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Abstract
Purpose: This study aimed to investigate the effects of emotional  
intelligence on the occurrence of positive work behaviors such as  
organizational citizenship behavior and the reduction of destructive  
behaviors such as unproductive work behavior in the organization.
Methodology: This research was of applied and survey type. The statistical  
population consisted of all 315 employees of the Sports and Youth  
Departments of Zanjan Province. Using the Morgan table, the sample 
size was determined to be 172 and finally, 160 completed standardized 
questionnaires were analyzed. Data analysis was performed through path 
analysis method and structural equation model, using Lisrel software.
Findings: According to the research findings, there is significant  
inverse relationship between emotional intelligence and unproductive 
work behavior, a positive and significant relationship exists between 
emotional intelligence and organizational citizenship behavior, and  
finally, organizational citizenship behavior and unproductive work  
behavior have inverse and significant relationship.
Originality: The findings of this research can play a significant role in 
the better and voluntary implementation of organizational citizenship 
behaviors and the decline of non-productive behaviors, thus increasing 
productivity in the organization.
Implications: By increasing the emotional intelligence of employees,  
organizations can adopt arrangements in order to strengthen the behavior of 
organizational citizenship, sense of sacrifice, and work commitment and as 
a result, can lower tendency to commit violations in the work environment.

Keywords:  Emotional Intelligence, Organizational Citizenship Behavior, 
Unproductive Work Behavior, Employee Performance, Sports 
and Youth Department.
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چکید‌‌ه:
هدف: پژوهش حاضر با هدف بررسی تاثیر هوش هیجانی بر بروز رفتارهای مثبت کاری از 
جمله رفتار شهروندی سازمانی و کاهش رفتارهای مخرب و منفی مانند رفتار کاری غیرمولد 

در سازمان انجام می گیرد.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: پژوهش از نوع کاربردي و پیمایشی است. جامعه 
آماری پژوهش را کلیه کارکنان اداره های ورزش و جوانان استان زنجان تشکیل می دهند که 
جمعاً 315 نفر هستند. تجزیه وتحلیل 160 پرسشنامه استاندارد از طریق تحلیل مسیر و مدل 

معادلات ساختاري و با استفاده از نرم افزار لیزرل انجام شد.
یافته ها: رابطه معکوس و معناداری بین هوش هیجانی و رفتار کاری غیرمولد، رابطه مثبت 
و معناداری بین هوش هیجانی و رفتار شهروندی سازمانی، و رابطه معکوس و معناداری بین 

رفتار شهروندی سازمانی و رفتار کاری غیرمولد وجود دارد.
پیشنهادهای اجرایی: یافته  های این پژوهش می  تواند در اجرای بهتر و داوطلبانه رفتارهای 
شهروندی سازمانی و افول رفتارهای غیرمولد و به تبع آن، افزایش بهره وری در سازمان نقش 
بسزایی داشته باشد. مدیران سازمان ها می توانند ترتیبی اتخاذ نمایند که با افزایش هوش 
هیجانی کارکنان موجب تقویت رفتار شهروندی سازمانی، حس فداکاری، و تعهد کاری در 

آنان شوند، و در نتیجه، گرایش کم تری به انجام تخلف در محیط کار شاهد باشند.

کلید‌‌واژه‌ها:  هوش هیجانی، رفتار شهروندی سازمانی، رفتار کاری 
غیرمولد، عملکرد کارکنان، اداره های ورزش و جوانان.
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مقد‌‌مه

