذکورگهای مختلف دااش مراجعا  به بخش: و ب
نا  مراجعه اموداد کارکبه  اامه  در  ما  یو یع پرسش رجوع ارباب
با یوجه به اوع . بوده است 2922 ماای یحقیق درسال  ی با ه .بود

مورد اظر  ی ی مورد مطالعه ا  جامعهها پژوهش و یعداد متغیر

 ؛(99) (میلادی 2226)Stevens منطبق با روش پیشنهادی
رفتن سداقل یعداد پاازده آ مودای برای هر گمبنی بر در اظر 

 متغیر یا خرده متغیر و با یوجه به یک متغیر اصلی هوش هیجاای 
 یک متغیر اصلی ادراک عدالت سا ماای و پنج متغیر شخصیتی 

صد و شصت  یعداد یک. آ مودای مورد ایا  بود 215یعداد 
صفات شخصیتی و  ی متغیرهای هوش هیجاا ی اامه پرسش

یو یع  ادراک عدالت سا ماای به روش یصادفی ساده بین کارکنا 
 215 شت داده شده گی کامل با ها اامه شد و ا  بین پرسش

صورت یصادفی جهت یجزیه و یحلیل ااتخاب ه اامه ب پرسش
به یکی ا  مراجعا  هر یک ا  کارکنا  ااتخابی  چنین هم .ردیدگ
شد که در   داده مندی رضایت ی اامه صورت یصادفی پرسشه ب

 .اموداد  آ  میزا  رضایت خود ا  اوع یعامل با فرد مذکور را اشاره
 به روش مذکورها  آ  افر ا  مراجعا  به 215یعداد  بدین یرییب 

دست ه ی لا م جهت یجزیه و یحلیل بها ردیده و دادهگااتخاب 
اامه  پرسش در این پژوهش برای جمع آوری اطلاعات ا  پنج .آمد

-2 :ا ااد  استاادارد که عبارت ی اامه شامل چهار پرسش
 Furnham (9119 و Petrides هوش هیجاای ی اامه پرسش
 سوال25  است پاسخ سوال و ا  اوع بیته 91دارای که  (میلادی

چهار عامل  و شود ذاری میگ وس امرهکبه صورت مع آ 
عواطف و نترل ک  را گعواطف خود و دی کدر  بینی خوش
 5 ی اامه پرسش -9 ؛(91) سنجد های اجتماعی را می مهارت
 سال در که (,NEO-PI-R میلادی 2285) شخصیت عاملی
 این .است شده یهیه Costa و McCrae یوسط 2281
ه ب یا عامل هر خصوصیت 6 و شخصیت عامل 5  اامه پرسش
 اساس بدین و کند می یریگ اادا ه را خصوصیت 91 عباریی
 61  اامه پرسش این .دهد می هایار شخصیت ا  جامعی ار یابی

 .رود می کار هب شخصیت عامل 5 ار یابی برای و است والیس
 Colquitt (9112عدالت سا ماای  ی اامه پرسش -9؛(94)

سوال و ا  اوع بیته پاسخ است و چهار  91که دارای  (میلادی
 و اطلاعاییای  عدالت   یر مقیاس عدالت یو یعی  عدالت رویه

 ی اامه پرسش -4 و (95) ندک می یریگ عدالت بین فردی را اادا ه
یری گ که جهت اادا ه (میلادی 2281) Servqualاستاادارد 

اه به گسه استاد دااش ی به وسیله 2281در سال   رضایت مراجعا 
 .ردیدگمعرفی  Berry و Parasuraman  Zeithamlهای  اام
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 قابلیت اطمینا  خدمت : ا ااد  عبارتاامه  این پرسشابعاد 
این  .برخورد مناسب و ابعاد فیزیکی ضماات  پذیری  یتمیؤول

 ی اامه پرسشبه همراه  و (96) است سوال 99ابزار شامل 
 Furnham و Petrides. شد استفاده شناختی ی جمعیتها یگویژ

 ردادکمحاسبه درصد  86هوش هیجاای را  ی اامه پرسش پایایی
 پایایی  Costa و McCrae پژوهش براساس چنین هم. (91)

پایایی  و (94) است شده زارشگ درصد NEO 89 ی اامه پرسش
روایی . (95) زارش شده استگ درصد 22مقیاس عدالت سا ماای 
یوسط محققا  مختلف ا  ایز  Servqual و پایایی ابزار استاادارد

 Zeithaml (2288 و Berry  (میلادی 2224) Croninجمله 
 ل آبادگدر ایرا  ایز رضایی  .(96) شده است یأیید( میلادی

ایرا  ضریب  ی در پژوهشی در شرکت بیمه( شمیی 2986)
برای  .(97) زارش کردگ Servqualرا برای  درصد 88پایایی 

ی گپراکند ی یوصیفی ها در این پژوهش ا  شاخص ها یحلیل داده
 ها جهت یحلیل دادهر گو یمایل مرکزی استفاده شد و ا  سوی دی

ی ها روش) رسیو گیحلیل ر  Pearsonی گهمبیت یها ا  روش
 .استفاده شد ANOVA))یحلیل واریااس  و( امگام به گورود و 

 
 ها یافته

درصد کارکنرا     و   9/55 شناختی جنیت  جمعیت ا  اظر متغیر
ا  اظر متغیر وضرعیت یحصریلی    .درصد کارمندا  مرد بوداد 2/49
 4/29کارکنا  مرورد بررسری دارای مردرک دکترری      درصد  2/2

