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 بررسی نقش هوش هيجانی در عملکرد کارکنان

 اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرود

 1 سيده مریم فخاری

 2 محمدرضا عبدلی

 20/20/9711تاریخ چاپ: 02/20/9711تاریخ دریافت: 

 چکيده

و  سازمانهاي مشتري مدار، رکن اساسي است سایر همانند ،اداره کل راه آهن شمالشرق شاهروددر  ارباب رجوع

سؤال اصلي این  تعامل داشته باشند. شرکت يکارمندان باید بياموزند که چگونه با مشتریان در جهت اهداف و سودآور

ارتباطي وجود  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبين هوش هيجاني و عملكرد کارکنان  یاتحقيق عبارت است از: آ

اداره کل راه آهن بين هوش هيجاني و عملكرد کارکنان شاغل در " فرضيه اصلي پژوهش نيز عبارت است از: دارد؟

پيمایشي از  -روش تحقيق در این پژوهش توصيفيبه اهداف تحقيق  با توجه. "وجود داردارتباط  شمالشرق شاهرود

ونه اي ، نماداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودنفري پرسنل  902شاخه تحقيقات ميداني است. براي این منظور از جامعه 

سؤال بين آنها توزیع گردید. نتایج با استفاده از  00نفري به صورت تصادفي انتخاب شد و پرسشنامه اي مشتمل بر  922

)به کمك نمودارها و جداول( و آمار استنباطي )با آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن( و با بهره گيري از  آمار توصيفي

طبق یافته هاي  ینبنابرا؛ يل گردید که در نهایت کليه فرضيه ها پذیرفته شدتجزیه و تحل 3Spssنسخه نرم افزار آماري 

دارد و کارکنان باید با ارتباط  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهروداین پژوهش، هوش هيجاني بر عملكرد کارکنان 

حل تعارض ها، افزایش آموزش و بهره گيري از آن، به بهبود روابط با مشتریان، افزایش خلاقيت هاي فردي و گروهي، 

 مهارت هاي کار گروهي بپردازند.
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 مقدمه

گامي مؤثر و مستحكم براي همگام شدن با امروزه تمرین رفتار با مشتري در یك موسسه بازرگاني و تجاري دیگر 

رضایت مشتریان،  تأمين جدید بشري، نيل به کاميابي و موفقيت در کار و فعاليت، دستاوردهايو  پيشرفت هاي علمي

 باشد ميافزایش روحيه کاري پرسنل و در نهایت کسب سود و منفعت بيشتر براي یك موسسه مالي یا بازرگاني 

هاي تجاري و  در دنياي سازمانهاي مشتري مدار، بانكها بایستي مشتري مداري را زیربناي تمامي فعاليت .(9727داود، آقا)

در درجه نخست اعتقاد  شود ميدر اجراي طرح هاي مشتري مداري شرکت باعث موفقيت  آنچه اقتصادي خود سازند.

ن است و در درجه بعد ایجاد ساختار سازماني کامل به نقش و جایگاه مشتري و ارباب رجوع در بقا و تداوم کاري سازما

امروزه دنياي کسب و کار بر پایه مشتري مداري و رضایتمندي  .باشد ميبر مبناي مشتري مداري و مشتري محوري 

مشتریان استوار شده است به گونه اي که گسترش و ارائه خدمات بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشكل بلكه 

زیرا حضور  دانند ميبرنامه هاي خویش  سرلوحهرا "حق با مشتري است "مشتري مدار جمله يزمانهاسا است. يرممكنغ

. براي همين سازد ميمشتري در یك واحد اقتصادي علاوه بر آنكه سود مالي به دنبال دارد، امكان رقابت را نيز فراهم 

موفق باشند  خواهند مياگر  شرکت پيدا کرده است.رواج  دنيا ست که درباب رجوع و تكریم مشتریان سالهااحترام به ار

بایستي مدیراني را به خدمت بگيرند که ظرفيت انتقادپذیري سازمان را افزایش داده و نسبت به حقوق مشتریان و جامعه 

بي به کارکنان به دست نياید، دستيا یتمندياگر رضاحساس باشند و کارکنان را مهمترین مشتریان هر سازماني بدانند زیرا 

و اجتماعي مطلوب داشته  بایستي استخدام شوند که زیربنایي اخلاقي يکارکنان .يستن یرپذرضایتمندي مشتریان امكان 

شكایت و  ؛ ومشتري پاسخ مناسب بدهند و به حرف هاي مشتري خوب گوش دهند سؤالاتباشند کارکناني که به 

در این راه موفق شود که هر عضوي از  تواند ميسازماني  یراز؛ دقيق و در اسرع وقت رفع کنند اشكال هاي وارده را بطور

9درك کرده باشد. گلمن خوبي بهآن مفهوم مشتري مداري و رضایت مشتري را 
(IQ) بهره هوش است، معتقد 

در  0

 و است وابسته دیگر عوامل به موفقيتها درصد 22زندگيست  هاي موفقيت از درصد 02عامل  تنها خود حالت ینبهتر

 (.9721پارسا،) دهد يم تشكيل هيجاني را هوش که است هایي درگرو مهارت موارد از بسياري در افراد سرنوشت

این  براي .باشد مي شرکت سيمان شاهرودکارکنان  7اصلي این تحقيق بررسي نقش هوش هيجاني در عملكرد مسئله

اداره کل راه آهن شمالشرق منظور ما ابتدا به هوش هيجاني و ابعاد آن پرداخته و اثرات آن را بر عملكرد کارکنان 

 .نمایيم يمبررسي  شاهرود

 پژوهش نهيشيو پ ینظر یمبان

معنا و  شرکت، مشتري یك رکن اساسي است. بدون حضور مشتري شرکتدر کليه سازمانهاي مشتري مدار از جمله 

اساس مطالعات صورت  بر .باشد مي موردنظر از شرکتکلي آنان  رضایت گزینش افراد، ملاك ،بعلاوه مفهومي ندارد.

                                                             
1 Golamn 
2 Inteligence Quotient 
3 Performance 
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 شهرت هاي دوستان، توصيه ،4عبارتند از: سهولت دسترسي شرکتاز معيارهاي مهم مشتریان براي گزینش  برخي گرفته،

مناسب براي  ساعتهاي پائين خدمات ارائه شده، هزینه ،0شرکتپرسنل  بودن رفتار دوستانه ارائه اعتبار، ميزان ،0شرکت

 هاي شرقي، در فرهنگ ،0223در سال  3. بر اساس تحقيقات تان و چواباشد مي ارائه خدمات مخصوص و باکيفيت و ...

