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چکیده 
ــر  ــغلی در تأثی ــت ش ــط رضای ــش واس ــی نق ــدف بررس ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه
ــل داری در  ــت هت ــازمانی در صنع ــهروندی س ــار ش ــی در رفت ــوش هیجان ه
هتل هــای ســه، چهــار و پنــج ســتاره اســتان آذربایجــان شــرقی در تابســتان 
ــا  ــش ب ــن پژوه ــرای ای ــاز ب ــورد نی ــای م ــت. داده ه ــده اس ــام ش 1395 انج
روش نمونه گیــری تصادفــی ســاده از کارکنــان هتل هــای شــهر تبریــز و 
بــا ابــزار پرســش نامه جمــع آوری شــده اســت. پژوهــش حاضــر، از نظــر 
ــوع  ــی و از ن ــا، توصیف ــردآوری داده ه ــاس روش گ ــردی و براس ــدف، کارب ه
ــتفاده از  ــا اس ــاختاری ب ــادلات س ــن از روش مع ــت. همچنی ــی اس پیمایش
ــتفاده  ــا اس ــل داده ه ــور تجزیه وتحلی ــی  ال  اس به منظ ــمارت پ ــزار اس نرم اف
شــده اســت. در ایــن پژوهــش، تأثیــر مســتقیم هــوش هیجانــی در رضایــت 
شــغلی، تأثیــر مســتقیم و غیرمســتقیم هــوش هیجانــی در رفتــار شــهروندی 
ســازمانی و همچنیــن تأثیــر مســتقیم رضایــت شــغلی در رفتــار شــهروندی 
ســازمانی بررســی شــده اســت. نتایــج به دســت آمده در تحلیــل مســیرهای 
مســتقیم حاکــی از آن اســت کــه هــوش هیجانــی در رضایــت شــغلی و 
رفتــار شــهروندی ســازمانی تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد و همچنیــن 
تأثیــر رضایــت شــغلی در رفتــار شــهروندی ســازمانی نیــز مثبــت و معنــادار 
ــق  ــی از طری ــوش هیجان ــر ه ــتقیم، متغی ــیر غیرمس ــل مس ــت. در تحلی اس
نقــش واســط رضایــت شــغلی در رفتــار شــهروندی ســازمانی تأثیــر مثبــت و 
معنــاداری دارد. در ایــن میــان، تأثیــر رضایــت شــغلی در رفتــار شــهروندی 
متغیرهــا  ســایر  به نســبت  مســیر،  ضریــب  بزرگ تریــن  بــا  ســازمانی، 

ــر را دارد. ــترین تأثی بیش
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واژه های کلیدی:
رضایــت  هیجانــی،  هــوش 
شــهروندی  رفتــار  شــغلی، 
ســازمانی، صنعــت هتــل داری، 

تبریــز

مقدمه
درحــال  فزاینــده ای  شــتاب  بــا  کنونــی  دنیــای 
نــوآوری،  ضــرورت  امــر  ایــن  اســت.  صنعتی شــدن 
بــرای  را  پاســخ گویی  و  بهــره وری  انعطاف پذیــری، 
ــن رو،  ــد. ازای ــتر می کن ــازمان ها بیش ــت س ــا و موفقی بق
ــد  ــازمان ها بای ــان س ــد کارکن ــد دارن ــان تأکی روان شناس
ــه  ــا توج ــد. ب ــل کنن ــود عم ــمی خ ــف رس ــر از وظای فرات
بــه تعامــل فــراوان و رودررو بــا مشــتری و همچنیــن 
بخش هــای  در  مفهــوم  ایــن  خدمــات،  ماهیــت 

خدماتــی اهمیــت بیشــتری دارد. یکــی از مهارت هایــی 
کــه می توانــد بــه کارکنــان در ایــن راه کمــک کنــد رفتــار 
شــهروندی ســازمانی1 اســت. ایــن مقولــه بــه رفتارهــای 
افــراد  از بصیــرت  برخاســته  کــه  اشــاره دارد  فــردی 
ــرد  ــی عملک ــی و اثربخش ــه کارای ــر اینک ــلاوه ب ــوده و ع ب
ــح، از  ــتقیم و صری ــد، مس ــش می دهن ــازمان را افزای س
طریــق سیســتم رســمی پــاداش تشــویق نمی شــوند 
 .)142  :1393 ســفیدکار،  و  ثمریــن  )حســن زاده 
ــای  ــه ای از رفتاره ــازمانی مجموع ــهروندی س ــار ش رفت
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ــمی  ــف رس ــزو وظای ــه ج ــت ک ــاری اس ــه و اختی داوطلبان
افــراد نیســتند؛ بــا وجــود ایــن آن هــا را انجــام می دهنــد 
ســازمان  نقش هــای  و  وظایــف  مؤثــر  بهبــود  باعــث  و 
ارگان معتقــد   .)Appelbaum et al., 2004: 19( می شــوند 
اســت کــه رفتــار شــهروندی ســازمانی رفتــار فــردی و 
ــتم های  ــق سیس ــتقیماً از طری ــه مس ــت ک ــه اس داوطلبان
ــا  ــت؛ ب ــده اس ــی نش ــازمان طراح ــاداش در س ــمی پ رس
وجــود ایــن باعــث ارتقــای اثربخشــی و کارایــی عملکــرد 
ســازمان می شــود )Cohen & Kol, 2004: 386(. بــا ایــن 
ــار  ــازمانی انتظ ــهروند س ــه ش ــان به منزل ــف، از انس تعاری
مــی رود بیــش از الزامــات نقــش خــود و فراتــر از وظایــف 
رســمی، در خدمــت اهــداف ســازمان فعالیــت کنــد. 
ــه  به عبارت دیگــر، ســاختار رفتــار شــهروندی ســازمانی ب
ــش  ــای فرانق ــی رفتاره ــایی، اداره و ارزیاب ــال شناس دنب
می کننــد  فعالیــت  ســازمان  در  کــه  اســت  کارکنانــی 
اثربخشــی ســازمانی  آنــان،  ایــن رفتارهــای  اثــر  و در 
ــات  ــد )Bienstock et al., 2003: 361(. تحقیق ــود می یاب بهب
دانشــمندان نشــان می دهــد ازجملــه عواملــی کــه نقــش 
بســیار مهمــی در انجــام موفــق وظایــف شــغلی ایفــا 
ــدی،  ــدی و زن ــت )زاه ــی«1 اس ــوش هیجان ــد، »ه می کن
ــی  ــوش هیجان ــد ه ــان می ده ــات نش 1394: 2(. تحقیق
حــدود 70 درصــد بیــش از هــوش بهــر )IQ( در موفقیت هــا 
ــود  ــا وج ــار، 1386: 229(. ب ــریفی و آقای ــش دارد )ش نق
ــی در بهبــود  ــوان ادعــا کــرد کــه هــوش هیجان ایــن، می ت
رفتــار شــهروندی ســازمانی نقــش بســزایی دارد و باعــث 
ــود  ــازمان می ش ــرد س ــی عملک ــی و کارای ــای اثربخش ارتق
ــه  ــی ب ــوش هیجان ــتن ه )Cohen & Kol, 2004: 387(. داش

ــی  ــود، آگاه ــر خ ــت ب ــی، مدیری ــی خودآگاه ــرد توانای ف
اجتماعــی و برقــراری ارتبــاط بــا دیگــران را می دهــد. 
ایــن حیطه هــا بــا یکدیگــر رابطــه پویــا و نزدیکــی دارنــد. 
اگــر فــرد از هیجانــات خــود آگاه نباشــد، قــادر بــه مدیریت 
ــرل  ــارج از کنت ــات او خ ــر هیجان ــود و اگ ــد ب ــا نخواه آن ه
ــکل  ــار مش ــط دچ ــراری رواب ــی اش در برق ــند، توانای باش
خواهــد شــد )کریمــی و همــکاران، 1391: 153(. افرادی 
کــه هــوش هیجانــی بالایــی دارنــد، از هنــر تعامــل و 
مهــارت کنتــرل و اداره احساســات دیگــران بهره مندنــد؛ 
ایــن مهارت هــا، محبوبیــت و نفــوذ شــخصی را تقویــت و 
فــرد را در هرگونــه فعالیــت اجتماعــی و ارتبــاط صمیمانــه 
ــا شــناخت  ــا دیگــران موفــق می کنــد. چنیــن افــرادی ب ب
و بصیــرت درونــی، کــه در قبــال تمایــلات عاطفــی خــود 
ــای  ــرد را در موقعیت ه ــن عملک ــد، بهتری ــران دارن و دیگ
گوناگــون زندگــی بــروز می دهنــد )جلیلیــان و همــکاران، 

1. Emotional Intelligence

1391: 83(. یکــی دیگــر از مســائل درخــور توجــه در 
تمامــی عرصه هــای مدیریــت، رضایــت شــغلی اســت. 
رضایــت شــغلی دربرگیرنــده نگــرش کارکنــان دربــاره 
احساســات مثبــت و منفــی در قبــال شغلشــان اســت 
شــرکت  کارکنــان   .)8  :1392 قدســی،  و  )اســماعیلی 
به منزلــه ســرمایه های انســانی، تحــت تأثیــر رضایــت 
ــی از  ــغلی یک ــت ش ــع، رضای ــد و درواق ــرار دارن ــغلی ق ش
عوامــل بســیار مهــم در موفقیــت ســازمان ها و شــرکت ها 
به شــمار مــی رود و ازجملــه عواملــی اســت کــه ســبب 
افزایــش کارآیــی و نیــز احســاس رضایــت فــردی می شــود 
نشــان  بررســی ها   .)105  :1382 عســگری،  و  )کلــدی 
داده انــد کــه بــا افزایــش میــزان رضایــت شــغلی، خلاقیــت 
و مولدبــودن فــرد افزایــش می یابــد، انگیزه هــای کاری 
 Donohue & Heywood,( کمتــر  کار  از  غیبــت  و  بیشــتر 
 )Yew, 2005( می شــود و تعهــد ســازمانی بیشــتر )2004