 8/99 درصد کارشرناس   52درصد دارای مدرک کارشناسی ارشد  
 ا  اظر متغیرر وضرعیت اسرتخدامی   . درصد دیپلم و  یر دیپلم بوداد

درصرد   2/62درصرد پیمراای     6/8درصد کارکنا  رسرمی    2/28
ی اسرتخدامی  هرا  درصرد دارای سرایر وضرعیت    5/21قراردادی و 

سرال    91-91برین  هرا   آ  درصرد  8/49ا  اظر متغیر سرن   .ودادب
 سرال   51-41درصرد برین    9/26 سال 41-91درصد بین  9/95
هرل  أا  اظر متغیر وضرعیت ی  .ااد سال سن بوده 61-51درصد 8/9
ا  اظرر متغیرر    .بودارد  متأهلمابقی  درصد کارکنا  مجرد و 5/92

  هرزار یومرا    411ا   یرر  کمدرصد دارای درآمد  5/2میزا  درآمد 
درصرد   6/97  هرزار یومرا    611-411درصد دارای درآمرد  2/49

 811در صد دارای درآمد  5/2 هزار یوما   811-611دارای درآمد
ا  یرک   یر بیشدرصد دارای درآمد  6/7لیو  یوما   ییک م̊ هزار
 5/51لیو  یوما  بوداد و در اهایت ا  اظر متغیر یعداد فر اردا   یم

درصرد   7/95 درصرد دارای یرک فر ارد     91 فر ارد   درصد بدو 
 .فر اد بوداد یر بیشدارای سه و  2/9دارای دو فر اد و 

برا   215/78رضایت مراجعا  ا  کیفیرت خردمات    ی ین امرهگمیاا
در ایرن میرا  ا  برین ابعراد رضرایت       .برود  94/28ااحراف معیرار  

و ین امتیررا  یررر برریشدارای ( 62/25)مراجعررا  قابلیررت اطمینررا  
در برین   .ین امرره بروده اسرت   یرر  کمدارای (  75/29)ویی گ پاسخ
دارای  شناسری  وظیفره صرفت   ی شخصریتی کارکنرا    هرا  یگویژ
ین امتیرا   یرر  کرم دارای  گرایری  برو و ( 295/91)ین امتیا  یر بیش
ین هرروش هیجرراای کارکنررا  گمیرراا چنررین هررم .اسررت( 71/92)

 ی ین امرره گمیاا .است 66/91با ااحراف معیار و  76/299اه گدااش
کره  .باشرد  می 69/2ااحراف معیار  و 87/72ادراک عدالت سا ماای 

و ( 27/28)در این میا  عدالت بین فرردی دارای برالایرین امرره    
 .است( 96/22)یرین امتیا   کمدارای ای  عدالت رویه

دهرد  همبیرتگی برین     اشرا  مری   2گواه که اتایج جردول   هما 
های شخصیتی ا  سویی دیگرر   هوش هیجاای ا  یک سو و ویژگی

R. است 697/1برابر با 
دهد که ازدیرک   اشا  می 416/1برابر با  2

هرای   درصد ا  واریااس امرات هوش هیجاای یوسط ویژگی 41به 
متغیرهرا   اما اتایج یحلیل یرک یرک  . شود بینی می شخصیتی پیش

گرایری   هرای شخصریتی بررو     دهد که ا  برین ویژگری   اشا  می
(494/1=B  145/1 =Pvalue )   مثبرت و   ی با ایرن متغیرر رابطره

گرایری افرزایش    به عبارت دیگر هر چه سطح بررو  . دار دارد معنی
اترایج ساصرل ا    . شرود  یابد  میزا  هوش هیجاای ایز  یرادیر مری  

دهد که ا  برین   ایز اشا  می یحلیل رگرسیو  به روش گام به گام
شناسی متغیر هوش هیجراای را   های شخصیتی ینها وظیفه ویژگی
یرا   621/1دهد که این عامرل   ها اشا  می یافته. کند بینی می پیش

. امایرد  بینری مری   درصد ا  هوش هیجاای را پیش 7/97ازدیک به 
دار  شناسری و هروش هیجراای مثبرت و معنری      ی بین وظیفه رابطه
یابد   شناسی افزایش می عبارت دیگر هر چه سطح وظیفهبه . است

 .رود میزا  هوش هیجاای ایز بالایر می
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 ی شخصیتیها یگبینی هوش هیجانی از ویژ برای پیش رسیون به روش ورودگواریانس و رتحلیل  انه،گی چندگنتایج ضریب همبست: 1جدول 

شاخص متغیر  R R2 F یدار من ی  B SEb � T یدار من ی  

 697/8  486/8  971/19  881/8       

 عدد ثابت

    

64/298  19/481   4/292  881/8  

رنجوری روان  1/189  528/8  453/8  1/388  868/8  

گرایی برون  484/8  895/8  155/8  1/288  845/8  

گرایی تجربه  846/8  942/8  818/8  191/8  236/8  

پذیری توافق  - 989/8  784/8  - 188/8  - 413/8  676/8  

ش اسی وظیهه  217/8  689/8  944/8  1/918  139/8  

 

رضایت مراجعان از طریق هوش هیجانی و  بینی پیشبرای  رسیون به روش ورودگتحلیل واریانس و ر انه،گی چندگنتایج ضریب همبست: 2جدول 
 عدالت سازمانی ی کننده با نقش تعدیل ی شخصیتی کارکنانها یگویژ

شاخص متغیر  R R2 F یدار من ی  B SEb � T یدار من ی  

 278/8  757/8  637/48  881/8       

 عدد ثابت

    