داده است که در  ( تحقيقات بازاریابي نشان9712،تورج صادقي،) دارند. شرکتتمایل و تعامل نزدیكتر با پرسنل  مشتریان

به کارکنان است. از آنجا که نگرش و رفتار مثبت  مربوط بازاریابي خدمات، بسياري از عوامل تعيين کننده کيفيت،

و با توجه به اینكه هزینه بدست آوردن مشتري  شود ميحفظ آنان  و CSI))2 یانمشترجلب رضایت  باعثکارکنان 

است و همچنين افزایش روند حفظ مشتري به ميزان پنج  شرکتشتریان فعلي جدید پنج برابر بيشتر از نگهداري و حفظ م

 برد يمبالا  درصد 00درصد، سود سازمان را تا 

 فرضيه های پژوهش

. فرضيه، کند ميپژوهش را براي خود روشن کرد، پاسخي را به عنوان فرضيه تحقيق بيان  مسئله آنكهپژوهشگر پس از 

پژوهشي است که در مراحل بعدي تحقيق، درستي یا نادرستي آن مورد  سؤالپاسخي بخردانه، احتمالي و موقت به 

 .گيرد ميآزمایش قرار 

 فرضيه اصلي تحقيق

 ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبين هوش هيجاني و عملكرد کارکنان 

 فرضيه هاي فرعي تحقيق

 ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودو عملكرد کارمندان  خودآگاهي نيب -9

 ارتباط وجود دارد اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودو عملكرد کارمندان  يتیریخود مد نيب -0

 .دارد وجودارتباط  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودو عملكرد کارمندان  زشييخود انگ نيب -7

 ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودو عملكرد کارمندان  يهمدل نيب -4

 .دارد وجودارتباط  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودو عملكرد  ياجتماع يمهارت ها نيب -0

 پژوهش روش

علمي به دو دسته تحقيق  تحقيق روش تحقيق مناسب است. انتخاب کار یك محقق، مهمترین پس از انتخاب موضوع،

توصيفي شامل مجموعه روش هایي است که هدف آن  تحقيق .کنند ميآزمایشي تقسيم  تحقيق و( غيرآزمایشي) توصيفي

توجه  با (.9719 الهه، حجازي ،عباس ، بازرگان،زهره سرمد،) مورد بررسي است. هاي پدیدهها توصيف کردن شرایط یا 

                                                             
4 convenience 
5 Reputation of bank 
6 Friendliness of bank 
7 Chua& Tan 
8 Customer Satisfaction Index 



 4 شاهرود شمالشرق آهن راه کل اداره کارکنان عملكرد در هيجاني هوش نقش بررسي

 

 

 منظور این براي .است ميداني تحقيقات شاخه از پيمایشي –در این پژوهش توصيفي  موردمطالعه روش به اهداف تحقيق،

 :باشد مي زیر مقياس خرده پنج شامل که شد تنظيم سؤال 00 بر مشتمل اي پرسشنامه

 .مهارت هاي اجتماعي -0همدلي  -4خود انگيزشي  -7 خودتنظيمي -0 خودآگاهي -1

 پژوهش یو دوره زمان یجامعه و نمونه آمار

به تعميم یافته هاي پژوهش به  مند علاقهمتشكل از همه اعضاي واقعي یا فرضي است که پژوهشگر  موردنظرجامعه آماري 

. بنابر نظر اغلب محققان، جامعه عبارت است از همه اعضاي واقعي یا گویند ميبه آن جامعه هدف نيز  که آنها است،

 (9724فرضي که علاقمند هستيم یافته هاي پژوهش را به آنها تعميم دهيم. )دلاور، 

از افراد، اشياء، متغيرها، مفاهيم یا پدیده ها که حداقل دریك ویژگي مشترك  اي طبقهجامعه عبارت است از گروه یا 

. در موارد بسياري گویند ميکه به آن سرشماري  خي موارد کل اعضاي جامعه مورد مطالعه قرار مي گيردبر در باشند.

معمول در چنين مواردي  روش ،دهد نميهاي مالي، اجازه بررسي کل جامعه را  هزینه وکمبود نيروي انساني لازم، وقت 

. شود ميجامعه است که معرف کل جامعه فرض  این است که نمونه اي از جامعه انتخاب شود، نمونه بخش کوچكي از

به جامعه تعميم داد. در  توان نمينكته مهم در این تعریف، معرف بودن است. نتایج نمونه اي را که معرف جامعه نباشد 

یا آزمون  موردسنجشبخشي از جامعه  نمونه دراما  گيرند ميیا آزمون قرار  موردسنجشسرشماري تمام اعضاي جامعه 

امعه به کل ج توان ميجامعه باشد نتایج حاصل از آن را  معرف و. اگر نمونه با روش درست انتخاب شود گيرند يمقرار 

 .(9724تعميم داد )بيابانگرد،

شهر انتخابي از  هاي نمونه. باشد مي اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرود پرسنل شاغل در نفر 902جامعه آماري شامل 

تعيين حجم نمونه از روي حجم جامعه،  به کمك جدول ها نمونهانتخاب  طریقه انتخاب و تحقيق اجرا گردید. شاهرود

 .استتوسط کرجسي و مورگان  شده تهيه

 ها داده تجزیه و تحليلروش 

 یتحليل همبستگ

براي پاسخگویي  معمولاً. از این روش همبستگي شود مياستفاده  بيني پيش براي توصيف و عمدتاًاز تحقيقات همبستگي 

رابطه وجود دارد؟ هرگاه در متغير  متغير . نخست آیا بين دوشود ميدو متغير یا دو دسته داده استفاده  مورد در سؤالبه سه 

کاهش دیگري هم کاهش یابد رابطه  یا افزایش یا کاهش و نوسان مشابهي داشته باشند، یعني با افزایش یكي دیگري

بنابراین مثبت بيانگر  دهند مياین الگو باشد با علامت مثبت نشان  دهنده نشاندارد. روابطي را که  مثبتي بين آنها وجود

