
sâ..ill élj5)lj Jlriif l J.rlr L,]9 Çr+rtr *J,iJJl eEJl .rii

ù'ir.;..1r Ls;EJ. dJ

r,..rlt r,c . r,.lc .r

Lôl ,nlec,*iill &-!
2 i,rsjr i&§ -tryÈ_.,)r_:

; Lt.2rtt uoiL
Jt* ..1,;.{i).Jl J j_.: .:! ,,.:Jr 

,l;jrdr J^lrJl _ü.+ .,,s..,-Jl Jl .rll-rJl i-t-.rr}t cri:a

,J.4+à_rr {+ .jJ r--itl jrJl:yl ij+Àr (-!Jl .j,j-llr.r.r!-jt JiiJt) Ju!)l rr-Ldl

êl-i 
,',r- .i.irülJ ,:Lr, ,tlJ .ü!1. ^1Yt iU* .J L,.i1 e$i _ri. iill Jjl! jJl Lri .Jjlj.

-i.,Jl r-)3 u- .1" .lùJl 4+l.:+-rltt Lt:t)l i.!t ,r Jl ,ç,1 ,r_ilt 
"ls:tt Jji ,--i:.j e..L,ll

.JrÀlll '!À t+ Jl qfill jlriJl ï>ill ri.r.lYl Jrl.r.i.M.;c. j.?jtiir Ji,nyl

i-:)^ill rL.rYl .JE -:!1-r ir.Jl Jl",:Jlr É.riJl JÉill rF+:lji.l ii ,i 6,.Jr .".- .li
i+.). ;* -;aii+ jtrs./t elS:ll .e ü- twJl Ji Jl :iuil ',1 i '*S .v-iXt élJi:)l
i+-) .,r" rJ_»;-,l5' j tJ''.'-Jl :l+.;r* Jà'.Àr..jl Jl .rr.,j L* r-SlâJl g§aiJt .rJe :t ;)l
É.,+;t ."S .j§)! ) r,ilr \,lr: JJi* -ÈtÀrl Jl '_.rr+;]9;:,ll jJ.rll ùLill .Je i-:êyl
.1§ .s-r.* _,âii. .Jê J.+ jj!_,lr LÉ j.Lr. .,J L-r.!yl +h-!t ., ü* eri:Jt ji êrtijtl
,Sr" g.,t i.,JJl .!ül'. jl sr* tti.;l ji ll .Ë.rl _;t+.)! _,y..lr j-n .,.:..J -Fr '- rl

ji^ril .5 ;- .,,1Ê ÀJl _;.i., rei .r.! 
.- x rln .;j- tË-.r) J _,sYl rdt d ..,1jLjlt Lli

J ;i!rl L:i,;làJ. ji4#lJl Ârjl\: rl .j ü4 J;ârisrl .irj, t"++ ."+ ..rr._r+ çJr Jlrüyl
.X=i -r§)! r,,ll J$ .5-5L- -;aii

ABSTRACI

The main purpose of this study was to investigate the influence of emolional labor on the
experience of burnout anlong custoner service enrployees, ônd attempts to determine which
indiviclüal variables play moderating roles in these relafionships. Three hundred and thiüy three
participants from 13 customer seivice organizations completetl a 76-ilem sulvey. Conelation and
regtession analyses were conducted lo test the proposed hÿ?otheses.

Results of the regression analyses show the distiflctive influence of explicative variables (surface
acting and deep acting and individual variables) on the three dimensions ofthe bumout. Among the
more nol.able findings is the role of emotional intelligence, positive affectivity and negative
affectivity as a moderalor in th€ rclationship between emotional labor and two outcome variables,
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Depersonalizatiorr and Lack of personal accomplishment. ïrerefore, individLrals with high levels of
emotiorlal intelligence, hioh levels of positivc affecLivity, and low Ievel 0f negative affectivily are

better able to regulate their emotions lo meet organizational display rules, which results in iorver

Depersonalization and Lack of personal accomplishment.

:i-ri
j!-li .E ! J;Ljll i.l:r rG JIS-i., Jre-Jl ê- J.Li:ll q+ è él JJr ,Slf is-:i
:.!§ JJ .j+, ":-r .1. ^;i dü.n -L ..". .-À.:Yl,!Yr ;Ê .+r:lr (J+i! ) é1 iY'L-il rr-)

"\<+ ;9JJl L:; 7:" .i u_, Jê ..rtiJ! .;"_.:rJl jjLjjl ,lÀr G-L làti-ilr r+, _n!j
,_, jJlr;.+clr;LLiJr JiL Lr.=,Yr J:)r,ÀYr J! §i^jr _*À ,4rG-! J'*À)'r ;'J1 .;É ji§
(j)JJ lLr .!l ;JEl i..'Li i.i..dJ,4-Jr ,J:" 4*Lll iY,.*n)t -..;i -*â'J,L;jl!, !j.:'+jJt J*.!
eri;Jj ê{j)1.irl J.à éi Jsj., éJl lêJ;\-_u *1" -r.J3r êr*.IàiJl jli Jil]J ._iL_Jr çr.i: 1 jl
(Van Dolen et al, 2001) .ldrU c. *--.r++1 .:t-:>t"

i'; Àlt ::-:. .JtÀYl rl-éYl ê- -{-JUr elt ,:rli 'É.r1. i ; -:LB ir).c.li: ;,";i: ;*lt .n
.a-ü ài:J^]l iji i lÂ*-r:i -;-jE. a;aÀ]: -lÿ; _p--L+ .:iYLn'),I ùrÂ ;,r- ;;.,-.lJ i.,-'CJt

.-.Ji),_-.À . ;ti:.: cl, _j:- J iT*nYl -;'+ 'c ;a$t +,S --Jt J, .-,+-Ïr .jr lX

!É)',,.üYl -.jâ*j JÊ ,!'jll a:_,!+l J.UJ! it-,iJl êl+Jr --il.J J--:i r-!c :r- [1".i

il]l !üldl eiL.rrsJl _:i! élJ.,; .j+L\-lr Ji Jrii; Tl --:'s-.,.Ic. _:*-'':i! a.!,j11., jlJt . ;,,<,

U_,,11 J.+; -li .i'++ri .,-lr J11-1À .r+Jli ;LJl . ;:i<J ! jlj,aj-lj lq 
-..- ,i rarL ,,.,,

I Ll "Jr; 
a:S! 2l 

.ilYl 
.ij- ., +i-tJl

Arlie Hochschild jl+-.À Jri r:ij's "The Managed Heart" ;l;- .''-,+§ é
,.-\J.J' 3: -4jt 'i tr:'j. +g _-jl -' ^i :!J .ili .\t .-r -l; 5 rÀ: ii:L -.ri (lg83)

;! -I^J1 ,.tt^:., " j- .s+11 3!É]r -ll 5-,ll _,_:,.,. 1-; !-;Jr êro Jl ,jri3 êjL J]..n)l
.-;É ; 'o)Jl '.)r-nYl J. È,,i] Ç-t_r-ll éJlJ .L.r-iilt .\{:ll' J. '-l-i Yl etjJl
(Morris & Feldman, 1996 : 987) "JÈrill ê- -Ll.Jr "Üi i-lr

f I i:-rl :J.]àjj j.^:i J:ll .1."J1" r Jl. i'jl 'J^Jl Grandey +.rl;+ ",à-,!: '.<*+ ;*
.(Grandey, 2000 : 97) "i-!:Jr irrÀv ;-LJrJ
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This finding has interesting irnplicaliols for the selection of customer service emplovees. Thal is,

employers may r^r'ant to assess the el'trotional intelligence, and affeclivity of polential emplovees as

lt appears to contribute to empioyee rveil-being in the service context.



Ç)t' -* -.,--j,JJLS- 
o.Y t,+!Yl ill:l .j- r-! .'lt-À:"r -)-Ji ,i :;:=Ui -;â,+ -.)j ljÀ ..j^J

dl! L',-:.rYl 4-,s'L^§)l .]lslrrli _.:.,+ È ;+--Lt .lr{J _sF)Ûl _.-j.SÀ ".sy Jl ._pll

..:,ijl' --i J F:" iÈl _çee +L; -Jc G:1r :U, _. : i --lc 
;-è-..1r J

,L.jt" :i *ll Schaufeli & Enzman (1998);u;); ''t:- 14 j1,!.tr lJÀ JJ
,; i!)"jl 1i-+; }k ,.,S,-, a.r§ . r--sijr jlJÀ)l .{À'."{- 1",.{j^ JS! ..ji 4.rrs^"., Jr.,.iiYl
.(Schaufeli & Enzman, 1998 : 124) 'L:ilr .riil]".,.j:lr

Jcri:l\.., ,J',..ci i+_n J-,rilr .rt;s)l lÀ ++ Jl aiir)'Jl a+.E.l.]li .J! j9.li :S- ,.; r-i i+.--+;
:. ^\i hÀ J; ..r-iJl .i;lri:r-l iILr J[ JiS+ l.i-i tr! .LJLirl )t^c **;i Jl "i JÀYl ê^
L!.Ê airs è_r.*i:tt jr-n:!r jc :iLJl i\aYr " ji -ll MaSlAch (1982) _;i)-L J}ii
".r,ür jrjJ:Vl .:yL. .j)! a",! g-;e ,*S .(ivlaslach, 1982: 94) ,,;.,.,Jr a Ç§ e-s
:À f ..:- crjj.:'lj.--':r-.: -,r, -rilj;'-.S. -j+ Xj=JLt- -,r. :--j:r 

L: :-iL jf--rr 
"+'*,Jli

.(Maslach, 1gB2 : 2B) â..j:ijiJr

Jr*ü'il iiJr -* é (The bottling up of feeling) fr 'f il .r..j':i'i 4+Li À-rji
)É _,Ê éIl+ .;_.;,r,- iiii é;cl,L e13.^l_, 6-iY1--À-'l ;;1-:1. Ji-,ll êJ+ Urr,-à . r-àJl .!l_,^)l_l
ir)i*ij)l ;rlri è ê.-- 3lJ;..,^jl Ji. L"+-Y ..,-ini ;1 isYl : Èi .J.'j1 ".li+Jl 

r').1 ér.ij é j--i
" _ji.tjJl r*=11i ' i!c,t '^. !Àol.t r,^ 4jâiJl !inj: é1 L,'Jl 4j- LLüYI _.àjjÂll j+l a--.+ "

.(Dougherty & Drumheller, 2006 : 218)

jÊ'nl^jL .j..r .-)J ;rrii a.-L .sl,*i:Yl ...1^Jl ,_i.:r- J r*i!l Jl i-Tl (1983) \\i.'ljÂ . i. -ir
Ji Jl I ,s+ Maslach (1982) -;-LL" i,rl-:i L§ .(loosing touch with feeling)
'L:Jl .Jiil;^_., Lrilr r)L .rÈ J'Li)l é-r. .rjjl :ct"iijl at;! ji! .ri *-iXl 3lr:-Yt ,,

(Maslach, l9B2 : 2B)

. J-iJl jlrj:Yl ',_n ..].i; -j^'*5 ,:1"]Jr -Jt"c ji JL.ilYl inlj- i.,^Â i *1" §r .:ll+ 
'J.._r

.lc r+Lrr jrJÀYI .Jj' i):iJ J'Eir)l J",ll ir-r-+ pL"laTl ql;,t .J. Éjl .rb,r
.-f jJ' -ji-+l' -:i (J:::il ej" .;* J) : .ùli ,rd Ll )i .;i .Jc, ,3*j ! ./!,lr J iJr
:l qlJt J r^ J or r,-ll tü t.,i.r *-g.; ri _".Lr â-rjril D 

jr-: :!iil, t-,..u,:l jlr lrÀ i!
"+i>: ;:r .r--!:ii jljr-\Yl .+!-i Éi .)-i -s,''-.,: Çi â*L=. i+!l ii+r)l ; J-jl".!nl

._nL i\ e j,r-Jr Lri..iÀ, , j ill^i^llrj.!iÀ!t !J.; +!-

!.1



:i*lJil 4JlsÉl -l
u/ 6-1U èL=.,YI ii3 J.,ril3 ,,LJl .,rf ÉYliiïl Jr+ alnrYl .rl:j] .r 9ic è)j i.r^

