
  
  
  
  
  
  

  هاي مديريتپژوهش
  1389 تابستان م،  تشه ، شماره سومسال 

   37-67صفحه  
 

عاطفي بـر تعهـد  ثيرگذاري هوش أت مدل طراحي و تبيين 
  سـازماني و رفتـار شهرونـدي سـازماني

  
  ∗∗كاظم  شيخيـان علي       ∗اله دعائي دكتر حبيب

  ∗∗∗∗رحمان دوستيان      ∗∗∗زهرا  نجفي  سيده
  

  چكيده
 سازماني يرفتار شهروندهوش عاطفي بر تعهد سازماني و  ثيرگذاريأارائه مدل ت،  حاضرمقالههدف      

جامعه آماري تحقيق شامل تمامي كاركنان اداره امور مالياتي استان لرستان بوده كه با استفاده از . است
يون ساده و چند نتايج تجزيه و تحليل رگرس.  نفر تعيين گرديد97فرمول كوكران، حجم نمونه برابر با 

دهد كه هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني مؤثر است و تعهد  متغيره  نشان مي
از ميان ابعاد هوش عاطفي، بعد مهارتهاي اجتماعي . گذارد ثير ميأسازماني نيز بر رفتار شهروندي سازماني ت

از بين ابعاد . ي سازماني و تعهد سازماني دارندثير را بر رفتار شهروندأو خودكنترلي به ترتيب بيشترين ت
ثير را بر رفتار شهروندي سازماني دارد و بعد عاطفي در رتبه أتعهد سازماني نيز بعد تعهد مستمر بيشترين ت

ها  نتايج تجزيه و تحليل داده. ثيري بر رفتار شهروندي سازماني نداردأدوم قرار دارد، ولي بعد اعتقادي ت
داري با هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني و  ي معني دهد كه سطح تحصيلات رابطه همچنين نشان مي

داري بين هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني در  تعهد سازماني دارد و اختلاف معني
  .بين زنان و مردان وجود ندارد

  

   سازمانيرفتار شهروندي، تعهد سازماني  ،  هوش عاطفي :ي كليدي ها واژه
  

  مقدمه
ادي به خود يزان زير به ميط كار توجه محققان را در دهه اخيبررسي رفتار فرد در مح     

ت بلند يست كه به موفقاف نوعي رفتار ين مطالعات تعريهدف مشترك ا. جلب كرده است

                                                 
 دانشيار گروه مديريت، دانگشاه فردوسي مشهد ∗
  بانك كشاورزي استان لرستان-كارشناس ارشد مديريت بازرگاني -مسئول نويسنده  ∗∗
  ارشد مديريت دولتي، اداره امور مالياتي استان لرستان  كارشناسي∗∗∗
 د اسلامي مدرس دانشگاه آزا-كارشناس ارشد مديريت مالي ∗∗∗∗
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ريزي و فرآيندها كافي نيست،  امروزه ديگر توجه صرف به برنامه. كند مدت سازمان كمك 
بايد توجه . كنند ها را تدوين نموده و فرآيندها را كنترل مي  اين افراد هستند كه برنامهزيرا

در . ثر در موقعيت سازمان هستندؤداشت كه دانش، مهارت و تجربه افراد سازمان، عواملي م
 رود كه مديران آينده بيشتر به توسعه افراد در سازمانها توجه كنند نتيجه انتظار مي

، هوش 1 در چنين شرايطي است كه مفاهيمي مثل رفتار شهروندي سازماني.)1999دراكر،(
  .شوند  مطرح مي3 و تعهد سازماني2عاطفي

كاسترو و (     با توجه به نقش رفتار شهروندي سازماني در وفاداري مشتريان
؛ بل، 2000پودساكوف و همكاران،( ، افزايش عملكرد سازماني و گروهي)2004همكاران،

 رفتار مديران فروش و اثربخشي ،)2004؛ هوانگ و ديگران، 2005دت و كوت،، اكفل2002
؛ 2004؛ اپلبام و ديگران، 2006گنزالس، ( رضايت شغلي،)2002پييرسي،( واحد فروش

؛ بل، 2003بينستوك، ( 4 كيفيت خدمات،)2004كوهن،(گرايي اي ، حرفه)2002مورفي، 
و همچنين نقش تعهد سازماني در  ، )2008؛ هسيجو، 2009كولهو،( و اطلاعات )2002

، داگلاس، 2005پاركر و ديگران، (رضايت شغلي، تمركز سازماني، تغيير و چرخش شغلي
 مديريت ،)2006پائولين، (، برقراري ارتباط با مشتريان و رفتار شهروندي)2006،چن،2000
اتوك و كاندر( تغيير شغلي،)2005كيم و ديگران، ( وري شغلي  بهره،)1998بريور،( تغيير

ثر بر رفتار ؤ شناخت عوامل م،)2003شاو و ديگران،( و عملكرد شغلي)2004همكاران، 
هاي گوناگون  تواند عامل مهمي در شيوه شهروندي سازماني و تعهد سازماني كاركنان مي

  .ي منابع انساني باشد توسعه
سالي، ؛ 2002سالوي،(پذير از احساسات است هوش عاطفي توانايي استفاده تطبيق     

هايي مثل بكارگيري، حفظ و نگهداري كاركنان، توسعه و  ثير بر زمينهأبا ت كه )2005
وري، كارايي  بهسازي افراد مستعد، كار تيمي، سلامتي، روحيه و تعهد كاركنان، نوآوري، بهره

عملكرد تجاري، ، )2001چرنيس، (و فروش، كيفيت خدمات، وفاداري مشتريان و كاركنان
؛ سالي، 2004استيو، ( ، رضايت مشتري)2008گولدا و ديگران، (ركنانرضايت شغلي كا

، به اثربخشي )2004استيو،(و عملكرد مديريتي ) 2003مالكولم، (، توانايي رهبري)2005
  .  كند سازمان كمك مي

                                                 
1- Organizational Citizenship Behavior(OCB)       
2- Emotional Intelligence(EI) 
3 - Organizational Commitment(OC) 
4 - Service quality 
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اي كه  ه سعي بر اين است كه بررسي شود آيا هوش عاطفي به همان اندازهـن مقالـ     در اي

اهميت دارد؟ آيا مفهوم هوش عاطفي براي موضوعات مديريت منابع انساني ادعا شده است 
ير و سالووي هنوز بايد تحقيق بيشتري  كاربرد دارد؟ از طرف ديگر طبق نظر گولمن، مي

انجام پذيرد تا معني هوش عاطفي مشخص شود و راههايي براي بكارگيري اين مفهوم در 
همه متاسفانه تحقيقي جامع در مورد رابطه بين با اين . مديريت منابع انساني پيدا شود

. هوش عاطفي و رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني در كشورمان انجام نگرفته است
ثير هوش أبنابراين براي رفع اين خلاء در تحقيق حاضر سعي بر اين است كه به بررسي ت

ثير ابعاد پنچگانه أ و تعاطفي بر تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني پرداخته شود
  .هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني مورد بررسي قرار گيرد

  

  هوش عاطفي
ترين مفاهيمي است كه پا به حيطه مديريت گذاشته و به  هوش عاطفي يكي از جديد     

يقات  تحق).2009هرمينيا و اوتيلي،(آيد عنوان يكي از عناصر حياتي رهبري به حساب مي
ثير آن را بر عواملي مثل اثربخشي أاخير سعي بر آن دارند كه اهميت هوش عاطفي و ت

 ثورنديك مفهوم هوش ).2000؛ جرج،2000بارلينگ و ديگران،(سازمان بررسي كنند
. اجتماعي را توانايي درك ديگران و عمل كردن عاقلانه در ارتباطات تعريف كرده است

ثر  و اجتماعي معرفي كرده و آنها را ؤ به عنوان عوامل مهاي غيرهوشي را وچلسر توانايي
 خلاصه اينكه هوش ).2002لام و كبرباي،( داند بيني كننده موفقيت فرد در زندگي مي پيش

 ،)2009توگبا،(عاطفي عبارت است از توانايي نظارت بر عواطف و احساسات خود و ديگران
ماير و (ضات براي هدايت فردتفاوت قائل شدن بين آنها و استفاده از اين مفرو

 تعاريف متعددي از هوش عاطفي ارايه شده است، اما مفهوم مورد نظر در ).2000ديگران،
يعني اينكه هوش عاطفي شامل توانايي . است) 1997(اين مطالعه تعريف ماير و سالوي

يط و پذيري با مح درك عواطف خود و ديگران، رابطه برقرار كردن با ديگران و توانايي وفق
  . تقاضاهاي متغير است

؛ ام 2005، ديويد؛ 1999ويكتور،(ررسي مطالعات انجام گرفته در زمينه هوش عاطفيـب     
: هوش عاطفي داراي پنج بعددهد كه   نشان مي)2003؛ مالكولم، 2003افزالور، 

