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 مديريت پيام                                                                                

  87 پاييزـ  28شماره                                                               
  107 -132ص   ص                                                     

 

اري هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني گذثيرأبررسي ت

  نقش تعهد عاطفي كردنكاركنان با لحاظ 

   )ملت  موردي بانك ةمطالع(
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 چكيده

نظريه پردازان سـازماني   به طور فزاينده اي مورد توجه مديران و "هوش عاطفي"هاي اخير،  طي دهه     

چنـين نتـايج    كه تحقيقات بسياري در زمينة شناخت عوامـل مـؤثر بـرآن و هـم     طوري قرار گرفته است، به

پيـروان در محـيط هـاي     حاصل از تأثيرگذاري اين مفهوم جديد بر  نگرش ، رفتار و عملكـرد  رهبـران و  

تأثير هـوش عـاطفي بـر رفتـار     "شناسايي از اين رو، پژوهش حاضر با هدف . سازماني،  انجام شده است 

 به عنوان متغير ميـانجي يـا واسـطه انجـام     "تعهد عاطفي"و با لحاظ كردن "شهروندي سازماني كاركنان

اي براي سنجش اين متغيرها طراحي شد و پس از اطمينان از روايـي   نامه بدين منظور پرسش. شده است 

نفر  154اكتشافي و تأييدي ، در ميان نمونه اي متشكل از  و پايايي ابزار اندازه گيري توسط تحليل عاملي

  . ي تخصصي بانك ملت، توزيع شد از كاركنان رده

بستگي و به طور مشخص مبتنـي بـر مـدل معـادلات سـاختاري       هم –روش تحقيق حاضر ، پيمايشي    

ر ارائـه شـده،   نتايج حاصل از مدل تحقيق نشان داد، هوش عاطفي مي تواند  طبق مدل تحليل مسي. است

منظور بهبـود رفتـار شـهروندي سـازماني از      درپايان، به. بر رفتار شهروندي كاركنان اين بانك تاثير گذارد

، پيشنهاداتي براي مديران منابع انساني  ارائـه شـده   "هاي هوش عاطفي بالابردن سطح توانمندي"طريق 

  . است

  .2، مدل معادلات ساختاري 1سازماني تعهد عاطفي، رفتار شهروندي، هوش عاطفي: ها كليد واژه

  مقدمه    

                                                
  .١١/٢/٨٧:  تاريخ پذيرش مقاله    28/7/86: تاريخ دريافت مقاله

 .دانشگاه شهيد بهشتي ،ار دانشكدة مديريت و حسابدارياستادي ∗
  .دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي مديريت منابع انساني، يادانشجوي دكتر ∗ ∗

 
1. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
2. Structural Equation Modeling (SEM) 
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اقتصـاد دانـش   "هـا بـه    با توجه به تغيير و تحولات عصر حاضـر و بـا ورود سـازمان       

، امروزه نيروي انساني حياتي ترين عنصـر راهبـردي در افـزايش اثربخشـي و      "محور

ي هـا  نيـروي انسـاني متعهـد بـه اهـداف و ارزش     . كارايي سازمان محسوب مـي شـود  

سازمان ، نه تنها عاملي براي برتري يك سازمان نسبت به سازمان ديگر ، بلكـه مزيـت   

:  مطـرح كـرد    1999اسـكات در سـال   . ستها ايداري براي بسياري از سازمانرقابتي پ

منشاء اصلي مزيت رقابتي براي سازمان ها، فداكاري ، كيفيت تعهد و توانـايي نيـروي   

وفادار و سازگار با اهداف سـازماني ، حاضـر اسـت     چرا كه  نيروي انساني. كار است

فراتر از وظايف مقرر در شـرح شـغلش فعاليـت كنـد و درنتيجـه موجبـات اثربخشـي        

درايــن راســتا ، تحقيقــات . ]Guenzi & Pelloni, 2004[ آوردســازمان را فــراهم 

  هـاي  تر از توانايي گيري هرچه مطلوب بسياري براي  كمك به سازمانها در جهت بهره

اسخ به اين سؤال كـه چـه عـواملي    جوي پ اين پديدة پيچيده، يعني انسان، و در جست

  . توانند در ايجاد و حفظ چنين رفتارهايي مؤثر واقع شوند، تمركز يافته است  مي

نتايج مطالعات اخير در اين زمينه  نشان داده است، احساس همـدلي درون سـازماني     

تحقيق رسالت سازمان ، مسائلي نيسـتند كـه بتـوان از    كاركنان براي انجام بهتر امور و 

چنين،  است كه هم "هوش برتر"كه نيازمند طريق مباحث نظري بدان ها پرداخت  ، بل

]Brown & Brooks, 2002[ "   را  "هـوش درون فـردي  " مو ه ـ "هـوش بـين فـردي

  "بهـره هوشـي  "بـه انـدازة    "هـوش عـاطفي   ": شود رولن شناسـان معتقدنـد   شامل مي

افـراد سـهيم    بينـي موفقيـت شـغلي    توانـد در پـيش   اهميت دارد و مي) شناختي هوش(

  ].Grandey, 2000[باشد

مرور ادبيات موضوعي فوق ، حاكي از آن است كه علـي رغـم برخـي تحقيقـات          

انجام شده در اين حوزه ،  اكثر مطالعات بـر جنبـه هـاي شـناختي عملكـرد كاركنـان       

دراين راستا وبا عنايت به  . اند ذاري ابعاد عاطفي پرداختهتاكيد داشته و كمتر به تأثيرگ
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پيـروان   1كه  شواهد تجربي اندكي در رابطه با ابعاد عاطفي، ازجمله  هوش عاطفي اين

ها وجود دارد لذا مطالعة حاضر سعي كرده  و تأثير آن بر نگرش و رفتارهاي شغلي آن

 2نقش  واسطه اي تعهـد عـاطفي   تر و از طريق آزمون تجربي ، است، اين فاصله كوتاه

كـه نحـوة    -را در رابطه با تأثيرگذاري هوش عاطفي كاركنـان ردة تخصصـي بانـك   

ها نقش بسزايي دركارايي و اثربخشي سايرواحدها وكل سـازمان   عملكرد و تعامل آن

 . ها بسنجد  بر بروز رفتار شهروندي از سوي آن  -دارد
  

  هوش عاطفي 

ط          م هـوش اجتمـاعي دارد كـه بـراي اولـين بـار توس ـ      هوش عاطفي ريشـه درمفهـو      

به زعم وي  ، هوش اجتماعي بيانگر توانـايي  . مطرح شد 1920در سال   3"ترُنديك "

