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 چکیده

نی دبيران تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازما، بررسی پيمايشی -توصيفی تحقيق ايناصلی  هدف

باشد. جامعه آماری آن شامل می گری جنسيت، سن و شخصيتشهرستان رشت با توجه به نقش تعديل

(. =318n( بود که حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران تعيين شد )=1840Nدبيران شهرستان رشت )

ن و بخش دوم هوش های فردی دبيرابود. بخش اول ويژگی یای چهار بخشابزار تحقيق شامل پرسشنامه

داد. بخش چهارم ، شخصيت را مورد بررسی قرار می رفتار شهروندی سازمانی و نهايتا عاطفی، بخش سوم

جهت تعيين روايی صوری و محتوايی پرسشنامه از نظر کارشناسان استفاده شد و پايايی آن نيز بر اساس 

( محاسبه گرديد 884/0و شخصيت  883/0، رفتار شهروندی سازمانی 904/0آلفای کرونباخ )هوش عاطفی 

و  SPSS19افزارهای ها با استفاده از نرمباشد. تجزيه و تحليل دادهگيری میکه حاکی از پايايی ابزار اندازه

PLS  .بندی مؤلفه هوش عاطفی نشان داد که رتبهدر دو سطح آمار توصيفی و استنباطی صورت گرفت

-قرار گرفتند. همچنين رتبه ترين رتبهدر پايين روابط تيريمدبه و آگاهی خودآگاهی در بالاترين رت مؤلفه

های رفتار شهروندی سازمانی نشان داد که مؤلفه احترام و تکريم در بالاترين رتبه و جوانمردی بندی مولفه

ار دقرار گرفتند. بين رفتار شهروندی سازمانی و ميزان تحصيلات، رابطه مثبت و معنی ترين رتبهدر پايين

وجود داشت که بيانگر آن است که تحصيلات دبيران بر رفتار شهروندی سازمانی آنها تأثيرگذار است. 

-های نتايج حداقل مربعات جزئی نشان داد که هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثير معنیيافته

سازمانی تعديل  داری دارد. متغيرهای جنس، سن و شخصيت اقرات هوش عاطفی را بر رفتار شهروندی

 کند.نمی

 هوش عاطفی، رفتار شهروندی سازمانی، شخصيتهای کلیدی: واژه
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 مقدمه -1-1

هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی از مفاهيمی هستند که مستقيم و غيرمستقيم در تحقق اهداف 

های ها پيوسته در جستجوی شيوهدر اين ارتباط، سازمان د.کننها نقش بسيار مهمی را ايفا میسازمان

منظور رقابت در صحنه جهانی، شان هستند و بهجديدی برای حداکثر کردن عملکرد و تلاش کارکنان

تمايل دارند کارکنانی انتخاب کنند که  ان و سازگاری با ماهيت متغير شغل،ارضای نيازها و انتظارات مشتري

های ترديد، وجه مميز سازماناين کارکنان بی يفه تعيين شده در شرح شغل عمل کند.فراتر از نقش و وظ

هيچ دانند و برای تحقق اهداف آن، بیاثربخش از غير اثربخش هستد؛ چرا که سازمان را موطن خود می

ان، مهر و همکارکنند )رامينداشتی افزون بر نقش رسمی خود عمل نموده و از هيچ تلاشی دريغ نمیچشم

1388.) 

هايی در کارکنان مستلزم ها و قابليتنتايج مطالعات اخير در اين زمينه نشان داده است، چنين ويژگی

های رغم برخی پژوهبرخورداری از نوعی هوش برتر و فراتر از هوش شناختی و ادراکی فرد است. علی

ان تأکيد داشته و کمتر به تأثيرگزاری های شناختی عملکرد کارکنمحدود در اين حوزه، اکثر مطالعات بر جنبه

-شواهدی در مطالعات تجربی مربوط به محيط (.1387زاده مقدم و فرجيان، اند )هادیابعاد عاطفی پرداخته

اند، دارای فرسودگی های هوش عاطفی نمره بالايی کسب نمودهارد که افراد در مولفه های آموزشی وجود د

(. در اين راستا آگاهی از Corcoran and Tormey, 2013هستند ) شغلی کمتر و رضايت شغلی بالاتری

احساسات و هيجانات نيروی انسانی و باور به تأثيرگذاری هيجانات و احساسات بر رفتار و عملکرد انسان 

رود، راهبردی اساسی برای افزايش اثربخشی و کارايی سازمانی شمار میترين عنصر سازمانی بهکه حياتی

ته است آموزش و پرورش و مدارس نيز در راستای ايجاد مزيت رقابتی در منابع انسانی از اين است و شايس

راهبرد بهره گيرند. واقعيت آن است که مدارس رسالت آموزش و تربيت نيروی انسانی کارآمد را به عهده 

 نمايد.کشور نقش اصلی را ايفا میتوسعه و سازندگی مفيد و مؤثر  دارند در

 مسألهبیان  -1-2

گذاری در آن است. با توجه به پيشرفت جوامع توسعه يافته مرهون توجه به آموزش و پرورش و سرمايه

طلبد که با داشتن يک اهميت آموزش و پرورش در دنيای امروز اين سازمان مديريت و کارکنانی را می

ازمان را به حداکثر کارايی حس عميق معنا و مقصود در کار و همبستگی عميق کارکنان با يکديگر بتوانند س
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های سازمان هايی کارکنان سعی خواهند کرد که در فعاليتو اثربخشی رهنمون سازند. در چنين سازمان

مشارکت کرده و به همکارانشان کمک و همياری کنند و برای بهبود سازمان و واحد کاری خود پيشنهادهای 

توانند بر مشکلات فايق آيند نيای پر تلاطم امروزی میهايی در دنوآورانه ارائه دهند. اين چنين سازمان

 (.1390زاد و همکاران، )بيک

تواند بر رفتار ای به اين نتيجه رسيدند که هوش عاطفی می( در مطالعه1387زاده مقدم و فرجيان )هادی

ين عوامل بروز ترتوان بيان نمود که ابعاد شخصيتی از مهمرو میشهروندی کارکنان تأثير بگذارد. از اين

 گوناگون و متعدد هایسازمان کنار در همواره عمر پايان تا تولد بدو از بودن، اجتماعی حکم به انسانرفتار 

 استفاده از يکی يا است از سازمان عضوی يا .است ارتباط در آن با غيرمستقيم يا و مستقيم صورتبه بوده،

 افراد مطالعه و جامعه بدون افراد سازمان مطالعه ترتيب بدين .سازمان آن محصولات و کنندگان خدمات

 ملزوم و لازم و افراد هاسازمان مطالعه واقع در. رسدمی نظربه بيهوده کاری هاسازمان نظر گرفتن در بدون

توانند اثربخشی را  در تمام سطوح فراد هوشمند از نظر هيجانی می(. ا1390يکديگرند )فانی و همکارن، 

 ,Georgeدهند و نقشی مهم در کيفيت و اثربخشی تعامل اجتماعی با ديگران ايفا نمايند )سازمانی گسترش 

(. هوش عاطفی چيزی در درون هر يک از افراد است که تا حدی نامحسوس است. هوش عاطفی 2000

ونه کند که چگونه رفتار خود را اداره کنيم، چگونه با مشکلات اجتماعی کنار بياييم و چگاست که تعيين می

(. هوش عاطفی محصول دو Goleman, 1998تصميماتی اتخاذ نماييم که به نتايج مثبت ختم شوند. )

گردد و آگاهی مهارت اصلی قابليت فردی و قابليت اجتماعی است. خودآگاهی و خودمديريتی به فرد برمی

(. همچنين Bradbury and Greaves, 2007گردد )اجتماعی و مديريت روابط و رابطه فرد با ديگران برمی

رفتار شهروندی سازمانی به رفتارهای فردی اشاره دارد که برخاسته از بصيرت افراد بوده و علاوه بر اينکه 

صورت صريح، از طريق سيستم رسمی دهند، مستقيم و بهکارايی و اثربخشی عملکرد سازمان را افزايش می

است، اما افزون براين هنگامی که شخص  شخص در سازمان (.Organ, 1988شوند )پاداش تشويق نمی

عنوان عاملی که در سازمان را منبعی برای تأمين کليه منافع مادی و معنوی خود بداند و به رفتار خود به

دهد و از منافع سازمانی اثرگذار است بنگرد، آنگاه در محيط کاری خود نزاکت بيشتری از خود نشان می

-(. هوش عاطفی نقش به1391ی خواهد کرد )عسکريان و طاهری، ايجاد مشکل در محيط کاری جلوگير

شود سزايی در بهبود رفتار شهروندی سازمانی دارد، و باعث ارتقای اثربخشی و کارايی عملکرد سازمان می

(Kuhen and Kole, 2004.)  هدف از اين پژوهش ارائه تصويری روشن از هوش عاطفی و رفتار شهروندی



4 

 

آموزش و پرورش است. هوش عاطفی در آموزش پرورش بسيار  هداف سازمانسازمانی در پيشبرد ا

های اجتماعی و پيشگيری از بروز کاربرديست؛ اساساً مدارس مکانی مطلوب برای ترويج و پرورش مهارت

آموزان ای در ايجاد ارتباط با دانشآيند. اين معلمان هستند که از جايگاه ويژهشمار میاختلالات رفتاری به

-به تدريسباشد. همچنين آموزان تأثيرگذار میطور مستقيم بر دانشداشته و عملکرد و رفتارهای آنان به

 اجتماعی تعامل براساس روزانه معلم کار. است شده گرفته نظر در روانی فشار پر مشاغل از يکی عنوان

 همکاران و والدين آموزان،دانش کنترل احساسات در بايد احساساتش، و خود کنترل بر افزون معلم و است

و با ايجاد جو  دهدمی افزايش را آموزاندانش سازگاری او سلامت معلم، مثبت احساسات نمايد. تلاش نيز

 (. Palomera et al., 2008کند )مناسب و مثبت، يادگيری را تسهيل می

شهروندی سازمانی آنان  توان ادعا نمود که هوش عاطفی معلمان با رفتاربا توجه به مطالب مطرح شده می

کاربرد  و عاطفی هوش بررسی به روزافزون توجه باتوانند بر يکديگر تأثيرگذار باشند. در ارتباط بوده و می

اثربخشی  مهم عوامل از يکی عنوانبه سازمانی شهروندی رفتار بررسی نيز و های گوناگونعرصه در آن

 تحقيق سنجش هوش اين انجام از هدف. است شده نجاماين رابطه ا درکمی  تحقيقات امروز، هایسازمان

بيران آموزش و پرورش د سازمانی شهروندی هوش عاطفی بر رفتار بررسی تأثير آن از ترمهم عاطفی و

شود که آيا رفتار شهروندی سازمانی دبيران شهرستان رشت . لذا اين سوال مطرح میاست شهرستان رشت

 د؟باشتحت تأثير هوش عاطفی آنان می

 اهمیت و ضرورت تحقیق -1-3

شود؛ که جوهره و زيربنای های مختلف، يک ضرورت مهم محسوب میبرای انجام هر کاری، داشتن مهارت

های فردی در شغل هستند. يکی از ها منبع مهمی از تفاوتآيند. اين مهارتشمار میپيشرفت در آن شغل به

دهد هوش هيجانی کارکنان است که داشتن ت تأثير قرار میها که رفتار در شغل و سازمان را تحاين تفاوت

سازد و برای اساتيد و مديرانی که در پذير میهای بين فردی موثر را امکانگيری از مهارتذهن عملی و بهره

هوشی توان آن را برخلاف بهرهکنند؛ از اهميت خاصی برخوردار است، زيرا میحيطه سازمان فعاليت می

، و لشگری اجتماعی و افزايش توانايی کنترل احساسات فردی آموزش داد )دوبرين جهت حل مسائل

1388.) 
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گردد که دارای رفتار شهروندی سنجش هوش عاطفی در سازمان، احتمالاً منجر به انتخاب افرادی می

نوعی ها شامل (. اين شايستگی1388راد، ها باشند )ايوبیها و شايستگیمناسب و واجد برخی از صلاحيت

 اند.از رفتارهای فرانقش است که در پيشبرد اهداف سازمانی بسيار موثر و جائز اهميت

ها و نهادهای کشور ما، از يکی از مسائل مهمی که در ارتباط با رفتار کاری کارکنان مورد توجه سازمان

شهروندی  تقويت رفتارهای هميت کمتری برای آن قائل شده است.جمله آموزش و پرورش نبوده يا ا

کارکنان برای ارتباط موثرتر، کاهش فشار کاری، وفادار ماندن به سازمان، مشارکت کارکنان، انعطاف در 

های، حداکثر شود که بدانيم در سازمانضرورت اين مسئله زمانی آشکارتر می خدمات سازمان و غيره است.

حيط اهميت بسيار زيادی پيدا کرده و در کردن عملکرد منابع انسانی درون سازمان و ارتباط صحيح آنها با م

 باشد.ها، قابل رويت میهای بسياری از سازماناولويت رسالت

های اخير در ادبيات مديريت و آموزش و پرورش توجه زيادی را به رفتارهای شهروندی سازمانی در سال

ر آموزش و پرورش . توجه به موضوع رفتار شهروندی سازمانی د(Oplakta, 2009خود جلب کرده است )

ويژه و علاقه به اين موضوع ريشه در اين واقعيت دارد که رفتار شهروندی سازمانی اثربخشی مدارس را به

بر  های آموزشی، اثربخشی مدرسه معمولاًبخشد. در محيطآموزان بهبود میدر زمينه پيشرفت تحصيلی دانش

 ,Burns and Carpenterشود )ارزيابی میهای پيشرفت تحصيلی زمونآموزان در آحسب عملکرد دانش

های فراتر از الزامات تعيين (. موفقيت مدارس تا حدودی به ميزان تمايل معلمان برای انجام فعاليت2008

هايی نمونه شود.جهت دستيابی به اهداف مدرسه بستگی دارد که رفتار شهروندی سازمانی  ناميده می شده

آموزان، همکاران و سايرين حتی ان در مدارس، کمک داوطلبانه به دانشار رفتار شهروندی سازمانی معلم

و  بعد از ساعت کاری و در زمان متعلق به خود معلمان است. اين معلمان داوطلب ارائه پيشهادات ابتکاری

م جای انجاکنند. بهطور مؤثری استفاده میهای فراتر از برنامه کلاسی هستند و از وقتشان بهقبول فعاليت

ای تمرکز دارند و از توانايی و تلاش خود به نفع مدرسه استفاده های حرفهامور شخصی بر انجام فعاليت

يکی از  (.DiPaola and da Costa Neves, 2009کنند بدون اينکه انتظار تلافی و پاداش داشته باشند )می

ان موثر واقع شود برخورداری کارکنان تواند در ارتقای رفتار فرانقشی کارکنبسترهای بسيار با اهميت که می

تواند بخشی نشان داد که هوش عاطفی می 2002از هوش هيجانی است. نتيجه پژوهش ونگ و لاو در سال 

علاوه بر  (.1387زاده مقدم و فرجيان، بينی کند )هادیشهروندی کارکنان در سازمان را پيشاز رفتارهای 
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توان اذعان نمود که اين مطالعه به چند نظران، میرای صاحباهميت کارکردی مفاهيم پژوهش حاضر در آ

پژوهی و کافی  های نوين رفتاری، کمدليل عمده از جمله جايگاه مناسب نظری و مفهومی آن در حوزه

های امروزی و نبودن مطالعات داخلی درباره متغير وابسته، اهميت روزافزون حوزه پژوهش در سازمان

دهد؛ دارای ضرورت انجام دست میهای نامناسب رفتار کار، بهرفت از وضعيترونپيشنهاداتی که برای ب

 شدن و پايگاه علمی مناسب است.

 اهداف تحقیق -1-4

 هدف اصلی -1-4-1

گری بررسی تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی دبيران شهرستان رشت با توجه به نقش تعديل

 جنسيت، سن و شخصيت

 فرعی اهداف -1-4-2

 سنجش ميزان هوش عاطفی دبيران .1

 سنجش رفتار شهروندی سازمانی دبيران .2

 های هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانیبررسی تأثير هر يک از مولفه .3

گری جنسيت، سن و شخصيت در تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی مطالعه نقش تعديل .4

 سازمانی

 چارچوب نظری تحقیق -1-5

ير تأثيرگذار بر نگرش، رفتار و عملکرد افراد در سازمان و رفتار شهروندی سازمانی هوش عاطفی يک متغ

-نيز محرکی برای روابط مثبت کاری و نيل به اهداف سازمانی است. مطالعات گويای تأثير بسياری از مولفه

تأثير  های اين دو مفهوم بر يکديگر و ارتباط مستقيم و غيرمستقيم آنان است. پژوهش حاضر به بررسی

  پردازد.میگری جنسيت، سن و شخصيت با توجه به نقش تعديلهوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی 

دل مفهومی پژوهش يک الگوی نظری است، مبنی بر روابط ميان شماری از عوامل که در پژوهش از م

ای منطقی به گونهاهميت بيشتری برخوردارند. اين چارچوب با بررسی سوابق پژوهش در قلمرو مسأله 

های انتشار يافته به منظور ايجاد مبنای علمی کند. درآميختن باورهای منطقی محقق با پژوهشجريان پيدا می
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ای دارد. مدل مفهومی پژوهش حاضر، مبين تأثيرگذاری هوش برای بررسی مسأله مورد تحقيق جايگاه ويژه

در اين  باشد.گری جنسيت، سن و شخصيت مینقش تعديلعاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی از طريق 

کار گرفته خواهد شد که ( به1995سنجش هوش عاطفی ابعاد مطرح شده توسط گلمن ) منظورپژوهش به

 ، همدلی و مهارت اجتماعی)مديريت روابط( ، خودانگيزی)مديريتی( عبارتند از خودآگاهی، خود کنترلی

دوستی، فضيلت شناسی، نوعهای وظيفهمانی در قالب مولفه. سنجش رفتار شهروندی ساز)آگاهی اجتماعی(

 شود.( بررسی می1998اده از ابعاد ارگان و کانوسکی )وانمردی و احترام و تکريم با استفشهروندی، ج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1389برگرفته از مقدمی و همکاران، ) : مدل مفهومی تحقیق1-1شکل

 های تحقیقفرضیه -1-6

 داری دارد.شهروندی سازمانی تأثير معنیهوش عاطفی بر رفتار  .1

 کند.متغير سن تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعديل می .2

 کند.متغير جنسيت تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعديل می .3

 کند.متغير شخصيت تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعديل می .4

 مفهومی متغیرهای تحقیق ریفاتع -1-7

تواند از طريق خودآگاهی، روحيات هوش هيجانی مهارتی است که دارنده آن میهوش هیجانی:  .1

خود را کنترل کند، از طريق خودمديريتی آن را بهبود بخشد، از طريق همدلی، تأثير آنها را درک 

 مديريت روابط

دوستینوع خود مديريتی  

 خودآگاهی

 آگاهی اجتماعی

 فضيلت شهروندی

 جوانمردی

 احترام و تکريم

شناسیوظيفه  

رفتارشهروندی  هوش عاطفی

 سازمانی

سن، جنس، 

 شخصيت
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ديگران را بالا ببرد ای رفتار کند که روحيه خود و شيوهکند و از طريق مديريت روابط، به

(Goleman et al., 2002.) 

 و انجام  توانايی افراد در شناخت احساسات خود و تأثير اين احساسات بر ديگران: 1خودآگاهی

 .خودارزيابی صحيح

 توانايی حفظ احساسات منفی، رفتار واکنشی تحت کنترل، حفظ آرامش و خونسرد : 2خودمدیریتی

 بودن است.

 نايی خواندن يا حس کردن احساسات ديگران و چگونگی تأثير آن بر شرايط توا: 3آگاهی اجتماعی

 مختلف )علاقه و نگرانی( است.

 است های مطلوب در ديگرانالعملتوانايی ايجاد عکس: 4مدیریت روابط (Goleman et al., 

2002). 

ا و يا هرفتارهای شهروندی سازمانی، شناسايی آن نوع از مسئوليت: رفتار شهروندی سازمانی .2

دهند، اما اغلب از رفتارهايی است که کارکنان در سازمان بر عهده داشته و آنها را از خود نشان می

های سنتی شوند. اين رفتارها با وجود آنکه در ارزيابیهای سازمانی ناديده گرفته میسوی سيستم

ات مورد غفلت قرار شوند و يا حتی گاهی اوقگيری و لحاظ میطور کامل اندازهعملکرد شغلی به

گيرند، اما بايد در نظر گرفت که وجود آنها در بهبود اثربخشی سازمانی بسيار مؤثر است می

(Bienstock et al., 2003.) 

 راد )ايوبی باشد: به معنای کمک به همکاران در تکميل کارها در شرايط غيرمعمول می5دوستینوع

 .(1388به نقل از جرج و رينو، 

                                                           
1
 Self-awareness 

2
 Self-management 

3
 Social-awareness 

4
 Relationship management 

5
 Altruism 



9 

 

 شناسی يا وجدان کاری حاکی از رفتاری است که فرد در اجرای يک شغل به : وظيفه1شناسیوظيفه

 (.1388کند )هويدا و نادری، ای عمل میبيش از الزامات وظيفه

 ای که مانع از ايجاد مشکل و مسأله در محيط : عبارت است از رفتارهای مؤدبانه2فضيلت شهروندی

 (.1378پادساکف و همکاران، شود )هويدا و نادری به نقل از کار می

 های منفی آن را جوانمردی در سازمان های مثبت سازمان به جای جنبه: تأکيد بر جنبه3جوانمردی

ناپذير و های اجتنابکنيم که عبارت است از تمايل به شکيبايی در مقابل مزاحمتاطلاق می

 (.1386 يار،و س های کاری بدون اينکه گله و شکايتی صورت گيرد )اسلامیاجحاف

 نحوه4احترام و تکريم :( س رفتار افراد با همکاران، سرپرستان و مخاطبان سازمانOrgan, 1988 و )

 ,.Castro et alانجام کارهايی که در سازمان ضروری نيستند اما انجام آنها به سود سازمان است )

نند دارای رفتار شهروندی ک. افرادی که در سازمان با احترام و تکريم با ديگران رفتار می(2004

 (.1386، و سيار مترقی هستند )اسلامی

 

بينی به معنای آن است که فرد اعتقادی قوی داشته باشد؛ اعتقاد به خوش شخصیت )خوشبینی(: .3

 (.1380ها، همه چيز درست خواهد )گلمن، اينکه عليرغم وجود موانع و دلسردی

 تعریف عملیاتی متغیرهای تحقیق -1-8

که از ابعاد ( 2004برای سنجش هوش عاطفی از پرسشنامه برادبری و گريورز ): هوش عاطفی .1

باشد و در میگويه  28استفاده شد. اين پرسشنامه شامل چهارگانه مدل دانيل گلمن و همکارانش 

طراحی آن از طيف ليکرت استفاده شده است. ابعاد هوش هيجانی و سوالات مربوط به آن در 

 رسشنامه عبارتند از:پ
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 ( 21-15های (، آگاهی اجتماعی )گويه14-6های (، خودمديريتی )گويه5-1های خودآگاهی )گويه

 (.28-22های و مديريت روابط )گويه

 .خودآگاهی: عبارت است از توانايی درک احساسات و انجام خود ارزيابی صحيح 

 طور کلی منابع درونی خود.ها و بهخودمديريتی: توانايی اداره حالات، تنش 

 ها.آگاهی اجتماعی: توانايی درک صحيح افراد و گروه 

 العملمديريت روابط: توانايی ايجاد عکس( های مطلوب در ديگرانGoleman et al., 2002.) 

ای از خودآگاهی، خودمديريتی، آگاهی اجتماعی و مديريت در اين پژوهش، منظور از هوش عاطفی نمره

 کند.رادبری و گريوز استفاده شده در پرسشنامه پژوهش، کسب میروابط دبيران است، که فرد در آزمون ب

رفتار شهروندی سازمانی: جهت گردآوری اطلاعات مرتبظ با رفتار شهروندی سازمانی از پرسشنامه  .2

سوال و بر اساس طيف ليگرت طراحی شده  20(، استفاده شد. اين آزمون دارای 2000پادساکف )

های (، جوانمذدی )گويه8-5های (، وجدان کاری )گويه4-1ی هادوستی )گويهنوعاست و ابعاد 

-را در برمی (20-17های ( و احترام و تکريم )گويه16-13های (، فضيلت شهروندی )گويه9-12

 گيرد.

 معنای کمک به همکاران در تکميل کارها در شرايط غير معمول میدوستی بهدوستی: نوعنوع-

 (.1388راد، از ايوبی، به نقل 2006باشد )جرج و رينو، 

 شناسی يا وجدان کاری حاکی از رفتاری است که فرد در اجرای يک شغل شناسی: وظيفهوظيفه

 (.1388کند )هويدا و نادری، ای عمل میبه بيش از الزامات وظيفه

 ای فضيلت شهروندی: فضيلت شهروندی يا آداب اجتماعی عبارت است از رفتارهای مؤدبانه

؛ به نقل از 1991شود )پادساکف و همکاران، د مشکل و مسأله در محيط کار میکه مانع از ايجا

 (.1378هويدا و نادری، 
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 های منفی آن را جوانمردی در سازمان جای جنبههای مثبت سازمان بهجوانمردی: تأکيد بر جنبه

ير و ناپذهای اجتنابکنيم که عبارت است از تمايل به شکيبايی در مقابل مزاحمتاطلاق می

 (.1387های گاری بدون اينکه گله و شکايتی صورت گيرد )اسلامی، اجحاف

 (، 1998ی رفتار افراد با همکاران، سرپرستان و مخاطبان سازمان )ارگان، احترام و تکريم: نحوه

و انجام کارهايی که در سازمان ضروری نيستند اما انجام آنها به سود سازمان است )کاسترو و 

کنند باشد. افرادی که در سازمان با احترام و تکريم با ديگران رفتار می( می2004همکاران، 

 (.1387دارای رفتار شهروندی مترقی هستند )اسلامی، 

جهت گردآوری اطلاعات مربوط به شخصيت از پرسشنامه ساخته شده بینی(: شخصیت )خوش .3

 شد.باگويه می 10( استفاده شد. که شامل 2004توسط گرين و همکاران )

-که در زندگی تجارب خوب رخ خواهند داد، بهعبارت ديگر گرايش به اينسرشتی يا بهبينی خوش

کند عنوان يک صفت شخصيتی نسبتاً پايدار تعريف شده است که توع رفتارهای فرد را تعيين می

(Scheier and Corver, 2001.) 

 قلمرو تحقیق -1-9

گيرد. در ه بعد زمانی، مکانی و موضوعی، مورد اشاره قرار میحوزه و محدوده شمول پژوهش، معمولاً در س

 اند:گانه معرفی و تبيين شدهترتيب زير، قلمروهای سهپژوهش حاضر نيز به

رابطه ميان متغيرهای هوش عاطفی و  از ديد مفهومی، پژوهش حاضر به بررسیقلمرو موضوعی:  -1-9-1

-حدوده مطالعات رفتار سازمانی و مديريت منابع انسانی میرفتار شهروندی سازمانی پرداخته است؛ که در م

 باشد.

قلمرو مکانی پژوهش، عبارت است از تمامی دبيران آموزش و پرورش شهرستان قلمرو مکانی:  -1-9-2

 رشت.

 پذيرفت.انجام  1396سال و تابستان به لحاظ زمانی، پژوهش حاضر در بهار قلمرو زمانی:  -1-9-3
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 بخش اول: هوش عاطفی -2-1

 مقدمه -2-1-1

ی که مفهوم هوش از جمله مفاهيمی است که از گذشته تا حال مورد توجه بوده است، اما نکتهبا وجود آن

های شناختی آن نظير حافظه، حل مسأله و ی هوش غالباً بر جنبهمهم اين است که در واقع از آغاز مطالعه

های عاطفی، های غيرشناختی هوش مثل توانايیتنها جنبهتفکر تأکيد شده است؛ در حالی که امروزه نه

بينی توانايی فرد برای موفقيت و سازگاری در اند، بلکه در پيشهيجانی، شخصی و اجتماعی مورد توجه

های ان رخ داده ديدگاههای هوش و هيجاند. تحولات عظيمی که در حوزهزندگی نيز مورد اهميت واقع شده

 Mayer andسنتی را زير سوال برده و بر ارتباط نزديک و درهم تنيده هوش و عواطف تأکيد نموده است )

Salovey, 1997.) 

های شتاختی، مانند تفکر؛ و غير شناختی، مانند عاطفه؛ هوش ی جنبهدهندهترين مفاهيم تلفيقيکی از مهم

نظران هوش عاطفی يکی از جديدترين تحولات و ابداعات بشری صاحب است. به باور بسياری از 1عاطفی

(. از پيشگامان اين تحولات در حوزه Wong and Law, 2002در درک رابطه بين تفکر و عاطفه است )

( اشاره کرد. اوج اين تحولات به مطرح شدن مفهوم هوش عاطفی توسط 1983) 2توان به گاردنرهوش می

کنند.از گردد که آشکارا بر درهم تنيدگی هوش و عاطفه )هيجان( تأکيد می(، برمی1990) 3سالووی و ماير

های خود و ديگران، تميز عنوان توانايی فرد در بازنگری احساسات و هيجاننظر انها هوش هيجانی عمدتاً به

شود عريف میبخشی رفتار تها در حل مسأله و نظمها و استفاده از اطلاعات هيجانقايل شدن ميان هيجان

(Mayer and Salovey, 1997.) 

