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   چكيده
پردازان  هيران و نظريمورد توجه مد يا ندهيبه طور فزا» يهوش عاطف«، رياخ يها دهه يط :مقدمه و هدف پژوهش

ج ين نتايچن شناخت عوامل مؤثر بر آن و هم ي نهيدر زم ياريقات بسيکه تحق يبه طور. قرار گرفته است يسازمان
. ط کار و سازمان انجام شده استيرفتار و عملکرد کارمندان در مح، ن مفهوم بر نگرشيا يرگذاريحاصل از تأث

در سازمان آب و برق  يسازمان يرفتار شهروندو بروز  يهوش عاطف ي رابطه يز با هدف بررسيپژوهش حاضر ن
  . شده است اجراخوزستان 

 ‐يفيها توصو تحليل داده يگردآور ي و از لحاظ نحوه يق حاضر از نظر هدف کاربرديتحق :روش پژوهش
واحد سازمان مذکور انتخاب  ۴ن کارکنان ينفر از ب ۱۴۰، يتصادف يريبا استفاده از روش نمونه گ. بود يهمبستگ

 ون با نرم افزاريرسون و رگرسيپ يب همبستگيبا استفاده از آزمون ضر ها داده. ديگرد يجمع آور ها دادهشدند و 
SPSS 19 ل شديتحل.  

ک از ابعاد ين هر يب. وجود داشت يدار يرابطه مثبت و معن يسازمان يو رفتار شهروند ين هوش عاطفيب :ها افتهي
  ).P›0.05( وجود داشت يدار يرابطه مثبت و معن يسازمان يو رفتار شهروند يهوش عاطف

روابط با رفتار ت يريو مد يتيريخود مد، ياجتماع يآگاه، يشامل خودآگاه يابعاد هوش عاطف :يريگجهينت
  .رابطه مثبت داشتند يسازمان يشهروند

  
  مديريت روابط، آگاهي اجتماعي، يتيريخود مد، رفتار شهروندي سازماني، هوش عاطفي: يديواژگان کل
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  مقدمه
، يل داوطلبانه افراد به همکاريبدون تما، ها سازمان

ستند؛ يخود ن يخرد جمع ١يقادر به توسعه اثربخش
 يت فراوانياز اهم يداوطلبانه و اجبار يتفاوت همکار

ف خود يشخص وظا يبرخوردار است در حالت اجبار
قابل  ين و استانداردهايمقررات و قوان يرا در راستا

 ت الزامات انجاميدر حد رعا صرفاًٌک سازمان و يقبول 
 ين مقوله ورايا، داوطلبانه يدر همکار يول. دهد مي
رت يو بص يانرژ، ها فه مطرح است و افراد کوششيوظ

خود به نفع سازمان  يها ييتوانا ييشکوفا يخود را برا
از منافع  معمولاًٌافراد ، ن حالتيدر ا. کنند يابراز م
 يدر راستا يريپذ تيگذرند و مسئول يخود م يشخص

، ٢گودايو( دهند يت قرار ميگران را در الويمنافع د
 يها صهين خصيتر از مهم يکي، گريبه عبارت د). ۲۰۰۰

داشتن ، ير امروزيط متغيکار در شرا يهر سازمان برا
 ز سازمانيآم تيرات موفقيياست که راغبند در تغ يافراد

شغل شرکت کنند؛  يبدون وجود الزامات رسم
 يشغل فراتر رفته ول يکه از انتظارات رسم ييرفتارها

هستند و  يضرور يمهم و حت يليسازمان خ يبقا يبرا
 اند ف شدهيتعر ٣يسازمان  يشهروند  يبه عنوان رفتارها

اين مقوله به رفتارهاي فردي ). ۱۳۸۵ن يمت يزارع(
اشاره دارد كه برخاسته از بصيرت افراد بوده و علاوه 

كارايي و اثربخشي عملكرد سازمان را  که نيابر 
از طريق ، مستقيم و به صورت صريح، دهند افزايش مي

 رنديگ يق قرار نميمورد تشوسيستم رسمي پاداش 
  .)۱۹۸۸ ٤ارگان(

ر نشان داده است يج مطالعات اخينتا، گريد ياز سو
در کارکنان مستلزم  ييها تيها و قابل يژگين ويکه چن

هوش برتر و فراتر از هوش  ياز نوع يبرخوردار
 يرغم برخ يعل. فرد است يو ادراک يشناخت

اکثر مطالعات بر ، نهين زميمحدود در ا يها پژوهش
د داشته و کمتر يعملکرد کارکنان تاک يشناختهاي  جنبه

زاده مقدم  يهاد( اند ابعاد عاطفه پرداخته يرگذاريتأثبه 

 ٦يجانيهوش هيا  ٥يهوش عاطف ).۱۳۸۷ان يو فرج
گاه ير جايح و تفسيدر تشر ياست که سع يموضوع

. دارد يانسان يها يو احساسات در توانمندها  جانيه
موثر  يرهبران، يجانيران برخوردار از هوش هيمد

 يمند تيرضا، ٧يور هستند که اهداف را با حداکثر بهره
  ).۱۳۸۷پور  يمختار( سازند يو تعهد کارکنان محقق م

 يجانيتوان هوش ه يم، با توجه به آنچه گفته شده
ق کارکنان در يتوف يازهاين شياز پ يکيرا به عنوان 

، هين فرضيبا ا. قلمداد کرد يبروز رفتار شهروند
آن را با رفتار  يها و مؤلفه يهوش عاطف ي رابطه

  . ميده يقرار م يمورد بررس يسازمان يشهروند
  

  ان مسئلهيب 
هاي جديد و  ي تکنولوژي توسعه، هاي اخير در سال

منجر به ظهور رقابتي فزاينده و ، رشد اقتصاد جهاني
و ها  تغييراتي سريع و چشمگير در ماهيت سازمان