6/288  2/515   281/8  485/8  

رنجوری روان  482/8  941/8  888/8  1/855  819/8  

گرایی برون  957/8  196/8  142/8  8/613  818/8  

گرایی تجربه  - 841/8  888/8  - 868/8  - 1/885  891/8  

پذیری توافق  457/8  415/8  883/8  1/188  879/8  

ش اسی وظیهه  617/8  953/8  834/8  1/712  823/8  

823/8 هوش هیجانی  867/8  188/8  1/989  123/8  

885/8 عدالت سازمانی  839/8  129/8  8/883  898/8  

 

ی بین رضایت گهمبیت دهد  می اشا  9واه که اتایج جدول گ هما 
هروش هیجراای و    ی شخصریتی  هرا  یگر مراجعا  ا  یک سو و ویژ
R .اسرت  871/1ر برابرر برا   گعدالت سا ماای ا  سویی دی

برابرر برا    2
درصد ا  واریااس امرات  7/75دهد که ازدیک به  می و اشا  757/1

امرا اترایج    .شرود  مری  بینی پیشرضایت مراجعا  یوسط این متغیرها 
ی هرا  یگر یحلیل یک یک متغیرها اشا  ا  آ  دارد کره ا  برین ویژ  

و عرردالت ( B  121/1=Pvalue=957/1) گرایرری برررو   شخصرریتی
مثبرت   ی با این متغیر رابطه (B  112/1=Pvalue=915/1)سا ماای 

و عردالت   گرایری  بررو  با افزوده شد  یک واسد به  .داراد دار معنیو 
واسد به مقدار رضایت مراجعا   289/1و  248/1به یرییب  سا ماای 
ام گام به گرسیو  به روش گاتایج ساصل ا  یحلیل ر .شود می افزوده

 عدالت سرا ماای   هوش هیجاای   پذیری یوافقدهد که  می ایز اشا 
 پذیری یوافق .کنند می بینی پیشمتغیر رضایت مراجعا  را  گرایی برو 

درصرد   68یا ازدیک به  895/1 و را دارد بینی پیشین قدرت یر بیش
دوم با اضرافه   ی در مرسله .اماید می بینی پیشا  رضایت مراجعا  را 

یعنی ایرن    رسد می 847/1به  بینی پیششد  هوش هیجاای قدرت 
درصد ا  متغیر رضرایت مراجعرا  را    8/72دو عامل با هم ازدیک به 

در  .است 197/1کنند که سهم خالص هوش هیجاای  می بینی پیش
 بینری  پیشسوم با اضافه شد  متغیر عدالت سا ماای قدرت  ی مرسله
درصد  2/79رسد و این سه متغیر با هم در این مرسله  می 854/1به 

آخرر   ی در مرسلره  .کنند می بینی پیشرضایت مراجعا  را  ا  واریااس
قردرت   ها با سایر متغیر گرایی برو چهارم با افزوده شد   ی یا مرسله
 74  یواانرد  مری  با هم ها یافته و یمام متغیر اریقا 861/1به  بینی پیش

براساس اتایج بره   .کنند بینی پیشدرصد ا  متغیر رضایت مراجعا  را 
بین  ی رابطه  امگام به گرسیو  ورود و گهر دو روش ردست آمده ا  

برا   گرایری  بررو  عردالت سرا ماای و    هوش هیجراای    پذیری یوافق
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با اضافه شد  یک واسد بره   .است دار معنیرضایت مراجعا  مثبت و 
به یرییرب   گرایی برو  عدالت سا ماای  هوش هیجاای   پذیری یوافق

 به رضایت مراجعرا  افرزوده  واسد  212/1و  288/1  296/1  649/1
 .شود می

 

ی ها یگویژرضایت مراجعان از طریق  بینی پیشبرای  رسیون به روش ورودگتحلیل واریانس و ر انه،گی چندگنتایج ضریب همبست: 3جدول 
 عدالت سازمانی ی کننده با نقش تعدیل شناختی کارکنان معیتج

شاخص متغیر  R R2 F یدار معنی  B SEb � T یدار معنی  

 781/8  431/8  936/19  881/8       

 عدد ثابت

    

694/95  754/14  - 415/8  812/8  

- وضعیت اشتغال 893/8  8/169  - 818/8  - 118/8  318/8  

- سن 1/468  8/168  - 862/8  - 676/8  581/8  

- یحصیلات 1/871  8/945  - 858/8  - 544/8  522/8  

9/25 جنییت  9/165  825/8  375/8  998/8  

- وضعیت یأهل 9/743  9/168  - 834/8  - 1/126  893/8  

- درآمد 683/8  1/317  - 893/8  - 982/8  744/8  

743/8 عدالت سا ماای  825/8  671/8  1/731  881/8  

 

ی گبرا اسرتفاده ا  روش همبیرت    9واه کره اترایج جردول    گ هما 
ا  یک  رجوع اربابی بین رضایت گهمبیت  دهد می ااه اشا گچند

 712/1شناختی و عدالت سا ماای برابر برا   سو و متغیرهای جمعیت
R .است

درصد  42دهد که ازدیک به  می و اشا  422/1برابر با  2
 بینری  پریش ا  واریااس امرات رضایت مراجعا  یوسط این متغیرها 

یک یک متغیرهرا اشرا  ا  آ  دارد کره    اما اتایج یحلیل  .شود می
در سضور عردالت سرا ماای    شناختی جمعیتیک ا  متغیرهای  هیچ

ینهررا عرردالت  .ی اداراررددار معنرری ی بررا رضررایت مراجعررا  رابطرره
برا رضرایت مراجعرا  اشرا       یدار معنیمثبت و  ی سا ماای رابطه