از دیدگاه صاحب نظران، منابع انسانی مهم ترین و باارزش ترین منبع در اختیار سازمان به شمار 
می رود که با بکارگیری صحیح، استفاده مطلوب، و ایجاد انگیزۀ کافی و هماهنگی مناسب میان آن ها 
می توان سازمان را به اهداف از قبل پیش بینی شده رساند. بی شک نیروی انسانیِ در اختیار سازمان دارای 
توانمندی ها و قابلیت های مناسبی است که می توان با ایجاد شرایط مطلوب کاری، بیش ترین استفاده 
از آن را در درون سازمان داشت )Giooki et al., 2019(. امروزه روان شناسان تاکید دارند که کارکنان 
سازمان ها باید فراتر از وظایف رسمی خود عمل کنند. یکی از مهارت هایی که می تواند به کارکنان در 
این راه کمک کند، رفتار شهروندی سازمانی )OCB(1 است. رفتار شهروندی سازمانی رفتاری منحصر به 
فرد، اختیاری و فراوظیفه ای است که در افزایش عملکرد اثربخش سازمان موثر است و به طور مستقیم یا 
 .)Baharvand et al., 2018( غیرمستقیم به وسیله سیستم پاداش رسمی سازمان سازماندهی می شود
در نقطه مقابل رفتار شهروندی سازمانی، رفتار کاری غیرمولد )CWB(2 قرار دارد که شامل رفتاری 
ارادی است و مضرات آن متوجه سازمان یا افراد آن می گردد. انحرافاتی از قبیل عدم انجام وظایف، 
تاخیر به دلایل عمدی و غیبت، سرقت و سوء استفاده از اموال شرکت، و همچنین رفتار پرخاشگرانه 
و  به سازمان  نسبت  را  منفی کارکنان  رفتارهای  به طور کلی،  و  به همکاران  نسبت  و خشونت آمیز 
همکاران شامل می گردد )Fox & Spector, 2001(. از سوی دیگر، پژوهش ها نشان می دهد که از 
 جمله عواملی که نقش بسیار مهمی در انجام موفق وظایف شغلی ایفا می کند، هوش هیجانی است 
از  مجموعه ای  هیجانی  هوش   .)Saeida-Ardakani et al., 2012; Akbari et al., 2014(
توانایی های کلامی و غیرکلامی است که افراد را قادر می سازد به ایجاد، تشخیص، بیان، فهم، و 
ارزشیابی احساسات خود و دیگران بپردازند، به نحوی که بتوانند به طور منطقی فکر کنند و فعالیت هایشان 
را مطابق با تقاضاها و فشارهای محیطی انجام دهند )Jafari Sirizi et al., 2019(. هوش هیجانی 
می تواند به ایجاد انگیزش در محیط کار، رضایت کارکنان، مدیریت کارا، چشم انداز مفید برای آینده، و 
دستیابی به توسعه سازمانی کمک نماید. افراد دارای هوش هیجانی بالا از هنر تعامل، مهارت کنترل، و 
اداره احساسات دیگران بهره مند هستند. این مهارت ها محبوبیت، قوه رهبری، و نفوذ شخصی را تقویت 
می کنند و فرد را در هرگونه فعالیت اجتماعی و ارتباط صمیمانه با دیگران موفق می سازند. چنین افرادی 
با شناخت و بصیرت درونی که نسبت به تمایلات عاطفی خود و دیگران دارند، بهترین عملکرد را در 
موقعیت های مختلف زندگی بروز می دهند. بنابراین، هوش هیجانی می تواند یکی از پیش نیازهای توفیق 

1. Organizational Citizen Behaviors
2. Counterproductive Work Behaviors
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.)Baharvand et al., 2018( کارکنان در بروز رفتار شهروندی سازمانی قلمداد شود
به طور کلی، عملکرد شغلی کامل شامل سه جزء مرتبط و در عین حال، متمایز است: عملکرد 
وظیفه، رفتار شهروندی سازمانی، و رفتار کاری غیرمولد )Choi et al., 2019(. انحرافاتی از قبیل 
عدم انجام صحیح وظایف، تاخیر به دلایل عمدی و غیبت، سوء استفاده از اموال سازمان، و همچنین 
رفتار پرخاشگرانه و خشونت آمیز نسبت به همکاران و ارباب رجوع، و به طور کلی، رفتارهای منفی از 
کارکنان موجب کم رنگ شدن احساسات و ارزش های وفادارانه نسبت به سازمان و اختیارات افراد 
و افزایش میزان انحرافات کاری در سازمان می شود. متاسفانه، در سال های اخیر در سازمان های 
دولتی مختلف کشور، از جمله اداره های ورزش و جوانان، شاهد آن هستیم که کم کم روحیه تعاون 
از سوی  کاری  داوطلبانه  و  مثبت  رفتارهای  کارمندان،  میان  نوع دوستانه  و همکاری، کمک های 
کارکنان کاهش می یابد و در مقابل، گاهی شاهد بروز رفتارهای نه چندان مثبت و شاید منفی و 
مخرب در میان همکاران هستیم )Madadi Zadeh & Poursoltani Zarandi, 2018(. از سوی 
دیگر، اداره های ورزش و جوانان به علت فعالیت در دو حوزه مهم و کلیدی ورزش و امور مربوط به 
جوانان، از پیچیدگی شغلی بالایی برخوردارند که در صورت غفلت از پرداختن به پایش، کنترل، و 
نظارت بر بهره وری موجب ایجاد تعارضات بالایی در عملکرد بین دو حوزه ورزش و جوانان می شود. 
گذشته از دلیل مشاهده رفتارهای منفی توسط کارکنان در سازمان، بروز این رفتارهای ناشایست، 
همچون رفتارهای کاری غیرمولد از کارکنان اداره های اشاره شده، می تواند برای سازمان مشکل ساز 
باشد. زیرا از یک سو باعث ایجاد تنش های ناخواسته بین کارکنان و موجب کاهش بهره وری در 