، محققـان بـه    1980در اوايـل سـال   . درك و مديريت افـراد در روابـط انسـاني اسـت    

مفهـوم  هـا   مشـهورترين آن . مفهوم سازي نظام مند ايـدة هـوش عـاطفي دسـت زدنـد     

در ) 1984( 5"اسـتينر "و مطالعـات  ) 1983( 4"گـاردنر  "هاي درون و بين فردي هوش

در 6"سـالوي و مـي يـر   "زمينة سواد عـاطفي  بـود كـه سـنگ بنـاي واژه اي شـد كـه        

به تعبير سـالوي و مـي يـر هـوش     .  آن را هوش عاطفي ناميدند 1990-1989هاي  سال

ــايي كنتــرل احساســات و عــاطفي شــكلي از هــوش اجتمــاعي اســت كــه بيــانگر ت  وان

ها و استفاده از ايـن اطلاعـات بـراي هـدايت      هيجانات خود و ديگران ، تمايز ميان آن

 . كند فكر و عمل بيان مي

هوش عـاطفي را   1997و همكارانش در سال  7"ان –بار  "بر اساس مطالعات قبلي ،   

هـاي   تمجموعـه اي از مهـار   ":به عنوان هـوش غيرشـناختي چنـين توصـيف كردنـد     

                                                
1. Emotional Intelligence (EI) 
2. Affective Commitment (AC) 
3. Thorndike 
4. Gardner  
5. Steiner 
6. Salovey & Mayer 
7. Bar-On 
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شارها و تقاضـاهاي محيطـي تـأثير    عاطفي و اجتماعي  كه بر توانايي  فرد در مقابله با ف

  ].Jordan et al., 2002["گذارد مي

با انتشار كتاب مشهور خود ، نقش قابل تـوجهي در   1"دانيل گلمن "1996در سال     

فتـه هـاي   بـا توجـه بـه يا    1998وي درسـال  . عموميت بخشيدن به اين مفهوم ايفا كـرد 

هوش عاطفي نوع ديگـري از   ":محققين پيشين ، هوش عاطفي را چنين توصيف كرد

هوش، مشتمل بر شناخت احساسـات خويشـتن و اسـتفاده از آن بـراي اتخـاذ تصـميم       

به عبارت ديگر ، هوش عـاطفي بيـانگر توانـايي ادارة    . هاي مناسب در زندگي است  

است و در واقع عاملي اسـت كـه بـه    ه ب خلق و خو و وضع رواني وكنترل تنشمطلو

، در شــخص ايجـــاد انگيـــزه و اميـــد  يــابي بـــه هـــدف   هنگــام ناكـــامي در دســـت 

   ].Ashforth & Humphrey, 1995[كند مي

مدل گلمن در قالب چهارنوع توانـايي    "توانمندي هاي هوش عاطفي"طور كلي ،  به 

  :فردي و اجتماعي به شرح زير بيان مي شوند

  ؛انايي درك احساسات  و نقاط قوت و ضعف خودتو:  2"خودآگاهي" .1

توانايي ادارة حالات ، تنش ها و قابليت هـاي درونـي   : 3"خود مديريتي" .2

 ؛خود

 ؛ها توانايي درك صحيح افراد و گروه: 4"آگاهي اجتماعي" .3

 ؛توانايي ايجاد عكس العمل هاي مطلوب در ديگران:5"مديريت روابط" .4

 ؛ديگران

 

 

                                                
1. Daniel Goleman 
2. Self-Awareness 
3. Self-Management 
4. Social- Awareness 
5. Relationship Management 
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ي گلمن مدل توانمنديهاي عاطف. 1جدول    

ها توانمندي   هاي هوش عاطفي مؤلفه 

توانمندي 

 هاي فردي

 خودآگاهي

 ها شناسايي احساسات خود و درك تأثير آن: خود آگاهي عاطفي  -

 شناخت نقاط قوت و محدوديت هاي خويش : خود ارزيابي دقيق    -

 هاي فردي ها  توانايي درك مناسب از ارزش: عتماد به نفسا  -

 خود مديريتي

  مهار كردن هيجانات مخرب و تنش ها: د كنترلي احساسيخو -

 بستگي و وفاداري  نشان دادن صداقت ، هم: خلوص  -

 انعطاف پذيري در برخورد با تغييرات :سازگاري  -

 قبول مسئوليت عملكرد فردي: وجدان  -

 ها  تمايل به استفاده از فرصت: نوآوري  -

  قابليت ديدن نيمة پرليوان : خوش بيني  -

توانمندي 

هاي 

 اجتماعي

 آگاهي اجتماعي

  ها هاي آن در ك عواطف ديگران ، درك ديدگاه: همدلي  -

 فهم روندهاي عاطفي گروه و روابط قدرت: هوشياري سازماني -

  شناسايي نيازهاي ديگران براي خدمت رساني  : خدمت محوري -

 مديريت روابط

  تقويت توانايي ديگران از طريق بازخورد: توسعة توانايي ديگران  -

 هدايت و ايجاد انگيزه همراه با بينش قانع كننده در ديگران: رهبري القايي -

 كاربردن تاكتيك هاي اثربخش براي متقاعد سازي ديگران  به: تأثير -

 پيشگامي درتغيير: واكنش نسبت به تغيير  -

 برطرف كردن اختلاف نظرها: مديريت تعارض  -

  اهداف مشترك  كاركردن با افراد از طريق: كارگروهي و تشريك مساعي -

     (Source: Goleman et al., 2002) 
 

از نظر وي ، توانمندي عاطفي عبارت اسـت از توانـايي اكتسـابي بـر مبنـاي هـوش           

به عبارت ديگر، مقـدار هـوش   . شود گير در كار منجر مي عاطفي كه به عملكرد چشم

بـه زعـم   . اسـت  هاي كـاربردي  عاطفي تعيين كننده توانايي بالقوه براي كسب مهارت

هـاي كـاري را    هاي فردي عملكرد افـراد در محـيط   گلمن،  اين مدل مي تواند تفاوت

  ].Goleman, 2001[تشريح كند
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در تحقيـق  . ارائـه كـرد    1998مدل فوق اصلاح شدة مدلي است كه گلمن در سـال    

  .كنان از اين مدل استفاده شده استحاضر نيز براي شناسايي هوش عاطفي كار

ــه      ــ  ب ــرادي كــه از لحــاظ عــاطفي ب ــي ، اف ــد ، خوشــبين هســتند و طــور كل اهوش ان

كــه چــه كســي (ســازد، بــه جــاي علــت  هــا را  قــادر مــي اي دارنــد كــه آن خصيصــه