 (. B  112/1=Pvalue=672/1) داده است
  است که بین متغیرهرای پرژوهش   اتایح این پژوهش ساکی ا  آ

 یحصریلات   سرن    ی متفاوت وضعیت اشتغالها ا  لحاظ وضعیت
نرا   کارکدر برین   (Pvalue>15/1)جنییت و میرزا  درآمرد برا    

ولری  . ی وجود ادارددار معنیی اصفها  یفاوت کاه علوم پزشگدااش
اتایج یحلیرل واریرااس چنرد متغیرره     ( Pvalue>15/1) در سطح
و  گرایری  یجربره دهد که ا  بین متغیرهای پژوهش ینهرا   می اشا 
 .ی دارارد دار معنییفاوت  و مجرد متأهلروه گدر دو  شناسی وظیفه

برالایر   متأهرل ین ایرن متغیرهرا در افرراد    گبا یوجه به این که میاا
 گرایری  یجربره و  شناسی وظیفهدهد که این افراد ا   می اشا  است 

 .بالایری برخورداراد

 بحث

 ی ین امرهگمیاا  فته شدگ ها طور که در قیمت یافته هما 
با ااحراف معیار  215/78رضایت مراجعا  ا  کیفیت خدمات 

در واقع میزا  رضایت مراجعا  ا  کیفیت  .باشد می 94/28
در . باشد می اه علوم پزشکی اصفها  بالای متوسطگخدمات دااش

 (62/25)اطمینا  این میا  ا  بین ابعاد رضایت مراجعا  قابلیت 
ین امره یر کمدارای ( 75/29)ویی گ و پاسخ ین امتیا یر بیشدارای 

یوااایی ااجام خدمات یعهد   منظور ا  قابلیت اطمینا  .بوده است
جا سداکثر امتیا  بعد  در این. شده با اطمینا  و دقت کامل است

این است که  ی دهنده باشد که اشا  می امتیا  95قابلیت اطمینا  
خدمات در سطح بالای  ی ارایه اه ا گمیزا  رضایت مراجعا  دااش

رغبت در کمک ) وییگ رضایت ا  پاسخ ی امره. باشد می متوسط
رضایت  ی دهنده اشا ( به مراجعا  و فراهم کرد  فوری خدمات

اتایج این پژوهش . ویی کارکنا  استگ ایبی مراجعا  ا  پاسخ
ی ها یگلحاظ ویژ ی پژوهش ا ها اشا  داد که بین متغیر

جنییت و  یحصیلات  سن  وضعیت اشتغال  شناختی جمعیت
وجود  دار معنیاه مذکور یفاوت گمیزا  درآمد در بین کارکنا  دااش

بین متغیرهای  ا  شناسی وظیفهو  گرایی یجربهادارد و ینها 
داراد و با  دار معنییفاوت  متأهلروه مجرد و گپژوهش در دو 

این  متأهلدر افراد  ها ین این متغیرگیوجه به بالایر بود  میاا
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در وضعیت بالایری  گرایی یجربهو  شناسی وظیفهافراد ا  لحاظ 
شا  در یر بیشیری گبه دلیل در متأهلدر واقع افراد . قرار داراد

ها  آ  یر بیشپذیری و یلاش  ولیتؤی که موجب افزایش میگ اد
افراد  .کنند می بالایری کیب ی امره شناسی ظیفهودر   شود می

یر  پایین شناسی وظیفهایبت به کیاای که در  شناس وظیفه
 این افراد قابل اعتماد  .عملکرد بهتری در کارشا  داراد  هیتند
پر  و شناس و منظم وقت   با براامه کارامد پذیر  با دقت  یتمیؤول
میتعد به دست   برای سل کرد  مشکلاتها  آ  .هیتند یلاش

 (.26) باشند می و دقیق رفتن ابتکار عمل و در کار خود علمیگ
اه علوم پزشکی گی شخصیتی کارکنا  دااشها یگدر بین ویژ
و ( 295/91) ین امتیا یر بیشدارای  شناسی وظیفهصفت   اصفها 
 چنین هم. باشد می (71/92) ین امتیا یر کمدارای  گرایی برو 
دارای ااحراف  76/299 اهگکارکنا  دااشین هوش هیجاای گمیاا
امتیا   ی باشد که با یوجه به این که بیشینه می 66/91 معیار

اه علوم پزشکی گاست  کارکنا  دااش 265هوش هیجاای 
. باشند می بالایی ی در سطح ایبتاًگاصفها  ا  لحاظ این ویژ

یوااایی هوش هیجاای بر کیفیت یعامل و جلب رضایت مراجعا  
افرادی که ا  یوااایی هوش هیجاای بالایی  .رداقش دا

را  را گبرخورداراد  قابلیت شناسایی و مدیریت هیجااات خود و دی
چرا   را  داشته باشندگیوااند یعاملات اثربخشی با دی می داشته و

 که یوااایی هوش هیجاای درک متقابل بین افراد را افزایش
کیفیت یعامل و اریباو با  بنابراین داشتن این یوااایی بر. دهد می
کارکناای که یواایته باشند یعامل . (29) ذار استگیأثیررا  گدی

 یر ار یابی بهتری با مراجعا  برقرار کنند ا  اظر مراجعا  مطلوب
ی یر بیششواد و مراجعا  به سا ما  ا  یعامل با آاا  رضایت  می

 جایی که این یوااایی با استفاده ا  ا  آ . خواهند داشت
راهکارهایی مثل آمو ش کارکنا  در مورد شناخت و ینظیم 

