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چكيده
 انجام شده "24سازمانيتعهد"و"13هوش هيجاني"بينرابطة پژوهش حاضر با هدف شناسايي 

 از روايي و پايايي و پس از اطمينانبراي سنجش اين متغيرها طراحي اي نامه پرسش،بدين منظور. است
روش . شد توزيع "بانك مسكن" نفر از كاركنان 84اي متشكل از مونهگيري، در ميان نندازهابزار ا

. بوده است"بستگي هم–پيمايشي "تحقيق حاضر 
داريداراي رابطة معني كاركنان تعهد سازمانيبانتايج تحقيق حاضر نشان داد كه هوش هيجاني 

و 57، آگاهي اجتماعي46 مديريتي، خود35اهي عاطفيخودآگ: يعني(از بين ابعاد هوش هيجاني . است
در. نشان داد ) = 0.73r ( تعهد سازمانيثير را بر ، بيشترين تأ"مديريت روابط"نيز، ) 68مديريت روابط

، پيشنهاداتي به مديران ارائه هيجانياز طريق افزايش سطح هوش  سازماني فزايش تعهد، براي اپايان
. شد

.  سازمانيتعهدروابط، ، مديريت مديريتي، آگاهي اجتماعي، خودآگاهي، خودجانيهوش هي:ها واژهكليد

22/02/87:  تاريخ پذيرش مقاله ،26/10/86:تاريخ دريافت مقاله

. استاد دانشكده مديريت و حسابداري، دانشگاه شهيد بهشتي*

 عضو هيئت علمي دانشگاه زابل **

1. Emotional Intelligence (EI)
2. Organizational Commitment 
3. Emotional Self-Awareness
4. Self-Management
5. Social- Awareness
6. Relationship Management 
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مقدمه
اقتصاد دانش "ها به با توجه به تغيير و تحولات عصر حاضر و با ورود سازمان

، از اهميت خاصي برخوردار شده نساني نسبت به ساير منابع سازمان، نيروي ا"محور

ترين عنصر راهبردي و ياتي ح، انسانياقع سرمايةودر. [Roepki, 2000]است

و پيشرفت و ترقي يش اثربخشي و كارايي سازمان است ترين راه براي افزااساسي

، هاي سازماننيروي انساني متعهد به اهداف و ارزش. دنبال خواهد داشته جامعه را ب

مزيت ه سازمان نسبت به سازمان ديگر است، بلكنه تنها عاملي براي برتري يك 

. [Woolridge, 2000]شودميها تلقي ي براي بسياري از سازمانرقابتي پايدار

 مطرح كردند كه منشأ اصلي مزيت رقابتي براي 1999     اسكات و ژاف در سال 

 امروزه  ،در واقع. است، كيفيت تعهد و توانايي نيروي كار ها، فداكاريسازمان

د و متعهدي باشند؛ كاركناني كه بر نان  توانمناند كه  داراي كاركهايي موفقسازمان

ها و  سيستم مرتباً،و از اين رووري تأكيد داشته باشند مداري و افزايش بهرهمشتري

. [Guenzi & Pelloni, 2004]بخشند فرايندهاي كاري را بهبود 

باشد، حاضر هاي سازماني كه نيروي انساني وفادار و سازگار با اهداف و ارزش

 اثربخشي سازمان عامل مهمي در وظايف مقرر در شرح شغلش فعاليت كند، فراتر از

 رفتن سطح ، نه تنها موجب بالاوجود چنين نيرويي در سازمان. شودمحسوب مي

، بلكه  وجهه و شودعملكرد و پايين آمدن نرخ غيبت، تأخير و ترك خدمت مي

زمينه را براي رشد و توسعة آن و دهدميمناسب جلوه را در اجتماع اعتبار سازمان 

.آوردفراهم مي

، نه تنها خود در ي انساني با احساس وفاداري و تعلق و تعهد كم نيرو،در عوض

بت تفاوتي نس بلكه با ايجاد فرهنگ بي،كندهت نيل به اهداف سازمان حركت نميج

ا تضعيفروح همكاري و تعاون رديگر همكاران بين به مسائل و مشكلات سازمان، 

 اين در. شوداندازد يا مانع آن ميميخير   به تأموفقيت سازمان راكند و در نهايت مي
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گذار بر راستا، امروزه بسياري از محققان به دنبال درك عميق عوامل متفاوت تأثير