ها به  سازمان، ها شده است؛ به همين جهت کارکنان آن
ي  بقا در عرصهمنظور کسب مزيت رقابتي و حفظ 

ارضاي نيازهاي مشتريان و سازگاري با ماهيت ، جهاني
تمايل به انتخاب کارکناني دارند که فراتر ، متغير شغل

عمل  شغلشاناز وظيفه و نقش تعيين شده در شرح 
هاي  يکي از دلايل موفقيت و وجه تمايز شرکت. کنند

چشم وجود کارکناني است که بدون هيچ ، بزرگ
چنين . کنند تلاش مي شانيرسماز وظيفه فراتر ، يداشت

در شرح شغل و  ماًٌيمستقاي که  رفتارهاي داوطلبانه
 مجموعاًٌاند و  سيستم رسمي پاداش سازماندهي نشده

رفتار شهروندي  ،بخشند عملکرد سازمان را بهبود مي
تحقيقات دانشمنداني ، از سوي ديگر. نامند سازماني مي

، دهد نشان مي» همکارانبوياتزيس و ، گلمن«چون 
يکي از عواملي که نقش مهمي در انجام موفق وظايف 

و  ٨بوياتزيس( هوش هيجاني است، شغلي دارد
افراد داراي  ).١٩٩٥ و ١٩٩٨ ٩گلمن(، )٢٠٠٠همکاران 

هنر تعامل و مهارت کنترل و اداره ، هوش هيجاني بالا



 ... ي هوش عاطفي و رفتار شهروندي سازماني بررسي رابطه 

 
 ۱۳۹ ۱تابستان/ شماره شانزدهم/ ششمسال / مجله مديريت فرهنگي 83

محبوبيت و ، ها احساسات ديگران را دارند؛ اين مهارت
کند و فرد را در هرگونه  نفوذ شخصي را تقويت مي

فعاليت اجتماعي و ارتباط صميمانه با ديگران موفق 
چنين افرادي با شناخت و بصيرت دروني که . نمايد مي

بهترين ، نسبت به تمايلات عاطفي خود و ديگران دارند
هاي مختلف زندگي بروز  عملکرد را در موقعيت

کشف ميزان هوش ، راينبناب). ١٣٨٥عيوضي ( دهند مي
تواند به بروز رفتارهاي  عاطفي افراد و تقويت آن مي
   .شهروندي و سازنده کمک کند

  
  اهميت و ضرورت انجام پژوهش

 يمحققان در مطالعات خود در بررس، در گذشته
، يسازمان يو اثربخش يشغل يان رفتارهايم ي رابطه
کارکنان توجه  ١٠يدرون نقشبه عملکرد  عمدتاًٌ

شامل  يسازمان يرفتار شهروند، يکردند؛ ول يم
ف يکه جزو وظا، کارکنان است يارياخت يرفتارها

ش يکل سازمان را افزا يست و اثربخشيآنان ن يرسم
  .دهد يم

بر  يسازمان يرات رفتار شهروندياز تأث يبرخ
  :سازمان ياثربخش

  وري مديريت و کارکنان؛ افزايش بهره )١
  توليد بيشتر؛آزاد کردن منابع سازماني براي  )٢
ها براي جذب و نگهداري  تقويت توانايي سازمان )٣

  کارکنان کارآمد از طريق محيط کاري جذاب؛
  هاي گروهي؛ هماهنگي بين اعضاي تيم و فعاليت )٤
  .توانايي سازمان در انطباق با تغييرات محيطي )٥

به  ١١يمهم رفتار سازمان يها به کمک با توجه
، ست که بدانندها مهم ا سازمان يبرا، ت سازمانيموفق

 يسازمان يکارکنان چرا و چگونه در رفتار شهروند
ر ين رفتارها تأثيبر ا يکنند و چه عوامل مي مشارکت

 ياز عوامل مهم يهوش عاطف، گريد ياز سو. دارند
 يمختلف و اثربخش ياست که در بروز رفتارها

، نيبنابرا. داشته باشد ييبسزا ريتأثتواند  يم، يسازمان

ها در  ن گونه رفتارها و مقولهيا يبررسمطالعه و 
  .رسد يبه نظر م يمهم و ضرور يسازمان امر

در ارتباط با هوش  ياندک ياز آنجا که شواهد تجرب
وجود  يسازمان ير آن بر رفتارهايکارکنان و تأث يعاطف
ن شواهد يدارد تا بر ا يحاضر سع ي مطالعه، دارد
 يها مؤلفه و ير هوش عاطفيزان تأثيد و ميفزايب يتجرب

کارکنان سازمان آب و  يآن را بر بروز رفتار شهروند
  .برق خوزستان بسنجد

  
  يهوش عاطف ينظر يمبان

 ١٢يشه در مفهوم هوش اجتماعير يهوش عاطف
در سال  ١٣»کيتُرند«ن بار توسط ياول يدارد که برا

انگر يب يهوش اجتماع، يبه زعم و. مطرح شد ۱۹۲۰
از . است يروابط انسان ت افراد دريريدرک و مد ييتوانا

نه هوش يها در زم پژوهش ۱۹۹۰تا  ۱۹۲۰سال 
 يها دگاهيتحول بوده است و د خوش دست، ياجتماع
را به  ياند که هوش اجتماع به وجود آمده يمختلف

، يان فرديدانش م، گرانيارتباط با د ييعنوان توانا
ها و  خُلق، قضاوت درست درباره احساسات ييتوانا
مؤثر و مهارت  يعملکرد اجتماع، گرانيد يها زهيانگ