.r.-UiS^iiJ FiSher >+ J_È .}.J1 J.- .J.i ,:Yl*lYt Llrr i-!.Ài jc, iL;LJl âLlli]l .jl !j.Jl

..hJl J§-i i!-i r il èr, Ji.ll j,.; krlrrlr Jr)'*À:)r Ll;.r .ru (ZO0O) Ashkanasy

..Jrrir -)i,lr é ir!'!*ÀjYl i-rr: :-:"ï JI ::'-rYl *X C+. !t-È.üll cl JJI êÉ.r" ê-,

.+ Jjii ,jJ! ;-5.r J. o j§Jr)t ii)l ! Jl.rL.r i;jli:, L èYr: Jl o:a -*..r.; ,.L-lJ.rY§^J
(Ashforth & 'l+,-!lr -r +dr ;i ',:- . (Enrotional Labor) "JunYr JL,]f

(Morris & Feldman, 1996) .(Hochshild, 1983) , Humphrey, 1993)

i )rJl j sr:Yl çhj .!r 4+I-jjYl ,.!-r-jll illrl !-i *i. u iq (Grandey, 2000) ;
.-.r-Ji; ..1- eir . .-r.^i (Emotional displays) 4i1-!Yr -;âr),Jr .:q -;r+.pi 'x ,.;*-tt

.q-rbi]l i-!r
ji',rjjl L:À -jjà }" 4r'é .+ ,ii::; je é i^.tt .J.! r.YLÀyl e!; ;i ;^ a' jr -Lj
r.U)l'll L r- .,1' -.r+ ç:li -iüJJt êr+ rl .êd-t j ê^ ! !i ll iri)'Jl .Jc. l.ti5-il .rÀ

,:'+,.-à-Jl ,.:â'.,,.:-.S.tl; .-,,!-!l .,-t ! .Lüi ;rL".Jt .- J'- ;É-.lt lii'oJ! 4.,c1^:+Yt

J. Jtll -,j.,n -Ul rr+ r.r,è , itiJl .!+- .J1" ) èYr,,-ôYl * J:+S Jrl *l' Ërll . :,!Lïi i .!i

. ;l-_*;rj (( ;r.L §jr Yr '*jls)ù é+ Y q+.):,Jl .t:ül 
"+ _)b j-É ri.i.'.+l jF ,jr-!r

ri L'rYt i f JJj uU-l -à -y- ,tls.r-is t J:iJ l;+Ll ê!;iil .rL ct jJs'J Jrll Ljj.
e-JlsJl .:r ; --,.1- Ll- ;ç ,Jr*§Yl èJlill -* -Êl €iJ ! +-er, l-,4; ,e.rj -i-È j1. L 'Jl

.4+.+l fÉ" elrJrJ i.+LJl ,rLL é
i;...,1tr .*-»' -- éi ilJ{-^! ; Eiil l-u .,j) l-,J.--., ;i ;lUt Jà+ ê"§-.i Li,r -t

jq J!.J+ ê--r .j.lr 3lli _.rl FYI ê- ij.Jt irt§)iJl .Jr. iliL'Jl 4J-Àl+ aliill --i.LJ.ll

J+-Yl .J-;É'.+-r ,+ll-: .:-: i ra ;+lj ,+:fj jàlà ;)tl J :-rJl .À L§l Ji dlJl
<Ii.r ; q..LJt 3)t-ijYr .1" ! '.iâi"Jlr él .J' i.,.trr 4*L=l j..,Y'*iil .l+) dl i+-il.r

t"{- 4jln) ;Y --;J! -LJi ;:c '}.,.r .,,;LS ç:1r1 .a--iJ -i\: -'4,! ij: jJl -iiàll
.lr -1r* eE

-.1-t!Jl -r.a_!,i ,ro $_,ll _,_r,» ë. 4ilLJl èYt iiYl .È)ê J-J. J-.-..j L" -ri.i ,-Q u*--r

4++iHil JàJ,ll roljs J i]l.jJl., .!.liJr J qn i$l ôYl.nYl i iJill
:!,.;r os ài+- :.'.Y'*!) .1c -1;,'.-',ll -r..ij Jl - (Organizational Display Rules)

'*$.à.(Rafaeli, 1989).r;1 i-s+ J). rLll 
.,,p LL j e;-aitr; '4-{+ -* - i..t' '-iÂl}J

ç irlr- +i;,rl 3Yt iiYi élI clrlç ;nLlnll ,* e:" 4jL, rull )r+ ( -UJl 
s:a -Ée.irii

t.* (1983) Hochschild "rJ'j ee- :(Emotional Dissonance) JL'ô)r )iti:lL iJ":
.6-.rl'Jl -r" ù::- 3r !^ 

'-il!-i 
À1 .; .-b -»,+ +rll JLi:YlJ a+ -r-;*3t 4 L i -rL;ill ..1^

Js.i .)i ..JhôiJ"ll ir. .îllj :i-!iill i-Jl .rlÊ É-.;Jr o -.f-il .1" .,ijll -*ii J .rsli LÈi lé
j.:.iJl rlll ê. -;-rui r,!Jl Lr.-:i-l ,.,1i 

.'.,r- ,-)y:J! gt.,"- .)ts:,i ; -§; âlL.lt S ;'qi"l
.(Zapf, 2002) 4i,à!l èY'*ÀiYr êlùr .,j1 Jàiilr ,.-

9i



;.+,- .:YUtl çr,,1 i ai--ir Ji ],èr!l;.r Ji )riÀt jJl -i!/l -r!-À .t".rl: sti:)l l:a ,,.i3
i:Lci.r --"j 3Y!.ii)l rjàn iJq+l)i-l Jl -r t J)ti H .l( rr.:!LÈ ., )-'i! Ji k+ ;9Jt.,
:;5 j1i -* irrs JJ! elI a++l_* J i.--ill dtdi rJrrj ajLlji.lj ,jljl .ilsÈ ë,t,

J'.,.ÀIr JLilt +1-l L:/J ji ;§ r:; JiJl ++yl iyr,nyl ièl--r
.(Brotheridge & Grandey, 2002)
i-!.'J t» dlr ,:!+sll .fLj. a- -i.;',-..J a;;**- 31SÀ -illl !el+ L)n ..i .):r;
s-ü Jl jis) c),j Jl,,n i .nq US r-ili,ll aslJ. Là, :rç çrJl Jl.ÀYl Jujll
(2ap1,20021 J.:-"
Morris & Feldman ;1.:i!.: ;+-:-r- q+ll J-, ér èÉ:lr a,-ài ilrJl lrÀ .,rr
J',*tYl JJr i-r ;,_É j)+ éi lj_- _É Jt i:)r :t*-r)J ,râ ,,:lr -)'-1-l ;t+ (1997)

TOtterdell & Holman -.tJ9. Jl:;,.y :;}t Lé .! j-.!l È jrll rsl.nltr.,.J-LJ|
I .r.:li 3,s J.jl . _xür _,'tlàl .Jl .;i,":.jr (surface Actillg) .-.t"-.tr Jel Jir .Jl (2003)

+ü _J,i'i! 3l{,)l ..jl ! jr11 L" } ;rrr il l11 ;,-+ iti i.lli;Jr ,r '.ll 6- J.rt_*

;-:'-3 -l.l;§ l{J i-l.'.j rjll è.sJl ,-:U: a.+ L }J i:t{-.:YlJ ,,iiil., J ",1i1
,jJJr ..jr,i.]r .Jjl ;;-+;:tr :*i.t:lr Jr Jl }Ë Jrr (2000) Kruml & Geddes

-c ;s,j]r rc lJjij j qt+.r-.i ;9:J1 :.1,.1_ji C- L;ijiJ!, Jtlyl JÇyl _* Ulc :.rr ii* jJ .i+
rjjr J'*ii:r ,l--lr r:â jr Jr ;jLrYr y ,(Deep Acting) -a",tr JÉjiii Jr s_.:Jll jïÈ
ri (+ i *lr ;;: !r.-),Jl .!]l,ii-I*l Jr\s JJr rkUl i++) J'qii)l JLüt{ j uu:]r }l ;:}
:i (!_JlJl irY'!*nYt - .--ui L ..- ,lir-ll ).,3r .iE:,j Âlr'.Â-) éi Jr-r,r :* ..ru:r

. Jt iiYl éqj)r Jl u_r_i+ +rjJ
jlr-)t ;;EiJlr JUiYI ..jJl ,.J illilt :ilJt .,L 3 -ill à:À e.r! osli L e.>LÜ
,i Jl -»S Wharton (1993) ;r,rr, Çl -.t ^r §ritl nr1< ÉFi lLllj eJUj,.tà , r-Àll
éi .+_,+ J',EÂrYr Jl+Yt JJ -iLJr _,â),j y J'*iÉyt JJl J1 srsJjl .:,iL11 .rjjl .J,(lt
jL!1 JunYl jjl :,c. +-rliJl i,.,.Ut ëj,iJl 

.,i 
-J.r , rrlilt _-+ _É êl rl ,+Jt -*,o_rc. .r"

"+l_.,- .sÂ- ..=.rl'ill "lsril .5 +i* . _"j-rlr E. r§ :4+ll àJJill! ir-éÀJt J.t_r _-,+
. ilLJl 4il,irlr +r? j)l Ll.lJt .5 ü.-_e ,Étrl

-i-11 ..i,.+:-)U r ,11r Jl :i-sjl i-)l tl _r.,s: J;-ËJJl J-lFl # .r- 4Jrll ._!.r_!l É;
i*r-rYl l\ J iFÀlr -J.]| eLÀyL ir;\Jt àLJijl étj,iJl *j ;,,-+jt r:,i,i j 

".!r 
,J.ùyl

;rl.rl ,,s!r -+_i .(Diefendorff, Croyl & Gosserand, 2005)

Junyl -LJl ._,.;r)i_l _rtri) .,s i_.{_Jl èr . .tr s:-ls (Emotional Intelligence)
L+ +5;- ,i i,:i.,L s;ry ,, r_».: J) jl: -tt t:e j *.Jr.+ -ilr ,lSJl ê.eL JÈ+ ,",1- ,i+.d.!Jl

-,. (Daveÿ 2005: 306) " r+t:+jt drL,l'll J>r,ij-tr :itl- j rr)iyl êL!iÀl- jJ,+
.(O'Donovan, Austin, & Pore, in prcss)

.;ê -§jiill ' *'i .! +,,r.+tt ,s.tr (2000) Salovey & al., -.l_e_ror_, irirL ,-ij,,rr
j;ç-ô -rcliJi .Jc ,lgilJ J-*fl .! ;;ül ,i.!:. Jr*!j)t :,a ++iill..:i:ltj:ll;r)t



.:l!rüYl .!r,i ê r)ül3 r'.dXj-l-, ;s,r L.-11 tê\"-i rj]l êl--JJl #.Jc'è-rü1 .A ),-11

" ;J ;i\r i.-l' ! .-liilj _JL,irl, ,"".1t ;-.,!;r, J+i ,»
3Li!L; ;aL" :r+-. .(Salovey, Bedell, Detweiler, & Mayer, 2000: 506)

È*i!l J -E^ü rL-i i-;i ;.^;i ;l\r.ill ê1Sril'.] 'l;1-.,t.t1 Mayer & salovey (1997)

nYirijYl .+iàii 4:ijls.l ,Jj_*Yr .,j,:.,Y'.- Yl *l ;-,,:lt: dlill !4l:ljl! .:Y'.riÉTl :D i+i'3lj
. (O'Donovan et al., in press) ,ir)i Jiÿ*il JL.iiY! J)ui-1r 'iilll

.::;E+.».11 rlJÊ)lr .êÉYl,ill tJc -$11., i;,jJl *L .:l-é)l i;:iir JJ)l r'-,ll il,-:r
ui .,.i-rilt rljlll ê^ furriJ'tl.&:Yt l-.,!:-Jl! âj.*' ê{+l r'il t-a ..lc JL.c .;3L."1

;o'r-J.- L,L-,:.1 _.,§i r-r.,é .)i .Jjl rr'j+ i+! '5]ull '-ir .} Jtc .s É.,^; ,j *-n JrTl .rlri)l