از آنجـايي كـه كـار در هرسـازماني  مشـكلات      . بر راه حل تمركز كننـد ) مقصراست

جامـد ،  خاص خود را دارد و ممكن است منجر به احساس سرخوردگي و ناكـامي بين 

افراد با هوش عاطفي بالا  مي دانند كه سازمان مسئول  تمـامي احساسـات ناخوشـايند    

گونه افراد ، هنگامي كه در حالت عاطفي مثبت قرار دارند، ، قادرند  اين. ها نيست  آن

حالات عاطفي منفي راكه پيامدهاي مخربي دارد ، تحت كنترل خود درآورند از اين 

طـور در   ه چگونه از احساسات ناكارا جلـوگيري كننـد و چـه   رو بدرستي  مي دانند ك

ايـن افـراد نـه از طريـق       ].Cooper Sawaf, 1997[ جهت كـاهش آن گـام بردارنـد   

تبادلات منطقي، بلكه باتوجه به ميزان وابستگي احساسي خود به سـازمان ، برانگيختـه    

  ].Ashforth & Humphrey, 1995[ مي شوند

هـا بـالاتر    بسـتگي آن  قـدر هـم   كنند و هرچه گر را دريافت ميافراد احساسات يكدي    

تحـت دسـتور العمـل  هـوش عـاطفي ،      . ، تسهيم احساسات نيز قوي تر مي شود باشد

افراد سطح مشتركي از راحتي و آسودگي را احساس مـي كننـد   ،  ايـده هايشـان  را     

كارهـا وحتـي در    گذارند و يادگيري متقابـل دارنـد، و بـراي انجـام     با هم در ميان مي

ها با هم پيونـد عـاطفي    چنين، آن هم. رسانند  تصميم گيري ها نيز به يكديگر ياري مي

ها كمك مي كنـد   برقرار مي كنند كه هنگام عدم اطمينان يا تغيير اساسي، به ثبات آن

]Goleman et al., 2004.[  

سازماني ري هوش عاطفي بر نتايج فرضية تأثير گذا 1999درسال  1"آبراهام"   

، عملكرد بين ارزيابي عملكرد خود و مديراننوايي  هم ،گروه هاي كاري ستگيب هم(

                                                
1. Abraham 
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وي دريافت كه . را مطرح كرد) كاركنان ، تعهد سازماني و رفتار شهروندي 

مشاركت كنندگاني كه از هوش عاطفي بالاتري برخوردار بودند تمايل داشتند سطح 

  ].Abraham, 1999[عملكرد شغلي بالاتري را نشان دهند 

رابطة بين هوش عاطفي با تعهد شغلي را برسي كرد و  1998در سال  1"كارلسون"    

 ,Carlson[ در نهايت به اين نتيجه رسيد كه رابطة مثبتي بين اين دو متغير وجود دارد

گزارش نموده است ، كساني كه از  1997در سال  "كوپر"به طور مشابه  ]. 2000

موثري استفاده مي كنند مي توانند به موفقيت هاي شغلي احساساتشان به طور 

ها و رفتارهايي كه از طريق  هوش عاطفي متاثر  چنين، نگرش هم. يابند بيشتري دست

مي شوند از جمله تعهد عاطفي و رفتار شهروندي، از نقاط تمركز اين تحقيق بوده 

  ].Cooper & Sawaf, 1997[ است

به بررسي درك و مديريت هوش عـاطفي   1999ل در سا 2"اشكناسي و همكاران"   

در محيط هاي كاري پرداختند و اين فرضيه را مطرح نمودند كه تعهد عاطفي نسـبت  

 ,Ashkanasy & Hooper[بـه همكـاران جـزء ضـروري تعـاملات اجتمـاعي اسـت        

1999.[  

نيز نشان مي دهد كـه افـراد بـا     2002در سال  3"جردن و همكارانش"نتايج تحقيقات 

عاطفي بالا  ، از اين توانايي براي حفظ تعهد عاطفي خـود بـه سـازمان اسـتفاده      هوش

    ].Jordan et al., 2002[مي كنند

، هوش عـاطفي كاركنـان را مـورد آزمـون      2002در سال 4"وانگ و لاو"چنين  هم   

ها  نشان داد، هوش عاطفي كاركنان ، رضـايت   قراردادند و نتايج حاصل از تحقيق آن

. دهـد   را تحـت تـاثير قـرار مـي    ) رفتـار شـهروندي   (رفتارهاي فراتر از نقـش  شغلي و 

همچنين در جاي ديگر گزارش مي دهند كه تعاملات مـؤثر بـين هـوش عـاطفي بـين      

                                                
1. [Carlson  ]  
2. Jordan, Ashkanasy, and Hartel 
3. Wong and Law 
4. Gardner 
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 كاركنان، بر عملكرد شغلي ، تعهد سازماني و نيت تـرك خـدمت تـأثير مـي گـذارد     

]Wong & Law, 2002.[  

يرگـذاري هـوش عـاطفي بـر تعهـد عـاطفي و       فرضية تأث 2003در سال  1"كارملي"   

نتايج تحقيق وي وجـود رابطـه مثبـت بـين متغيرهـاي      .  رفتار شهروندي را مطرح كرد

  ].Carmeli, 2003[يادشده را مورد تائيد قرارداد

اظهار داشت،  كه هوش عاطفي كليـدي بـراي عملكـرد     2004در سال  2"ديگينز"   

هـا  ،   بـر ايـن اسـاس  در سـازمان    . اسـت   نياثربخش وموفقيت هنگام تغييرات سـازما 

وجود برنامـه هـاي آمـوزش هـوش عـاطفي، بـه كاركنـان كمـك مـي كنـد تـا بهتـر             

هماهنگ شوند و انگيزة بيشتري براي عملكرد مطلـوب ، بـه دسـت آورنـد  كـه ايـن       

ــود بــر بهــره وري و ســودآوري ســازمان نيــز                   تــاثير بســزايي  خواهــد داشــت    خ

]Diggins, 2004.[  

در اين راستا مرورتحقيقات گذشته نشان داد كه بين هوش عاطفي با تعهـد سـازماني     

چنين، نتايج اين مطالعـات   هم. و رفتار شهروندي سازماني كاركنان رابطه وجود دارد 

بيان مي كنند  كه هوش عاطفي با تعهد عاطفي رابطة مثبت، و بـا تعهـد مسـتمر رابطـة     

گذارد؛  به طوري  وندي سازماني اثر مثبت و معنا داري ميمنفي  دارد و  بر رفتار شهر

كه افراد با هوش عـاطفي بـالاتر، تمايـل بيشـتري بـه از خـود گذشـتگي ، كمـك بـه          

  .از خود نشان مي دهند... ديگران و

اذعان كردنـد ، دو دليـل عمـده وجـود دارد       1994درسال  3"استو و همكارانش "   