  .اند ف کردهيتعر ير کلاميغ ينمادها ييرمزگشا
 يســاز محققــان بــه مفهــوم، ۱۹۸۰ل ســال يــدر اوا

ن يمشـهورتر . دست زدند يهوش عاطف ي دهيمند ا نظام
 ـ يهـا  ها مفهوم هوش آن  »گـاردنر « ين فـرد يدرون و ب
سواد  ي نهيدر زم) ۱۹۸۴( »١٤نرياست«و مطالعات ) ۱۹۸۳(

و  يسـالوو «شد کـه   يا واژه يبود که سنگ بنا يعاطف
 يآن را هوش عاطف ۱۹۹۰تا  ۱۹۸۹هاي  در سال» ١٥ريما
و  يسالوو«). ۱۳۸۷ان يزاده مقدم و فرج يهاد( دندينام
بودنـد کـه هـوش     ين افرادياز جمله اول) ۱۹۹۰( »ريما
 ياز هوش اجتمـاع  يا رمجموعهيرا به عنوان ز يجانيه

اصطلاح هـوش  ، ر و همکارانياز نظر ماف کردند؛ يتعر
است که عبارت است  ياز هوش اجتماع يشکل يعاطف

، گـران يکنترل احساسات و عواطف خود و د يياز توانا
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 ـو اسـتفاده از ا هـا   ن آنيز قائل شدن بيتما ييو توانا ن ي
ــا  ــوان راهنم ــه عن ــرا يياطلاعــات ب  فکــر و عمــل يب

  ).۳، ۲۰۰۰ ١٦سيچرن(
سنده يو نو يعلوم رفتارصاحب نظر ، ل گلمنيدان
 ين کسياول، »يجانيله هوش هيار کردن به وسک«کتاب 

س يتراو( ن مفهوم را وارد عرصه سازمان نموديبود که ا
گلمن با انتشار کتاب ). ۱۳۸۴ يبه نقل از گنج يبرادبر

 ۱۹۹۵در سال  »يهوش عاطف«معروف خود با عنوان 
در  يو. ر دادييتغ ياديرا تا حد ز يف هوش عاطفيتعر
ل هوش يرا در تشک يف خود چهار عامل اصليتعر

) ۲، دانستن احساسات فرد) ۱: کرد يمعرف يعاطف
درک ) ۳، ختن خوديت احساسات و برانگيريمد

ت آن؛ يجاد روابط و هدايا) ۴گران و ياحساسات در د
مدل خود را ساده ) ۲۰۰۱( ١٧گلمن، بعد از چند سال

ر ارائه يز يارهيس دو در دو را با متغيک ماتريکرد و 
  :کرد

مرتبط با هوش  يين توانايتر يضرور: ١٨يخودآگاه •
جانات و احساسات ين است که فرد از هيا يجانيه

به فرد  يخودآگاه ييتوانا. داشته باشد يآگاه، خود
خود  يها تيدهد تا نقاط قوت و محدود ياجازه م

خائف ( دا کنديرا بشناسد و به ارزش خود اعتماد پ
  ؛ )١٣٨٢ دوستارو  ياله

کنترل و اداره کردن  ييتوانا :١٩يتيريخود مد •
حفظ آرامش در  ييتوانا، ها جانيعواطف و ه

 يزشيخود انگ ييتوانا، زا و استرس يط بحرانيشرا
خود ، يبه عبارت. است يات درونيو ابراز معنو

جانات و يکنترل عواطف و ه ييتوانا يتيريمد
افراد با مهارت . صادقانه و درست است يرفتارها

ها در طول  يدهند بدخلق ياجازه نم يتيريخود مد
ها  يبدخلق منشأدانند  يسر بزند و م ها آنروز از 

گلمن ( کجاست و ممکن است چقدر طول بکشد
١٩٩٥.( 

ص فکر و احساس يتشخ :٢٠ياجتماع يآگاه •
در تمام  ياز همدل يکه شامل برخوردار، گرانيد

ن گلم( باشد يم يو سازمان يگروه، يسطوح فرد
دانند که  يم يقاًٌدقن مهارت يا يافراد دارا). ١٩٩٨

گذارد و  ير ميگران تأثيگفتار و کردارشان بر د
د آن را يبا، است ير رفتارشان منفيدانند اگر تأث يم

، ياجتماع يک نمونه از مهارت آگاهي. ر دهندييتغ
ورود به  ييتوانا يعني يهمدل. است يهمدل

هوشمند  يريگ ميتصم ينددر فرآاحساسات کارکنان 
 .است يا گروهي يفرد

، يجانيمرتبط با هوش ه ييتوانا :٢١روابط يريتمد •
ارتباط و مراودات آشکار و  يبرقرار ييشامل توانا

، يک مساعيتشر، يرگذاريتأث، قانع کننده
جاد يفرونشاندن اختلافات و ا، يکارگروه

ن مهارت ياز ا. افراد استن يب يقو يوندهايپ
اق و حل يتوان در جهت گسترش شور و اشت يم

و  يخودآگاه يها مهارت. تعارض استفاده کرد
است و  يمربوط به حوزه فرد، يتيريخود مد

به ، ت روابطيريو مد ياجتماع يآگاه يها مهارت
گردد و  يرابطه با افراد و اجتماع برم يچگونگ

ح روابط خود با يافراد در حفظ صح ييشتر توانايب
 ).١٩٩٨گلمن ( پردازند يگران ميد

است که  يمهارت يهوش عاطف، از نظر گلمن
، يق خودآگاهيتواند از طر يآن م ي دارنده
خود ق ياز طر، ات خود را کنترل کنديروح
ر يتأث يق همدلياز طر، را بهبود بخشد آن يتيريمد
به  روابط تيريمدق يها را درک کند و از طر آن
گران را بالا يه خود و ديرفتار کند که روح يا وهيش