 پیشینه هوش عاطفی -2-1-2

کار برد. چند ی خود که به چاپ نرسيده است به( در رساله1984) 4بار پاپنمفهوم هوش عاطفی را اولين

های سازی نمودند. اين نوع از مفهوم هوش در سالسال بعد سالووی و ماير آن را در مجامع علمی مفهوم

اعتقاد دارد  5خود اختصاص داده است. چرنيسر هر دو زمينه علمی و کاربردی، توجهات زيادی را بهاخير د

                                                           
1
 Emotional intelligence 

2
 Gardner 

3
 Salovey and Mayer 

4
 Papen 

5
 Cherniss 
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طور مستقيم مورد استفاده قرار نگرفته است؛ اما تاريخچه طولانی از تلاش هرچند اصطلاح هوش عاطفی به

 ,Bar-onدارد ) های اجتماعی و هيجانی کارکنان وجوددر جهت کمک به بهبود هوش هيجانی و قابليت

2000.) 

های اخير توان گفت که از لحاظ تاريخی هوش عاطفی مفهوم جديدی است که در سالبا اين وجوذ می

رود. اين نوع هوش در واقع يک هوش غيرشناختی است کار میبه 1مطرح شده و در مقابل هوش شناختی

( مطرح شد. به عقيده 1920دايک )که ريشه در مفهوم هوش اجتماعی دارد و برای اولين بار توسط ثرن

ای خردمندانه در روابط انسانی ها برای عمل به شيوهثرندايک، هوش عاطفی توانايی مهم و مديريت انسان

کار يردن ابزار و وسايل(، هوش انتزاعی است. او رفتار هوشمندانه را شامل هوش عينی )مهارت ساختن و به

علمی( و هوش اجتماعی )شناخت افراد و توانايی عمل خلاقانه در  )توانايی کاربرد کلمات، اعداد و اصول

 دانست.روابط انسانی( می

ی ايده 1940بود. او در سال  2های متفاوت هوش توجه نشان داد وکسلرپرداز ديگری که به جنبهنظريه

شخصی و را مطرح کرد. به اعتقاد وی، عناصر غيرفکری همان عناصر عاطفی،  3عناصر غيرفکری و فکری

بينی های غيرفکری برای پيشچنين اظهار کرد که توانايی 1943اجتماعی هستند. علاوه بر اين او در سال 

 (.1386بيگی، ؛ به نقل از الوانی و دده2000احتمال موفيت يک فرد در زندگی لازم هستند )چرنيس، 

سنجش جهات غيرشناختی هوش نيز های دال مبنی بر علاوه بر اين موارد، وکسلر در کارهای خود به تلاش

( نيز بر اين باور بود که تفکر عاطفی )هيجانی( بخشی از تفکر منطقی است و به اين 1948اشاره کرد. ليپر )

تنيدگی شناخت و عواطف ( نيز بر درهم1952کند. پياژه )تر هوش، کمک میتوع تفکر، يا به معنايی کلی

 (.1381تأکيد داشت )جلالی، 

خوش تحول بوده است و پژوهش در زمينه هوش اجتماعی، دست 1990تا  1920ز سال در هر حال ا

عنوان توانايی ارتباط با ديگران، دانش فردی، اند که هوش اجتماعی را بهوجود آمدههای مختلفی بهديدگاه

هارت های ديگران، عملکرد اجتماعی موثر و مها و انگيزهتوانايی قضاوت درست درباره احساسات، خلق

                                                           
1
 Cognitive Intelligence 
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ی مند ايدهسازی نظام، محققان به مفهوم1980اند. در اوايل سال رمزگشايی نمادهای غيرکلامی تعريف کرده

( و مطالعات 1983های درون و بين فردی گاردنر )ها مفهوم هوشهوش عاطفی دست زدند. مشهورترين آن

و  1989های سالووی و ماير در سال ای شد کهبنای واژه( در زمينه سواد عاطفی بود که سنگ1984استينر )

 (.1387زاده مقدم و فرجيان، آن را هوش عاطفی ناميدند )هادی 1990تا 

( هوش اجتماعی را متشکل از هوش درون فردی و بين 1983راستا پس از ثرندايک نيز گاردنر ) در اين

های ند هوش نه تنها توانايیدانست. گاردنر و استرانبرگ از جمله کسانی بودند که اعتقاد داشتفردی می

؛ به نقلل 2000گيرد )چان، شود، بلکه چگومگی تجربه و بيان هيجانات را نيز دربر میشناختی را شامل می

(. از نظر گاردنر، هوش درون فردی شامل توانايی هوشی فرد برای مواجهه با خويشتن و 1386از دهکردی، 

ز احساسات است و هوش بين فردی شامل توانايی هوشی فرد ای پيچيده و کاملاً متمايز اابراز مجموعه

 باشد.برای مواجهه با ديگران، احساس کردن و تمييز قايل شدن بين اخلاق، انگيزه و نيت آنها می

عنوان ( از جمله اولين افرادی بودند که هوش هيجانی را به1990اما پس از گاردنر، سالووی و ماير )

اعی تعريف کردند که شامل توانايی کنترل احساسات و هيجانات خويش و ای از هوش اجتمزيرمجموعه

ها در خود و ديگران و استفاده از اين اطلاعات برای هدايت تفکر و ديگران، تشخيص احساسات و هيجان

آن، مفهوم بهره هيجانی را مطرح کرد تا بر اساس آن -همچنين بار 1990شد. در سال اقدامات خود فرد می

روش خود را برای ارزيابی هوش کلی توضيح دهد. او معتقد بود هوش عاطفی توانايی ما در کنار بتواند 

؛ به نقل از 2001آن، -سازد )بارآميز با ديگران، توأم با احساسات درونی را منعکس میآمدن موفقيت

 (.1386دهکردی، 

هوش عاطفی، اولين کسی بود که  وسيلهنظر علوم رفتاری و نويسنده کتاب کار کردن بهدانيل گلمن صاحب

(. او اظهار نمود که هوش شناختی در 1384اين مفهوم را وارد عرصه سازمان نمود )تراويس برادبری، 

ها به عوامل ديگر وابسته درصد از موفقيت 80شود و ها را باعث میدرصد از موفيت 20بهترين شرايط تنها 

-هايی است که هوش عاطفی را تشکيل میا در گرو مهارتهاست و سرنوشت افراد در بسياری از موقعيت

دهند. در واقع هوش عاطفی عدم موفقيت افراد با ضريب هوشی بالا و همچنين موفقيت غيرمنتظره افراد 

ها، کند. گلمن هوش عاطفی را شامل خودآگاهی، مديريت و مهار هيجاندارای هوش متوسط را تعيين می

دانيل گلمن با انتشار  1996دانست. در سال ی روابط میکاری و ارادهدستبرانگيختن خويشتن، هودلی و 
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، هوش 1998کتاب مشهور خود، نقش قابل توجهی در عموميت بخشيدن به اين مفهوم ايفا کرد و در سال 

عاطفی را چنين توصيف کرد: هوش عاطفی نوع ديگری از هوش، مشتمل بر شناخت احساسات خويشتن و 

عبارت ديگر، هوش عاطفی بيانگر توانايی های مناسب در زندگی است. بهبرای اتخاذ تصميماستفاده از آن 

هاست و در واقع غاملی است که به هنگام ناکامی در خو و وضع روانی و کنترل تنشواداره مطلوب خلق

زاده ز هادی؛ به نقل ا1995، 1کند )آشفورد و همفریدستيابی به هدف، در شخص ايجاد انگيزه و اميد می

 (.1387مقدم و فرجيان، 

در  1985آن است. او اولين بار در سال -در نهايت، يکی از افراد تأثيرگذار در حوزه هوش عاطفی رون بار

تست سنجش اين ضريب را منتشر  1997کار برد و در سال رساله دکتری خود عبارت ضريب عاصفی را به

( نيز همانند گلمن، هوش عاطفی 1997آن )-(. بار1386بيگی، ه؛ به نقل از الوانی و دد2000کرد )چرنيس، 

، استقلال، 5، خود شکوفايی4، حرمت نفس3، خودابرازی2چون خودآگاهی هيجانیهايی همرا شامل مولفه

، تحمل 10، حل مسأله9پذيری، انعطاف8گرايی، واقع7، روابط بين فردی6پذيری اجتماعیهمدل، مسئوليت

 (.1387دانست )سادات خشوعی، می 14و شادمانی 13بينی، خوش12تکانش، کنترل 11فشار روانی

های زيادی در ابعاد نظری و آغاز شده، اصطلاحات و پالايش 1998ای که اط سال اکنون و در مرحلههم

گيری هوش عاطفی تهيه های جديدی برای اندازهعمل آمده و مقياسی هوش عاطفی بهپژوهشس حوزه

ی هوش تری در اين حوزه انجام گرفته است. در واقع پيچيدگی حوزهبنيادی هایشده است و پژوهش

باشد. پسند آن میهای عامههای علمی و نيز جنبهی جنبهعاطفی به اين دليل است که اين حوزه در برگيرنده

به ؛ 2003ی قابل ذکر ديگر اين است که تاريخچه هوش عاطفی هنوز در حال نوشته شدن است )ماير، نکته

 (. 1385نقل از شهبازی، 
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 تعاریف هوش عاطفی -2-1-3

عنوان يک زمان با توسعه مفهوم هوش عاطفی در گستره سازمان و مديريت، و مطرح شدن آن بههم

توانمندی دارای اهميت انسانی، تعاريف متفاوتی از آن نيز ارائه شده است که در ادامه به چند مور از آنها 

 اشاره خواهد شد:

های خود عنوان توانايی فرد در بازنگری احساسات و هيجانسالووی و ماير؛ هوش عاطفی عمدتاً به از نظر

بخشی رفتار ها در حل مسأله و نظمها و استفاده از اطلاعات هيجانو ديگران، تميز قايل شدن ميان هيجان

 (.Mayer and Salovey, 1997شود )تعريف می

پذيری، توانايی حل شامل ظرفيت فرد برای قبول واقعيات، انعطاف از ديدگاه دانيل گلمن هوش عاطفی

شود. بنابراين گلمن هوش عاطفی را توانايی حفظ ها تعريف میمشکلات، توانايی مقابله با استرس و تکانه

ان ها، به تعويق انداختن کاميابی، همدلی با ديگرانگيزه، پايداری در مقابل ناملايمات، کنترل در مقابل تکانش

کند هوش هيجانی مهارتی است (. در تعريف ديگری گلمن اشاره می1386داند )آقايار، و اميدوار بودن می

تواند از طريق خودآگاهی، روحيات خود را کنترل کند، از طريق خودمديريتی آن را بهبود که دارنده آن می

ای رفتار کند که روحيه ط به شيوهبخشد، از طريق همدلی تأثير آنها را درک کند و از طريق مديريت رواب

 (.1385خود و ديگران را بالا ببرد )دوستار، 

های غيرشناختی ها، استعدادها و توانايیای از مهارتبارآن در تعريف خود از هوش هيجانی آن را مجموعه

؛ به 2001ارآن، دهد )بداند که توانايی موفقيت فرد را در مقابله با فشارها و اقتضاهای محيطی افزايش میمی

 (.1386نقل از دهکردی، 

ليزا گاردنر در تعريف هوش هيجانی )عاطفی(، معتقد است که هوش هيجانی توانايی فرد در شناسايی و 

 (.1385ها در خود و ديگران است )آقايار و شريف درآمدی، ابراز هيجان

دهی فکر و ين آنها، برای جهت( هوش عاطفی را توانايی درک عواطف خود و ديگران و تميز ب2000تاکر )

 (.1386عمل تعريف کرد )دهکردی، 

کارگيری عاطفه و احساس در جهت هدايت رفتار، افکار، ارتباط موثر وی سينگر هوش عاطفی را هوش به

داند با همکاران، سرپرستان، مشتريان و استفاده از زمان در چگومگی انجام کار برای ارتقای نتايج می
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(Wong and Law, 2002به .)توان گفت که هوش عاطفی، ظرفيت يا توانايی سازماندهی طور کلی می

احساسات و عواطف خود و ديگران، برای برانگيختن و کنترل مؤثر احساسات خود و استفاده از آنها در 

 روابط با ديگران است.

 ابعاد هوش عاطفی -4 -2-1

های هيجانی دانيل گلمن و در قالب چهار شايستگیهای هوش عاطفی مطابق با مدل طور کلی، توانمندیبه

 شوند:نوع توانايی فردی و اجتماعی به شرح زير بيان می

ترين توانايی مرتبط با هوش عاطفی اين است که فرد از هيجانات و احساسات خود : ضروری1خودآگاهی

های خود را بشناسد حدوديتدهد تا نقاط قوت و مآگاهی داشته باشد. توانايی خودآگاهی به فرد اجازه می

(. لذا فرد از طريق شناخت عميق عواطف، 1382و به ارزش خود اعتماد پيدا کند )خائف الهی و دوستار، 

عبارتی در خودآگاهی، فرد آورد و بهدست میها و حالات روانی، توانايی ارزيابی صحيح از خود را بههيجان

 شود.نها آگاه میخواند و از آهيجانات و احساسات خود را می

ها، توانايی حفظ آرامش در شرايط بحرانی و : توانايی کنترل و اداره کردن عواطف و هيجان2خودمديريتی

عبارتی خودمديريتی توانايی کنترل عواطف زا، توانايی خودانگيزشی و ابراز منويات درونی است. بهاسترس

ها در دهند بدخلقیمهارت خودمديريتی اجازه نمی و هيجانات و رفتارهای صادقانه و درست است. افراد با

ها کجاست و ممکن است چقدر طول بکشد دانند منشاء بدخلقیطول روز از آنها سر بزند و می

(Goleman, 1995.) 

: تشخيص فکر و احساس ديگران، که شامل برخورداری از همدلی در تمام سطوح فردی، 3آگاهی اجتماعی

دانند که گفتار و کردارشان (. افراد دارای اين مهارت دقيقاً میGoleman, 1998) باشدگروهی و سازمانی می

دانند اگر تأثير رفتارشان منفی است؛ بايد آن را تغيير دهند. يک نمونه از گذارد و میبر ديگران تأثير می

نايی درک مهارت آگاهی اجتماعی، همدلی است. همدلی يعنی توانايی ورود به احساسات ديگران يا توا

 گيری هوشمند فردی يا گروهی است.احساسات کارکنان در فرآيند تصميم
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-: توانايی مرتبط با هوش عاطفی، شامل توانايی برقراری ارتباطات و مراودات آشکار و قانع1مديريت روابط

فراد کننده، تأثيرگذاری، تشريک مساعی، کار گروهی، فرونشاندن اختلافات و ايحاد پيوندهای قوی بين ا

های توان در جهت گسترش شور و اشتياق و حل تعارض استفاده کرد. مهارتاست. از اين مهارت می

های آگاهی اجتماعی و مديريت روابط به خودآگاهی و خودمديريتی مربوط به حوزه فردی است و مهارت

ح روابط خود با ديگران گردد و بيشتر به توانايی افراد در حفظ صحيچگونگی رابطه با افراد و اجتماع برمی

 (.Goleman, 1998پردازند )می

 های هوش عاطفیها و نظریهمدل -5 -2-1

 های هوش عاطفینظریه -2-1-5-1

های متفاوتی ای نظری است که تعريف آن بستگی به بنياد نظری مورد نظر دارد. نظريههوش عاطفی، سازه

سو آن هوش توان در يک پيوستار ديد که در يکاند، میرا که تاکنون در مورد چيستی هوش مطرح شده

رود و در سوی ديگرش شمار میيک توانايی عمومی )توانايی شناختی، سازگاری با محيط و غيره( به

توان در های هوش عاطفی را میهای اجتماعی و عاطفی است، بنابراين نظريهها و توانايیترکيبی از مهارت

 دو گروه جای داد:

ها هوش عاطفی را توانايی شناسايی يا ورود اطلاعات و پردازش آنها از اين نظريه ی توانایی:ها. نظریه1

های ديداری و شنيداری تعريف طريق دستکاری فوری نمادها و توانايی دريافت اطلاعات عاطفی از محرک

صورت يکپارچه ی بهپندارند و معتقدند که ساختارهای شناختی و عاطفاند. آن را يک توانايی ذهنی میکرده

های عاطفی در شناخت، توانايی سازی تجربهها، توانايی درونیکنند. توانايی درک و ابراز عاطفهکار می

-ها در خود و ديگران مجموعهها و استدلال از طريق آنها و توانايی مهارکردن عاطفهشناسايی و درک عاطفه

 (.Mayer et al., 2000کنند )عيين میهايی هستند که هوش عاطفی هر فرد را تی توانايی

های شخصيتی های ذهنی و رگههای ترکيبی، هوش عاطفی را ترکيبی از توانايیمدل های ترکیبی:. نظریه2

ها مانند انگيزه و توان برقراری ارتباط با ها و ويژگیرا با ساير مهارت EIها کنند. اين نظريهمعرفی می

انگيزه در خود، مهار خود و مديريت روابط اجتماعی تأکيد دارند. ماير و  آميزند و بر ايجادديگران می

ها دهند، زيرا اين نظريهآن را در اين دسته جای می-هايی مانند نظريه گلمن و بار( نظريه2000همکاران )
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؛ مانند های شخصيتیهای ذهنی قرار دارند؛ مانند حل مسأله، را با ويژگیهايی که در قلمرو توانايیمهارت

 (.Hedlund and Sternberg, 2001آميزند )بينی در میخوش

 های هوش عاطفیمدل -2-1-5-2

توسط ماير و سالووی ارائه شد.  1997الگوی توانايی در سال  (:1997. مدل توانایی مایر و سالووی )1

(. ماير Mayer and Salovey, 1997ها و تأثيرات متقابلشان بر افکار است )اين الگو متمرکز بر نقش هيجان

های متعددی تشکيل شده ها و قابليتهای ذهنی، مهارتو سالووی معتقدند که هوش هيجانی از توانايی

 Mayerباشد )ها بوده و شامل تفکر انتزاعی و حل مسائل میهای ذهنی متمايز از ديگر توانايیاست. توانايی

et al., 2000ترتيب زير است:لووی بهی مدل ماير و سا(. ابعاد چهارگانه 

های خودسنجی، اغلب با توانايی واقعی افراد در : در اين حوزه، مهارت1شناسايی عواطف در خود و ديگران

ی اين امر، ممکن است کارفرمايان اطلاعاتی با خواندن صحيح عواطف ديگران، مطابقت ندارد. در نتيجه

د از دست بدهند. با اين وجود، آنان بر اين باورند که ارزش را در جريان تعامل با همکاران و مشتريان خو

 به خوبی قادر به درک صحيح عواطف ديگران هستند.

: يعنی توانايی استفاده از عواطف در راستای کمک به کسب نتايج مطلوب، حل مسائل و 2کاربرد عواطف

کار نيز از کاربردهای عواطف ها. استفاده از عواطف برای برانگيختن افراد و هسته اصلی استفاده از فرصت

 آيد.شمار میبه

: توانايی درک عواطف پيچيده و آگاهی از علل آنها و چگونگی تغيير 3توانايی درک و فهم عواطف ديگران

توانيم بفهميم که ها مینامند. به کمک اين آگاهیعواطف از يک حالت به حالت ديگر را درک عواطف می

توانيم همکاری شود و در نتيجه میها میدم برانگيختن افراد يا گروهچه چيزی موجب برانگيختن يا ع

 ريزی کنيم.بهتری را با ديگران برنامه

: مديريت عواطف به معنی اداره کردن عواطف در خود و ديگران در يک موقعيت شغلی 4مديريت عواطف

ت، از جمله انکار احساسات، های زيادی را در نظر گرفتوان در اين زمينه واکنشيا محيط کار است، می
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کارگيری عواطف جهت حل مسائل و فرار از مشکلات، تأييد حالت کلی موقعيت بدون تأييد جريان آن، به

 (.1387؛ به نقل از استوار و اميرزاده، 2002هماهنگ ساختن عاطفه و تفکر )ماير و سالووی، 

شناختی دارد، مفاهيم ارائه شتر جنبه روانکه سالووی و ماير، بيدر حالی (:1995. مدل ترکیبی گلمن )2

تر است. مدل مبتنی بر شايستگی که يک مدل ترکيبی از هوش شده توسط گلمن به مفاهيم مديريتی نزديک

ای در مورد عملکرد در ( ارائه داده است. در حقيقت اين مدل نظريه2001آيد را گلمن )شمار میعاطفی به

های طور که گفته شد، اين مدل ترکيبی است از توانايیشده است. همان کار است که بر مبنای هوش ايجاد

 2001باشد. گلمن در سال های مبتتنی بر توانايی میهای شخصيتی که متفاوت از مدلذهنی و برخی ويژگی

-های ارشد، مدل خود را با عنوان شبکهمدير، متخصص مسائل سازمانی و دانشجويان دوره 600ی با مطالعه

های بعد مدل مؤلفه بود که در سال 25ر بعد و 5ی وی شامل ارائه داد. مدل اوليه 1های عاطفیابليتی ق

 ,.Kooker et al( قابل ملاحظه است )3-2قابليت تقليل داد که در جدول ) 20خود را به چهار مؤلفه و 

2007.) 

ی هوش عاطفی که منجر به شايستگی عاطفی از نظر گلمن عبارت است از توانايی آموخته شده بر مبنا

شود. يعنی ميزان هوش عاطفی، تعيين کننده توانايی بالقوه برای يادگيری گير در کار میعملکرد چشم

های شايستگی است. اين مدل تفاوت 20باشد. مدل مبتنی بر شايستگی گلمن شامل های کاربردی میمهارت

گانه مدل های بيستدهد. شايستگیز هم تميز میفردی که در عملکرد افراد در محل کار وجود دارد را ا

شوند. البته لازم به ذکر است که بر مبنای اين مدل گلمن در قالب چهار نوع توانايی عمومی و کلی بيان می

ها را داشته باشد، بلکه مطابق با شرايط آن فرد ترکيبی يک فرد برای موفقيت لازم نيست که همه شايستگی

(. الگوی 1386پور، شوند )سيدجوادين و حسينرند که منجر به اثربخشی فرد میاز شايستگی وجود دا

های خودآگاهی، خودمديريتی، آگاهی اجتماعی و ای مبتنی بر ويژگیهوش عاطفی گلمن، مدلی چهار مولفه

شود )ماری گيری میهای عاطفی اندازههای اجتماعی است. در اين حالت هوش عاطفی با شاخصمهارت

های شغلی هستند که های عاطفی، همان مهارت(. گلمن ادعا کرد که شايستگی2009روی و همکاران، انمک

ای از عناصر (، هوش عاطفی شامل مجموعه1995توان آنها را فرا گرفت. همچنسن بر اساس نظر گلمن )می
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و بيرونی  درونی )ميزان خودآگاهی، خودانگاره، احساس استقلال و ظرفيت، خودشکوفايی و قاطعيت(

 (.1387نژاد، )روابط بين فردی، سهولت در همدلی و احساس مسئوليت( است )سبحانی

های شخصيتی تعريف کرده است. هوش عاطفی را بر اساس ويژگی آن،-بار (:1997. مدل ترکیبی بارآن )3

شود که میهايی را شامل ها، استعدادها و مهارتی توانايیآن، هوش عاطفی مجموعه-ی بارطبق نظريه

عنوان توانايی آن آنچه را که به-دهد. باردانش لازم برای برخورد مؤثر در زندگی را در اختيار فرد قرار می

کند )دهکردی، ها از قبيل استقلال فردی، حرمت نفس ترکيب میذهنی تعريف شده است، با ديگر ويژگی

فی تدوين کرده است. وی معتقد است که آن، مدلی چندعاملی برای هوش عاط-عبارت ديگر بار(. به1386

هايی است که فرد برای سازگاری موثر با محيط و کسب ها و مهارتای از توانايیهوش عاطفی، مجموعه

مولفه  15طبقه کلی و  5آن، هوش هيجانی دارای -کند. براساس ديدگاه بارموفقيت در زندگی، تجهيز می

 ند.گيرها قرار میاست که در درون اين طبقه

 :1فردیالف. هوش عاطفی درون

های آگاهی عاطفی، حرمت نفس، قتطعيتف خودشکوفايی و استقلال را در اين طبقه از هوش عاطفی، مولفه

 گيرد:برمی

دهد و شامل پی بردن به اين : ميزان آگاهی فرد از احساسات را مورد بررسی قرار می2خودآگاهی عاطفی

 ا اين احساس در او شکل گرفته است.نکته که فرد چه احساسی دارد و چر

-شيوه: توانايی بيان احساسات، عقايد، افکار و باورهای خود و دفاع از حقوق خود به3قاطعيت )جرأتمندی(

ای مطلوب، که خود دارای سه بعد است: توانايی بيان احساسات )ابراز خشم، صميمت و غيره(، توانايی 

موضع مشخص حتی با از دست دادن امتياز(، تواناسس ايستادگی در  بيان عقايد )بيان عقايد مخالف و اتخاذ

رويی و خجالتی برابر حقوق خود )اجازه ندادن به ديگران جهت اذيت کردن فرد و دادن امتياز، عدم کم

 بودن(
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عنوان شخصی که اساساً خوب است. شخص : توانايی احترام به خود و پذيرش خود به1حرمت نفس

های مثبت و منفی، همچنين کند. او جنبهساس عدم کفايت و حقارت نمیصاجب حرمت نفس، اح

 پذيرد.های خود را میها و قابليتمحدوديت

ها، کسب حداکثر رشد های بالقوه، تلاش برای شکوفا کردن آن: توانايی شناخت توانمندی2خودشکوفايی

 کرد و بهتر کردن هکيشگی خود.ها و استعدادها، تلاش برای داشتن بهترين عملها، قابليتتوانايی

ها و گيری: توانايی خودکنترلی در تفکر و عملف عدم وابستگی عاطفی، قابليت اتکا در تصميم3استقلال

های مهمف توانايی رفتار خودمختار در مقابل نياز به حمايت و حفاظت، پرهيز از ديگران برای برنامه

 برآوردن نيازهای عاطفی خود.

 4فردی ب. هوش عاطفی بين

 شود:پذيری و روابط بين فردی را شامل میهای همدلی، مسئوليتاين بعد نيز مولفه

عبارت ديگر همدلی يعنی ايجاد حس مشترک با : توانايی شناخت هيجانات و عواطف ديگران. به5همدلی

ديگران يکديگر، يعنی همان احساسی که ديگری به آن دست يافته است را داشته باشيم. افراد همدل به 

 دهند.توجه دارند و به نگرانی و علايق آنها توجه نشان می

عنوان عنصری سازنده، مشارکت کننده، دارای )مسئوليت اجتماعی(: نشان دادن خود به 6پذيریمسئوليت

 حس همکاری در گروه خويش و دارای وجدان اجتماعی.

وانايی صميميت، با محبت و انتقال دوستس : توانايی برقراری و حفظ ارتباطات متقابل، ت7روابط بين فردی

 به شخص ديگر است.
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 :1پ. هوش عاطفی مقابله با فشار

 شود:های تحمل فشار و کنترل تکانه را شامل میاين بخش از هوش عاطفی، مولفه

-های فشارزا و پشت سر گذاشتن موقعيت: به توانايی مقاومت در برابر رويدادها و موقعيت2تحمل استرس

شوند و شود، افراد با تحمل استرس بالا، کمتر دچار نااميدی میزا بدون از پای درآمدن گفته میکلهای مش

 گذرانند.ها و مشکلات را بهتر میبحران

گرانه، خوددار بودن و های پرخاش: به توانايی به تأخير انداختن تکانه و سائق، پذيرش تکانه3کنترل تکانه

-نداشتن اين مهارت، شامل فقدان خودکنترليف رفتارهای کند و غيرقابل پيشگويند. اثرات کنترل خشم می

 بينی و آزارگری است.

 4ت. هوش عاطفی سازگاری

 پذيری و حل مسأله است:های واقعيت آزمايی، انعطافبعد سازگاری هم دربرگيرنده مولفه

-ی مقابله موثر با ان، تعيين راه: توانايی شناسايی و تعريف مشکلات، داشتن کفايت و انگيزه برا5حل مسأله

 های ممکن.حلگيری و انجام يکی از راههای مختلف مسأله، تصميمحل

: سنجش ميزان انطباق بين آنچه فرد تجربه کرده و آنچه واقعاً وجود دارد، تلاش برای فهم 6آزمون واقعيت

 پردازی.الگونه که واقعاً هستند بدون خيطور صحيح و تجربه رويدادها آنامور به

ها و شرايط دائماً در حال تغيير. : توانايی منطبق ساختن عواطف، افکار، رفتار، موقعيت7پذيریانعطاف

-ها، جهتپذير، افرادی فعال، زرنگ، قادر به واکنش بدون تعصب به تغيير هستند و نسبت به ايدهانعطاف

 رو هستند.ها و غيره صبور و گشادهگيری
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 1لیهوش عاطفی خلق ک -ث

 بينی و شادکامی است:های خوشو نهايتاً هوش عاطفی خلق کلی، شامل مؤلفه

تر زندگی، اميد به زندگی و داشتن رويکردی مثبت به زندگی بينی: توانايی نگاه کردن به نيمه روشنخوش

 روزمره.