كاركنان دانشي كه از يا به تعبير ديگر (تعهد كاركنان متخصص نسبت به سازمان 

مندي از چنين بهرههمو ) شوندرزش سازمان محسوب ميهاي با اجمله دارايي

دهد كه ات موضوعي در اين زمينه  نشان ميمرور ادبي. هستندها حداكثر توانايي آن

هاي شناختي عملكرد كاركنان تأكيد شده  و در تحقيقات گوناگون، بيشتر  بر جنبه

ور وسيعي ناديده گرفته طثير ابعاد هيجاني در تحقيقات رفتار سازماني به متأسفانه تأ

 مطرح كرد كه توجه به 2002جردن درسال . [Jordan et al., 2002]شده است 

تواند اختلاف نتايج مطالعات اوليه در موضوعات رفتاري را متغيرهاي هيجاني مي

.تشريح كند

هاي رهبري، بر اهميت هوش هيجاني و اجتماعي براي مديران      البته برخي از نظريه

چنين هاي رفتاري و شناختي و همكه پيچيدگياند، چراكردهران تأكيد  رهبو

تر طور كه پيشاما همان.هاي مهم رهبران شايسته استپذيري از ويژگيانعطاف

جمله  از،، شواهد تجربي كمي در رابطه با ابعاد هيجانياشاره شد، در ادبيات موضوع

.ها وجود داردنگرش و رفتارهاي شغلي آنثير آن بر هوش هيجاني پيروان و تأ

بر اين شواهد تجربي بيافزايد و از طريق ،استكوشيده  حاضر      از اين رو، مطالعة

را كه نحوة تخصصي بانك آزمون تجربي، ميزان تأثير هوش هيجاني كاركنان ردة

 كل واحدها وها نقش بسزايي دركارايي و اثربخشي سايرعملكرد و تعامل آن

. ها بسنجدبر افزايش تعهد سازماني آنزمان دارد، سا

هوش هيجاني
 دارد كه براي اولين بار توسط "هوش اجتماعي"مفهوم هوش هيجاني ريشه در

، هوش اجتماعي بيانگر توانايي به زعم وي.  مطرح شد1920در سال رونديك ث

، محققان  به 1980در اوايل سال . ط انساني استدرك و مديريت افراد در رواب

 مفهوم ،هامشهورترين آن. دست زدند هوش هيجاني مند ايدةمفهوم سازي نظام
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در زمينة) 1984(و كار استينر) 1983(هوش درون و بين فردي گاردنر

هايير در سالمفهومي شد كه سالوي و مي  بود كه سنگ بناي "سواد عاطفي"