  ).۵۴، ۳۸۲دوستار ( ببرد
آغاز  ۱۹۹۸که از سال  يا اکنون و در مرحله هم

 يدر ابعاد نظر ياديز يها شياصطلاحات و پالا، شده
به عمل آمده و  يجانيهوش ه ي حوزه يو پژوهش

 يجانيهوش ه يريگ اندازه يبرا يديجد يها اسيمق
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ن حوزه يدر ا يتر ياديبن يها پژوهشه شده است و يته
هوش  ي حوزه يدگيچيپ، در واقع. انجام گرفته است

 ي رندهين حوزه در برگيل است که اين دليبه ا يجانيه
  . باشد يپسند آن م  عامه يها ز جنبهيو ن يعلم يها جنبه

  
  يسازمان يرفتار شهروند

 يسازمان ين بار واژه رفتار شهرونديهرچند که اول
به کار  ۱۹۸۳و همکارانش در سال  ٢٢توسط اورگان

و  همچون کتز يش از آن افرادياما پ، گرفته شده
ن عملکرد نقش و يشدن ب قائلز يبا تما ٢٣کاهن

، ۱۹۶۴ يها سالنوآورانه و خود جوش در  يرفتارها
با  »چستر بارنارد«ها  ش از آنيپ يو حت ۱۹۷۸، ۱۹۶۶

، يلاديم ۱۹۳۸سال در » يل به همکاريتما«ان مفهوم يب
پادساکف ( اند ن موضوع را مورد توجه قرار دادهيا

ه که مورد قبول يف اولياز تعار يکي). ۵۱۳، ۲۰۰۰
ارگان مطرح  ياز سو، از محققان قرار گرفته ياريبس

هاي  شامل رفتار، يسازمان يرفتار شهروند. شده است
 يف رسمياز وظا يکارکنان است که جزئ يارياخت
پاداش  يستم رسميس ياز سو ماًٌيمستقست و يها ن آن

 يزان اثربخشيم يشود؛ ول يسازمان در نظر گرفته نم
و  ٢٤باتمن). ۴، ۱۹۸۸ارگان ( دهد يش ميسازمان را افزا

واژه رفتار  ۱۹۸۳ن بار در سال ياول يارگان برا
کردند؛  يرا در دو قالب مفهوم ساز يسازمان يشهروند

و انجام دادن  يشناس وقتمانند ، مثبت يها کمک، اول
 يدور، سازمان و دوم يف رسميامور فراتر از وظا

جاد يان و خسارات و ايجستن از وارد نمودن ز
ا سازمان همچون اجتناب از يهمکاران  يمزاحمت برا
گران به خاطر امور کم يا سرزنش ديت و يشکوه و شکا

ن نکته را يا، خود يدر بازنگر) ۱۹۹۰( ت؛ ارگانياهم
جاد صدمه و يجه قرار داد که اجتناب از امورد تو

اگرچه در ، برخوردار است ياديز تيمزاحمت از اهم
کمتر  يسازمان يان اشکال مختلف رفتار شهرونديم

 ٢٥نيو ز يمارکوز( مورد توجه قرار گرفته است

ارائه  يبند مين تقسيد بتوان گفت معتبرتريشا). ۲۰۰۴
 يسازمان يرفتار شهروند يها شده درباره ابعاد و مؤلفه

بعد  ۵رنده يتوسط ارگان ارائه شده است که دربرگ
  :باشد يم
 ياز رفتار يحاک يفه شناسيوظ :٢٦يفه شناسيوظ )۱

ش از الزامات يب، ک شغلي ياست که فرد در اجرا
 يدا و نادريهو( کند يعمل م يا فهيو حداقل وظ

رفتار  يکه دارا يگر افراديد به عبارت). ۱۳۸۸
 يط و حتين شرايهستند در بدتر يمترق يشهروند

هم به کار ادامه  يو ناتوان يماريدر حالت ب
 يبالا يفه شناسيدهنده وظ ن نشانيکه ا، دهند يم

د توجه يبا). ۱۳۸۸مهر و همکاران  نيرام( هاست آن
را  يوجدان کار، نمود که پژوهشگران مختلف

  ؛اند بردهبه کار  يفه شناسيمعادل وظ
کمک به  يبه معنا ينوع دوست :٢٧ينوع دوست )۲

ر معمول يط غيل کارها در شرايهمکاران در تکم
ن حالت به يا). ۲۰۰۶نو يجرج و ر( باشد يم

جاد يل اياز قب، د و سودبخشيمف يرفتارها
ان همکاران اشاره يم يو دلسوز يهمدل، تيميصم

م به يرمستقيا غيم و يدارد که خواه به شکل مستق
هستند کمک  يت کارمشکلا يکه دارا يکارکنان

نظران رفتار  از صاحب يالبته برخ. کند يم
و  يابعاد نوع دوست، مانند پادساکف، يشهروند

دهند و از  يک طبقه قرار ميرا در  يفه شناسيوظ
 برند ينام م» يکمک يرفتارها«ها به عنوان  آن
  ). ۱۳۸۷ار يو س ياسلام(

 يا مدني يلت شهرونديفض: ٢٨يلت شهرونديفض )۳
 يها تيل حضور در فعالياز قب ييشامل رفتارها

رات ييت از توسعه و تغيحما، يبرنامه و اضاف  فوق
ل به مطالعه يتما، ران سازمانيارائه شده توسط مد

و  يش اطلاعات عموميو افزا، کتاب و مجله
ه در سازمان يت دادن به نصب پوستر و اطلاعياهم
   ).۱۹۹۸ارگان ( باشد يگران ميد يآگاه يبرا
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مثبت سازمان به  يها د بر جنبهيتأک :٢٩يجوانمرد) ۴
در سازمان  يآن را جوانمرد يمنف يها جنبه يجا