، نسبت به بروز رفتار شهروندي ، اشتياق بيشتري نشـان  كه افراد با هوش عاطفي بالاتر 

بروز رفتارشهروندي، احساس خوبي درفرد ايجـاد  . 1: اند  اين دلايل عبارت.  دهند مي

افراد بـا  . 2. مي كند كه اين موجب مي شود، فرد در حالت احساسي مثبت باقي بماند

                                                
1. Carmeli 
2. Diggins 
3. Staw, Sutton, and Pelled 

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

 
                                                                                                                                 ...  بررسي تأثيرگذاري هوش عاطفي

 
115

ا حـالات عـاطفي مثبـت    ه ـ خلق وخوي مثبت غالباً اجتماعي و فعال اند و ايـن فعاليـت  

 Staw[ ها افزايش مي يابد ها را بيشتر مي كند و احتمالا شوق كمك كردن در آن آن

1994.[  

بر خلاف گذشـته كـه اغلـب محققـان بـه عملكـرد درون         رفتارشهروندي سازماني   

كردنـد، امـروزه محققـان     نقشي كاركنان براي افزايش اثربخشـي سـازمان توجـه  مـي    

رفتارهـاي  . تـاثير عملكـرد فـرا نقشـي بـر اثربخشـي  قائـل هسـتند         اهميت زيادي براي

هـاي رسـمي سـازمان اطـلاق مـي شـود كـه         فرانقشي به رفتارهاي شغلي فراتر از نقش

 ,Organ[ سازمان در نظر گرفته نمي شوند اختياري هستند و در سيستم پاداش رسمي

1988.[  

، رفتارهاي شـهروندي سـازماني   »فرا نقشي« يكي از مفاهيم عملياتي دربارة رفتارهاي   

بخشـي  ها را بـه عنـوان يكـي از عوامـل اثـر       است كه  توجه محققان و مديران سازمان

واژه رفتــار   ].Bateman & Organ, 1983[ ســازمان بــه خــود جلــب كــرده اســت

مطـرح   1983و همكـارانش در سـال   1"ارگـان "وسـيلة   شهروندي سازماني اولين بار به

در مورد تمايل به همكاري، و  1938در سال  2"بارنارد"ته هاي اين مفهوم از نوش. شد

در مـورد عملكـرد و رفتارهـاي     1978و  1966، 1964هاي   در سال 3"كاتز"مطالعات 

ارگـان ، رفتـار شـهروندي را    . خودجوش و نوآورانه، اخذ شـده و توسـعه يافتـه اسـت    

د سازمان تـاثير دارنـد   رفتار هايي كه جزء وظايف رسمي سازماني نيستند اما بر عملكر

ها  مي تـوان بـه اجتنـاب از تضـاد هـاي       از جمله ي اين نوع رفتار. ه است تعريف كرد

ه سازمان غير ضروري ،كمك به همكاران در محيط كار ،تحمل شرايط تحميل شده ب

                     ].Dyne & Ang, 1988[هــاي ســازماني اشــاره كــرد  و در گيــر شــدن در فعاليــت

ــات    از هن ــار شــهروندي ، همــواره در ادبي ــه مطالعــه رفت ــدي ب ــه من ــزايش علاق گــام اف

                                                
1. Organ 
2. Barnard 
3. Katzs 
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                        هـاي   بررسـي .وجـود داشـته اسـت    موضوعي، فقـدان يـك اجمـاع در مـورد ابعـاد آن     

نـــوع متفـــاوت از ابعـــاد  30، نشـــان داد كـــه تقريبـــاً 2000درســـال 1 "پادســـاكف"

كه بيشترين توجه را ميان محققان به خـود   ابعادي. رفتارشهروندي شناسايي شده است

، احتـرام بـه    3"وجـدان كـاري  "،  "2نـوع دوسـتي  ":  انـد از  جلب كـرده انـد، عبـارت   

 ].Podsakoff et al., 1990[ 6"رفتار مدني"و ، 5"راد مردي و گذشت"،  4"ديگران"

از ايـن نـوع رفتـار    . نوع دوستي ، همان كمك به همكـاران در انجـام وظـايف اسـت     

توان  به جا به جايي مرخصي با همكاران ،كمك به پروژه هـاي ديگـران ، كمـك     مي

بـه رفتارهـاي    وجـدان كـاري  .  اشـاره كـرد  ..... به افراد تـازه وارد و بـا مهـارت كـم و    

مثل فردي كه بيشـتر  . اختياري گفته مي شود كه از حداقل الزامات نقش فراتر مي رود

منـدي كـه وقـت زيـادي را بـراي اسـتراحت       از حالت معمول سر كار مي ماند ، يا كار

احترام به ديگران يـا ادب و ملاحظـه،    .شود صرف نمي كند و زود سر كار حاضر  مي

شود كه از تنش هـا و مشـكلات كـاري در رابطـه بـا ديگـران        به رفتار هايي اطلاق مي

تحميـل   پذيرش طرف مقابل ،احترام بـه عقايـد همكـاران و عـدم    . كنند جلوگيري مي

گذشت و فداكاري رفتار هايي نظير تحمـل  . از جمله رفتار هاي اين بعد هستند عقيده،

جويي از سـازمان، و تـرجيح افـراد شايسـته بـر خـود را شـامل مـي          انتقاد ، پرهيز عيب

رفتار مدني يا احترام به ارزش هاي اداري، تمايل به مشاركت و مسئوليت پذيري .شود

روز شـده   خواندن بولتن ها و اطلاعات بهدر زندگي سازماني ،شركت در جلسات ، و 

 رفتـار ، ابعـاد  1997درسـال  7"ير مه نت" ].Podsakoff et al., 2000[شود  را شامل مي

جـوانمردي، رفتـار   : انـد از  رتشهروندي را در قالب چهار بعد طبقه بندي كرد كه عبا

                                                
1. Podsakoff   
2. Altruism  
3. Conscientiousness 
4. Courtesy 
6. Sportsmanship 
7. Civic Virtue  
8. Netemeyer  
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فتـار  در پژوهش حاضر نيـز بـه منظـور شناسـايي ر    . دوستي باوجدان بودن و نوع ،مدني

طور كلي، به نظـر   به. شهروندي، كاركنان  ابعاد مذكور مورد بررسي قرار گرفته است

سـازند، از طريـق برنامـه ريـزي و       ها را قادر مـي  رسد كه شهروندان خوب، سازمان مي