  ، 1خودآگاهي

                                                 
1- self-awarenes 
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    :اند  شده كه در زير تعريف است4 و انگيزش3ي، خود كنترل2، مهارتهاي اجتماعي1همدلي
 و )2003مالكولم، (عبارت است از توانايي تشخيص و درك حالات، احساسات:  خودآگاهي-

خود آگاهي ). 1999؛ ويكتور، 1998گلمن،( اعمال نفوذ به طوري كه بر ديگران اثر بگذارد
 به معني داشتن يك درك عميق از احساسات، نيروها، ضعفها، نيازها و محركهاي خود است

 خود كنترلي، قدرت تنظيم احساسات خود، توانايي است كه بر - ).2003لور، ام افزا(
اين مهارت به ظرفيت شخص براي تسكين دادن خود، دور كردن . خودآگاهي متكي است

ام  ( گردد هاي متداول يا پيامدهاي شكست بر مي حوصلگي ها يا بي اضطرابها، افسردگي
ذاشتن خود به جاي ديگران، براي تشخيص آنچه  همدلي، يعني توانايي گ–. )2003افزالور، 

همدلي دربردارنده ). 1998ويزينگر،(كنند بدون اينكه آنها چيزي بگويند كه آنها احساس مي
هاي   مهارت- ).2003ام افزالور، (مداري و آگاهي سياسي است درك و بهبود ديگران، خدمت

دن نتايج و اهداف مورد نظر اجتماعي، در مديريت روابط و ساختن شبكه براي به دست آور
هاي مشترك و توافق حاصل كردن با ديگران را مهارت اجتماعي  و توانايي براي يافتن زمينه

هاي اجتماعي هستند كه در كنار  هاي اجتماعي، صلاحيت  مهارت).2001آرمسترانگ،(گويند
گي، شوند و شامل نفوذ، ارتباطات، همكاري و هماهن آمدن با ديگران مؤثر واقع مي

 انگيزش، از ديدگاه – ).2003ام افزالور، (باشد  تواناييهاي تيمي، مديريت تضاد، رهبري مي
، )2003ام افزالور، (هوش عاطفي، انگيزش نگرشي است كه افراد را در رويارويي با تعهد

تفاوتي، نااميدي و افسردگي مقاوم  رويدادهاي دشوار، در مقابل افتادن در گرداب بي
  ).1998،گلمن(سازد مي
توان اينگونه خلاصه كرد كه هوش عاطفي عبارت از  بنابراين با توجه به تعاريف فوق مي     

توانايي درك و ابراز احساسات، تركيب احساس با عقل، فهميدن و استدلال با احساسات، و 
توان بيان كرد كه هوش  لذا مي. دهي به احساسات خود و ديگران است تنظيم و جهت
هايي است كه به درك، فهم و تنظيم هوش عاطفي  ها و قابليت يرنده شايستگيعاطفي دربرگ

  .شود در خود و ديگران منجر مي
  

  
                                                 

1- empathy 
2- social skills 
3 - self-control 
4 - motivation 



 
 
 
 
 

 
   ...و عاطفي بـر تعهـد سـازماني ثيرگذاري هوش أت مدل طراحي و تبيين      

 

41 
  تعهد سازماني

 است كه محققان 1به ويژه رفتار سازماني  سازماني از موضوعات مهم مديريت،تعهد     
، داولي و همكاران؛2002؛ ماير،2004كاندراتوك و همكاران،(اند زيادي به بررسي آن پرداخته

تعهد سازماني يكي از عوامل پنهان ولي مهم و اثرگذار در رفتارهاي شغلي كاركنان  ).:2005
ي  نوعي نگرش و حالتي روحي است كه نشان دهنده و )2003بينسوتوك و همكاران،(است

 از  عبارت است2تعهد سازماني. ميزان تمايل، نياز و الزام به ادامه اشتغال در سازمان است
گيري نسبت به سازمان كه هويت فرد را به سازمان مرتبط  نگرش يا جهت«

يانيس و ديگران، ( و نشان دهنده احساس وابستگي افراد به سازمان).2004گاتمن،(سازد مي
خويش به ) 2005لي، كيم، ليئونگ و(و تمايل افراد به گذاشتن انرژي و وفاداري) 2008

. كند  بر اساس آن خود را با سازمان تعيين هويت مي كه)2002ماير،( نظام اجتماعي است
3تعهد اعتقادي -: تعهد سازماني داراي سه بعد

 5و تعهد مستمر - 4تعهد عاطفي –
تعهد عاطفي به سان وابستگي ). 2008يانيس و ديگران، ؛ 2005، داولي و همكاران(باشد مي

م كار و تمايل به ماندن و  براي انجا)2003چن،( و تعلق خاطر عاطفي)2005داولي، (عاطفي
تعهد عاطفي نشان دهنده اين است كه فرد هويت خود را به . ادامه اشتغال در سازمان است

در بعد اعتقادي تعهد، افراد ادامه خدمت و  ).2005داولي، ( كند هويت سازمان مرتبط مي
 دين خود را دانند تا از اين راه انجام كار در سازمان را وظيفه، تكليف و مسؤليت خود مي

اين بعد از تعهد كه نشان دهنده وفاداري فرد به سازمان است و . نسبت به سازمان ادا كنند
، )2003؛ چن،2005داولي، (شود در اثر فرآيند اجتماعي كردن سازماني در فرد ايجاد مي

 تعهد مستمر به عنوان آگاهي از ).2008ديگران، يانيس و(شكل شناختي تعهد است
؛ چن و 2004كاندراتوك و همكاران، (شود رتبط با ترك سازمان تعريف ميهاي م هزينه

  ). 2003همكاران،
با توجه به اهميت تعهد سازماني و نقش آن در رضايت شغلي، تمركز سازماني، تغيير و      

 ،)2006،چن،2000، داگلاس، 2005؛ پاركر و ديگران، 1383ابراهيمي،(چرخش شغلي
 ،)1998بريور، ( مديريت تغير،)2006پائولين، (ن و رفتار شهرونديبرقراري ارتباط با مشتريا

                                                 
1- Organizational Behavior(OB) 
2- organizational commitment(OC) 
3- normative commitment 
4 - Affective commitment 
5 - continuance commitment 
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 و )2004كاندراتوك و همكاران، (، تغيير شغلي)2005كيم و ديگران، (وري شغلي بهره
در اين مقاله سعي بر اين است كه ضمن سنجش ، )2003شاو و ديگران،(عملكرد شغلي

ي بين رفتار  حقيق، به بررسي رابطهميزان تعهد سازماني كاركنان سازماني در بين جامعه ت
شهروندي سازماني و تعهد سازماني پرداخته شود و نقش آن بر رفتار شهروندي سازماني نيز 

ثر بر رفتار شهروندي ؤهاي علمي م  جنبهدمورد بررسي قرار گيرد تا از اين طريق بتوان
  .سازماني و به تبع آن تعهد سازماني تبيين گردد

  

  مانيرفتار شهروندي ساز
 اي است كه توجه محققان زيادي  را جلب نموده است رفتار شهروندي سازماني پديده     

؛ 2002، لپين، 2002، اسپكتور،2000؛ پودساكوف، 2004ريچارد و همكاران، (
، 2002اسپكتور،( با قصد كمك به سازمان، افراد و )2009؛ توگبا و همكاران، 2002مورفي،
 رفتار شهروندي سازماني به .گيرد انجام مي) 2009 سونر،( و گروه)2004كاسترو،

ت ير كل از سازمان حماداند، ولي   خواسته نشدهد كه از فرشود ي اطلاق مييها تيفعال
 هر چند كه ممكن است به ) 2008مكاران، هك و يار(رسانند  ميدكنند و به آن سو مي

كه در محل كار اتفاق رفتار شهروندي سازماني را . )2008هوسام،( شخص سودي نرسانند
اي از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري سودمند مجموعه«: كنند افتد، اينگونه تعريف مي مي

، اما با اين )2009توگبا و همكاران،( براي سازمان كه بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند
ان، اپلبام و همكار(هاي سازمان وجود توسط وي انجام و باعث بهبود مؤثر وظايف و نقش

 و مشاركت فعال و سهيم شدن افراد )2002اسپكتور،، 2004؛ اورگان، 2002؛ مورفي،2004
رگان معتقد است رفتار شهروندي سازماني، رفتاري و ا.»شوند  مي)2009سونر،(سازمان

هاي رسمي پاداش در سازمان طراحي  فردي و داوطلبانه است كه مستقيماً به وسيله سيستم
 شود  و كارايي عملكرد سازمان مي1وجود باعث ارتقاي اثربخشينشده است، اما با اين 

دهد كه رفتار شهروندي سازماني  مطالعات انجام گرفته نشان مي. )2004كوهن و كول،(
هاي مختلفي را در بر  اين بعد نمونه: 2وظيفه شناسي - :عبارتند از داراي پنج بعد است كه