 .)Charles et al., 2004) و ســودآوری کســب وکار افزایــش می یابــد

ــتریان  ــا مش ــد ب ــازمان می توانن ــک س ــان ی ــی کارکن زمان
ــگاه  ــغل و جای ــه از ش ــند ک ــته باش ــل داش ــی تعام به خوب
ســازمانی خــود راضــی باشــند. کارمندانــی کــه احســاس 
رضایــت می کننــد، معمــولًا بــه رفتارهــای شــهروندی 

متمایل انــد.  ســازمانی 
اســتان آذربایجــان شــرقی از گردشــگرپذیرترین مقصدهــا 
و قطــب گردشــگری در کشــور به شــمار می آیــد کــه ســالانه 
حجــم زیــادی از گردشــگران و میهمانــان بــه ایــن مقصــد 
مســافرت می کننــد. در جــدول 1 هتل هــای شــهر تبریــز 

ــود.  ــاهده می ش مش

جدول 1: هتل های تبریز ) احمدیان، 1395: 41(

درجهستارهنام هتل ها

،ائل گلی، شهریار، لاله پارک
1پنج ستارهلاله کندوان 

2چهار ستارهتبریز،گسترش، پتروشیمی، بهبود

3سه ستارهدریا، آذربایجان، کوثر، استقلال

،سینا، ارک، مروارید، پارک
-دو ستارهارس، کاسپین 

مناســب  شــرایط  بــا  هتل هــای  احــداث  و  وجــود 
ازجملــه  شــرقی  آذربایجــان  اســتان  در  مطمئــن  و 
ــان  ــگران و میهمان ــن گردش ــوازی ای ــات میهمان ن ملزوم
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ــای  ــی از پیامده ــه یک ــت ک ــی اس ــی رود. بدیه ــمار م به ش
ایــن موضــوع، پدیدارشــدن رقابــت فزاینــده در میــان 
هتل هــای اســتان آذربایجــان شــرقی اســت. اگــر هتل هــا 
شــرایط  شــرقی  آذربایجــان  اســتان  اقامتــی  مراکــز  و 
مناســبی بــرای اقامــت میهمانــان فراهــم کننــد، بی شــک 
و  می برنــد  لــذت  اقامــت  ایــن  از  میهمانــان  نه فقــط 
ــه در  ــد، بلک ــرار کنن ــه را تک ــن تجرب ــد ای ــم می گیرن تصمی
ــل  ــت در آن هت ــه اقام ــان را ب ــه، اطرافی ــه خان ــت ب بازگش
ایــن  اصلــی  مســئله  براین اســاس  می کننــد.  ترغیــب 
پژوهــش بررســی نقــش واســط رضایــت شــغلی در تأثیــر 
هــوش هیجانــی در رفتــار شــهروندی ســازمانی در بخــش 
خدماتــی هتــل داری اســت. بــا توجــه بــه آنچــه گفتــه 
ــت  ــؤال اس ــن س ــه ای ــخ ب ــی پاس ــش در پ ــن پژوه ــد، ای ش
کــه بررســی نقــش واســط رضایــت شــغلی در تأثیــر هــوش 
هیجانــی در رفتــار شــهروندی ســازمانی در هتل هــای 
ــت؟  ــه اس ــز چگون ــهر تبری ــتاره ش ــج س ــار و پن ــه، چه س
تعییــن   )1 از:  اســت  عبــارت  حاضــر  تحقیــق  اهــداف 
تأثیــر هــوش هیجانــی در رضایــت شــغلی؛ 2( تعییــن 
ــازمانی؛  ــهروندی س ــار ش ــغلی در رفت ــت ش ــر رضای تأثی
ــهروندی  ــار ش ــی در رفت ــوش هیجان ــر ه ــن تأثی 3( تعیی
ــق  ــی از طری ــوش هیجان ــر ه ــن تأثی ــازمانی؛ 4( تعیی س

رضایــت شــغلی در رفتــار شــهروندی ســازمانی. 

مبانی نظری تحقیق
رفتار شهروندی سازمانی 

و  ارگان  اولین بــار  را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  واژه 
همکارانــش در 1983 بیــان کردند و دانشــمندانی همچون 
بارنــارد، پودســاکف، کتــز و کان تکمیل کننــده  چســتر 
بودنــد.  حــوزه  ایــن  در  همکارانــش  و  ارگان  اقدامــات 
این گونــه تعریــف  را  ارگان رفتــار شــهروندی ســازمانی 
می کننــد: رفتارهــای اختیــاری کارکنــان کــه جــزو وظایــف 
رســمی آن هــا نیســت و مســتقیماً توســط سیســتم رســمی 
ــزان  ــی می ــود، ول ــه نمی ش ــر گرفت ــازمان در نظ ــاداش س پ
 Organ,( می دهــد  افزایــش  را  ســازمان  کل  اثربخشــی 
1998(. هــدف رفتــار شــهروندی ســازمانی کمك کــردن 

ــا  ــن رفتاره ــت. در هــدف اول، ای ــراد و ســازمان اس ــه اف ب
بــه تســهیل روابــط میــان افــراد و کارکنــان ســازمان کمــك 
ــائل  ــردن مس ــه حل ک ــود را ب ــراد خ ــد و اف ــی می کن فراوان
و مشــکلات دیگــر همــکاران خــود موظــف می دانــد. 
در هــدف دوم، شــهروند ســازمانی به منظــور کمــك بــه 
ــه اهــداف خویــش بســیار تــلاش  ســازمان در دســتیابی ب
می کنــد )محمــودی میمنــد و هرنــدی، 1393: 114(. 
ــر اهمیــت رفتــار شــهروندی ســازمانی  کوهــن و ویگــودا ب

متذکــر  و  کــرده  تأکیــد  تمــام شــکل های ســازمانی  در 
اثربخشــی  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  کــه  شــده اند 
 Cohen( ــه طــرق گوناگــون بهبــود می بخشــد ســازمانی را ب
ــت  ــد اس ــاره معتق ــز در این ب ــورك نی Vigoda, 2000 &(. اِرت

نویــن  الگــوی  به منزلــه  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
رفتــار کارکنــان در ســازمان، امــروزه درحکــم رویکــرد 
مــدرن مدیریــت نویــن نیــروی انســانی در بســیاری از 
ــار  ــت )Ertürk, 2006(. رفت ــده اس ــتفاده ش ــازمان ها اس س
از  از مجموعــه ای  اســت  شــهروندی ســازمانی عبــارت 
ــف  ــی از وظای ــه بخش ــاری ک ــه و اختی ــای داوطلبان رفتاره
ــا وجــود ایــن فــرد آن هــا را انجــام  رســمی فــرد نیســت؛ ب
می دهــد و باعــث بهبــودی مؤثــر وظایــف و نقش هــای 
ــه،  ــرای نمون ســازمان  می  شــود )Appelbaum, 2004: 19(. ب
یــك کارگــر ممکــن اســت نیــازی بــه اضافــه کاری و حضــور 
در محــل کار تــا دیروقــت نداشــته باشــد، امــا بــرای بهبــود 
ــتر  ــازمان، بیش ــان کاری س ــهیل جری ــاری و تس ــور ج ام
ــه  ــد و ب ــازمان می  مان ــود در س ــمی خ ــاعت کاری رس از س
ــد )Cropanzano & Byrne, 2000: 7(؛  ــك می  کن ــران کم دیگ
در یــک جمع بنــدی کلــی، در رفتــار شــهروندی ســازمانی، 
ــا  ــتند؛ بدین معن ــردی هس ــه و ف ــلًا داوطلبان ــا کام رفتاره
کــه افــراد بــرای اجــرای ایــن نــوع رفتارهــا بــه طــور رســمی 
اجرانکــردن  علــت  بــه  و  نمی کننــد  دریافــت  پــاداش 
ــار  ــع رفت ــوند. درواق ــه نمی ش ــازات و تنبی ــز مج ــا نی آن ه
ــه  ــل ب ــه و تمای ــای ایثارگران ــا و اقدام ه ــهروندی، کاره ش
ــاه  ــایش و رف ــن آس ــرای تأمی ــان ب ــتگی کارکن ازخودگذش
دیگــران را تبییــن می کنــد )زاهــدی و زنــدی، 1394: 4(.

ابعاد رفتار شهروندی سازمانی
به رغــم توجــه فزاینــده بــه موضــوع رفتــار شــهروندی 
ایــن  ابعــاد  درمــورد  صاحب نظــران  بیــن  ســازمانی، 
ــدارد. پژوهش هــای  مفهــوم اجمــاع نظــر کاملــی وجــود ن
اولیــه در حــوزه رفتــار شــهروندی ســازمانی، نوع دوســتی 
نــوع رفتــار  از ســازمان را درحکــم دو  تابعیــت کلــی  و 
 Podsakoff et( ســودآور بــرای ســازمان تعریــف می کنــد
رفتــار شــهروندی در  از  مــدل ســه فاکتوری   .)al., 2000

پژوهش هــای بورمــن و همــکاران ارائــه شــد. در ایــن 
ــهروندی  ــرد ش ــدِ عملک ــه بع ــهروندی از س ــار ش ــدل رفت م
میان فــردی، عملکــرد شــهروندی ســازمانی و عملکــرد 
 Borman et al.,( می شــود  تشــکیل  شــغلی  شــهروندی 
2001(. در پژوهش هــای متعــدد، دربــاره بــروز رفتارهــای 

شــهروندی بیــش از ســه بعــد شناســایی شــده اســت. 
ابعــاد گوناگــون رفتــار شــهروندیِ بررسی شــده در مقــالات 
ــت  ــی، اجاب ــای کمک ــت از: رفتاره ــارت اس ــف، عب مختل
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ابتــکار  ســازمانی،  وفــاداری  جوانمــردی،  ســازمانی، 
 Chun et al.,( فــردی، آداب اجتماعــی و توســعه خــود 
2013(. بااین حــال ابعــادی کــه بیشــترین توجــه را میــان 

محققــان بــه خــود معطــوف کــرده، برمبنــای نظریــه 
شــهروندی  رفتارهــای  زمینــه  در  ارگان،  و  پودســاکف 
ــرای  ــك ب ــی تئوری ــه مبان ــه به منزل ــاد، ک ــن ابع ــت. ای اس
ایــن پژوهــش و طراحــی ســؤالات پرســش نامه نیــز در 