ل به يکنند؛ که عبارت است از تما مي اطلاق
ر و يناپذ اجتناب يها در مقابل مزاحمت ييبايشک

 يتيگله و شکا که نيا  کار بدون يها اجحاف
  )۱۳۸۷ ياسلام( رديصورت گ

رفتار  ي گر نحوه انين مفهوم بيا :٣٠مياحترام و تکر )۵
 سرپرستان و مخاطبان سازمان، افراد با همکاران

که در سازمان  ييو انجام کارها) ۱۹۹۸ارگان (
به سود سازمان  ها آناما انجام ، ستندين يضرور
). ۲۰۰۴ ۱۶۹، کاسترو و همکاران( باشد يم، است
گران يم با ديکه در سازمان با احترام و تکر يافراد

 هستند يمترق يرفتار شهروند يکنند دارا يرفتار م
  ).۱۳۸۷، ياسلام(

توسط  يسازمان يبعد از ابداع مفهوم رفتار شهروند
کار  نظران مختلف با به صاحب، ارگان و همکارانش

، رين دايو( »يفرا نقشرفتار «چون  يميبردن مفاه

 »مددکارانه يرفتار سازمان«، )۱۹۹۵نگز و پرکر يکام
؛ ۱۹۹۰؛ جورج و بتنهاوسن ۱۹۸۶لدو يموتووف و يبر(

 »يسازمان يخودجوش«، )۱۹۸۶و چاتمن  يلياور
و ) ۱۹۹۷؛ جورج و جونز ۱۹۹۲ فيبرجورج و (
، ؛ بورمن۱۹۹۳ لدويبورمن و موتوو( »يا نهيعملکرد زم«

ن ين اييدر طول دو دهه به تب) ۱۹۹۵ يت و دورسيوا
پادساکف و همکاران ( اند موضوع پرداخته

کرد يدهد که دو رو يات نشان ميادب يبررس).۲۰۰۰
 يسازمان يشهروند رفتارف مفهوم يدر تعر ياصل

ن متقدم در ير محققيو سا) ۱۹۸۸( ارگان وجود دارد؛
 يفرا نقشن رفتار را تحت عنوان رفتار يا، ن موضوعيا

 يها که کمک يا ه گونهب. دان مورد ملاحظه قرار داده
است که  يز الزامات نقشط کار فراتر ايافراد در مح

م و يف شده است و به طور مستقيها تعر آن يبرا
سازمان مورد  يستم پاداش رسميق سيآشکار از طر

؛ )۲۰۰۴و همکاران  ٣١کاسترو( رديگ ير قرار نميتقد
  ام ـون گراهـاز محققان همچ يرــگيان دـيجر

  
  پردازان نظريهاي از ابعاد ارائه شده براي رفتار شهروندي سازماني از سوي  خلاصه ): ۲( جدول

سال ابعاد پيشنهادي پرداز نظريه   

تعهد عمومي.۲نوع دوستي؛.۱ ۱۹۸۳ نير، ارگان، اسميت
وفاداري سازماني.۳مشارکت سازماني؛.۲اطاعت سازماني؛.۱  ۱۹۹۱  گراهام

حمايت از سازمان؛ . ۴ارائه پيشنهادهاي سازنده؛ . ۳اشاعه حسن نيت؛.۲کمک به همکاران؛.۱
خود بهبودي . ۵  

۱۹۹۲  جورج و بريف   

نوع دوستي. ۴آداب اجتماعي؛ .۳وجدان کاري؛.۲جوانمردي؛.۱ ير نت مي ۱۹۹۷   

محافظت . ۵متقابل شخصي؛ هماهنگي . ۴وجدان کاري؛ .۳نوع دوستي؛.۲آداب اجتماعي؛.۱
 از منابع سازمان

۱۹۹۷ فارح و همکاران

 (OCB-O) رفتارهاي مؤثر بر سازمان.۲؛  (OCB-I) ؤثر بر فردرفتارهاي م.۱  ۱۹۸۸  آندرسون و گربينگ
وفاداري سازماني؛ .۵ابتکارات فردي؛ . ۴فضيلت مدني؛ .۳جوانمردي؛.۲رفتارهاي کمکي؛.۱
توسعه خود .۷اطاعت سازماني؛ . ۶  

۲۰۰۰ پادساکف و 
 همکاران

احترام و تکريم. ۵جوانمردي؛ . ۴فضيلت شهروندي؛ .۳؛نوع دوستي.۲شناسي؛وظيفه.۱  ارگان و همکاران ۲۰۰۰ 
پيروي از قوانين و .۳پشتيباني و حمايت از اهداف سازماني؛ .۲مشارکت با ديگران؛.۱

پشتکار توأم با شور و . ۵انجام کارهاي اساسي؛ داوطلب شدن براي . ۴هاي سازماني؛  رويه
هاي کاري براي تکميل فعاليت، شوق  

 بورمن و موتوويلدو ۲۰۰۱

پذيري  تحمل. ۶فداکاري؛ . ۵توجه و احترام؛ . ۴مشارکت؛.۳شناسي؛وظيفه.۲وفاداري؛.۱ ۲۰۰۳  بولينو و همکاران
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د به يبا يسازمان يروندـار شهـکنند که رفت ـيشنهاد ميپ
مورد ملاحظه قرار  يصورت مجزا از عملکرد کار

ن عملکرد نقش و يز بيگر مشکل تمايد، نيبنابرا .رديگ
رفتار ، دگاهين ديدر ا. وجود نخواهد داشت يفرا نقش
که  يک مفهوم جهانيد به عنوان يبا يسازمان يشهروند