احساس  نشاط: اذت بردن از خود و ديگران، شاد بودن، رضايت از خود و لذت بردن از زندگی، داشتن

 (.1383؛ به نقل از حسينی، 1997آن، -خوب در محيط کار و در اوقات فراغت )بار

( بر اساس تحقيقات 1999دولويکس و هيگس )(: 1999. مدل هوش عاطفی دولویکس و هیگس )4

 اند که عبارتند از:تجربی خود عناصر محوری مشترکی را در ساختار کلی هوش عاطفی شناسايی کرده

 گاهی از احساسات شخصی خود و توانايی تشخيص و مديريت آنها.خودآگاهی، آ 

 های مختلف.انعطاف هيجانی، توانايی خوب عمل کردن و سازگاری در موقعيت 

 مدت وجود دارد.های کوتاهای که برای دستيابی به نتايج و هدفانگيزش، انرژی و انگيره 

 و دستيابی به تصميمات قابل نفوذ در  نحساسيت بين فردی، توانايی آگاه بودن از احساسات ديگرا

 آنها

 شان درباره مسأله.تأثير، توانايی ترغيب ديگران به تغيير ديدگاه 

 گيری هنگام رويارويی با اطلاعات مبهم.فراست، توانايی استفاده از بينش خود و تعامل در تصميم 

 و درست. صداقت، توانايی ايجاد و تعهد در هنگام مواجهه با چالش و اقلام ثابت 

 هوش عاطفی در سازمان و مدیریت -2-1-6

ها ها و سازماننظران بر اين باور هستند که امروزه هوش عاطفی به سرعت مورد توجه شرکتصاحب

های تکنيکی بيشتر شده است. دليل های شناختی و دانشقرار گرفته است و اهميت آن گاه از توانايی

ند که از طريق پيوستگی درونی و تعادل شخصی و سازمانی افزايش ااين امر آن است که مديران دريافته

                                                           
1
 General Mood- Component 



26 

 

آميز ها هستند؛ که تعاملات موفقيتای از گروهها مجموعهدانيم سازمانپيدا خواهد کرد. همانطور که می

کند. بنابراين پذيری و اعمال تغييرات در سازمان کمک میپذيری سازمانی و انطباقها به انعطافگروه

باشند، های نرم که مبتنی بر عواطف میها برای اينکه اثربخشی خود را بالا ببرند از مهارتسازمان

 (.Brooks, 2003کنند )استفاده می

های زيادی در مورد تأثير هوش عاطفی بر سازوکارهای بر اين اساس، در دهه اخير محققان، پژوهش

مله رابطه اين مفهوم با عملکرد کارکنان اند و به بررسی مسائل از جسازمان و مديريت انجام داده

(Abraham, 2004 ؛sy et al., 2001( اثربخشی رهبری ،)Barling et al., 2000 ؛Palmer et al., 

ها و (عملکرد گروهDowney et al., 2006(، اثربخشی مديريت )Gardner and Stough, 2003؛ 2001

؛ Vakola et al., 2004(، مديريت تغيير )Velch, 2003؛ Druskat and Wolff, 2001های کاری )تيم

Herkenhoff, 2004آفرين )(، رهبری تحولCoper, 1998( مديريت تعارض ،)Palmer et al., 2001 ؛

Gardner and Staf, 2003 ؛Borbakh, 2004 ؛Schult, 2003( و همچنين کيفيت خدمات )Bardzil 

and Slaski, 2003 ؛Verka, 2002(.1386بيگی، لوانی و ددهاند )ا( پرداخته 

زمان هوش عاطفی بر کند. همطبق نظر گلمن هوش عاطفی در سازمان، ابتدا از طريق روابط ظهور می

گذارد. هلاوه بر موارد اشاره شده؛ هوش عاطفی از آنجايی که نقش روی کيفيت روابط نيز تأثير می

 های زير به شازمان کمک کند:تواند در حوزهها دارد میمهمی در کنترل و مديريت هيجان

: در دنيای امروزی که اقتصاد مبتنی بر دانش و نوآور است، عامل هوشمندی کارکنان 1سرمايه فکری

ترين وظايف مديريت، توسعه و پرورش سرمايه فکری کارگنانش است. نقش مهمی دارد. يکی از مهم

دهد وقتی کارکنان در حالت نشان می عواطف مستقيماً بر ميزان سرمايه فکری تأثيرگذارند. تحقيقات

سنج است وقتی کارکنان نااميد و دلسرد باشند هيجان منفی هستند افکارشان کمتر منعطف، خلاق و نکته

 ای ندارند که از خودشان انرژی، اشتياق و نوآوری نشان دهند.هيچ علاقه

رسانی و ارتباط با مشتری و :رابطه بين حالت هيجانی کارکنان و نحوه خدمت2رسانی به مشتریخدمت

رجوع کاملاً مشهود است. اگر کارکنان، نااميد، عصبی و مضطرب باشند هيچ آموزشی به جز ارباب
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وجود آوزده است جبران رسانی را که حالت عاطفی بهتواند خلاء فضای منفی خدمتهوش عاطفی نمی

دليل حالات عاطفی منفی درصد به 68دهد علت نارضايتی و کاهش مشتری تا نمايد. مطالعات نشان می

 کارکنان است.

های کسب و کار دائماً در حال تغييرند و لازم : در دنيای پرشتاب امروز محيط1پاسخگويی سازمانی

ها بر اينکه کارکنان و ها به اين تغييرات توجه کرده و حساسيت به خرج دهند. هيجاناست سازمان

ه واکنش نشان دهند اثرگذارند. اگر افراد شناخت درستی از مديران به لحاظ سرعت و انعطاف چگون

کنند و به رفتارها و فرآيندها و محيط نداشته و يا تحت فشار روانی باشند در مقابل تغيير مقاومت می

 شوند.های قديمی محکم آويزان مینگرش

دی، نشاط و انگيزه شود. وقتی کارکنان احساس شاوری: هيجان به موتور محرک اتومبيل تشبه میبهره

 يابد.وری ارتقاء میکنند انرژی بيشتری را صرف سازمان کرده و در نتيجه بهره

جذب و حفظ کارکنان: اگر سازمانی به رفتار خوب با کارکنان شهرت داشته باشند؛ کار در آن سازمان 

ست و در اين خيلی جذاب، شيرين و دلچسب است. احتمال ماندنت کارکنان شادتر، در سازمان زياد ا

کارگيری يابد؛ ضمن اينکه توانايی جذب و بهجايی و انتقال به شدت کاه شمیحالت هزينه نرخ جابه

 (.1385درآمدی، شود )آقايار و شريفکارکنان شايسته فراهم می

 در محیط کار عاطفیکاربردهای هوش  -2-1-7

توانيد مديريت شغلی شته باشيد میتوسعه شغلی: اگر معيارهايی برای شناخت کارکنان يا خودتان دا .1

 کارکنان را همانند رعايت بهداشت روانی در نظر بگيريد.

کنند. مديريت های فنی خودشان تکيه میتوسعه يا بهسازی مديريت: مديرانی که فقط بر مهارت .2

ی تواند منجر به توسعهدار امور هستند. بنابراين شناخت و ارتقاء میکنند بلکه صرفاً عهدهنمی

 های مديريتی خاص شود.روش

عبارتی نقش صورت انفرادی هستند، بهها چيزی پيش از مجموع افراد بهاثربخشی گروهی: گروه .3

 شود.ها میافزايی است. هوش عاطفی عاملی است که باعث حفظ و پايداری گروهها همگروه
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سوی رکت در اقدام بهبينی، تسهيل و تسريع کننده حهای هوش عاطفی خوشتغيير نگرش: قابليت .4

 عملکرد عالی است.

وری و تمرکز حواس است. ی بهرهدهندهپذيری: فشار روانی يا استرس از عوامل کاهش. برگشت5 .5

های هوش پذيری است که يکی از قابليتمنحصر به فردترين روش در تحمل فشار روانی برگشت

رو شدن با يک اوليه پس از روبهشود. اين مفهوم به معنی بازگشت به حالت عاطفی محسوب می

 (.1385درآمدی، مانع است )آقايار و شريف

 رفتار شهروندی سازمانی بخش دوم: -2-2

 مقدمه -2-2-1

ها در جهت پويايی و بالندگی سازمان تحت مديريت خويش، دو دسته رفتار را هميشه مورد مديران سازمان

باشد و ل عملکرد وظيفه و عملکرد شهروندی سازمانی میاند: اول رفتارهای مولد؛ که شامتوجه قرار داده

گيرانه است. چستر بارنارد دوم رفتارهايضد توليد؛ که دربرگيرنده پرخاشگری، خرابکاری و رفتارهای کناره

کند کارکنان بايد نوعی اشتياق برای کمک در به ثمر در زمينه اهميت رفتارهای روانی در سازمان بيان می

( و بريف و 1991در يک سيستم از خود بروز دهند. برخی پژوهشگران مثل بورمن ) هارسيدن تلاش

( پيشنهاد کردند که در ارزيابی عملکرد کارکنان علاوه بر ارزشيابی عملکرد وظيفه، ساير 1986موتوويدلو )

 (.1385د، ها مثل رفتارهای فراتر از نقش و رفتارهای ضد توليد کارکنان مورد توجه قرار گيرد )مهداملاک

ها بوده است و بندی، مفهوم رفتار شهروندی سازمانی موضوع بسياری از پژوهشبا در نظر داشتن اين دسته

اند: بخشی بر پيامدهای رفتار ها عمدتاً بر سه نوعاهميت آن همچنان در حال افزايش است. اين پؤوهش

ن، اثربخشی سازمانی، موفقيت سازمانی، اند. در اين زمينه عملکرد سازماشهروندی سازمانی متمرکز بوده

ها نيز اند. بخش ديگری از پژوهشرضايت مشتری، وفاداری مشتری و سرمايه اجتماعی و غيره مطرح شده

اند. در اين زمينه بينی و آزمون تجربی عوامل ايجاد کننده رفتارهای شهروندی سازمانی متمرکز بودهبر پيش

د سازمانی، هويت سازمانی، عدالت سازمانی، اعتماد، انواع رهبری، رابطه عواملی از قبيل رضايت شغلی، تعه

اند. گروه معدودی از تحقيقات نيز منحصراً روی مفهوم، ابعاد و تعاريف رهبر و پيرو و غيره مطرح شده

 های استانداردیاند و يا با کمک روش تحليل عاملی، مقياسجديد از رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بوده

 (.Padsakoff et al., 2000)اند برای سنجش اين مفهوم ايجاد کرده
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 پیشینه رفتار شهروندی سازمانی  -2-2-2

سازی شده است. گراهام رفتار شهروندی با استفاده از اصطلاح شهروندی شهری، در فلسفه سياسی مفهوم

عتقادات و تمايلات رفتاری که با استفاده از فلسفه و تئوری سياسی مدرن چندين مورد از ا 1991در سال 

ناميد که سه بخش  1شوند را مورد توجه قرار داد و آنها را علائم شهروندی فعالبا يکديگر ترکيب می

شد. بخش اول احترام به ساختارها های شهروندی شهری را شامل میاساسی مرتبط با يکديگر از مسئوليت

ی که شهروندان، منطقاً مسئول اختيار خود بوده، قانون را گرفت، به اين معنو فرايندهای منظم را دربر می

کنند. بخش دوم وفاداری است، که در آن شهروند علايق جامعه و تشخيص داده و از قانون تبعيت می

دهند، آن کند. شهروندان وفادار، جوامع خود را ارتقاء میصورت کلی تأمين میهای نهفته در آن را بهارزش

دهند. بخش سوم نيز، مشارکت، درگيری تلاش زيادی برای نيکی کردن از خود نشان می را حفاظت کرده و

دهد. شهروندان مسئول، درباره مسائل مسئولانه و فعال در اداره جامعه را تحت شرايط قانونی پوشش می

دان مبادله های خود را با ساير شهرونکلی که بر جامعه تأثيرگذار است اطلاع کافی داشته، اطلاعات و ايده

کنند که چنين رفتاری داشته باشند کنند و ديگران را نيز تشويق میکرده و به اداره جامعه کمک می

ای و سال قبل، محققان رفتار سازمانی اهميت رفتارهای مسارکتی، غيروظيفه 60(. بيش از 1385)عباسپور، 

طور مشخص (. اما به1388و همکاران،  ماوراء نقشی را در ارتقاء اثربخشی سازمانی يادآور شدند )دعائی

مطرح گرديد. توسعه اين مفهوم  1983در سال  2اصطلاح شهروندی سازمانی اولين بار توسط باتمن و ارگان

در مورد تمايل به همکاری و مطالعات کتز درباره عملکرد و  1938از نوشتارهای چستر بارنارد در سال 

، 3ناشی شده است )کاسترو و همکارن 1978و  1966، 1964ای هرفتارهای خودجوش و نوآورانه در سال

 ؛ به نقل از عباسپور(.2004

سازی ، واژه رفتار شهروندی سازمانی را در دو قالب مفهوم1983بار در سال باتمن و ارگان برای اولين

ان، و دوم شناسی و انجام دادن امور فراتر از وظايف رسمی سازمهای مثبت، مانند وقتکردند؛ اول کمک

دوری جستن از وارد نمودن زيان و خسارت و ايجاد مزاحمت برای همکاران يا سازمان همچون اجتناب از 

( در بازنگری خود، اين نکته را 1990اهميت. ارگان )خاطر امور کمشکوه و شکايت و يا سرزنش ديگران به
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زيادی برخوردار است، اگرچه در ميان  مورد توجه قرار داد که اجتناب از ايجاد صدمه و مزاحمت از اهميت

 (.Markoczy and Xin, 2004اشکال مختلف رفتار شهروندی سازمانی کمتر مورد توجه قرار گرفته است )

تواند از سه نوع استدلال را در خصوص اينکه چرا رفتار شهروندی سازمانی نمی 1991در سال  1سنيک

 -1ترتيب عبارتند از قرار گيرند، مطرح ساخت که بهطريق تأثيرات و پيامدهای سازمانی تحت تأثير 

باشند و ارزيابی سنجش رفتارهای شهروندی سازمانی از گونه رفتارهای ظريف، حساس، عاطفی و ذهنی می

گونه باشد به همين جهت مشکلاتی برای ارزيابی عملکرد اينصورت عينی دشوار و مشکل میآنها به

علت تأکيدات بيش از حد از اشکال رفتار شهروندی سازمانی ممکن است بهبرخی  -2آيد. رفتارها پديد می

شان فاصله اندازد يعنی کارکنان را از انجام منظور کمک و ياری رساندن به ديگران، بين افراد و شغلبه

 هاگونه رفتارها به لحاظ قراردادی لازم نيستند و سازماناين -3شان باز دارد. مسئوليت و وظايف اصلی

همين علت رفتار شهروندی گونه رفتارها تنبيه و مجازات کنند بهخاطر انجام اينتوانند کارکنانشان را بهنمی

 سازمانی در قالب روابط مبادلات اجتماعی ظهور پيدا کند.

تمايز بين مبادلات اقتصادی و اجتماعی را تشريح و توصيف کرد و بيان داشت که  1991مورمن در سال 

گونه مبادلات دارای اهميت تماعی خارج از قراردادهای رسمی شديد و خشک جای دارند و اينمبادلات اج

 (.1388راد، ؛ به نقل از ايوبی2001بيشتری هستند )ريچارد کوپمن، 

پيشنهاد کردند که برخی از اشکال رفتار شهروندی سازمانی  1994مکنزی، وينر و پادساکف در خلال سال 

 های مالی منتهی نشوند.نقش ممکن است به جبران پرداختنظير عملکردهای درون

هيجده الی بيست مورد از خصوصيات رفتار شهروندی سازمانی را از طريق  1994موريس در سال 

عنوان کنندگان آن را بهتحقيقاتی که صورت گرفته بود مورد بررسی قرار داد و مشاهده نمود که اکثر مطالعه

کردند. موريس نتيجه گرفت مشکلات بعدی در خصوص تعريف رفتار  نقشی توصيفرفتارهای درون

 نقش ذاتاً در مهم بودن مفاهيم شغل و نقش جای دارند.عنوان رفتارهای برونشهروندی سازمانی به

پذيری يا شکيبايی با هر پنج بعد برد که دو بعد رفتار شهروندی يعنی توجه و تحملپی 1997فار در سال 

ازمانی توسعه يافته تطابق ندارند و هماهنگی بين فردی و محافظت از منابع انسانی، ابعاد رفتار شهروندی س
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دهند؛ بين شهروندی عادی و رفتار شهروندی سازمانی يک رابطه ساختارمند رفتار شهروندی را تشکيل می

مشارکت مدنی وجود دارد؛ عمدتاً ارتباط بين رفتار شهروندی عادی و شهروندی سازمانی از طريق ساختار 

 عنوان بعد پنجم از رفتار شهروندی سازمانی شناسايی شده است.گردد و مشارکت مدنی بهتعيين می

گونه تمايلی برای گزارشی ارائه دادند که حاکی از آن بود که مديران هيچ 1998اور، سکيت و ماير در سال 

؛ 2004شوند ندارند )مرويت و کمبل، هايی که رفتار شهروندی ناميده میصرف دلار ونقدينگی روی ارزش

 (.1388راد، به نقل از ايوبی

گذارد. ابعاد رفتار برد که ابعاد فرهنگ بر روی رفتار شهروندی سازمانی تأثير میپی 2000پادساکف در سال 

-هوسيله کتز ارائه گرديده، عبارتند از: همکاران با ديگران، حفاظت سازمانف ايدنوآورانه و خودجوش که به

های سازنده داوطلبانه، خودآموزشی و خودآموزشی و حفظ نگرش مطلوب نسبت به سازمان، جاکيوب 

 (.1388راد، ؛ به نقل از ايوبی2000لاين و شاپيرو، 

ان. پاين ها و پيامدهای رفتار شهروندی سازمانی متمرکز بودهتا اين مرحله، بيشتر تحقيقات بر روی اولويت

ری بر ادبيات علمی دريافتند که ادبيات رفتار شهروندی سازمانی بيشتر بر درک ( با مرو2000و باخراش )

جای پرداختن دقيق به ماهيت رفتار شهروندی ها بهرابطه بين شهروند سازمانی و ساير متغيرها و بر همبسته

 (.Markoczy and Xin, 2004متمرکز است )

مورد رفتار شهروندی سازمانی از حوزه رفتار  به بعد تمايل جهت پژوهش در 2000با اين وجود از سال 

سازمانی فراتر رفت و موضوعاتی ديگری چون مديريت منابع انسانی، بازاريابی، روانشناسی ارتباطات، 

المللی، اقتصاد و رهبری را نيز دربر گرفت قوانين صنعتی و نيروی کار، مديريت استراتژيک، مديريت بين

 (.1385)عباسپور، 

دهد که دو رويکرد اصلی در تعريف مفهوم رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد. ت نشان میبررسی ادبيا

( و ساير محققين متقدم در اين موضوع، اين نوع رفتار را تحت عنوان رفتار فرانقشی مورد 1988ارگان )

است؛ که برای آنها  های افراد در محيط کار فراتر از الزامات نقشیای که کمکگونهاند. بهملاحظه قرار داده

-طور مستقيم و آشکار از طريق سيستم پاداش رسمی سازمان مورد تقدير قرار نمیتعريف شده است و به

 (.Castro et al., 2004گيرد )
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صورت مجزا کنند که رفتار شهروندی سازمانی بايد بهجريان ديگری از محققان همچون گراهام پيشنهاد می

ه قرار گيرد. بنابراين ديگر مشکل تمايز بين عملکرد نقش و فرانقشی وجود از عملکرد کاری مورد ملاحظ

عنوان يک مفهوم جهانی که شامل تمامی نخواهد داشت. در اين ديدگاه با رفتار شهروندی سازمانی را بايد به

به  رفتارهای مثبت افراد در درون سازمان است، مورد توجه قرار گيرد. تمايز بين عملکرد نقش و فرانقش

های دلايل مختلفی مشکل خواهد شد. اولاً ادراکات مديريتی و کارمندی از عملکرد کارکنان و مسئوليت

هايشان، متأثر از رضايت آنها ضروری، با يکديگر مشابه نيستند. ثانياً ادراک کارمندان از عملکرد و مسئوليت

-يه ارگان از رفتار شهروندی سازمانی بههايی، تعريف اولدر محيط کارشان است. با توجه به چنين پيچيدگی

 (.Castro et al., 2004عنوان رفتار فرانقشی مورد توجه قرار گرفته است )

اند ها و سير تکامل آن مطالعاتی را انجام دادهپژوهشگران ديگر نيز در مورد رفتار شهروندی سازمانی، ريشه

گيری رفتار شهروندی سازمانی های شکل( ريشه2000و به نتايج مشابهی دست يافتند. در اين ميان ويگودا )

داند که بيان کردند يک رفتار مهم و مورد انتظار از کارکنان برای ايفای می 1های کاتز و کاهنرا در پژوهش

های از پيش های خودجوش و نوآورانه را در ماورای نيازمندینقش موثرشان در ساليان اين است که فعاليت

 (.1388راد، ؛ به نقل از ايوبی1999داين و همکارانش، تقبل شوند )ونتعريف شده نقش، م

طور طور کلی دارای دو حالت عمومی هستند؛ بهبولينو و تورنلی نيز اعتقاد دارند که رفتارهای شهروندی به

به ای هستند که سازمان برای دستيابی العادههای ويژه و فوقمستقيم قابل تقويت نيستند و همچنين تلاش

 (.Bolino and Turnely, 2003موفقيت، از کارکنانش انتظار دارد )

 تعاریف رفتار شهروندی سازمانی -2-2-3

سازی آن در قالب رفتارهای با توجه به اينکه فهوم رفتار شهروندی سازمانی نسبتاً جديد است و مفهوم

و بعضاً متفاوتی برای آن ارائه  سازمانی، هنوز به شکل فراگيری عموميت پيدا نکرده است، تعاريف متعدد

 گردد:شده است. در زير برخی از اين تعاريف ارائه می
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کند که رفتارهای شهروندی سازمانی آن دسته از رفتارهايی هستند که از طريق ارگان در يک تعريف بيان می

هند )کامئو و دوری شخصی، ارتقا مینظر از بهرهآن کارکنان سازمان، اثربخشی عملکردشان را با صرف

 (.1387؛ به نقل از محمدی، 2005، 1همکاران

ای از رفتارهای داوطلبانه و اختياری است که از ديدگاه اپل بام، رفتارهای شهروندی سازمانی، مجموعه

بخشی از وظايف رسمی فرد نيستند، اما با اين وجود توسط وی انجام شده و باعث بهبود موثر وظايف و 

 (.Appelbaum et al., 2004شوند )های سازمان مینقش

عنوان يک تعهد در تعريف ديگری از رفتار شهروندی سازمانی که توسط برايتمن ارائه شده است از آن به

شود و سازمانی که بر اساس ها، در نهايت موفقيت سازمان ياد میمداوم و داوطلبانه به اهداف، روش

؛ به نقل 1999، 2باشد )برايتمند از اين مزيت برخوردار میمشارکت و اعمال مناسب کارکنانش بنا شده باش

 (.1387از محمدی، 

های وظيفه های کاری که مازاد نيازمندیعنوان فعاليتفينکلستين و بنر نيز رفتار شهروندی سازمانی را به

هروندی اند. به اعتقاد آنها رفتار شکنند، تعريف کرئهرسمی هستند و به عملکرد موثر سازمان کمک می

 (.Finkelstein and Penner, 2004باشد )عنوان رفتار سازمانی اجتماعی مطرح میسازمانی به

-های شغلی تعريف شده است که بهدر يک تعريف ديگر، رفتار شهروندی سازمانی، رفتاری فراتر از نقش

رفتار در مجموع،  وسيله سيستم پاداش رسمی شناخته نشده است، در حاليکه اينطور مستقيم و آشمار به

 (.Chiu and Chen, 2005بخشد )عملکرد موثر سازمان را ارتقاء می

 عناصر کليدی تعريف رفتارهای شهروندی سازمانی عبارتند از:

 رود.صورت رسمی توسط سازمان تعريف شده، فراتر مینوعی از رفتار که از آنچه به 

 ای از رفتارهای غيرمشخص هستند.گونه 

 کند(.شود )ساختار رسمی آن را حمايت نمیور مشخص پاداش داده نمیطرفتاری که به 
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 ( برای اثربخشی و موفقيت عمليات سازمان بسيار مهم استCastro et al., 2004.) 