ی که این یأثیرباشد و  می را  قابل اریقاگهیجااات خود و دی
ها باید برای افزایش  سا ما   رضایت مراجعا  دارد جلب متغیر بر

هم در  در اتیجه افزایش اثربخشی خود  رضایت مراجعا  خود و
ی آمو شی خود به این ها استخدام و هم براامه زینش وگ فرایند
اتایج ساصل ا  این پژوهش  چنین هم. کنندی یر بیشیوجه  متغیر

بین صفات شخصیتی کارکنا  با جلب   مبنی بر وجود رابطه
( 97  98) ی قبلیها ی پژوهشها با یافته  رضایت مراجعا 

ر اتایج ساصل ا  پژوهش ساضر گبه عبارت دی. است گهماهن
( گرایی برو و  پذیری یوافق) شخصیتی ساکی ا  رابطه بین صفات

 .با جلب رضایت مراجعا  است کارکنا 
  شناسی وظیفه ی گیافت سا ش  گرایی برو کارکناای که در صفات 
ی به یجربه در سطح بالایری قرار گشودگپایداری هیجاای و 

ی به خدمت به مراجعا  و جلب رضایت آاا  یر بیشیمایل   داراد
یوا  به  می پژوهش ساضر دال بر این است کهاتایج  (.98) داراد

 بینی پیشبه عنوا  ( گرایی برو و  پذیری یوافق)صفات شخصیتی 
ی ها و آ مو  رییتگا رجوع اربابی یکریم ها رفتار ی کننده

زینش کارکنا  گی مهم در ها شخصیت را به عنوا  یکی ا  ابزار
به ری متخصصا  گامرو ه بیش ا  هر  ما  دی. رفتگبه کار 

اتایج  .ااد اهمیت یناسب بین شخصیت کارکن و شغلش پی برده
پژوهش اکبری اشا  داده است که در مشاغل خدمایی کارکنا  

 یگیافت چو  سا ش خدمت که دارای صفایی هم ی دهنده ارایه
 منظم ) شناسی وظیفه ؛(ذشتگبا  مهربا   دارای سس همکاری )

و ( و خردمند خلاق) ی به یجربهگشودگ ؛(کوش دقیق و سخت
به مراجعا   یر بیش هیتند ( آرام و متکی به خود) ثبات هیجاای

بنابراین  (.92) دهند می ارایهیوجه اموده و خدمایی با کیفیت بهتر 
ی ها زینش کارکناای که طی آ مو گین و مدیرا  به میؤولیوجه 

یوااد  می  کنند می شخصیتی در این صفات امرات بالایری کیب
 .به اریقای جلب رضایت مراجعا  داشته باشدی مؤثرکمک 

مشخص شده ( 91  92) های مختلف پژوهش براساس چنین هم
 رایی گ ی شخصیتی مثل برو ها که هوش هیجاای با فاکتور

شناسی دارای  ی و وظیفهگیافت سا ش ی به یجربه گشودگ
ی گاتایج همبیتدر پژوهش ساضر ایز . ی مثبت استگهمبیت
ی گی شخصیتی همبیتها یگهیجاای و ویژااه بین هوش گچند

ی را اشا  داد ولی اریباو ساده بین هوش هیجاای دار معنیبالا و 
با بررسی اریباو . بوده است دار معنیها  یگبا ینها یکی ا  آ  ویژ

های شخصیتی با هوش هیجاای و  یگهر یک ا  ویژ ی ساده
وشی پ را در هم میألهیوا  دلیل این  می رگبا یکدی چنین هم
هر چند هر یک ا   در واقع. ر داایتگهای مذکور با یکدی یگویژ
ی دار معنیبالا و  ی ی شخصیتی با هوش هیجاای رابطهها یگویژ

ر  مقدار اضافه گاریباو با یکدی ب واسطه هولی بااد  را اشا  داده
. امود  سهم واریااس مشترک با هوش هیجاای ااچیز بوده است
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یبیین فوق را یکمیل کرده و اشا    ماگام به گرسیو  گبررسی ر
ی شخصیتی یعنی ها یگام  یکی ا  ویژگداده است که در اولین 

ی را با هوش هیجاای دار معنیی بالا و گهمبیت شناسی وظیفه
ااد  مااده اتواایته ی باقیگهای بعدی چهار ویژ امگداشته و در 

بدین . مشترک اضافه امایند سهم قابل یوجهی را در واریااس
 ی ی شخصیتی  با دارا بود  امرهگا  بین پنج ویژ یرییب
ها  آ  میزا  هوش هیجاای بینی پیشافراد  امکا   شناسی وظیفه
موجب افزایش  شناسی وظیفهسطح بالای  .رددگ می فراهم
 ی اجتماعیها همدلی و مهارت یزش گاا اهی هیجاای گخودآ
ی ها در ادراک و فهم و ار یابی هیجا و همین یوااایی  شود می

مهار هیجااات و اسیاسات را کنترل کرده و  را  گخود و دی
 ی ی یجویز شدهها یحت ایخه که سا د می شخص را قادر

بینی لا م و دقت  ی خود را مهار کند و ا  باریکها یکااه جامعه 
یوا  با مشخص کرد   می پس (.25) عمل کافی برخوردار باشد

زینش  در جهت استخدام گ فرایندییپ شخصیتی کارکنا  در 
چرا که   ی هوش هیجاای بالایر اقدام کردها کارکناای با مهارت

بین مهارت هوش  مثبت ی اتایج پژوهش ساضر ساکی ا  رابطه
 .هیجاای کارکنا  و جلب رضایت مراجعا  است