دهند كه فراتر از حداقل  ي را انجام ميگيرد و در آن اعضاي سازمان رفتارهاي خاص مي
 مثل كمك به ديگر ).1386اسلامي،(اي مورد نياز براي انجام آن كار است  سطح وظيفه

                                                 
1 - Effectiveness 
2-  Altruism 
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و زيردستان در انجام كارها و ) 2006؛ راستوجي،2004؛ اپلبام،2005گنزالز، (اعضاء سازمان

سودبخشي از قبيل به رفتارهاي مفيد و : 1نوع دوستي -. )2009سونر،( غلبه بر مشكلات
 ).2004؛ اپلبام،1988اورگان،( ايجاد صميميت، همدلي و دلسوزي ميان همكاران اشاره دارد

شامل رفتارهايي است از قبيل حضور در فعاليتهاي فوق برنامه و  :2فضيلت شهروندي -
و به منظور جلوگيري از ) 1988اورگان،( اضافي، آن هم زماني كه اين حضور لازم نباشد

به شكيبايي در برابر : 3جوانمردي -. شود  انجام مي)2009سونر،(ت در سازمانمشكلا
مندي اشاره  موقعيتهاي نامطلوب و نامساعد، بدون اعتراض، نارضايتي و گلايه

 )2009سونر،( نرژي در سازمانيو باعث ايجاد س) 2004؛ كاسترو،1988اورگان،(دارد
ي رفتار افراد با همكاران، سرپرستان و  ده نحوهكنن اين بعد بيان: 4احترام و تكريم -. شود مي

، و انجام كارهايي است كه در سازمان ضروري نيستند اما )2004اورگان، (مخاطبان سازمان 
 اين بعد در كل نشان دهنده تعهد). 2004كاسترو،( انجام آنها به سود سازمان است

  .است) 2009سونر،(و وفاداري به سازمان) 2008هسيوجو،(
ز آنجايي كه از يك سوي از نيروي انساني به عنوان بزرگترين منبع در اختيار سازمانها      ا

 و از طرف ديگر با توجه به نقش رفتار شهروندي سازماني در )1380رضائيان، ( شود ياد مي
، در ...)افزايش عملكرد سازماني و گروهي،  رضايت شغلي و : مثل( مسائل درون سازماني

ثر بر آن شناسايي شوند و راهكارهاي علمي و ؤ اين است كه عوامل ماين مقاله سعي بر
  .. گرددئهراامديريتي مناسبي جهت ارتقا و بهبود آن 

 

  مدل مفهومي تحقيق
با توجه به اهميت رفتار شهروندي سازماني، در اين مقاله سعي بر اين است در قالب      

تهاي اجتماعي، انگيزش، خود مهار: در پنج بعد(مدل مفهومي زير تاثير هوش عاطفي
و ) عاطفي، مستمر و هنجاري: در سه بعد(بر تعهد سازماني) كنترلي، همدلي و خودآگاهي

رفتار شهروندي سازماني  مورد بررسي قرار گيرد تا اينكه مدلي ارائه گردد كه در سازمانها 
  .رار گيردبه منظور بهبود ميزان رفتار شهروندي سازماني كاركنانشان مورد استفاده ق

 

  
  

                                                 
1-  Conscientiousness 
2 - Courtesy 
3-  Sportsmanship 
4 - Civic Virtue  
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  مدل مفهومي تحقيق: 1شكل 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  هاي تحقيق رضيهف
با توجه به اينكه پژوهش حاضر در پي تبيين مدل تاثيرگذاري هوش عاطفي بر تعهد      

هاي زير به بررسي رابطه  سازماني و رفتار شهروندي سازماني است، بنابراين در قالب فرضيه
  :پردازد ورد بررسي ميبين متغيرهاي م

  هاي اصلي فرضيه. 1
  .هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر است : 1 فرضيه اصلي -
  .هوش عاطفي بر تعهد سازماني مؤثر است: 2 فرضيه اصلي -
  .تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر است: 3 فرضيه اصلي -
  .ر شهروندي سازماني مؤثر استابعاد هوش عاطفي بر رفتا: 4 فرضيه اصلي -
  .ابعاد هوش عاطفي بر تعهد سازماني مؤثر است: 5 فرضيه اصلي -
 .ابعاد تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر است: 6 فرضيه اصلي -

  هاي فرعي فرضيه. 2
  داري وجود دارد ي معني بين سطح تحصيلات و هوش عاطفي رابطه: 1 فرضيه فرعي-
داري  ي معني بين سطح تحصيلات و رفتار شهروندي سازماني رابطه: 2ي فرضيه فرع-

  وجود دارد
  داري وجود دارد ي معني بين سطح تحصيلات و تعهد سازماني رابطه: 3 فرضيه فرعي-

بين هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني زنان و مردان : 4 فرضيه فرعي-
  .داري وجود دارد تفاوت معني

 

هــوش ابعاد   
 عاطفـي

رونـديــرفتـار شه
 سـازمـانــي

تعهــد سازمانيابعد   

ي
اد
تق
 اع
هد
 تع

مر
ست
د م
عه
 ت

ي
طف
عا

ي 
هد
 تع

انـگيــزش

مهارتهاي اجتماعي

همـــدلـي

خودكنتـرلي

خــودآگاهي
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  شناسي تحقيق شرو
آيد و بر حسب  اين تحقيق بر حسب هدف در گروه تحقيقات كاربردي به شمار مي     

اطلاعات مورد نياز در دو مرحله . چگونگي اجرا در قالب تحقيقات پيمايشي قرار دارد
اي و بررسي كتب و  بدين صورت كه ابتدا از طريق مطالعه كتابخانه. اند گردآوري شده
اي ميداني و با استفاده  لمي اطلاعات لازم گردآوري شده، سپس در مطالعهمقالات معتبر ع

  :ها عبارتند از اين پرسشنامه. اندآوري گرديده هاي مورد نياز جمع از سه پرسشنامه داده
بر اساس (طراحي شده ) 1998( كه توسط ويزينگر:1)EIQ( پرسشنامه هوش عاطفي-1

دهندگان  ل است و در مجموع هوش عاطفي پاسخ سؤا25و شامل )  تايي ليكرت مقياس پنج
با . سنجد خودكنترلي، خودآگاهي، انگيزش، مهارتهاي اجتماعي و همدلي مي: را در پنج بعد

 خواهد بود كه 125 الي 25توجه به پرسشنامه هوش عاطفي، نمره هوش عاطفي افراد بين 
 متوسط 100 الي 50ه بين  به منزله هوش عاطفي پايين، نمر50بر اين اساس، نمره كمتر از 

همچنين براي سنجش هر .   نشان دهنده هوش عاطفي بالاي افراد است100و نمره بالاتر از 
بيني شده كه در مجموع نمرات اين   سؤال پيش5يك از عناصر پنجگانه هوش عاطفي، 

  .سنجد سؤالات وضعيت افراد را مي
 سؤال 20شنامه شامل اين پرس :OCBQ(2( پرسشنامه رفتار شهروندي سازماني-2

دهد و  باشد كه در مجموع ابعاد پنجگانه رفتار شهروندي سازماني را مورد بررسي قرار مي مي
 بنابراين نمره رفتار شهروندي سازماني افراد مورد .طراحي شده است) 1998(توسط اورگان
  .باشد  مي100 الي 20مطالعه بين 

 17آن را طرح نموده است و با ) 1979( كه موداي:3)OCQ( پرسشنامه تعهد سازماني-3
تعهد عاطفي، تعهد اعتقادي و تعهد مستمر كاركنان را در سازمان : سؤال، سه شاخص

 .باشد  مي85 الي 17بنابراين نمره تعهد سازماني افراد مورد مطالعه بين . سنجد مي
  

  گيري  هاي نمونه جامعه آماري، حجم نمونه، روش
 ستان لرستان انجام گرفته، وكنان سازمان امور مالياتي ااضر در بين كارح     تحقيق 

كه در قلمرو زماني است ي آماري اين پژوهش تمامي كاركنان مورد بررسي بوده  جامعه

                                                 
1  -  Emotional Intelligence Questionnaire 
2- organizational citizenship behavior Questionnaire     [  
3- Organizational Commitment Questionnaire 



  
  
  
  
  
  

  1389 تابستان، هاي مديريت  پژوهش
 

46 

برابر با اين افراد  تعداد .اند مورد اشاره در سازمان امور مالياتي استان لرستان اشتغال داشته
با توجه به  . نفر برآورد گرديد307حقيق برابر با  بنابراين جامعه آماري ته وبود  نفر307

اينكه نتايج حاصل از اين پژوهش بايستي به تمامي اعضاي جامعه مورد بررسي تعميم داده 
اند، بنابراين با استفاده از فرمول كوكران و  شود و متغيرهاي مورد بررسي به صورت كيفي

  . نفر برآورد گرديد97برابر   گيري تصادفي ساده، تعداد نمونه روش نمونه
  

  ها  تجزيه و تحليل دادهآماري مورد استفاده براي هاي  ها و تكنيك روش
هاي  با استفاده از روشو ابتدا آوري پردازش شده  در اين تحقيق، اطلاعات پس از جمع     