سازمان می شود، و از سوی دیگر، موجبات نارضایتی ارباب رجوع را فراهم می کند.
بررسی پژوهش های پیشین نشان می دهد که شکاف های پژوهشی در این زمینه وجود دارد 
که نیازمند پرداختن به آن ها ضروری به نظر می آید. از جمله این که پژوهش های اندکی وجود دارد 
که به طور مستقیم به بررسی تاثیر همزمان هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی و رفتارهای 
کاری غیرمولد بپردازند )Miao et al., 2017; Jung & Yoon, 2012(. همچنین، پژوهشی که 
تاثیر هوش هیجانی را بر عوامل اشاره شده در سازمان های ورزشی بسنجد، مشاهده نشد. با وجود 
رفتارهاي  بروز  بر  موثر  سازماني  و  بین فردي  عوامل  زمینۀ  در  انجام گرفته  متعدد  پژوهش های 
است  نشده  توجه  زمینه  این  در  کارکنان  شخصیتي  ویژگی های  نقش  به  چندان  کاري،   مخرب 
)Fox & Spector, 2001(. در این میان، هوش هیجانی به عنوان یک ویژگی شخصیتی می تواند 

در بررسی مولفه های سازمانی و عوامل اثرگذار بر عملکرد کارکنان مورد توجه قرار گیرد. با این 
حال، تاکنون بیش تر پژوهش ها بر جنبه های مثبت هوش هیجانی در میان رفتارهای غیرمرتبط با 
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وظیفه کارکنان متمرکز شده است )Azizi et al., 2018(. پژوهشگران در این پژوهش امیدوارند 
که کاربست نتایج این پژوهش موجب کاهش شکاف موجود در ادبیات شود. از این رو، سهم پژوهش 
هیجانی  همزمان هوش  تاثیر  بررسی  از  است  عبارت  موجود  پژوهشی  شکاف  کاهش  در  حاضر 
اداره های ورزش و جوانان، که سایر  رفتارهای کاری غیرمولد در  و  رفتار شهروندی سازمانی  بر 
پژوهشگران پیش تر در حوزه سازمان های ورزشی به این موضوع نپرداخته اند. همین طور نتایج این 
پژوهش می تواند کمک بزرگی در کاهش بروز رفتارهای منفی و افزایش بهره وری در اداره های 
ورزش و جوانان شود. پژوهش حاضر از این نظر قصد دارد تایید کند که هوش هیجانی کارکنان 
به طور قابل توجهی بر هر دو OCB، که رفتارهای مثبت در سازمان هستند و CWB، که رفتارهای 

منفی هستند، تاثیر دارد. 

مبانی‌نظری‌پژوهش

هوش هیجانی

بیش تر پژوهش ها در مورد اهمیت مدل عملکرد انسانی در رابطه با هوش هیجانی، این نظریه 
را مورد انتقاد قرار می دهند که دانش، توانایی ها، و مهارت های خاص یک فرد، عملکرد یک سازمان 
را تعیین می کند )Campbell et al., 1993(. به عقیده این دیدگاه، عواطف فردی کارکنان اهمیت 
 .)Song et al., 2010( بیش تری نسبت به توانایی های فکری آنان در تعیین عملکرد بلندمدت دارد
مارتین و همکاران1 )1998(، معتقدند که هوش هیجانی کارکنان در پیشگیری از رفتارهای منفی 
نقش دارد. علاوه بر این، مایر و همکاران2 )1999(، توضیح می دهند که اگر هوش عاطفی کارکنان 
بهبود یابد، رفتارهای انحرافی مرتبط با وظایف سازمانی به طور قابل ملاحظه ای کاهش می یابد، در 
نتیجه، رابطه منفی بین هوش هیجانی و رفتارهای انحرافی کارکنان آشکار می شود. همچنین، این طور 
یکی  و   ،)Mayer et al., 1999( است  رهبری  هیجانی شرط لازم  که هوش  می شود  استدلال 
 .)Ashkanasy et al., 2017( است  مدیریت  و  احساسات  در حوزه  بررسی  مورد  از موضوع های 
است.  شده  مستند  اولیه  تجربی  مطالعات  از  جریانی  توسط  هیجانی  هوش  اهمیت  و  محبوبیت 
هوش هیجانی دارای دو بعُد است: رویارویی با هیجان های خود و رویارویی با هیجان های دیگران. 
رویارویی با هیجان های خود نقش مهمی در سلامت جسمانی، و رویارویی با هیجان های دیگران 