با  87/72 ماای ادراک عدالت سا ی ین امرهگمیاا چنین هم
که در این میا  عدالت بین فردی  باشد می 69/2 ااحراف معیار

ین یر کمدارای ای  و عدالت رویه( 27/28) دارای بالایرین امره
عدالت بین فردی در اریباو با رفتار بین . است( 96/22) امتیا 

ای  عدالت رویه اریباطات مدیریت با کارکنا  است و فردی و
 یابد می است که با آ  اتایج اختصاصای  شیوه مربوو به رواد و

در این . پایین است ایبتاًای  در این جا ادراک عدالت رویه. (22)
ی بین ادراک عدالت سا ماای کارکنا  و گپژوهش همبیت
ی گواگو برداشت افراد ا  چ بوده است دار معنیرضایت مراجعا  
و اعمال قوااین و ا  اقطه اظر یو یع منابع ها  آ  برخورد سا ما  با

ایز اوع روابط درو  سا ماای یواایته است بر اریباو بین 
های شخصیتی و هوش هیجاای آاا  با رضایت مراجعا   یگویژ

ا  یک منظر این . قرار دهد یأثیراثر داشته باشد و آ  را یحت 
 اهمیت یلقی شود که میایل سا ماای و ادراک یوااد با می یافته
عدالتی  د سیاسی مااند وجود یبعیض و بیویژه موار هبها  آ 

در این . ذار استگیأثیراستمالی بر اریباو کارکنا  با مراجعا  

علاوه بر  رجوع ارباباوع یعامل با  ی دهنده   شکلفرایند
های شخصیتی و میزا  هوش هیجاای افراد  یلقی افراد ا   یگویژ

 .باشد می میایل مریبط با عدالت سا ماای
مشخص شد که بین متغیرهای  9طبق اتایج جدول  بر

کارکنا  با رضایت مراجعا  در سضور عدالت  شناختی جمعیت
یک ا   هیچ در واقع. ی وجود ادارددار معنی ی سا ماای رابطه

 یأهل وضعیت جنس  یحصیلات  سن  شناختی جمعیتمتغیرهای 
لاً استما. درآمد کارکنا  با رضایت مراجعا  رابطه اداشته است و

های  یگدر کنار ویژ شناختی جمعیتورود این متغیرهای 
بین باعث  شخصیتی و هوش هیجاای به عنوا  متغیرهای پیش

 ی ی با متغبر وابیتهدار معنیردیده که منجر به هیچ اریباو گ
 رفتنگ اظر بدین یرییب  در. رضایت مراجعا  اشده باشد

بررسی میایل فردی با  فراینددر  شناختی جمعیتمتغیرهای 
 .رسد اظر امیه رضایت مراجعا  مناسب ب

 ی وهوش هیجاا بین ی رابطه شناساییکلی در به طور 
 بااه علوم پزشکی اصفها  گهای شخصیتی کارکنا  دااش یگویژ

ی ادراک گکنند رفتن اقش یعدیلگبا در اظر رضایت مراجعا  
یوجه به با  .مشاهده شد دار معنی ی عدالت سا ماای رابطه

متغیر اصلی هار چر یحقیقی که گشهپژو ی ااجام شده ها بررسی
ی ها یگویژ هوش هیجاای و رضایت مراجعا  )پژوهش 
مورد  ما   به طور همرا ( و ادراک عدالت سا ماای شخصیتی

ایافت و  چه در داخل و چه در خارج کشور  بررسی قرار دهد
باشند  می مواردییرین یحقیقات ااجام شده در این  مینه  ازدیک
اتایج پژوهش اکبری اشا  داد که  .رددگ می اشارهها  آ  که به

رایی و جلب گ با مشتری بین صفات شخصیتی کارکنا  خدمایی
اتایج  چنین هم  وجود دارد دار معنی ی رضایت مراجعا  رابطه

شخصیتی  گپژوهش وی اشا  داد که ا  بین پنج عامل بزر
رایی دارد گ یری با مشتری قوی ی رابطه شناسی وظیفهصفت 

اشا   Donovan  و Mowen   Brownاتایج پژوهش (.98)
رایی کارکنا  خدمایی گ داد که بین صفات شخصیتی و مشتری

 Gountasپژوهش  (.97) وجود دارد دار معنی ی رابطه ها رستورا 
  راجعیری شخصیتی مگ اشا  داد که بین جهت Gountas و

 ی رابطه رضایت ا  خدمات یجربه شدهی هیجاای او و ها سالت
یری شخصیتی مادی گ در این پژوهش جهت .وجود دارد میتقیم
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و اسیاسی به صورت میتقیم و غیرمیتقیم با رضایت ا  خدمات 
ی برای دار معنی ی ادراک شده رابطه دارد و هیچ رابطه

این پژوهش  .اداشت سیی وجود یری شخصیتی فکری وگ هتج
ی ها شخصیتی منجر به پاسخ گیری جهتدر اشا  داد که یفاوت 

شخصیتی فکری  گیری جهت. شود می خدمات ی ارایهمتفاوت در 
ی هیجاای و خدمات یجربه شده ها سالت یأثیریا منطقی یحت 

یی که در مورد رضایت مراجعا  ها در پژوهش(. 99)دارد  قرار
 مثلاً است  ری بررسی شدهگبین دی ی پیشها رفته متغیرگصورت 

اشا   رفته بودگکه در کشور یایوا  ااجام  Cedric اتایج پژوهش
ر ار یابی خدمات دریافت شده گبا یکدی مراجعا یعاملات که داد 