مثبت افراد در درون سازمان  يرفتارها يشامل تمام
ن عملکرد نقش و يز بيتما. رديمورد توجه قرار گ، است

مشکل خواهد شد؛ اولاً  يل مختلفيبه دلا يفرا نقش
از عملکرد کارکنان و  يو کارمند يتيريادراکات مد

اً يانث. دستنيگر مشابه نيکديبا ، يضرور يها تيمسئول
از  متأثر، شانيها تياز عملکرد و مسئول يادراک کارمند

ن يبا توجه به چن. ط کارشان استيها در مح ت آنيرضا
 يه ارگان از رفتار شهرونديف اوليتعر، ييها يدگيچيپ

مورد توجه قرار  يفرا نقشبه عنوان رفتار  يسازمان
  ).۲۰۰۴کاسترو و همکاران ( گرفته است

  
  اهداف پژوهش

و رفتار  يزان رابطه هوش عاطفين مييتع: يهدف کل
  يسازمان يشهروند

  
  ياهداف فرع

 يو رفتار شهروند يزان رابطه خودآگاهين مييتع. ۱
  کارکنان سازمان آب و برق خوزستان يسازمان

 يو رفتار شهروند يتيريخود مدزان رابطه ين مييتع. ۲
  کارکنان سازمان آب و برق خوزستان  يسازمان

ــيتع. ۳ ــن مي ــاهزان رابطــه ي ــار  ياجتمــاع يآگ و رفت
بـرق  کارکنان سـازمان آب و   يسازمان يشهروند

  خوزستان
و رفتار  روابط تيريمدزان رابطه ين مييتع. ۴

کارکنان سازمان آب و برق  يسازمان يشهروند
  خوزستان

  
  

  پژوهش يها هيفرضو  ها سؤال
هوش عاطفي و رفتار آيا بين : پژوهش يسؤال اصل

شهروندي سازماني کارکنان شرکت آب و برق 
  وجود دارد؟  خوزستان رابطه

  
  پژوهش يسؤالات فرع

آگاهي هوش عاطفي و رفتار  آيا بين مؤلفه خود. ۱
    وجود دارد؟  شهروندي سازماني رابطه

مديريتي هوش عاطفي و رفتار  آيا بين مؤلفه خود . . ۲
  وجود دارد؟  شهروندي سازماني کارکنان رابطه

هوش عاطفي و  ياجتماع يآگاهآيا بين مؤلفه . . ۳
  وجود دارد؟  رفتار شهروندي سازماني رابطه

هوش عاطفي و  روابط تيريمدآيا بين مؤلفه . . ۴
  وجود دارد؟  رفتار شهروندي سازماني رابطه

  
  پژوهش يها هيفرض  
هوش عاطفي با رفتار شهروندي بين  :ياصل ه يفرض  

  سازماني کارکنان شرکت آب و برق خوزستان رابطه
  .وجود دارد

  
  هاي فرعي فرضيه

آگاهي هوش عاطفي و رفتار  بين مؤلفه خود. ۱
  .وجود دارد  شهروندي سازماني رابطه

مديريتي هوش عاطفي و رفتار  بين مؤلفه خود . ۲
  .وجود دارد  شهروندي سازماني کارکنان رابطه

هوش عاطفي رفتار  ياجتماع يآگاهبين مؤلفه . ۳
  .وجود دارد  شهروندي سازماني رابطه

هوش عاطفي و رفتار  روابط تيريمدبين مؤلفه . ۴
  .وجود دارد  شهروندي سازماني رابطه

  
  پژوهش يمدل مفهوم

  .دهد مي مدل مفهومي پژوهش را نشان ۱شكل شماره 
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  سازمانیرفتار شهروندي  هوش عاطفی

 خود مدیریتی

 مدیریت روابط

  آگاهی اجتماعی

 خود آگاهی
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  نتايج آزمون همبستگي پيرسون): ۴( جدول
آگاهي اجتماعي مديريت روابط رفتار شهروندي سازماني   ابعاد   عاطفيهوش  خود آگاهي خود مديريتي

 هوش عاطفي ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ

۰.۷۰۴ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  خودآگاهي

  خود مديريتي ۰.۷۸۲ ۰.۴۰۵ ــــ ــــ ــــ ــــ
 آگاهي اجتماعي ۰.۸۱۸ ۰.۴۳۴ ۰.۵۱۴ ــــ ــــ ــــ

  مديريت روابط ۰.۷۲۸ ۰.۲۶۸ ۰.۴۱۰ ۰.۵۵۳  ــــ ــــ
رفتار شهروندي ۰.۶۳۷ ۰.۴۳۸ ۰.۴۷۴  ۰.۵۶۰  ۰.۴۶۳  ــــ

  سازماني
  )P<0.01( .است% 99نان يها در سطح اطم رابطه يمعنادار*

  
 يسازمان  ينامه رفتار شهروند پرسش. ٢

ن آزمون که بر اساس ابعاد مدل يا در :٣٦پادساکف
، شده است ياورگان طراح يسازمان يرفتار شهروند

 ٢٠، يرفتار شهروند ي گانه پنجسنجش ابعاد  يبرا
توسط  يبعد نوع دوست. شده است يسئوال طراح

، ٨تا  ٥ سؤالاتتوسط  يوجدان کار، ٤تا  ١ سؤالات
 يلت شهرونديفض، ١٢تا  ٩ سؤالاتتوسط  يجوانمرد
م به يو بعد احترام و تکر، ١٦تا  ١٣ سؤالاتتوسط 

  .رنديگ يمورد سنجش قرار م ٢٠تا  ١٧ سؤالاتله يوس
  

 ييايپا، در پژوهش حاضر: ها نامه پرسش ييايپا
 يآلفا يريق روش اندازه گينامه از طر پرسش