براي (سپس از ضريب همبستگي اسپيرمن. اند آمار توصيفي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته
و روش رگرسيون خطي ساده و چندگانه استفاده شده ) 3 و 2 و 1هاي فرعي   فرضيهآزمون

تا روابط مدل تحقيق از طريق آزمون رابطه متغير وابسته با متغير مستقل مورد بررسي قرار 
شاخص ضريب تعيين مدل از از اين طريق معناداري روابط مورد ارزيابي قرار گرفته و . گيرد

. يزان قدرت مدل در توجيه تغييرات متغير وابسته استفاده شده استرگرسيون براي بيان م
 جهت بررسي روايي مدل رگرسيون خطي و بررسي معتبر  ANOVAهمچنين از آزمون

 براي t، و از آزمون 4 فرعي  بودن نتايج حاصل از مدل رگرسيون و براي بررسي فرضيه
دلهاي توسعه داده شده، استفاده معتبر بودن ضرايب متغيرها در مدل رگرسيون در تمامي م

هاي مورد استفاده در اين تحقيق از   همچنين براي تعيين پايايي پرسشنامه.گرديده است
ها و ساير  ها و انجام آزمون فرضيه جهت تحليل داده. آلفاي كرانباخ استفاده شده است

  .  بكار گرفته شده است Spssتحليلهاي اين تحقيق، نرم افزار آماري 
  

  ي و پايايي ابزار سنجشرواي
 در تحقيقات بسيار در خارج ها  پرسشنامهرغم اينكه ها، علي      براي تعيين روايي پرسشنامه
، از تكنيك تحليل عاملي و با استفاده از تجزيه و تحليل ندااز كشور مورد استفاده قرار گرفته

ش، ميزان در اين رو. استفاده شد 2 براي تعيين روايي سازه1هاي اصلي مولفه
مورد ) عامل مكنون(گيري بر شاخص  هر يك از متغيرهاي اندازه)3بارعاملي(اثرگذاري

                                                 
1- Principle Component Analysis 
2 - Construct Validity 
3- Factor Loading 
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باشد، % 50شود و متغيرهايي كه قدر مطلق بار عاملي آنها بيشتر از  بررسي، محاسبه مي
  . نتايج مربوط به تحليل عاملي در جداول زير ارايه گرديده است. قابل ملاحظه هستند

 

  هوش عاطفي حليل عاملي براي روايي پرسشنامهنتايج ت: 1جدول 
 

متغيرهاي 
  بار عاملي  اند هايي كه در پرسشنامه مورد سوال واقع شده مؤلفه  اصلي

  758/0  كنيد براي عواطف متفاوت، حالتهاي دروني متفاوتي را در خود احساس مي
  655/0  كنيد  پس از عصبانيت، سريعاً خود را آرام مي

  /.843  كنيد گامي كه ديگران به لحاظ عاطفي به راهنمايي شما نياز دارند به آنها كمك ميهن
هي  /.751  آگاه هستيد) خلق و خوي(نسبت به تغيير حالت دروني خود

آگا
ود
د خ

بع
  794/0  هنـگام داشتـن حالت دفاعي به آن آگاه هستيد  

  732/0  كنيد حفظ ميگيريد، آرامش خود را  در مواقعي كه تحت فشار قرار مي
  721/0  در حال عصباني شدن، به حالت خود واقف هستيد

  679/0  كنيد  صحبت ميانبراي تغيير حالت عاطفي خود، با خودم
لي  710/0  كنيد اند، آرامش خود را حفظ مي هدف خشم خود قرار دادهرا هنگامي كه ديگران شما 

نتر
د ك

خو
عد
ب

  802/0  گذاريد  بوده و آن  را كنار ميهنگام داشتن تفكر منفي به وجود آن در خود واقف  
  706/0  كشيد صبرانه انتظار آن  را مي  كاري را انجام دهيد، بيخواهيد هنگامي كه مي

  699/0  كنيد پس از يك شكست، سريعاً خود را دوباره سازماندهي مي
  743/0  كنيد د ميكه نسبت به آنها تمايلي نداريد، در خود انگيزه ايجا در انجام كارهايي

زش  714/0  دهيد ، يا آن را تغيير ميريدگذا فايده خود را كنار مي عادت بي
نگي

عدا
ب

  782/0  كنـيد  را با عمـل دنبــال ميهايتان حرف  ي
  739/0  نسبت به اثر رفتار خود روي ديگران آگاه هستيد

  748/0  توان تشخيص رنجش ديگــران را داريد
  676/0  كنيد وانند عواطف خود را مديريت نمايند به آنها كمك ميبراي اينكه ديگران بت

  816/0  از توانايي درك احساس دروني ديگران به صورت عميق، برخوردار هستيد

عد
ب

 
لي
مد

ه
  

  743/0  توان برقراري رابطه صميمانه با ديگران را داريد
  714/0  در حل تعارضات، در ارتباط با ديگران پيشگام هستيد
  751/0  از توان توافق و همراهي با ديگران برخوردار هستيد

  724/0  شويد كه ديگران احساس خوبي داشته باشند   باعث مي
  822/0  نسبت به احســاسات خـود آگاه هستيد

عد
ب

 
ي 
تها

هار
م

عي
تما

اج
  

  779/0  از توانايي بازگويي احساس دروني افراد به خودشان برخوردار هستيد
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  رفتار شهروندي سازماني براي روايي پرسشنامهنتايج تحليل عاملي : 2جدول 
 

متغيرهاي 
  بار عاملي  اند هايي كه در پرسشنامه مورد سوال واقع شده مؤلفه  اصلي

  814/0  .كنيد به ديگر همكارانتان كه حجم كارهايشان سنگين است كمك مي
  797/0  كنيد ميبه همكارانتان كه غايب هستند در انجام كارهاي آنها مساعدت 

به همكاران جديد براي آشنايي با محيط و فرآيند كار حتي زماني كه خيلي لازم نباشد كمك 
  .كنيد مي

781/0  

وع
د  ن

بع
 

تي
وس

د
  

به منظور كمك به همكارانتان در حل مشكلات مربوط به كار، وقت خود را در اختيار آنها 
  .دهيد قرار مي

  

818/0  

ه ممكن است در اثر اقدامات يا تصميمات شما تحت تاثير قرار گيرند با ديگر همكارانتان ك
  .كنيد مشورت مي

837/0  

  827/0  .كنيد حق و حقوق همكاران خود را رعايت مي
  860/0  .كنيد هنگام بروز مشكلات براي ديگر همكارانتان، به آنها كمك مي

رام
حت
 و ا

ريم
 تگ

عد
ب

  

  .كنيد همكاران خود  را قبل از انجام كارهاي مهم با خبر مي
  

702/0  

  719/0  .كنيد وقت زيادي را صرف شكايات راجع به مسائل جزئي مي
  772/0  .تمايل داريد مسائل را از آنچه كه هست بزرگتر نشان دهيد

  731/0  .كنيد تمركز مي) هاي مثبت نسبت به جنبه(بيشتر بر اموري كه در كارتان خراب است

دي
مر
جوان

عد 
ب

  78/0  ).كنيد جويي نمي بهانه(يدگير از همكاران خود ايراد نمي  

  787/0  .كنيد شويد پيروي مي هاي سازمان حتي زماني كه كنترل نمي از قوانين، مقررات و رويه
  779/0  .كنيد و وقت شناس هستند شناسي مي هميشه احساس وقت

يفه  736/0  .دهيد هميشه كارهايتان را قبل از موعد مقرر انجام مي
وظ

عد 
ب

 
سي

شنا
  

  كنيد نمي) خوردن صبحانه در محل كار(دي را صرف كارهاي جانبيوقت زيا
  

680/0  

  656/0  .دهد باخبر هستيد هايي كه در اين سازمان روي مي از تغييرات و پيشرفت
  696/0  .كنيد هاي غيرضروري كه در وجهه سازمان تاثير دارند، مشاركت مي در فعاليت

ت   733/0  .كنيد باشد، شركت مي  كه به نفع سازمان ميدر فعاليتهاي غيرضروري
ضيل

د ف
بع

دي
رون

شه
  

  722/0  .دهيد هاي اين سازمان ارائه مي مشي ها و خط پيشنهادهايي را براي بهبود رويه
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  تعهد سازماني نتايج تحليل عاملي براي روايي پرسشنامه: 3جدول 

 

متغيرهاي 
  بار عاملي  ندا هايي كه در پرسشنامه مورد سوال واقع شده مؤلفه  اصلي

زمانيكه در اين سازمان عملكرد خوبي نداشته يا آن را ترك كنيد احساس گناه 
  كنيد مي

676/0  

  750/0  ايد ن و بدون هيچ اجباري در اين سازمان ماندهابه اختيار خودت
  787/0  اين سـازمان شايستـگي وفاداري شما را دارد