نظــر گرفتــه شــده اســت، عبارت انــد از:
1( نوع دوســتی:1 کمــك بــه دیگــر اعضــای ســازمان در 
مشــکلات و وظایــفِ مرتبــط، ماننــد کارکنانــی کــه بــه 

افــراد تــازه وارد یــا کم مهــارت کمــك می کننــد؛
2( تواضــع و فروتنــی:2 تــلاش کارکنــان بــرای جلوگیــری از 

مشــکلات و تنش هــای کاری در رابطــه بــا دیگــران؛
3( روحیــه جوانمــردی:3 نشــان دادن تحمــل و گذشــت در 

ــدون شــکایت کردن؛ شــرایط غیرایــده آل ســازمان، ب
گفتــه  اختیــاری  رفتارهــای  بــه  کاری:4  وجــدان   )4
ــی رود،  ــر م ــش فرات ــات نق ــلِ الزام ــه از حداق ــود ک می ش
مثــل فــردی کــه بیشــتر از حالــت معمــول ســرکار می مانــد 
ــرف  ــتراحت ص ــرای اس ــادی ب ــت زی ــه وق ــدی ک ــا کارمن ی

؛ نمی کنــد
مسئولیت پذیری  و  مشارکت  به  مدنی:5 تمایل  فضیلت   )5
سازمان  از  مناسب  تصویری  ارائه  و  سازمانی  زندگی  در 

 .)Tag & Hawley, 2009(

هوش هیجانی
یکــی از مباحثــی کــه بســیار مــورد توجــه محققــان بــوده 
و تحــول بزرگــی را در حــوزه نظریه  هــای ســازمان ایجــاد 
کــرده، بحــث هــوش هیجانــی اســت. ایــن هــوش از 
تلفیق کنــده جنبه هــای شــناختی  مهم تریــن مفاهیــم 
اســت  هیجــان  ماننــد  غیرشــناختی  و  تفکــر  ماننــد 
)قمرانــی و جعفــری، 1382(. هــوش هیجانــی هوشــی 
1. Altruism
2. Courtesy
3. Sportsmanship
4. Conscientiousness
5. Civic Virtue

از نظــر تاریخــی، در مفهــوم  کــه  غیرشــناختی اســت 
ــك6  ــتین بار ثراندی ــه دارد و نخس ــی ریش ــوش اجتماع ه
ــه عقیــده ثراندیــك، هــوش  )1920( آن را مطــرح کــرد. ب
ــل  ــرای عم ــان ها ب ــت انس ــم مدیری ــی مه ــی توانای هیجان
اســت.  انســانی  روابــط  در  خردمندانــه  شــیوه ای  بــه 
ســالووی و مایــر نخســتین افــرادی بودنــد کــه هــوش 
ــف  ــی تعری ــوش اجتماع ــه ای از ه ــی را زیرمجموع هیجان
و  احســاس ها  کنتــرل  توانایــی  شــامل  کــه  کردنــد 
ــاس ها  ــخیص احس ــران، تش ــش و دیگ ــای خوی هیجان ه
ایــن  از  اســتفاده  و  دیگــران  و  خــود  در  هیجان هــا  و 
ــرد  ــود ف ــای خ ــر و اقدام ه ــت، تفک ــرای هدای ــات ب اطلاع
هــوش  نیــز  گلمــن   .)Salovey & Mayer, 1990( اســت 
مهــار  و  مدیریــت  خودآگاهــی،  شــامل  را  هیجانــی 
هیجان هــا، برانگیختــن خویشــتن، همدلــی و دســتکاری 
هــوش   .)Goleman, 1995( می دانســت  روابــط  اداره  و 
هیجانــی بــه توانایــی درك درســت محیــط، خودانگیــزی، 
شــناخت و کنتــرل احساســات خــود و دیگــران اشــاره 
ــی،  ــوش هیجان ــور از ه ــر، منظ ــه بیــان دیگ ــد. ب می کن
ــی خــود،  توانایــی مهارکــردن تمایــلات عاطفــی و هیجان
درك خصوصی تریــن احساســات دیگــران، رفتــار آرام و 
ســنجیده در روابــط انســانی بــا دیگــران، خویشــتن داری، 
 Kaschub, 2002;( اســت  پشــتکار  و  اشــتیاق  شــور، 
برون گرایــی،  بــا  بــالا  هیجــان   .)Boyatxzis, 2002

 ،)Plato, 2003; Boyatxzis, 2002( انعطاف پذیــری 
دلپذیربــودن و توانایــی هماهنگ کــردن احســاس های 
و عمــل آن هــا  احســاس ها  ایــن  مختلــف، شناســایی 
بــر مغــز و رفتــار، هم بســتگی دارد. از 1990 تــا اوایــل 
هــزاره جدیــد، محققــان ابعــاد گوناگونــی را بــرای هــوش 
ــدی  ــاس طبقه بن ــودار 1 براس ــمرده اند. نم ــی برش هیجان
ــه ابعــاد اصلــی و فرعــی  ــرد و هــوگان به دســت آمــده و ب ل
هــوش هیجانــی اشــاره شــده اســت )شــفیعی رودپشــتی 
 .) Lord & Hogan, 2001و میرغفــوری، 1387 بــه نقــل از

                                  

6. Thorandike
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نمودار 1: ابعاد هوش هیجانی



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

14
00

هار
ل، ب

  او
اره

شم
م ، 

ده
ل 

سا

بررسي نقش واسط رضایت شغلی در تأثیر هوش هیجانی
 در رفتار شهروندی سازمانی در صنعت هتل داری

مطالعه موردی هتل های شهر تبریز

262 بهاری  و  همکاران

مثبتی  احساسات  یا  تأثیر  کلی  میزان  به  شغلی  رضایت 
گفته می شود که افراد درمورد کارهایشان کسب می کنند 
رضایت   .)1380  :1380 آزاده دل،  و  سلیمانی  )قلی پور 
شغلی نتیجه ادراک کارکنان است. محتوا و زمینه شغل، 
ارزشمند است، فراهم می کند  برای کارمند  را که  چیزی 
عاطفی  حالت  شغلی  رضایت   .)391  :1385 )مقیمی، 
شغل  از  کارمند  یک  لذت  احساس  از  که  است  مثبت 
ادراکات و محرك های اطراف یک  و  خود نشئت می  گیرد 
)عاقل  این رضایت است  ایجاد  از عوامل مهم در  کارمند 
موارد  از  ترکیبی  شغلی  رضایت   .)90  :1387 لگزیان،  و 
باعث  که  است  محیطی  و  فیزیولوژیکی  روان شناختی، 
می شود شخص اظهار کند که »من از شغل خود رضایت 
دارم« )نیک پور و سلاجقه، 1391: 35(. پنج عامل عمده، 
از:  عبارت اند  مطرح اند،  شغلی  رضایت  ابعاد  درحکم  که 
برابری  و  انصاف  و  دریافتی  حقوق  میزان  پرداخت:   )1
قابلیت  پیشرفت:  و  ارتقا  فرصت های   )2 پرداخت؛  در 
سرپرست:   )3 پیشرفت؛  برای  فرصت ها  به  دسترسی 
توجه  و  علاقه  نشان دادن  برای  سرپرست  توانایی های 
وظایف  که  حدی  کار(:  )ماهیت  شغل   )4 کارکنان؛  به 
شغلی فرصت را برای آموزش و پذیرش مسئولیت فراهم 
دوستانه،  همکاران،  که  حدی  همکاران:   )5 می آورد؛ 
شایسته و حمایتی هستند )مقیمی، 1385: 391(. نتایج 
شغلی  رضایت  با  کارکنان  که  می دهد  نشان  تحقیقات 
بالاتر، از نظر فیزیک بدنی و توان ذهنی در وضعیت خوبی 

قرار دارند )حسینی قادیکلایی و همکاران، 1391: 4(. 

پیشینه پژوهش 
بــا عنــوان  دودانگــه و همــکاران )1395( پژوهشــی را 
»بررســی رابطــه هــوش هیجانــی و رضایت شــغلی کارکنان 
بــا اســتفاده از مــدل معــادلات ســاختاری« در یکــی از 
صنایــع نفــت تهــران انجــام دادنــد. نتایــج به دســت آمــده 
ــان  ــی کارکن ــوش هیجان ــن ه ــه بی ــت ک ــی از آن اس حاک
معنــادار  و  مســتقیم  ارتبــاط  آنــان  شــغلی  رضایــت  و 
ــر،  ــی بالات ــوش هیجان ــزان ه ــی می ــود دارد؛ به عبارت وج
ــا افزایــش میــزان رضایــت شــغلی افــراد همــراه اســت.  ب
ســادات حســینی و زیــرک )2016( تحقیقــی را بــا عنــوان 
»رابطــه بیــن هوش هیجانــی و رفتار شــهروندی ســازمانی 
و تعهــد ســازمانی معلمــان دوره متوســطه در شهرســتان 
تربــت حیدریــه« انجــام دادنــد. نتایــج نشــان داد کــه بیــن 
هــوش هیجانــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی و تعهــد 
ســازمانی معلمــان رابطــه مثبــت و معنــی داری وجــود 