کرونباخ  يده است؛ مقدار آلفايمحاسبه گرد ٣٧کرونباخ

وز برابر با يو گر يبرادبر ينامه هوش عاطف پرسش يبرا
 يسازمان ينامه رفتار شهروند پرسش يو برا ۰.۸۴۸

ر يبا توجه به مقاد. ديمحاسبه گرد ۰.۸۴۰ارگان برابر با 
د قرار ييها مورد تأ نامه پرسش ييايپا، به دست آمده

   .گرفت
  

  قيتحق يها افتهيل يتحل
  قيتحق يرهاين متغيب ين همبستگييتع) الف
ش داده شده ينما) ۴جدول ( ن آزمون که دريج اينتا
 ين تماميمثبت ب ياز وجود همبستگ يحاک، است

  ).P<0.01همواره ( باشد يرها ميمتغ
  

  
  نتايج آزمون تي تک نمونه اي براي متغيرهاي مستقل و وابسته): ۵( جدول

 P-Value انحراف معيار ميانگين tآزمون عامل
Sig. (2-tailed) 

 000/ 44827/ 4/0869 24/124 خودآگاهي

 000/ 48184/ 3/7890 16/293 خود مديريتي

 000/ 43025/ 3/7662 17/720 آگاهي اجتماعي

 000/ 42023/ 4/0000 23/677 مديريت روابط

 000/ 58564/ 4/0278 17/462 نوع دوستي

 000/ 53153/ 4/2247 22/927 وجدان کاري
 000/ 57416/ 4/0758 18/642 جوانمردي

 000/ 56961/ 3/8737 15/262 فضيلت شهروندي

 000/ 53403/ 4/0934 20/373 و تکريم احترام
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  ها آزمون نرمال بودن داده) ب
ر ين و تفسييجهت تب، عيبا توجه به نرمال بودن توز

با مقدار  يتک نمونه ا ياز آزمون ت، قيتحق يرهايمتغ
و فاصله  (Test Value = 3(، ۳آزمون برابر عدد 

در آزمون . استفاده شده است%) ۵ يخطا( %۹۵نان ياطم
، باشد مي ۰.۰۵کمتر از  P-Valueکه مقدار ، مذکور

 يبا مقدار آزمون تفاوت معنادار ير مورد بررسيمتغ
مقدار ( ۳ن تمام عوامل بالاتر از يانگيمناً مض. ددار

در  ين عوامل به صورت قوين اياست؛ بنابرا) آزمون
  .جامعه وجود دارد

  
  قيتحق يها هيآزمون فرض) ج

ي ها هيفرضفرضيه اصلي و  ۴جدول مطابق نتايج 
يعني بين هوش ).p< 0.01( .شوند يمتاييد  ۴تا  ۱فرعي 

عاطفي و رفتار شهروندي سازماني و همچنين بين هر 
، خود مديريتي، خود آگاهي( يک از ابعاد هوش عاطفي

همبستگي مثبت و ) آگاهي اجتماعي و مديريت روابط
نيز ضريب تعيين  ۶ر جدول د .دمعني دار وجود دار

بين هوش عاطفي و ابعاد آن با رفتار شهروندي 
  .سازماني مشخص شده است

  
مقدار ضريب تعيين بين هوش عاطفي و ) :٦( جدول

  ي آن با رفتار شهروندي سازمانيها مؤلفه

  متغيرهاي پيش بين
 متغير ملاک

 رفتار شهروندي سازماني

R square p 
 ۰۰۰/۰ ۰۴۶/۰  هوش عاطفي

 ۰۰۰/۰ ۱۹۲/۰  مؤلفه خود آگاهي
 ۰۰۰/۰ ۲۲۵/۰  مؤلفه خود مديريتي

 ۰۰۰/۰ ۳۱۳/۰  مؤلفه آگاهي اجتماعي
 ۰۰۰/۰ ۲۱۴/۰  مؤلفه مديريت روابط

  
  
  

   يريگ جهينت
د تا رابطه هوش ين پژوهش تلاش گرديدر ا

قرار  يمورد بررس يسازمان يو رفتار شهروند يعاطف
از وجود رابطه مثبت  يحاک يج آمار استنباطينتا. رديگ

ن ضمن يچن هم. ن دو مؤلفه مهم استين ايو معنادار ب
ن يد که از بيمشخص گرد، ها هيد تمام فرضييتأ

 يدارا ياجتماع يآگاه، يهوش عاطف يها مؤلفه
 يسازمان يبا رفتار شهروند ين همبستگيشتريب
  .باشد يم

برابر با  R Squareمقدار  يه اصليدر آزمون فرض  
دهد که  مي که نشان ) P=0.000( باشد يم ۰.۴۰۶
ر هوش يتحت تأث يرات رفتار شهرونديياز تغ% ۴۰.۶
 مقداراول  يه فرعير آزمون فرضد. تاس يعاطف

Square R  باشد يم ۰.۱۹۲برابر با )P=0.000  ( که
رات رفتار يياز تغ% ۱۹.۲ن مطلب است که يگر ا انيب

در آزمون  .است ير خودآگاهيتحت تأث يشهروند
 ۰.۲۲۵برابر با  R Squareمقدار دوم  يه فرعيفرض

از % ۲۲.۵ن مطلب است که يگر ا انيباشد که ب يم
 يتيريخود مدر يتحت تأث يرات رفتار شهروندييتغ

 R Square مقدار سوم يه فرعيدر آزمون فرض .است
ن يگر ا انيکه ب ) P=0.000( باشد يم ۰.۳۱۳هم برابر با 

 يرات رفتار شهرونديياز تغ %۳۱.۳مطلب است که 
ه يدر آزمون فرض .است ياجتماع ير آگاهيتحت تأث