درصد نشان دهنده رابطه مثبت بالا  22 و( دایره قطر رابطه بين شعاع و نظير) عامل با متغيروجود یك رابطه کامل بين دو 

کاهش متغير دیگر یا برعكس همراه  با است. از سوي دیگر همبستگي با رابطه منفي زماني است که افزایش یك متغير

بنابراین منفي یك نشان دهنده رابطه منفي کامل )نظير رابطه بين  ؛شود ميباشد. همبستگي منفي با علامت منفي نشان داده 

پایين است. محققان اغلب مایل هستند  نشان دهنده رابطه منفي و -%72 ویك فرد در امتحان و نمره او(  هايتعداد غلط 
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 اي رابطه گونه هيچبالا باشد نه جهت آن. چنانچه بين دو متغير  آورند ميرا که به دست  اي رابطهکه در تحقيق شدت 

 (9724، وجود نداشته باشد همبستگي آن صفر خواهد بود. )بيابانگرد

 آزمون آماری فرضيه های تحقيق طرح

 ابزار گردآوری داده ها 

 اطلاعات به دو صورت انجام شده است: گردآوريدر این پژوهش 

 الف( ميداني شامل اجراي پرسشنامه

 موضوع، اینترنت و ... دربارهب( کتابخانه اي شامل استفاده از مقالات، کتاب هاي تخصصي 

است. هدف  شده استفاده وزینگر تهيه گردیده، این تحقيق از پرسشنامه استاندارد که توسط آوري اطلاعات دربراي جمع

از ارائه پرسشنامه کسب اطلاعات معين در مورد موضوعي مشخص است. بزرگ بودن گروه یا جامعه مورد مطالعه یكي 

آورد. کيفيت تنظيم ا فراهم ميهاي بزرگ راز دلایل مهم براي استفاده از پرسشنامه است که امكان مطالعه نمونه

توان به دو را مي سؤالات بيشتر به دست آمدن اطلاعات صحيح و درست و قابل تعميم بسيار با اهميت است. پرسشنامه در

 سؤالاتشامل:  سؤالاتمربوط به عقاید و طرز تلقي، تقسيم کرد. ساختار  سؤالاتها و مربوط به واقعيت سؤالاتدسته 

 (9720باشد )ایران نژاد پاریزي، ياقتضایي م سؤالاته و بست سؤالاتباز، 

در دو دسته کلي  که است. سؤال 00که شامل  باشد مياز نوع بسته  پرسشنامه پرسشنامه مورد استفاده این تحقيق،

. اطلاعات کند مياطلاعات عمومي و اطلاعات تخصصي مربوط به فرضيه هاي پرسشنامه را از پاسخ دهندگان اخذ 

 .باشد مي، سنوات خدمت و تحصيلات پاسخگو سن ،تأهل وضعيت ،جنسيت ،دربارهبه ترتيب  سؤالعمومي شامل پنج 

شش الي ده پاسخنامه درباره فرضيه دوم  سؤالات ،خودآگاهيیك الي پنج پاسخنامه درباره فرضيه اول یعني  سؤالات

شانزده الي بيست  سؤالات رباره فرضيه سوم )خود انگيزي(،یازده الي پانزده پاسخنامه د سؤالات )خودتنظيمي(،

یكم الي بيست و پنجم پاسخنامه درباره فرضيه  بيست و سؤالاتدرنهایت  و( فرضيه چهارم )همدلي درباره پرسشنامه،

 ندارم، نظري ،مخالف مخالف، کاملاً هاي پاسخیكي از  تواند مي پاسخگو پنجم )مهارت هاي اجتماعي( تدوین شده اند.

 موافق را انتخاب نماید. کاملاًو  موافق

 روایی و پایایی پرسش نامه

اعتبار( برخوردار باشند و ) روایيگيرد، در مرحله نخست باید از ها مورد استفاده قرار ميآوري دادهابزاري که براي جمع

گيري عبارت است از حدود تفاوت بين زهوسيله اندا 1اعتماد( داشته باشند. قابليت اعتبار) پایایيدر مرحله دوم باید 

اعتبار بر چند نوع است که مهمترین  قابليت گيري هستند.هایي که موضوع اندازهمشاهدات و خصوصيات واقعي پدیده

 است. 99بيني و اعتبار پيش 92آن ها، اعتبار صوري

                                                             
9 Validity 
10 Face Validity 
11 Predictive Validity 
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شود، در واقع با قضاوت سروکار دارد، یعني ارزیابي ذهني محقق از اعتبار صوري که به آن اعتبار محتوا نيز گفته مي 

یك رویداد در آینده مربوط  بيني پيشبراي  گيري اندازهبه توانایي  بيني پيش اعتبار .گردد ميگيري را شامل وسيله اندازه 

-را درست اندازه موردنظرکاررفته تا چه حدي قادر است خصوصيت بدین معنا است که روش یا ابزار به روایي شود.مي

 (.9720ونوس، ابراهيمي و روستا، ) کندگيري 

در مورد هوش عاطفي، اخذ شده روایي آن در  ، از پرسشنامه استاندارد وزینگرشده استفادهبا توجه به اینكه پرسشنامه  

و اساتيد محترم قرار گرفت و  ربط ذيابتدا در اختيار متخصصان  آن ازنسخه  چندین ایران ثابت شده است. با این وجود،

 نظرات اصلاحي آنان در پرسشنامه اعمال گردید.

 شده گردآوريهاي روشي از پایایي برخوردار نباشد، داده اگر گيري است.پایایي: قابليت تكرار روش یا ابزار اندازه

شود، بدین معنا که از یك گيري گفته ميدر واقع به ميزان اشتباهات ابزار اندازه پایایي روایي )اعتبار( نيز نخواهند داشت.