ــی و  دارد. بیــن نظریــات معلمــان درمــورد هــوش هیجان
رفتــار شــهروندی ســازمانی بــا توجــه بــه جنــس، ســابقه 
ــاهده  ــاداری مش ــاوت معن ــی تف ــدرك تحصیل ــت و م خدم
ــا  ــی ب ــکاران )1393( در پژوهش ــدی و هم ــد. فولادون نش
عنــوان »ارتبــاط رضایــت شــغلی و رفتارهــای شــهروندی 
و  ویــژه  بخش هــای  در  شــاغل  پرســتاران  ســازمانی 
کرمــان در  آموزشــی شــهر  بیمارســتان های  اورژانــس 
ــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه بیــن رضایــت  ســال 1391« ب
ارتبــاط  ســازمانی،  شــهروندی  رفتارهــای  و  شــغلی 
ــکاران  ــدم و هم ــماعیلی مق ــود دارد. اس ــی داری وج معن
ــا عنــوان »رابطــه رضایــت شــغلی  )1392( در پژوهشــی ب
و رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان اداره کل ورزش 
ــیدند  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــدران« ب ــتان مازن ــان اس و جوان
ــازمانی  ــهروندی س ــار ش ــغلی و رفت ــت ش ــن رضای ــه بی ک
همچنیــن  دارد،  وجــود  معنــی داری  و  مثبــت  رابطــه 
نتایــج آزمــون رگرســیون نشــان داد کــه رفتــار شــهروندی 
ســازمانی کارکنــان را می تــوان از روی ادراک کارکنــان 
ــور  ــرد. مدنی پ ــی ک ــان پیش بین ــغلی کارکن ــت ش از رضای
بــا عنــوان »بررســی  و همــکاران )1392( پژوهشــی را 
رابطــه هــوش هیجانــی و رضایــت شــغلی پرســتاران 
یافته هــا  انجــام دادنــد.  الزهــرا اصفهــان  بیمارســتان 
ــی،  ــی، خودتنظیم ــل خودآگاه ــن عوام ــه بی ــان داد ک نش
ــا رضایــت  ــی، خودانگیــزی، و مهــارت اجتماعــی ب همدل
ــد و  ــود دارد. بازون ــادار وج ــه معن ــتاران رابط ــغلی پرس ش
همــکاران )1392( در پژوهشــی بــا عنــوان »رابطــه هــوش 
هیجانــی، تعهــد ســازمانی و رضایــت شــغلی کارکنــان 
ــه ایــن نتیجــه  اداره کل تربیــت بدنــی اســتان لرســتان« ب
دســت یافتنــد کــه بیــن هــوش هیجانــی بــا تعهد ســازمانی 
و رضایــت شــغلی رابطــه مثبــت و معنــاداری وجــود دارد. 
همچنیــن بیــن تعهــد ســازمانی و رضایــت شــغلی رابطــه 
ــکاران  ــدی و هم ــد. عی ــاهده ش ــاداری مش ــت و معن مثب
)1392( در پژوهــش خــود بــا عنــوان »ارتبــاط هــوش 
هیجانــی و تعهــد ســازمانی بــا رفتــار شــهروندی ســازمانی 
در کارکنــان فدراســیون های ورزشــی جمهــوری اســلامی 
ایــران« بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه بیــن هــوش هیجانــی 
ــا رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان فدراســیون های  ب
محمدتبــار  دارد.  وجــود  معنــاداری  رابطــه  ورزشــی 
بــا عنــوان »بررســی  و همــکاران )1390( پژوهشــی را 
تأثیــر رفتارهــای شــهروندی ســازمانی، هــوش هیجانــی 
بــر رضایــت شــغلی کارکنــان شــرکت هفــت المــاس« 
آن  از  حاکــی  به دســت آمده  نتایــج  دادنــد.  انجــام 
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ــی  ــوش هیجان ــازمانی و ه ــهروندی س ــار ش ــه رفت ــت ک اس
در رضایــت شــغلی تأثیــر دارنــد. یعقوبــی و همــکاران 
و  هیجانــی  هــوش  بیــن  »رابطــه  بررســی  بــا   )2011(
ــران  ــان و مدی ــن کارکن ــازمانی در بی ــهروندی س ــار ش رفت
نتیجــه دســت  ایــن  بــه  ایــران«  شــرکت های مختلــف 
ــش  ــای پژوه ــر در نمونه ه ــن دو متغی ــن ای ــه بی ــد ک یافتن
رابطــه معنــی داری وجــود دارد. اســعدی و همــکاران 
)1390( پژوهشــی بــا عنــوان »بررســی ارتبــاط بیــن هــوش 
کتابــداران  در  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  و  هیجانــی 
کتابخانه هــای عمومــی )مــورد: کتابخانه هــای عمومــی 
ــت آمده از  ــج به دس ــد. نتای ــام دادن ــزد(« انج ــتان ی شهرس
ــاط  ــود ارتب ــوده و وج ــئله ب ــن مس ــد ای ــش مؤی ــن پژوه ای
بیــن هــوش هیجانــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی را 
تأییــد می کنــد. ناصــری )2009( بــه بررســی »رابطــه بیــن 
ــازمانی در  ــهروندی س ــار ش ــد و رفت ــی، تعه ــوش هیجان ه
ــران«  ــی ای ــب ورزش ــیون های منتخ ــان فدراس ــن کارکن بی
ــن  ــن ای ــه بی ــت ک ــت یاف ــه دس ــن نتیج ــه ای ــت و ب پرداخ
رابطــه معنــی داری  نمونه هــای پژوهــش  دو متغیــر در 
وجــود دارد و هــوش و تعهــد پیش بینی کننــده مناســب 
ــن1 و  ــد. ایلگی ــاهده ش ــیون ها مش ــار در فدراس ــن رفت ای
همــکاران )2009( در بررســی رابطــه بیــن هــوش هیجانــی 
و رفتــار شــهروندی ســازمانی بــا اثــر تعدیلــی جنســیت در 
ایــن رابطــه نتیجــه گرفتنــد کــه هــوش هیجانــی بــا تمامــی 
ــتقیم دارد.  ــه مس ــازمانی رابط ــهروندی س ــار ش ــاد رفت ابع
جنســیت در هــوش هیجانــی تأثیــری نداشــت؛ امــا رابطــه 
ــد  ــز بع ــه  ج ــهروندی را ب ــار ش ــی و رفت ــوش هیجان ــن ه بی
اســتفاده از هیجانــات تعدیــل کــرد. ساســوف2 )2009( در 
تحقیقــی درمــورد این کــه چگونــه هــوش عاطفــی در رفتــار 
شــهروندی ســازمانی کارکنــان تأثیــر می گــذارد نشــان 
داد بیــن هــوش عاطفــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی 
رابطــه مثبــت و معنــاداری وجــود دارد. ســولان3 )2008( 
رهبــری  هیجانــی،  هــوش  بیــن  رابطــه  بررســی  در 
آینده نگــر و رفتــار شــهروندی ســازمانی نتیجــه گرفــت 
ــری  ــی و رهب ــوش هیجان ــن ه ــی بی ــیار کم ــه بس ــه رابط ک
آینده نگــر وجــود دارد، امــا بیــن رهبــری آینده نگــر و 
رفتــار شــهروندی ســازمانی رابطــه مناســبی وجــود دارد. 
بیــن هــوش هیجانــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی رابطــه 
وجــود دارد و هــوش هیجانــی 19 درصــد از واریانــس 
می کنــد.  پیش بینــی  را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
1. Ilgınl 
2. Saathoff
3. Solan

ــر  ــی تأثی ــان )1387( در بررس ــدم و فرجی ــادی زاده مق ه
ــان  ــازمانی کارکن ــهروندی س ــار ش ــی در رفت ــوش عاطف ه
ــه  ــد ک ــه گرفتن ــی نتیج ــد عاطف ــش تعه ــردن نق ــا لحاظ ک ب
از میــان ابعــاد هــوش عاطفــی، خودمدیریتــی و مدیریــت 
ــدل  ــد عاطفــی طبــق م ــذاری در تعه ــا تأثیرگ روابــط، ب
تحلیــل مســیر، در رفتــار شــهروندی ســازمانی اثــر مثبــت 
ــد. امــا تأثیرگــذاری ســایر ابعــاد هــوش  و معنــاداری دارن
از  اجتماعــی  آگاهــی  و  خودآگاهــی  ازجملــه  عاطفــی، 
ــد.  ــد نش ــهروندی تأیی ــار ش ــی در رفت ــد عاطف ــق تعه طری
پاســانن4 )2000( در پژوهشــی تحــت عنــوان »هــوش 
ــای  ــوان پیش زمینه ه ــت به عن ــدان و صداق ــی، وج عاطف
رفتــار شــهروندی ســازمانی« بیــان داشــت کــه بیــن هــوش 
عاطفــی افــراد و رفتــار شــهروندی ســازمانی آن هــا رابطــه 
مثبــت و معنــاداری وجــود دارد. درمجمــوع می تــوان 
ــی  ــوش هیجان ــان ه ــه می ــه رابط ــرد ک ــل ک ــه تحلی این گون
و رضایــت شــغلی و نیــز رابطــه میــان هــوش هیجانــی 
ــوش  ــه ه ــبت رابط ــازمانی به نس ــهروندی س ــار ش ــا رفت ب
هیجانــی و تعهــد ســازمانی بیشــتر مــورد توجــه محققــان 
و مطالعــات پیشــین قــرار گرفتــه اســت و در تعــداد کمتری 
از تحقیقــات، رابطــه هــوش عاطفــی بررســی شــده اســت. 
ــهروندی  ــار ش ــا رفت ــی ب ــوش هیجان ــاط ه ــن ارتب همچنی
ســازمانی در تمامــی تحقیقــات مذکــور معنــادار و مثبــت 
نتیجه گیــری شــد. گفتنــی اســت ایــن موضــوع در رابطــه 
نقــش واســط  بــا درنظرگرفتــن  بیــن هــوش هیجانــی 
رضایــت شــغلی نیــز حاکــم اســت. نکتــه قابــل توجــه 
ــه  ــده، ب ــات بیان ش ــک از تحقیق ــه در هیچ ی ــت ک ــن اس ای
نقــش هــوش هیجانــی در رفتــار شــهروندی به صــورت 
ــاره  ــغلی اش ــت ش ــط رضای ــش واس ــا نق ــتقیم و ب غیرمس
نشــده اســت. در ایــن بخــش، مدلــی مفهومــی بــرای 
ــوش  ــر ه ــغلی در تأثی ــت ش ــط رضای ــش واس ــی نق بررس
صنعــت  در  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  در  هیجانــی 
ــده،  ــازه های مطرح ش ــط س ــه رواب ــا مطالع ــل داری، ب هت
می شــود.  ارائــه  موضــوع  ادبیــات  و  تحقیــق  پیشــینه 
شــده  ارائــه   1 شــکل  در  تحقیــق  مفهومــی  چارچــوب 
ــوش  ــیِ ه ــر اصل ــه متغی ــامل س ــوب ش ــن چارچ ــت. ای اس
شــغلی  رضایــت  مســتقل،  متغیــر  به منزلــه  هیجانــی 
به منزلــه متغیــر واســطه و رفتــار شــهروندی ســازمانی 

ــت.  ــته اس ــر وابس ــه متغی به منزل

                    

4. Pasanen
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برهمین اساس فرضیات مطرح شده عبارت اند از:
1( هوش هیجانی در رضایت شغلی مؤثر است؛

ــر  ــازمانی مؤث ــهروندی س ــار ش ــغلی در رفت ــت ش 2( رضای
اســت.