زمان بندي ، توانايي همكاران و مديران را براي انجام كارهـا و حـل مشـكلات بهبـود     

  ].Netmeyer et al., 1997[ زمان گام بردارندبخشند و در جهت اثربخشي سا

  

  اي تعهد سازماني  نقش واسطه

تعهـد   "، 1"تعهـد عـاطفي  ": گيرد ي متمايز را در برمي اني سه سازهمفهوم تعهد سازم   

. تعهد عاطفي عبارت از دلبستگي احساسي به سـازمان .  3"تعهد هنجاري"و  2"مستمر

و تعهد هنجاري بر احساس الـزام بـه   . سازمان تعهد مستمر عبارت از وابستگي مالي به

كاركنـان داراي تعهـد   .  ]Allen & Meyer, 1990[ مانـدن در سـازمان تأكيـد دارد   

مانند كه به آن تمايل دارند، افرادي كه تعهـد   عاطفي قوي به اين خاطر در سازمان مي

ته از آن دس ـ. مستمر يا عقلاني قوي دارنـد بـه خـاطر نيـاز خـود درسـازمان مـي ماننـد        

كاركناني كه تعهد هنجاري قوي دارند ، احساس مي كنند كه بايد بماننـد و در واقـع   

   ].Allen & Mayer, 1996[ احساس دين به ماندن در  سازمان دارند

كنـد اعضـاي سـازمان، بـه چـه ميـزان        نگرشي است كه بيـان مـي   "ازماني ، تعهد س   

قدر در آن  كنند و چه تعيين هويت مي  كنند، خودشان را با سازماني كه در آن كار مي

وقتي كه افـراد تمايـل دارنـد در جهـت موفقيـت سـازمان  از خـود ،         ".درگير هستند

تعهـد عـاطفي بـه    . كنـد  ند،  تعهد عاطفي  مفهوم  پيدا ميگذشت و فداكاري نشان ده

 هـا نيـز بسـتگي    سازمان ، صرفا از عقيده يا باور افراد نشئت نمي گيرد بلكه به عمل آن

  ].Mowday et al., 1979[دارد 

                                                
1. Affective Commitment (AC) 
2. Continuance Commitment (CC) 
3. Normative Commitment (NC) 
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گـويي كننـده هـاي      تحقيقات نشان داده است كه  تعهد سازماني مي تواند از پـيش     

 1995در سـال   1"رايان"نتايج يك فراتحليل از سوي ارگان و . رفتار شهروندي باشد 

نشان داد كه تعهد عاطفي به طـور معنـاداري بـا ابعـاد نـوع دوسـتي و وجـدان كـاري         

مانـد،   در واقع فردي كه تعهد عاطفي بالايي دارد، در سـازمان بـاقي مـي   . دارد ارتباط

پذيرد و براي رسيدن به آن اهداف از خود تلاش بـيش از حـد و يـا     اهداف آن را مي

دريافـت،   1997درسال  2"بولن" ].Organ & Ryan, 1995[دهد  حتي ايثار نشان مي

 ,Bolon[رفتـار شـهروندي اسـت    تـرين جـزء تعهـد در پـيش بينـي       تعهد عاطفي مهم

1997.[  

نتيجة تحقيق ديگري بر اساس رگرسيون سلسله مراتبي ، نشان داده است كـه وقتـي      

زمان رضايت شـغلي ، تعهـد سـازماني و ادراك از عـدالت بـين كاركنـان        به طور هم

وجود دارد، تعهد سازماني صرفاً بيـانگر ميـزان انحـراف از بـروز رفتـار شـهروندي از       

در  "مـي يـر و همكـارانش   "چنـين،    هـم  ].Schappe, 1998[ايشان خواهد بـود سوي 

بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه از ميـان ابعـاد تعهـد سـازماني ، تعهـد عـاطفي             2000سال 

بستگي مثبت قوي با رفتار شهروندي دارد و تعهد مستمر رابطة معني داري با رفتار  هم

  ].Meyer et al., 2000[ شهروندي ندارد

ا توجه به توضيحات ارائه شـده ، در تحقيـق حاضـر ، منظـور از تعهـد سـازماني ،       ب     

نجـا كـه   آدر ايـن راسـتا و از   . اسـت  ) وابسـتگي احساسـي بـه سـازمان     (تعهد عاطفي 

چنـين   تحقيقات گذشـته تـأثير گـذاري مثبـت هـوش عـاطفي بـر تعهـد عـاطفي وهـم          

اند، به نظر  ورد تائيد قرار دادهتاثيرگذاري اين تعهد  بر بروز رفتارهاي شهروندي  را م

مي رسد متغير تعهد عاطفي به عنوان يـك متغيـر واسـطه اي ، دررابطـه  تاثيرگـذاري      

از اين رو  مطالعة حاضر، در پي  . هوش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني موثر باشد

                                                
1. Organ, & Ryan 
2. Bolon 
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، ز طريق تأثيرگذاري بر تعهد عاطفيآيا هوش عاطفي ا": پاسخ به اين سؤال است كه

 "گذارد ؟ شهروندي سازماني از سوي كاركنان اثر ميبر بروز رفتار 

  چارچوب نظري تحقيق

در داخل و نه در خارج از  نه -كه در بررسي تحقيقات گذشته  با عنايت به اين      

مطالعة رابطة سه متغيرهوش عاطفي ، تعهد عاطفي و رفتار شهروندي  -كشور

با توجه به تعاريف ارائه شده ، مدل مفهومي زمان مشاهده نشد  سازماني به طور هم

 : شود متغيرهاي يادشده ارائه مي براي  نحوة تأثير گذاري 1نمودار 

 
 
 

 

  

 

 
 
 

 

 

مدل مفهومي تحقيق. 1نمودار  

 
 

  : رضيات تحقيقف

، حداقل فرضيات زير چنين مدل مفهومي ارائه شده مبا توجه به پيشينه تحقيق و ه   

  :وددر نظر گرفته مي ش

، بر بروز رفتار ز طريق تاثير گذاري برتعهد عاطفيهوش عاطفي ا: فرضية اصلي 

  .شهروندي از سوي كاركنان، اثر مثبت معني داري دارد

  :فرضيات فرعي 

 هوش عاطفي

 

 تعهد

 عاطفي
 رفتارشهروندي

 سازماني

 خودآگاهي

 

 مديريت روابط

 

گاهي اجتماعيآ  

 

 خودمديريتي
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ز رفتار از طريق تأثيرگذاري برتعهد عاطفي، بر برو "خودآگاهي عاطفي" .1