 گيري اندازهمشاهده تا مشاهده دیگر یا از زماني تا زمان دیگر که واحد تجزیه و تحليل دو بار یا بيشتر با یك مقياس 

ولي عكس  گيري ممكن است داراي پایایي باشد ولي فاقد اعتبار و روایي باشدشود، تفاوت وجود دارد. ابزار اندازه مي

روایي داشته باشد، پایایي نيز دارد )ونوس، ابراهيمي و روستا،  گيري اندازهن صحت ندارد، یعني اگر یك ابزار ای

دهد.  گيري در شرایط یكسان تا چه اندازه نتایج یكساني بدست مي دلالت بر آن دارد که ابزار اندازه پایائي (.9724،943

، روش 90(آزمائي بازمختلفي وجود دارد از جمله روش اجراي دوباره ) هاي گيري شيوه براي تعيين پایایي ابزار اندازه

روش براي  این .باشد ميو روش الفباي کرونباخ  90ریچاردسون -کودر روش ،94دونيمه کردن() تنصيف روش ،97موازي

تواند مقادیر  مي سؤالرود. در این ابزار پاسخ هر  از جمله پرسشنامه به کار مي گيري اندازهمحاسبه هماهنگي دروني ابزار 

پایایي از این روش )الفباي  تائيداین پژوهش جهت  در (.9730 سرمد و همكاران،) عددي مختلف را اختيار کند.

تصادفي از بين کارکنان شاغل در  صورت به نفره 00این منظور ابتدا یك نمونه  براي است. شده استفاده (کرونباخ

% به 109کرونباخ محاسبه و برابر با  الفباي آزمایشي اجرا گردید. رتصو بهانتخاب شد و پژوهش  شاهرودشهرستان 

مختلف براي  هاي دستهاین پرسشنامه در  سؤالاتمقدار قابل قبولي است همچنين با توجه به اینكه  که آمددست 

آلفاي کرونباخ استفاده از روش  با ولذا پایایي پرسشنامه به روش ثبات دروني  رود ميیك ویژگي به کار  گيري اندازه

 :باشد مياست،  شده دادهاست که در جدول زیر نمایش  شده محاسبهمجزا  طور بهمربوط به هر فرضيه  سؤالاتبراي دسته 

 

 

 

 

                                                             
12 Test-retest 
13 equivalence 
14�Split-half 
15 Kuder-richardson 
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 مربوط به فرضيات تحقيق سؤالات( ضریب پایایي) کرونباخمقدار آلفاي  -9جدول 

 مقدار آلفاي کرونباخ 

 291/2 خودآگاهي مربوط به فرضيه اول سؤالات

 201/2 خود مدیریتي مربوط به فرضيه دوم سؤالات

 392/2 خود انگيزي مربوط به فرضيه سوم سؤالات

 333/2 همدلي مربوط به فرضيه چهارم سؤالات

 004/2 مهارت اجتماعي مربوط به فرضيه پنجم سؤالات

 

 فرمول محاسبه مقدار آلفاي کرونباخ:



















0
0

≅

≅

2
1

2

1
1 ϖ

δ

k

i
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k

 
2، سؤالاتتعداد  k روابط در اینکه  

iS  سؤالواریانس i  ،2امϖ  سؤالاتواریانس مجموع کلي 

 نتيجه گرفت: توان ميبا استفاده از تعریف آلفاي کرونباخ 

 بالعكس. و شدبيشتر شود، ميزان آلفاي کرونباخ بيشتر خواهد  سؤالاتمثبت بين  همبستگي هرقدر -9 

 بيشتر شود آلفاي کرونباخ کاهش پيدا خواهد کرد سؤالاتواریانس ميانگين  هرقدر -0

خواهد  بر ميزان آلفاي کرونباخ - سؤالاتبسته به نوع همبستگي بين  -مثبت و یا منفي  تأثير سؤالاتافزایش تعداد -7

بيشتر و در  سؤالات، همبستگي دروني بين باشد تراست هرقدر شاخص آلفاي کرونباخ به یك نزدیك  بدیهي گذاشت.

را  10و ضریب % را متوسط و قابل قبول 30را کم، % 40خواهند بود. کرونباخ ضریب پایایي % نتيجه پرسش ها همگن تر

، بایستي بررسي شود که با حذف آلفا مقدارپایين بودن  صورت در(. بدیهي است 9109زیاد پيشنهاد کرده )کرونباخ، 

 افزایش داد. توان ميرا  آن مقدار کدام پرسشها

 مدل و متغيرهای پژوهش

متغير توسط  ینا .شود مي بيني يشپکه از طریق آن متغير وابسته تبيين یا  شود ميمتغير مستقل به متغيري گفته  متغير مستقل:

 (9733)دلاور، .شود ميیا انتخاب  يدستكار ،يريگ اندازهپژوهشگر 

 عبارتند از:این پژوهش  مستقل يرهايمتغ 

 صحيح خودارزیابيبراي درك احساسات و انجام  توانایي :خودآگاهي -9

 خود مدیریتي: توانایي براي اداره تنش ها و منابع دروني خود است -0
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 .ينيب خوش ابتكار و پيشرفت، ي يزهانگدر ایجاد  توانایي :خود انگيزشي -7

و  در کنترلو آگاهي از هيجان هاي دیگران به منظور موفقيت  يريکارگ بهدر  توانایي مهارت هاي اجتماعي: -4

 مدیریت تعامل ها است.

 دیگران. نظر نقطهفهم احساسات و افكار دیگران و دیدن دنيا از  توانایي همدلي: -0

 متغير مستقل بر آن معلوم و مشخص شود. تأثيرتا  شود مي گيري اندازهاست که مشاهده یا  يريمتغ متغير وابسته:

 (9733دلاور،)

 از: عبارت استمتغير وابسته این متغير 

 .توانایي رسيدن به یك نتيجه یا قابليت ایجاد آن است :عملكرد

 پژوهش های یافته تحليل و تجزیه

 آزمون فرضيه یک

 :باشد ميفرضيه اول پژوهش به قرار زیر 

 «ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرود و عملكرد کارمندان خودآگاهيبين »

 پایایي ابزار:

و تحليل  يآور جمعاز  پس روش آلفاي کرونباخ استفاده شد. از مشتري(، یتو رضاپرسنل ابزار )جهت تعيين پایایي 

 .باشد ميپایایي نسبتاً بالاي ابزار  ي دهنده نشانو  00/2داده ها، ضریب پایایي حاصل محاسبه شد که برابر با 

 دآگاهي و عملكرد:خو همبستگي -0جدول 

 عملكرد خودآگاهي   

 982. 1.000 ضریب همبستگي اسپيرمن خودآگاهي 

 000. . ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 1.000 982. ضریب همبستگي عملكرد

 . 000. ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 

ي دو طرفه آن به ترتيب دار معنيمقدار ضریب همبستگي اسپيرمن و سطح  شود مي مشاهده 0همانطور که در جدول 