در تعاريف مربوط به شهروندی سازمانی يک نکته مشترک وجود دارد که اين رفتارها اگرچه برای شغل و 

توان گفت که طور کلی میگيرند. بهت تسهيل عملکرد سازمانی قرار میوظيفه حياتی نيستند؛ اما در خدم

طور کلی موفقيت سازمان ها و بهرفتار شهروندی سازمانی يک تعهد مداوم و داوطلبانه به اهداف، روش

 (.1387، به نقل از محمدی، 1999، 1باشد )برايتمنمی

 های تعریف رفتار شهروندی سازمانیمحدودیت -2-2-4

قابل توجه در خصوص تعاريف ارائه شده از رفتار شهروندی سازمانی اين است که اغلب اين تعاريف  نکته

-بيان کرد هر چند کارمند دامنه شغل را گسترده 1994عنوان مثال موريسون در سال هايی دارند بهمحدوديت

ند. ولی درک گسترده کهای درون نقش تعريف میعنوان فعاليتهای بيشتری را بهتر درک کند، فعاليت

های فرانقش تعريف کند. ماريسون با عنوان فعاليتشود تا فرد بيشتر رفتارها را بهشغلی محدودتر باعث می

عنوان درون نقش تعريف کند به احتمال بيشتری انجام تحقيقاتی نشان داد که اگر يک کارمند رفتاری را به

را انجام خواهد داد. اين فرض بر اين نکته تأکيد دارد که نسبت به آنکه رفتار را فرانقش تعريف کند، آن 

يک عامل تعيين کننده مهم برای اينکه يک فعاليت، رفتار شهروندی سازمانی خوانده شود؛ اين است که 

؛ به نقل از 2006، 2شان را تعريف کنند )ديک و همکارانهای شغلیکارکنان به چه گستردگی مسئوليت

 (.1387محمدی، 

های رسمی از دارد که تعريف و تفسير رفتارهای شهروندی سازمانی مستقيماً پاداشيز اظهار میارگان ن

عبارتی مشکلات نامبرده شده برخواسته از تعاريف و گيرد. بههای رسمی سازمانی را دربرنمیطرف سيستم

نقش، ماورای رونتفسير خصوصيات مختلف از رفتار شهروندی سازمانی نظير داوطلبانه بودن، رفتارهای ب

-کنندگان و پاسخهای متفاوت آنهاست. در حالی که اکثر مطالعهالزامات شغلی و همچنين معيارها و مولفه

 (.1388آورند )احمدی، شمار میعنوان بخشی از وظايف رسمی بهدهندگان ان را به
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 ابعاد رفتار شهروندی سازمانی -2-2-5

ای شهروندی، با مرور ادبيات اين حوزه فقدان اجماع درباره ابعاد رغم توجه فزاينده به موضوع رفتارهعلی

نوع متفاوت از رفتار شهروندی قابل  30دهد که تقريباً ها نشان میگردد. نتايج بررسیاين مفهوم آشکار می

های زيادی بين آنها وجود دارد عمل امده است که البته همپوشانیتفکيک است و تعاريف متعددی از آن به

(. تعداد مطالعاتی که در حال بررسی اين موضوع هستند به شدت در حال افزايش است. به 1384مقيمی، )

راد، هر حال هنوز اجماع کاملی بر روی ابعاد مختلف مفهوم رفتار شهروندی سازمانی وجود ندارد )ايوبی

های رفتار شهروندی سازمانی هبندی ارائه شده درباره ابعاد و مؤلف(. شايد بتوان گفت معتبرترين تقسيم1388

 ,Markoczy and Xinگيرد )های مختلف مورد استفاده قرار میتوسط ارگان ارائه شده است که در تحقيق

سازی ارگان از رفتار شهروندی سازمانی، بعدها پادساکوف، مکنزی، مورمن و دليل ظرافت مفهوم(. به2004

دوستی، فضيلت شناسی، نوعه نمودند. ارگان پنج بعد وظيفههای خود، از الگوی او استفادفيتر در پژوهش

 عنوان ابعاد شهروندی سازمانی بيان کرد.شهروندی، جوانمردی و احترام و تکريم را به

شناسی حاکی از رفتاری است که فرد در اجرای يک شغل، بيش از الزامات و حداقل : وظيفه1شناسیوظيفه

عبارت ديگر افرادی که دارای رفتار شهروندی مترقی (. به1388دری، کند )هويدا و ناای عمل میوظيفه

دهنده دهند، که اين نشانهستند در بدترين شرايط و حتی در حالت بيماری و ناتوانی هم به کار ادامه می

گونه رفتارها اعتماد را در بين کارکنان (. اين1388مهر و همکاران، شناسی بالای آنهاست )رامينوظيفه

 دهد.زايش میاف

طور اثربخشی استفاده نمايند؛ ترجيحاً از پذيرش اگر کارکنان به موقع سر کارشان حاضر شوند از زمان بع

های اضافی خودداری نمايند و تلاش کنند که از قوانين و مقررات سازمانی درخواست استراحت و مرخصی

گر آنها نيست، شرايطی که کسی نظاره که با شخصيت و روحيات آنها سازگار نباشد و درحتی در صورتی

(. 1388راد، شناسی بالايی دارند )ايوبیپيروی نمايند؛ معلوم خواهد شد که اين افراد در سازمان حس وظيفه

 اند.شناسی به کار بردهبايد توجه نمود که پژوهشگران مختلف، وجدان کاری را معادل وظيفه
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باشد )جرج و همکارام در تکميل کارها در شرايط غيرمعمول میدوستی به معنای کمک به : نوع1دوستینوع

(. اين حالت به رفتارهای مفيد و سودبخش، از قبيل ايجاد صميميت، 1388راد، ؛ به نقل از ايوبی2006رينو، 

همدلی و دلسوزی ميان همکاران اشاره دارد که خواه به شکل مستقيم و يا غيرمستقيم به کارکنانی که دارای 

، ابعاد 2نظران رفتار شهروندی، مانند پادساکفکند. البته برخی از صاحبت کاری هستند کمک میمشکلا

برند نام می« 3رفتارهای کمکی»عنوان دهند و از آنها بهشناسی را در يک طبقه قرار میدوستی و وظيفهنوع

باشد و با بهبود عملکرد می(. اين قابليت عموماً در جهت ياری رساندن به ديگران 1387)اسلامی و سيار، 

طور داوطلبانه به همکارانی که حجم گردد؛ يعنی اگر کارکنان بهافراد، منجر به افزايش اثربخشی سازمان می

که کاری سنگينی دارن، کمک کنند؛ وظايف همکارانی که غيبت موجه دارند را انجام دهند و در صورتی

-سازمانی خود اهتمام ورزند؛ دارای قابليت بالای نوعنسبت به رفع مشکلات روحی همکاران در واحد 

 (.1388راد، دوستی هستند )ايوبی

های فوق برنامه : فضيلت شهروندی يا مدنی شامل رفتارهايی از قبيل حضور در فعاليت4فضيلت شهروندی

ط و اضافی )آن هم زمانی که اين حضور ضروری نباشد(، حمايت از توسعه و تغييرات ارائه شده توس

مديران سازمان، تمايل به مطالعه کتاب، مجلات و افزايش اطلاعات عمومی و اهميت دادن به نصب پوستر 

(. بر اين اساس يک شهروند سازمانی Organ, 1998شود )و اطلاعيه در سازمان برای آگاهی ديگران می

ار نظر کند و در حل انها نيز خوب نه تنها بايد از مباحث روز سازمان آگاه باشد بلکه بايد درباره آنها اظه

(. اين مفهوم را اخلاق شهری يا آداب اجتماعی 1388مهر و همکاران، مشارکت فعالانه داشته باشد )رامين

عنوان مشارکت در فرآيندهای سياسی سازمان، ابراز تواند بهاند. اخلاق شهری يا آداب اجتماعی مینيز ناميده

وقت شخصی کارکنان، مشارکت در رويدادهای سازمان، حضور عقايد، پرداختن به مسائل کاری در 

؛ به نقل از 2003داوطلبانه در جلسات و درگير شدن با مشائل سازمانی و غيره در نظر گرفته شود )کرنودل، 

تنها حضور که فرد از بهبودها و تغييرات سازمانی باخبر باشد. در جلسات سازمانی نه(. اين1388راد، ايوبی

که فرد در بيرن و داخل سازمان تصوير بهتری از شد، بلکه مشارکت فعالانه داشته باشد و اينداشته با

 (.1388راد، سازمان خود ارائه دهد نشانگر فضيلت شهروندی بالای اوست )ايوبی
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-های منفی آن را جوانمردی در سازمان اطلاق میجای جنبههای مثبت سازمان به: تأکيد بر جنبه1جوانمردی

های کاری بدون ناپذير و اجحافهای اجتنابم عبارت است از تمايل به شکيبايی در مقابل مزاحمتکني

(. لذا جوانمردی تحت عنوان توانايی کارکنان در وفق 1387اينکه گله و شکايتی صورت گيرد )اسلامی، 

اعتراض و يا شکايتی طور شفاهی يا رسمی های محيط کار بدون اينکه بهها و ناسازگاریدادن خود با سختی

جويی و ايراد های جزئی، عدم عيبمندیها و گلايهشود و شامل عدم ابراز شکوهداشته باشد، تعريف می

گرفتن از آنچه سازمان در حال انجاک ان است، عدم ابراز رنجش و دلخوری نسبت به هرگونه تغييری که 

کلات کاری خود نينديشد و ديگران را نيز مد نظر که فرد تنها به مشباشد. ايننمايد، میمديريت مطرح می

 (.1388راد، دهنده جوانمردی او است )ايوبیداشته باشد، نشان

منظور جلوگيری از وقوع مشکلات کاری ها از طرف فرد به: اين بعد شامل تمام دورانديشی2احترام و تکريم

که ممکن است ديگران، مشورت با کسانی در ارتباط با ديگر کارکنان است. احترام به حقوق و امتيازهای

تواند تحت تأثير تصميم يا اقدام فرد قرار گيرند و مطلع ساختن ديگران قبل از انجام هر اقدام مهمی، می

ی رفتار افراد با همکاران، (. اين مفهوم مبين نحوه1388راد، دهنده احترام و نزاکت باشد )ايوبینشان

( و انجام کارهايی که در سازمان ضروری نيستند، اما انجام Organ, 1998سرپرستان و مخاطبان سازمان )

(. افرادی که در سازمان با احترام و تکريم با Casrto et al., 2004باشد )آنها به سود سازمان است، می

 (.1387کنند دارای رفتار شهروندی مترقی هستند )اسلامی، ديگران رفتار می

طمان کند که هر پنج بغد رفتار شهروندی ممکن است همابعاد، يادآوری میارگان بعد از برشمردن اين 

-شناسی هستند ممکن است هميشه نوعکنيم دارای بعد وظيفهظهور پيدا نکنند، مثلاً افرادی که ما فکر می

تحت شناسی تاکتيکی برای دوستی و وظيفهکه برخی از اين ابعاد مانند نوعدوست و فداکار نباشند و يا اين

 (.Castro et al., 2004فشار دادن مديران سازمان باشد )
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 انواع رفتار شهروندی سازمانی -2-2-6

يابد که شامل اطاعت سازمانی، وفاداری معتقد است رفتار شهروندی در سه حالت مختلف بروز می 1گراهام

 شود:سازمانی و مشارکت سازمانی می

رفتارهايی است که ضرورت و مطلوبيتشان شناسايی و در ساختار  کننده: اين واژه توصيف2اطاعت سازمانی

های اطاعت سازمانی رفتارهايی نظير احترام به قوانين اند. شاخصمعقولی از نظم و مقررات پذيرفته شده

ها با توجه به منابع انسانی مانند حاضر شدن به طور کامل و انجام دادن مسئوليتسازمانی، انجام وظايف به

 های موجود در محل کار است.در محل کار و با پيروی از قوانين، مقررات و دستورالعملموقع 

های سازمانی متفاوت : اين وفاداری به سازمان،از وفاداری به خود ساير افراد و بخش3وفاداری سازمانی

 ن است.است و بيان کننده ميزان فداکاری کارکنان در راه منافع سازمانی و حمايت و دفاع از سازما

کند به حضور در : اين واژه با مشارکت فعال کارکنان در اداره امور سازمان معنی پيدا می4مشارکت سازمانی

جلسات، به اشتراک گذاشتن عقايد خود با ديگران و آگاهی به مسائل جاری سازمان، اشاره کرد 

(Bienstock et al., 2003.) 

روندی، معتقد است که اين رفتارها مستقيماً تحت تأثير حقوقی بندی از رفتار شهگراهام با انجام اين دسته

شود قرار دارد. در اين چارچوب حقوق شهروندی سازمانی شامل عدالت که از طرف سازمان به فرد داده می

-استخدامی، ارزيابی و رسيدگی به شکايات کارکنان وجود دارد. بر اين اساس وقتی که کارکنان مشاهده می

ی حقوق شهروندی سازمانی هستند به احتمال بسيار زياد از خود، رفتار شهروندی )از نوع کنند که دارا

دهند. در بعد ديگر حقوقی، يعنی تأثير حقوق اجتماعی سازمان که دربرگيرنده تأثير اطاعت( نشان می

ر کارکنان های اجتماعی است بر رفتارفتارهای منصفانه با کارکنان نظير افزايش حقوق و مزايا و موقعيت

بينند که دارای حقوق اجتماعی سازمانی هستند باشد. کارکنان وقتی میاست نيز، قضيه به همين صورت می

دهند و در نهايت وقتی به سازمان وفادار خواهند بود و رفتار شهروندی )از نوع وفاداری( از خود بروز می

شود و به آنها حق مشارکت و گذاشته می بينند به حقوق سياسی آنها در سازمان احترامکه کارکنان می
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شود، رفتار شهروندی )از نوع مشارکت( از گذاری سازمان داده میهای سيساستگيری در حوزهتصميم

 (.Carol et al., 2003دهند )خود نشان می

 کارکردهای رفتار شهروندی سازمانی در سازمان و مدیریت -2-2-7

دنبال اصلاح ها، کارکنان بهويت رفتارهای شهروندی در سازمان( معتقد است در صورت تق1988ارگان )

خوبی ايفا خواهند های سازمانی خواهند بود و نقش خود را بهعملکرد خود در حين انجام وظايف و فعاليت

( فرض بر اين است که اگر کارکنان در رفتارهای شهروندی 2006زعم جوت، اسکولار و ميلر )کرد. به

-تر انجام میتر و کارها روانکاری اثربخشاشند و در بهبود آن مشارکت ورزند، موقعيتسازمانی سهيم ب

( نيز به هفت کارکرد رفتار شهروندی سازمانی در سازمان و 1991شود. پادساکف، مکنزی، مورمن و فيتر )

 کنند. از نظر آنان رفتار شهروندی سازمانی:مديريت اشاره می

 شودوری مديريتی میموجب افزايش همکاری و بهره .1

نياز به تخصيص منابع کمياب را برای حفاظت از منابع سازمان، نظارت و کنترل بر اجرا و انجام  .2

 دهد.وظايف روزمره کاهش می

 شود.باعث آزادی منابع جهت اهداف تحقيق می .3

 کند.های کاری تسهيل میها را بين اعضای تيم و گروههماهنگی فعاليت .4

سازد تا از طريق خوشايندتر کردن محيط کاری، کارکنانی با کيفيت بالا را میها را قادر سازمان .5

 جذب و حفظ کنند.

 دهد.با کاهش تغييرپذيری در عملکرد واحدهای کارس عملکرد سازمانی را افزايش می .6

 (.1388دهد )هويدا و نادری، توانايی سازمان را در تطبيق با تغيير محيطی افزايش می .7

گردد که رفتار شهروندی بر عملکرد سازمانی تأثير دارد. برخی از محققان مشخص میاز اين مطالعات 

ها وسيله گريسکاری ماشين اجتماعی سازماناند که رفتارهای شهروندی، عملکرد سازمانی را بهمطرح کرده

 (.1388؛ به  نقل از احمدی، 1983کند )بورمن و همکاران، تسهيل می
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 رفتار شهروندی سازمانی اصطلاحات مرتبط با -2-2-8

ها ضروری هستند. گيری عملکرد سازمانکاتز بيان کرد که سه نوع رفتار اساسی برای شکل 1964در سال 

ها و اول، افراد بايد نسبت به ورود و باقی ماندن در سازمان تشويق شوند. دوم، آنها بايد نسبت به نيازمندی

هايی فراتر از و سوم اينکه بايد خلاق يوده و به انجام فعاليتالزامات وظيفه خود توجه کافی داشته باشند 

رسد مفهوم شهروند سازمانی طور کلی به نظر میای که بر عهده دارند نيز توجه نمايند. بهالزامات وظيفه

 ارائه شده توسط ارگان نيز با اين سه نوع رفتار مطابقت دارد.

(، رفتار Graham, 1991؛ Organ, 1983وندی سازمانی )در دهه اخير اصطلاحات بسياری نظير رفتار شهر

(، Cummings and Van Dyane, 1990(، رفتار فرانقشی )Brief and Motovildo, 1986گرايانه )اجتماعی

( Staw and Boettger, 1990( و حتی رفتار ضدنقشی )Vricf and George, 1992) 1خودجوشی سازمانی

؛ به نقل از محمدی، 2006، 2يی استفاده شده است )ديک و همکارانبرای تشريح و بيان چنين رفتارها

1387.) 

هايی هر چند اندک با يکديگر دارند که آنها را از هم اما هر کدام از اين رفتارها به لحاظ مفهومی تفاوت

 سازد. در زير به اين تفاوت توجه شده است:متمايز می

ای مرتبط با نقش که فراتر از انتظارات وظيفه توسط فرد ه( رفتارهای فرانقش را فعاليت2005) 3آدهايو

عنوان رفتار کند. اين دسته از رفتارها در مواردی و توسط برخی از نويسندگان بهشود تعريف میانجام می

گرايانه را شامل طيف وسيعی از ( رفتارهای اجتماعی1995) 4شود. مورمن و همکارانشهروندی در نظر می

( سه 1986دانند. بريف و موتوويلدو )ننده و دربرگيرنده رفتارهای شهروندی سازمانی میرفتارهای کمک ک

-وسيله اعضا سازمان شکل داده میگرايانه را به اين صورت بيان کردند که بهويژگی رفتارهای اجتماعی

ا قصد ارتقای کند و بهايشان حرکت میها در انجام نقشها و سازمانشوند. در جهت تعاملات افراد، گروه

گرايانه برخی اوقات هايی از رفتارهای اجتماعیگيرد. چنين تعريفها و سازمان انجام میرفاه افراد، گروه

دليل همپوشانی مفهومی آن با ساير اشکال رفتارهای کمک کننده، تمايز آن را از رفتارهای فرانقشی و يا به

( خودجوشی سازمانی نيز همانند 1995ديدگاه مورمن ) کند. ازرفتار شهروندی سازمانی با مشکل مواجه می
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رفتار شهروندی سازمانی شامل رفتارهای عملکردی است با اين تفاوت که رفتار شهروندی سازمانی 

که خودجوشی سازمانی قسمتی شوند در حالیهای رسمی پاداش تشخيص داده نمیوسيله سيستممستقيماً به

 (.1385باشد )عباسپور، از سيستم پاداش در يک سازمان می

 نقش و فرانقشرفتار درون -2-2-8-1

آن دسته از رفتارهای شغلی کارکنان که تأثير زيادی بر اثربخشی عمليات سازمان دارند، توجه محققان و 

اند. در گذشته محققان در مطالعات خود جهت بررسی رابطه ميان مديران زسادی را به خود جلب کرده

کردند. تقريباً از دو دهه نقشی کارکنان توجه میثربخشی سازمانی، اکثراً به عملکرد درونرفتارهای شغلی و ا

 (.1385اند )عباسپور، تفاوت قائل شده2و عملکرد فرانقشی  1نقشیو نيم قبل، محققان بين عملکرد درون

ن که در شرح نقشی به رفتارهای شغلی کارکناکنند که عملکرد درون( بيان می1999)3های و همکاران 

( نيز 1988گويند. ارگان )شود، میهای رسمی سازمان شناسايی شده و به آنها پاداش داده میوظايف و نقش

های رسمی کارکنان که اختياری بوده و کند که عملکرد فرانقشی به رفتارهای شغلی فراتر از نقشاشاره می

گردد. باتمن و ارگان در سال شوند اطلاق میمعمولاً در سيستم پاداش رسمی سازمان در نظر گرفته نمی

های صورت گرفته درباره سازیها و عملياتیسازیترين مفهوماشاره کردند که يکی از متداول 1983

 (.1387باشد )محمدی، رفتارهای فرانقشی، رفتارهای شهروندی سازمانی می

طور که اند و هماناثربخشی سازمان قائل بر اين اساس محققان اهميت زيادی برای تأثير عملکرد فرانقشی بر

های صورت گرفته درباره رفتارهای سازیترين مباحث در ارتباط با انواع مفهوماشاره شد يکی از متداول

(. ساير مفاهيم مربوط به عملکرد فرانقشی که Organ, 1988فرانقشی، رفتارهای شهروندی سازمانی است )

گرايانه )بريف و موتوويلدو، ازمانی دارند عبارتند از رفتارهای اجتماعیتشابه زيادی با رفتار شهروندی س

( و 1995داين و همکاران، (، رفتارهای فرانقشی )ون1992(، رفتارهای خودجوش )جرج و بريف، 1986

 (.1993)بورمن و موتوويلدو،  4ایعملکرد زمينه
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 خودجوشی سازمانی -2-2-8-2

روندی سازمانی شامل رفتارهای عملکردی است، با اين تفاوت که خودجوشی سازمانی همانند رفتار شه

که شوند در حالیهای رسمی پاداش حمايت نمیوسيله سيستمرفتار شهروندی سازمانی مستقيماً به

؛ به نقل 1995، 1باشد )مورمن و همکارانخودجوشی سازمانی قسمتی از سيستم پاداش در يک سازمان می

 از عباسپور(.

 گرایانهرفتارهای اجتماعی -2-2-8-3

کننده بوده و دربرگيرنده رفتارهای گرايانه شامل طيف وسيعی از رفتارهای کمکرفتارهای اجتماعی

گرايانه برای اعضا مفيد که رفتارهای اجتماعیشهروندی سازمانی است، اما نکته مهم اين است که در حالی

اشد )مثلاً ممکن است به فردی در راستای پنهان است، ممکن است جنبه کژکاردی برای سازمان داشته ب

 (.Moorman et al., 1995کردن يک مشکل کاری کمک شود( )

 صورت زير بيان کردند:گرايانه را بهسه ويژگی رفتارهای اجتماعی 2بريف و موتوويلدو

 شوند.وسيله اعضا سازمان شکل داده میبه 

 شوند.هايشان انجام میر انجام نقشها دها و سازماندر جهت تعاملات افراد، گروه 

 (.1385گيرند )عباسپور، ها و سازمان انجام میبا قصد ارتقاء رفاه افراد، گروه 

 (MCBرفتار شهروندی مدیریت ) -2-2-8-4

عنوان مکمل رفتار شهروندی سازمانی، مفهوم ديگری است که بيانگر سازگاری رفتار شهروندی مديريت به

پژوهشی در  2002باشند. راندی هودسن در سال و هنجارهای رايج در محيط کار میبين اقدامات مديريت 

خصوص رفتار شهروندی مديريت و تأثير مثبت آن بر رفتار شهروندی سازمانی و همچنين کاهش تضاد بين 

 (.Hodson, 2002کارکنان با يکديگر و مديران انجام داده است )

                                                           
1
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تمايز اصول نگرشی و اقدامات شهروندی مديران معاصر در جهت منظور تشخيص و های گوناگونی بهمقوله

های مشخص شده آنها پذيرش و اطاعت داوطلبانه کارکنان و ملحق شدن آنها به سازمان و ارتقاء تلاش

 (.1388ها شامل اعتماد، مشروعيت و عدالت سازمانی هستند )احمدی، وجود دارد، که برخی از اين مقوله

 روندی کارکنانرفتار شه -2-2-8-5 

ار جمله مفاهيم ديگری که در حوزه رفتار شهروندی سازمانی مطرح است، مفهوم رفتار شهروندی کارکنان 

وری و انسجام در محيط کار، فراتر يا عنوان اقدامات مثبت بخشی از کارکنان برای بهبود بهرهباشد که بهمی

 (.Hodson, 2002ت )ماورای وظايف و الزامات شغلی و سازمانی تعريف شده اس

 رفتارهای ضد شهروندی -2-2-8-6

( آن را به منطله نوعی 1994با ورود مفهوم رفتار ضد شهروندی به ادبيات مديريت، جيل بال و همکاران )

هايی نظير پرخاشگری، رفتار که عبارتکاهد، تعريف کردن ضمن اينبدرفتاری کارمند که از بازده کار او می

توزی و انحراف نيز برای توصيف جويی، کينهغيرمولد و ناکارآمد، بزهکاری، انتقام ضد اجتماعی، رفتار

کاری، دزدی، ها نظير خرابای از واکنشاند. اين رفتارها طيف گستردهرفتار ضدشهروندی به کار رفته

ترين . مهمگيرندجويی، نزاع، پرخاشگری، طفره رفتن از کار، غيبت، تأخير و حتی شوخی را دربر میانتقام

ابعاد رفتار ضد شهروندی شامل رفتار ناهنجار کارکنان، رفتار ضد اجتماعی، رفتار غيرکارکردی، رفتارهای 

ناکارآمد، بدرفتاری سازمانی و پرخاشگری در محل کار است. ضروری است رفتارهای ضد شهروندی 

ارهای شهروندی سازمانی، کارايی و يابی شوند تا با کنترل عوامل موجد آنها و تقويت عوامل بروز رفتريشه

-اثربخشی سازمان افزايش يابد. شناخت علل بروز رفتارهای همچون سرقت از منابع سازمان، تحميل هزينه

های شخصی و غيرمرتبط با کا، پرخاشگری نسبت به همکاران و مديران، به رسميت نشتاختن اختيار و 

ساير رفتارهايی که منابع فيزيکی، سرمايه انسانی و اعتبار  اقتدار مديران، زير پا گذاشتن مقررات سازمان و

پور و المقدور از آنها اجتناب نمايند )قلیکند تا حتیکنند، به مديران کمک میها را مخدوش میسازمان

 (.1386همکاران، 
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 های رفتار شهروندی سازمانیهمبسته -2-2-9

 عوامل موثر بر رفتار شهروندی سازمانی -2-2-9-1

عنوان يک سازه مکنون و يا يک سازه متراکم در نظر گرفته شود. که رفتار شهروندی سازمانی بهجدای از اين

نظران معتقدند که باشد. صاحبگونه رفتارها مینکته حائز اهميت، شناسايی عوامل مؤثر بر بروز اين

چنين رفتارهايی از سوی کارکنان بايست در سازمان مهيا باشد تا امکان بروز اين ای از شرايط میمجموعه

های سازمانی ای مانند کارکنان، وظيفه، ويژگیطور کلی مشخص شده است که مفاهيم گستردهفراهم آيد. به

(. Podsakoff et al., 2000کنند )بينی میو رهبری در مشاغل مختلف، انواع رفتارهای سازمانی را پيش

آيندهای رفتار شهروندی ( اولين بررسی در زمينه پيش1983)( و باتمنو ارگان 1983اسميت و همکاران )

بين است. پس از دو دهه تحقيق، رضايت سازمانی را ترتيب دادند و دريافتند که رضايت شغلی بهترين پيش

 (.Organ, 1998بين اصلی رفتار شهروندی سازمانی است )شغلی هنوز پيش

 پیامدهای رفتار شهروندی سازمانی -2-2-9-2

های خود را بر روی عوامل تأثيرگذار بر رفتار شهروندی سازمانی معطوف ه اکثر محققان اوليه تلاشاگرچ

داشتند، بيشتر تحقيقاتی که اخيراً صورت گرفته، ميزان زيادی از توجه خود را به پيامدهای کليدی اختصاص 

وری فظت از سازمان و بهرهاند. رفتار شهروندی سازمانی پيامدهای مهمی از جمله رضايت شغلی، محاداده

(. به استناد مطالعات و تحقيقات انجام شده رفتار شهروندی سازمانی 1384دنبال دارد )مقيمی، سازمانی را به

دهد که مطالعات نشان میطوریشود. بهها محسوب میعاملی مهم و اساسی در افزايش عملکرد سازمان

سازمانی و افزايش رضايت شغلی کارکنان )بولينو و همکاران،  داری بين رفتار شهروندیرابطه مثبت و معنی

(، کاهش 2003(، کاهش هزينه )بولينو و همکاران، 1996(، کاهش تضاد بين کارکنان )ولتز و نيهوف، 2003

(، کاهش رفتارهای انحرافی 1997کنزی، (ف کارايی سازمانی )پادساکف و مک2002ضايعات )هودسون، 

( وجود دارد. علاوه بر اين، 2005(، اثربخشی سازمانی )خالد و علی، 2008زارت، کارکنان )اسچيپمن و آ

ها حاکی از آن است که تحقق ابعاد رفتار شهروندی سازمانی، افزايش خودپنداری مثبت شخص پژوهش

( ارتقاء روابط مثبت در ميان کارکنان، فراهم کردن انعطاف لازم برای ابداع و 1997)پينر و همکاران، 

( شهيم شدن 1995؛ آکويتو، 1983آوری، کمک به استفاده اثربخش از منابع کمياب )اسميت و همکاران، نو

( حفظ تعادل درونی سازمان 1997ير و همکاران، میدر مسئوليت سنگين ناظران، بهبود خدمت مشتری )نت
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کوف و همکاران، وری، عملکرد و اثربخشی سازمانی )پادسا( و بهبود بهره1996)کيميری و همکاران، 

عنوان يک وضعيت دنبال دارد. بنابراين رفتار شهروندی سازمانی به( را به1996؛ والز و نيهاف، 1997

دهد و از شود. زيرا چنين رفتاری از يک طرف منابع موجود و در دسترس را افزايش میمطلوب ديده می

؛ به نقل از 2007کاهد )بيکتون و همکاران، های کنترل رسمی و پرهزينه را میطرف ديگر نياز به مکانيزم

 (.1385عاسپور، 

 تقویت رفتار شهروندی سازمانی -2-2-10

ای از اعمال را برای ايجاد، نگهداری و تقويت شهروندی سازمانی به مديران و (، مجموعه1999برايتمن )

 ها معرفی کرد. اين اعمال عبارتند از:رهبران سازمان

 ها و تهديدات تجاری شکل شن سازمان که بر اساس وحدت ميان چالشارائه و بيان رسالت رو

 گرفته باشد.

 صورتی که به عملکرد های شهروندی واحد با اعتبار و قدرت متقاعدکنندگی بالا بهتدوين ارزش

 عالی، موفقيت تجاری، پاسخگويی فردی و خدمت به همکاران گرايش داشته باشد.

 ها و اصول و تقويت همه روزه اين وضع از طريق تلقين آن شخلق يک مدل رفتاری برای اين ارز

 های جبران خدمات.در فرآيندهای استخدام، آموزش ارزيابی، بهبود و سيستم

 گيری مداوم های عملياتی با وحدت استراتژيک قوی به همراه اندازهسازماندهی افراد در داخل تيم

 عملکرد و بهبود مستمر آن.

 ها تبديل آنها به برنامه عملياتی جزئی شده؛ که به روشنی ها و ارزشها، رسالتتوجه به تمام بيانيه

منظور مشارکت در موفقيت تجاری نشان دهد چگونگی کار هر شهروند سازمانی را به

(Brightman et al., 1999.) 

عدد و زيادی شد که تعاريف و الگوهای مت رفتار شهروندی سازمانی مرور شد؛ اشارهبراساس آنچه در زمينه 

تار شهروندی سازمانی ارائه شده است که در وجوه خاصی مشترک هستند. همه فتوسط محققان درباره ر

دانند. اين تعاريف بر فرانقشی بودن رفتار شهروندی سازمانی تأکيد دارند و آن را جزء الزامات شغلی نمی
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های امروزی از فراتر از نقش در سازمانعنوان رفتاری داوطلبانه و بنابراين رفتار شهروندی سازمانی به

درستی توانند بهها در محيط پيچيده و بسيار متغير امروز نمیضرورت بسياری برخوردار است. زيرا سازمان

احتياجات و نيازمندهای شغلی مورد نياز را در شرح شغل خود مشخص کنند و مشخص سازند که چه 

تواند رو، رفتار شهروندی سازمانی میی ضرورت دارد. از اينرفتارهايی برای دستيابی به اهداف سازمان

 Perenموفقيت سازمانی را با فراهم آوردن امکان تخصيص بهتر و موثرتر منابع انسانی و مالی، فراهم آورد )

et al., 1999 همچنين بررسی کلی مطالعات انجام شده در حوزه رفتار شهروندی سازمانی، پژوهش را به .)

-توانند در حوزه عمليات و شغلسازد که اين نوع از رفتارهای اختياری و اثربخش میرهنمون می اين نتيجه

توان اذعان نمود که نقش دبيران در های با تعامل و ارتباط بالا نتايج موثرتری داشته باشند. بر اين اساس، می

و ارتباطات آنها، از مشاغل با  نقشی، تعداد بالای همکارانعلت استمرار تعامل درونآموزش و پرورش، به

 اهميت در اين حوزه است.