ــر  ــی در رفتــار شــهروندی ســازمانی مؤث 3( هــوش هیجان
اســت. 

ــار  ــغلی در رفت ــت ش ــق رضای ــی از طری ــوش هیجان 4( ه
ــت.  ــر اس ــازمانی مؤث ــهروندی س ش

روش شناسی تحقیق
تحقیــق حاضــر، از نظــر هــدف کاربــردی و براســاس روش 
ــت.  ــی اس ــوع پیمایش ــی و از ن ــا توصیف ــردآوری داده ه گ
ــار  ــه، چه ــای س ــق در هتل  ه ــن تحقی ــی ای ــرو مکان قلم
و پنــج ســتاره در اســتان آذربایجــان شــرقی، شــامل 
)چهــار  پتروشــیمی  ســتاره(،  )ســه  دریــا  هتل هــای 
ســتاره( و شــهریار )پنــج ســتاره( بــوده اســت. قلمــرو 
زمانــی تحقیــق تابســتان 1395 اســت. در ایــن پژوهــش، 
نمونه گیــری  روش  از  مدنظــر  افــراد  انتخــاب  بــرای 
ــه  ــب ک ــت؛ بدین ترتی ــده اس ــتفاده ش ــاده اس ــی س تصادف
افــراد مطالعه شــده بــا اســتفاده از جــدول اعــداد تصادفــی 
انتخــاب و پرســش نامه های پژوهــش در اختیــار آنــان 
ــش نامه  ــه پرس ــد ک ــته ش ــان خواس ــد و از آن ــرار داده ش ق
مذکــور را به دقــت مطالعــه کننــد و بــه پرســش های آنــان 
پاســخ دهنــد. داده  هــای لازم بــرای ایــن تحقیــق بــا روش 
نمونه گیــری تصادفــی ســاده از کارکنــان هتل هــای ســه، 
ــش نامه  ــزار پرس ــا اب ــز و ب ــهر تبری ــج ســتاره ش چهــار و پن
ــق  ــن تحقی ــاری ای ــه آم ــت. جامع ــده اس ــع آوری ش جم
شــامل کلیــه کارکنــان هتل هــای ســه، چهــار و پنــج 
ســتاره شــهر تبریــز در نظــر گرفتــه شــده اســت. بــا توجــه 
بــه محدودبــودن جامعــه آمــاری تحقیــق، از فرمــول 
شــد.  اســتفاده  نمونــه  حجــم  تعییــن  بــرای  کوکــران 
تعــداد هتل هــای مدنظــر در ایــن تحقیــق ســه هتــل 
ــتاره(،  ــه س ــا )س ــای دری ــد از: هتل ه ــه عبارت ان ــت ک اس

پتروشــیمی )چهــار ســتاره( و شــهریار )پنــج ســتاره( 
ــت. در  ــر اس ــان آن 420 نف ــداد کارکن ــوع تع ــه درمجم ک
پژوهــش حاضــر، براســاس فرمــول کوکــران حجــم نمونــه 

ــد. ــبه ش ــر محاس 200 نف

روش محاسبه حجم نمونه برای کارکنان: 
              

در پژوهــش حاضــر، از نرم افــزار اســمارت پــی ال اس 
اســتفاده شــده اســت کــه در زمینــه مدل ســازی معــادلات 
جزئــی،  مربعــات  حداقــل  روش  برپایــه  ســاختاری 
پرســش نامه  اســت.  مفیــد  و  پرکاربــرد  نرم افــزاری 
تحقیــق حاضــر براســاس تلفیقــی از پرســش نامه های 
اندازه گیــری  به منظــور   )1394( همــکاران  و  صیــادی 
و   )1991( همــکاران  و  پودســاکف  شــغلی،  رضایــت 
ارگان )1998( به منظــور اندازه گیــری رفتــار شــهروندی 
به منظــور   )1384( گریــوز1  و  برادبــری  و  ســازمانی 
اندازه گیــری هــوش هیجانــی و در قالــب مقیــاس پنــج  
رتبــه ای لیکــرت تدویــن شــده اســت. به منظــور ســنجش 
روایــی پرســش نامه، دو نــوع روایــی منطقــی و روایــی 
ســازه در نظــر گرفتــه شــد و در ایــن راســتا، روایــی محتوا، 
اعتبــار ظاهــری و اعتبــار عاملــی )تحلیــل عاملی( بررســی 
شــدند. آزمــون اعتبــار عاملــی پرســش نامه بــا کمــك 
نرم افــزار  از  اســتفاده  بــا  و  تأییــدی  عاملــی  تحلیــل 
ــی  ــای عامل ــه باره ــام شــد. هم ــی ال اس انج اســمارت پ
ــان دهنده  ــه نش ــود ک ــر از 0/5 ب ــق بالات ــای تحقی متغیره
اعتبــار  همچنیــن  اســت.  پرســش نامه  بــالای  روایــی 

1. Bradberry & Greaves

         
شکل 1: مدل مفهومی تحقیق
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محتــوای پرســش نامه بــا اتــکا بــه نظــر متخصصــان و 
اســتادان تأییــد  و اصلاحــات لازم انجــام شــد. به منظــور 
از  اطمینــان  و  پرســش نامه  پایایــی  ضریــب  محاســبه 
ــون  ــزار اندازه گیــری تحقیــق، از آزم ــی اب ــی درون هماهنگ
آلفــای کرونبــاخ اســتفاده شــد. ایــن کمیــت بیــن صفــر و 
ــدم  ــرف ع ــر، مع ــی صف ــب پایای ــد؛ ضری ــر می کن ــك تغیی ی
پایایــی کامــل  یــك، معــرف  پایایــی  پایایــی و ضریــب 
اســت. مقادیــر بــالای 0/7 بــرای آلفــای کرونبــاخ مطلــوب 
اســت )ســکاران، 1388(. در پژوهــش حاضــر، ضریــب 
ــه  ــوده، ک ــر 0/898 ب ــش نامه براب ــاخ کل پرس ــای کرونب آلف
ــج  ــت .نتای ــری اس ــزار اندازه گی ــوب اب ــی خ ــی از پایای حاک
ــك در  ــه تفکی ــنجش ب ــزار س ــی اب ــی پایای ــل از بررس حاص

ــت. ــده اس ــدول 1 آم ج

جدول 1: آلفای کرونباخ

ضریب آلفای کرونباخ تعداد سؤالات متغیر

0/912 16 هوش هیجانی

894/0 17 رضایت شغلی

888/0 16 رفتار شهروندی سازمانی

898/0 49 مجموع متغیرها

یافته  های تحقیق
ــرد  ــه م ــراد نمون ــد اف ــق، 48 درص ــج تحقی ــاس نتای براس
ــز  ــنی نی ــع س ــه توزی ــد. در زمین ــد زن بوده ان و 52 درص
31 درصــد در رده ســنی 20 تــا 30 ســال، 42 درصــد در 
رده ســنی 30 تــا 40 ســال، 19 درصــد در رده ســنی 40 
ــالا  ــه ب ــال ب ــنی 50 س ــد در رده س ــال و 8 درص ــا 50 س ت
تحصیــلات،  میــزان  زمینــه  در  همچنیــن  و  بوده انــد. 
ــد  ــم، 44 درص ــوق دیپل ــد ف ــم، 31 درص ــد دیپل 19 درص
مــدرک  دارای  درصــد   6 درنهایــت  و  کارشناســی 

بوده انــد. ارشــد  کارشناســی 

بررسی شاخص های برازش مدل
یافتــن یــک مــدل نظــری بــه لحــاظ آمــاری معنــادار 

کاربــردی  و  نظــری  مفهــوم  و  معنــا  دارای  و همچنیــن 
ــه  ــازی، معادل ــری مدل س ــه از به کارگی ــدف اولی ــت. ه اس
ــل  ــرای روش حداق ــه ب ــی ک ــار کل ــت. معی ــاختاری اس س
مربعــات جزئــی در نظــر گرفتــه شــد، جــی-اُ-اف )Gof( نــام 
ــک  ــا ی ــر ت ــی از صف ــار کران ــن معی ــاخص های ای دارد. ش
ــه چهــار شــاخص مطلــق، نســبی، مــدل  ــد و ب را دربردارن
ــی  ــی تقســیم می شــوند. مــدل درون ــی و مــدل بیرون درون
درواقــع همــان روابــط بین متغیرهــای مکنون یا همــان ضرایب 
مســیر اســت و مــدل بیرونــی درواقــع بــرآورد بارهــای عاملــی و 
تحلیــل عاملــی اســت )Fornell & Cha, 1994(. شــاخص های 
ــاخص های  ــر دو ش ــق، ه ــبی و مطل ــرازش نس ــی ب نیکوی
توصیفــی هســتند. چنانچــه ایــن شــاخص  ها بزرگ تــر 
ــج  ــد. از نتای ــب مدل ان ــند، مناس ــا 0/5 باش ــاوی ب ــا مس ی
حاصــل از برازندگــی مــدل نتیجــه می گیریــم کــه شــاخص 
مناســب تر  مــدل  ایــن  بــرای  نســبی  بــرازش  نیکویــی 
از مطلــق اســت. هرچنــد کــه تقریبــاً اکثــر شــاخص ها 
ــد از  ــن، بع ــت. بنابرای ــدل اس ــوب م ــی خ ــر برازندگ بیانگ
تأییــد مــدل، می تــوان نتایــج تحلیــل مســیر را در آزمــون 