، باشد مي 20/2ي ضریب همبستگي اسپيرمن که کمتر از دار معني. با توجه به مقدار سطح باشد مي 222/2و  120/2
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بين خودآگاهي و عملكرد  دار يمعن ي رابطهچنين استنباط نمود که فرض صفر رد و فرض مقابل یعني وجود  توان يم

 شود ميکارکنان پذیرفته 

 است: ذکرشدهکه در زیر  باشد ميمربوط به فرضيه اول  0و  4، 7، 0، 9سؤالات 

 .کنم ميبراي احساسات و عواطف مختلف، حالت هاي دروني مختلفي را در خود احساس  -

 .کنم ميعصبانيت سریع خودم را آرام  در هنگام -

 دارم. خودآگاهينسبت به احساسات و عواطف  -

 هنگام داشتن حالت دفاعي نسبت به یك موضوع به آن آگاه هستم. -

 هستم. خودآگاهنسبت به تغيير حالت دروني  -

 مربوط به خودآگاهي هاي سؤالتوزیع فراواني و درصد پاسخ به  -7جدول 

ال
سؤ

 

 موافق کاملاً موافق نظري ندارم مخالف مخالف کاملاً

 
ين

نگ
ميا

 

 فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد

1 5.3 24 6.9 31 0 0 46.4 209 41.3 186 4.11 

2 11.1 50 22.2 100 10 45 25.6 115 31.1 140 3.43 

3 11.1 50 11.1 50 4.4 20 4.4 20 68.9 310 4.08 

4 4.4 20 8.9 40 8.9 40 37.6 169 40.2 181 4 

5 11.1 50 11.1 50 4.4 20 30.7 138 42.7 192 3.82 

 خودآگاهي با نمره ملاك تأثيرمقایسه ميانگين نمره  -4جدول 

 ميانگين شاخص

انحراف 

 معيار
T P 

 خودآگاهي
3/89 1/23 

04/9 
0 

 

بوده  دار معني p<0.05در سطح  شده مشاهده tاینكه توجه به  با ،9807و با انحراف معيار  7821نمره پاسخگویان  ميانگين

 .شود مي افراد عملكرد بهبود موجب زیادي در سطح خودآگاهي افراد ،دیگر عبارت به. شود ميفرض صفر رد  بنابراین
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 مآزمون فرضيه دو

 :باشد ميزیر  قرار بهفرضيه دوم پژوهش 

 «جود دارد. ارتباط اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودکارمندان  و عملكردبين خود مدیریتي »

 .باشد مي 002/2فرضيه محاسبه شده براي این  کرونباخ يآلفاضریب 

 همبستگي خود مدیریتي و عملكرد -0جدول 

 خودمدیریتي عملكرد   

 

 

 ضریب هم بستگي اسپيرمن عملكرد

 
1.000 .997 

 000. . ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 1.000 997. ضریب همبستگي خودمدیریتي

 . 000. ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 

ي دو طرفه آن به ترتيب دار معنياسپيرمن و سطح  مقدار ضریب همبستگي شود ميمشاهده  0همانطور که در جدول 

 توان مي، باشد مي 20/2ي ضریب همبستگي اسپيرمن که کمتر از دار معني. با توجه به مقدار سطح باشد مي 222/2و  1/2

چنين استنباط نمود که فرض صفر رد و فرض مقابل یعني وجود رابطه ي معني دار بين خود مدیریتي و عملكرد کارکنان 

 .شود ميپذیرفته 

 که در ذیر ذکر شده است: باشد ميمربوط به فرضيه دوم  0،3،2،1،92سؤالات 

 .کنم ميدرمواقعي که تحت فشارهستم، آرامش خود را حفظ  -

 که عصباني مي شوم به حالت خود واقف هستم.هنگامي  -

 براي تغيير حالت عاطفي خود، با خود حرف مي زنم. -

 .کنم ميهنگام که دیگران مرا هدف خشم خود قرار مي دهند، آرامش خودرا حفظ  -

 داشته و آن را کنار مي گذارم.؟ خودآگاهيهنگام داشتن تفكر منفي به وجود آن در  -

 

 



 9-02 ص ،9711 تابستان ،73 رویكردهاي پژوهشي نوین در مدیریت و حسابداري، شماره 99

 

 

 مربوط به خود تنظيمي هاي سؤالدرصد پاسخ به  توزیع فراواني و -0جدول 

ال
سؤ

 

 موافق کاملاً موافق نظري ندارم مخالف مخالف کاملاً
ين

نگ
ميا

 فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد 

6 37.6 169 23.1 104 22.2 100 5.8 26 11.3 51 2.3 

7 22.2 100 20 90 11.1 50 24.2 109 22.4 101 3.04 

8 33.3 150 33.3 150 11.1 50 11.1 50 11.1 50 2.33 

9 28.9 130 26.7 120 5.6 25 33.3 150 5.6 25 2.6 

10 11.1 50 22.2 100 6.7 30 22.2 100 37.8 170 3.53 

 

 خودتنظيمي با نمره ملاك تأثيرمقایسه ميانگين نمره  -3جدول 

 انحراف معيار ميانگين شاخص
t  p 

 -783 70/9 30/0 خودتنظيمي
0 

 

بوده وفرض صفر رد  دار معني p<0.05در سطح  شده مشاهده t، 9870و با انحراف معيار  0830پاسخگویان  نمره ميانگين

 شود مي افراد عملكرد بهبود موجب زیادي در سطح خود تنظيمي افراد ،دیگر عبارت به. شود مي

 ومآزمون فرضيه س

 :باشد ميفرضيه سوم پژوهش به قرار زیر  

 «ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبين خود انگيزشي با عملكرد کارمندان »

 .باشد مي 004/2فرضيه شده براي این محاسبه  ضریب الفاي کرونباخ 

 همبستگي خودانگيزشي و عملكرد -2جدول 

 خودانگبزي عملكرد   

 **995. 1.000 همبستگي اسپيرمنضریب  عملكرد 

 000. . ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 1.000 **995. ضریب همبستگي خودانگبزي

 . 000. ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد
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ي دو طرفه آن به ترتيب دار معنيمقدار ضریب همبستگي اسپيرمن و سطح  شود ميمشاهده  2همانطور که در جدول 