دي  811/0  يون هستـيدنسبت به اين سـازمان خيلي مد
تقا

د اع
تعه

  

  796/0  به خاطر تعهدي كه به اين سازمان داريد حاضر نيستيد شغلتان را ترك كنيد
  752/0  شويد مي  در اين سازمان خدمت كنيد خوشحالاز اينكه مابقي عمرتان را 

  841/0  تان هستند مانند مشكلات شخصي كنيد مشكلات اين سازمان هم احساس مي
  803/0  نظر عاطفي خيلي به اين سازمان وابسته هستيداز 

في
عاط

د  
تعه

  
  

  786/0  كنيد متعلق به اين سازمان هستيد شديداً احساس مي
كنيد اگر اين سازمان را ترك كنيد، سازمانهاي محدودي براي استخدم  احساس مي
  وجود دارد

766/0  

هاي  خاب شغل گزينهحداقل پيامدهاي منفي ترك اين سازمان اين است كه در انت
  محدودي وجود دارد

699/0  

  848/0  در حال حاضر انجام وظايفتان در اين سازمان به اندازه آرزوهايتان مهم است
  666/0  حتي اگر بخواهيد، ترك اين سازمان در حال حاضر خيلي براي شما سخت است

  629/0  دارد  منفي بسياري براي شما  در صورت ترك اين سازمان ، پيامدهاي شخصي
  774/0  دليل اصلي ماندن در اين سازمان، مزاياي مزاياي آن نسبت به ساير سازمانها است

  785/0  شويد از اينكه وظايفتان را در اين سازمان انجام ندهيد خيلي نگران مي

مر
ست

د م
تعه

  

اگر وظايفتان را در اين سازمان انجام ندهيد از نظر شخصي هيچ پيامدي براي 
  در اين سازمان وجود نخواهد داشت) در آينده(ماندن

625/0  

 

دهد، روايي تمامي ابعاد مدل اين تحقيق در حد قابل       همانطور كه جداول فوق نشان مي
هاي مورد استفاده تحقيق  كه اين به منزله روايي پرسشنامه/.) 50بالاتر از (قبولي بوده

. دنباش  داراي روايي محتوايي ميها بنابراين با توجه به اجماع نظرات، پرسشنامه.  باشد مي
آزموني  م پيش كرانباخ استفاده شده كه طي انجا از آلفايها ضمناً براي پايايي پرسشنامه

با استفاه از (نتايج تجزيه و تحليل.  پرسشنامه بين جامعه آماري توزيع گرديد25تعداد  
Spss (و 0,80ي برابردهد كه ضريب آلفاي كرانباخ براي پرسشنامه هوش عاطف نشان مي 



  
  
  
  
  
  

  1389 تابستان، هاي مديريت  پژوهش
 

50 

بنابراين با توجه . باشد مي0,81براي هر دو پرسشنامه رفتار شهروندي تعهد سازماني برابر با 
  .باشند ها داراي روايي و پايايي مي به مطالب فوق، پرسشنامه

  

  هاي تحقيق تحليل يافته
 شناسي تجزيه و تحليل متغيرهاي جمعيت-1

ابتدا با استفاده از تجزيه .  تجزيه و تحليل شدندها از چندين طريق در اين پژوهش داده     
تجزيه و . و تحليل توصيفي، و سپس از طريق آمار استنباطي مورد بررسي قرار گرفتند

 83كننده در اين تحقيق،   شركت97ها نشان داد كه از مجموع  تحليل توصيفي داده
 و 30بين % 51,5ل،  سا30كمتر از % 39,2. زن بودند%) 14,4( نفر14مرد و %) 85,6(نفر
از پاسخ % 26,8. اند  سال سن داشته50بيشتر از % 2,1 سال و 50 و 31بين % 7,2 سال، 40

داراي % 8,2ليسانس و % 44,3ديپلم،  فوق% 20,6دهندگان داراي مدرك تحصيلي ديپلم، 
% 36,1سال، 7كنندگان در اين تحقيق كمتر از  از شركت% 42,3. مدرك فوق ليسانس بودند

  . سال سابقه خدمت داشتند22بالاي % 8,2 سال و 21و 15بين % 13,4 سال، 14 و 7بين 
دهندگان در   ميانگين نمره هوش عاطفي پاسخ-: هاي تحقيق حاكي از آن است كه يافته     

 –. باشد  بود كه نشان دهنده هوش عاطفي متوسط به بالا مي84,88 برابر با 125-25دامنه 
 و –.  بود57,85 برابر با 85-17اني پاسخ دهندگان در دامنه ميانگين نمره تعهد سازم

 4جدول.  بود68,39 برابر با100-20ميانگين نمره رفتار شهرندي سازماني در دامنه
سازماني و رفتار شهروندي سازماني را نشان  شاخصهاي مربوط به هوش عاطفي، تعهد

  . دهد مي
  

  عهد سازماني و رفتار شهروندي سازمانيشاخصهاي آماري مربوط به هوش عاطفي، ت: 4جدول 
  

            شاخص
      متغير

  انحراف معيار  بيشترين مشاهده  كمترين مشاهده  ميانگين

  25,02  125  45  84,95  هـوش عاطفـي
  17,44  85  29  57,85  تهعـد سـازماني

    20,63  100  33  67,85  رفتار شهروندي سازماني

    

ثير متغير سن پاسخ دهندگان بر هوش أيانس مربوط به تنتايج تجزيه و تحليل وار     
دهد   ارائه شده نشان مي5عاطفي، تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني كه در جدول 
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كه اختلاف معناداري بين هوش عاطفي، تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني در 

  .هاي سني مختلف وجود ندارد گروه
  

  OBC و OC و  EI ثير سن پاسخ دهندگان برتحليل تأ و نتايج تجزيه: 5جدول 
 

 شاخصها
  متغيرها

  
 ميانگين

 
SD 

 
F 

 
p-value 

  26,49  83,52   سال20بالاتر از 
  26,06  85,74   سال30 الي 21بين 
  28,72  82   سال40 الي 31بين 
  2,82  103   سال50 الي 41بين 

 و 
سن

EI  

  25,02  84,95  ل سا60 الي 51بين 

  
  

0,429  

  
  

0,733  

  18,17  58,26   سال20بالاتر از 
  16,74  57,68   سال30 الي 21بين 
  17,80  53,57   سال40 الي 31بين 
  2,82  69   سال50 الي 41بين 

 و 
سن

O
C

 

  17,44  57,84   سال60 الي 51بين 

  
  

0,414  

  
  

0,744  

  22,55  67,97   سال20بالاتر از 
  19,20  67,72   سال30 الي 21بين 
  24,47  64,71   سال40 الي 31بين 
  5,65  80   سال50 الي 41بين 

 و 
سن

O
C

B
  

  2,63  67,15   سال60 الي 51بين 

  
  

0,210  

  
  

0,840  

  
 هاي تحقيق هاي مربوط به فرضيه تحليل داده .1

ثير هوش عاطفي بر تعهد سازماني و رفتار أ    هدف اين تحقيق بررسي و درك ميزان ت
، 1بنابراين با توجه به مدل نمايش داده شده در شكل . باشد ي سازماني ميشهروند
براي تجزيه و تحليل فرضيه اصلي . گيرند هاي مورد نظر در زير مورد بررسي قرار مي فرضيه

تدوين شده از » هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر است« تحقيق كه به صورت1
 نتايج حاصل از آزمون فرضيه اصلي 6در جدول . ده استرگرسيون خطي ساده استفاده گردي

 .شود  مشاهده مي1
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  ثير هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازمانيأنتايج مدل رگرسيون ت: 6جدول 
  

   ANOVAََ ضرايب تعيين
  ها شاخص

  
  متغيرها

  بتا

يار
 مع
اي

خط
  

)
SE(  

T α  p-
va

lu
e

 R  R
 2

  

R
2

يل  
عد
ت

ده
 ش

  F p-
va

lu
e

  

هوش عاطفي و 
رفتار شهروندي 

0,9  سازماني
65

  0,0
22

  

9/
35  0,0

5
  0,0

0
  0,9

65
  0,9

32
  0,9

31
  12

93
  0,0

0
  

     

دهد مقدار احتمال گزارش شده در تحليل واريانس  همانطور كه جدول فوق نشان مي     
 5 كمتر از رگرسيون به منظور بررسي قطعيت وجود رابطه خطي بين دو متغير مورد بررسي

است، پس فرض خطي بودن رابطه بين دو متغير تاييد ) داري آزمون سطح معني(درصد
در مورد كل مدل رگرسيون توسعه داده شده،  در تجزيه و تحليل واريانس مقدار . شود مي

 حاصل شده كه 0,000داري   حاصل گرديده و در نهايت سطح معني1293برابر با  Fآماره 
همچنين مقدار . باشد اسب نبودن مدل رگرسيون توسعه داده شده مينشان از رد فرض من