ــت.  ــا پرداخ ــیر آن ه ــه تفس ــرد و ب ــه کار ب ــات ب فرضی

جدول 2: شاخص های برازندگی مدل

مقدارشاخص های برازندگی مدل

0/573مطلق

0/785نسبی

0/964مدل بیرونی

0/756مدل درونی

تحلیل مسیر
در تحلیــل مســیر روابــط بیــن متغیرهــا در یــك جهــت 
در  متمایــز  مســیرهای  به منزلــه  و  می یابنــد  جریــان 
نظرگرفتــه می شــوند. مفاهیــم تحلیــل مســیر در بهتریــن 
صــورت، از طریــق ویژگــی عمــده آن، یعنــی نمــودار مســیر 
ــکار  ــا را آش ــن متغیره ــی بی ــی احتمال ــای علّ ــه پیونده ـ ک
ــای  ــی فرضیه ه ــرای بررس ــوند. ب ــن می ش ــازد ـ تبیی می س

ــرازش شــود: ــر ب تحقیــق لازم اســت کــه مــدل کلــی زی
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بررسی فرضیه  های تحقیق
به منظــور بررســی تمامــی فرضیه هــای ایــن پژوهــش، 
ابتــدا ضریــب مســیر محاســبه، ســپس معنــاداری ضریــب 
بررســی می شــود. چنانچــه  آزمــون  آمــاره  بــا  مســیر 
معنــاداری  ســطح  از  محاسبه شــده  معنــاداری  ســطح 
آزمــون )0α/05=( کوچك تــر باشــد، فرضیــه مربــوط تأییــد 
می شــود و در صورتــی کــه مقــدار آن از α 0/05=بیشــتر 

باشــد، فرضیــه مرتبــط بــا آن رد می شــود.

جدول 3: مسیرهای مستقیم متغیرهای فرضیات اصلی

نتیجهمعناداریآماره آزمونضریب مسیرمسیر مستقیم

 هوش هیجانی -

 تأیید0/718223/7000/0رضایت شغلی

 رضایت شغلی - رفتار
  تأیید0/835476/8000/0شهروندی سازمانی

 هوش هیجانی- رفتار
  تأیید0/484911/4000/0شهروندی سازمانی

ــا توجــه  ــه ب در فرضیــه 1، ضریــب مســیر 0/718 اســت ک
ــرآورد  ــر 0/000 ب ــه براب ــاداری ک ــال معن ــدار احتم ــه مق ب
ــه  ــوان نتیجــه گرفــت ک شــده و از 0/05 کمتــر اســت می ت
ایــن ضریــب مســیر در ســطح خطــای 0/05 معنــی دار 
اســت؛ یعنــی هــوش هیجانــی تأثیــر مثبــت و معنــاداری 
در رضایــت شــغلی دارد. در فرضیــه 2، ضریــب مســیر 
0/835 اســت کــه بــا توجــه بــه مقــدار احتمــال معنــاداری 
کــه برابــر 0/000 بــرآورد شــده و از 0/05 کمتــر اســت 
می تــوان نتیجــه گرفــت کــه ایــن ضریــب مســیر در ســطح 
ــغلی  ــت ش ــی رضای ــت؛ یعن ــی دار اس ــای 0/05 معن خط
تأثیــر مثبــت و معنــا داری در رفتــار شــهروندی ســازمانی 
ــا  ــه ب ــت ک ــیر 0/484 اس ــب مس ــه 3، ضری دارد. در فرضی
ــر 0/000  ــه براب ــاداری ک ــال معن ــدار احتم ــه مق ــه ب توج
بــرآورد شــده و از 0/05 کمتــر اســت می تــوان نتیجــه 
ــای 0/05  ــطح خط ــیر در س ــب مس ــن ضری ــه ای ــت ک گرف
ــت و  ــر مثب ــی تأثی ــوش هیجان ــی ه ــت؛ یعن ــی د ار اس معن

ــازمانی دارد.  ــهروندی س ــار ش ــاداری در رفت معن

شکل 2: تحلیل مسیر مدل
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جدول 4: مسیر غیرمستقیم متغیرهای فرضیات اصلی

 ضریباز طریق متغیرمسیر غیرمستقیم
 نتیجهمسیر

 هوش هیجانی-  رفتار
 تأیید599/0رضایت شغلیشهروندی سازمانی

بــه منظــور محاســبه اثــر غیرمســتقیم )نقــش متغیــر 
ــی در رضایــت  ــر مســتقیم هــوش هیجان ــد اث ــط(، بای واس
رفتــار  در  شــغلی  رضایــت  مســتقیم  اثــر  در  را  شــغلی 
ــا: ــود ب ــر می ش ــه براب ــرد ک ــرب ک ــازمانی ض ــهروندی س ش
0/718*0/835=0/599

بنابرایــن چــون اثــر غیرمســتقیم )0/599( از اثــر مســتقیم 
تأییــد  بیشــتر شــده اســت، فرضیــه چهــارم   )0/484(
رضایــت  ازطریــق  هیجانــی  هــوش  یعنــی  می شــود؛ 
ــی دار و  ــر معن ــازمانی تأثی ــهروندی س ــار ش ــغلی در رفت ش

مثبتــی دارد. 

نتیجه گیری 
در عصــر حاضــر، طراحــان نظام هــای ســازمانی اغلــب 
ــه کســب هدف هــای راهبــردی  تــلاش خــود را معطــوف ب
ــن  ــی چنی ــا طراح ــد ب ــد و برآن ان ــی کرده ان ــت رقابت و مزیّ
در  را  ســازمان ها  رهبــری  یــا  بقــا  بســتر  نظام هایــی، 
بازارهــای امــروزی پدیــد آورنــد. آنچــه در ایــن میــان 
مهــم بــه  نظــر می آیــد و بیشــتر توجــه ایــن طراحــان را بــه 
ــن  ــانی در ای ــع انس ــت مناب ــد، اهمی ــوف می کن ــود معط خ
نظام هــا و نقــش آن در تحقــق هدف هــای مدنظــر اســت. 
ــل  ــته ترین عام ــه برجس ــانی به منزل ــع انس ــن، مناب بنابرای
ــب  ــی و متعاق ــعه کارآفرین ــد و توس ــی در رش ــت رقابت مزیّ
آن، تمایــز ســازمان ها از یکدیگــر، بیــش از گذشــته مــورد 
ــان  ــت. کارکن ــه اس ــرار گرفت ــان ق ــران و محقق ــه مدی توج
تأثیــر  تحــت  انســانی  ســرمایه های  نقــش  در  شــرکت 
ــغلی  ــت ش ــع، رضای ــد و درواق ــرار دارن ــغلی ق ــت ش رضای
یکــی از عوامــل بســیار مهــم در موفقیــت ســازمان ها و 
ــه  ــت ک ــی اس ــه عوامل ــی رود و ازجمل ــمار م ــرکت ها به ش ش
ــردی  ــت ف ــاس رضای ــز احس ــی و نی ــش کارآی ــبب افزای س
ــل  ــد تعام ــازمان ها می توانن ــان س ــی کارکن ــود. زمان می ش
خوبــی بــا مشــتریان داشــته باشــند کــه از شــغل و جایــگاه 
ــه احســاس  ــی ک ســازمانی خــود راضــی باشــند. کارمندان
شــهروندی  رفتارهــای  بــه  معمــولًا  می کننــد  رضایــت 
ــا هــدف بررســی  ــد. تحقیــق حاضــر ب ســازمانی متمایل ان

ــی  ــوش هیجان ــر ه ــغلی در تأثی ــت ش ــط رضای ــش واس نق
ــل داری در  ــت هت ــازمانی در صنع ــهروندی س ــار ش در رفت
ــان  ــتان آذربایج ــتاره اس ــج س ــار و پن ــه، چه ــای س هتل  ه
شــرقی در تابســتان 1395 انجــام شــده اســت. نتایــج 
رضایــت  تأثیــر  کــه  اســت  آن  از  حاکــی  به دســت آمده 
شــغلی در رفتــار شــهروندی ســازمانی مســتقیم و معنــادار 
اســت. در تحقیقاتــی کــه فــولادی و همــکاران )1393( 
و اســماعیلی مقــدم و همــکاران )1392( انجــام دادنــد 
ــت  ــهروندی مثب ــار ش ــغلی و رفت ــت ش ــاط رضای ــز ارتب نی
و معنــادار اســت. در نتیجــه می تــوان گفــت تحقیقــات 
همســویی  حاضــر  تحقیــق  از  بُعــد  ایــن  بــا  مذکــور 
ــج  ــا نتای ــن ب ــر همچنی ــق حاض ــج تحقی ــل دارد. نتای کام
مدنی پــور   ،)1395( همــکاران  و  دودانگــه  تحقیقــات 
و   )1393( همــکاران  و  فــولادی   ،)1392( همــکاران  و 
نیــز قســمتی از تحقیــق بازونــد و همــکارن )1392(، از 
ــادار  ــت و معن ــتقیم مثب ــاط مس ــری ارتب ــث نتیجه گی حی
همســویی  شــغلی،  رضایــت  و  هیجانــی  هــوش  بیــن 
ــه  ــز این گون ــر نی ــش حاض ــان پژوه ــه محقق ــد؛ چراک دارن
به طــور  هیجانــی  هــوش  کــه  می کننــد  نتیجه گیــری 
مســتقیم و معنــاداری در رضایــت شــغلی تأثیرگذار اســت. 
تحقیــق  در  به دســت آمده  نتیجه گیری هــای  دیگــر  از 
ــی  حاضــر ارتبــاط مثبــت و معنــادار متغیــر هــوش هیجان
ــور  ــت. همان ط ــازمانی اس ــهروندی س ــار ش ــر رفت و متغی
ــوزه  ــن ح ــی در ای ــات فراوان ــد تحقیق ــر ش ــر ذک ــه پیش ت ک
انجــام شــده اســت. در تحقیقــات یعقوبــی و همــکاران 
و  ایلگیــن  و   )1390( همــکاران  و  اســعدی   ،)2011(
همــکاران )2009( نیــز ارتبــاط بیــن ایــن دو متغیــر مثبــت 
گفــت  می تــوان  اســت.  شــده  نتیجه گیــری  معنــادار  و 
مجمــوع تحقیقــات مذکــور بــه همــراه بخشــی از تحقیقــات 
ســولان )2008(، عیــدی و همــکاران )1392(، ســادات 
حســینی و زیــرک )2016( و ناصــری )2009( همســویی 
و همگرایــی دارد. در تحقیــق حاضــر، تأثیــر غیرمســتقیم 
هــوش هیجانــی در رفتــار شــهروندی ســازمانی از طریــق 
نقــش واســط رضایــت شــغلی بررســی شــد. گفتنــی اســت 
ــوع  ــن موض ــه ای ــین ب ــات پیش ــک از تحقیق ــه در هیچ ی ک
ایــن  بررســی  حیــث،  ایــن  از  و  بــود  نشــده  پرداختــه 
ــت  ــت. درنهای ــر اس ــش حاض ــای پژوه ــر از نوآوری ه تأثی
ــوش  ــه ه ــه داد ک ــه خاتم ــری را این گون ــوان نتیجه گی می ت
ــغلی و  ــت ش ــتقیم در رضای ــت و مس ــور مثب ــی به ط هیجان
رفتــار شــهروندی ســازمانی تأثیــر می گــذارد و همچنیــن 
تأثیــر هــوش هیجانــی در رفتــار شــهروندی ســازمانی 
ــا  ــت. ب ــادار اس ــت و معن ــز مثب ــتقیم نی ــورت غیرمس به ص
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نتایــج  و  صورت گرفتــه  تجزیه وتحلیل هــای  بــه  توجــه 
ــا هریــک از  ــل مرتبــط ب به دســت آمده، پیشــنهادهای ذی