  .اثر مثبت  معني داري داردشهروندي از سوي كاركنان، 

وز رفتار ، بر براز طريق تأثيرگذاري برتعهد عاطفي "مديريتي خود" .2

  .اثر مثبت معني داري دارد ،شهروندي از سوي كاركنان

وز رفتار ، بر براز طريق تأثيرگذاري برتعهد عاطفي "آگاهي اجتماعي" .3

  .اثر مثبت معني داري دارد ،شهروندي از سوي كاركنان

وز رفتار ، بر برهد عاطفياز طريق تأثيرگذاري برتع "مديريت روابط" .4

 .اثر مثبت معني داري دارد ،شهروندي از سوي كاركنان

  

  روش شناسي پژوهش

از آنجا كه هدف پژوهش تعيين روابط علي ميان متغيرهاي هوش عاطفي ، تعهد    

سازماني عاطفي و رفتار شهروندي است،  تحقيق حاضر از نظر هدف كاربردي ، از 

بستگي و به طور مشخص مبتني بر  ت ، توصيفي همنظر نحوة گردآوري اطلاعا

  است  1"مدل معادلات ساختاري"

مدل معادلات ساختاري ، يك رويكرد آماري جامعي براي آزمون فرضيه هايي    

از طريق . است3"متغير هاي مكنون"و 2"مشاهده شده "دربارة روابط بين متغيرهاي

ري را در جوامع خاص آزمون هاي نظ اين رويكرد مي توان قابل قبول بودن مدل

از آنجا كه اكثر متغير هاي موجود در تحقيقات مديريتي به صورت مكنون يا . كرد

 ها روز به روز بيشتر خواهد شد پوشيده و پنهان هستند، ضرورت استفاده از اين مدل

  ].1381سرمد و ديگران، [

                                                
1. Structural Equation Modeling (SEM)  
2. Observer 
3. Latent 
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ها و  ها نيز، پس از جمع آوري  داده يهبررسي رابطة بين متغيرها و آزمون فرضبراي    

 " Lisrel"اطلاعات گرد آوري شده از طريق پرسش نامه، از نرم افزار آماري 

نامه است كه بر اين اساس  ابزار اصلي گرد آوري اطلاعات پرسش. استفاده شده

نامه  براي متغير هاي مورد بررسي به ترتيب براي سنجش هوش عاطفي از پرسش

 و براي ابعاد) 1990(تعهد عاطفي از مقياس  اندازه گيري آلن و ماير,) 2001(گلمن 

                       .استفاده كرديم) 1989(نامة پادسكاف و مكينزي  شهروندي سازماني از پرسش رفتار

نامة پيش آزمون شد و  پرسش 70به منظور سنجش پايايي، يك نمونة اوليه شامل 

نامة ميزان ضريب اعتماد با  دست آمده از پرسش به سپس با استفاده از داده هاي

براي ) 0.82(كه براي سؤالات متغيرها به ترتيب، روش آلفاي كرونباخ محاسبه شد

دست  به  براي رفتار شهروندي )0.73 ( براي تعهد عاطفي و )0.78 (، هوش عاطفي

و به عبارت نامه از قابليت اعتماد  اين اعداد نشان دهنده اين است كه پرسش. آمد 

چنين، به منظور سنجش روايي سؤالات از  هم. ديگر، از پايايي لازم برخوردار است

 . اعتبار عاملي استفاده كرديم

 
  جامعه و نمونه آماري 

شامل تمامي , جامعة آماري در اين پژوهش با توجه به متغير هاي تحقيق    

ادارة كل تخصصي  20اين بانك داراي . كارشناسان ستاد مركزي بانك ملت است

با استفاده از نمونه گيري تصادفي و طبق . كنند ها كار مي نفر در آن 1036دارد كه 

نفر انتخاب 154، حجم  نمونه ]1380كلوين، [فرمول نمونه گيري از جامعه محدود 

  .شد

pqZN

pqNZ
n

2
22

2
2

)1( α

α

ε +−
=

 

1541.154
5.05.096.1103507.0

5.05.096.11036
22

2

≅=
××+×

×××=n
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  يافته هاي پژوهش

درصد  39درصد مرد ، 61نفر پاسخ دهنده  ،  154تعداد از : توصيف آماري نمونه   

- 30نفر به گروه سني  65سال و  30-20نفر به گروه سني  78از اين تعداد، . زن بودند

 82چنين سابقة خدمتي  هم. سال تعلق داشتند 50-40نفر به گروه سني  11سال و  40

 90ال بود و بيش از س 30-20نفر بين  15سال و 20-10نفر بين  57سال ،  10نفر  تا

  . درصد آنها تحصيلات ليسانس و بالاتر داشتند

بعد از اطمينان يافتن از صحت مدل هاي اندازه گيري از طريق نرم :  مدل ساختاري -

 2جدول و  2ات تحقيق آزمون شدند كه نتايج آن به صورت نمودار يافزار،  فرض

نشان دهندة    ودن اثر متغيرها ،           علامت              نشان دهندة معنادار نب.( است

معناداري و  بيشترين تاثيرگذاري نسبت  ها و             معنارداربودن و تأثيرگذاري آن

  . به ساير متغيرهاي مدل را نشان مي دهد

 
 

نتايج آزمون فرضيات تحقيق. 2نمودار  

 

 خودآگاهي

 خود مديريتي

 

آگاهي 

 اجتماعي

 

 مديريت روابط

 

تعهد 

 عاطفي

 

36/0 

42/0 

25/0 

67/0 

49/0 
رفتار 

  شهروندي
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مي از نظر پردازشنتايج آزمون مدل مفهو. 2جدول  

 

نشان مي دهند كه مدل مفهومي تحقيق از برازش  2دست آمده در جدول  مقادير به   

گذاري ربوط به وجود روابط علي يا تأثيرخوبي برخوردار است و از فرضيات م

اي  از طريق متغير واسطهش عاطفي بر رفتار شهروندي سازماني هاي هو توانمندي

تعهد عاطفي ، اثردو متغير خودمديريتي و مديريت روابط بر رفتار شهروندي تأييد 

  .شده است 

هـوش  (براي بررسي رابطـة بـين متغيرهـاي مـدل       :بررسي ارتباط بين متغيرها -

تجزيـه و تحليـل چنـد متغيـره       ، از)عاطفي و تعهد عاطفي ، رفتار شهروندي سازماني 

دراين راستا، مدل معادلات ساختاري و به طور مشخص ، روش تحليـل  . استفاده شده

دست آمده از مدل معادلات ساختاري  باتوجه به اطلاعات به. مسير به كار گرفته شده

   .است 3،  ميزان تاثيرگذاري متغيرها به شرح جدول 
)تحليل مسير( ساختاري نتايج حاصل از مدل معادلات . 3جدول  