--]Àjll .Jjg J++ ;"11 .,jlrll !,11.ùY1 âË ] iJriüL :JrJl '*..,1i (J]jn: .JÈ-ÀYl .:,)r*ijlr

C-r *j aÉYlÂl J)lii-l .,jc rliiYl rin J,+ r+iYrr elJll \'irr t i .4+jJl ;::ll ;.5rJt
. .r--..ll a+:hi 'i .:.-

.ri x .ll:=-o .lS: -r;j.-- .- e y^-r- 
":..11 .,;ü*l' .:'.i -; SJt -2à)t 'jÀ i .l+l-r \:a -) 

'

;; Lé ,LJ::JI kirr.:.Jjil -sr':ll rctg jÉJ 4,,ll.n JL.n)l ÈliJl :L:cl paictÀ-u

#,r-:-lat":r-.!i p ;!':-ell '§:Jr ;^ j'rc sF;:i jl;ril ;L Golman (1995)..;Ü»

J'" .>Yr i ülr c^ alÊ' -ü *J !h+l/' ;.1,:J, .l+l +-l 4,r j.-.- ..,<';}Yl -ci!l
.r-fu j-»4 .J;JI ;*i!-jts"ll jl.i gl.rl_, ,3Lr.ll Jl++ iiL,Jl s)te'.À11 J t!1r. i.i- J,i,,j

.r§i d.n, *-i "+J}+ JL.ÀiYl li^r:l ilL. .JJ+.tL+ é-r.,.1:+., o§':

J_j'-11 'l.i.+.-,"]1 
gj-,rr! J,+ L" r '^,,i 

-it*ilTl aJE:ll J i-Èll i',--i3l J.lFl J'"

rsj ;rhir-i-l (Affectiüty) "+r.+-:1.? 
;-Ê l- ri JLÀYr 3L- Jiji '':- ,iYt-À)l-r

. (Weiss & Cropanzano, 1996) :i1;- ' 4'rl'iriil ÛL1i1"1

"ir.:+rrr 
(PA) e+çyt i..,rr'.!r (1984) Watson & Clark dr)sr irir., ir'.rr

iJlr ri i-.].:.rYl ilJl Ji ær* -rs; rlràYl .jjl Â;ti it-:t'-r 't çri *i" (NA) 4-i,ul

.,= ; .J3,iîij ;"tJL .r;iJt ,:yi s- Jl L..l+JYl Ç1'rrll rJ ';-r ,il'-i:Yl gYr.:ll

rylt Ç u+ ojtt -ljJl , J:l lYtr3 lit:ill 3:. .,-ll uLJl "+l'r-/l r,3;

.(Grandey, 2000)

q?

*1" Jlji 1-!- r.:J-r* i ir1::JllJ À-ulll +r:r.rlt .-,- é:q (1996) .J'*.tr, -,t) tl J-»J

4. i-li:Ji iÉ .J. 'ô ÀJl !:r)rrÀ) I -Jâil+i 
r-"+s ci g-ç tr,r, .J. !-ôY1 iuiiL , *iIl

i: 3+-i-ry )+jjr. ..,.i1''n)1 ..;irnlt r*rr- 3t-J (.+- ai ':JS 
:Jil+rl) iLfl ütsr

;:^r, i-;,e;Jt .:,Y'*iiYl ij,.:.-, ir y .*li i 4.li1'.rjl ;'+ Brotheridge & Lee (1998)

jJ+Ê j,ij ill\rl J 4:11-Ê L.,l+J,r-" 33: :r-rrTG li+Jl ,.j,':^ill ,i *-L,tt Ji=;-:ll Jt.,il
a;-È r* Lj)Ur :rYt i)l ,1,5-i ,i -=-l!jl !]!i.Jl ir .-i..!r êÀ]Eti. ;é ''si ;§i a---1.,

.(Grandey, 2000) Lt-r-rJt ;' L;i:- '--''!;i* ç-e:6' cJ'ùiJL i+Jl ..jÉ^Il



Jl i+rl ,..,-14:- :! )t-:- 
"=9'LiJ) 

I *+l..il J^ 6. _x;;,,_.+ ç^r.,.:ll -:;liJr .;E eI:j e

L.i _ç- i L^i .;9:Jr t^:i *:,lSJr _ri _+lr ,..)L J:^ Â-,J- :!yt ijJ i +,iI ,,ir-.r.;

r+l+rll .t- 4-,jL êl-]Ji* -,.r! ;ytlr eu-i rii L+l .:lti:l _;;_p ...1L;1 Jl j!L)]l
+"rJ'*i:r .:l:si i<+r_r e a_l-tiJr rryui:yr _;_,c .!.i J. éi -_]l-_ijl 

j^+ e$l Jl !.|ur
.(Grandel', 2000) r+l-

.,r:s _.àtiijls ;Éfl a!..,tt i-Jl .,1" _.::-:i ,,\ - ë,'ü J'*iyt Ji.,l] ;i 3* r* a-;l
l!-àl È.:-1 .))ii _* J_r.i. t^s . _.-i!l jt_»Yl; _lt ijyl -:j+yl J'- iri_l)l_, jilrt L;Jll
',.-l'r § !:_pll .j})illj i*ill -)-ldl _d.*" 4lü,jJl J:1 yjjJl _;",,r .,)L;J,;..,Jt .:,çry
'.-i\l 41S..:- t+n J._"_i.4n +)i^jl ir:l^Jt :i'üiit: Jt .!yl JiJl j+ il),J )-:-- l.)j.r

JIJ:sYl -. d!-_, *j'ui)l iJl ;9 ri)J! +j rl E;ü,.JI s:.r ,-t ,pU irc ;:r<rt J Jt Lt

J,t : j,Jt .r-+Jjl Jjt-Jr i1c !§Yl J)-: ;- trÀJ lJrljjl L.!i -_rLr . J+-.r .e:ll =-jfr
,jlris)l .:rL .:*J JLiiYI _i-Jt .Jjjijl_n*t ; â!)Jr _1" +._.pr .jt ÉjJl ,,à._,1 Éù éLià

.:.,)jL-:ll JF t..+- g--*.jl JrjJl :- aÉ r!_, f JrL jJl L]j. -ol_r. b _r-,r Jl J-Àitl
.l.,ltrjr +_dl

ÉJ _.-ilt jtAYt rr-:.1 J+*.L JLryj JiJl Jjj+.:l j-) Ç!^1 J1-: -»8.:r jn -1

Ur-r)il Lrs .=il.5
.ri.r-iill jl)i:Yl .j ji*.;c J,*ajïl -I.Jl "!jÈil_È-lr ;l,r !! ê6j.ll ;e- jy _» -2

.jê,^ .r.i -.-Àlr jrJis.Jl Jr::*"è Jun)l -l-Jr ----.-ï-.ljirr L;;. i'r-Ïf; ,
f Jir-JrJl Ls

:''''ill :,!:j'2
.L É,1+.:!l "r!* É ;ii.jul è.sJl., -:'*rjrjt -.Lirr ç;h _r1Àl _r pJü L ; .; .,.r

:JUJI :'-Jt

.r-ill jlJir)l ;_ii" é *1,*nYl JJI rj+ülJj-Yr+1 ^-r Jr: _pi: *--.l :sù)t +;)rjt
. J:Ljll L)i *ù;- ;S

c',ljiaYl J À- .;c Jt-iiyl Ël .rj:!+lr:-r; .g-,t-:s_jJl ;'rs:it s-t_ -i}-:4rüLill iÉJÂll
.JiJjJl L:i ,-ii_* ;:t **i:lr

_-*irll jlj.i=)l .; r- .r! J!-Àj.jl jiJt .j++ilri_r., Ll,r!t -;;__ ,i_, ;+:trjjr Â);3r
. ÉL.jrl L:i Èr* ri

.;É- *.Ic J'dY! jLJr é!i:l)j-1j (pA) q+l-..rlJr Lls_Jr j d; _ir : j - 3 A_É)ijl

. aL.Jl Li: ii.* ji r*i!. jr )i:yr
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:LrrJr ii.Ài -3

-1" iJ'3! CJ +l* eG .r. oJl ,L-r- ;1 S,"9', r jLj: i'1"' i,.Ài 4-jl'.-sll {-ljil
.:.1* -,:.! -ii ..-l -r 

j^LJl 
-S"i L" lrl'! .Jr*nYl Jsil ,:lirl .r '"'-r\t i+ --' -- !'i L .;r^

Jl-lYl i.Jl -ri ij)t'll J iJJ ol..- .:l É:.s (*rlrÀrl .lSJlJ .i;l'r.jl) +-Jl
'*+it r-:-_.fJt. ,+i!l .J! ia; i:'.i)Ü :L!,9, .Ltc\r .).1iÉ lra ;Li ..r-Àfl jJiir)l i.:*.t

.'§ És ;È\ -:s \.:

' j-i Illl .rÀ *j -'ti!!l -l- :.-'-,ll '<.r o-"i::t :lrêYti -!is:ll ;,:l>;Jl -* l,Y-e

.:L!r! Élr+l .."+é.jl-i .!À jj!.i {ii§J 4rl- LnYi J.nlij a\Jl J.-: } !J:! JXi l}É

éi it]! ,rl .. i êJJ 3lrll iJl--. !.jl-+!t 'ts:tt ; È-_i Ll-s3Jlt i,--i'll J-lF
J)r: _*:S- L.S.*',ùJl .j',.sJl J *'.:Jl --:'lt 6-; J'3L.r .jslll ")À -.r 3'.::x

C^ J.'jfl --i!;J 4i-iJl i-Jl ê !lir[.]: ,i.ll Ulr-rl Ji\r §Jl ê.!i 'ê ' àr<ll. i.1,3l

-.*, L'+ È . ,. . ,+.1; r..lr -; 
j 

--.I'rrll o'S:Jr i.;., .-+ f+ i+;i *-l-" :lrcl uL, -!l

;Sui .r jr..-;lr eKjlL er'iÀYl ;i ',r' r-;* JSè ;r+t;r"ll êrtË,:-sJl oLi3i , iu:ÉJl

'.+" \',i1.ll :);i!!l .iÉi -,,*:-ir .;à :ci 
".à-r.)-',rô!r 

i-Jl .y'ê ,-jtiu g-.rlc 'jJÂ3lJ ,-i.,.]l

. Jjcll ô" Jèlilll .jiLt' iLJ)l

;Â-t.rlt .itui -4
'"".+ Y.: "+ 

ÉJl :;ljJl r:-: ê -É-.ill j.!-+ .Jl at{-)l 'Jl i-lril 'rÀ i» -)i' r:

4-§)Jr j i j_2jr L: _!lr i]!.:-JlI i.rl .+:Jlr J.lrll i ;§:lt3 -igL;:lt rL-§i ,jD i+lr#l
( -*ür sr .!-Yr) aç. s. -i!y)l i.-.ijll i-.-=ll .L .+.Ji --+J .I^,JJ ;triiYl tr:il :t!
y,q aj! Jl I ^::i i!.l .it ô)À i+ l.s .(-tJÈ,I .-:-.; 'r:i; iFi 4++ i i*ll 4--J
3LlJ.:ll jlr:- -jÊ-r, Jl "rL:) 

....lx J. dl J--ix 'J Urir J§Jl l:À .Jj 3,s]lr r'Ll)jll
1J)h ;. lul Jt-:'Jl lrÂ .,.! i..:^lc i-lj! i-:r.l§)l :! ''r.:llr

Jli* *1" (,-+Jl JiiJlJ J.=l.Jl ,i,j.:ll) JUnYI Jl^Jl .,jr:ilJll -:p';.;- -.1' "<lt -
. iLrl L.ri..,j!j. .;rl -,-ül -:r;.,s')r :-i

.;l,lrl elsll J iL:.Jl âr--À-!l 3l +ijll ji i:[i jr .r*i:ll ilrirYl .rl'-.ri .e ô,..-..r .-*ll -

JiJl _;jj+il)i-1 ;ill (4!-) i-,-t* Ji i.t'-r ill)+j.s i-:JJt Ll';-JJt: ,L-1-Yl Ll'.,1
.JL.ilYr

;É..r.,J1 c,l3:i -j
è^+ J+i -* (Survey Questionnaire) ! it':-!l È a-l;rJl s» i j-!r'rl -:i:êl