فرضیه هــا و ابعــاد هــوش هیجانــی ارائــه می شــود:
هــوش  تأثیرگــذاری  بــه  توجــه  بــا  هیجانــی:  هــوش 
بــه  ســازمانی،  شــهروندی  رفتــار  بــروز  در  هیجانــی 
و  جــذب  فراینــد  در  کــه  می شــود  پیشــنهاد  ســازمان 
ــراد را از  ــی اف ــوش هیجان ــانی، ه ــروی انس ــتخدام نی اس
طریــق آزمون هــای معتبــر ســنجیده و در پســت های 
هیجانــی  هــوش  بــا  افــراد  از  حســاس  و  مدیریتــی 
بالاتــر بهــره گیرنــد. بســیاری از صاحب نظــران رفتــار 
ســازمانی معتقدنــد کــه هــوش هیجانــی اکتســابی اســت و 
می تــوان آن را در افــراد تقویــت کــرد؛ بنابرایــن پیشــنهاد 
آموزشــی  برنامه هــای  هتل هــا  مدیــران  کــه  می شــود 
ــان  ــی کارکن ــوش هیجان ــت ه ــدف تقوی ــا ه ــبی را ب مناس
هرچــه  بــروز  بــه  طریــق  ایــن  از  کــرده،  برنامه ریــزی 
بیشــتر رفتــار شــهروندی ســازمانی کمــک کننــد. تشــویق 
ــد، باعــث ایجــاد  کارکنانــی کــه رفتارهــای فرا نقشــی دارن
ــهروندی  ــار ش ــروز رفت ــرای ب ــان ب ــایر کارکن ــزه در س انگی
خواهنــد شــد؛ بنابرایــن توصیــه می شــود کــه ایــن افــراد 
شناســایی، بــه ســایرین معرفــی و مــورد تقدیــر و تجلیــل 

ــوند.  ــع ش واق
خودآگاهــی: کارکنــان نقــاط قــوت و ضعــف خــود را 
ــه  ــود را آن گون ــف خ ــات و عواط ــخیص داده، احساس تش
افــرادی  زیــرا  کننــد؛  شناســایی  می دهــد  رخ  کــه 
کــه دارای ســطح بالایــی از خودآگاهــی باشــند قــادر 
بــوده،  خــود  توانایی هــای  بینانــه  واقــع  ارزیابــی  بــه 
می تواننــد احساســات خــود را در هــر لحظــه خــاص 
تشــخیص دهنــد. نتیجــه ایــن امــر، کســب مهارت بیشــتر 
در کنتــرل و هدایــت وقایــع زندگــی بــوده، و بــرای کنتــرل 
لحظه به لحظــه احساســات و درک خویشــتن مؤثــر اســت. 
همچنیــن پیشــنهاد می شــود اختیــارات بیشــتری بــه 
ــرادی  ــازی اف ــرا توانمندس ــود؛ زی ــراد داده ش ــه اف این گون
کــه قادرنــد آزادانــه احساســات و عواطــف خــود را تحــت 
ــای  ــا، کاره ــت از آن ه ــتفاده درس ــا اس ــرار داده، ب ــر ق نظ
خــود را ســاده تر و راحت تــر انجــام دهنــد، موجــب بهبــود 
عملکــرد ســازمان خواهنــد شــد. همچنیــن فراهم کــردن 
شــیوه  و  خودافشــایی  درمــورد  آموزشــی  برنامه هــای 
بیــان احساســات و عواطــف خــود بــه دیگــران، می توانــد 
مفیــد واقــع شــود و روابــط اجتماعــی مدیــران و کارکنــان 

ــد.  ــم کن ــکاران را فراه و هم
خودمدیریتــی: مدیــران بــرای ارتقــا و به کارگیری شــاخص 
خودمدیریتــی بایــد در هنــگام اســترس و اضطــراب و قبل 
از انجــام هــر اقــدام ســریع و نســنجیده، درمــورد آن فکــر 

ــود  ــال خ ــا و اعم ــه کنش ه ــر و نتیج ــن اث ــد. همچنی کنن
ــی و  ــارهای روان ــه، فش ــر گرفت ــران را در نظ ــر روی دیگ ب
تشــویش های خــود را بــه طــور مؤثــر اداره کننــد؛ بــه ایــن 
معنــی کــه حتــی در زمــان خشــم، کنتــرل خود را از دســت 
ندهنــد و میــزان بــروز احســاس خشــم را در اختیــار خــود 
وضعیــت،  تجزیه وتحلیــل  از  پــس  درنهایــت  بگیرنــد؛ 
بــه ابــراز احساســات بپردازنــد. عامــل خودمدیریتــی 
ــط  ــرا در محی ــت؛ زی ــم اس ــیار مه ــی بس ــل رقابت ــه دلای ب
متغیــر و متحولــی کــه ســازمان ها فرســوده می شــوند، 
فقــط افــرادی قــادر بــه تطبیــق بــا تغییــرات و حفــظ بقــا 

هســتند کــه بــر احساســات خــود تســلط دارنــد. 
آگاهــی  مؤلفــه  بــا  ارتبــاط  در  اجتماعــی:  آگاهــی 
اجتماعــی، کارکنــان بایــد در شناســایی احساســات و 
عواطــف همــکاران و زیردســتان بکوشــند. همچنیــن 
ــد،  ــر بگیرن ــران در نظ ــری را در دیگ ــرات تصمیم گی تأثی
ــر احساســات دیگــران تمرکــز  ــی باشــند و ب شــنونده خوب

ــد.  کنن
بــه  روابــط،  مدیریــت  روابــط: درخصــوص  مدیریــت 
مدیــران منابــع انســانی پیشــنهاد می شــود افــرادی را کــه 
مدیریــت روابــط بالایــی دارنــد شناســایی کــرده، از آن هــا 
در کارهــای پــروژه ای و فعالیت هــای تیمــی بهــره گیرنــد؛ 
زیــرا موفقیــت در ایــن بخش هــا مســتلزم توانمندی هــای 
فــردی و اجتماعــی بالاســت. اســتفاده از افــرادی بــا 
مدیریــت روابــط بــالا در مقــام مدیــر پــروژه یــا ســرگروه، 
باعــث تقویــت تفکــر مثبــت، تنش زدایــی، بهبــود روابــط 

و انعطاف پذیــری و بهبــود نتایــج کار می شــود.
از  نمونه گیــری  انجــام  بــرای  پژوهــش  ایــن  محققــان 
ــه  ــد. ب ــتفاده کردن ــاده اس ــی س ــری تصادف روش نمونه گی
محققــان آتــی پیشــنهاد می شــود بــرای انجــام تحقیقــات 
اســتفاده  نمونه گیــری  روش هــای  ســایر  از  مشــابه، 
انجــام  بــا  می تواننــد  پژوهشــگران  همچنیــن  کننــد. 
کشــور،  اســتان های  ســایر  در  مشــابه  پژوهش هــای 
ــورد  ــش را م ــن پژوه ــای ای ــری یافته ه ــزان تعمیم پذی می

ــد.  ــرار دهن ــون ق آزم

منابع
مؤثــر  عوامــل  بررســی   .)1395( فرشــته  احمدیــان، 
در معرفــی بــازار تبریــز بــه عنــوان برنــد گردشــگری، 
جغرافیــا  رشــته  در  ارشــد  کارشناســی  پایان نامــه 
برنامه ریــزی  گرایــش  گردشــگری،  برنامه ریــزی  و 
و  جغرافیــا  دانشــکده  تبریــز-  دانشــگاه  منطقــه ای، 

. ی یــز مه ر نا بر
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 .)1392( مســعود  قدســی،  و  محمدرضــا  اســماعیلی، 
ــغلی  ــت ش ــر رضای ــی ب ــوش هیجان ــرات ه ــی تأثی »بررس
و تعهــد ســازمانی کارکنــان زن )مــورد مطالعــه: ادارات 
بــرق اســتان تهــران(«. فصل نامــه علمــی ـ پژوهشــی زن و 

مطالعــات خانــواده، دوره 5، شــماره 20، ص 20-7.
و  مرتضــی  دوســتی،  فاطمــه،  مقــدم،  اســماعیلی 
گــودرزی، محمــود )1392(. »رابطــه رضایــت شــغلی و 
رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان اداره کل ورزش و 
جوانــان اســتان مازنــدران«. نشــریه رویکردهــای نویــن در 

.51-43 ص   ،2 شــماره   ،1 دوره  ورزشــی،  مدیریــت 
شــفیعی  و  غزالــه  ندافــی،  میرمحمــد،  اســعدی، 
رودپشــتی، میثــم )1390(. »بررســی ارتبــاط بیــن هــوش 
کتابــداران  در  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  و  هیجانــی 
کتابخانه هــای عمومــی؛ مــورد: کتابخانه هــای عمومــی 
اطلاع رســانی،  و  کتابــداری  نشــریه  یــزد«.  شهرســتان 