اعداد   نتيجه

  ∗∗∗∗معناداري

ضريب 

  استاندارد

 شماره مسير

معنادار نيست، تأثير 

 ندارد

  1 خود آگاهي بر تعهد عاطفي 36/0 -42/1

09/2  معنا دارست  ، تاثير  دارد   2  خودمديريتي بر تعهدعاطفي  42/0 

معنا دار نيست ، تاثير  

  ندارد

27/0  25/0 آگاهي اجتماعي بر  

هدعاطفيتع  

3  

ست ، تاثير  داردمعنا دار  4/2  67/0 ديريت روابط بر تعهد م 

  عاطفي

4  

49/0  08/3  ست ، تاثير  داردمعنا دار تعهد عاطفي بر رفتار  

  شهروندي

5  

AGFI GFI RMSEA 
درجه 

)آزادي df) 

كاي 

 مربع
 

90/0  87/0  06/0  89 08/97  مقادير شاخص ها 
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تر و يا  بزرگ 2براي معنادار بودن يك ضريب ، عدد معناداري آن بايد از عدد * 

  .تر باشد كوچك -2از عدد 

خـود  (يج حاصـل از مـدل ، ميـزان تأثيرگـذاري متغيرهـاي  مسـتقل       با عنايت به نتـا    

، با لحاظ نمـودن نقـش   )رفتارشهروندي (بر متغير وابسته  )مديريتي و مديريت روابط 

  .مشخص شده است   4در جدول ) تعهد عاطفي (متغير واسطه اي 
محاسبه اثرات متغيرهاي مستقل  معنادار مدل  بر رفتارشهروندي. 4جدول  

تغيرهانام م اثر مستقيم از  

 طريق

 تعهد عاطفي 

اثر غيرمستقيم از 

 طريق

تعهد عاطفي   

 اثركل بر 

 رفتار شهروندي

42/0 خود مديريتي  
49/0  

42/0*49/0=20/0  

67/0 مديريت روابط  67/0*49/0=32/0  

52/0=20/0+32/0 هوش عاطفي  

  :، نشان مي دهد كه) 3جدول(نتايج حاصل از مدل معادلات ساختاري 

فرضية اول مبني بر تأثيرگذاري خودآگاهي از طريق تعهد عاطفي بـر رفتـار    •

مورد تأييد قرار   1شهروندي ، با توجه به معنادار نبودن ضريب مسير شمارة 

  .نگرفت

فرضية دوم مبني بر تأثيرگذاري خودمديريتي بر رفتـار شـهروندي از طريـق     •

تأييـد   5و2اي شـماره  تعهد عاطفي ، با توجه به معنادار بودن ضرايب مسيره

  .شد

فرضية سوم مبني بر تأثيرگذاري آگاهي اجتماعي از طريق تعهد عـاطفي بـر    •

، تأييـد  3رفتار شهروندي  ، با توجه به معنادار نبـودن ضـريب مسـير شـماره     

  .نشد

فرضية چهارم، يعنـي تأثيرگـذاري مـديريت روابـط بـر رفتـار شـهروندي از         •

        ر بـودن ضـرايب مسـيرهاي شـماره    طريق تعهد عاطفي، بـا توجـه بـه معنـادا    

 . مورد تأييد قرار گرفت  ،5و  4
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 نتيجه گيري   

ــار         ــر رفت ــاطفي ب ــوش ع ــذاري ه ــي تأثيرگ ــر ، بررس ــژوهش حاض ــلي پ ــدف اص ه

نتـايج  . شهروندي، با لحاظ نمودن نقش تعهد عاطفي به عنـوان متغيـر واسـطه اي بـود    

، بـا  "مـديريت روابـط  "و  "مـديريتي خود "حاصل نشان داد، از ابعاد هوش عاطفي ،  

تأثيرگذاري بر تعهد عاطفي طبق  مدل تحليل مسـير ارائـه شـده، بـر رفتـار شـهروندي       

امـا تأثيرگـذاري سـاير ابعـاد هـوش عـاطفي،        . سازماني اثـر مثبـت و معنـاداري دارنـد    

ــه  ــار   "آگــاهي اجتمــاعي"و   "خودآگــاهي"ازجمل ــر رفت ــق تعهــد عــاطفي ب از طري

ايـن امـر حـاكي از آن اسـت كـه درافـراد مـورد         .ييد  قرار نگرفتهروندي مورد تأش

بررسي  ، بعـد خودمـديريتي شـامل مهارهيجانـات مخـرب و تـنش هـا  ، نشـان دادن         

بســتگي و وفــاداري ، انعطــاف و ســازگاري در برخــورد بــا تغييــرات ،  صــداقت ، هــم

سـتفاده از  وجدان كاري و پذيرش مسئوليت عملكرد فردي ، خوش بيني و تمايل بـه ا 

ها بر شكل گيري و افزايش تعهد عاطفي تأثيرگذار اسـت و از ايـن طريـق بـر      فرصت

چنين، بعد مـديريت روابـط    هم. ها اثر گذاشته است  بروز رفتار شهروندي از سوي آن

، هــدايت ، ايجــاد انگيــزه و شــامل تقويــت توانــايي ديگــران از طريــق ارائــة بــازخور 

چنـين،   در تغيير، برطرف كردن اختلاف نظرهـا و هـم  سازي سايرين ،پيشگامي  متقاعد

تمايل به كارگروهي و تشريك مساعي با ديگران ، بيشترين تأثير را در بالارفتن تعهد 

  .    عاطفي و به تبع آن، بر بروز رفتار شهروندي سازماني  داشته است 

ي فردي و ها تر ارائه شد، تحقيقات گذشته تأثير كلي توانمندي طور كه پيش همان   

رخي  مطالعات ، اثر چنين ب اجتماعي در زمينة هوش عاطفي را بر  تعهد عاطفي و هم

از اين رو مطالعة حاضر در .  اند ها را بر بروز رفتارشهروندي تأييد كرده اين توانمندي

زمان  راستاي تحقيقات گذشته است؛ با اين تفاوت كه در اين مطالعه ، با بررسي هم

تأثيرگذاري دو بعد  ا، صرفً)اطفي ، تعهد عاطفي و رفتارشهرونديهوش ع(سه متغير 
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خود مديريتي و  مديريت روابط بر افزايش تعهد عاطفي و به تبع آن، بروز رفتار 