â.ir!1 )jtliil! .Jc ! Jr.:-Yl a.r'i .i Jl L.:{jJl :;*jJ .â-r-rJt -:l-,}il J- Lj)tll j'ljl-jül

i Jijl ; j\.: .Yl jJ-:.:1 rlj ..:.lslirYlj JllriiJlj :ilâL-Yl it. -j-:sll Èi ;* .jÈ5''-ll

!9

.rr.-- È ;t ii'ÿl -LJl çr++ilrr-lr (NA) "++*lt +l,.rl ., d* i} :t - 3 ii-:r,ll
.Jii:jll Lri .Jil-* Lirl .5-iJl ilJi-)l



:lJÂ) a.llr-llj ir..âiJl e,1-.,I:iilr ot^.9lJr y+ j.p.lLui-l È 4-lJrll ,.rÀ i,.à t-(-trij-l

é *+ I (.',- jltJ i-.é§ll .:Ul+1lt .rlc J *sll !"*tiLit ..;. aa r"++ L,*i-yl É Lé .ful,ll

.i.-llll ô)À .J.i L,-1 . ll ,r.ur':.ll _à,

:cJrüTl d..ll u"tÉ. ,1 -5
Jl {JtJl a-rril .,.i ..;iLjlrr J.{i+ll ê- JÊUilt ÿiLr. JJ Jt Àjyl ._LJr J"!L -!r4;
.,r^ çj)r- j^ t.raj ,.I-Jt or.:i ,r-Éi . rurJt .{J" .l"LJ Jl JiJl jryt À1 jJt .!s iijr.
'J+lll ê+ *jJl J:YL.iiYl ;.+t Jc J-rll -üâi+ llÀJ .L6jr-:.si---, k-.9.r,.9r. JJs3 .Lr_.71§

i..alÀll _üâJÂil r,rjs.rt jsiri.l*rJJt Jj u.rL&r é Jl ._i.ittrl 3J! Ji cJt ê. .çjl
ls n»- J1 ! ^ji -*'ÉJl 

jç 
'uS .LLJI jJY'l*iiYl ..r:.:J :-,.j-'r-.yr 3.,yç3;y1 .p Jr+3\

Jijlr !J3 ilà-),Jl }J-.*itl ÈLi; :_.'r,'r.. Jl . r:xt J)i ; i-*:i.tr Jl-ijyt JJl !-:lrj-t
' il:aril -iJi "ill J ..pt':Jt ëlàl, .,-ilt

'(}rji -tl fuJyt ;JJ,élt. -i
J : a+-i.l> --'+" *L JJYI .+):lr rL.lcYl êi jl.»)l r:r -i4< §i ;.
r,il Êl-üi-r C- Jlt.ijyl .JJl .:t-ri ,.-+ o,tt ç;t "-+:ui+ Brotheridge & Lee (lggg)
a-iaL.+J i.;lrrl+..,73i ç:Jt -_",+Jl *L I ,i jr:LJt r"icl ,*S ,(J.,I+;.rl e Jer,Àill ;r^) J.eyr

*L .++l ;-j+ (18) 4JrYr l:r * *s _rt;iJt e- :!-; , Diefendorff et at., (2005)
fJljl a^.nr.t$ êûi J a"r a* jJ. éi J ,!*r- J", êJ] # :J-:tl *-"+Jll JtjJt

-LJl éYLÀl ér ',]- :J. Lilts i-lrjl jtJÀy Ër L"r_, r1-ri .!x.rlÊ, .r+lt ,! tjFr
Js *+'+J'.lt .',!srJr Jii."r- .(.,* 07) *.srll sl,ti.;Jt ,(:1i1 03) :é"lr ..j|ült .(rr+ 08)

.!|J;$ è ér rt,qÎ ÇG -!.!* *cJr _"Ç&

;lri !-).. ; §i:lt .-irç3 ,-*tü.x '{rlJ!t ;J -ll sj! , r.*,t:r,Ï;ÏT'fj-"
.lrc 6JUt â-rc )ll;Yl ,',-rll ijæ .J' L,"l+iJl jj+Lir C.r=LJt êLi ,!;':lj-11 +1pll .1, .,1.$ll
j;r-,)ljJt !:rlJlitt ê{JL,.rLtJ N-+.r-r*.rL ;-,,:lrt êr_.,tL.)- Éy .rr; (l0g) r§frli
i.+É,tl L.:r lrl .êe 4+ltr -;r,-Jl ;. b§r.-r,r+:Jt stjü Cra:.r .lSijlt3 J.t:i.lt
*l' i^?'J,ll ;rtêl ê- Back tra[slation !-S,ll i"-r,I ol_»] É.r.r 4+rJl â;Xr Jl i.juitt

êr-x ytS X! .,:- ".]-S,.tt 
i"rjll; a^+.$l J. sl)JJ L"t i l-d."-r )i ê!"lr rl (,jil .:!)iÂlt

J)t: j)-.r"Uill ;l:i ,.!r.. _'" !.]i-jlL lr:ul êt!.:I|r ..! d+jytj Llt :+iiXl .Jr*.:tJiii[
6-+i; :.r-t, irii j.,Âr- .J*^SJI rJl l -)L .r- #J ..tJ+. :9.S$ .rlc i-tJjll ;l.ri _;_.p
.1.;-r;S- _-!i.]t {rt{jll J+! r^;j_èJl ,.,-r -i: .(;Éi ;jiit -.,1..,sj Çi ..t" ; *.S--lr .,,u!
; ,ir 3+-:l (çLlJt rLL:ll) cürlr .!:- J. jÉsilt r+ jli irô -j,L i L§ ,tJii (17)

.iJii (16) -r l;9. *tri tt i;1*11

tû0



(J{r r'. - ! I L.Jj.éi!.Jl L,.jt ..êijl

: Urlri.Jl é.1,. -i

GrL- ..rj;-lr Jr<jr .ç.ilt -frlniylr .r_.-ljiJl Jh- J Çl .:1 .,gt j. Jclll i-r
§ij .'J 

. ),.i {^{i t..'j jL.:- ûrJii rl Jrs ;i .,t- ,;..,: i.r.r--l +§y C;J t" rjalij êlrt
.4Jtilr irler»)L 4.ç J)i J," J''t+iJl j*:^$l

:çrtlxl ér.-ll :YJi-
L ,*ç.lr .rrli ll â-.Êi.r :*l L Jl _»! -l:.r,,lri"[ rl,lt xLlt ç jl]Jt j:Jr rr.r

.t--,, ! ê. _:Éi" J.t-ri.ll .t.r,ù",..r1+.1 <-1;i rr,/l jÉilL rjrriilr iL- Jli;* r§i * 6;,
& .i-- j .ér' irYl ç-i -* 'l-É .+Li -L -r"rri'!l Lll {'i:-ll i.,.LJl -,à-le .{:-
.JL,À)l JhJl -.1+l dJlJiill ,(jr)t- rsJi érts irllJ Êt +Jl êttl+l i,-t+lt ..! ]iJ . g.-ijjl
;É si ujJl ._,* .,-,:Sl l:r-1 Lr:LJi éyi-ij)t ej" .;r- ;+i: ;)â,lJ 6jLÉ -ir- ct.iÏi-tr
ei:Ul '-;i :[: ]1 irr.:i-jj .Ll-yl ,lj:i JLlL j t'-i.llj J,..-iJl JL-üJL .lir; :6 L- ..s;i

. .);:ill ÊtJ,:J r,, er.-,ll elJ-l os .rljilr

: qrj+rüll j!-êll :l+1j -
Lnil 1-è."i-11 iJ!:Jrr l-lLil â.c ."+-"ll .Jl-Jj iiJü., élllj 4JiJllt LJEJI el}li,'.-'ül ati

,s;-È ,:. L;'uiJl olr e-, .o]stt .rrtï Jl .+J! r jj= .J" JS -"'si-ll 4j)tïl rl!>U ir..ilLt lrÀJ

iirJ !B:Ë* ,ir+J (T) J!Éir êr.-1 I é erb Jr-i .r"-, .+LJ.ll .*r -!.:,rlr llyJt ,,1 
. .^

o:» --tJL JS .:.§-.r. ij Jl J'.,-Lll J-,: :ir .UJlr r-Jt-ll ;!,. -+Jl ; "r-.!Jt iJ)r
(L"Jôr) l-rlJr .:r! üJlr (iii,-,l) r-üJt JJl* iiJt _* e;lj rlij _rr.:,_!ss _.rr:Jl .:.,ri jrr

.\rJ-rjYl JiJl .J.§ ÇF+ LJ ».ill Jt, iJ]! lJJ j"l+Jt trÀ .rti ailê J , J^lill jljr-l

: (1,"!i-! dÀlJl éLeLr:Jl) r':rrl ér..€ :ljJtj -
!rÉ él ÉlJiill :Lr".,l ;ie;)riill j'. I jÉi J"lil i.,ls.lr i-rJL i_.liiill i--,).r !r ir-.)r -,i
u,l+i.x 4:lsJl i-JJl j§ul \^':.1 .,"rJ:.tl j'. illj Jl Lrrj, ,{jlslt â-_rJu i;J- . l+LjjJt

J .u.l-Jii-ll llSll o+_;:ll .1l,1- Jii ,.Jlj .!.+ )ti ,d- . jti p.re i.ll-- i.r.:i .'.J- .ijlrtri<-o
.r".rr-,,1iJl lLnJl .4\i<r .Jl,.i:Yl jJl J"çJ :slSlt e+rJ! :i; JS i;_p J.Ln-1l Ji.t- e I À:-Y
é)-U* ils ..1i ;H+ .ri; .uJ*J+ ILJJI ü1,.. ê\rl. I -ES "rrr';.tt 

..r:g; k++_r t{+ L"+ 4+j:ll
.rr l&L^ 0.01 =q iJ).r .r-i* r:r i.Jl.r JUn)l .)^Jl .rt-,:.t iJgl isJJl 4- :,1Jl !ti_./
Lé .l+ (16) ikil .rliiJt lri.rJ.Jl r.a :+d.rÇilr ;r.â.- É dhl ,Jtr ,+à r+i \tr
Jl.r Jl. )t ..).Jt .rLiJ i,lsl Lril ixr \,+r ,k+ L":ls 4r-)+ll r.*IiJl i,ttLü rl Ji e-il
i-:)Ell {.é.,rï., JunYr J-Jr UAIL üi Jêl _s* Ju\, . 0.05 =o iJyrJl 6!* se

.+_É 
"§t: 

rLl.i. e.! *.sl"Jl Jji.illr é*"Jl J-ü-ill r .).Jl .:.,YUn] Él 84. '.J.à:l1.r.rl
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:ftii '!l Ôl+: -ç
$_, rrLlrll j'.i)ü (Cl+ré-rdi) 4+È J.ôYr JJl -,!ü -§ .,- i:,.ur r:isj

.0.79 ."0.75,J; ili r:)t^L& ....,- 1,! -',,r- & -,ill :.r\.rrr1-rr;; lr §la Uç .-'-:i.lr : '+:l

( Maslach, Jackon & Leiter, 1996 ) (MBI) ç-i:]l ..3li.)l ,j)-L rr!i' -2-5

i j,jx (Maslach Burnout Inventoly).,iilr ilr'i-:)Ü :)LL -*tii- é :r:'Jr ' 'r' l

.1L Lr.r: r _!+,üJr ,§i -* .r,r.:iJt l:r :n j ,l-1-)-:.ll t1p ;-J .:Jl jlJÀ')l 3! É* .Je
. Jjilr jl)!\Yl ;.§ .s .,.J,- .j',il

ê.ài = I .l+i= j.a) .,c r- g-,;ri,.l:.i-t J)i Ja illLYU J q,-ll )lé i! arr--r-Yl ê+

= 5.t31.i é3.,,.= 4.r|-ill;É1.,1rê+ = 3 .r!i ri Jt*iJl ç.a 5, = 2.fu-lt .,! *t:r.
r.I-&.:Yl :!+J .rl,:i ijx.L -.l+Jr il-r, C.t.l-.1 .(l.:)-,rs,p+,JS = $ .g.9;-,:t i ct.2. g.:;
.(i,,rJii ùr-:)jL.jY! -,,,.Jr ;.r ,1ct;i u*.i1 .JilL,ili )rJl -.-i: ,(i,,rJG ê-,:) .;r.riiY!