، باشد مي 20/2توجه به مقدار سطح معني داري ضریب همبستگي اسپيرمن که کمتر از  با .باشد مي 222/2و  110/2

چنين استنباط نمود که فرض صفر رد و فرض مقابل یعني وجود رابطه ي معني دار بين خود انگيزي و عملكرد  توان مي

 .شود ميکارکنان پذیرفته 

 که در زیر ذکر شده است: باشد ميبه فرضيه سوم  مربوط 99،90،97،94،90سؤالات 

 هنگامي که قراراست کاري را انجام دهم، بي صبرانه انتظار آن را مي کشم. -

 .کنم ميجمع وجور وسازماندهي  خودم را یعاسر پس از یك شكست، -

 .کنم ميدهم که نسبت به آن تمایلي ندارم، درخودم ایجاد انگيزه  هنگامي که کاري را انجام مي -

 عادتهاي بي فایده خودراکنار مي گذارم یا آن راتغيير مي دهم. -

 .کنم ميحرفهایم رابا عمل دنبال  -

 مربوط به خودانگيزشي هاي سؤالتوزیع فراواني و درصد پاسخ به  -1جدول 

ال
سؤ

 

 موافق کاملاً موافق نظري ندارم مخالف مخالف کاملاً

ين
نگ

ميا
 

 فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد

11 32.2 145 16.7 75 5.6 25 23.3 105 22.2 100 2.86 

12 16.7 75 16.7 75 11.1 50 33.3 150 22.2 100 3.27 

13 26.7 120 27.8 125 10 45 27.8 125 7.8 35 2.62 

14 24.4 110 15.6 70 0 0 15.3 69 44.7 201 3.4 

15 14.4 65 14.4 65 4.4 20 44.4 200 22.2 100 3.45 

 

 خودانگيزشي با نمره ملاك تأثيرمقایسه ميانگين نمره  -92جدول 

 ميانگين شاخص

انحراف 

 معيار
t  p 

 خودتنظيمي
3.1 1.42 

9820 2824 
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بوده وفرض صفر رد  دار معني p<.05در سطح  شده مشاهده t، 9840و با انحراف معيار  789پاسخگویان  نمره ميانگين

 شود مي افراد عملكرد د بهبو موجب زیادي در سطح خود انگيزي افراد ،دیگر عبارت به. شود مي

 مآزمون فرضيه چهار

 :باشد ميفرضيه چهارم پژوهش به قرار زیر 

 «ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبين همدلي و عملكرد کارمندان »

 .باشد مي 042/2فرضيه محاسبه شده براي این  ضریب الفاي کرونباخ 

 همبستگي همدلي وعملكرد -99جدول 

 همدلي عملكرد   

 **995. 1.000 ضریب همبستگي اسپيرمن عملكرد 

 000. . ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 1.000 **995. ضریب همبستگي همدلي

 . 000. ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

 

ي دو طرفه آن به ترتيب دار معنيمقدار ضریب همبستگي اسپيرمن و سطح  شود ميمشاهده  99همانطور که در جدول  

، باشد مي 20/2ي ضریب همبستگي اسپيرمن که کمتر از دار معني. با توجه به مقدار سطح باشد مي 222/2و  320/2

چنين استنباط نمود که فرض صفر رد و فرض مقابل یعني وجود رابطه ي بين همدلي و عملكرد کارکنان پذیرفته  توان مي

 .شود مي

 که در زیر ذکر شده است: باشد ميمربوط به فرضيه چهارم  90،93،92،91،02سؤالات 

 رفتارخود بر روي دیگران آگاهي دارم.نسبت به اثر  -

 قدرت تشخيص رنجش دیگران را دارم. -

 .کنم ميبراي اینكه دیگران بتوانند هيجانات وعواطف خود را مدیریت نمایند به آنها کمك  -

 صورت عميق دارا مي باشم. توانایي درك احساسات دیگران به -

 توانایي برقراري رابطه صميمانه با دیگران را دارم. -
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 مربوط به همدلي هاي سؤالتوزیع فراواني و درصد پاسخ به  -90 جدول

ال
سؤ

 

 موافق کاملاً موافق نظري ندارم مخالف مخالف کاملاً

ين
نگ

ميا
 

 فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد

16 7.8 35 14.4 65 4.4 20 30 135 43.3 195 3.86 

17 16.7 75 18.9 85 8.9 40 33.3 150 22.2 100 3.25 

18 22.2 100 27.8 125 5.6 25 21.1 95 23.3 105 2.95 

19 22.2 100 33.3 150 4.4 20 30 135 10 45 2.72 

20 4.9 22 17.3 78 33.3 150 33.3 150 11.1 50 3.28 

 

 با نمره ملاك خود انگيزي تأثيرمقایسه ميانگين نمره  -97جدول 

 ميانگين شاخص

انحراف 

 معيار
t  p 

 7809 همدلي
1.42 

9802 2822 

 

بوده وفرض صفر رد  دار معني p<.05در سطح  شده مشاهده t، 9840و با انحراف معيار  7809نمره پاسخگویان  ميانگين

 شود مي افراد عملكرد بهبود موجب زیادي در سطح خود انگيزي افراد ،دیگر عبارت به. شود مي

 آزمون فرضيه پنجم

 :باشد ميفرضيه پنجم پژوهش به قرار زیر 

 «ارتباط وجود دارد. اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبين مهارت هاي اجتماعي و عملكرد کارمندان » 

 پایایي ابزار:

مهارت اجتماعي و عملكرد( از روش آلفاي کرونباخ استفاده شد. پس از جمع آوري و ابزار )جهت تعيين پایایي 

 .باشد ميي پایایي بالاي ابزار  دهنده نشان و 023/2حاصل محاسبه شد که برابر با  پایایي یبضر ها،تحليل داده 
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 همبستگي مهارت اجتماعي و عملكرد -94جدول 

ي دو طرفه آن به ترتيب دار معنيمقدار ضریب همبستگي اسپيرمن و سطح  شود ميمشاهده  94جدول همانطورکه در 

، باشد مي 20/2ي ضریب همبستگي اسپيرمن که کمتر از دار معني. با توجه به مقدار سطح باشد مي 222/2و  231/2