 هوش هيجاني ،يرر سالوي و مييبه تعب.  آن را هوش هيجاني ناميدند1990-1989

 احساسات و هيجانات خود و شكلي از هوش اجتماعي است كه بيانگر توانايي كنترل

. استهدايت فكر و عمل براي ها و استفاده از اين اطلاعات ، تمايز ميان آنديگران

هوش هيجاني را به ، 1997و همكارانش در سال ون ، بار     بر اساس مطالعات قبلي

هاي اي از مهارتمجموعه":  چنين توصيف كردند"هوش غيرشناختي"عنوان

له با فشارها و تقاضاهاي محيطي تأثير هيجاني و اجتماعي  كه بر توانايي  فرد در مقاب

".گذاردمي

، نقش قابل توجهي در ، با انتشار كتاب مشهور خوددانيل گلمن، 1996     در سال 

هاي ، با توجه به يافته1998 سال وي در. دكرميت بخشيدن به اين مفهوم ايفا عمو

هوش هيجاني نوع ديگري ":، هوش هيجاني را چنين توصيف كردمحققان پيشين

 استفاده از آن براي اتخاذ از هوش است كه مشتمل بر شناخت احساسات خويشتن و

 هوش هيجاني بيانگر ،به عبارت ديگر. هاي مناسب در زندگي استتصميم

هاست و در واقع عاملي  كنترل تنشوضع رواني وة مطلوب خلق و خو، توانايي ادار

 در شخص ايجاد انگيزه و اميد  ،يابي به هدفاست كه به هنگام ناكامي در دست

. [Ashforth & Humphrey, 1995]"كندمي

 ارائه 1كه در جدول مدل گلمن 1"هاي هوش هيجانيتوانمندي"، طور كلي     به

: شوندوع توانايي عمومي و كلي به شرح زير بيان مينلب چهاردر قاشده است، 

؛توانايي درك احساسات  و نقاط قوت و ضعف خود: خودآگاهي.1

؛هاي دروني خودها و قابليتتوانايي ادارة حالات، تنش: خود مديريتي.2

ا؛هتوانايي درك صحيح افراد و گروه: آگاهي اجتماعي.3

1. Emotional Intelligence Competencies
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.هاي مطلوب در ديگرانالعملكس توانايي ايجاد ع:مديريت روابط.4

)2001(هاي عاطفي گلمن  مدل توانمندي. 1جدول 
هاي هوش عاطفيمؤلفههاتوانمندي

خودآگاهي

هاشناسايي احساسات خود و درك تأثير آن:   خود آگاهي عاطفي-

هاي خويششناخت نقاط قوت و محدوديت:   خود ارزيابي دقيق-

هاي فرديها و تواناييدرك مناسب از ارزش: اد به نفس  اعتم-

هاي توانمندي
فردي

خود 
مديريتي

هامهار كردن هيجانات مخرب و تنش: خود كنترلي احساسي-

بستگي و وفادارينشان دادن صداقت، هم: خلوص-

پذيري در برخورد با تغييراتانعطاف: سازگاري-

قبول مسئوليت عملكرد فردي: وجدان-

هاه از فرصتتمايل به استفاد: نوآوري-

قابليت ديدن نيمة پرليوان: بينيخوش-

آگاهي 
اجتماعي

هاهاي آندر ك عواطف ديگران، درك ديدگاه: همدلي-

فهم روندهاي عاطفي گروه و روابط قدرت: هوشياري سازماني-

شناسايي نيازهاي ديگران براي خدمت رساني: خدمت محوري-

هاي توانمندي
اجتماعي

مديريت 
روابط

تقويت توانايي ديگران از طريق بازخورد: هاي ديگران تواناييتوسعة-

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

هاي اثربخش براي متقاعد سازي ديگرانبه كار بردن تاكتيك: تأثير-

پيشگامي در تغيير: واكنش نسبت به تغيير-

تلاف نظرهابرطرف كردن اخ: مديريت تعارض-

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

ابي بر مبناي هوش ست از توانايي اكتس ا، توانمندي هيجاني عبارتاز نظر گلمن

 به عبارت ديگر، مقدار .شودگير در كار ميداني منجر ميبه عملكرد چشمهيجاني كه 

به . هاي كاربردي استوانايي بالقوه براي كسب مهارت تهوش هيجاني تعيين كنندة

هاي فردي در عملكرد افراد را كه در محل كار واند تفاوتتزعم وي، اين مدل مي

. [Goleman, 2001]، تشريح كند وجود دارد

در تحقيق .  ارائه كرد1998 كه گلمن در سال مدلي است     مدل فوق اصلاح شدة 

.وش هيجاني كاركنان از اين مدل استفاده شده استحاضر نيز براي شناسايي ه
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هستند و بين ، خوشاند افرادي كه از لحاظ هيجاني باهوش،ه طور كليب