.rjl.iii'l J'$!1 .,+.rL d" It ir--;..1c. -L-- ijl -=.sjJl i!: Ji)-U 4iJSi LJ lji-lL3

J'.Ê ;,i* 1.:J;L ;r -,, jLàjy! lJr-:ll -,-n ].i ' .{--à.'-.- .:..,1. i: ., ..,pLLi! 'ii: :ç.
.J*ÀJr jrJi=)l J.

;g.gi^,ll q.;:,.3Sr,-,tl J4rt.ill *
rrrri ll ér,o -i

i,lsl i.-Jir j..r=LJr .-;l .'r- r;.'ÈJl :pi j:trlr J'|^jYl irjl -,. i\ ^rl _F -ü.sjll i
.rc ;rll -.1-li.il 

;,rlsll 4+)J! r+ JS L;r -tt+ rt .).'.a- tl Â.:-Y: .i:!i:-lj l<- . r;c;rJI ;.ar.,Lil

.,ji* "i" 
iJl: l.!'j.'j;)r è)-U- -E .Ji Jl -jEjlr . l ^y ir .-J.*; iS;t J.t- a'-r .1 ;

lrÀ_, .4:dl .r-:!.j.Jr ".c;ilr -"BJ 4ilsll i+_,,.11 è. 'rJt !r.i-r:'4+J''i 0.05 =q J.,Ei ;lY:

.J3;r. .À': .:Lt"+ ,,"+ -r.ljii-x 
',i ]srç L.

r-rr;i -tl nlj 'ç
,C§:é ti.li al:Lr- êlj';L èlJl itjYl J-L" -1!i:l tli-.:-\, il:)r -...ra +r 'r'r i
Jr-jl Jr eljJl )+J Lé ,(0.60 = q) .)i i.,+. JSS .-x!il ).,+:L L,lir:]-iLir -ntiJr i.., rÀi
t+r ,JL*i.:Yl JlÇ)l ..+l .+-il\+ 0.73 - q :'+. ..i- 4j)\jll A-]c, Jljl '+ti-11 

L-"Jl,j ++;..,]:t:
. Ji+iY'r )r-:ll -il "+Jll+ 0.83 = o :i ..!i. .f I 1.ll l.l! -+l +J1+ 0.59 = q
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:i-llJl LIJJI é ,r!i,.tl q;.js;-,ll urâJ.aiJl *

;U,,liihll éla -i

-)t! F 4-' : ', .> -j ; . t:l, j.À -Lüll jlii !r.- . .- "!ii;ll ,i ,-.tiiJl 1"+ i .'t
.éXj -19" .; -:- e )*i a*t..,;\ ,-- f" -+lij j'tiiJl .';i .J. Sliiji +é.- È i-!_.;-:Jl ;1.:i e:.-.;c

,UiLL ,;1.. Jl ç§rll J"Liil iJl)iill {+:)-- rsi i.:jls JIJ êl +ill Jju-sl irsul j$ $J

ê ',:- ,!Lt: 'S.- -.Lri.X 4Sll i-:J-:11 i.:-:lrll r ; I !.S .it;..rll 4?Jilll è\r,iJl .;â+
.LUJl J.1& êrs;rJ ;l\rjl ,lS!l J"lriiJ irlsll ..:JJli :+ JS r+-.r: .L$Jl -i.l-- ..-,1-.":'

.lsrll -l.LJiiJ 
i,,lsl Lrrll ,-.r_e.e.ll !L':l_.11 ir)!^ls -K Ji Jl eiljJl ,",1. i iiJ !jj-J]r

..,jilJl 4S-L.5;j *! J+ U^ 0.001 = q al)r.9 ü- r:c allr.,.rl:s;Jl

:o.!i.ll ûq,: -t,

:!-e ,6,+ré LÀ.li il.r',,- al 
,-; .1-.: .,lilr.ll éLiYl ,-LL- J+-)t ap lhYl .aL.,i .-,. t-Jsl É

.(0.943 =o ) ii a.,,l. ,l.!.'i.! rr+ u- 1r ijl-ù a'juill é ,Èi

103

:(2002) Wong & Larv J Jr.§ir cslr .,!L -3 -5
.:lJL liiLiJl .",Y,*nYl ê.tiii -, +§.! ; )üIj JLn L+ ":.;l., ji;, _-,,.- r:À _,+:r

-§_.::6.,! z_1i..-..r-,1§.! J- "*: \; .i\+)l ê+ + (16) _- ,,=- _ J+ _r ..r-r.Yl_r
3l}*.p 4-iirJr r:l+ril ,$ .(;4 Jâlrji - 6 Jt ;rj. -àr',rr = l) _* j4 i+s+

-;r'' il 'sJl ; À*ô;'

rÀr:lr jLj)r .+r)+ Jt" ê!+ ju+ _-LriiJr Jrr Wong & Law (2002) is V:13 24
. j.j'*i)l êisrli .-)-i ;:,'.ir- ê- 1++ ! )l! r riili ,§l+ ,-!iJt ;i ',.S .(0.94 = o) :r5
Salovey, (1995) qj'u.., irL j (The Trait Meta Mood Scale) J.L!i..r , )r jLij
i+": , Baron (1997) -.:;r+ i (The EQ- I) ;"!Lr Goldman, Turnvey & Padafi,

J.'çü,+.turYr .J. 1...r:!sr .(0.63 = 0 iljjYr i+ rJjK

i+ i.,j's , The Big Five Factors (BFF) ;;slt :i .-rr -l.rdr :*;i; Wong & Law

-jl É Lr-rr .Baron -,,)!.i (The EQ- I) -"É 3. L-!iJ..r i+-à J,'JiJr lliJr
- i-i,,-: .:.tf-l ,r '--;.i .,-- 4-i . ,,Jr a!i- 3 Si .,c:!. -L,iJl lj.l . "-:ll ÀrJl

.(Wong & Larv, 2002 ) Eysenck (1990) .:i:-;Y (EQ) ;-r+L



!jli3 ç1jr-:-e.l (PANAS) ixLJt .t',itr;jJtj Ççfl Çt'r.dl ,-*ti. -4 -5

Watson et al., (1988)
"t;- 20 L" ri.Lrj ;y,".r I (PANAS) i,.,lJl i.:r:-3Jlj Lr .:Yl 4+r,1!l .j,r+L rrsi
-:r !r\-i ..,rLi 

. (-iù!i ,Êr r . :J..,.) i-"t l0 .J (_ri .e+.r :.J..") +§,i1 10 '*; ,i*l-x
él -illll i)Li -|. éYt ôYl _,;.* lr i .9r^ .9i Jt lJLi)l -È.+jJl ;. ;,tr:iJl
3i t:r ]rG =l) i.n 5 i 3--:" ;!t jÉ: r! _r,4!r'rilr illiil e.!.l-Yl \rr LÀ r+Lc'

-.lii-jj ++ .lilr iL;il J) (19SS) tLr^..t Jr.:r J..i .! I ,(l+ J# =5 ,Lt.3 L.sj.
.-:r'..:i 'J .'.!i1 il Ll\îf ,.+J! (0.87 =a )-l ,r+h+)t 

"+l.+rjl ^+-.::! (0.88 = o)
i-ill é .r!:i-ll .:+ *lirr j].iil Jl Monaghan (2006) .rt+u_r

.Jtltt -,tc (0.78 =o . 0.86 =a )

:i.*ttrlt i-t;:lt s! oÊ9i.! ÂrJ:.JfJd oa.il,.êill *
;g,!i..ll .3r,.a -i

s _ÿ- * iJJrr ilils>'- rj'Y ip )l"i-l i+ .]ryi .b .r!4Jr j+tir j.,-r,tt .t!
..{l i$lLt -à. ill i la È-r til. -.;., ;* §LJt, _.!ill ,rr;: j,rl Jll.) ri.ll ner-rl .lt rt-+i
.L i-+jill ;rLcJ è" iJi,ll i.+;,lt ,l-,r+l J Lll Llll Jl i-éljlll {-.:;i ;1.! L:'.: l:ee

; -:l ,iill C!). iils _,+L ..^ {"+!l J}. dJl)JJ l-Li l{j.+i i'§ ..} Jl :.,t: iJl
é ''l- ,!Jit., 1<- . .»:c -!ll ir-l+.l] .Ulsll l--Jil ',-tll '.r-l t.S .L 'jl.j)l; +Jrll -p-xl
Ji.'.,- arÀj.-L tll o;i ç.tt çc )ill ,j.\+-! lJlsll i:j)lu + JS i+_r: it-Éjl J^r'. €l Ât-l
ill.r --e ,i,lr Èr .i.fl irllill Â- ,.)lt - JlJl !|-üJl .:r)-!- .§ ji e.,lit .-.t# §-9 ,;3-;.,.r !Lri;l' 

.,,*,r, 4s-r-i 'ôji -r. J+ u. 0,01 =o Âryr ..s-i- ::c

o.!i.lt é!i -tr
ëÉ6!l J: !êir ,a!pré Lili ,Jill]l jL.jyl ..ll-l-- Jui,l .l\-1.,L ;lrYl ;JL'l ..-.,r ..r-l É
15 -Àl: jtil Jl eljl]l !j Lé ,(0,52 =q ) ;i ,'.r- .lss.)r;i.rr YJ+L'!li,lr rlL-.:t

â.1J! (0,77 = o )j ,.t-".§)l r:,t.+.!t i+",1! (0,70 = o) . !- ..,:rêrdr j-li^ll i$!
.!llJr i:ührrjt



;4-l_,rJl Ébl14l -fi

:''''Jrl ea:+- -1 -6
.l!-l ,(Employees serÿice customer) iitrjJl Lri *,ü3. .r- ,",-,n ê-+- ';é+,)tiil JÈsj i+ slê .J-.--ll èi ; a- yi i.;,L"ri i..,1"!- ..1. i.iJt e § ;i :.,-t,tr ,=-

:j t.t-i i$tr:Jlr rc.rLlàiJl .U ,J r" i-l .=+é ét .:l .»Jl 
_,:+ ê -lsrilt ê L^s

.L.lJl Ci: ,tq- ç i-iü. r_qJ i jJJ--à -
.ü,ll ê. LlctiJt i-!)-ll llli s.i I .i L$Jt êL"rÀll a.lc! !^Àyl .\) _

. lJiLjll Lùi. . iL-}" lâl,r -j" J-tÉy JJtr" lilJ,it rFJ 3JJJ^à -

.ILi:Jl ;- J+-,_»S J'-,ll ê- _)-!. J"ij.)-Jt .*:!;i -

:.:§ill ile.2-6
ar i+ -l'u"+liiJl J). o-r.-.sÈ! .',-Ut eU .,.,-ilt j.r)jLi r.lE, L§)l ;rç
üiklj J.t j" ,Jirill Li!1.{ll j+Lj- ,:)j) âril.ll Étcr I i\l ix L,r.+- 

"5". 
ç}LUl }iijJl

dil (e_»,.r."i iÉii _1 .p1»,6,_,i jrl-ri è)j.+1+- ':)1SJ 6+,ri ,i';_Ê)r L)ÀJ,',jljll
crK ,ri .+ lrÀ. ,ajJl !*ij ü- Jgi- -,et L.ç A 2012 4t dt^ .* iri .Jl rj:!]t J)À
b!-; +r.i d ".|j él JlSiYlJ ÊlrYl lJc .jlC llc)!:-i i-tr.: 3r-i :!.'.-r-Jt

.l+L kJl _3 JJlr É Jt: ..,,-rr, JàlÉy arr_,jJl irrJir
Lj)]l ôL^JLJIJ ,'.-ill ol,»J a)" il{ll ,J!".à1: 4rr:t;JÉ;lLJ, i*lJJl lr,r.ri gLàrt ;
*L $ill ê. .dru-1-Yl ;.9:i qi§.J. :-lJ C J,i ëril ê..:'lJiiill *i" "!§)l tj:§.rul
drt+3r JJSi;i (,.t e.-r-,tr ;-J,' i,.r .{SJLjJt .Jê 1i,Jt :t:ii è.l+-::]l 