 بخش سوم: شخصیت )خوشبینی( -2-3

-شناسی جديد سعی دارد توجه توجه خود را صرفاً به مشکلات روانی معطوف نسازد و بيشتر بر جنبهروان

 Seligman etدر دهه اخير ) 1نگرشناسی مثبتهای مثبت زندگی تأکيد کند. همزمان با گسترش جنبش روان

al., 20052يافته انسانیهای سازشهای مثبت و نيرومندیهای مثبت، تجربهوری( روی آوردن به کنش 

ای در حال گسترش است. خوشبينی يکی از طور فزايندهو غيره به 5طبعی، شوخ4، شادکامی3مانند: خوشبينی

شناسی و علوم اجتماعی به در روانای را خصوصيات مثبت انسان است که طی دو دهه گذشته توجه ويژه

خود جلب کرده است. خوشبينی به مواردی اشاره دارد که در آن معمولاً پيامدهای مثبت مورد انتظارند و 

طور کلی، باورهای شوند. خوشبينی و بهعنوان عوامل ثابت، کلی و درونی در نظر گرفته میاين پيامدها به

 (.Peterson, 2000گذارند )مانی انسان تأثير زيادی میمثبت بر بيماری و سلامت روانی و جس

دليل نحوه و نوع نگرش افتد، بلکه بهدليل حوادثی که برايش اتفاق میانسان موجودی متفکر است که نه به

شود سلامت جسمانی و روانی خود را رو مینسبت به قضايا، مسائل، مشکلات و حوادثی که با آن روبه

                                                           
1
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های بارز شخصيتی وجود خوشبينی و يا بعد متقابل آن بدبينی است. دهد. يکی از ويژگیتحت تأثير قرار می

 نگر، مفهومی فراگير و گسترده دارد.شناسی مثبتعنوان جزئی از روانخوشبينی به

عموم مردم خوشبينی را در نظر گرفتن نيمه پر ليوان يا عادت به انتظار پايانی خوش برای هر دردسر واقعی، 

(. در کل خوشبينی، به معنای داشتن انتظارات مثبت برای نتايج و 1388گيرند )سليگمن، ر میدر نظ

(. نقطه مقابل خوشبينی، بدبينی است که به معنای تأکيد بر Scheire and Carver, 1985پيامدهاست )

ات منفی (. در کل بدبينی، به معنای داشتن انتظار1383آميزترين علت هر شکست است )سليگمن، فاجعه

 (.Scheire and Carver, 1985)برای نتايج و پيامدهاست 

افتد و توانايی برخورد درست با خوشبينی را توانايی بهتر نگريستن به دنيا و وقايعی که در آن اتفاق می

(. به اعتقاد سليگمن مبنای خوشبينی به نحوه تفکر افراد 1385اند )گنجی، واقعيات زندگی تعريف کرده

(. خوشبينی و بدبينی هر دو بر روی يک پيوستارند و Seligman, 1991گردد )علت رويدادها برمیدرباره 

 (.Carver et al., 2010رسند )نظر میهرچند تا حدی فطری به

کند تا فرد در برابر افسردگی که منجر به شکست و خوشبينی مزايای متعددی دارد؛ اين صفت کمک می

کند تا در مقايسه با آنچه که ، ايستادگی کند. اين موهبت به فرد کمک میشودوقايع ناگوار زندگی می

 دست بياورد. ديگران از او انتظار دارند، موفقيت بيشتری در زندگی و محيط کاری و غيره به

 های انجام شدهبخش چهارم: پژوهش -2-4 

 های خارجیپژوهش -2-4-1

ها فتار شهروندی سازمانی و هوش عاطفی مديران شرکتی ارتباط ر( به مطالعه2010و همکاران ) 1جيمز

داری پرداختند. نتايج نشان داد که رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبتی با هوش عاطفی دارد. تفاوت معنی

بين مديران با حسن نيت، اعتماد به نفس، همدلی، اضطراب و استرس بيشتر و مديرانی با اين خصوصيات 

 کمتر وجود داشت.

                                                           
1
 James 
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( در پژوهشی تأثير هوش عاطفی مديران بر اعتماد و رفتار شهروندی سازمانی زيردستان را 2004) 1رفلر

مورد بررسی قرار داد. نتايج نشان داد مديرانی که هوش عاطفی بالايی داشتند دارای کارکنانی بودند که رفتار 

ت به سبک مديريت آنها اعتماد دانند. همچنين زيردستان نسبشهروندی سازمانی بالايی از خودشان نشان می

 بيشتری داشتند.

( در تحقيقی با عنوان رابطه هوش هيجانی و رفتار شهروندی به اين نتيجه رسيد 2009)2کورکماز و آرپاجی

دوستانه از رفتار شهروندی شناسی، رفتار مدنی و رفتارهای نوعکه بين هوش هيجانی مديران و ابعاد وظيفه

شناسی بينی دو بعد وظيفهای وجود دارد و هوش هيجانی مديران قادر به پيشحظهزيردستان رابطه قابل ملا

 باشد.دوستی کارکنان مینوع و

( در بررسی رابطه هوش هيجانی و رفتار شهروندی سازمانی با اثر تعديلی 2009) 3ايلگين و همکاران

 ازمانی رابطه مستقيم دارد.جنسيت، نتيجه گرفتند که هوش هيجانی با تمامی ابعاد رفتار شهروندی س

تأثيرات رهبری تجويزی، هوش عاطفی، اعتماد و "عنوان نامه دکتری خود تحت ( در پايان2005) 4اسکلچتر

های آفريقای انکننده رفتار شهروندی در سازم، به متغيرهای تبيين"قصد ترک روی رفتار شهروندی سازمانی

يه مشخص يک مدل مفهومی را برای تبيين روابط موجود جنوبی پرداخت. اين مطالعه با داشتن چند فرض

دست داد. مطابق با نتايج تحليل عاملی؛ همبستگی پيرسون، تحليل رگرسيون چندگانه ها بهدر فرضيه

استاندارد و تحليل مسير اثرگذاری هوش عاطفی بر رفتار شهروندی کارکنان پذيرفته شد؛ البته اين رابطه از 

 گرفت.رهبری تجويزی و کاهش قصد و تمايل ترک خدمت صورت می طريق افزايش اعتماد و

رابطه بين هوش عاطفی، رهبری بصری و رفتار  "( در رساله دوره دکتری خود تحت عنوان 2008) 5سولان

به بررسی اثرات و روابط موجود در بين اين متغيرها پرداخت.  "شهروندی سازمانی در مراکز آموزش عالی

 TLP، رهبری بصری توسط آزمون 6ماير و همکاران  MSCEITعاطفی توسط آزمون در اين پژوهش هوش 

مورد  1و همچنين رفتار شهروندی سازمانی توسط پرسشنامه پادساکف و همکاران 7ساشکين و روزنباخ
                                                           
1
 Refler 

2
 Korkmaz and Arpaci 

3
 Ilgin et al 

4
 Schlechter 

5
 Solan 

6
 Mayer et al 

7
 Sashkin and Rosenbach 
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سنجش قرار گرفتند. نتايج رگرسيون خطی و ضريب همبستگی پيرسون در اين مطالعه نشان داد که رابطه 

هوش عاطفی و رهبری بصری وجود دارد. رابطه بين رهبری بصری و رفتار شهروندی سازمانی ناچيزی بين 

صورت معتدل پذيرفته شد و رابطه ميان هوش هيجانی و رفتار شهروندی سازمانی پذيرفته اما دارای به

 ميزان اندکی است.

وندی سازمانی با نقش ( در پژوهشی با عنوان تعهد اثربخش و رفتار شهر2005) 2لوقکارملی و کولاکو

ميانجی هوش عاطفی به بررسی اين متغيرهای رفتاری و روابط آنها در محيط کار پرداختند. نتايج نشان داد 

 دار دارند.که هر دو متغير تعهد اثربخش و هوش عاطفی با رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبت و معنی

گرا و رفتار ابطه هوش عاطفی، رهبری تحولای تحت عنوان ر( در مطالعه2008) 3گموداسير و سين

گرا شهروندی سازمانی به اين نتيجه رسيدند که اگرچه هوش عاطفی در مديران موجب انجام رهبری تحول

بينی نموده و روابط بين آنها مثبت و خوبی رفتارهای شهروندی را پيششود اما اين نوع از هوش بهنمی

 دار است.معنی

ای و رفتار ( پژوهش خود را تحت عنوان رابطه هوش عاطفی، عملکرد وظيفه2006) 4کارملی و جاسمن

شهروندی سازمانی را ارائه نمودند. نتايج برخاسته از تحليل آماری اين مطالعه نيز گويای روابط بين هوش 

 عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی است.

و رفتار شهرومدی را مورد بررسی قرار ( فرضيه تأثيرگذاری هوش عاطفی بر تعهد عاطفی 2003کارملی )

داری بين متغيرهای ياد شده مورد تييد و صورت معنیی مثبت را بهداد. نتايج پژوهش او وجود رابطه

 پذيرش قرار داد.

( پژوهشی با عنوان اثرات هوش عاطفی مديران در اعتماد و رفتار شهروندی سازمانی 2004مير )نت

نفر از مديران کارخانه زيمنس صورت گرفت.  39کارمند و  215مطالعه روی  کارمندان را انجام داد. اين

داری با اعتماد دهد که بالا بودن ميزان هوش عاطفی مديران ارتباط مثبت و معنیدست آمده نشان مینتايج به

ک در های بالايی در ارزيابی و درو رفتار شهروندی سازمانی دارد. مديران با هوش عاطفی بالا توانايی
                                                                                                                                                                                     
1
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سازمان دارند و توانايی بالای مديران در ارتباط عاطفی، به بالا رفتن رفتار شهروندی کارکنان و اعتماد آنان 

 (.1388راد، نمايد )ايوبیکمک می

 های داخلیپژوهش -2-4-2

ی بين هوش هيجانی و گرايش به رفتار شهروند ( به بررسی رابطه1391يارمحمدی منفرد و همکاران )

داری بين هوش هيجانی بدنی پرداختند. نتايج بيان داشت که همبستگی مثبت و معنیی معلمان تربيتسازمان

های پژوهش هرچه معلمان هوش با رفتار شهروند سازمانی معلمان وجود داشته است. با توجه به يافته

 خواهد بود. هيجانی کلی بالاتری داشته باشند، امکان بروز رفتار شهروند سازمانی در آنها بيشتر

( به بررسی رابطه بين هوش معنوی، هوش عاطفی و خودکارآمدی با رفتار 1391پور )زاده و حسينقشقايی

ها نشان داد که شهروندی سازمانی در بين کارکنان زن موسسات آموزش عالی شهر بهبهان پرداختند. يافته

داری وجود دارد. انی رابطه مثبت و معنیهای آن با رفتار شهروندی سازمبين هوش معنوی کارکنان و مؤلفه

داری ديده شد. های آن با رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبت و معنیبين هوش هيجانی کارکنان و مؤلفه

 داری وجود دارد.بين ميزان خودکارآمدی کارکنان با رفتار شهروندی سازمانی رابطه مثبت و معنی

تباط بين هوش هيجانی و رفتار شهروندی سازمانی در بين ( به بررسی ار1390اسعدی و همکاران )

های عمومی شهرستان يزد پرداختند. نتايج نشان داد که هر چهار بعد هوش هيجانی با کتابداران کتابخانه

داری دارند و مقدار همبستگی آنها نيز قابل قبول و مناسب است. رفتار شهروندی سازمانی همبستگی معنی

ترتيب بيشترين همبستگی و رابطه را ديريت ارتباطات، خودآگاهی و آگاهی اجتماعی بهمديريت برخورد، م

 با رفتار شهروندی سازمانی دارند.

ای با هدف بررسی تأثيرگذاری هوش عاطفی بر رفتار ( در مطالعه1387زاده مقدم و فرجيان )هادی

ابعاد هوش عاطفی، خود مديريتی و  شهروندی، با لحاظ نمودن نقش تعهد عاطفی به اين نتيجه رسيدند که

 مديريت روابط، بر رفتار شهروندی تأثير دارند.

ای را با عنوان بررسی ارتباط هوش هيجانی و تعهد سازمانی با رفتار ( مطالعه1392عيدی و همکاران )

ن داد های ورزشی جمهوری اسلامی ايران انجام دادند. نتايج نشاشهروندی سازمانی در کارکنان فدراسيون

داری وجود های ورزشی رابطه معنیکه بين هوش هيجانی با رغتار شهروندی سازمانی کارکنان فدراسيون
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 دارس مشاهده شد. نتايجداشت. همچنين بين تعهد سازمانی با رفتار شهروندی سازمانی ارتباط معنی

درصد واريانس  28 سن، تعهد سازمانی و هوش هيجانی در مجموع رگرسيون نشان داد که سابقه شغلی،

 رفتار شهروندی سازمانی را تبيين کردند. 

-ای را با عنوان کاربرد روش همبستگی متعارف برای بررسی رابطه( مطالعه1394زاده يزدی و سليمانی )تقی

ی بين هوش عاطفی با رفتار مدنی سازمانی و تعهد سازمانی انجام دادند. نتايج تحليل همبستگی متعارف با 

ی قوی بين هوش عاطفی با رفتار شهروندی سازمانی و تعهد سازمانی حکايت اطمينان، از رابطهدرصد  99

کند. نتايج رگرسيون چندگانه نشان داد از ميان ابعاد هوش عاطفی )خودآگاهيف خودکنترلی و بعد می

  های خوبی برای رفتار شهروندی سازمانی و تعهد سازمانی هستند.کنندهبينیانگيزشی(، پيش

( در تحقيقی با عنوان طراحی و تبيين مدل تأثيرگذاری هوش عاطفی بر تعهد 1389دعايی و همکاران )

سازمانی و رفتار شهروندی سازمانی به اين نتيجه رسيدند که هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی و 

 گذارد.یتعهد سازمانی موثر است و تعهد سازمانی نيز بر رفتار شهروندی سازمانی تأثير م

بينی رفتار شهروندی دبيران دوره متوسطه بر اساس هوش هيجانی ( در تحقيقی با هدف پيش1390کريمی )

های هوش هيجانی، خودآگاهی، خود انگيزی، همدلی و انها در اصفهان به اين نتيجه رسيد که از بين مؤلفه

 .مهارت اجتماعی با رفتار شهروندی سازمانی دبيران رابطه مثبت دارد

شناختی کارکنان  ( به ارتباط بين رفتار شهروندی سازمانی و توانمندسازی روان1392آقاجانی و همکاران )

دار شناختی با رفتار شهروندی، مثبت و معنیی بين توانمندسازی روانها نشان داد که رابطهپرداختند. يافته

شناحتی و رفتار شهروندی سازمانی سازی رواندار ميان ابعاد توانمنداست. همچنين اين ارتباط مثبت و معنی

يابد که کارکنان سطح بالايی از رفتار شهروندی نيز يافت شد. هنگامی اثربخشی سازمان بيشتر افزايش می

 سازمانی و ادراک از توانمندی داشته باشند.

د رفتار شهروندی های هوش هيجانی و ابعا( در تحقيقی با عنوان رابطه بين مؤلفه1391کريمی و همکاران )

های هوش هيجانی، سازمانی دبيران مدارس متوسطه شهر اصفهان، به اين نتيجه رسيدند که از بين مؤلفه

های اجتماعی با رفتار شهروندی سازمانی دبيران رابطه مثبت خودآگاهی، خودانگيزی، هدلی و مهارت

 داشتند.
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های آن با رفتار شهروندی سازمانی در مؤلفه ( به بررسی ارتباط هوش هيجانی و1392يوسفی و همکاران )

اداره ورزش و جوانان شهر کرمانشاه پرداختند. نتايج نشان داد که بين هوش هيجانی با رفتار شهروندی 

های فردی فقط سن با رفتار شهروندی سازمانی رابطه داری وجود داشت. از بين ويژگیکارکنان رابطه معنی

های ن نتايج رگرسيون نشان داد که متغيرهای سن، خودآگاهی و مهارتداری وجود داشت. همچنيمعنی

واريانس رفتار شهروندی  48/0بينی کننده رفتار شهروندی بودند که در نهايت ترين پيشاجتماعی قوی

 کارکنان را تبيين کردند.

رفتار (، در پژوهشی تحت عنوان هوش عاطفی مديران و نقش آن در بهبود 1390مقدمی و همکاران )

کننده هوش عاطفی در رابطه با رفتار شهروندی پرداختند. شهروندی سازمانی کارکنان به بررسی نقش تبيين

های عاطفی گلمن و رفتار های قابليتهای مورد نياز برای تحليل اين ادعا با استفاده از پرسشنامهداده

آوری گرديد. تحليل های علميه جمعشهروندی سازمانی از جامعه آماری پژوهش، يعنی مرکز خدمات حوزه

اطلاعات با استفاده از ضريب همبستگی اسپرمن حاکی از اين بود که رابطه بين هوش عاطفی مديران و 

های هوش عاطفی با رفتار شهروندی رفتار شهروندی سازمانی کارکنان معنادار است. بعلاوه تمامی مؤلفه

های هوش ل رگرسيون چندعاملی نشان داد که از ميان مؤلفهسازمانی رابطه معناداری دارند. همچنين تحلي

عاطفی مديران، مديريت روابط و آگاهی اجتماعی بيشترين تأثير را در رفتار شهروندی سازمانی کارکنان 

 دارند.

( در پژهشی تحت نام ارائه مدل جامع عوامل مؤثر بر توسعه رفتار شهروندی 1389متين و همکاران )زارعی

ها های رفتار شهروندی پرداختند و مطابق با يافتهبينطالعه کارکنان شرکت ملی نفت به ارائه پيشسازمانی م

های شخصيتی کارکنان، ساختار سازممانی، فرهنگ سازمانی و پنج عامل عمده، سبک رهبی مديران، ويژگی

 دند.عنوان عوامل موثر بر توسعه رفتار شهروندی معرفی نموعوامل ارزشی فرهنگی را به
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 مقدمه -3-1

ها به انتخاب روش تحقيق و تعيين نوشتهدر اين فصل با توجه به موضوع تحقيق، اهداف و مرور پيش

 نظر مورد تحقيق برای شده انتخاب روش از متأثر، تحقيق هر نتايج اعتبارشود. متغيرهای تحقيق پرداخته می

. بستگيدارد تحقيق امکانات تحقيق،ات فرضي اهداف، ماهيتد مانن عواملی به روش اين انتخاب و باشدمی

 و ترسريع چه هر تا بوده تحقيق هدف با متناسب که است ایشيوه و روش انتخاب معنی به تحقيق روش

 به توجها ب فصل اين در. يافت دست تحقيق هایپرسش پاسخ و نظر مورد اهداف به بتوان ترآسان و تردقيق

 ابزار و تکنيک متغيرها، تعيين تحقيق، روش انتخاب به هانگاشتهپيش مرور و اهداف تحقيق، موضوع

 پرسشنامه، پايايی و روايی استفاده، مورد آماری ایهروش ها،داده پردازش یهاروش ها،داده گردآوری

 .است شده پرداخته آماری جامعه

 روش پژوهش -3-2

بندی هدف کاربردی غالب تحقيق جزء تحقيقات کمی بوده و بر اساس طبقه پژوهش حاضر از نظر رويکرد

تواند برای حل مسايل اجرايی مورد استفاده قرار است، به اين دليل که نتايج تحقيق و تجزيه و تحليل آن می

از  باشد وگيرد و از حيث ميزان کنترل متغيرها جزء تحقيقات توصيفی )غيرآزمايشی( و از نوع پيمايشی می

 ها ميدانی است.لحاظ گردآوری داده

 جامعه و نمونه آماری -3-3

 جامعه آماری -3-3-1

نظرهای تحقيق دارای شود که از جهات خاص مربوط مربوط به نقطهجامعه آماری به کل افرادی گفته می

عريف بيان (. با توجه به ت1387صفات مشترک بوده و مشمول نتايج پژوهش مورد نظر باشند. )دانايی فرد، 

 نفر( 820)شامل  2نفر(و ناحيه  1020)شامل  1ناحيه  شده جامعه آماری در اين تحقيق شامل کليه دبيران

  .(1396)اداره کل آموزش و پرورش استان گيلان،  باشد( نفر می =1840N)  1396شهرستان رشت در سال 

 نمونه آماری -3-3-2

(. 1388گيرد )سنجری، ها مورد بررسی قرار میانجام برنامه منظورنمونه بخشی از افراد جامعه است که به

در اين تحقيق از فرمول کوکران برای محاسبه حجم نمونه آماری استفاده شده است. نمونه آماری اين 
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که جامعه آماری در اين پژوهش محدود است، باشد. از آنجايینفر می 318مطالعه، در مرحله مطالعه ميدانی 

 م نمونه، به شرح زير از فرمول کوکران برای جامعه محدود استفاده شده است:جهت محاسبه حج

 محدودبرای جامعه  فرمول کوکران  -1 -3معادله 

=  

که ضريب اطمينان پژوهش است. با توجه به اين αنمايانگر عدد بحرانی توزيع نرمال در سطح  Z∝/2که  

95/0=p 05/0ده است، لذا در نظر گرفته ش=α  بوده و بر اين اساس، عدد بحرانی برابر با  2/∝=250/0و

96/1=Z0.025 =Z∝/2.محاسبه خواهد شد ، 

شود. محاسبه می‌p =q ×‌p ×( p – 1= ) 5/0 ×( 1-5/0= )25/0گيرند. لذا در نظر می 5/0را  q و p معمولا

ε در نظر گرفته شده است. 50/0فرمول، معادل  هم که نمايانگر دقت برآورد، يا حداکثر خطاست، در اين 

 روش و ابزار گردآوری اطلاعات -3-4

 ایمطالعات کتابخانه -3-4-1

آيند که پيش از آغاز تحقيق توسط پژوهشگر بررسی های ثانوی به دست میاز طريق اين نوع مطالعه داده

گذشته، آمارهای رسمی، آمارهای غير  های موجود در اسنادها عبارتند از: دادهشوند. منابع اين دادهمی

های مربوط به ادبيات اين تحقيق و مباحث نظری آوری دادهرسمی و اسناد و مدارک سازمانی. برای جمع

های ها، سايتنامهای )کتب و مقالات انگليسی و فارسی، پايانمرتبط با موضوع از روش مطالعات کتابخانه

 اينترنتی( استفاده شده است. 

 مطالعات میدانی -3-4-2

در اين تحقيق برای انجام مطالعات ميدانی از پرسشنامه استفاده گرديده است. بدين ترتيب که بر اساس 

عنوان يکی از آوری تحقيق يعنی پرسشنامه طراحی گرديد. پرسشنامه بهاهداف و سوالات تحقيق ابزار جمع

های ای پرسشباشد، که متشکل از مجموعهی میآوری داده در تحقيقات پيمايشترين ابزارهای جمعمتداول

های گوناگون، نظر، ديدگاه و بينش يک فرد پاسخگو را مورد گيری از مقياسباشد که با بهرهدار میهدف

 (.1387دهد )دانايی فرد، سنجش قرار می
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يوز برادبری و گر در اين تحقيق به منظور سنجش هوش عاطفی از پرسشنامه استاندارد هوش هيجانی

( استفاده شد. همچنين 2000و برای ارزيابی رفتار شهروندی سازمانی از پرسشنامه پادساکف )  (2005)

 باشد.بخش عمده می 4گويه استفاده شد. پرسشنامه مذکور شامل  10برای سنجش شخصيت از 

با شناختی در رابطه . سوالات عمومی: در سوالات عمومی سعی شده است که اطلاعات کلی و جمعيت1

 آوری گردد.دهندگان جمعپاسخ

(، 1-5مولفه دارد که عبارتند از: خودآگاهی ) 4سوال )گويه( است و  28. هوش عاطفی: اين بخش شامل 2

 (. 22-28( و مديريت روابط )15-21(، آگاهی اجتماعی )6-14خودمديريتی )

-4دوستی )که عبارتند از: نوعمولفه دارد  5گويه است و  20. رفتار شهروندی سازمانی: اين بخش سامل 3

 (.17-20( و احترام و تکريم )13-16(، فضيلت شهروندی )9-12(، جوانمردی )5-8(، وجدان کاری )1

-دهندگان را مورد مطالعه قرار میسوال )گويه( است که شخصيت پاسخ 10. شخصيت:  اين بخش شامل 4

 دهد.

 متغیرهای تحقیق 3-3جدول

 منبع نوع متغیر مولفه متغیر

 عاطفیهوش 

 مستقل خودآگاهی

 (2005يوز )برادبری و گر
 مستقل خودمديريتی

 مستقل آگاهی اجتماعی

 مستقل مديريت روابط

 شهروندی سازمانیفتار ر

 وابسته دوستینوع

 (2000پادساکف )

 وابسته وجدان کاری

 وابسته جوانمردی

 وابسته فضيلت شهروندی

 وابسته احترام و تکريم

 (2004و همکاران )کنس  عدیلگرت - شخصیت
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ی مثبت همراه باشد. برای طراحی اين سوالات از هادر طراحی تلاش شده تا حد امکان کوتاه و با سوال

رود. شمار میگيری بههای اندازهترين مقياساستفاده گرديده که يکی از رايج 1ای ليکرتطيف پنج گزينه

 صورت ذيل است:شکل کلی و امتيازبندی اين طيف به

 : شیوه امتیازدهی طیف لیکرت1 -3 جدول

 همیشه  معمولاً گاهی ندرتبه هرگز  شکل کلی:

 5 4 3 2 1 امتیازبندی:

 گیریابزار اندازه 3و پایائی 2روائی -3-5

 گیریروائی )اعتبار( ابزار اندازه -3-5-1

سنجد. گيری تا چه حد خصيصه مورد نظر را میدهد که ابزار اندازهمفهوم اعتبار به اين پرسش پاسخ می

های حاصل از آن اطمينان داشت. منظور اعتبار به دقت دادهتوان گيری نمیبدون آگاهی از اعتبار ابزار اندازه

ها يا خصيصه متغير مورد نظر را اندازه بگيرد نه گيری واقعاً بتواند ويژگیيا روايی آن است که وسيله اندازه

های متعددی وجود دارد که يکی از (. برای تعيين اعتبار پرسشنامه روش1388متغير ديگری را )سنجری، 

های تشکيل دهنده آن بستگی گيری به سؤالاعتبار محتوا يک ابزار اندازه باشد.محتوا میها اعتبار اين روش

ها گيری آنای باشد که محقق قصد اندازههای ويژهها و مهارتهای پرسشنامه معرف ويژگیدارد. اگر سؤال

عتبار محتوا، بايد در موقع ساختن ابزار را داشته باشد، آزمون دارای اعتبار محتوا است. برای اطمينان از ا

های محتوای انتخاب شده گيری معرف قسمتی ابزار اندازههای تشکيل دهندهچنان عمل کرد که سؤال

گيری است که همزمان با تدوين آزمون در آن تنيده بنابراين اعتبار محتوا، ويژگی ساختاری ابزار اندازه باشد.

شود ون معمولاً توسط افرادی مختصص در موضوع مورد مطالعه تعيين میشود. اعتبار محتوا يک آزممی

(. برای بررسی اعتبار محتوای اين پرسشنامه، بدليل اينکه اين پرسشنامه از زبان 1385)سرمد و همکاران، 

و  انگليسی به فارسی ترجمه شده، بعد از تنظيم پرسشنامه اوليه، ابتدا در اختيار چند تن از اساتيد دانشگاه

کارشناسان امر قرار داده شد تا در رابطه با روايی پرسشنامه، اينکه سؤالات مطرح شده، آنچه را که مدنظر 

کند يا نه؟ اظهارنظر نمايند. بعد نظرهای اساتيد و کارشناسان در پرسشنامه لحاظ و گيری میاست، اندازه

 وجود آمد.تغييرات لازم به

                                                           
1
Likert 

2
 Validity 

3
 Reliability 
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 گیریازه: پایائی )اعتماد( ابزار اند3-5-2

گيری است و مفهوم ياد شده با اين امر سر و کار های فنی ابزار اندازهقابليت اعتماد يا پايايی يکی از ويژگی

دهد. مقصود از پايايی يا گيری در شرايط يکسان تا چه اندازه نتايج يکسانی به دست میدارد که ابزار اندازه

خصيصه مورد سنجش را با همان وسيله، تحت شرايط  گيری آن است که اگری اندازهاعتماد يک وسيله

مشابه دوبارهه اندازه بگيريم، نتايج حاصله تا چه حد مشابه، دقيق و قابل اعتماد است. يک پژوهش پايا آن 

(. دامنه ضريب قابليت اعتماد از صفر )عدم 1388است که دارای ويژگی تکرارپذيری باشد )سنجری، 

گيری ( است. ضريب قابليت اعتماد نشانگر آن است که تا چه اندازه ابزار اندازه+ )ارتباط کامل1اعتماد( تا 

 1سنجد. از آنجا که آلفای کرونباخهای متغير و موقتی آن را میهای باثبات آزمودنی و يا ويژگیويژگی

ان عناصر گيری و هماهنگی درونی ميمعمولاً شاخص کاملاً مناسبی برای سنجش قابليت اعتماد ابزار اندازه

-آن است، بنابراين قابليت اعتماد پرسشنامه مورد استفاده در اين تحقيق به کمک آلفای کرونباخ ارزيابی می

هايی که ها يا آزمونگيری از جمله پرسشنامهگردد. اين روش برای محاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازه

تواند . در اينگونه ابزار، پاسخ هر سؤال میرودکنند، به کار میگيری میهای مختلف را اندازه خصيصه

 (.  1385مقادير عددی مختلفی را اختيار کند )سرمد و همکاران، 

( SPSSمنظور بررسی مناسب پايايی پرسشنامه، از روش آلفای کرونباخ )با استفاده از نرم افزار  بنابراين به

افزار آماری ميزان ضريب اعتماد با ه کمک نرمدست آمده و بهای بهاستفاده شده است. با استفاده از داده

توان از پايايی ابزار سنجش اطمينان حاصل کرد. روش آلفای کرونباخ محاسبه شد. با توجه به عدد آلفا می

های پرسشنامه در جدول زير نشان داده شده ميزان ضريب اعتماد محاسبه شده برای هر يک از ابعاد قسمت

 است.