چنين استنباط نمود که فرض صفر رد و فرض مقابل یعني وجود رابطه ي بين مهارت اجتماعي و عملكرد پذیرفته  توان مي

 .شود مي

 که درزیر ذکر شده است. باشد ميمربوط به فرضيه پنجم  09،00،07،04،00 سؤالات 

 واختلافات با دیگران پيش قدم هستم.درحل تعارض ها  -

 توانایي توافق و همراهي با دیگران رادارم. -

 باعث ایجاد احساس خوب مي شوم. -

 .کنم ميهنگامي که دیگران ازلحاظ عاطفي به راهنمایي من نياز دارند به آنها کمك  -

 .توانایي منعكس و بازگوکردن احساس دروني افراد را به خودشان دارم -

 

 

 

 

 

 

 مهارتهاي اجتماعي عملكرد   

 عملكرد 

 

 

 994. 1.000 ضریب همبستگي اسپيرمن

 000. . ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد

مهارتهاي 

 اجتماعي

 ضریب همبستگي اسپيرمن
.994 1.000 

 . 000. ي دوطرفهدار معنيسطح 

 450 450 تعداد
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 مربوط به مهارتهاي اجتماعي هاي سؤالتوزیع فراواني و درصد پاسخ به  -90جدول 

ف
ردی

 

 موافق کاملاً موافق نظري ندارم مخالف مخالف کاملاً

ين
نگ

ميا
 

 فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد فراواني درصد

21 5.6 25 

16.

7 75 

22.

2 100 

33.

3 150 

22.

2 100 3.5 

22 3.3 15 7.8 35 8.9 40 30 135 50 225 4.15 

23 2.2 10 5.6 25 7.8 35 

41.

1 185 

43.

3 195 4.17 

24 0 0 10 45 10 45 

32.

2 145 

47.

8 215 4.17 

25 

37.

8 170 

33.

3 150 6.7 30 

12.

2 55 10 45 2.23 

 مهارت اجتماعي با نمره ملاك تأثيرمقایسه ميانگين نمره  -90جدول 

 ميانگين شاخص

انحراف 

 معيار
t p 

مهارت 

 2822 97841 9829 7804 اجتماعي

 

بوده وفرض صفر رد  دار معني p<.05در سطح  شده مشاهده t، 9829و با انحراف معيار  7804پاسخگویان  نمره ميانگين

 شود مي افراد عملكرد د بهبو موجب زیادي در سطح هاي افرادمهارت ،دیگر عبارت به. شود مي

 . نتيجه گيری9

دهد بين خودآگاهي و عملكرد  درصد نشان مي 0داري  معناداري ضریب همبستگي اسپيرمن در سطح معنيآزمون 

 .شود ميباشد و فرضيه اول ما پذیرفته مي 147/2مثبتي وجود دارد که ميزان این ارتباط  کارکنان رابطه

بين خودمدیریتي و عملكرد دهد  درصد نشان مي 0داري  داري ضریب همبستگي اسپيرمن در سطح معني آزمون معنا

 شود. باشد و فرضيه دوم پذیرفته ميمي 222/2مثبتي وجود دارد که ميزان این ارتباط  کارکنان رابطه

دهد بين خودانگيزشي و عملكرد  درصد نشان مي 0داري  آزمون معناداري ضریب همبستگي اسپيرمن در سطح معني

 .شود ميو فرضيه سوم پذیرفته  باشد مي 300/2رتباط مثبتي وجود دارد که ميزان این ا کارکنان رابطه

درصد نشان مي دهد بين همدلي و عملكرد کارکنان  0آزمون معناداري ضریب همبستگي اسپيرمن در سطح معناداري 

 .شود ميو فرضيه چهارم پذیرفته  باشد مي 320/2رابطه مثبتي وجود دارد که ميزان این ارتباط 
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درصد نشان مي دهد بين مهارت اجتماعي و عملكرد  0همبستگي اسپيرمن در سطح معنا داري آزمون معنادار ضریب 

 .شود ميو فرضيه پنجم پذیرفته  باشد مي 231/2رابطه مثبتي وجود دارد که ميزان این ارتباط 

 نتایج حاصل از فرضيات -93جدول 

 

یك ارتباط بين هر یك از متغيرهاي مستقل و وابسته یعني عملكرد  در نهایت همه فرضيه ها مورد قبول واقع شد وجود

 کارکنان تأیيد گردید.

 های پژوهش پيشنهادهای حاصل از یافته

 اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبر اساس نتایج پژوهش، بررسي نقش هوش هيجاني در عملكرد کارکنان 

 ز منظر ابعاد مورد بررسي ارائه داد:جهت بهبود عملكرد کارکنان ا توان ميپيشنهاداتي که 

برگزاري دوره هاي مناسب، متنوع و کاربردي به صورت دوره هاي آموزشي ضمن خدمت براي کليه کارکنان  -9

در زمينه آموزش مهارت هاي شغلي از جمله آموزش مهارت هاي هوش  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرود

 هيجاني

اداره تهيه منابع مناسب همراه با دستورالعمل هاي قابل اجرا در زمينه آموزش مولفه هاي هوش هيجاني به کارکنان  -0

 .کل راه آهن شمالشرق شاهرود

 ، جهت برخورد مناسب با مشتریاناداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودآموزش روش هاي خود کنترلي به  -7

به  اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودهوش هيجاني به مدیران و کارکنان  ابلاغ آخرین نتایح بدست آمده در زمينه -4

 نحو شایسته.

 .اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرود کارکنان هيجاني هوش ارتقاء جهت هایي برنامه سازي پياده -0

 یآت قاتيانجام تحق یبرا یموضوع یشنهادهايپ

 حاضر تحقيق درادامه که است تحقيقي آهن شمالشرق شاهروداداره کل راه در  هيجاني ارتقاء هوش راه هاي بررسي .9

 راه کارهایي چه خود، مدیران و کارکنان قابليت این ارتقاء درراستاي اداره کلواین که این  .رسد مي نظر به ضروري

 مد نظر قرار دهد تواند ميرا 

 نتيجه p-value<0.05 مقدار p ضریب همبستگي فرضيه ها

 فرضيهقبول   222/2>20/2 222/2 147/2 9فرضيه 

 قبول فرضيه 222/2>20/2 222/2 222/2 0فرضيه 

 قبول فرضيه 222/2>20/2 222/2 300/2 7فرضيه 

 قبول فرضيه 222/2>20/2 222/2 320/2 4فرضيه 

 قبول فرضيه  222/2>20/2 222/2 231/2 0فرضيه 
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، که ارائه دهنده بيشترین خدمات دولتي به اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودبا توجه به اهميت مدیریت زمان در -0

شاهرود  مانيد موضوع مناسبي براي پژوهش در شرکت ستوان ميهوش هيجاني بر مدیریت زمان  تأثيرمردم است بررسي 

 باشد.