ا  اظر وضعیت  راجعا یجااس م و دهد می قرار یأثیررا یحت 
ر دارد و ار یابی گ  ا  یکدیراجعامثبت بر ار یابی م یأثیر  هلأی

 ذاردگ می مراجعمثبت بر رضایت  یأثیرا  خدمات  راجعا سایر م
(99) .Deng که و همکارا  در پژوهش خود اشا  داداد 

 راجعا  برمندی م ادراک ار ش ادراک کیفیت خدمات   صداقت
 و Esbjerg اتایج پژوهش (.94) دارد یأثیرراجعا  جلب رضایت م

Jensen ی یزهگاا اه گمحیط فروش اه گکه ظاهر فروش اشا  داد 
 یجارب قبلی یأییدیا عدم  یأیید ها   آیجارب قبلی  مشتریا  

 .(95) ذاردگ می یأثیرها بر رضایت مشتریا   رشگو اها  آ 
های  بین متغیرکه  کردفر مشخص  محمدیپژوهشی 

فضا و یجهیزات فیزیکی با  رفتار کارکنا   ی احوه رساای  اطلاع
که  داردداری وجود  معنی ی مراجعا  رابطه مندی رضایت
در (. 8)رفتار کارکنا  بود  ی ین اریباو مربوو به احوهیر بیش

مراجعا  ا  کیفیت  پژوهش ساضر مشخص شد که رضایت
ی ها اه علوم پزشکی اصفها  با متغیرگخدمات دااش

جنییت و  یحصیلات  اشتغال  سن وضعیت  شناختی جمعیت
با پژوهش  یعداد فر ادا  رابطه ادارد و ا  این اظر و میزا  درآمد
که در آ  بین سطح یحصیلات و رضایت ا  کیفیت  فر محمدی

با پژوهش  چنین هم (.8) خوا  است هم  خدمات رابطه وجود ادارد
بین مدرک یحصیلی  که که اتایج آ  اشا  داد مرادی مقدم

اه شهید چمرا  اهوا  و گهای مرکزی دااش به کتابخااه مراجعا 
 خوا  است ااهم  وجود دارد دار معنی ی رضایت مراجعا  رابطه

اشا  داد که ابعاد  Palazzeschi و Fabioاتایج پژوهش  (.5)
ی ا  واریااس بین چهار بعد عدالت گهوش هیجاای درصد بزر

عدالت بین فردی و  ای  عدالت رویه عدالت یو یعی ) سا ماای
یج اتا (.96) کند می و صفات شخصیتی را یبیین( عدالت اطلاعایی

 شناختی   همکارا  اشا  داد که بین یوااایی وOno  وهشپژ
شخصیتی با عملکرد  گهوش هیجاای و ابعاد پنج عامل بزر

اشا  داد که  چنین هماتایج  .وجود دارد  شغلی و آمو شی رابطه
 .ایبتاً کمی داشت ی رایی با عملکرد آمو شی رابطهگ وجدا 
عملکرد شغلی  شناختی و هوش هیجاای به طور مثبت با  یوااایی

اژادی به طور منفی با عملکرد شغلی رابطه  روا  .همبیته بوداد
اشا  داد که  Bhal و Gulatiاتایج پژوهش  (.97) داشت
هیجاای بر ادراک عدالت در  ی های شخصیت و بهره ساختار

 پژوهش (.92) دارد یأثیرافزاری هند  های ارم محیط کاری سرفه
Scott و  Colquitt اشا  داد که عدالت سا ماای ا  صفات

 (.98)پذیرد  می یأثیرشخصیتی 
ا  کنترل محقق  یی وجود دارد که عملاًها در هر پژوهش متغیر
 کنند  می یی روبروها را  را با محدودیتگخارج بوده و پژوهش

ها  آ  پژوهش ساضر هم ا  این قاعده میتثنی ابوده و یعدادی ا 
کارکنا  ستادی   مورد مطالعه در این پژوهش ی جامعه -2: شامل
لذا با یوجه به  .اه علوم پزشکی اصفها  بوده استگدااش
ی و فردی امکا  یعمیم اتایج آ  به گفرهن ی ساختاری ها یفاوت

ی پژوهش فقط ها یافته -9باشد؛  پذیر امی امکا  ها سایر سا ما 
آ  محدود و اعتبار  است ها آوری داده محدود به مدت  ما  جمع

ذشت  ما  ممکن است بر گ ماای کویاه مدت است و  ی به دوره
یر یو موجب یغ ذارگیأثیری مورد مطالعه در این پژوهش ها متغیر

چه که  چه افراد باور داراد و آ  بین آ  معمولاً -9اتایج شود؛ 
یی وجود دارد و در برخی مواقع افراد به ها یفاوت  کنند می ابرا 

کنند  می کاری ا  اظهار اظر واقعی خود خودداری دلیل محافظه
یوااد موجب کاهش دقت اتایج پژوهش شود؛  می میألهو این 

اامه این امکا   به دلیل  یاد بود  یعداد سوالات پرسش -4
ی به طور گبه دلیل خیت ها وجود داشته است که آ مودای

و در اهایت یکی ا   دقیق به سوالات پاسخ اداده باشند
رابطه  ی ابود  پیشینه در  مینه ین مشکلات یحقیق یر مهم
صفات  با هوش هیجاای  رجوع اربابرضایت  ی ااهگچند

شخصیتی و عدالت سا ماای کارکنا  چه در داخل و چه در 
 .خارج کشور بوده است
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 یریگ نتیجه