,,.-rrl ,.-53,ç-,ri

.r .i*lt ..rtr k+ 3;ri, ,Lt;-3 j* J! Lt-s)l ;u-.=ÂJl ar -.j1! j.,i- ,i-i"ôr, i.-;1,
0'-.-ilI !J;-t 'l ,r-Yl éI ..cb ) aJi; ,,-9r§)te .=-.Ul .".-Jtl .rl_,"Y ;r c l;r-rYl t:ç p'Lrii]t

_.;ac LS r,',-LJr .5y .si tr+ èlL:? jl . ;J.. a,iJ ,4j!,.J.-i J! fliJlj c!§it i_» .!
.,..-ill ;-"e- j§l *f ,.ç_rt :, ê{riJ!^:J r.:!l :t}Y o;gri:i JÊ ,",-LJl

;i e.,-t.,tl J+.ü ,.:ijul àrJ \É! ill]l .9:- ..1c. ,:j!.!i Jàjil irr- ^il i..ilJL.i-)i j*s r+_r

"<1 +1+i-)! ê C Jr)r ,;-.Jl ;i3 frlJiill -;-,r *L 4i§yl tÿlrÀ: rr reJ j:*J:-:-Jl -i-.r
'ôJJ t,-:lj .1i. -:Jl .jL iàUJl ,.-lJ+ Ji 4+- ":.L+l srJlji..y l ^ij 1!-lLll -r-- Ji
,:lJl 1 l irsLJl Lii..,l .ÉLiltjll g-+ ol_»! tl+:ll !Ér i"!il .r-j: +-:-Jl +!LYL n.."1ll

drj .à-'i- ts ;.) ..-t i-.r;3 .:.lr ôul+Jl trÀ+ êl Ji êlJiill _Js *L l_r*.- c j* t+-t- (53)

tr 6- o/o 44.4 r ,èrj)l ;F % 55.6 ê+r" ,lrJi (333) *J. .1...5: ,',-r1l i+ :,-+-i
LLijt ijilt 

'p pa- gUi o» g..,;isi ü_é+ ,d.i!-ir Lri Jr- êé'.À JSJ4ir ,Jérll
pl3r., pa.,l;i J.+.élri-.r-i_l L,.x gtl} Jl-l! jsll # t_r:: çri, ,(r!,35-21)

.d,1!: !.iJl., ii$lt ..1;1 r.,l_!l ;_y.!t r.1,r1.1 a*j+.Jctiilt ;ù 6;t_rrL3 , (pa; %71.8)é
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:LlrJl e.jlx (Èf -7

:ufuJl ir..-*ll e.ui É,rc -l-7

I .JJJr Ji:ü.Éll 4rsilri,1) J*irYt iJl *ji+ilJl-1 3i p J-e)t i!-âriJl J,-J
. -.-ifl jlji:Yl Jt ri :L_,i* è y-; (:*Jt JiiJl a;+l):-l

:sll4ijY! êlr.aiïl lr-1. ,,Jc qllrijyl J'"dl s:JillJL,l Jii 'i
J'*ii)l JiJl r'!:rlJl-] ji .:sJt rr:.=j!l Jliji és,---p ê L.;À é

Jt ôYr cll-6.,Yr + i (ir^,"t, in :ll à-,-ilri-r., =êlJl Jii-ill isil>-))

.sJl,.üYl éI.SjJl !i u& Jlrüyl J.ill dlillJ!{l ji :(1) l!+

L^ .jr ,*ii'*+i.: ,Ur ^-l Jr:;:; Jt i:Yr -)^Jl -,i:ilr:-l 3i 11; j3.+:r J)i;*:*..,:"
l.(;jl r=i.-ji .j;i,inl 4+-.JJ.'-r jr I ^jl :e+ L.s .JL,!YI È11.(l)r r-r-n ,* (0.047) .-,t:;
J-1.- '))-i -* J+.\ J.;. ,0.01 J..J!i qJY:; "i- -rjo JLiYI d'+lr -1" Jt-r,,,:-e.-.;;i:

rn +êl,r .r-j..-jl J,iJl ,-+-t>,,1 -r. irsl . !j-:J .,s ;ç'ill jl-!i^ ;i (p) ç-.,r$l -;,.:Ji

":++lr.,-l ii::i :r+ ")lei 
jr':tl .,J;rrlrl e.liiJl Ji Yl .Jt*ijl 3Çl ;::3 ([.]$) .)t$..;

.-;i rliil-r isjili-Yl r:r ; ir=13'c.r-; ,r-i r:;lt JbL Ji L"S i1.,.t ^-1 Jl-: r*è i+Jl -Lüll
.J*irr él'+r i\J (0.09) )r 'i ^r

;'ptJ.ll .rJ,É r+l ,Jo JtdYl û.rll sii+Ui-,| J:i -r
Ll,üJl i,;lr;l) JLiYI .!-Jl -.ipilJi-1 -iY .r-r"lt rlr-jYl LiJ-j eJU ---p *l, u$

.;,.LlJl ,t,r + È (,;r.,1' ii:É-jll 4j+ilJi-lr 
".-:lJl

.-13

"F"
tu)!

Jltrill

-+::ll
J.!-.lr

(R'Adj)

+i3l ù1,,
(R') À\ÉrYr

(R)rJr.r.ll

elJJr

0.000 8.10,1 6.918 0.041 0.04 7 0,216 1

ô)r1-glJ

;JYJI

,T" i+ !rlj- É,)-lr- !J!ù J::9 ô).-1,, Cl3.jlr
Bêta ié éJl-.§-lr i.LiJl B

0.00rJ 18,796 1.649 31.001 +.El
0.093 0.092 0.1i 5 0.193

0,001 3.324 0.181 0.064 0.214

Éslt

..2; tidJ
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.ft-:!Âlt .$ri u+,ls tt'§'t li4rll +++lr-r ji :(2) Jrrr

;JYJl
14
"F"
;.jrJ

JlJllÿl

+i3l JrL'l
(R') !1+J.

(R)Jli.i"lr

: jJ'*r

0.000 14.673 3.583 0.076 0,082 0,286 1

ittrl. r

fu.jrr
T I !)L.',q !rq& ,+ é)1.1,1

tsêta l]
0,000 15.395 0.850 13,093
0.007 2.697- -0.144 0.059 0.160-
0.000 0.272 0.011 0.169 s.rlâJl JÉ.ÉI

!s.:ll
Jr.Ji

RrA(l

L" jl !*ii L"{jir ,!.,..,- L--r Jl: :,+:.r. J'r-i:'Jr JiJl -;i:+iljLr ji (2) irJJt J)§ .j :;+
;g: çS.-.]"-"tt Jj-jll .{+jl):.,1 ,i t.i,i a-:! '.é ,-)c',-,iJt J+ 

-çr.+ .J (0.082) "rlr,.
'l.iiJl ül-- J)u ; -'e-l..: :+.' .0.01,r -§i aly-r ;.:; rc -,.c'u:!l :+ .;J' Jt: ,,..1.

Jlr3+ J+ij 4:ü1Ji ,r-:iJl J-ü^lll 4:-jl-i-1 h i).!'I. i-:s. J ,+ijll JlrL Ji (P) !, j',,:,ll

;i: ç:t,i.",rt .[jJl 4r.sJjlJ;-l ji (2) iJ+]l J)t- e" :;ç:, L"s .')cr-.L.j1 'ri1 ;.,-r (0.27)

Éjll J-là J>l-: ,* r+à :L+' ,0.01-* Jii ilYr .eji* -rjc ;r-r,.:Jl ,lj; ,J.lÊ Jl: =ilL
-)r:r+ -»n +liir-» ii-Jl \-l-ü.:ll 4+illi-l :)" ii.r-:.I-e i:-:-e .JJ -Ë-Jl jl.L Ji (B) iJ!"ll

.;,cL:Jl .rn ;>3 (Q.lz[-)

: jl+Tli JJÈill c§ §} ule JlriiYr di.'lr q+i':lJ.,..,l ii -e

JL.iji I iJl _i..i+il n-l ;ËY r,jJt JlrsjYl +Jsi el! -,àf é !"+

.j§)! -.r-rir (ii) -J" (éi^Jl JiJl a-r:il-.,-.1: -.s.iJr Ji-iljll '++jli-l)

. jl.rj. TI+ JJÈill q !,Je silÀiiYl JiÀll sj+:ili*l ji :(3) dr+

i.ny.,tr

i+
"F'
i.nrs

.rlrrjYl

iliu .!.§:11 Jilr
Jlll

(R'Adj)
(R') .br+Jy

(RlLj.ll

€jJilr

0.000 9.3 78 9.4464 0.048 0.054 0.232 I
É1rL---rrjl

atyJr
'T" i+ ,.rJ\l.. Jrè .:>-lr-.

Bêta i+ d rlr,-ll l-L:ll B

0.000 13.741 2.24',2 30.80s +rjjr
0.000 1.306 0.214 0,156 0.67 2 -À,.,11 t:-:l|
0.796 -0.259 -0.014 0,088 -2.27

E-02

ç.r§.r Jr-üYl JJr *iss Ji-l o *Àl L" Lr.+^ Ji (3) ê) Jr$t J)t- ,r. ---"i-
. 0.01 r" .Ei ilYr jJ,i* $.. 1,j- !^) alYr irlr .ra r 0.054 rÀ j-Ui)+ )r,-ril 3rj ,+,j.
J.,-Xl (di) Jc Jrrr .,'rL ;,5u çJ 3*"'lt J:,ü-:11 i5=ÉrJ:-r J! (3) ér J_;.:\l :-_5.., 

t-§

ùi (F),Jr$Jl -,1rÉjJI J^ls J)L -* ÇLi j+l-' 0.01 ..,;- JÊi ilY.r r -i,* rrc jl+.r)r+
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(;r:j) ';iÀr (-0.234) ,lt:,+ _.,:- +lür_r -!;r Jijr çli-l .r" ;:.lr !j-r ç >,:Jt .1t.;
.GL.-.:1 Ji.r riÈ J{3 -.-!jl èi-:lr 4++1ri-1 J,üij Li . j,r.jYL J --lll

!++l}l ji ,i ',,-r {,-.rr-: ri jrYl +^à_}ilI ;i g-x_, ,:l-i L:iJt gti]lt j)ti ..1

i=jlj:-l j! J:j rl ,.!-iirl jljl=>\l âj).:11 :t.+Yt .rl" . :,r;i: -!ÈJl JiiJllJ *.SlJi ..1i,11,"-:ll

"" -i: ,.tt -i$ill !+rrj-r *,+ .J-ÀrYl JÇ)t .+,J'.j11 ;++lJ:-Yl 
"e "-lâJt 

J=À"]lt

r- È jrli ,;+:++,;-ï' ),s;i 5 J . jLj)i . e,Jl .Jji r,-.J i jj lr i-§ilr-Yl
JÈôr /+-.ilJi-l 

',,1i 
(3) Éj Jj+Ji -s i--:ll (B) Bêta,.+ Dti -- x! §_r r_y:r.1 \l rr,i

L"s .(0.144 - =F) ;+,.tt J.',ijll Â++lri-] y L.)ÉJ! (0.272 =Ê) irli JisYl r.ijls .r-rJl
-i,"+ 

j+-.(-++:+ljj.)l il ,r.:il -Éi-:ll) 
. r,J- - ,..-ill .I.i- JJi ejuill "ra J)i; e-+

,.r _:'qll i %9;,jLt)! r {,-:il s_jr:r Jr.tijYI Jl-cjYl *_É"; rtiill r. %5 tt-
4+iS jJê Jl.iùYi Ël .=:j+ilji-l !i _J. i+'."j§,ê,r.L j:.r) rra3,.,pLiJl rli J+jl.