كه چه كسي مقصر(به جاي علت سازد، ها را  قادر مياي دارند كه آنخصيصه

، مشكلات  سازماني كه كار در هرجااز آن. ندنكبر راه حل تمركز ) است

منجر شود، و ممكن است به احساس سرخوردگي و ناكامي رد د را داخاص خو

دانند كه سازمان مسئول  تمامي احساسات ناخوشايند افراد باهوش هيجاني بالا  مي

قادرند  حالت هيجاني مثبت قرار دارند، گونه افراد، هنگامي كه دراين. ها نيستآن

يز تحت كنترل خود درآورندحالات هيجاني منفي راكه پيامدهاي مخربي دارند ن

[Cooper & Sawaf, 1997].مددانند كه چگونه از احساسات ناكاراها ميآن

 از طريق ،گونه افراداين. طور در جهت كاهش آن گام بردارنده جلوگيري كنند و چ

ان وابستگي احساسي خود به توجه به ميزبلكه باشوند، گيخته نميتبادلات منطقي بران

.[Ashforth & Humphrey, 1995]شوندنگيخته ميسازمان، برا

تعهد سازماني
اختلاف نظر وجود اي      در تعريف و سنجش تعهد سازماني به شكل قابل ملاحظه

شود،  اگرچه تعاريف متفاوتي از تعهد سازماني در ادبيات موضوع يافت مي؛دارد

ها و زينهدرك هها يكي از سه موضوع كلي وابستگي عاطفي، ولي هر يك از آن

ترين شيوة برخورد با تعهد سازماني در  معمول.كنداحساس تكليف را منعكس 

اي است كه تعهد سازماني به عنوان وابستگي هيجاني و رواني ادبيات موضوع، شيوه

شود و بر اساس آن، فردي كه شديداً متعهد است، خود به سازمان در نظر گرفته مي

در سازمان مشاركت و درگيري دارد و از . كندميرا با سازمان تعيين هويت 

. بردعضويت در سازمان لذت مي

ها آن. بهتر ارائه شده باشد) 1974 (همكارانش     اين شيوه شايد به وسيلة پرتر و 

تعهد سازماني را به عنوان درجة نسبي تعيين هويت فرد با سازمان، و مشاركت و 

شاخص مورد استفاده براي سنجش . اندهدرگيري در يك سازمان خاص تعريف كرد
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ماندن در سازمان و تعيين هويت فرد با ، تمايل به باقياين متغير شامل ارزيابي انگيزش

: در اين تعريف، تعهد سازماني شامل سه عامل است. هاي سازمان استارزش

. هاي سازماناعتقاد به اهداف و ارزش.1

. تمايل به تلاش قابل ملاحظه به خاطر سازمان.2

. آرزو و خواست قوي و عميق براي ادامة عضويت در سازمان.3

تعهد ، 1تعهد عاطفي: گيرد مي متمايز را در بر تعهد سازماني سه سازةفهوم     م

بستگي احساسي به از دلاست تعهد عاطفي عبارت . 3هنجاريتعهد  و 2مستمر

 و تعهد هنجاري بر ،از وابستگي مالي به سازماناست عبارت ، تعهد مستمر سازمان

,.Podsakoff et al[كيد داردحساس الزام به ماندن در سازمان تأا 2000. [

كه به مانند ، به اين خاطر در سازمان ميكاركنان داراي تعهد عاطفي قوي

 خاطر نياز  به،تعهد مستمر يا عقلاني قوي دارند افرادي كه .آن تمايل دارند

ركناني كه تعهد هنجاري قوي دارند، آن دسته از كاو . مانند سازمان ميخود در

سازمان دارند واقع احساس دين به ماندن در كه بايد بمانند و دركنند احساس مي
]Castro et al., 2004.[