.153-125 ص   ،1 شــماره   ،14 دوره 
اســمعیلی،  و  میرمحمــد  کاشــف،  کیومــرث،  بازونــد، 
تعهــد  هیجانــی،  هــوش  »رابطــه   .)1392( محمدرضــا 
ســازمانی و رضایــت شــغلی کارکنــان اداره کل تربیــت 
بدنــی اســتان لرســتان«. نشــریه مدیریــت ورزشــی، دوره 

.143-125 ص   ،4 شــماره   ،5
هــوش   .)1384( جیــن  گریــوز،  و  تراویــس  برادبــری، 
مهــدی  ترجمــه  آزمون هــا(.  و  )مهارت هــا  هیجانــی 

ســاوالان. نشــر  تهــران:  گنجــی، 
حســین پور،  و  بهمــن  حاجی پــور،  مریــم،  جلیلیــان، 
محمــد )1391(. »بررســی رابطــه هــوش عاطفــی و رفتــار 
شــهروندی ســازمانی )مطالعــه مــوردی: کارکنــان ســازمان 
آب و بــرق خوزســتان(، مجلــه مدیریــت فرهنگــی،دوره 6، 

شــماره 16، ص 93-81.
حســن زاده ثمریــن، تــورج و ســفیدکار، ســپیده )1393(. 
رفتــار  و  ســازمانی  فضیلــت  بیــن  رابطــه  »بررســی 
پژوهشــی  ـ  علمــی  فصل نامــه  ســازمانی«.  شــهروندی 
ــماره  ــول(، دوره 23، ش ــود و تح ــت )بهب ــات مدیری مطالع

.155-141 ص   ،86
ــاروی،  ــان س ــیدمهدی، محمدی ــی، س ــینی قادیکلای حس
محســن و ابــو، حســین )1391(. »بررســی رابطــه بیــن 
ادراك برابــری بــا تعهــد ســازمانی و رضایــت شــغلی در 
ــوادکوه«.  ــتان س ــرورش شهرس ــوزش و پ ــران آم ــن دبی بی
)پژوهشــگر(،دوره 9، شــماره 25،  فصل نامــه مدیریــت 

ص10-1.
دودانگــه، ســجاد، ذاکریــان، ســیدابوالفضل، دهقانــی، 
محمــد، قاضــی طباطبایــی، ســید محمــود و پیرمنــد، 
رضــا )1395(. »بررســی رابطــه هــوش هیجانــی و رضایــت 

شــغلی کارکنــان بــا اســتفاده از مــدل معــادلات ســاختاری 
ــت و  ــه بهداش ــران«. فصل نام ــت ته ــع نف ــی از صنای در یک

ایمنــی کار، دوره 6، شــماره 1، ص 42-31.
 .)1394( ابتهــال  زنــدی،  و  زاهــدی، شمس الســادات، 
»بررســی تأثیــر هــوش هیجانــی بــر رفتــار شــهروندی 
ســازمانی در صنعــت هتــل داری«. دوفصل نامــه مطالعــات 

اجتماعــی گردشــگری ،دوره 3، شــماره 5، ص22-1.
در  تحقیــق  روش هــای   .)1388( اومــا  ســکاران، 
ــیرازی،  ــود ش ــی و محم ــد صائب ــه محم ــت. ترجم مدیری
تهــران: مؤسســه عالــی آمــوزش و پژوهــش مدیریــت و 

 . ی یــز مه ر نا بر
شــریفی درآمــدی، پرویــز و آقایــار، ســیروس )1386(. 
قلمــرو  در  هیجانــی  هــوش  کاربــرد  هیجانــی:  هــوش 

ســپاهان. انتشــارات  اصفهــان:  هیجــان. 
شــفیعی رودپشــتی، میثــم و میرغفــوری، ســیدحبیب اله 
ــداران و  ــی کتاب ــوش هیجان ــه ه ــنجش درج )1387(. »س
ــداران  ــوردی: کتاب ــه م ــای آن )مطالع ــدی مؤلفه ه رتبه بن
یــزد(«.  شهرســتان  عمومــی  کتابخانه هــای  در  شــاغل 
نشــریه کتابــداری و اطلاع رســانی، دوره 11، شــماره 3، 

.28-7 ص 
ــن  ــور، امی ــه و نیک پ ــرد، راحل ــعید، چمنی ف ــادی، س صی
)1394(. »نقــش میانجــی رضایــت شــغلی کارکنــان در 
نیــروی  بهــره وری  و  فکــری  ســرمایه های  بیــن  رابطــه 
ــمال  ــه ش ــارت منطق ــک تج ــه: بان ــورد مطالع ــانی )م انس
ــت  ــی مدیری ــی ـ پژوهش ــه علم ــران(«. فصل نام ــرب ته غ

بهــره وری، دوره 9، شــماره 34، ص 43-27. 
عاقــل، قاســم و لگزیــان، ســمیه )1387(. »بررســی رابطــه 
در مشــاغل  و رضایــت مشــتری  بیــن رضایــت شــغلی 
دهــم،  ســال  صــادرات،  بانــک  فصل نامــه  خدماتــی«. 

 .92-89 ص   ،46 شــماره 
عیــدی، حســین، هنــری، حبیــب و ناصــری پلنگــرد، ولــی 
ــا  ــازمانی ب ــد س ــی و تعه ــوش هیجان ــاط ه )1392(. »ارتب
ــیون های  ــان فدراس ــازمانی در کارکن ــهروندی س ــار ش رفت
ورزشــی جمهــوری اســلامی ایــران«. نشــریه مدیریــت 
منابــع انســانی در ورزش، دوره 1، شــماره 1، ص 25- 35.
فولادونــدی، معصومــه، امیــر اســماعیلی، محمدرضــا، 
رمضانــی،  و  غلامرضــا  فولادونــدی،  مریــم،  توفیقــی، 
ــای  ــغلی و رفتاره ــت ش ــاط رضای ــه )1393(. »ارتب مرضی
شــهروندی ســازمانی پرســتاران شــاغل در بخش هــای 
ویــژه و اورژانــس بیمارســتان های آموزشــی شــهر کرمــان 
 ،3 دوره  توســعه،  و  بهداشــت  مجلــه   .»1391 ســال  در 

 .350-341 ص   ،4 شــماره 
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محمدرضــا  آزاده دل،  و  علــی  ســلیمانی،  قلی پــور 
)1380(. مبانــی رفتــار ســازمانی. تهــران: انتشــارات 

وارســته. 
 .)1382( حمیدرضــا  جعفــری،  و  امیــر  قمرانــی، 
ســومین  نابینایــی،  و  هیجانــی  هــوش  بــر  درآمــدی 
نابینــای  دانش آموختــگان  و  دانشــجویان  همایــش 

تهــران. ایــران، 
ــی  ــا )1382(. »بررس ــگری، گیت ــا و عس ــدی، علیرض کل
میــزان رضایــت شــغلی معلمــان ابتدایــی آمــوزش و 
پــرورش شــهر تهــران«. مجلــه روان شناســی و علــوم 

 .120-103 ص   ،1 شــماره   ،33 دوره  تربیتــی، 
کریمــی، فریبــا، حســومی، فهیمــه و لیــث صفــار، زهــرا 
هیجانــی  هــوش  مولفه هــای  بیــن  »رابطــه   .)1391(
و ابعــاد رفتــار شــهروندی ســازمانی دبیــران مــدارس 
ــو در  ــی ن ــه رهیافت ــان«. فصل نام ــهر اصفه ــطه ش متوس
ــماره 1، ص 166-151. ــی، دوره 3، ش ــت آموزش مدیری
عطاءالــه  هرنــدی،  و  محمــد  میمنــد،  محمــودی 
)1393(. »تبییــن نقــش رفتــار شــهروندی ســازمانی در 
ــت  ــه مدیری ــتری«. مجل ــی مش ــد مبتن ــژه برن ارزش وی

.125-145 ص   ،1 شــماره   ،3 دوره  بازاریابــی، 
محمدتبــار، ســمیه، اســکندری، حســین و عباس پــور، 
عبــاس )1390(. »بررســی تأثیــر رفتارهــای شــهروندی 
ســازمانی، هــوش هیجانــی بــر رضایــت شــغلی کارکنــان 
ــاوره و  ــگ مش ــه فرهن ــاس«. فصل نام ــت الم ــرکت هف ش

ــماره 7، ص 66-49. ــی، دوره 2، ش روان درمان
رحیمــی،  شــهناز،  محققیــان،  نادیــا،  مدنی پــور، 
»بررســی   .)1392( غلامعلــی  صیــادی،  و  محســن 
رابطــه هــوش هیجانــی و رضایــت شــغلی پرســتاران 
علمــی  فصل نامــه  اصفهــان«.  الزهــرا  بیمارســتان 
 ،1 دوره  حیدریــه،  تربــت  پزشــکی  علــوم  دانشــگاه 

.69-63 ص   ،2 شــماره 
مقیمــی، ســید محمــد )1385(. ســازمان و مدیریــت 

رویکــردی پژوهشــی، تهــران: انتشــارات ترمــه. 
ــش  ــلاجقه )1391(. »نق ــنجر، س ــن و س ــور، امی نیک پ
کارکنــان«.  شــغلی  رضایــت  در  ســازمانی  چابکــی 
دوماهنامــه مدیریت، دوره 23، شــماره 66، ص 36-31. 
ــان )1387(.  ــان، مرج ــرم و فرجی ــدم، اک ــادی زاده مق ه
رفتــار،  بــر  عاطفــی  هــوش  تأثیرگــذاری  »بررســی 
کــردن  لحــاظ  بــا  کارکنــان  ســازمانی  شــهروندی 
ــت«.  ــک مل ــوردی بان ــه م ــی؛ مطالع ــد عاطف ــش تعه نق
 ،28 شــماره   ،7 دوره  مدیریــت،  پیــام  فصل نامــه 

.128 -103 ص 
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