-.,!ij .ç- ;. ,',-r'l Jl 4+iUl Â-ljjl :.,À:a elJ:J., , lr-ijll JIJÀ,YI :\,+i (Jlc _yI-:jj tar-j
.\'jl{-_rll ,isrll"r ,+l'*rls 4ijJÀl ;:l 9i:Jl ;r.+ .rs e§; .9;i .:,tr,;i

.4iri.li ;.É.r§.ll e]É],f§ -2-7
gJl ..,-i'ill jljiâ.)l u, n* .L J'-+,1 .J.Jr .r++il,;i-lJ jl'>rl çlS.lJl _.;':ii .5r- i.i;*J
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-;,E''-:Jl't,: + i ai.LJl

+.ljr -)il,-
(R')

.Lr,:Jlr !)ir.,-
(R).:ür
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.fL,iall iii r+ r,lÊ +*t*lt ++trr!tr JtrüT! J;rll drillJj,*t ji :(ll) Jr+
+rilr J.l!

(RrAdj) Jt .lt

,rJi:il

5.099 0.2ti3 0.0.1I

.r+=Jj-l Jl ii;.iJr  .iri:Jt J,r-ei.iJr " -i: L:, +- ji (11) É, Jr,.rr Jr= _* .r*
iJY::-.,1:3j 0.149 JÂ ,'-:Jr .!,i r+ )É J _ct Jâ 4i.,LJl +l5flj J'*nyr _ijl
;i!i: Jr -:r-ü-:jr Js jri (ll) Éj ..1_::>]r j)..;. j_x Lé . 0,001 âly:tr ;r- :-,ê +,!--:r
.F.'- _)i _- ;;-l; ''.s 0.05 _* -lri _;.;;:-:c ,c,__Jr :L!.rç 'Jl! -lr: .2;:: çj r.::ür
j.'--jl i.+ i-! r.:|- .ui Jis)r 'ls iriir Ll,: Jr 'Jijr ji (Bôta) ç_,'.:r^ir ;||i.:^tr
il_.,jr *, .,j'ç J ,(p=0.235) i 

'rE 
J-,.,-+ _-r!Jt l!:-rl ::lxri-1 lij^ 4+ ,(p=0.263)

;i i=;Jr .:.r ,))ts ;. r-l:ir 1 Js^r LJ .(B= -0.116) I ;.+,r^r.l_+ j|.Jl -i,i^tll tÈi]^ dj.Jl
;i .',,i- ,at.t.tt .:t+ .]+ -t' Jtrilyl JJr 

',jr+itJj-t 
J idJl Lr,;rt +jJ -rr il: -.[,À

.r! I ,-;-,^Jt ...1i-i.ilL i-d- âj)i" *1" ) .1j',J jJl L$. ,rüJ.;.,1 nrlJt Lr.seJt j-* ttÀJl

.çÉ- Ee_r! -,i tX .6-.,:l )cl r.1l ,]ii j !:* irr.rj -], J.+ (r-iJl '.i.jlL A+q.l) 4!)r.
pX;:J .pL.Le.ll Jlrü,i.cr:"". tür! cp.,;,5:r _,73r.1r 4l ûiilt Lri (jgJ. dJ Ai.LJl 4:ütlijt!

.4i ûJ.É É1I JlrÂjït J.rll 1.9 J:..r ü; JEill Jài.i

' jlÂjYt JJr,J.ll js §.'r.r& d.#lJl q+r+,rr JÂÂjTl dirtl sl-.+.:tJLl ):i -E
+t.+_ t; Jr*nYr -l-rjl #lj;l >! :.u:^lt JlisrYt .!Itj eS -p* -! '**

. j§i]"! r--Jt (;.) -r *1" i-.,.,r-lt

F" i+
r::'"t

Jrj1jyl

i:)r.:r
],lr:ll J.h.

(R',) !tr.rYr
(R)rl:..ll

elj.ilr

0.00 t 5.651 6.951
4

0.0{t) 0.0{9 0.186 I

B
C:J'.Jl4.ir,._.r. É É)l.rr.

0.000
Bôta a-+

5.805 1.313 7.716
0.02 6

0.000
-0.1I6 0.05 7

0.135 0.03 2

-2.t39
4.52?

-0.129
0.1{6

.i.!' rL..-,I.'-;::
0.000 0.209 çr§ ,r
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. jl.iiYL JJ,r.j.lt +,,]s i:+t "lt Ç1.s.. j'tlj çllri.iï! J;rll di.ilJs-l ji :(12) Jl+

i"lrl
F, i+
:J.tr

.)lrÀiYl

iÀil +:!ilr "l.ir.
(R'zAdj) Js-lr

+.lrill J.is
(R1

.!!r:r'rl 
")ri,r(R)},.:ir

g ljilt

0.000 7.659

fuJJr
T

0.05.,- 0.065 0.2 55 I

al1.jll
Bèta;-+ .,',!Pll üiil

0.000 10.07I 3.tii) ,1 36.56r
0.000 4.087 0.222 0.156 0.639

0.98it 0,019
-2.012

0.001 {).088 1.6348-03

0.0{i 0.112 0.22 5 i+Jr,.=;h+-,ll

JnJr .ri+:ilr:-r J.i 4§iJ! ijiiJr j.,rj+jJl ii (12) Ér Jl+]l J)\: .r. e--+
êr i1-:)! r-jll (ir:) .»;! .i r..!:li J* 0.065 Jrr- ; i-'JJl Ll''.!r: Jr*i:Yl
.:Lir ;i 112) d. J::+lt J)i ;- ,:-» '-é . 0.001 il)jll i J* rrc i.,]L..â:l ijY: ir:
JJ.!* & ;F)1+ ;.*ill (+i) -,+ *.L Jt: '.^a-plL ij)-:ll -:l +ijJr -""; ..,1. ';dl ;;a'-
J)ri; xl+.',:- .i,.,lJt +:,lr:-rlr-J j.J*il Jin"ill .rr -.;üElt i-.es .-...-.- ;)!!.J , 0,001 ilY.:

,l-:ra +.: 4iialJÊ j,j-Jl JiJl .J. ijs[ ;\J .,! e':ir jl)ii -'i (P) .rJ'9Jl .]xll ù'*
lri.jr i.l:l.1rl u i::l; i.r.s.r .,r rÈjll jrr!. Ji '-s ' J'..jY! JrJll (;-i) ".-t (-0,222)

i--,1J1 .-u i)r- i tr-ri.i-l -É+ L_r . -t+jlq j.'-1ll (rj:l) ;.,-; (0.109) ,hi^r 'Jii 4iÀl-P

. j!-jYL j --ill *ji È .lr*ijYl -i.Jl r.+:ilJ;-lr â..,..LJI i.Él'.rl 'r;!i Jl: ,iL l]t n ;i
Jr:.rlli iii-;i)t" ,/") ûÉLijJl Lri .--j!r. .sil ;..t-,tt Çt5jJt d Ji,.- (1aliijl 'ri '!-

.r#J j§Tli JJr.,ül dr: .rJL.{ rÊii ,Jc ,J.., (g*-lt

:C.,,1!! ,*iiu. -8
:JJYI iFàràll diln'1-8

JSÀ J:jj j+Jl .jÉJlr.!-l.Jl J§1^ill *iJ+lri-l .Ji -Jl 4JL-ll i-llll etn ',1 i
!+ri-l+ l.ia jq Jt iiYl :lÇ)t .+ ji j]I .,1 , !,--jJr irri-)J ij)jll i'JYl ,r]t ..i!i"
L"ir I j+.,11 JiiÉll 4JâjlJi-L .Lii frq jÇ)! J.,..:Jl .rjri r', .)i -)l. j t*.:!-il .I,É,":il

*-lJl JÈ"ijl çilJ:-) ;tS -.pslt -i)t ,i ;a , rc L,.:Jl '1,1 ! .JlÊ -É+:ül)j-)l )tS -iJ;
. jÀJ-Jl J:ü.ill iJsil_i-r C- liJlilLr

Bakker étr; Heuven J.lre {:il i-i u Lri ii!l} i-i}ll §)Â :jt:: -:cri :ii3

juill +di Jê Jl,iiYl J-JL ij.,j!l .:.rl )$iil .;c L.+j-rjj .Jj l)s, ililr (2003)

J -r-Uill -» )l.r l;:1 r*=r J5)l lrÀ il+ )'--.r j+' . (-.-IJl -)n .rll ;e 6,+;:lt) Ji..ôYt
iJ:! rr- -':>L!.3éi l^S .3llu.ll . jj.:-;-J 

-,ei-.1J1 ...:-k; .Jl',..i:yt d'+)! jr-l

f

9.4031

l_

r i)i-tr.ll _r_-

I_T

l_ -0.109



J.Âil .r. arlLe a5.): .rje Juieyl êôJsrJ. "*;.n;rit ;üJJr ..)L (MaSlaCh, lgg2)
jL:l!_r.;+-)r. kJl J-; *jll errüill cri'*s ,.Jj',,_ii)l 3l+)J ft;J'ü Jr-j-l +JÉ Jl*ij.jl
.rr..r _Ési Ài_» u-É Jt-l)r :k+)u _.àr,ill ,ui.:l J! Morris & Feldman (lgg7)

.ar _r..:r,.,ill é.;rJl Jt ôyl JiLrlrr.,,Jlll .rxriiyt .jiJl -§-J JlJs
-I,ü;lt ;L (2003) Totterdell & Holman ,,rJJÀ.; Jrr.lj S-r, ,,!ij)l _*n s,!J
'.e J'4 ,r,ll +iiislt ;rcLiJt ë jÈl-1,l; Y ,rjll .:.,§_JJIJ _lu-t-r:iJt .r5- çS jilll \r-j.lt
éE: .:.§ l-s .rk+,)rr -)_!ilL, ,)ttlt i+;I J,iYl 3çrYr Jl t +r} !. Jr -i,làdl.':- .; silt .rC i-" r- Kruml & Geddes (2000) ;*r.+r J-ré ç 3..ii t jtr .:.:Jr
dÇYt ..4 {".j11ê j.jl+Ji-. JJ ++ \r.:LJl Jii.i}l Jl 3-, -; ;rJl +!.,Jt ..,i Jl rr\ ^_.j

ê. ,J,+,:t JÉJl Jl .r+lll é_rl .)c' ,rriit .rctjl '. r.+i.+ ;:Jt J.rjrt è^ irrlJJ J,!^Àj),|

Jl çr3: lt (iJl crl3L ::c ,i i-i.'t;r ..)* ;:o iiiL:Jt) si.*iiyt _lJl ir" ji Jt ;)Ljyl
. JUiYI dl-ÉYr Jl lÀ-,)_*.Jry $ Jii)r Js,üilr ) *-ill

;l+,ü1J,,-1 ,ii Lr1 J)j' j, dlLll LrrJr .J.à kJl J-;^lr eiunl rr,:j,e-dr .,L-r
'-. ^tl .Je . ;K . s-. r+ ç.s!Jl .LiJt ii *-ÀJt jlj:::yt rl,.ri ,,1" Juiyl JL,ll
j re+rÿ Jrir ;i.Iàlr gL t-ii -)+li Ls ,(slt.ilyt éjl+yl J di- grc_)r) ;l!eJ,l +;jr.rr:yr

..x ._r.,! ,i.l;jit k":JrJ -Xl .iYu.irYrr ,.(+ jjJ.4 ér -:YrrÀjyr _:+ .r_rl.il ..r tl

.r ++ .r.ll ;rLiJt .l.r ..ç_i.* .t) L Jl.Jl f'..iJl Jt-iil-l iljtsi 
ê{+l- 

t ,u..j]L &iil
r.r-Xll *§ 6jiu..ptÉ,:t é ê,ltj Çi elJi /. :' ^ rJi jé 4j+itrL,)l ô:À êl\r:.1

._rÇ.:)!

t,llll e+iill ;.rte] -)i.,!Jl .Lj;Xl Él+jô -L '.{+.L_*.,,,;-)Èj sL".L.:J1 .L ..,+ê d!_r
Gross J.-i :ii r -pLiJl .r!i_, J,ôYl :lÇ)t -r :.'lt §i ; r.ia. !r:.rt)l e5j !r,rc.] ji
J) ç"; U.,êJili:ll lrtet J{ê iryuiiYl !p J»r,jli -.:.É ric -i.! jt,ll .i;;t ;i (1998)
l.rÀJ t.:Yt .ii)l ...r_11.â e1.a iiLe :lsi él t+rtl_r+lt ;Jü)l .JÊ i-;r; eE , C: p:o
ôJr.ryl glê j+â,ll ...j!LIl ,§i: +-,:- S-t ,5-r^J rjjüir 3§r ; rtsi a,*:Àyr Jl rr+ ,*