R و  R2و R2بنابراين از .  گزارش شده0,931 و 0,932 و 0,965شده به ترتيب برابر   تعديل
توان اشاره  داري آزمون است، مي آنجايي كه مقدار احتمال گزارش شده كمتر از سطح معني

با توجه به ) فتار شهروندي سازماني مؤثر استهوش عاطفي بر ر(نمود كه فرض اصلي اول
ضمناً به دليل اينكه . شود ييد ميأمدل رگرسيون خطي توسعه داده شده و معناداري آن ت

شيب خط رگرسيون مثبت است، پس يك رابطه خطي مثبت و مستقيم بين هوش عاطفي 
 دهنده مقدار ضريب تعيين گزارش شده نشان. و رفتار شهروندي سازماني وجود دارد

  . باشد  درصد تغييرات رفتار شهروندي سازماني توسط هوش عاطفي مي93پوشش دادن 
هوش عاطفي بر تعهد سازماني مؤثر «فرضيه اصلي اين پژوهش اين بوده كه دومين     

. براي تجزيه و تحليل اين فرضيه  نيز از رگرسيون خطي ساده استفاده گرديده است. »است
  .شود  مشاهده مي2از آزمون فرضيه اصلي  نتايج حاصل 7در جدول 
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  ثير هوش عاطفي بر تعهد سازمانيأنتايج مدل رگرسيون براي بررسي ت: 7جدول 

  

   ANOVAََ ضرايب تعيين
  ها          شاخص

  
  بتا   متغيرها

ي 
خطا يار

مع
)

SE(  T α  p-
va

lu
e

 R  R
 2

  

R
2

يل   
عد
ت

ده
ش

  F  p-
va

lu
e

  

  هوش عاطفي
0,9  ني و تعهد سازما

59
  0,0

20
  

9/
32  0,0

5
  0,0

0
  0,9

59
  0,9

20
  0,9

19
  10

85
  0,0

0
       

  

     با توجه به جدول فوق مقدار احتمال گزارش شده در تحليل واريانس رگرسيون براي 
 درصد است، 5بررسي قطعيت وجود رابطه خطي بين دو متغير مورد بررسي كمتر از 

 R2و R2  و Rهمچنين مقدار . شود ييد ميأبنابراين فرض خطي بودن رابطه بين دو متغير ت
بنابراين از آنجايي .  است  گزارش شده0,919 و 0,920 و 0,959تعديل شده به ترتيب برابر 

توان اشاره نمود كه  داري آزمون است، مي كه مقدار احتمال گزارش شده كمتر از سطح معني
 به مدل رگرسيون خطي با توجه) هوش عاطفي بر تعهد سازماني مؤثر است (2فرض اصلي 

با احتمال ) .=r 0,92(شود و اين ضريب همبستگي ييد ميأتوسعه داده شده و معناداري آن ت
ضمناً به دليل اينكه شيب خط رگرسيون مثبت است، پس يك . دار است  درصد معني95

مقدار ضريب . رابطه خطي مثبت و مستقيم بين هوش عاطفي و تعهد سازماني وجود دارد
 درصد تغييرات تعهد سازماني توسط 92تعيين گزارش شده نشان دهنده پوشش دادن 

  .باشد هوش عاطفي مي
ثير و شدت رابطه بين تعهد سازماني و أين تحقيق همچنين به دنبال اين بوده كه ت     ا

بنابراين براي اين منظور از تجزيه و تحليل . رفتار شهروندي سازماني را بررسي كند
 نتايج حاصل از تجزيه و تحليل فرصيه 8جدول . رگرسيون خطي ساده استفاده گرديده است

  .دهد  را نشان مي3اصلي 
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  ثير تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازمانيأنتايج مدل رگرسيون ت: 8ول جد
  

                  ANOVAََ ضرايب تعيين
  ها  شاخص

  
  

    متغيرها

  بتا

يار
 مع
اي

خط
)

SE(  

T α  p-
va

lu
e

 R R
 2

  

R
2

 
ده
ل ش

عدي
ت

  F p-
va

lu
e

  

تعهد سازماني و رفتار 
  شهروندي سازماني

  0,9
54

  0,0
20

  

9/
30  0,0

5
  0,0

0
  0,9

54
  0,9

10
  0,9

09
  

95
7

  0,0
0

  

        

دهد در       در مورد كل مدل رگرسيون توسعه داده شده همانطور كه جدول فوق نشان مي
 حاصل گرديده و در نهايت سطح 957برابر با  Fتجزيه و تحليل واريانس مقدار آماره 

دل رگرسيون توسعه  حاصل شده كه نشان از رد فرض مناسب نبودن م0,000داري  معني
علاوه بر اين . شود پس فرض خطي بودن رابطه بين دو متغير تاييد مي. باشد داده شده مي

.  گزارش شده0,909 و 0,910 و 0,954شده به ترتيب برابر   تعديلR2 و R2  و Rمقدار 
تعهد (3توان گفت كه فرض اصلي  بنابراين با توجه به نتايج ارايه شده در جدول فوق مي

با توجه به مدل رگرسيون خطي توسعه داده ) ماني بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر استساز
درصد 95با احتمال .) =r 0,954(شود و اين ضريب همبستگي ييد ميأشده و معناداري آن ت

ضمناً به دليل اينكه شيب خط رگرسيون مثبت است، پس يك رابطه خطي . دار است معني
مقدار ضريب تعيين گزارش . في و تعهد سازماني وجود داردمثبت و مستقيم بين هوش عاط

 درصد تغييرات رفتار شهروندي سازماني توسط تعهد 95شده نشان دهنده پوشش دادن 
  .باشد سازماني مي

ثير هوش عاطفي و تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني، أ     در اين تحقيق علاوه بر ت
ثير ابعاد هوش عاطفي بر تعهد سازماني و رفتار أ ت6  و5 و 4هاي اصلي  در قالب فرضيه

ثير ابعاد تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني نيز مورد نظر بوده أشهروندي سازماني و ت
ها از مدل رگرسيون چند متغيره استفاده گرديده  بنابراين جهت آزمون اين فرضيه. است
 0,926 ، 0,933 ترتيب برابر با  به6 و 5 و 4  براي فرضيه اصلي  R2مقدار. است

 درصد 93د كه ابعاد هوش عاطفي نده اين مقادير نشان مي. حاصل شده است0,913و



 
 
 
 
 

 
   ...و عاطفي بـر تعهـد سـازماني ثيرگذاري هوش أت مدل طراحي و تبيين      

 

55 
 درصد 91 درصد تغييرات تعهد سازماني و ابعاد تعهد سازماني 92تغييرات رفتار شهروندي، 

 6 و 5  و4هاي اصلي  بنابراين فرضيه. دهند تغييرات رفتار شهروندي سازماني را پوشش مي
تواند دليلي بر مناسب بودن  شده نيز مي تعديل R2  و R2ضمناً قرابت مقدار . شوند تاييد مي

 نتايج حاصل از 9جهت بررسي ضرايب بتا و معناداري آنها در جدول . مدل رگرسيون باشد
  .اجراي مدل رگرسيون چند متغيره ارائه شده است

  

ابعاد هوش عاطفي بر تعهد سازماني و رفتار ثير أنتايج مدل رگرسيون چندگانه ت: 9جدول 
  شهروندي سازماني

  ها                    شاخص ANOVAََ  ضرايب تعيين
       

  متغيرها

  
  بتــا

  
خطاي 
  معيار

)SE(  

 
 
T 
 

p-
va

lu
e

  
 

 
 
R  

  

R 2  
 
R2 

تعديل 
  شده

 
F  
  

p-
va

lu
e

 

  OCB  0,250 0,478 2,50 0,014خودآگاهي و 
  OCB  0,215 0,397 2,23 0,028خودكنترلي و 

  OCB  0,183 0,451 1,68  0,095انگيزش و 
  OCB  0,053 0,400 53.  0,593همدلي و 

مهارتهاي اجتماعي و 
OCB  

0,294 0,378 2,90 0,005  

  
  

0,966  

  
  

0,933 

  
  

0,929  

  
  
252  

  
  

0,000  

  OC  0,285 0,424 2,45 0,016خودآگاهي و 
  OC  0,333 0,353 3,29 0,001خودكنترلي و 

  OC  0,243 0,400 2,04 0,043انگيزش و 
  OC  0,110 0,355 1,06  0,290همدلي و 

  OC 0,056  0,344 256.  0,600 مهارتهاي اجتماعي

  
  

0,920 

  
  

0,926  

  
  

0,922  

  
  
226  

  
  

0,000  

  OCB  0,155 0,292 1,92 0,058تعهد اعتقادي و 
  OCB  0,330 0,365 4,10 0,000 تعهد عاطفي و 
  OC B  0,508 0,174 7,69  0,000 تعهد مستمر و 

  
0,956  

  
0,913 

  

  
0,911  

  
327  

  
0,000  

  