 

 

 

 

                                                           
1
 Cronbach's Alpha 
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 فای کرونباخ پرسشنامه: ضرایب آل2 -3 جدول

تعداد  هامؤلفه 

 سؤالات

ضریب آلفای  

 کرونباخ

 ضریب کل

 904/0 701/0 5 خودآگاهی هوش عاطفی

 718/0 9 خودمديريتی

 821/0 7 آگاهی اجتماعی

 810/0 7 مديريت روابط

رفتار 

 شهروندی سازمانی

 883/0 775/0 4 دوستینوع

 758/0 4 وجدان کاری

 786/0 4 جوانمردی

 748/0 4 فضيلت شهروندی

 821/0 4 احترام و تکريم

 884/0 884/0 10 - شخصيت

 هاروش تجزیه و تحلیل داده -3-6

از آنجا که به لحاظ هدف، اين پژوهش بر آن است که با بررسی دقيق متغيرهای هوش عاطفی و رفتار 

ل آيد و با نشان دادن همبستگی يا پيوستگی اين دو ها نائشهروندی سازمانی و شخصيت به استنباط علی آن

های ها، از آمارهدست آمده از نمونههای بهها را تبيين نمايد، برای تحليل دادهداری بين آنرابطه، معنی

توصيفی شامل فراوانی، درصد، ميانگين و انحراف معيار استفاده گرديده است. همچنين در بخش آمار 

ها با استفاده از نرم افزار اين تحليل .خواهد شد استفاده 1ساختاری معادلات يابیمدل روش ازاستنباطی 

 انجام خواهد گرفت.  SMART PLSو  SPSSآماری 

 شود:در دو مرحله ارزيابی و تفسير می PLSمدل 

شده با متغير مکنون الف( ارزيابی روايی و پايايی مدل سنجش در مورد ارتباط بين متغيرهای مشاهده

 تناظر.م

 ,.Tenenhaus et alب( ارزيابی مدل ساختاری برای بررسی ارتباط بين متغيرهای مکنون با يکديگر )

2010.) 

                                                           
1
 Structural Equation Modeling (SEM) 
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ها مورد بررسی قرار گرفت. در ها( و پايايی معرفبعدی بودن بلوکبرای ارزيابی پايايی، پايايی مرکب )تک

-بودن يک بلوک وجود دارد: تحليل مؤلفه بعدیمدل بيرونی و در سطح کاربردی سه ابزار برای بررسی تک

 ʃگلدشتاين. ميزان آلفای کورنباخ و -ديلون ʃشده، آلفای کورنباخ و های اصلی بلوک متغيرهای مشاهده

 Fornell and Larcker, 1981, Song)باشد 70/0بعدی بودن بلوک بايد بيشتر از گلدشتاين برای تک-ديلون

et al., 1999) . 

استفاده شد، اگر ميزان اولين مقادير ويژه در ماتريس  2 – 3های اصلی از فرمول برای تحليل مؤلفه

تر از يک يا حداقل از اولين ها کوچکتر از يک باشد و دومين آنهمبستگی بلوک متغيرهای آشکار بزرگ

 (. 1391بعدی است )آذر و همکاران، طور قطع تکمورد فاصله زيادی داشته باشد، آن بلوک به

 محاسبه مقادیر ویژه  -2 -3ادله مع

A=  

 

λ = det   = (a-λ)(d-λ) – bc = λ
2 

– (a+d)λ + (ad-bc) 

 

λ =  ±  

تنهايی ارزيابی شود. پژوهشگران ها متفاوت است، پايايی هر معرف بايد بهکه پايايی معرفجايیاز آن

متغير مکنون بايد بخش قابل توجهی از پراکندگی هر معرف را توضيح دهد )معمولا حداقل معتقدند که يک 

ی آن )يعنی شدهدرصد(. بنابراين قدرمطلق همبستگی بين يک سازه و هرکدام از متغيرهای مشاهده 50

براين،  (. علاوه1391باشد )آذر و همکاران،  70/0قدرمطلق بارهای خروجی استانداردشده( بايد بيشتر از 

گيری که بارهای استاندارد شده های اندازههای انعکاسی از مدلبرخی پژوهشگران پيشنهاد حذف معرف

اند. بهتر است اين کار زمانی انجام شود که پايايی معرف پايين است را داده 40/0ها کمتر از خروجی آن

ها کم (. اگر تعداد معرف1391ن، شود )آذر و همکارابوده و حذف معرف منجر به افزايش پايايی مرکب 

است را حذف کرد. البته اين  7/0ها کمتر از هايی که بار عاملی آنتوان معرفباشد )سه يا چهار معرف( می

ها باشد. برخی نيز معتقدند که اگر تعداد معرف 5/0سازه بيشتر از  AVEکار زمانی عملی است که مقدار 

 (.Bontis et al., 2002توان حذف نمود )را میهای ضعيف تا باشد معرف 5بيشتر از 



61 

 

های عرضی( لاکر و آزمون بار -برای بررسی روايی از روايی همگرا و روايی افتراقی )معيار فورنل

کنند. فورنل و لارکر ها سازه اصلی را تبيين میشد. روايی همگرا به اين معنا است که مجموعه گويهاستفاده

عنوان معياری برای روايی همگرا پيشنهاد ( را بهAVEواريانس استخراج شده)( استفاده از متوسط 1981)

هايش را تبيين کند. يعنی طور ميانگين بايد بيش از نيمی از پراکندگی معرفکردند. يک متغير مکنون به

 بيانگر اعتبار همگرای کافی است.  5/0معادل  AVEحداقل 

لاکر  -دو معيار فورنل PLSسازی مسيری است و در مدل روايی افتراقی نسبتا يک مفهوم تکميل کننده

کند که يک متغير بايد در لاکِر ادعا می -های عرضی برای آن مطرح شده است. معيار فورنلو آزمون بار

 های خودش داشته باشدهای ساير متغيرهای مکنون،  پراکندگی بيشتری را در بين معرفمقايسه با معرف

(. از لحاظ آماری، متوسط واريانس استخراج شده هر متغير مکنون بايد بيشتر از 1391)آذر و همکاران، 

 (.Choua and Chen, 2009بالاترين توان دوم همبستگی آن متغير با ساير متغيرهای مکنون باشد )

آزمون بارهای عرضی که ديگر معيار روايی افتراقی است، آزادی بيشتری دارد. در اين آزمون انتظار  

د بار هر معرف برای هر متغير مکنون بيشتر از بارهای عرضی يا بار آن معرف برای ساير متغيرهای رومی

کند و آزمون بارهای عرضی لاکر روايی افتراقی را در سطح سازه ارزيابی می -مکنون باشد. معيار فورنل

 کند.روايی را در سطح معرف فراهم می

R) متغيرهای مکنون برونزا 1شود: ضريب تعيينستفاده میبرای ارزيابی مدل درونی از چهار ابزار ا
2 ،)

 f، اندازه اثر2ضرايب مسير
Qبين) کوهن و ارتباط پيش 2

گايسر(. در اين تحقيق برای بررسی مدل  -استون 2

 fدرونی از ميزان ضرايب مسير، ضريب تعيين، اندازه اثر
Qکوهن و  2

 شد. گايسراستفاده-استون 2

Rرزيابی متغيرهای مکنون درونزا، ضريب تعيين است. مقادير معيار اساسی برای ا
، 67/0برابر با   2

شوند. اگر ترتيب قابل توجه، متوسط و ضعيف توصيف میبه  PLSهای مسيری در مدل 19/0و  33/0

زا را با تعداد معدودی متغيرهای مکنون ساختارهای يک مدل مسيری داخلی معين، يک متغير مکنون درون

Rا شرح دهد زبرون
زا متکی به چند متغير در حد متوسط قابل پذيرش است. اما اگر متغير مکنون درون  2

Rزا باشد، مقدار مکنون برون
 67/0حداقل بايد در سطح قابل توجه قرار داشته باشد. يعنی اينکه بيشر از   2

                                                           
1
. R Square 

2
. Path Coefficients  
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دهد که مدل در و نشان می شودصورت در مورد زير بنای تئوريکی مدل شبهاتی مطرح میباشد. در غير اين

 (. 1391زا ناتوان است )آذر و همکاران، شرح متغيرهای مکنون درون

توان معادل يک ضريب بتای استاندارد شده در را می PLSهر ضريب مسير در مدل ساختاری 

-های کمترين مربعات معمولی در نظر گرفت. ضرايب مسير بايد از لحاظ علامت، بزرگی و معنیرگرسيون

ی اثرات مثبت )روابط بين دو سازه( يک دهندهداری مورد بررسی قرار گيرند. ضرايب مسير مثبت نشان

اجرا  BTاندازی خودکار الگوريتم راه داری ضرايب مسير بايد رويهسازه بر سازه ديگر است. از نظر معنی

 داری ضرايب مسير مشخص گردد. آماری محاسبه و معنی tشود تا 

 fتوان اندازه اثر را با استفاده  از در مدل مسيری میبرای هر اثر 
 fکوهن ارزيابی کرد. اندازه اثر  2

-به  2

Rصورت نسبی از تغييرات 
صورت تبيين نشده روی بخشی از واريانس متغير مکنون درونزا است که بهبه  2

 fبرای  35/0و  15/0،  02/0ماند. طبق نظر کوهن مقادير در مدل باقی می
ترتيب بيانگر اثر کوچک، هب   2

 f(. برای محاسبه 1391متوسط و بزرگ است )آذر و همکاران، 
Rمقادير   2

Rرا قبل )  2
2
 Included و بعد از)

Rحذف )
2
 Excludedخواهيم بين مسيری که می( متغير پيشf 

دهيم را محاسبه کنيم در فرمول زير قرار میآن 2

 (. 3 – 3)معادله 

 زه اثر کوهناندا  -3 -3معادله 

f 
2
 = R

2
 Included - R

2
 Excluded / 1 - R

2
 Included 

 

R
2
 Included  بين مسير مورد نظر که قصد محاسبه : ميزان ضريب تعيين با وجود متغير پيشf 

 را داريمآن 2

R
2
 Excluded بين مسير مورد نظر که قصد محاسبه : ميزان ضريب تعيين بدون وجود متغير پيشf 

 ريمرا داآن 2

 

بينی کردن است. معيار غالب روش ديگر برای ارزيابی مدل ساختاری بررسی توانايی مدل در پيش

Qبين،  شاخص برای رابطه پيش
های را با استفاده از شيوه شاخصتواند آنگايسر است که می -استون 2

بينی از ايد بتواند يک پيشکند که مدل بسنجيد. اين معيار ادعا می BF 1اشتراک و افزونگی با روايی متقاطع

Qهای متغير مکنون درونزا ارائه دهد. اگر ميزان معرف
زای معين بيشتر از برای يک متغير مکنون درون 2

                                                           
1
. Blindfolding  
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وسيله توان بهرا می 1بين بين دارند. اثر نسبی ارتباط پيشصفر باشد، متغيرهای مستقل آن ارتباط پيش

qسنجش 
بين کوچک، ترتيب ارتباط پيشبه 35/0و  15/0، 02/0ادير ( برآورد نمود. مق4 - 3)معادله   2

 (.1391دهد )آذر و همکاران، متوسط و بزرگ يک متغير مکنون معين را نشان می

 گایسر -بین شاخص استونارتباط پیش  -4 -3معادله 

q 
2
 = Q

2
 Included - Q

2
 Excluded / 1 - Q

2
 Included 

Q
2
 Included   ميزان :Q ها  با وجود معرف مورد نظراز جدول افزونگی با روايی متقاطع برای سازه استون گايسر 

Q
2
 Excluded  ميزان :Q ها  بدون وجود معرف مورد نظراستون گايسر از جدول افزونگی با روايی متقاطع برای سازه 

 گیریچهارچوب ارزیابی مدل اندازه -3 -3جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
PLS 

 

 

 

 

 

 

مدل 

 بيرونی

 

 

 

 

 يايیپا

 

 

 پايايی مرکب

ميزان اولين مقادير ويژه در ماتريس همبستگی بلوک متغيرهای آشکار 

تر از يک يا حداقل از اولين ها کوچکتر از يک باشد و دومين آنبزرگ

 مورد فاصله زيادی داشته باشد.

70/0 α > 

70/0 ʃ > 

 

 هاپايايی معرف

ی شدهدام از متغيرهای مشاهدهقدرمطلق همبستگی بين يک سازه و هرک

 70/0آن )يعنی قدرمطلق بارهای خروجی استانداردشده( بايد بيشتر از 

 باشد.

 

 

 

 روايی

 باشد 50/0متوسط واريانس استخراج شده بايد بيشتر از  AVEروايی همگرا 

 

 

روايی 

 افتراقی

معيار فورنل 

 و لاکر

بايد بيشتر از بالاترين متوسط واريانس استخراج شده هر متغير مکنون 

 توان دوم همبستگی آن متغير با ساير متغيرهای مکنون باشد.

آزمون 

بارهای 

 عرضی

بار هر معرف برای هر متغير مکنون بيشتر از بارهای عرضی يا بار آن 

 معرف برای ساير متغيرهای مکنون باشد.

 

 

 

 

 

 

مدل 

 درونی

Rضريب تعيين 
Rمقادير  2

-به  PLSهای مسيری در مدل 19/0و  33/0، 67/0برابر با   2

 شوند.ترتيب قابل توجه، متوسط و ضعيف توصيف می

داری مورد بررسی ضرايب مسير بايد از لحاظ علامت، بزرگی و معنی ضريب مسير

  BTداری از طريق قرار گيرند. معنی

 

f
 کوهن 2

 

 fاندازه اثر 
Rصورت نسبی از تغييرات به  2

خشی از واريانس روی ببه  2

ماند. صورت تبيين نشده در مدل باقی میمتغير مکنون درونزا است که به

 fبرای  35/0و  15/0،  02/0طبق نظر کوهن مقادير 
ترتيب بيانگر اثر به   2

 کوچک، متوسط و بزرگ است.

                                                           
1
. Predictive Relevance  
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Qروابط پيش بين 
2 

Qمقدار 
زی شده خوب بازسادهد مقادير مشاهدهمی بالای صفر نشان 2

Qبين دارد. اند و مدل مذکور ارتباط پيششده
تر از صفر فقدان پايين 2

 دهدبين را نشان میارتباط پيش

بين، به ترتيب برای اثر نسبی ارتباط پيش 35/0و  15/0، 02/0مقادير 

-بين کوچک، متوسط و بزرگ يک متغير مکنون را نشان میارتباط پيش

 دهد.

سازی شده کلی است. يعنی تابع کلی برای ارزيابی برازش معيار بهينهفاقد يک  PLSسازی مسيری مدل

شدت گرايش هايی مبتنی بر واريانس هستند که بهمدل PLS های مسيرمدل وجود ندارد. علاوه براين، مدل

است )آذر و همکاران ، بينی آن تمرکز کردهبينی دارند. بنابراين، روايی مدل عمدتا بر قابليت پيشبه پيش

1391 .) 

گيری، مدل ، لازم است هر قسمت از مدل )شامل مدل اندازه PLSسازی مسيری طبق ساختار مدل

سه شاخص متفاوت برای  PLSسازی مسيری ساختاری و تمام مدل( بهينه شود. به همين دليل در مدی

 (.GOF) 1شده است. شاخص اشتراک، شاخص افزونگی و شاخص نيکويی برازشتناسب مدل ارائه

گيری انعکاسی را برای هر بلوک )با بيش از يک متغير های اندازه، کيفيت مدل2شاخص اشتراک

وسيله مقادير شده در يک بلوک بهسنجد. اينکه چه مقدار از تغييرپذيری متغيرهای مشاهدهشده( میمشاهده

(. از متوسط اشتراک 1391 شود )آذر و همکاران،شود، با اين معيار سنجيده میمتغير مکنون متناظر تبيين می

(. محققان سطح 1390زاده و قنواتی، کرد )غلامگيری استفادهتوان برای ارزيابی کيفيت تمام مدل اندازهمی

 (.Lee et al., 2008اند )ذکر کرده 5/0قابل قبول برای اشتراک آماری را بيشتر از 

-زا، با توجه به مدل اندازهدرون ، معيار سنجش کيفيت مدل ساختاری برای هر بلوک3شاخص افزونگی

کار زا بههای درونگيری است. ميانگين افزونگی معيار کلی کيفيت مدل ساختاری است که برای همه بلوک

Rوسيله يک ارزيابی ساده از شاخص تناسب رود. هرچند کيفيت هر مدل ساختاری بهمی
گيرد صورت می 2

که معادلات ساختاری تخمين زده ويژه زمانیاری کافی نيست. بهولی اين معيار برای ارزيابی تمام مدل ساخت

                                                           
1
. Goodness of Fit 

2
. Communality 

3
. Redundancy 
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Rشوند. مقدار می
-کار میعنوان معياری برای تناسب هر معادله رگرسيون در مدل ساختاری بهنيز تنها به 2

 رود.

 GOFمعياری برای سنجش تمام مدل وجود ندارد. با اين وجود شاخص  PLSسازی مسيری در مدل

 است.( پيشنهاد شده2005وسيله تننهاوس و همکاران )ار کلی برای نيکويی برازش بهعنوان يک معيبه

 

 نیکویی برازش  -5 -3معادله 

GOF =  

 

-دست مینسخه هنجار شده نيکويی برازش با گسترش دادن جملات آن به مقدار بيشينه متناظرشان به

 شود:تعريف می 6 – 3صورت معادله نسبی به GOFآيد. بنابراين شاخص 

 نیکویی برازش نسبی  -6 -3معادله 

GOF rel =  

T1 سنجدهای انعکاسی می: کيفيت مدل بيرونی را برای سازه 

T2 سنجدهای انعکاسی می: کيفيت مدل درونی را برای سازه 

 

T1 =  

 

 متغير مکنون متناظر: توان دوم همبستگی متغيرهای آشکار با  

 ام از متغيرهای مشاهده شده qهای اصلی بلوک : اولين مقدار ويژه حاصل از تحليل مولفه 

 

T2 =  

 : ضريب تعيين 

 ام Jزای با متغير مکنون درون  XJ: اولين همبستگی کانونی از تحليل کانونی بين   
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هايی توصيفی نسبی شاخص GOFو  GOFاين شاخص بين صفر و يک است. هر دو شاخص  حدود

حال برخی از ها وجود ندارد. با اينداری آماری مقادير آنای برای قضاوت درمورد معنیهستند. يعنی آستانه

دهد )آذر میمطلوبيت مدل را نشان  9/0تر از نسبی برابر يا بزرگ GOFپژوهشگران اعتقاد دارند که مقدار 

 (.1391و همکاران، 

گرفت )توليد صورت  BT 1اندازی خودکاراز طريق الگوريتم راه PLSداری پارامترهای ارزيابی معنی

گيری مجدد و با جايگزينی نمونه اصلی گيری مجدد(. اين الگوريتم با کمک نمونهنمونه 500تصادفی 

آماری معادل  tبه ترتيب حداقل  001/0و 01/0،  05/0شد. برای  رد يا تأييد يک فرضيه در سطح ساخته 

 لازم است. 32/3و  52/2،  96/1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
. Bootstrapping 
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 چهارمفصل 

 تجزیه و تحلیل داده ها

 

 
 



68 

 

 آمار توصیفی -4-1

 های جمعیت شناختی پاسخگویانویژگی -4-1-1

 جنس 

نفر  149اسخ دهنده، تعداد پ 318دست آمده در خصوص جنس پاسخگويان نشان داد که از ميان نتايج به

نشان داده  1-4درصد( زن بودند. اين توزيع فراوانی در جدول  1/53نفر ) 169درصد( مرد و تعداد  9/46)

 شده است.

 : توزیع فراوانی جنسی پاسخ دهندگان1 -4 جدول

 درصد  فراوانی جنس

 1/53 169 زن

 9/46 149 مرد

 100 318 جمع کل

 

 وضعیت تأهل 

نفر  28درصد(، متأهل بوده و فقط  2/91نفر ) 290در مورد وضعيت تأهل بيشتر پاسخ دهندگان، يعنی 

 (.2-4)جدول  باشنددرصد( آنان مجرد می 8/8)

 : توزیع فراوانی وضعیت تأهل پاسخ دهندگان2 -4 جدول

 درصد  فراوانی تأهل

 8/8 28 مجرد

 2/91 290 متأهل

 100 318 جمع کل

 

 سن 

قابل مشاهده است. نتايج بيانگر آن  3-4بر اساس سن آنها در جدول  توزيع فراوانی پاسخ دهندگان

 6/11سال با  65-55درصد دارای بيشترين فراوانی و گروه سنی  1/49سال با  55-45است که گروه سنی 

 اشد.بسال می 41/47باشند. ميانگين سنی پاسخگويان درصد دارای کمترين فراوانی می
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 : توزیع فراوانی سن پاسخ دهندگان3 -4 جدول

درصد  درصد  فراوانی سن

 تراکمی

انحراف  میانگین حداکثر حداقل

 معیار

 3/39 3/39 125 سال 45تا  35

 4/88 1/49 156 سال 55تا  45 79/6 41/47 65 35

 100 6/11 37 سال 65تا  55

     100 100 318 جمع کل

 

 تحصیلات 

درصد( دارای مدرک ليسانس هستند.  20/57نفر ) 182د تحصيلات، بيشتر پاسخ دهندگان، يعنی در مور

-دکترا بودهدرصد(  50/3نفر ) 11درصد( فوق ليسانس و  90/29نفر ) 95درصد( فوق ديپلم،  40/9نفر ) 30

 (.4-4)جدول اند 

 : توزیع فراوانی تحصیلات پاسخ دهندگان4 -4 جدول

 درصد تراکمی د درص فراوانی تحصیلات

 40/9 40/9 30 فوق ديپلم

 70/66 20/57 182 کارشناسی

 50/96 90/29 95 کارشناسی ارشد

 100 50/3 11 دکترا

  100 318 جمع کل

 

 سابقه کار 

درصد(  50/35نفر ) 113سال،  10ی کمتر از درصد( دارای تجربه 9/6نفر ) 22از بين پاسخ دهندگان، 

تا  20ای بين درصد( سابقه و تجربه 5/57نفر ) 183سال هستند. از بين آنها  20ا ت 10ای بين دارای تجربه

 (5-4سال دارند )جدول  30
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 : توزیع فراوانی سابقه کاری پاسخ دهندگان5 -4 جدول

درصد  درصد  فراوانی سابقه کار

 تراکمی

انحراف  میانگین حداکثر حداقل

 معیار

 9/6 9/6 22 سال 10کمتر از 

 5/42 50/35 113 سال 20تا  10 11/6 19/21 30 6

 100 5/57 183 سال 30تا  20

     100 100 318 جمع کل

 های هوش عاطفیتوزیع فراوانی شاخص -4-1-2

 6-4همانگونه که در جدول  های هوش عاطفی ارائه شده است.در اين بخش، توزيع فراوانی شاخص

آيند عواطف و هيجان خود را هنگامی که پيش می" خودآگاهی، گويهدر رابطه با مؤلفه  گردد،مشاهده می

آمده خود نقش برای خروج از شرايط سخت پيش"؛ در رابطه با مؤلفه خودمديريتی، گويه "کنماحساس می

ها منظور طرف مقابل را کاملاً در ارتباط"؛ در رابطه با مؤلفه آگاهی اجتماعی، گويه "کنممهمی ايفا می

؛ در "کنمطور موثر تعارض و مشکل را حل میبه"؛ در رابطه با مؤلفه مديريت روابط، گويه "شوممتوجه می

 ها قرار گرفتند.بالاترين رتبه

 های هوش عاطفیشاخص : توزیع فراوانی6 -4 جدول

 های هوش عاطفیشاخص

 درصد 

ین
نگ

میا
ار 
معی

ف 
حرا

ان
 

تبه
ر

شه 
می

ه
ولاً 

عم
م

هی 
گا

 

به
ت

در
ن

 

گز
هر

 

 هیخودآگا

 1 66/0 42/4 0 0 4/9 3/39 3/51 کنمآيند احساس می. عواطف و هيجان خود را هنگامی که پيش می1

 2 68/0 32/4 0 3/0 6/11 7/43 3/44 های خود اعتماد دارم. به توانايی2

 3 74/0 13/4 0 2/2 8/14 6/50 4/32 پذيرمهای خود را میها و نارسايی. ناتوانايی3
 4 72/0 11/4 0 0 8/20 2/47 1/32 شومرفتار خود در ديگران را متوجه می. اغلب تأثير 4

 5 77/0 98/3 0 0 1/31 9/39 9/28 توانم تأثير ديگران در حالات احساسی خود درک کردم. می5

 خودمدیریتی

 1 68/0 22/4 0 0 5/14 4/94 2/36 کنمآمده خود نقش مهمی ايفا می. برای خروج از شرايط سخت پيش6

 2 81/0 18/4 0 8/2 7/16 9/39 6/40 توانند روی من حساب کنندکنم ديگران میطور کلی احساس می. به7

 3 72/0 10/4 0 6/1 4/16 5/52 6/29 گيرمهای مختلف را در نظر میحلگيری راه. قبل از تصميم11

 4 85/0 04/4 0 9/6 5/13 1/48 4/31 کنمشود، سکوت می. هنگامی که حرف زدن باعث بدتر شدن اوضاع می13
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 5 88/0 88/3 3/0 0/6 8/25 9/40 0/27 پذيرم. معمولاً تغييرات را زود می9

 6 89/0 85/3 0 4/10 0/17 7/49 0/23 کنم از هر وضعيتی، چه خوب و چه بد حداکثر استفاده را ببرم. سعی می12

 7 95/0 71/3 8/2 7/5 6/29 2/41 8/20 آيم. با استرس خوب کنار می8

-دهم که بعداً از آن پشيمان شوم، کارهايی انجام نمیکه ناراحت می. وقتی14

 شوم
5/19 4/43 5/24 6/12 0 70/3 92/0 8 

 9 93/0 81/2 1/10 3/23 5/42 6/23 6/0 کنم. دلسردی را بدون ناراحتی تحمل می10

 آگاهی اجتماعی
 1 60/0 19/4 0 0 4/10 4/60 2/29 شومتوجه میها منظور طرف مقابل را کاملاً م. در ارتباط19

-طور مستقيم با ديگران در پی حل مسأله برمیهای دشوار، به. در وضعيت21

 آيم
0/33 3/50 1/10 6/6 0 09/4 83/0 2 

 3 89/0 96/3 0 8/8 4/15 5/46 2/29 نشين و ساکت نيستم. در بين جمع و در کارهای اجتماعی گوشه20

 4 83/0 95/3 0 9/6 0/16 6/51 5/25 خوبی احساسات ديگران را درک کنمبهتوانم . می17

 5 95/0 85/3 1/3 5/3 5/24 8/42 1/26 پذيرم. انتقاد از خود را می16

 6 90/0 68/3 0 9/11 5/24 9/46 7/16 رنجانم. هنگام عصبانيت، ديگران را از خود نمی15

 7 99/0 19/3 7/5 6/17 6/34 8/35 3/6 شومه می. به سرعت جو حاکم بر محيط کار را متوج18

 مدیریت روابط

 1 84/0 95/3 0 9/6 7/16 3/50 1/26 کنمطور موثر تعارض و مشکل را حل می. به25

 2 89/0 81/3 0 1/10 8/20 2/47 0/22 کنمطور واضح و موثر با ديگران ارتباط برقرار می. به23

 3 95/0 79/3 5/3 5/3 7/26 7/43 6/22 اسات و عواطف برايم مهم استدهم که احس. به ديگران نشان می24

 4 91/0 69/3 5/3 5/3 2/30 9/45 0/17 دهم. برای اداره کردن ارتباطات، به احساسات طرف مقابل توجه نشان می26

-دست می. برای بهتر کنار آمدن با ديگران، درباره آنها اطلاعات بيشتری به27

 آورم

9/6 7/59 4/26 9/6 0 67/3 71/0 5 

 6 88/0 58/3 0 8/13 4/27 9/45 9/12 آيمخوبی کنار می. با ديگران به22

 7 89/0 99/2 0 6/6 4/20 6/39 3/33 دهم. منظور يا احساس خود را به ديگران توضيح می28

 