.t-;t.*>ill
,.J'ri-yl .J "oUUllJ JlriiYl Ël .J+ i."iTl â:!Ul JF 3.-rjl ,rÀ elij .]s-! L e'_lq:
..,)i Jl -»ji (1993) Wharton ur;lr \-(-!l) .-r i Jl .atr<;;i !3-rrr n-:EJ.Jlr ,*.-j,ill

r§i "+r+ Jl-ii)l éll+Yr )ti,l Jt^,lr -,à F ) *ll,-üyl J;rll Jl ,Fllt .:,\Llr él ltll
J; *s lelJt aüUilr J1 çr; *X.nYt .i-Jr Ji J , )rill !*ilt iÉ d jl ;xJt ,." tÀ Jrc ;F
.; ô.".< r;.r)ijl JJJillJ q-i3l ülr,l1 !i-.r .ii i.*ltr à-rlJi]l iJ J-lt .r:,+ _,!ljj
dJlJiiJl \,! 4j,.iiuJ .r...,j t JÀJ .i,.jl.Èrl clSrjl 6ji*j rÇJt çl.sll; ralrl)l qI.rrJl

.1ill!l

tt7



:;+Üt 4Èà)Àlr i-i6n -2 -8

s-1i=-1*lJL1 J+ i!)Jl ,J3;l-+;lt ê6rll liiJ ilr ',JL iij ér-l ;1, i-l;:Jl :.lji., -r.lj
J*:- U uàiÀ ,Je ,b q'i!+rl eLtlll J r:--,. gli:rl ;i .r-,,-,. 'r.t "tt :li *rr .,jl. ilYl jJt
J il.+rlt 'ls:ll J,.i.:l ...)t: ju '-:ai .:ltrÀ Ji t s .JÊl.Lll Jiü r+ uJe !rÂ!-Jl dÉ.rJl

a-iËl 4+.LJl ii),ll Jl ..iLàYri lj!a:)\r j,r3l -_ji_, JLrijYl ùJl *:+lJ:-l JHi 4!).ll

dl+jJl elSrJl ,3i..- 6r,t! U.fS o.F .;*:y! j --l1 ;r: .; i*3 o.rt--ell .\SrJt ;!* -*
.jtâ,'lti Jy-.ll ifi .rJ:*. Éliijl Jl âiJ+,Jri .J ijl ùil.rll J:ùJl sle i..:eTl rlj r -r<

êêr ç.! J§i -rjl! # ;lisrl cis:Jl ; aJtc ;:!-ei- 3-5: :llYl ii ëJiill ':r g-r-r
rIü . * -lr, j i.* a.ic, -.i:r t$ .-à Jil -=lÈ r'-Ë)' i+l * ,i.)'*l-lr dfIJ jJÀYl 'YLriil

..Jlr+:lt oLsst i !u .:!}* ç:. :i J;ilt Js+ ix-:ir ' jt iY! iËl ;-ü., pr'i 'll

..ir r Lric ,--.i Jg. » r s l r*j JB!; éi Jsn -i:!-Jl Jii.ill tl;Ài-l Jl .t:. -r+at-

.,;.;F"r"trï .r..:l'.rl 'lS:Jl ; i,-:i;i g!;* É-rl :l-É)l .ri çs ,,j- ,Jt il)l .).Jt 3 .:*
. JL.ij'Jr ;J' ;-,r- 1,.ii;! éi 4J- 1t!

qrjll (O'Donovan, Austin, & Pore, in press) 3LliJl -i.-i -j8,; i-'.'rJl ru ji3
.i++:r.ll Jt ijYl JiJr A-rÀ-nrr-r ;!:il .Jr i.rjl il.jr :-iS rrr 'J.jl.srl 'rS:Jr ;L ',- 3i

.tF J. U!3 ,d)Li:t..p *r,jll., i ûjll .;c r.;ili ir'ï: jl:s-Jl cls-rlJ J3Yt r'!t .it! l,;.:
rlJiYl C^ LjLiiJL #Y6! o--l! "l,x- reJ '..'l lrÀ .Jc jl-c 

-c;i-.-"+ 
',J rrlr irll )lilYl

éi lié .ji Jl Jr. .)+ ê# ',.'.Élt 
'-rtl "J. J,- s-;- ,.s:l ;a:Jr rt-.;!Yt L.i .iÈ--ÈJl

.L ù-+ (.:Jlull '.tll) .,jl:Jl Jl--ü'il ëil.- i j.jill Ji L"s .-r;Yl i)"r!t 3 ;c'-L".: LL..rl

êéYl-iir JX:-1 ..r.lc rl-2i\r; ,':i 
-iL!.:i rÉYlr elJll '',.11 L"i .i-j-i!r 

lj, : *f' -1*l
. .r--iJl *:t:t 3;É.- §- J

a{nl Ll L.j èi_x ;r-+j cts-: ; i---+ jJjÈi il]l ;,rÀr_rJl j'i -.L)l lrÀ } ,t+_l

rl;l.) jt;Jl ,-i: ;_e ,i-L!Jl Ç::- .,ll +rjjt .:cty Àii-:l i-,lr-ii Jt il)l a.i;Ill :t -:-l

..jr11. rrrii en -r.lr+,ir ,tS:Jl ;. jt .j -;- J!:l;:)r -.JL (1995) Golman ilJr+.;»
-jll1 'iYl ;-,!ll C. eJ.tc; L-.1-..,yt y,t '.J1 ol+l ar*l 4..,i ',,1- .,r,.i iryl Jrtill .l
.ti..^. jJ)4 .,ÉII J+Àlrl Jti iurjj..aL"$l ;l++ aiJ,iJl é)lcr.Àill .J,i a-:jL:. ii.é ,:n

.éi iJ,Àr **i "+rl+ Jl-jÉYl J;Jl r).:rr J.,_r.ti- èi]_r ;l+; olS:

JSjJ ù-;1i JL.ÀYI JJr jé.Jl Jl (C+Ul Jr.j) O', Donovan et al,, ;ln-jrrl rsj
îI çlr--rJl 'tS.lll -ri-,..,ij a+-:i ê:+;ls ,;'i;,-Yl ;-'.Yt i'rY -r:--UJl !!+-Ylr ;Jt;rYl *...+;
Y "j! (2004) Guy & Neuran .,,Li,i ç§ \++ Ls .JLnYr J.,.!ç Ç_.,b jJ,j: r-ê.',i ,Jc.

JünYl .+n ' r'i;r.,,',-r- r,.il::jJl 'K!l -*l ellj.l ;j: 'J. JSj! JljiYl J"'Jl jhil jÉ-J

J. r+* eui iL.J--4 4r) Jt!ôYr JJ! -iir Jstr" (rjl'.rlr csrlt :t-r .r-.»;S)
Â,liilJr ir rlJl . F-ài.? rJl "â-rêLji:Yl J:Jl;r( .\1t .-r ;i tx rq+ iÀil.Jl", éYt ÀYl

r:)l-cLi:ll .JE' )t-i .r-t.ll JLijr'l J;'ll '-;,,Lt t;rl;i È+. + -)sYI JÀ *t iJcL.:+YlJ

J>ljü-lr (Emotions Appraisal) .:.)un)l È!i =;.+ .rli Jli Jl -i.à (:r r .'li



t--j'!*ijYl .l.Jr j§! q-{- },}^ L+i r"À Ju.".Àir (Utilization of emotions) 3)'*n)r
.JpJ5yr _:.yt !lj ij:rJr J..,)\-nyt J ;+51:.+ill Jlc 3 jjilts

.r.;.Yr LL.. *-: i4- ;.t:". Jr Ll)Jt .n .J.! qJl J-J':^:r i-.J::tr xJ a *Ji *!.r
.,r er*-)lJ 

'.-.l-+_!t "t5.rJt .rÿ* 1r"J .jc rt;yl S+ t.S ._È!rlt L)i -ni}r.+Jt
..:rL"lilr ërü .Jj.EJJ i.Liijl isJl .rjc iinr- .ll

;i:,rrtr !;jrr iliu._3 -g

riJi;t.ri., ,3e iitrrt # L-.l--.ltt a+:r+.rt .r;:.1 jtr .;,i- i: r...e, 4jL i-ljit e,r, JÊ::
sjr:J J- trijTt Ji.ill .,jJiitJist g;, i^êXft *r!, ,t* . fr.,.,tl J.II +f y'f.LU uUf
-,;r-jJl Lri.Jl.gJ. Jjl Ll+rYl Lt.ujJt ;y- itn;r il ,,.j- :.,Éi 4.i+ i jr!:yù J$.-i.jl
; Jg _;eiÀ .i' J.+ (*-iJr .jJjjxt.4.,,..L i!)' *!r .,rJl J+JL +r.s.j1 :.!)r- *L)

.êt:lJ -: .*1-y! , -Jl ;i J i*j f I r .il .1,1

lJ! ,;rt ..rr Çrr;,3tr ,i:.t Jlr J-ü- ij JrÀ Jti L+i +ll J-.;lr ;:u:tr ..j)i .), ..).,;+ _r

â.,..lJt <jt,.:Jt éri* a'.iÉrl ;i ',:- ,pt "L'tt rl;: rr;j ltr.üyr dLdt é}}:ti-l ;,4 ii>t .lr

rÉ:.J Jti ,;iE .., a;i i.S ..#J ,r .--rl l.i;r* ;r!j .rJc J-+ 3tLjtt Ls .jfr- _.:I
jl J.,j-,jt+Tli jjr.j.ll djj Jl,ijYl J.'ll drilli-l ;,* iiXrt ul r+l-Jt çr:.. j,rr
-j.+ jr!.,,jr L:: Ji!_- sri (;iyJt }jll\r i+rl- i-!>t i) i.,..1Jr ,*:jr\rr J üs .ràtüjl
i-llr .rÀ ,J rll -i-iJl gr.i.ilr êÂr .J; ..r-; .ae.:J --:-.. = ;JJr .,,i .ri- _r.ii .Jc-
!, d",4 tti:Jl *F .,ÉYl *!t 4J irLill Lo ;OJr dJ i#LJt Çr.r.yr .e.r-. gri:rr ;i

.4i ùJ..É Éjjt sJr.ijyt J.dt d Jj.r. uÊ JÂitt Éi.i pgrl .,prÀJt r1,:

3l.rl lJ'ul'lj .+'.-Yl irYUnYt ÿ !+jll .Jln: Jl .it".r:lt j{- Ltjrll orÀ .-,t-: $l
.r. -jll _s É- ;,.;;-; r*l+rYr +1.+!, i {:JLc :lJ ,* ç;! .rr yyr JL _Ël .j!yt , ji!
Jl Jlnl! LrrlYr Ll'iJJr ;. i-:,ii;:jtJri.- l.rr: :r,!yl 6- L)tiltJ.J-n\.t ..:ll+yt

Ur. ,.lLtr Ll.-:.JYl Ll,.JJt _* 5c_!t J diJ[À .ajl\rI .) p+ .,"tr .rsJ.Jt J_ô-:]l ., j*
.Uu Çt r.+ él .:Yt lYl Jâ +l+:iYr -:YLÀYl iY .u-.]"...1t -)",i.;.lt ; -iJii]l rr .i-r rllyr
7.:Eilr Ji jè .Ç-;_.r+.: y él éyl-sll or *.,- Ç, y+djtl a{+ *-Jr :;., Jht :i.r.ii<.

J',-üYl Ji.Jl ;; i;tiûl ii)Jl .Jc' Jiü31 Jr 4-,r".1+*Yl i.ll.sjJl ;.e-r jJij J t+.,1t ;t-,il1
:-"t i .p lrJr Jl.,i.:)l Jl+yt .j .j* tË_l Jl r .,r .:I1: ê+_rr r .Jr.i,lït JÇiyt .e j*3
)rr jl]Él Jrr JL. L. -!iJl. Çjtx p: itrt,r.t "ô! lrÂr - (â,L,lr :tyi ..r %91.29) ;»,U3-tr

.4!),Jl sr§ 
=.s 

sl:+3lt
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