كند اعضاي سازمان، به چه ميزان نگرشي است كه بيان مي"     تعهد سازماني، 

و چقدر كنند هستند، تعيين هويت ميكار مشغول ان را با سازماني كه در آن خودش

 در جهت موفقيت سازمان  از ،وقتي كه افراد تمايل دارند."در آن درگير هستند

تعهد به . كند سازماني  مفهوم  پيدا ميتعهدخود، گذشت و فداكاري نشان دهند، 

ها نيز بستگي گيرد بلكه به عمل آننمي از عقيده يا باور افراد نشئت ، صرفاًسازمان

. ]Dyne & Ang 1998[دارد

1. Affective Commitment (AC)
2. Continuance Commitment (CC)
3. Normative Commitment (NC)
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فرايند تحقيق
چنين مدل  تحقيق و همبا توجه به پيشينة:رابطة هوش عاطفي و تعهد سازماني

زير در نظر   فرعي  يك فرضية اصلي و چهار  فرضية، حداقلمفهومي ارائه شده 

:شودرفته ميگ

.داري وجود دارداني و تعهد سازماني رابطة معني هوش هيج بين: اصليفرضية

 .دارد وجود داري رابطة معنيسازماني  تعهد وخودآگاهيبين .1

. دارد وجودداريرابطة معني تعهد سازماني وخود مديريتي بين .2

. دارد وجودداريرابطة معني تعهد سازماني   وآگاهي اجتماعيبين .3

.داردوجود داري  بطة معنيرا تعهد سازماني ومديريت روابط بين .4

، مدل نين با توجه به تعاريف ارائه شدهچبا عنايت به تحقيقات گذشته و هم

گذاريبيان نحوة تأثيربراي كنيد،  ملاحظه مي1كه در نمودار مفهومي 

:دشومي، ارائه شدهمتغيرهاي ياد

مدل مفهومي تحقيق. 1نمودار 

خودآگاهي

مديريتيخود

آگاهي اجتماعي

مديريت روابط

هوش هيجاني تعهد سازماني

H4

H3

H2

H1
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"تحقيقات كاربردي" پژوهش از نظر هدف از نوع ينا:شناسي پژوهشروش

.  است"پيمايشي-تحقيقات توصيفي" از نوع ،هااست و از نظر نحوة گردآوري داده

 اين تحقيق از نوع ،لفه استاز آنجا كه محقق به دنبال بررسي رابطة بين دو مؤ

. است"تحقيقات همبستگي"

 با توجه به متغيرهاي تحقيق، ي در اين پژوهش آمارجامعة:  آماريجامعه و نمونة

هستند كه با  نفر 147كاركنان اين بانك.  بودندمسكنكارشناسان بانك تمامي 

حجم  ، گيري از جامعة محدودگيري تصادفي طبق فرمول نمونهاستفاده از نمونه

.  ارائه شده است1توصيف نمونة آماري در نگارة شمارة .  شدفر انتخاب ن84نمونه

pqZN
pqNZ

n
2

22
2

2

)1( α

α

ε +−
=

84
5/05/096/114707/0

5/05/096/1147
22

2

=
××+×

×××
=n

: هاابزار گردآوري داده
 براي ،بر اين اساس. بوده استنامه پرسش،هادادهابزار اصلي گردآوري 

 گلمن نامة به ترتيب براي سنجش هوش هيجاني از پرسش،متغيرهاي مورد بررسي

)  1990(آلن و مايرگيري مقياس  اندازهو براي سنجش تعهد سازماني از )  2001(

"آلفاي كرونباخ" از آزمون ،ها براي تعيين پايايي اين پرسشنامه.استفاده شده است

براي  و 78/0 هوش هيجاني نامةاستفاده شد  كه اين ضريب  به ترتيب براي پرسش

.ه دست آمد  ب73/0تعهد سازماني 
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راي ، بنامه پرسشها و اطلاعات از طريقآوري داده     از سوي ديگر، پس از جمع