 های هوش عاطفیبندی مولفهرتبه -4-1-3

ها با های هر يک از اين مولفهگويه هوش عاطفی، های مربوط بهبندی مولفهمنظور رتبههمچنين، به

ها در نظر گرفته شد که توزيع عنوان نمره هر يک از مولفهدست آمده بهيکديگر جمع گرديدند و نمره به

  ( ارائه شده است.7-4ها( در جدول )مولفههای مربوط به هوش عاطفی )نمره کل هر يک از فراوانی مولفه
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 های هوش عاطفی )متغیرهای تحقیق(توصیفی مؤلفه های: آماره7 -4 جدول

 رتبه حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین مؤلفه

 1 80/4 20/3 36/0 19/4 خودآگاهی

 2 86/4 57/2 45/0 85/3 آگاهی اجتماعی

 3 67/4 56/2 38/0 83/3 خودمديريتی

 4 43/4 14/2 44/0 64/3 روابط تيريمد

( در بالاترين رتبه و مديريت روابط 19/4ود مولفه خودآگاهی )با ميانگين شهمانگونه که مشاهده می

 قرار گرفتند. ترين رتبه( در پايين64/3)با ميانگين 

 های رفتار شهروندی سازمانیتوزیع فراوانی شاخص -4-1-4

 آورده شده است. در رابطه با 10-4های رفتار شهروندی سازمانی در جدول توزيع فراوانی شاخص

؛ در رابطه با مؤلفه "از روی رغبت، سعی در حل مشکلات کاری همکارانم دارم"دوستی، گويه مؤلفه نوع

به "؛ در رابطه با مؤلفه جوانمردی، گويه "دهمکارهای محوله را به موقع انجام می "وجدان کاری، گويه 

سعی "ضيلت شهروندی، گويه ف ؛ در رابطه با مؤلفه"کنمپيگيری تغييرات اعلام شده توسط مدير توجه می

اغلب نگران نتيجه "؛ در رابطه با مؤلفه احترام و تکريم، گويه "کنم حقوق همکارانم را رعايت کنممی

 ها قرار گرفتند.؛ در بالاترين رتبه"تصميمات و اعمالم به روی همکارانم هستم
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 رفتار شهروندی سازمانیهای فراوانی شاخص : توزیع8 -4 جدول

 رفتار شهروندی سازمانیهای صشاخ

 درصد 
ین

نگ
میا

ار 
معی

ف 
حرا

ان
 

تبه
ر

 

شه
می

ه
ولاً 

عم
م

هی 
گا

 

به
ت

در
ن

 

گز
هر

 

 دوستینوع

 1 62/0 46/4 0 0 9/6 3/40 8/52 . از روی رغبت، سعی در حل مشکلات کاری همکارانم دارم1

 2 66/0 35/4 0 0 4/10 7/43 9/45 دانمفرسا را ضروری می. شخصاً کمک به افراد دارای وظايف طاقت3

 3 68/0 06/4 0 5/3 1/10 2/63 3/23 کنم. به همکارانی که غيبت داشته باشند کمک می2

 4 72/0 98/3 0 0 7/26 7/48 5/24 وارد را راهنمايی کنمکنم همکاران تازه. با اينکه تعهدی ندارم، سعی می4

 وجدان کاری

 1 64/0 33/4 0 0 4/9 1/48 5/42 دهممی. کارهای محوله را به موقع انجام 7

 2 68/0 23/4 0 0 2/13 0/50 8/36 کنمها در سازمان توجه میها و يادداشت. به آگهی6

 3 73/0 03/4 0 0 2/25 5/46 3/28 شناس هستم. هميشه برای حضور سر کار وقت5

. زمان زيادی باوجود فشار کاری برای چای خوردن و استراحت صرف 8

 نمکنمی
0/17 9/45 2/30 5/3 5/3 69/3 91/0 4 

 جوانمردی

 1 78/0 33/4 0 1/3 1/10 1/37 7/49 کنم. به پيگيری تغييرات اعلام شده توسط مدير توجه می12
 2 88/0 17/4 1/3 3/0 9/11 9/45 7/38 کنم. زمان زيادی را صرف شکايات از مسائل جزئی نمی10

 3 87/0 90/3 0 5/3 0/33 6/33 9/29 قايص و کمبودهای سازمان را رفع کنمدنبال اين هستم که ن. هميشه به11

 4 71/0 67/3 0 9/6 4/26 7/59 9/6 . در سازمان تمايل دارم مسائل جزئی را بزرگ نکنم9

 فضیلت شهروندی

 1 48/0 75/4 0 0 5/2 5/19 0/78 کنم حقوق همکارانم را رعايت کنم. سعی می16

 2 82/0 26/4 0 0 2/24 8/25 0/50 کنمی جلسات سازمان مشارکت می. با رغبت در تمام14

 3 83/0 23/4 0 0 8/25 2/25 1/49 کنم. مدير خود را قبل از انجام هر عمل مهم، آگاه می15

دهند که ضروری نيستند اما تصوير مطلوبی از سازمان نشان میکارهايی . به13

 پردازممی

4/26 1/43 0/17 5/13 0 82/3 97/0 4 

 احترام و تکریم

 1 53/0 71/4 0 0 8/3 1/21 2/75 . اغلب نگران نتيجه تصميمات و اعمالم به روی همکارانم هستم17

. هميشه در انجام کارهای محوله، خواهان تشريک مساعی با همکاران 19

 هستم

9/45 0/44 6/6 5/3 0 32/4 75/0 2 

کلات با ديگر کارکنان جلوگيری آورم تا از ايجاد مشعمل می. اقداماتی به18

 نمايد

1/49 8/30 1/20 0 0 29/4 78/0 3 

ها را ها و رويهنامهها، مقررات، آيين. قوانين سازمان از جمله دستورالعمل20

 کنمکند اطاعت میحتی وقتی کسی نظارت نمی

1/49 0/17 0/27 5/3 5/3 05/4 10/1 4 
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 دی سازمانیرفتار شهرونهای بندی مولفهرتبه -4-1-5

ها با مولفه پنج های هر يک ازگويه ،رفتار شهروندی سازمانیهای مربوط به بندی مولفهرتبهبرای 

ها در نظر گرفته شد که توزيع عنوان نمره هر يک از مولفهدست آمده بهيکديگر جمع گرديدند و نمره به

  ( ارائه شده است.9-4شهروندی سازمانی در جدول )رفتار های مربوط به فراوانی مولفه

ترين ( در پايين02/4( در بالاترين رتبه و جوانمردی )با ميانگين 34/4مولفه احترام و تکريم )با ميانگين 

 قرار گرفتند. رتبه

 

 )متغیرهای تحقیق( رفتار شهروندی سازمانیهای توصیفی مؤلفه های: آماره9 -4 جدول

 رتبه حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین مؤلفه

 1 00/5 25/3 58/0 34/4 احترام و تکريم

 2 00/5 00/3 44/0 27/4 فضيلت شهروندی

 3 00/5 25/3 38/0 21/4 دوستینوع

 4 00/5 75/2 44/0 07/4 وجدان کاری

 5 75/4 50/2 59/0 02/4 جوانمردی

 خوشبینیهای توزیع فراوانی شاخص -4-1-6

 10-4بينی ارائه شده است. همانگونه که در جدول شهای خودر اين بخش، توزيع فراوانی شاخص

که من به ميزان زيادی از اين " ؛"برايم مهم است که خودم را سرگرم نگه دارم"های گردد، گويهمشاهده می

های ترتيب در رتبه؛ به"باشممن همواره در مورد آينده خوشبين می"و  "برمدر کنار دوستانم باشم لذت می

 ار گرفتند.اول تا سوم قر
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 خوشبینیهای ع فراوانی شاخص: توزی2 -4 جدول

 خوشبینیهای شاخص

 درصد 
ین

نگ
میا

ار 
معی

ف 
حرا

ان
 

تبه
ر

 

قم
واف

لاً م
کام

 

قم
واف

م
 

رم
دا

ی ن
ظر

ن
 

فم
خال

م
 

فم
حال

لاً م
کام

 

 1 83/0 98/3 9/0 8/3 9/18 4/49 0/27 برايم مهم است که خودم را سرگرم نگه دارم.

 2 93/0 97/3 9/0 0/6 1/21 6/39 4/32 برم.که در کنار دوستانم باشم لذت میمن به ميزان زيادی از اين

 3 91/0 82/3 3/1 3/6 8/24 0/44 6/23 باشم.من همواره در مورد آينده خوشبين می

 4 03/1 76/3 3/1 0/11 0/27 8/31 9/28 دهند، درست بوده و اشتباه نمی باشند.بيشتر چيزهايی که برايم رخ می

 5 95/0 71/3 9/1 9/7 2/29 6/39 4/21 های ابهام و عدم اطمينان، معمولا انتظار وقوع بهترين چيزها را دارم.در زمان

 6 95/0 57/3 2/2 7/10 5/30 9/40 7/15 برايم آسان است که آرام وراحت باشم.

 7 13/1 33/3 3/6 8/14 4/37 3/22 2/19 يل دارم پيش برود.من انتظار دارم که امور مطابق با آنچه من تما

 8 03/1 04/3 2/7 4/20 8/42 4/20 1/9 کنم.افتد، حساب میهمواره به چيزهای خوبی که برای من اتفاق می

طور کلی، من انتظار دارم که چيزهای خوب بيشتر از چيزهای بد برايم رخ به

 دهد.
1/9 1/20 1/38 9/17 8/14 91/2 15/1 9 

 10 18/1 72/2 2/18 9/23 0/34 4/15 5/8 شوم.من به آسانی غمگين و افسرده نمی

 

 

 آمار استنباطی -4-2

 رابطه بین هوش عاطفی و برخی متغیرهای تحقیق -4-2-1

بين هوش عاطفی و سن، سابقه کار و ميزان  گردد،مشاهده می (11-4)همانگونه که در جدول 

 مشاهده نگرديد.داری تحصيلات رابطه معنی

 متغیرهای تحقیقبرخی و  عاطفیهوش  رابطه بین: 11 -4 جدول

 داری سطح معنی rمقدار  نوع ضریب همبستگی متغیر 

 794/0 -015/0 پيرسون سن

 793/0 -015/0 پيرسون سابقه کار

 266/0 063/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات
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 رهای تحقیقمتغیبرخی و  عاطفی های هوشمولفه رابطه بین -4-3-2

های حاصل از تحقيق مشخص گرديد که بين متغيرهای سن، سابقه کار و ميزان اساس يافتهبر 

داری وجود های خودآگاهی، خودمديريتی، آگاهی اجتماعی و مديريت روابط رابطه معنیتحصيلات و مولفه

 (.12-4نداشت )جدول 

 رهای تحقیقمتغیبرخی و  عاطفیهای هوش مولفه بین رابطه :12 -4 جدول

نوع ضریب  متغیر  

 همبستگی

سطح  rمقدار 

 داری معنی

 خود آگاهی
 497/0 -038/0 پيرسون سن

 593/0 -030/0 پيرسون سابقه کار

 557/0 033/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 خودمديريتی
 931/0 005/0 پيرسون سن

 732/0 -019/0 پيرسون سابقه کار

 459/0 042/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 آگاهی اجتماعی
 540/0 -034/0 پيرسون سن

 751/0 -018/0 پيرسون سابقه کار

 081/0 098/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 مديريت روابط
 745/0 018/0 پيرسون سن

 787/0 015/0 پيرسون سابقه کار

 897/0 007/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 برخی متغیرهای تحقیق رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و -4-2-3

بين رفتار شهروندی سازمانی و ميزان تحصيلات،  گردد،مشاهده می (13-4)همانگونه که در جدول 

درصد وجود داشت ولی بين اين متغير و سن و سابقه کار، رابطه  پنجدار در سطح رابطه مثبت و معنی

 داری مشاهده نگرديد.معنی

 متغیرهای تحقیقبرخی و  رفتار شهروندی سازمانی رابطه بین :13 -4 جدول

 داری سطح معنی rمقدار  نوع ضریب همبستگی متغیر 

 845/0 011/0 پيرسون سن

 795/0 015/0 پيرسون سابقه کار

 014/0 138/0* اسپيرمن ميزان تحصيلات
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 تحقیقمتغیرهای برخی و  رفتار شهروندی سازمانیهای مولفه رابطه بین -4-2-4

های حاصل از تحقيق مشخص گرديد که بين متغيرهای جوانمردی و فضيلت شهروندی بر اساس يافته

 (.14-4دار در سطح پنج درصد وجود داشت )جدول با متغير ميزان تحصيلات رابطه مثبت و معنی

 متغیرهای تحقیقی برخو  رفتار شهروندی سازمانی هایمولفه رابطه بین :14 -4 جدول

نوع ضریب  متغیر  

 همبستگی

سطح  rمقدار 

 داری معنی

 دوستینوع
 379/0 -050/0 پيرسون سن

 293/0 -059/0 پيرسون سابقه کار

 189/0 074/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 وجدان کاری
 332/0 055/0 پيرسون سن

 293/0 -059/0 پيرسون سابقه کار

 683/0 027/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 جوانمردی
 220/0 069/0 پيرسون سن

 177/0 076/0 پيرسون سابقه کار

 033/0 120/0* اسپيرمن ميزان تحصيلات

 فضيلت شهروندی
 00/1 000/0 پيرسون سن

 950/0 -004/0 پيرسون سابقه کار

 040/0 115/0* اسپيرمن ميزان تحصيلات

 احترام و تکريم
 398/0 -048/0 پيرسون سن

 520/0 -036/0 پيرسون سابقه کار

 123/0 087/0 اسپيرمن ميزان تحصيلات

 برخی از متغیرهای تحقیقبر اساس هوش عاطفی  مقایسه -4-2-5

 آزمون  جنس بر اساس(t) 

بين هوش عاطفی حاصل از نمرات کسب شده دو  دهدکه می نشان( 15-4در جدول ) tآزمون نتايج

 دار مشاهده نشد.ت معنیگروه از کارکنان زن و مرد تفاو
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 جنسیت بر اساسهوش عاطفی  مقایسه :15 -4 جدول

 معنیداری tآماره  معیار انحراف میانگین ها گروه سطح بندی متغیرگروه

 جنس عاطفیهوش 
 35/0 86/3 زن

790/0- 43/0 
 30/0 89/3 مرد

 بر اساس ( آزمون میزان تحصیلاتF) 

نشان داد که بين امتياز حاصل شده هوش عاطفی بر اساس مدرک تحصيلی  Fحاصل از آزمون نتايج 

 (. 16-4جدول )دار وجود نداشت افراد تفاوت معنی

 میزان تحصیلات بر اساس هوش عاطفی مقایسه :16-4جدول 

تعداد  بندی متغیرگروه
میانگین 

انحرافمعیار 
 

F 

سطح
 

معنی
 

داری
 

 میزان تحصیلات

 

 26/0 87/3 30 (1ديپلم )فوق

 34/0 87/3 182 (2کارشناسی ) 735/0 425/0

 35/0 89/3 95 (3کارشناسی ارشد )

   26/0 98/3 11 (4دکتری )

 

 برخی از متغیرهای تحقیقبر اساس های هوش عاطفی مولفه مقایسه -4-2-6

 آزمون  جنس بر اساس(t) 

خودآگاهی بر اساس جنسيت در سطح پنج  بين مولفه دهدکه یم نشان( 17-4در جدول ) t آزمون نتايج

 دار مشاهده شد. درصد تفاوت معنی
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 جنسیت بر اساسای هوش عاطفی همولفه مقایسه :17 -4 جدول

 معنیداری tآماره  انحرافمعیار میانگین ها گروه سطح بندی متغیرگروه

 جنس خود آگاهی
 35/0 15/4 زن

*11/2- 036/0 
 37/0 24/4 مرد

 جنس خودمديريتی
 40/0 84/3 زن

325/0 745/0 
 36/0 83/3 مرد

 جنس آگاهی اجتماعی
 48/0 85/3 زن

077/0 93/0 
 42/0 85/3 مرد

 جنس مديريت روابط
 47/0 62/3 زن

017/0- 31/0 
 40/0 67/3 مرد

 

 بر اساس ( آزمون میزان تحصیلاتF) 

های خودآگاهی، خودمديريتی، آگاهی اجتماعی و بين مولفهاد که نشان د Fنتايج حاصل از آزمون 

 (.18-4جدول )دار مشاهده نشد مديريت روابط بر اساس ميزان تحصيلات تفاوت معنی

 

 میزان تحصیلات بر اساسهای هوش عاطفی مولفه مقایسه :18-4جدول 

  بندی متغیرگروه متغیر وابسته

تعداد
میانگین 

انحرافمعیار 
 

F 

سطح
 

م
عنی
 

داری
 

 ميزان تحصيلات خود آگاهی

 31/0 11/4 30 ديپلمفوق

 39/0 20/4 182 کارشناسی 504/0 784/0

 32/0 19/4 95 کارشناسی ارشد

   36 27/4 11 دکتری

 ميزان تحصيلات خودمديريتی

 27/0 85/3 30 ديپلمفوق

 39/0 82/3 182 کارشناسی 844/0 275/0

 40/0 86/3 95 ناسی ارشدکارش
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   27/0 85/3 11 دکتری

آگاهی 

 اجتماعی
 ميزان تحصيلات

 41/0 83/3 30 ديپلمفوق

 45/0 83/3 182 کارشناسی 480/0 827/0

 47/0 87/3 95 کارشناسی ارشد

   35/0 03/4 11 دکتری

مديريت 

 روابط
 ميزان تحصيلات

 39/0 71/3 30 ديپلمفوق

 42/0 63/3 182 کارشناسی 564/0 682/0

 50/0 62/3 95 کارشناسی ارشد

   30/0 78/3 11 دکتری

 

 برخی از متغیرهای تحقیقبر اساس رفتار شهروندی سازمانی  مقایسه -4-2-7

 آزمون  جنس بر اساس(t) 

نمرات کسب بين رفتار شهروندی سازمانی حاصل از  دهدکه می نشان( 19-4در جدول ) tآزمون نتايج

 دار مشاهده نشد.شده دو گروه از کارکنان زن و مرد تفاوت معنی

 جنسیت بر اساسرفتار شهروندی سازمانی  سهمقای :19 -4 جدول

 معنیداری tآماره  معیار انحراف میانگین ها گروه سطح بندی متغیرگروه

 جنس رفتار شهروندی سازمانی
 35/0 17/4 زن

604/0- 546/0 
 31/0 19/4 مرد

 بر اساس ( آزمون میزان تحصیلاتF) 

نشان داد که بين امتياز حاصل شده رفتار شهروندی سازمانی بر اساس مدرک  Fنتايج حاصل از آزمون 

 (. 20-4جدول )داری وجود نداشت تحصيلی افرادتفاوت معنی

 میزان تحصیلات بر اساسرفتار شهروندی سازمانی  مقایسه :20-4جدول 

  بندی متغیرگروه

تعداد
میانگین 

ف 
انحرا

 

معیار
 

F 

سطح
 

معنی
 

داری
 

 میزان تحصیلات

 

 32/0 14/4 30 (1ديپلم )فوق

 34/0 15/4 182 (2کارشناسی ) 098/0 12/2

 32/0 23/4 95 (3کارشناسی ارشد )
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 29/0 34/4 11 (4دکتری )

 رخی از متغیرهای تحقیقببر اساس های رفتار شهروندی سازمانی مولفه مقایسه -4-2-8

 آزمون  جنس بر اساس(t) 

وجدان کاری بر اساس جنسيت در سطح  بين مولفه که دهد می نشان( 21-4در جدول ) t آزمون نتايج

 دار مشاهده شد.پنج درصد تفاوت معنی

 جنسیت بر اساسای رفتار شهروندی سازمانی همولفه مقایسه :21 -4 جدول

 معنیداری tآماره  انحرافمعیار میانگین اه گروه سطح بندی متغیرگروه

 جنس دوستینوع
 39/0 21/4 زن

186/0- 853/0 
 38/0 22/4 مرد

 جنس وجدان کاری
 047/0 -992/1* 46/0 03/4 زن
 42/0 12/4 مرد

 جنس جوانمردی
 64/0 99/3 زن

762/0- 447/0 
 54/0 04/4 مرد

 جنس فضيلت شهروندی
 43/0 28/4 زن

713/0 477/0 
 46/0 24/4 مرد

 جنس احترام و تکريم
 57/0 35/4 زن

132/0 895/0 
 60/0 34/4 مرد

 

 بر اساس ( آزمون میزان تحصیلاتF) 

های فضيلت شهروندی بر اساس ميزان تحصيلات در بين مولفهنشان داد که  Fنتايج حاصل از آزمون 

 (.22-4جدول )دار مشاهده شد سطح يک درصد تفاوت معنی
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 میزان تحصیلات بر اساسرفتار شهروندی سازمانی  هایمولفه مقایسه :22-4جدول 

  بندی متغیرگروه متغیر وابسته

تعداد
میانگین 

انحرافمعیار 
 

F 

سطح
 

معنی
 

داری
 

 ميزان تحصيلات دوستینوع

 39/0 14/4 30 ديپلمفوق

853/0 466/0 

 40/0 21/4 182 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
95 23/4 35/0 

 39/0 34/4 11 دکتری

 ميزان تحصيلات وجدان کاری

 37/0 07/4 30 ديپلمفوق

080/0 971/0 

 46/0 06/4 182 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
95 07/4 46/0 

 30/0 14/4 11 دکتری

 ميزان تحصيلات جوانمردی

 64/0 94/3 30 ديپلمفوق

523/1 208/0 

 59/0 97/3 182 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
95 10/4 58/0 

 62/0 20/4 11 دکتری

فضيلت 

 شهروندی
 ميزان تحصيلات

 42/0 33/4 30 ديپلمفوق

**24/4 006/0 

 47/0 19/4 182 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
95 37/4 38/0 

 32/0 41/4 11 دکتری

احترام و 

 تکريم
 تحصيلات ميزان

 55/0 22/4 30 ديپلمفوق

274/1 283/0 

 61/0 33/4 182 کارشناسی

کارشناسی 

 ارشد
95 38/4 53/0 

 61/0 59/4 11 دکتری
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 بررسی نقش تعدیلگری متغیرهای سن، جنس و شخصیت -4-3

-جه به نقش تعديلتأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی دبيران شهرستان رشت با توبرای بررسی 

 مراحل زير را پيش رو داريم: گری جنسيت، سن و شخصيت

 ارزيابی مدل درونی و بيرونی -

 برازش مدل -

 داری مسيرهابررسی معنی -

 ارزیابی مدل درونی و بیرونی -4-3-1

هوش عاطفی بر رفتار تأثير دهنده مدل اوليه مدل مورد بررسی است که برای بررسی نشان  1 - 4 شکل

بايد ابتدا  گری جنسيت، سن و شخصيتشهروندی سازمانی دبيران شهرستان رشت با توجه به نقش تعديل

 مسيرهای زير را طی کرد:

 ارزيابی مدل بيرونی )محاسبه روايی و پايايی( -

 ارزيابی مدل درونی )ساختاری( -

که کند قبل از اينها را تضمين میجش سازهتوالی اين دو مرحله اعتبار و قابل اطمينان بودن مقياس سن

 (.Saenze et al., 2009ها صورت پذيرد )گيری در مورد روابط بين سازهتلاشی در خصوص نتيجه

 

 

 

 

 مدل اولیه با فرضیات 1-4شکل

 

 رفتار شهروندی سازمانی هوش عاطفی

 سن جنسيت شخصيت
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 ارزیابی مدل بیرونی )محاسبه روایی و پایایی( -4-3-1-1

ای از پايايی سازگاری درونی متغيرهای مکنون )آلفا( ارايه از آنجايی که آلفای کرونباخ برآورد سخت گيرانه

ميزان  شود.از سنجه پايايی مرکب )آزمون ديلون گلداشتاين( استفاده می PLSهای مسير دهد در مدلمی

برای متغيرهای هوش عاطفی، رفتار شهروندی سازمانی، سن،  )آزمون ديلون گلداشتاين(پايايی مرکب 

( برای اين متغيرها مورد AVEاييد قرار گرفت. همچنين ميزان روايی همگرا )جنسيت و شخصيت مورد ت

باشد که ها، ضرايب مسير و ضرايب تعيين میجدول زير نشان دهنده بارهای عاملی گويه تاييد قرار گرفت

 (.23-4دست آمد. )جدول به PLS Algorithmپس از اجرای 

 ش پس از بررسی اوليهپايايی و روايی متغيرهای مدل پژوه 23-4جدول 

 نتیجه
 پایایی روایی

 روایی همگرا متغیر
AVE 

 پایایی مرکب
Composite Reliability 

 هوش عاطفی 924/0 672/0 تایید

 رفتار شهروندی سازمانی 814/0 525/0 تایید

 سن 1 1 تایید

 جنس 1 1 تایید

 شخصیت 872/0 631/0 تایید

 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی 1 1 تایید

 هوش عاطفی*جنس <-رفتار شهروندی سازمانی 1 1 تایید

 هوش عاطفی*شخصیت <-رفتار شهروندی سازمانی 1 1 تایید

‌

گيری اجازه ارزيابی مدل ساختاری را ميسر های فوق؛ برآوردهای پايا و روا مدل اندازهپس از انجام آزمون

 سازد.می

 ری( ارزیابی مدل درونی )ساختا -4-3-1-2

توان به ارزيابی مدل درونی از طريق ضريب تعيين بعد از ارزيابی مدل بيرونی و تأييد پايايی و روايی، می

Rمتغيرهای مکنون برونزا)
f(، ضرايب مسير، اندازه اثر 2

Qبين) کوهن و ارتباط پيش 2
گايسر(  -استون 2

Rشود مقادير پرداخت. همانطورکه مشاهده می
شهروندی سازمانی در حد متوسط متغير رفتار  برای  2

 (.24-4( قرار دارد )جدول 353/0)
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Rضريب تعيين  24-4جدول 
2 

Rضریب تعیین  اثر
 متغیر 2

 رفتار شهروندی سازمانی 353/0 متوسط

‌

ترين مقدار نيز به متغير جنس و کم( 581/0هوش عاطفی )بيشترين مقدار به متغير  مسيراز لحاظ ضريب 

-اند که کاملا با فرضيات اوليه تحقيق هم.  تمامی ضرايب مسير مدل دارای ضريب مثبت( تعلق دارد015/0)

 (. 25-4کنند )جدول ها را تأييد میباشند و آنسو می

‌گيریضرايب مسير مدل اندازه 25-4جدول 

  رفتار شهروندی سازمانی

 هوش عاطفی 581/0
 رفتار شهروندی سازمانی -
 سن 044/0
 جنس 015/0

 شخصیت 089/0
‌

در جدول زير اثر کل که همان مجموع اثرات مستقيم و غيرمستقيم يک سازه بر ديگری است، نشان داده 

( است که 581/0) متغير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانیشده است. بيشترين اثر مشاهده شده، اثر 

اثر متغير جنس بر رفتار شهروندی  باشند. کمترين اثری که مشاهده شده نيزصورت مستقيم میبه اثر آن

 (.26-4باشد )جدول ( است که کاملا مستقيم می014/0سازمانی )

 اثرات کل) اثرات مستقيم + اثرات غيرمستقيم( 26-4جدول 

  رفتار شهروندی سازمانی

 هوش عاطفی 581/0
 رفتار شهروندی سازمانی -
 سن 044/0
 جنس 015/0

 شخصیت 089/0
‌

fير، اندازه اثر )بر اساس جدول ز
( دارای 581/0کوهن( برای مسيرهای هوش عاطفی به رفتار شهروندی ) 2

fاثر بزرگ است. همچنين، اندازه اثر )
کوهن( برای مسيرهای هوش عاطفی به رفتار شهروندی تحت اثر  2
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ل ( دارای هيچگونه اثری نيستند )جدو-015/0( و شخصيت )-032/0(، جنس )-034/0تعديلگرهای سن )

4-27.) 

fاندازه اثر ) 27-4جدول 
 کوهن( 2

 P Values T Statistics اثر

(|O/STDEV|) 
  مقدار اصلی

 هوش عاطفی <-رفتار شهروندی سازمانی 581/0 422/17 000/0 بزرگ

 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی -034/0 838/0 403/0 -

 ش عاطفی*جنسهو <-رفتار شهروندی سازمانی -032/0 949/0 343/0 -

 هوش عاطفی*شخصیت <-رفتار شهروندی سازمانی -015/0 384/0 701/0 -

f 
2
 = R

2
 Included - R

2
 Excluded / 1 - R

2
 Included 

‌

 CV( و افزونگی )CV Communalityهای اشتراک )های مدل از شاخصبرای آزمون تناسب سازه

Redundancyقادير شود مطور که ديده می( استفاده شد. همانQ
گايسر برای متغيرها بيشتر از  -استون  2

 باشد و اين نشانبين متغيرهای ذکر شده مدل مورد بررسی میصفر است که نشان دهنده داشتن ارتباط پيش

 (.28-4دهنده تناسب مدل مورد مطالعه برای اين متغيرها است )جدول 

 هااطع برای سازههای اشتراک و افزونگی با روایی متقمقدار شاخص 28-4جدول 

 شاخص اشتراک با روایی متقاطع
CV Com 

 شاخص افزونگی با روایی متقاطع
CV Red متغیر 

1-SSE/SSO (Q
2
) 1-SSE/SSO (Q

2
) 