 گذار باشد. تأثير اداره کل راه آهن شمالشرق شاهرودد بر عملكرد کارکنان توان ميبررسي سایر عواملي که -7

 منابع

 رفتاربامشتري، انتشارات غزل. تمرین (،9712) مجيدآقا داوود، سيدرسول، ردائي،  -9

 هيجاني سازماني، تهران، سپاهان هوش (،9720) آقایار، سيروس، شریفي در آمدي، پرویز، -0

، تهران هوش در قلمرو هيجان، کاربرد ( هوش هيجاني،9720) در آمدي، پرویز، شریفي آقایار، سيروس، -7

 سپاهان

مطالعه و تدوین  سازمان بازرایابي، تهران، مدیرت( 9720) احمد ،روستا ،داور ،ونوس مي، عبدالحميد،ابراهي -4

 .سمت() دانشگاههاکتب علوم انساني 

 جان، تهران، شلاك شناسي عمومي، بست، ( مباني روان9720) اسماعيلي، علي، گودرزي، شایسته، -0

 فارابي دیگران، و سالووي دیدگاه هيجاني، هوش ،1383 نسرین، زاده، اکبر -0

ژوزف و  عاطفي در زندگي روزمره سياروچي، هوش (،9727) اله، حبيب ،نصيري ،اصغر امامزاده اي نوري، -3

 ، انتشارات نشر نواصفهان همكاران،

 .، مدیرانتهران هاي تحقيق در علوم اجتماعي، روش (،9720) ،مهدي ایران نژادپاریزي، -2

، دانشگاه آزاد اسلامي پایان نيشابور هوش هيجاني با گرایش کار آفرینانه، رابطه( 9712) ،اکرم بيات مختاري، -1

 .نامه کارشناسي ارشد مدیریت بازرگاني

 دوران نشر :تهران .تربيتي علوم و روانشناسي در تحقيق روشهاي .(9724) اسماعيل بيابانگرد، -92

 تهران، رشد ،دانيل هيجاني، گلمن، هوش (،9721) پارسا، نسرین، -99

 هوش هيجاني در ميان سطوح سه گانه مدیریت، تهران، مقایسه (،9723) جویباري، منوچهرورهنورد، فرج اله، -90

 00 شماره نامه پيام مدیریت، فصل

رابطه هوش هيجاني و مهار شغلي با رضایت شغلي مدیران مدارس شهر  بررسي (،9720) حسنخوئي، سيما، -97

 کارشناسي ارشد رشته مشاوره الزهرا، پایان نامه دانشگاه ،تهران بيرجند،

 ارسباران ،تهران و هيجان، انگيزش( 9712) رمضان حسن زاده، -94

 فرهنگي درایت کانون ،تهران تحقيق با رویكردي به پایان نامه نویسي، روش (،9732) ،غلامرضا خاکي، -90

 ، یادوارهتهران هاي تحقيق در علوم انساني، روش (،9732) ،سياوش خليلي شوریني، -90
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-صفار شناسي پژوهش کيفي در مدیریت، روش (،9719) ، عادل،آذر مهدي، سيد ،الواني د، حسن،دانایي فر -93

 اشراقي

( روشهاي تحقيق در علوم اجتماعي انتشارات دانشگاه آزاد 9724دلاور، علي، حيدري تفرشي، غلامحسين ) -92

 .اسلامي

آموزش برخي مؤلفه هاي هوش هيجاني بر رضایت شغلي و بهره وري کارکنان  تأثير (،9720) ،شقایق زهرایي، -91

نامه کارشناسي ارشد رشته  پایان الزهرا، دانشگاه ،تهران شرکت مهندسي و ساخت تـأسيسات دریایي ایران،

 .روانشناسي عمومي

هران، انتشارات (، روش هاي تحقيق در علوم رفتاري، ت9720سرمد، زهره، بازرگان، عباس، حجازي، الهه ) -02

 آگاه.

 پرورش نوین: روانشناسي یادگيري و آموزش، تهران، انتشارات دوران روانشناسي (،9721سيف، علي اکبر ) -09

 (، روش هاي تحقيق در علوم رفتاري، تهران، انتشارات سخن9722شریفي، حسن پاشا، شریفي نسترن، ) -00

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 02 شاهرود شمالشرق آهن راه کل اداره کارکنان عملكرد در هيجاني هوش نقش بررسي

 

 

Investigating the role of emotional intelligence in the performance 

of employees of the General Directorate of Northeastern Railway 

in Shahroud 
 

Seyedeh Maryam Fakhari 
1
 

Mohammad Reza Abdoli 
2
 

Date of Receipt: 2020/08/18 Date of Issue: 2020/08/23 

Abstract 
The client in the General Directorate of Northeastern Shahroud Railway, like other customer-

oriented organizations, is an essential element. And employees must learn how to interact 

with customers for the goals and profitability of the company. Is there a connection between 

the General Directorate of Northeastern Shahroud Railway? The main research hypothesis is: 

"There is a relationship between emotional intelligence and the performance of employees 

working in the General Directorate of Northeastern Railway in Shahroud". The research 

method in this research is descriptive-survey from the field research field. For this purpose, a 

sample of 100 people was randomly selected from a community of 150 personnel of the 

General Directorate of Northeastern Railway of Shahroud and a questionnaire consisting of 

25 questions was distributed among them. The results were analyzed using descriptive 

statistics (using graphs and tables) and inferential statistics (using Spearman correlation 

coefficient test) and using SPSS statistical software. Finally, all hypotheses were accepted. 

Therefore, according to the findings of this study, emotional intelligence is related to the 

performance of employees of the General Directorate of Northeastern Railway Shahroud and 

employees should be trained and used to improve customer relations, increase individual 

creativity. And group, resolve conflicts, increase teamwork skills. 
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