  .  شهروندي مورد تأييد قرارگرفت 

، مديريت روابط ، نتيجـة نهـايي هـوش      2002به تعبير گلمن و همكارانش در سال    

كه بنياد آن  بر سه مهارت ديگر در مدل هوش عاطفي بنا شده  عاطفي است؛  مهارتي

كـارگيري مـديريت روابـط از سـوي      در اين مطالعه نيـز بـه  . ]Goleman, 2001[است

ها ، بيشترين تأثيرگذاري را بر بالا بردن تعهـدعاطفي و   كاركنان نسبت به ساير مهارت

طـور قابـل    ه مديريت روابط بـه ك باوجود اين. نهايتاً بروز  رفتار شهروندي داشته است 

ترين بعد هوش عاطفي محسوب شود، اما مطالعات بسـيار كمـي در    ملاحظه اي ، مهم

بنـابراين، نتـايج تحقيـق حاضـر ،     . راستاي تأييد يـا رد ايـن عقيـده انجـام شـده اسـت       

  .تواند سهم مهمي در مطالعات رو به رشد در زمينة هوش عاطفي داشته باشد مي

بـرخلاف  ( حققان بر اين عقيده اند كه  هـوش عـاطفي اكتسـابي اسـت     بسياري از م   

دارنـد كـه     از اين رو اذعان مي. و مي توان آن را در افراد افزايش داد) ضريب هوشي 

قسمتي از هـوش عـاطفي غريـزي اسـت و قسـمتي از آن از طريـق تجربـه  ،تمـرين و         

هايي تشـكيل   نمنديدرواقع، هوش عاطفي از يك سلسله توا. كوشش تكامل مي يابد

  . شده است كه قابل آموزش و يادگيري هستند

]Goleman, 2004; Cherniss, 2000; Marrow, 1997[  

 با عنايت به موارد ياد شده و نتايج حاصل ازتحقيق در جامعة مورد بررسي ،     

گيري از آن در راستاي افزايش تعهد  اهميت توجه به بحث هوش عاطفي و بهره

يابي به عملكرد  ز رفتار شهروندي از سوي كاركنان و نهايتاً دستعاطفي و برو

ويژه افراد  به(ها به كاركناني  چرا كه امروزه سازمان. تر شد اثربخش سازماني ، نمايان

نياز دارند كه براي پيشبرد اهداف آن، از خود گذشتگي و فداكاري نشان ) متخصص

  .دهند و از تعهد بالايي برخوردار باشند
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منظور بالا بردن سطح تعهد عاطفي كاركنان و نهايتاً افزايش  در اين راستا  و به     

هاي هوش  ها، براي ارتقاي سطح توانمندي بروز رفتار هاي شهروندي از سوي آن

به مديران منابع انساني پيشنهاد )  خودمديريتي و مديريت روابط(عاطفي كاركنان 

  :كنيم مي

توان از طريـق آمـوزش    اد ثابت نيست و  مياز آنجا كه هوش عاطفي در افر •

هاي خود مديريتي و مـديريت روابـط    آن را بهبود داد، با تأكيد بر توانمندي

كه بيشترين تاثير را بر تعهد عاطفي و بروز رفتار شهروندي در ميان كاركنان 

بانك دارند،  در راستاي بهـره منـدي از حـداكثر توانـايي افـراد، دوره هـاي       

هاي عـاطفي ،   توسعة كنترل(هاي فردي و اجتماعي د توانمنديآموزشي بهبو

...) تمرين يكدلي و توسعه مهارت شنود مؤثر، ارزيابي احساسـات ديگـران و  

 را برگزار كنند 

ها  با عملكرد آن) پيش از آموزش(در اين راستا، لازم است عملكرد قبلي افراد     

اد مقايسه و ارزيابي شود تا ميزان چنين با ساير افر ها  و هم پس از برگزاري دوره

چنين، نتايج ارزيابي بايد به  هم. هاي توانمند سازي تعيين شود تاثيرگذاري آموزش

قوت و ضعف خود را تشخيص دهند و درجهت  طافراد بازخور داده شود تا نقا

چرا كه يكي از بهترين . حذف نقاط ضعف و بهبود وتقويت نقاط قوت خود بكوشند

خود "البته . وزش  هوش عاطفي  ، استفاده از بازخور ديگران استشيوه هاي آم

 .نيز در اين زمينه مفيد خواهد بود "افشايي

با شناسايي افراد با سطح بـالايي از خـود مـديريتي و مـديريت روابـط  ، از          •

هـاي   هاي گروهي كه كاربرد توانمنـدي  ها دركارهاي پروژه اي و فعاليت آن

بيشتراست ، بهره گيري كنند و حتـي ايـن افـراد بـه      فردي و اجتماعي در آن

هـا در   چـرا كـه حضـور آن   . شـوند  عنوان مديران پروژه يا سرگروه انتخـاب 
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شـود كـه باتقويـت تفكـر مثبـت  ، تـنش زدايـي ، بهبـود          ها ، باعـث مـي   تيم

  .ارتباطات ، انعطاف پذيري و ايثارگري  نتايج بهتري  حاصل شود

يكي از موارد مهمي است كه سازمان ها  نياز دارند، آن طور كلي ، هوش عاطفي  به  

زيرا در شرايط متلاطم محيطي ، ارزيابي نقاط قوت و . را مورد سنجش قراردهند

براي ) مديريتي با تأكيد بر خود( ضعف نيروي انساني از لحاظ هوش عاطفي 

  .سازگاري با تغييرات  بسيار مهم است

آيد متغير مديريت روابط يا مهارت  طور كه از نتايج تحقيق بر مي همان •

اجتماعي بيشترين تاثير را بر  تعهد عاطفي و بروز رفتار شهروندي از سوي 

منظور بهره مندي از  كاركنان به خود اختصاص داده است از اين رو، به

مزاياي اين بعد، با جديت مباحث آموزشي در اين خصوص را در دستور 

  . كار خود قرار دهند

مان  هزينه هاي بسياري را از آنجا  كه از بدو ورود يك كارمند ، ساز چنين هم   

كند تا در قبال آن از دانش و تجربيات وي براي تحقق راهبردها واهدافش  صرف مي

با (استفاده فرايند استخدام ، انتصاب و ارتقاي كاركنان ، به تجربيات نرم و احساسات 

. توجه ويژه اي نشان دهند) روابط  هاي خودمديريتي و مديريت تأكيد بر مهارت

هاي مذكور  مي توانند  بر تعهد عاطفي به  چراكه نتايج اين تحقيق نشان داد مهارت

  .سازمان تدثير بگذارند و نهايتاً به بروز رفتارهاي شهروندي سازماني بينجامد
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