 هوش عاطفی - 526/0

 رفتار شهروندی سازمانی 167/0 236/0

 سن - 1

 جنس - 1

 شخصیت - 373/0

 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی - 1

 هوش عاطفی*جنس <-رفتار شهروندی سازمانی - 1

 هوش عاطفی*شخصیت <-رفتار شهروندی سازمانی - 1

‌

‌

‌
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 گیریبرازش مدل اندازه -4-3-2

تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی گيری مورد نظر در اين پژوهش جهت بررسی مدل اندازه

باقيمانده ميانگين توسط  ت، سن و شخصيتگری جنسيدبيران شهرستان رشت با توجه به نقش تعديل

 (.29-4مورد تاييد قرار گرفت )جدول  مربعات استاندارد

 برازش مدل 29-4جدول 

 آماری t داریسطح معنی

ΙO/STERRΙ 

انحراف معیار و خطا 

 استاندارد

 میانگین

M 

 نمونه اصلی

O 
SRMR 

001/0 533/5 018/0 054/0 098/0 Standard Model 

001/0 403/5 018/0 055/0 098/0 Estimated Model 

 داری مسیرها ارزیابی معنی -4-3-3

 BT اندازی خودکاراز طريق الگوريتم راه  SmartPLSافزار در نرم  PLSداری پارامترهای ارزيابی معنی

دار مسير هوش عاطفی بر رفتار نشان دهنده تنها ارتباط معنی 30-4صورت گرفت. نتايج حاصل از جدول 

 باشد.روندی میشه

 و خطای استاندارد( tضریب مسیر)میانگین، انحراف معیار، آماره  30-4جدول 

سطح 

 داریمعنی

t آماری 

ΙO/STERRΙ 

انحراف معیار و 

 خطا استاندارد

 میانگین

M 

 نمونه اصلی

O 

 مسیر

 هوش عاطفی <-رفتار شهروندی سازمانی 581/0 584/0 033/0 422/17 001/0

 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی -034/0 -037/0 041/0 838/0 -

 هوش عاطفی*جنس <-رفتار شهروندی سازمانی -032/0 -034/0 034/0 949/0 -

 هوش عاطفی*شخصیت <-رفتار شهروندی سازمانی -015/0 -017/0 038/0 384/0 -

‌

مسيرهای تعهد مشتری بر نشان دهنده معنی دارد بودن ارتباط معنی دار در  31-4نتايج حاصل از جدول 

 باشد.عملکرد سازمان، مزايای شباهتی توضيحی و همچنين مزايای عملکردی کاربردی بر تعهد مشتری می

 

 

‌
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‌و خطای استاندارد( tاثر کل )میانگین، انحراف معیار، آماره  31-4جدول 

سطح 

 داریمعنی

t آماری 

ΙO/STERRΙ 

انحراف معیار و 

 خطا استاندارد

 میانگین

M 

 ونه اصلینم

O 

 مسیر

 هوش عاطفی <-رفتار شهروندی سازمانی 581/0 584/0 033/0 422/17 001/0

 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی -034/0 -037/0 041/0 838/0 -

 هوش عاطفی*جنس <-رفتار شهروندی سازمانی -032/0 -034/0 034/0 949/0 -

 هوش عاطفی*شخصیت <-ی سازمانیرفتار شهروند -015/0 -017/0 038/0 384/0 -

‌

توان ( می23-14و نتايج جدول ضريب تعيين )جدول  31-4حاصل از جدول  tبا توجه به نتايج آماره 

( ارتباط 581/0نتيجه گرفت که تنها بين متغير هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی )با ضريب مسير 

توانند  از متغيرهای سن، جنس و شخصيت نمی وجود دارد و هيچيک 001/0داری در سطح مثبت و معنی

 (.32-4نقش تعديلگری در مسير بين متغير هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی ايفا کنند )جدول 

‌با حضور تعدیلگرها PLSتیجه نهایی  32-4جدول 

پایایی و  نتیجه

 روایی

-سطح معنی

 داری

t آماری 

ΙO/STERRΙ 

ضریب 

 مسیر

 فرضیه مسیر

 1 هوش عاطفی <-رفتار شهروندی سازمانی 581/0 422/17 001/0 دتايي قبول

 2 هوش عاطفی*سن <-رفتار شهروندی سازمانی -034/0 838/0 - تاييد رد

 3 هوش عاطفی*جنس <-رفتار شهروندی سازمانی -032/0 949/0 - تاييد رد

 4 هوش عاطفی*شخصیت <-رفتار شهروندی سازمانی -015/0 384/0 - تاييد رد

 

درصد از واريانس رفتار  8/33افزار، مدل مورد بررسی توانست که های نرمها و خروجیبا توجه به يافته

 (.2-4شهروندی سازمانی را تبيين کند )شکل 

 

 

 مدل نهایی پژوهش  2-4شکل

 

 رفتار شهروندی سازمانی هوش عاطفی

8/33R
2
 =  

581/0 

001/0 =P 
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 مقدمه -5-1

ها مورد بررسی قرار گرفته است و در نهايت ههای پژوهش بر اساس نتايج فرضيدر اين فصل يافته

های نهايی و پيشنهادات علاوه بر يافته ها و پيشنهادهای کاربردی پژوهش ارائه گرديده است.محدوديت

اينکه از نظر کاربری نمودن پژوهش و کمک به حل مسأله موجود اهميت دارد، در ايجاد و تقويت انگيزه در 

 های بعدی نيز کاملاً موثر است. ه پژوهشپژوهشگران و هموار نمودن را

 خلاصه پژوهش -5-2

در فصل اول تحت عنوان کليات پژوهش، پس از بيان مسأله و ضرورت مفهومی و کارکردی پژوهش 

پرداخته شد؛ سپس سوالات، فرضيات و اهداف پژوهش شکل گرفتند و در نهايت ضمن تعريف مفهومی و 

 ارچوب نظری تحقيق معرفی شد.عملياتی متغيرها، قلمرو پژوهش و چ

سازی اوليه، سابقه شناسی متغيرها، مفهومدر فصل دوم نيز ابتدا پيشينه نظری پژوهش شامل تعاريف و واژه

های مرتبط با هر دو متغير هوش عاطفی و رفتار شهروندی مورد بررسی ها و نظريهمطالعاتی، ابعداد، ويژگی

 بندی گرديد.داخلی مرتبط با اين مطالعه اشاره شده و جمعهای خارجی وقرار گرفت، سپس به پژوهش

های پژوهشی استفاده شده، تبيين و شناسی پژوهش پرداخته شد. به اين منظور روشدر فصل سوم به روش

ها و ابزار گردآوری اطلاعات از نمونه آماری، سنجش و تاييد روايی و توصيف جامعه و نمونه آماری، روش

 ها و فنون آماری مورد استفاده، ارائه شدند.سنجش، روش تجزيه و تحليل دادهپايايی ابزارهای 

های آمار توصيفی و استنباطی است. در بخش های پژوهش در بخشفصل چهارم شامل تجزيه و تحليل داده

معيار های مربوط به آن، ارائه ميانگين و انحرافآمار توصيفی به بررسی وضعيت موجود متغيرها و شاخص

های مقايسه ميانگين و ضريب های پژوهش صورت گرفت و در بخش آمار استنباطی نيز آزمونر حوزهد

 همبستگی و همچنين روش حداقل مربعات جزئی ارائه شدند.

های های تحقيق، محدوديتبندی مطالب فصول پرداخته و در ادامه نتايج و يافتهدر اين فصل نيز به جمع

 شوند.پژوهش و پيشنهادات بيان می
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 های پژوهشیافته-5-3

 های توصیفی پژوهشیافته -5-3-1

 55-45براساس نتايج، بيشتر افراد مورد مطالعه را زنان تشکيل داده و  اکثريت آنان متأهل بودند. گروه سنی 

طور ميانگين سابقه سال دارای بيشترين فراوانی و بيشتر افراد مورد مطالعه دارای مدرک ليسانس بودند. به

 سال بوده است. 21آنها در حدود 

ی آگاهی اجتماعی در رتبه اول قرار گرفت، در حالی که های هوش عاطفی، مولفهبندی مولفهدر رتبه 

 دست آوردند.های دوم تا چهارم را بهترتيب رتبههای خودآگاهی، خودمديرتی، مديريت روابط بهمولفه

ی احترام و تکريم بالاترين نمره را بدست نشان داد که مولفههای رفتار شهروندی سازمانی بندی مولفهرتبه

ی رفتار شهروندی، رتبه پنجم را به دست آمده در بين پنج مولفهی جوانمردی با کمترين نمره بهآورد. مولفه

های دوم تا ترتيب رتبهدوستی و وجدان کاری بههای فضيلت شهروندی، نوعخود اختصاص داد. مولفه

 سب نمودند.چهارم را ک

 های استنباطییافته -5-3-2

بين هوش عاطفی و سن، سابقه کار و ميزان  :شناختیجمعیتبرخی متغیرهای و هوش عاطفی  رابطه بین

های بين متغيرهای سن، سابقه کار و ميزان تحصيلات و مولفهدار وجود نداشت. تحصيلات، رابطه معنی

-داری وجود نداشت. اين نشان میيريت روابط رابطه معنیخودآگاهی، خودمديريتی، آگاهی اجتماعی و مد

 دهد که سن، سابقه کار و تحصيلات دبيران بر ميزان هوش عاطفی آنها تأثير نداشته است.

بين رفتار شهروندی سازمانی و شناختی: رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی و برخی متغیرهای جمعیت

ر وجود داشت که بيانگر اين است که تحصيلات دبيران بر رفتار داميزان تحصيلات، رابطه مثبت و معنی

شهروندی سازمانی آنها تأثيرگذار است. همچنين بين متغيرهای جوانمردی و فضيلت شهروندی با متغير 

سازی و دار وجود داشت. گسترش کرامت و کفايت انسانی، ظرفيتميزان تحصيلات رابطه مثبت و معنی

ها و گسترش دانش ها، توسعه مهارتانی، افزايش کارآمدی و اثربخشی فعاليتتوانمندسازی نيروی انس

شود که هر سازمان با تنظيم برنامه آموزش و شغلی کارکنان متناسب با نيازهای رو به رشد، زمانی حاصل می
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ای را در سطح فرد، شغل و سازمان با توجه به دو اصل استمرار و جامعيت بهسازی، نيازهای توسعه

 سازی بهينه آن استفاده برد.ها در جهت پيادهها تهيه و تدوين نمايد و از تمام ظرفيتوزشآم

بين هوش عاطفی حاصل از نمرات کسب شده دو گروه از  جنسیت:بر اساس هوش عاطفی  مقایسه

خودآگاهی بر اساس جنسيت در سطح پنج  بين مولفهدار مشاهده نشد. کارکنان زن و مرد تفاوت معنی

بر خلاف نتيجه مطالعه  ( و2003راستا با تحقيق يانگ ). نتيجه همدار مشاهده شدد تفاوت معنیدرص

 ( بود. 2001سيمونز )

بين رفتار شهروندی سازمانی  برخی از متغیرهای تحقیق:بر اساس رفتار شهروندی سازمانی  مقایسه

ار مشاهده نشد. بين امتياز حاصل دحاصل از نمرات کسب شده دو گروه از کارکنان زن و مرد تفاوت معنی

 داری وجود نداشت. بين مولفهشده رفتار شهروندی سازمانی بر اساس مدرک تحصيلی افرادتفاوت معنی

دهد که زن دار مشاهده شد. اين نشان میوجدان کاری بر اساس جنسيت در سطح پنج درصد تفاوت معنی

های فضيلت شهروندی بر همچنين بين مولفه ايجاد نمود.و مرد بودن دبيران بر رفتار شهروندی آنان تفاوت 

تواند بر دار مشاهده شد. تحصيلات دبيران میاساس ميزان تحصيلات در سطح يک درصد تفاوت معنی

 فضيلت شهروندی دبيران تأثيرگذار باشد.

 هانتایج آزمون فرضیه

 ی دارد.دارفرضیه اول: هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی تأثیر معنی 

بستگی بين دو متغير هوش عاطفی با رفتار شهروندی نتايج ارتباط بين اين دو متغير را تاييد کرد. مقدار هم

داری بين دو متغير هوش عاطفی با نشان دهنده همبستگی مستقيم بين اين دو متغير است. يعنی ارتباط معنی

های عاطفی دبيران که هرقدر ميزان توانمندی رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد. نتايج حاکی از آن است

در ابعاد فردی و اجتماعی افزايش يابد، ارتقاء رفتارهای فرانقش در سازمان را در پی خواهد داشت. دليل 

اين مسأله اين است که وجود شايستگی هوش عاطفی در دبيران، احساس عاطفی خوشايند نسبت به 

آورد؛ در وجود میاس تعلق، هويت و اعتماد به نفس در فرد بهکند و احسسازمان و همکاران ايجاد می

نتيجه با انگيزه، رضايت و تعهد بيشتری به مديريت روابط، رفتارهاو همکاری در سازمان خواهد شد. نتايج 

(، کارملی و جاسمن 2008(، سولان )2005) لوقو کولاکواول پژوهش، با مطالعات کارملی  حاصل از فرضيه
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(، انور خالد و 2009(، کورکماز و آرپاجی )2007(، ريچارد هارمر )2008و سينگ ) (، موداسير2006)

 راستا است. ( هم2009ژاين )(، کی2009همکاران )

 کند.فرضیه دوم: متغیر سن تأثیر هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعدیل می 

باشد. بنابراين سن دار نمیمعنی tوآماره  Smart PLSافزار نتايج حاصل از حاصل با استفاده از خروجی نرم

شود. باشد. در نتيجه اين فرضيه رد میتعديل کننده رابطه بين هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی نمی

گو در سنين مختلف از لحاظ تأثيرپذيری ارتباط بين دو متغير مورد بررسی عبارتی تفاوتی بين افراد پاسخبه

 مشاهده نشد.

 کند.وم: متغیر جنسیت تأثیر هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعدیل میفرضیه س 

برای بررسی تأثير تعامل متغيرهای جنسيت در ارتباط بين هوش عاطفی و رفتار شهروندی  tوآماره 

-باشد. بنابراين جنسيت تعديل کننده رابطه بين هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی نمیسازمانی نمی

عبارتی تفاوتی بين زنان و مردان در تأثيرپذيری ارتباط بين اين دو شود. بهشد. در نتيجه اين فرضيه رد میبا

 متغير مشاهده نشد. 

 فرضیه چهارم: متغیر شخصیت تأثیر هوش عاطفی بر رفتار شهروندی سازمانی را تعدیل می-

 کند.

عامل متغيرهای شخصيت و هوش عاطفی با برای بررسی تأثير ت tوآماره   Smart PLSافزار خروجی نرم

باشد. بنابراين شخصيت تعديل کننده رابطه بين هوش عاطفی و رفتار دار نمیرفتار شهروندی سازمانی معنی

 شود.باشد. در نتيجه اين فرضيه رد میشهروندی سازمانی نمی

 های تحقیقپیشنهادات مبتنی بر یافته -5-4

توان هوش عاطفی در بروز رفتارهای شهروندی سازمانی است. بنابراين مینتايج حاصل نشان داد که اثرات 

برای استفاده از مزايای رفتارهای فرانقش در سيستم آموزشی، به تقويت ميانگين ميانگين شايستگی هوش 

 عاطفی در ميان دبيران پرداخت:
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 گيرند. برای اين ار میکدهند و بهکارگيری و انتخاب دبيرانی که هوش عاطفی را بيشتر نشان میبه

های عاطفی توجه ها و قابليتگردد در مرحله جذب و استخدام دبيران به ويژگیمنظور پيشنهاد می

 کنند.

   برای دبيران شاغل فعلی با فراهم نمودن و ايجاد فرهنگ سازمانی مبتنی بر مشارکت و همدلی آنها

 کارگيری ابزارهای تشويقی کمک شود.با به

 رو ينکه تحصيلات دبيران بر رفتار شهروندی سازمانی آنان تأثيرگذار است، از اينبا توجه به ا

گردد که سازمان آموزش و پرورش شرايط ادامه تحصيل در حين خدمت را برای دبيران پيشنهاد می

 خود فراهم نمايد و آنها را تشويق به اين امر کند.

 تواند به بهبود رفتارهای عاطفی و مهارتهای روانشناسی میهای آموزشی و دورهبرگزاری کلاس-

 های شغلی کمک نمايد.

  در اين تحقيق متغيرهای تعديل کننده مورد نظر )سن، جنسيت و شخصيت( را نقشی نداشتند از

نتيجه بيانگر اين موضوع است که اين متغيرها شايد در ارتباط بين هوش عاطفی و رفتار  اين

گردد که مديران و مسئولان رو پيشنهاد میاند و از اينتهشهروندی سازمانی تأثير زيادی نداش

-گيری بر اساس اين متغيرها، برنامهسازمان آموزش و پرورش شايد بتوانند فارغ از هر گونه سمت

های يکسانی را برای ايجاد، حفظ و افزايش هوش عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی تدارک 

 ببينند.

 از به آموزش دارد. جهت افزايش هوش عاطفی دبيران نيز تدوين هرگونه مهارتی برای ارتقا ني

تواند سطح کارايی و موفقيت دبيران را بيشتر نمايد. بنابراين پيشنهاد های آموزشی مدون میبرنامه

مدت، در مورد ماهيت و اهميت هوش عاطفی، رفتار های آموزش شغلی کوتاهگردد دورهمی

 بهبود اين متغيرها در بين دبيران برگزار شود. شهروندی سازمانی و تغيير نگرش و

 های آنها را درک کنند تا کارکنان با انگيزه شود مديران سازمان عواطف دبيران و ديدگاهپيشنهاد می

 آموزان را شناسايی نمايند.بيشتری نيازهای آموزشی و پرورشی دانش
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 های آتیپیشنهادات برای پژوهش -5-5

 ر در مدارس دولتی انجام شده است، از انجام چنين تحقيقی در از آنجايی که تحقيق حاض

توان نتايج متفاوتی حاصل نمود که با مطالعه تطبيقی بين نتايج حاصل از مدارس خصوصی می

 های موجود پی برد.مدارس دولتی و مدارس خصوصی به تفاوت

 سازمانی  گردد تا رابطه و تاثير عوامل مختلف درون و بروندر ضمن، پيشنهاد می

)توانمندسازی منابع انسانی، امنيت شغلی، استرس شغلی، فرسودگی شغلی و غيره( بر هوش 

 عاطفی مورد بررسی و تحليل قرار گيرد.

 های پژوهشمحدودیت -5-6

 های استان گيلان و مدارس غيردولتیعدم امکان تعميم نتايج به ساير شهرستان 

 ر نتايج تحقيق )شرايط روحی دبيران، استرس شغلی و گر بامکان تاثيرگذاری متغييرهای مداخله

 غيره(

 صورت مستقل يا با متغيرهای ديگر مورد مطالعه قرار گرفته بودند، اما هرچند متغيرهای پژوهش، به

نبود پيشينه پژوهشی کافی در زمينه رابطه هوش هيجانی و رفتار شهروندی سازمانی و نقش 

های مشابه وهمراستا در ارتباط با چارچوب پژوهش تعديلگر جنسيت، سن و شخصيت و کمبود

نظری اين مطالعه در منابع داخلی و خارجی، تا حدودی تبيين نظری بحث را محدود و امکان 

 نمود.مقايسه نتايج اين پژوهش با نتايج تحقيقات مشابه را از پژوهشگر سلب می
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 پیوست

 

...........          شماره پرسشنامه  

 بنام خدا

تأثير هوش عاطفی بر رفتار شهروندی منظور ای که در اختيار شماست بهسشنامهگرامی، سلام؛ پردهنده پاسخ

تنظيم شده است. با  گری جنسيت، سن و شخصيتسازمانی دبيران شهرستان رشت با توجه به نقش تعديل

های امروزی نانوظهور در سازم هایپديده عنوانعاطفی و رفتار شهروندی سازمانی بهتوجه به اينکه هوش 

ها و ارائه راهکارهای لازم جهت بهبود هوش منظور شناسايی نقاط قوت و ضعف سازمانباشند، بهمطرح می

و نهايتاً بهبود عملکرد سازمان است، لذا توجه به آن از ابعاد گوناگون و  عاطفی و رفتار شهروندی سازمانی

دهند، دارای اهميتی را تحت تأثير قرار می زمانیعاطفی و رفتار شهروندی ساتوجه به عواملی که سطح هوش 

تر ياری قابل توجه است. اميد که با پاسخ صادقانه و از روی حوصله خود ما را در يافتن نتايج هرچه دقيق

 فرماييد. )ضمناً لازم به ذکر است، اطلاعات شما مورد تحليل جمعی قرار گرفته و محرمانه تلقی خواهد شد(. 

     ا سپاس فراوانب                                                                                     

 ريحانه فلاح حقشناس                                                                                                     

 دانشجوی کارشناسی ارشد مديريت اجرايی
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دقت خوانده و گزينه انتخابی خود را با ها را بهيل شده است. لطفاً هريک از گويهسؤال تشک 28، مجموعاً مولغه 4اين پرسشنامه از 

 مشخص کنيد. يا × علامت 

 های هوش عاطفیشاخص

شه
می

ه
 (5) 

ولاً
عم

م
 (4) 

هی
گا

 (3) 

به
ت

در
ن

 (2) 

گز
هر

 (1) 

 خودآگاهی

      های خود اعتماد دارم. به توانايی1

      پذيرمرا می های خودها و نارسايی. ناتوانايی2

      کنمآيند احساس می. عواطف و هيجان خود را هنگامی که پيش می3

      شوم. اغلب تأثير رفتار خود در ديگران را متوجه می4

      توانم تأثير ديگران در حالات احساسی خود درک کردم. می5

 خودمدیریتی

      کنمهمی ايفا میآمده خود نقش م. برای خروج از شرايط سخت پيش6

      توانند روی من حساب کنندکنم ديگران میطور کلی احساس می. به7

      آيم. با استرس خوب کنار می8

      پذيرم. معمولاً تغييرات را زود می9

      کنم. دلسردی را بدون ناراحتی تحمل می10

      گيرمر میهای مختلف را در نظحلگيری راه. قبل از تصميم11

      کنم از هر وضعيتی، چه خوب و چه بد حداکثر استفاده را ببرم. سعی می12

      کنمشود، سکوت می. هنگامی که حرف زدن باعث بدتر شدن اوضاع می13

      شومدهم که بعداً از آن پشيمان شوم، کارهايی انجام نمیکه ناراحت می. وقتی14

 آگاهی اجتماعی

      رنجانم. هنگام عصبانيت، ديگران را از خود نمی15

      پذيرم. انتقاد از خود را می16

      خوبی احساسات ديگران را درک کنمتوانم به. می17

      شوم. به سرعت جو حاکم بر محيط کار را متوجه می18

      شومها منظور طرف مقابل را کاملاً متوجه می. در ارتباط19

      نشين و ساکت نيستم. در بين جمع و در کارهای اجتماعی گوشه20

      آيمطور مستقيم با ديگران در پی حل مسأله برمیهای دشوار، به. در وضعيت21

 مدیریت روابط

      آيمخوبی کنار می. با ديگران به22

      کنمطور واضح و موثر با ديگران ارتباط برقرار می. به23

      دهم که احساسات و عواطف برايم مهم است. به ديگران نشان می24
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      کنمطور موثر تعارض و مشکل را حل می. به25

      دهم. برای اداره کردن ارتباطات، به احساسات طرف مقابل توجه نشان می26

      آورمست مید. برای بهتر کنار آمدن با ديگران، درباره آنها اطلاعات بيشتری به27

      دهم. منظور يا احساس خود را به ديگران توضيح می28

دقت خوانده و ها را بهسؤال تشکيل شده است. لطفاً هر يک از گويه 20مقوله، مجموعاً  4سری سؤال )گويه(، تحت  5اين پرسشنامه از 

 مشخص کنيد. يا × گزينه انتخابی خود را با علامت 

 شهروندی سازمانیهای رفتار شاخص
شه

می
ه

 (5) 

ولاً
عم

م
 (4) 

هی
گا

 (3) 

به
ت

در
ن

 (2) 

گز
هر

(1) 

 دوستینوع

      . از روی رغبت، سعی در حل مشکلات کاری همکارانم دارم1

      کنم. به همکارانی که غيبت داشته باشند کمک می2

      دانمفرسا را ضروری می. شخصاً کمک به افراد دارای وظايف طاقت3

      وارد را راهنمايی کنمکنم همکاران تازه. با اينکه تعهدی ندارم، سعی می4

 وجدان کاری

      شناس هستم. هميشه برای حضور سر کار وقت5

      کنمها در سازمان توجه میها و يادداشت. به آگهی6

      دهم. کارهای محوله را به موقع انجام می7

      کنمفشار کاری برای چای خوردن و استراحت صرف نمی. زمان زيادی باوجود 8

 جوانمردی

      . در سازمان تمايل دارم مسائل جزئی را بزرگ نکنم 9

      کنم. زمان زيادی را صرف شکايات از مسائل جزئی نمی10

      دنبال اين هستم که نقايص و کمبودهای سازمان را رفع کنم . هميشه به11

      کنميگيری تغييرات اعلام شده توسط مدير توجه می. به پ12

 فضیلت شهروندی

دهند که ضروری نيستند اما تصوير مطلوبی از سازمان نشان میکارهايی . به13

 پردازممی

     

      کنم. با رغبت در تمامی جلسات سازمان مشارکت می14

      کنمی. مدير خود را قبل از انجام هر عمل مهم، آگاه م15

      کنم حقوق همکارانم را رعايت کنم. سعی می16

 احترام و تکريم

      . اغلب نگران نتيجه تصميمات و اعمالم به روی همکارانم هستم17

آورم تا از ايجاد مشکلات با ديگر کارکنان جلوگيری عمل می. اقداماتی به18

 نمايد
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      خواهان تشريک مساعی با همکاران هستم . هميشه در انجام کارهای محوله،19

ها را حتی ها و رويهنامهها، مقررات، آيين. قوانين سازمان از جمله دستورالعمل20

 کنمکند اطاعت میوقتی کسی نظارت نمی

     

 

 يا × ی خود را با علامت دقت خوانده و گزينه انتخابها را بهسؤال تشکيل شده است. لطفاً هريک از گويه 10اين پرسشنامه از 

 مشخص کنيد.

 خوشبينی
م )

افق
مو

لا 
کام

5) 

م )
افق

مو
م ) (4

دار
ی ن

ظر
ن

3) 

م )
الف

مخ
م) (2
الف

مخ
لا 

کام
1) 

      های ابهام و عدم اطمينان، معمولا انتظار وقوع بهترين چيزها را دارم.. در زمان1

      . برايم آسان است که آرام وراحت باشم.2

      دهند، درست بوده و اشتباه نمی باشند.يی که برايم رخ می. بيشتر چيزها3

      باشم.. من همواره در مورد آينده خوشبين می4

      برم.که در کنار دوستانم باشم لذت می. من به ميزان زيادی از اين5

      . برايم مهم است که خودم را سرگرم نگه دارم.6

      طابق با آنچه من تمايل دارم پيش برود.. من انتظار دارم که امور م7

      شوم.. من به آسانی غمگين و افسرده نمی8

      کنم.افتد، حساب می. همواره به چيزهای خوبی که برای من اتفاق می9

طور کلی، من انتظار دارم که چيزهای خوب بيشتر از چيزهای بد برايم رخ . به10

 دهد.
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Abstract 

The impact of emotional intelligence on teacher’s organizational citizenship behavior due to 

the role of gender, age and personality moderators studied in a descriptive survey in Rasht 

Township. The statistical population was composed of all Teachers of Rasht Township 

(N = 1,840), out of which sample size was determined as n = 318 by cochran sampling 

techniques. The research tool was a questionnaire with four sections. Section one was related 

to teachers’ demographic data, section two to analysis emotional intelligence, section three to 

analysis organizational citizenship behavior and section four to analysis personality. The 

questionnaire’s face and content validities were confirmed by a panel of experts, and its 

reliability was estimated by Cronbach’s alpha (emotional intelligence, 0.904; organizational 

citizenship behavior, 0.883; personality, 0.884). Data were analyzed by SPSS19 Software 

Package and PLS at descriptive and inferential levels. Results of prioritizing components of 

emotional intelligence showed that “Self-awareness” was in the highest rank and 

“Relationship management” was in lowest rank, respectively. Also, Results of prioritizing 

components of organizational citizenship behavior showed that “Civic Virtue” was in the 

highest rank and “Sportsmanship” was in lowest rank, respectively. There was a positive and 

significant relationship between organizational citizenship behavior and educational level, 

which indicates that the education of teachers affects their organizational citizenship 

behavior. Finding of partial least squares (PLS) showed that emotional intelligence had a 

significant effect on organizational citizenship behavior. The variables of gender, age and 

personality don’t modify the emotional intelligence behavior on organizational citizenship 

behavior. 

 

Keywords: Emotional intelligence, organizational citizenship behavior, personality 
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