) خود مديريتي(ثير بعد خودآگاهي، خودكنترليأتوان گفت كه ت اساس جدول فوق مي بر     
ثير دو بعد أو تباشد  معنادار مي )OCB(و مهارتهاي اجتماعي بر رفتار شهروندي سازماني

ثير ابعاد أهمچنين از بين پنچ بعد هوش عاطفي فقط ت. باشد انگيزش و همدلي معنادار نمي
از بين ابعاد تعهد . باشد خودآگاهي، خودكنترلي و انگيزش بر تعهد سازماني معنادار مي
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قادي ثير دارند و بعد اعتأسازماني، ابعاد تعهد عاطفي و مستمر بر رفتار شهروندي سازماني ت
  .ثيري بر رفتار شهروندي سازماني نداردأت

هاي فرعي به بررسي رابطه بين سطح تحصيلات       در اين تحقيق همچنين در قالب فرضيه
. و جنسيت با هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني پرداخته شده است

، رفتار شهروندي و  رابطه بين سطح تحصيلات با هوش عاطفي3 و2 و1هاي فرعي  فرضيه
سنجند كه براي تجزيه و تحليل آنها از ضريب همبستگي اسپيرمن  تعهد سازماني را مي

  . دهد ها را نشان مي  نتايج حاصل از تجزيه و تحليل اين فرصيه10جدول . استفاده شده است
  

نتايج تجزيه و تحليل پيرسون رابطه بين سطح تحصيلات با هوش عاطفي، رفتار : 10جدول 
  شهروندي و تعهد سازماني

 

دهد مقادير ضريب همبستگي گزارش شده بين سطح  همانطور كه جدول فوق نشان مي     
، 0,572تحصيلات با رفتار شهروندي سازماني، تعهد سازماني و هوش عاطفي به ترتيب برابر 

با توجه به اينكه مقادير احتمال گزارش شده براي اين سه فرضيه . باشد  مي0,626 و 0,613
. شود  رد مي0Hداري آزمون است، بنابراين براي اين سه فرضيه، فرض  كمتر از سطح معني

توان گفت بين سطح تحصيلات و رفتار شهروندي   درصد مي95طمينان در نتيجه  با ا
و از آنجايي كه مقدار . داري وجود دارد ي معني سازماني، تعهد سازماني، هوش عاطفي رابطه

باشد، پس با افزايش ميزان متغير مستقل، متغير  ضرايب همبستگي گزارش مثبت مي
ت افزايش يابد، رفتار شهروندي، تعهد يعني هرچه سطح تحصيلا. يابد وابسته افزايش مي

  . يابد سازماني و هوش عاطفي افزايش مي
بررسي رابطه بين جنسيت و رفتار شهروندي سازماني، تعهد سازماني، هوش عاطفي      

بين « به صورت 4هاي فرعي  براي اين منظور فرضيه. يكي ديگر از اهداف تحقيق حاضر است
داري  ماني و تعهد سازماني زنان و مردان تفاوت معنيهوش عاطفي، رفتار شهروندي ساز

كه براي تجزيه و تحليل آن از تجزيه و تحليل واريانس يك  است  تدوين شده» وجود دارد

 شاخصها
  متغيرها

ضريب همبستگي 
  اسپيرمن

  
α  

 
P-value 

 
  OCB 0,572  0,05  0,000سطح تحصيلات و 
  OC 0,613  0,05  0,000سطح تحصيلات و 
  EI 0,626  0,05  0,000سطح تحصيلات و 
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 را نشان 4 فرعي   نتايج حاصل از تجزيه و تحليل فرصيه11جدول . طرفه استفاده شده است

  .دهد مي
  

  5 طرفه براي فرضيه فرعي نتايج تجزيه و تحليل واريانس يك: 11جدول 
  

  شاخص  مردان  زنان
  SD  ميانگين  SD  ميانگين  متغير

  
F 

  
p-value  

  0,693  0,157  0,99  3,41  1,05  3,30  هــوش عـاطفـي
  0,647  0,211  1,01  3,42  1,14  3,28  تعهـد سـازمـاني

  0,578  0,311  1,02  3,41  1,10  3,25  رفتار شهروندي سازماني
 

  

دهد ميانگين هر سه متغير مورد بررسي در اين   جدول فوق نشان مي     همانطور كه
فرضيه در بين زنان و مردان تقريباً مساوي است و مقدار احتمال گزارش شده براي هر سه 

بنابراين ميانگين تمامي اين عوامل در بين . داري آزمون است مورد بيشتر از سطح معني
بنابراين . شود  رد مي5دارند، پس فرضيه فرعي داري با هم ن زنان و مردان اختلاف معني

توان گفت كه هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني در بين مردان و  مي
  .  داري با هم ندارند زنان تفاوت معني

  

  گيري بحث و نتيجه 
آل از سطوح مختلف رفتارهاي شغلي است كه  رفتار شهروندي سازماني سطحي ايده     

در اين مقاله دو موضوع . هاي حاكم بر آن است ن به آن مستلزم بررسي اصول و ريشهرسيد
هوش عاطفي و تعهد سازماني به عنوان بنياني براي بروز اينگونه رفتارها مورد بررسي قرار 

ثير نقش هوش عاطفي و تعهد سازماني بر أهدف اصلي تحقيق حاضر بررسي و ت. گرفتند
ها و  تجزيه و تحليل داده. گذاري بين آنها است ثيرأتبيين مدل ترفتار شهروندي سازماني و 

) 1شكل (ييد مدل مفهومي تحقيقأثيرگذاري بين متغيرها در نهايت منجر به تبررسي تأ
  .گرديد

دهد، هوش       همانطور كه مدل مفهومي و نتايج  تجزيه و تحليل رگرسيون نشان مي
دهد كه شدت  ثير قرار ميحت تأت و  آن را تثر اسؤعاطفي بر رفتار شهروندي سازماني م

 درصد تغييرات رفتار 96به عبارت ديگر هوش عاطفي .  است0,965اين رابطه برابر با 
نيز در تحقيقات ) 2009(توگبا). 1ييد فرضيه اصلي أت(دهد شهروندي سازماني را پوشش مي
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دهد،   قرار ميخود نشان داد كه هوش عاطفي، رفتار شهروندي سازماني را تحت تاثير
  .بنابراين نتايج تحقيق حاضر با ساير تحقيقات انجام شده همخواني دارد

توان گفت، هوش عاطفي       با توجه به نتايج حاصل از تجزيه و تحليل رگرسيون مي
دهد كه شدت رابطه بين  ثير قرار ميأثر است و آن را تحت تؤهمچنين بر تعهد سازماني م

 درصد تغييرات تعهد سازماني را 95يعني اينكه هوش عاطفي . ت اس0,959آنها برابر با 
نتايج حاصله از تحقيق حاضر با نتايج پژوهش ). 2تاييد فرضيه اصلي (دهد پوشش مي

همخواني دارد، زيرا وي نيز در تحقيق خود نتيجه گرفت كه بين هوش ) 2008(گالدال
  .عاطفي و تعهد سازماني رابطه مثبت و معناداري وجود دارد

 ثير قرارسازماني، رفتار شهروندي را تحت تأ     نتايج تحقيق همچنين نشان داد كه تعهد 
 درصد 95توان گفت تعهد سازماني  بنابراين مي. است0,954دهد و شدت آن برابر با  مي

نتايج حاصله با ). 3ييد فرضيه اصليأت( دهد تغييرات رفتار شهروندي سازماني را پوشش مي
  . كند ييد ميأهمخواني دارد و آنها را ت) 1388(و مهرابي كوشكي )2006(وننتيجه تحقيق ار

هاي  از آنجايي كه شيب خط رگرسيون در مدل ارائه شده در تجزيه و تحليل فرضيه     
گيريم يك رابطه خطي مثبت و مستقيم بين   مثبت بود، بنابراين نتيجه مي3 و 2 و 1اصلي 

يعني با افزايش هوش عاطفي، ميزان . ات وجود داردمتغيرهاي مورد بررسي در اين فرضي
يابد، همچنين با افزايش تعهد  بروز رفتارهاي شهروندي سازماني و تعهد سازماني افزايش مي

  .يابد سازماني، بروز رفتار شهروندي سازماني نيز افزايش مي
نچگانه هوش      نتايج تجزيه و تحليل رگرسيون چندگانه نيز نشان داد كه از بين ابعاد پ

 و مهارتهاي اجتماعي) =0,21r(، خودكنترلي)=0,25r( عاطفي، فقط سه بعد خوداگاهي
)0,37r=(ثيرگذاري دو بعد ديگرگذارند و تأ ندي سازماني تأثير مي بر رفتار شهرو ) انگيزش و

دهد، بعد مهارتهاي اجتماعي    نشان ميr2رايب همانطور كه ض. باشد معنادار نمي) همدلي
 لحاظ ابعاد خودآگاهي و خودكنترلي بهثير را بر رفتار شهروندي دارد و أن تبيشتري

 r2  مقدار .هاي بعدي قرار دارند ثيرگذاري بر رفتار شهروندي سازماني به ترتيب در اولويتأت