استفاده " SPSS" از نرم افزار آماري ،هابررسي رابطة بين متغيرها و آزمون فرضيه

.شده است

بررسي ارتباط بين متغيرها
از  تجزيه ) هوش هيجاني و تعهد سازماني(مدل   بين متغيرهاي براي بررسي رابطة

ه  بيدتوانفرضيات را ميي نتايج حاصل از بررس.  استفاده شده استSPSSو تحليل 

.د مشاهده كني2طور خلاصه در جدول 

روابط بين متغيرها و بررسي فرضيات. 2جدول 
نتايجPمقدار پيرسونrمقدار فرضيات

ييد فرضيهتأ69/0000/0هوش هيجاني و تعهد سازماني

 فرضيهييدأت72/0000/0خودآگاهي و تعهد سازماني

ييد فرضيهتأ67/0000/0نيخود مديريتي و تعهد سازما

ييد فرضيهتأ68/0000/0آگاهي اجتماعي و تعهد سازماني

ييد فرضيهتأ73/0000/0مديريت روابط و تعهد سازماني

دهد كه فرضية اول مبني ، نشان مي)جدول فوق (SPSSنتايج حاصل از خروجي 

ن ضريب بوددار   معنييل  به دل)=72/0r (تعهد سازماني و خوداگاهيبر رابطة

تعهد  با ي مديريتخودفرضية دوم مبني بر رابطة. گرفتييد قرار ، مورد تأپيرسون

تعهد  با آگاهي اجتماعيو فرضية سوم در خصوص رابطة) =67/0r (سازماني

با تعهد مديريت روابطدر خصوص رابطة چهارم و فرضية) =68/0r  (سازماني

با توجه به نتايج فرضيات فرعي، . تأييد قرار گرفتند مورد نيز =r)73/0(سازماني

، با ضريب تعهد سازماني با هوش هيجانيفرضية اصلي پژوهش مبني بر رابطة

.ييد قرار گرفت نيز مورد تأ69/0پيرسون 
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گيرينتيجه
 تعهد سازماني رابطة نتايج اين تحقيق نشان داد كه بين هوش هيجاني و