دهند و موفقیت یا  می را یشکیل ها بنای سا ما  گمراجعا  سن
 .ی داردگبیتها  آ  مراجعا  مندی رضایتبه  ها شکیت سا ما 

ی و کارامدی سنجش ها یرین شاخص در واقع یکی ا  مهم
به همین . استها  آ  مراجعا  مندی رضایت  ها اثربخشی سا ما 

به  ها دلیل رضایت مراجعا  یکی ا  مفاهیمی است که سا ما 
 یر بیشو در جهت یکریم هر چه ااد  اهمیت آ  پی برده

بر همین اساس اتایج . کنند می ا  خود یلاشرجوع ارباب
ی بین گهمبیت دهد که می اشا ( 9جدول )ااه گی چندگهمبیت

هوش  ی شخصیتی ها یگرضایت مراجعا  ا  یک سو و ویژ
و  .است 871/1ر برابر با گهیجاای و عدالت سا ماای ا  سویی دی

درصد ا  واریااس امرات  7/75ازدیک به  این مبین این است که
هوش  ی شخصیتی ها یگرضایت مراجعا  یوسط متغیرهای ویژ

اتایج رگا  سوی دی .شود می یبیین هیجاای و عدالت سا ماای
یک ا   اشا  داد که هیچ( 9جدول )ورود  ی رسیو  به شیوهگر

کارکنا  در سضور عدالت سا ماای با  شناختی جمعیتمتغیرهای 
ن اتایج ساکی ا  آ  ای .ی اداراددار معنی ی رضایت مراجعا  رابطه

برای افزایش رضایت  ها ین و مدیرا  سا ما میؤولاست که 
استخدام کارکنا  و هم  فرایندمراجعا  به سا ما  خود هم ضمن 

ی هوش هیجاای ها به متغیر باید ی آمو ش سا ماایها در براامه
ی اشا  دهند یا بدین طریق در یر بیشو صفات شخصیتی یوجه 

 .ام بردارادگمراجعا  خود  یر بیشجهت یکریم هر چه 

 پیشنهادها

و  رجوع اربابیکریم  گیلاش در جهت ایجاد باور و بیط فرهن -2
مراجعا  در یمام سطوح  مندی رضایتی ها یوجه به شاخص

با یوجه به وجود  -9 سا ما  ا  مدیریت ارشد یا عوامل اجرایی؛
بین هوش هیجاای و رضایت مراجعا  و ا   دار معنی ی رابطه
یوا  آ   می باشد و می جایی که مهارت هوش هیجاای اکتیابی آ 

ین سا ما  با میؤولردد که گ می بنابراین یوصیه  را پرورش داد
شناسی  ی روا ها و کنفرااس ها سمینار ی آمو شی ها زاری دورهگبر

ام گی هوش هیجاای در کارکنا  ها در جهت یقویت مهارت
بین صفات  دار معنی ی با یوجه به وجود رابطه -9 برداراد؛

 مدیرا  سا ما  که شود می شخصیتی و رضایت مراجعا  پیشنهاد
کارکناای را ااتخاب کنند که طی  زینش کارکنا  گام گهن

 امرات گرایی برو و  شناسی وظیفهی شخصیتی در صفات ها آ مو 
با یوجه به وجود رابطه بین عدالت  -4کنند؛  می ی کیبیر بیش

سا ی  شود در جهت فراهم می سا ماای و رضایت مراجعا  پیشنهاد
 .ی لا م برای رعایت عدالت در سا ما  یلاش شودها  مینه

 
 تشکر و قدردانی

دااند یا مرایب سپاس خود را ا   ا  مقاله بر خود لا م میگاوییند
اه علوم پزشکی اصفها  و به گکارکنا  ستادی دااش ی کلیه

ی ها اامه صدر در یکمیل پرسش ی خصوص کارکناای که با سعه
 .این پژوهش محققا  را یاری کرداد اعلام امایند
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Abstract  
Introduction: An organization attains the missions and targets when it could satisfy its client. 

Considering this fact, the current research carried out to investigate the relationship among emotional 

intelligence, personality characteristics and demographic variables of the personnel of Isfahan Medical 

University with client satisfaction with moderating role of Perceived organizational justice. 

Methods: The method of the study is basically descriptive-correlation. The tool used to collect the data 

was included the NEO personality questionnaire, Servqual questionnaire, organizational justice 

questionnaire, emotional intelligence questionnaire, and demographic characteristics questionnaire. The 

validity of the questionnaires were confirmed by the professionals and the reliability of them were 

examined using Cronbach�s Alpha in which for the NEO personality questionnaire was found between 68 
percent to 83 percent, for Servqual questionnaire, 88 percent, for organizational justice questionnaire, 91 

percent and for the emotional intelligence questionnaire, 86 percent was obtained. The research was done 

in Isfahan Medical University in the year of 2012. The descriptive and inferential statistical analysis was 

done using SPSS19. 

Results: The analysis of the data revealed that there was a significant relationship between clients' 

satisfaction with emotional intelligence, personality characteristics and perceived organizational justice 

(R=0/870, R
2
=0.757). Also, no significant correlation was found between demographic characteristics of 

the personnel with clients' satisfaction with moderating role of perceived organizational justice 

(Pvalue<0/05). 

Conclusion: According to the impact of perceived organizational justice on the relationship between 

emotional intelligence and personality of the personnel, with client satisfaction, focusing on ndividual 

issues is important to improving client satisfaction. In this regard emotional intelligence is a special place. 

Keywords: Emotional Intelligence; Satisfaction; Clients; Personnel; Organizational Justice 
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