محاسبه شده كه نشان دهنده ميزان توجيه تغييرات رفتار شهروندي سازماني 0,93 برابر با
ييد فرضيه أت( باشد مي) مدل رگرسيون توسعه داده شده(طفيبر اساس ابعاد هوش عا

، )=0,33r(چنين از بين ابعاد هوش عاطفي، تنها ابعاد خودكنترليهم ).4اصلي
ثير دهند و تأ أثير قرار مي، تعهد سازماني را تحت ت)=0,24r(و انگيزش) =0,28r(خودآگاهي

توان  ميr2 با توجه به ضرايب . شدبا معنادار نمي) همدلي و مهارتهاي اجتماعي(دو بعد ديگر
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ثير را بر تعهد سازماني دارد و ابعاد أچنين استنباط كرد كه بعد خودكنترلي بيشترين ت

محاسبه شده  0,92 برابر باr2 مقدار . هاي بعدي قرار دارند خودآگاهي و انگيزش در اولويت
هوش عاطفي كه نشان دهنده ميزان توجيه تغييرات تعهد سازماني بر اساس ابعاد 

بنابراين بر اساس معناداري مدلهاي رگرسيون حاصله نتيجه  ).5تاييد فرضيه اصلي(باشد مي
گيريم كه ابعاد هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني مؤثر است و  مي
توان با ارتقاي هوش عاطفي ميزان بروز رفتار شهروندي سازماني و تعهد سازماني را در  مي

ها نشان داد از  همچنين تجزيه و تحليل رگرسيون چندگانه داده. كاركنان افزايش دادبين 
رفتار )  =0,33r(و تعهد عاطفي) =0,50r(بين ابعاد تعهد سازماني، دو بعد تعهد مستمر

ييد أت(باشد ثير بعد اعتقادي معنادار نميأدهند و ت شهروندي سازماني را تحت تاثير قرار مي
ثير را بر رفتار أدهد كه بعد تعهد مستمر بيشترين ت  نيز نشان مي r2ايب ضر). 6فرضيه اصلي

در تحقيق خود نشان داد كه بعد تعهد ) 1387(مهرابي كوشكي. شهروندي سازماني دارد
بنابراين بر اساس نتايج حاصل از . ثير را بر رفتار شهروندي سازماني داردأعاطفي بيشترين ت

گيريم كه ابعاد تعهد سازماني بر رفتار شهروندي سازماني  ، نتيجه مي6تحليل فرضيه اصلي
توان با ارتقاي تعهدي سازماني، ميزان بروز رفتار شهروندي سازماني در بين  مؤثر است و مي

  .كاركنان را افزايش داد
سطح تحصيلات؛ (شناختي ي بين متغيرهاي جمعيت اين تحقيق همچنين رابطه

د سازماني و رفتار شهروندي سازماني در قالب را با هوش عاطفي، تعه) جنسيت و سن
 بررسي ضريب همبستگي اسپيرمن نشان داد. هاي فرعي مورد بررسي قرار داد فرضيه

كه بين سطح ) 0,572  و 0,613 ، 0,626: ضرايب همبستگي به ترتيب عبارتند از(
اري ي معناد تحصيلات و هوش عاطفي، تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني رابطه

نتايج حاصله با تحقيق حسيني و ). 3 و 2 و 1هاي فرعي  ييد فرضيهأت( وجود دارد
با توجه به اينكه ضرايب همبستگي گزارش شده مثبت . همخواني دارد) 1388(همكاران

گيريم كه با افزايش سطح تحصيلات، هوش عاطفي، تعهد  باشند بنابراين نتيجه مي مي
  . يابد ازماني كاركنان افزايش ميسازماني و بروز رفتار شهروندي س

داري بين هوش عاطفي، تعهد سازماني و  نتايج آزمون تي نيز نشان داد كه تفاوت معني
بنابراين ). 5رد فرضيه فرعي (رفتار شهروندي سازماني در بين زنان و مردان وجود ندارد

ر ثير جنسيت قراأتوان گفت كه متغيرهاي مورد بررسي در اين فرضيه تحت ت مي
در تحقيقات خود نشان دادند كه بين جنسيت و ) 1388(زاده و همكاران عظيم. گيرند نمي
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نيز نشان ) 2009(سيم و همكاران. رفتار شهروندي سازماني رابطه معناداري وجود ندارد
طبق تحقيق . داري وجود ندارد دادند كه بين هوش عاطفي و جنسيت رابطه معني

توان  بنابراين مي. ازماني رابطه معناداري وجود نداردبين جنسيت و تعهد س) 2007(لينا
نتايج آزمون تي همچنين . گفت نتايج تحقيق حاضر با تحقيقات سايرين همخواني دارد

هاي سني  نشان داد كه هوش عاطفي، تعهد سازماني و بروز رفتار شهروندي سازماني گروه
قيق خود نتيجه گرفت كه بين در تح) 2009(سيم. دنمختلف، اختلاف معناداري با هم ندار

شود در سازمانها  در نتيجه پيشنهاد مي. داري وجود ندارد سن و هوش عاطفي رابطه معني
براي ايجاد، حفظ و افزايش هوش عاطفي، تعهد سازماني و بروز رفتار شهروندي سازماني به 

اين براساس ) هاي سني مختلف بين زنان و مردان و گروه( گيري دور از هرگونه سمت
  .هاي سني مختلف انجام شود ريزي يكساني بين زنان و مردان و گروه متغيرها برنامه

  

  پيشنهادات مديريتي
نتايج اين تحقيق نشان داد كاركناني كه از هوش عاطفي و سطح تحصيلات بالايي      

. هند برخوردارند، تعهد بالاتري به سازمان دارند، رفتار شهروندي بيشتري از خود بروز مي
بنابراين مديران بايد راهكارهايي را به منظور افزايش هوش عاطفي، تعهد سازماني و رفتار 

بر اساس مطالعات انجام گرفته . شهروندي سازماني در بين كاركنان خود به كار گيرند
توان راهكارهاي زير را به منظور افزايش هوش عاطفي، تعهد سازماني و رفتار شهروندي  مي

  : ن كاركنان پيشنهاد كردسازماني در بي
كند و از لحاظ روانشناسي و  به دليل اينكه هوش عاطفي به اثربخشي سازمان كمك مي ‐

شود در  بدو گزينش  ، پيشنهاد مي)2007موريا؛(گذارد فيزيولوژيكي بر استرس تاثير مي
افرادي به استخدام سازمان درآيند كه از هوش عاطفي بالايي برخوردار بوده و خواهان 

وفقيت سازمان باشند، زيرا اين افراد پس از استخدام داراي تعهد سازماني بالاتري م
خواهند بود و ميزان بروز رفتار شهروندي سازماني در آنها بيشتر است و در محيط كار با 

  ..شوند استرس كمتر مواجه مي
دي با توجه به رابطه بين سطح تحصيلات و هوش عاطفي، تعهد سازماني و رفتار شهرون ‐

شود در سازمانها شرايطي فراهم شود كه امكان ادامه تحصيل و  سازماني، پيشنهاد مي
آموزش ضمن خدمت براي كاركنان فراهم شود، تا اينكه ميزان بروز اينگونه رفتارها در 

 .بين كاركنان سازمان افزايش يابد
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بط نزديك بين از طريق ارائه اطلاعات در مورد روندهاي سازمان به كاركنان و ايجاد روا ‐

مديران و كاركنان به منظور افزايش تعهد آنها به سازمان و به دنبال آن بروز رفتار 
 . در سطح سازمان اعتماد سازي شودشهروندي سازماني كاركنان

گذارد  ثير ميأاز آنجايي كه هوش عاطفي در تعهد سازماني و رفتار شهروندي سازماني ت ‐
بنابراين پيشنهاد . آيد  مديران به حساب مييك عامل اصلي در موفقيت كاركنان و

گيري هوش عاطفي شناسايي شوند، تا از اين طريق  شود عوامل موثر بر بروز و شكل مي
بتوان هوش عاطفي كاركنان را افزايش داد و در نهايت در بين كاركنان تعهد سازماني 

 .ايجاد نمود و بروز رفتار شهروندي سازماني را افزايش داد
جه به نتايج اين تحقيق مي توان با لحاظ كردن هوش عاطفي در انتخاب و انتصاب  با تو-

ثر بر بكارگيري مديران از جمله تعهد سازماني ؤكاركنان و مديران همراه با ساير عوامل م
. و رفتار شهروندي سازماني، اثربخشي و عملكرد كاركنان و مديران را افزايش داد

توان هوش  ، مي)200دلفين، (في قابل يادگيري استهمچنين به دليل اينكه هوش عاط
هاي آموزشي كاركنان و مديران  عاطفي را به عنوان يك موضوع مهم آموزشي در برنامه

  .سازمانها قرار داد
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