 باشد يم ۰.۲۱۴برابر با  R Squareمقدار چهارم  يفرع
)P=0.000  (از % ۲۱.۴ن مطلب است که يگر ا انيکه ب
ت روابط يرير مديتحت تأث يرات رفتار شهروندييتغ

  .است
  

  :شنهادهايپ
صورت گرفته و  يها ليه و تحليبا توجه به تجز

ک يل مرتبط با هر يذ يشنهادهايپ، ج به دست آمدهينتا
  :گردد يارائه م يو ابعاد هوش عاطفها  هياز فرض
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 يهوش عاطف يرگذاريبا توجه به تأث :يهوش عاطف 
شنهاد يبه سازمان پ، يسازمان يبر بروز رفتار شهروند

، يانسان يرويند جذب و استخدام نيشود که در فرا يم
معتبر  يها ق آزمونيافراد را از طر يعاطفهوش 

و حساس از افراد با  يتيريمد يها ده و در پستيسنج
از  ياريبس. رنديبالاتر بهره گ يهوش عاطف

 يمعتقدند که هوش عاطف، ينظران رفتار سازمان صاحب
ت کرد؛ يرا در افراد تقو توان آن ياست و م ياکتساب
 يآموزش يها برنامهشود که سازمان  يشنهاد مين پيبنابرا
کارکنان  يت هوش عاطفيرا در جهت تقو يمناسب
ق منجر به بروز هرچه ين طريد؛ و از اينما يزير برنامه

ق يتشو. خواهند شد يسازمان يشتر رفتار شهرونديب
باعث ، هستند يفرا نقش يرفتارها يکه دارا يکارکنان

بروز رفتار  ير کارکنان برايزه در سايجاد انگيا
ن يگردد که ا يه مين توصيخواهد شد؛ بنابرا يشهروند

ر و يو مورد تقد ين معرفيريبه سا، ييافراد شناسا
  .ل واقع شونديتجل

کارکنان نقاط قوت و ضعف خود را  :يخود آگاه
گونه  و احساسات و عواطف خود را آن، ص دادهيتشخ

 يکه دارا يرا افراديکنند؛ ز ييشناسا، دهد يکه رخ م
 يابيباشند قادر به ارز ياز خودآگاه ييسطح بالا

توانند احساسات  يم، خود بوده يها ييتوانا ي نانهيب واقع
جه ينت. ص دهنديخاص تشخ ي خود را در هر لحظه

ع يت وقايشتر در کنترل و هداين امر کسب مهارت بيا
 ي و در جهت کنترل لحظه به لحظه، بوده يزندگ

ن يچن هم. شتن مؤثر استياحساسات و درک خو
گونه افراد  نيبه ا يشتريارات بياخت، شود يشنهاد ميپ

که قادرند به طور  يافراد يرا توانمندسازيداده شود؛ ز
آزادانه احساسات و عواطف خود را تحت نظر قرار 

خود را  يکارها، ها درست از آن ي و با استفاده، داده
موجب بهبود عملکرد ، تر انجام دهند تر و راحت ساده

فراهم کردن ، گريد يياز سو. هد شدسازمان خوا
 ي وهيو ش ييخود افشادر مورد  يآموزش يها برنامه

تواند  يم، گرانيان احساسات و عواطف خود به ديب
ران و کارکنان و يمد يد واقع شود و روابط اجتماعيمف

  .ديهمکاران را فراهم نما
 يريکارگ ارتقا و به يران برايمد: يتيريخود مد
د در هنگام استرس و يبا، يتيريخود مدشاخص 

در ، دهيع و نسنجياضطراب و قبل از انجام هر اقدام سر
ها و  کنش ي جهياثر و نت، نيچن هم. مورد آن فکر کنند
 يفشارها، گران را در نظر گرفتهيد ياعمال خود بر رو

خود را به طور مؤثر اداره کنند؛  يها شيو تشو يروان
کنترل خود را از ، در زمان خشم يکه حت ين معنيبه ا

ار يزان بروز احساس خشم را در اختيدست نداده و م
، تيل وضعيه و تحليرند؛ سرانجام پس از تجزيخود بگ

به  يتيريخود مدعامل . به ابراز احساسات بپردازند
ر و يط متغيرا در محيار مهم است؛ زيبس يل رقابتيدلا

 يفقط افراد، شوند يها فرسوده م که سازمان يمتحول
رات و حفظ بقا هستند که بر ييق با تغيبه تطب قادر

  .احساسات خود تسلط دارند
 يآگاه ي در ارتباط با مؤلفه :ياجتماع يآگاه

احساسات و  ييدر شناسا يد سعيکارکنان با، ياجتماع
در ، نيچن ند؛ هميردستان نمايعواطف همکاران و ز

گران در نظر يآثار آن را بر د، يريگ ميند تصميفرا
گران يباشند و بر احساسات د يخوب ي شنونده، رنديبگ

  .تمرکز کنند
به ، ت روابطيريدر خصوص مد: ت روابطيريمد
که  يشود که افراد يشنهاد ميپ يران منابع انسانيمد
ها  کرده و از آن ييدارند را شناسا ييت روابط بالايريمد

 يريگ بهره يميت يها تيو فعال يا پروژه يدر کارها
ها مستلزم  ن بخشيدر ا تيرا موفقيکنند؛ ز

استفاده از . است ييبالا يو اجتماع يفرد يها يتوانمند
ا ير پروژه يت روابط بالا به عنوان مديريبا مد يافراد

بهبود ، ييتنش زدا، ت تفکر مثبتيباعث تقو، سرگروه
  .شود يج کار ميو بهبود نتا يريروابط و انعطاف پذ
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