كه هر هوش هيجاني يكي از موارد مهمي است بنابراين، . دداري وجود دارمعني

به به خصوص، هنگامي كه سازمان بايد آن را مورد سنجش قرار دهد، سازمان 

، اهميت اين نياز داردارزيابي نقاط قوت و ضعف نيروي انساني خود براي تغيير 

.شودتر ميوضوع  نمايانم

جاني عملكرد را تحت تأثير قرار تر اشاره شد، هوش هيطور كه پيشهمان

ها و به تبع ثير مثبتي بر عملكرد گروهتواند تألذا آموزش براي بهبود آن مي. دهدمي

 بر راهبردهاي منابع انساني بايد بخشي از ،اين اساسبر.آن سازمان داشته باشد

هاي هوش هيجاني آموزش مناسب در خصوص چگونگي كنترل و بهبود توانمندي

.دتمركز شو مكاركنان

، متغير مديريت روابط يا مهارت اجتماعي،آيدطور كه از نتايج تحقيق بر ميهمان

ديران  م، از اين رو.بيشترين اهميت را در هوش هيجاني به خود اختصاص داده است

 با جديت مباحث آموزشي در اين خصوص را در دستور منابع انساني سازمان بايد

 اين نكته حائز اهميت است كه تقويت روابط ،ر اين راستاد. كار خود قرار دهند

، موجب افزايش هاي رسمي و غيررسميقالب گروهكاركنان با يكديگر در

شود و اين ها ميچنين بالارفتن تعلقات هيجاني در ميان آناحساسات و عواطف و هم

از اين . آوردبه وجود مي حضور در سازمان در افراد موضوع احساس خوبي دربارة

دارد و در ثير بسزايي در برقراري انسجام هيجاني بين كاركنان رتباطات تأ ا،رو

.كندتر ميها قويياري و تعاون را در آنحس همنهايت، 



1387 تابستان -27 شماره -پيام مديريت 38

 خصوص استخدام و ارتقاي كاركنان نيز، توجه به بحث هوش هيجاني و در

 عملكرد نتيجتاًگيري از آن در راستاي افزايش تعهد عاطفي و هنجاري و بهره

چرا كه از بدو ورود يك ، د از سوي مديران مدنظر قرارگيربخش سازماني بايداثر

كند تا در قبال آن از دانش و هاي بسياري را صرف ميكارمند، سازمان هزينه

پس . ماني خود را تحقق بخشداهداف سازودو راهبردها نكتجربيات كارمند استفاده 

است و بايد جذب، حفظ و مطرح صري راهبردي سرماية انساني به عنوان عن

ي و اساسي هر  ، از جمله اهداف اصلهاي آنگيري حداكثر از توانمنديبهره

.سازماني باشد

 يعني تلاش براي ،در فرايند استخدامكنند،      از اين رو محققان پيشنهاد مي

، به نانچنين انتصاب و ارتقاي كاركجاي مناسب و همگزيني فرد درست درجاي

نتايج اين  كه  چرا،اي شودتوجه ويژه) هوش هيجاني(تجربيات نرم و احساسات 

اي بر تعهد سازماني تواند اثر قابل ملاحظه، هوش عاطفي ميتحقيق نشان داد

.كاركنان  داشته باشد



39بررسي رابطه بين هوش هيجاني و تعهد سازماني 

منابع
1. Ashforth, B. E., and Humphrey, R. H. (1995), "Emotion in the 

Workplace: a Reappraisal", Human Relations, Vol. 48, No. 2, pp. 
97-125.

2. Castro, C. B., Armario, E. M., and Ruiz, D. M. (2004), "The 
Influence of Employee Organizational Citizenship Behavior on 
Customer Loyalty", International Journal Of Service Industry 
Management,Vol.15, No.1, pp. 25-36. 

3. Cooper, R. K. and Sawaf, A. (1997), "Executive EQ: Emotional 
Intelligence in Leadership and Organizations", New York, 
NY: Grosset/Putnam. 

4. Dyne, E., and Ang, F. (1998), "Organizational Citizenship 
Behavior of Contingent Workers in Singapore", Academy of 
Management Journal, Vol. 41,   No. 6, pp. 692-703.

5. Goleman, D. (2001), "An EI-Based Theory of Performance", In 
Cherniss, C., and Goleman, D. (Eds), The Emotionally Intelligent 
Workplace: How to select for, Measure, and Improve Emotional 
Intelligence in Individuals, Groups, and Organizations, San 
Francisco, CA: Jossey-Bass, pp. 27-44.

6. Guenzi, P., and Pelloni, O. (2004), "The Impact of Interpersonal 
Relationships on Customer Satisfaction and Loyalty to the Service 
Provider", International Journal Of Service Industry Management,
Vol. 15, No. 4, pp. 359-380. 

7. Jordan, P.; Ashkanasy, N.; Hartel, C.; and Hooper, G. (2002), 
"Workgroup Emotional Intelligence: Scale Development and 
Relationship to Team Process Effectiveness and Goal Focus", 
Human Resource Management Review, Vol. 12, No. 2, pp. 195-
214.

8. Podsakoff, P. M.; MacKenzie, S. B.; Paine, J. B., and Bachrach, 
D. G. (2000), "Organizational Citizenship Behaviors: A Critical 
Review of the Theoretical and Empirical Literature and 
Suggestions for Future Research", Journal of Management,
Vol. 26, pp. 513–563.



1387 تابستان -27 شماره -پيام مديريت 40

9. Roepki, R. (2000), "Aligning The IT and Human Resource with 
Business Vision: The Leadership Initiative at 3M", MIS Quarterly,
Vol. 24, pp. 32-54. 

10. Woolridge, A. (2000), "Come Back, Company Man!", New York 
Times Magazine, Vol. 25, No. 12. pp. 75-98. 