1. Martin et al.
2. Mayer et al.
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نقش موثری در تسهیل تعاملات اجتماعی دارد )Pekaar et al., 2018(. بار آن1 )2010(، هوش 
هیجانی را به منزلۀ فهم موثر خود و دیگران، برقراری رابطه مناسب با دیگران، و انطباق و کنار 
آمدن با محیط برای برخورد موثرتر با خواسته های محیطی به شمار می آورد و برای هوش هیجانی، 
پنج عامل و پانزده خرده مقیاس معرفی می کند. شواهد بسیاری حاکی از آن است که افراد با هوش 
هیجانی بالاتر از شادی، سرزندگی، و استقلال عمل بیش تری در کارهایشان برخوردارند و عملکرد 
بهتری از خود نشان می دهند )Szczygieł & Mikolajczak, 2017(. به عقیده نسیم2 )2018(، 
تجارب هیجانی بخش ضروری و اجتناب ناپذیر زندگی افراد است. اگرچه کنترل کامل بر احساسات 
مشکل است، اما همه افراد سعی می کنند با استفاده از راهبردهایی همچون اجتناب از موقعیت های 
ناخوشایند یا تغییر دادن مسیر فکری بر احساسات خود کنترل داشته باشند، که این فرایندها را 
با عنوان تنظیم هیجانی معرفی می کنند. هوش هیجانی مهارتی حیاتی در ارتباط با بهزیستی و 
سلامت روان است )Herwig et al., 2019( و فرایندی است که افراد به منظور انطباق و سازگاری 
خود با محیط، هیجان های خود را تغییر می دهند )Elhai et al., 2018(. تنظیم موفق هیجان ها با 
پیامدهای مثبتی در زمینه های سلامت جسمانی، سلامت روان، عملکرد تحصیلی، و روابط اجتماعی 

.)Koç et al., 2019( مناسب همراه است

رفتار‌شهروندی‌سازمانی

بقا در محیط نامطمئن و پررقابت کنونی سازمان ها را به داشتن نیروهایی متخصص و ماهر 
ملزم ساخته است، این نیروها نه تنها بایستی به وظایف خود به خوبی آشنایی داشته باشند، بلکه باید 
فراتر از وظایف تکلیفی خود عمل کنند، زیرا امروزه موفقیت سازمان ها بسیار بستگی به عملکرد 
کارکنانی دارد که فراتر از نقش و وظایف خود عمل می کنند. به این رفتار، رفتار شهروندی سازمانی 
اطلاق می شود و عوامل متعددی در شکل گیری این رفتار نقش دارند. رفتار شهروندی سازمانی، 
افعال و اقدامات ایثارگرانه و ازخودگذشتگی کارکنان به منظور تامین آسایش دیگران است. به دلیل 
مساعدت چشمگیر رفتارهای شهروندی سازمانی به موفقیت سازمان، برای سازمان ها مهم است 
که بدانند کارمندان چرا و چگونه در رفتارهای شهروندی سازمانی مشارکت می کنند و چه عواملی 
به طور  داوطلبانه است که  و  رفتاری فردی  رفتار شهروندی سازمانی،  دارند.  تاثیر  رفتارها  این  بر 
ارتقای  باعث  بلکه  پاداش در سازمان طراحی نشده است،  مستقیم به وسیلۀ سیستم های رسمی 

1. Bar-On
2. Nassem
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اثربخشی و کارایی عملکرد سازمان می شود )Hamzeian et al., 2019(. پژوهشگران سازمانی به 
تلاش هایی که فراتر از وظایف تعریف شده کارکنان باشد، تحت عنوان رفتار شهروند سازمانی یاد 
می کنند. پودساکوف و همکاران1 )2000(، بر این باورند که شهروندی خوب تفکری است که تنوعی 
از رفتارهای کارکنان را شامل می شود و برخی از مصداق های آن عبارت اند از انجام وظایف جانبی، 
کمک رسانی داوطلبانه به سایر افراد در کارشان، توسعه حرفه ای در زمینه کاری خود، اطاعت از 
مقررات سازمان حتی در مواردی که کسی بر او نظارت ندارد، تلاش در جهت ارتقای سازمان، و 

حفظ نگرش مثبت و تحمل ناملایمات در کار. 
پژوهشگران دو نوع رویکرد را برای رفتار شهروندی سازمانی قائل می شوند. رویکرد نخست این 
است که پژوهشگران رفتار شهروندی سازمانی را جدا از عملکرد داخل نقش تعریف می کنند و تاکید 
دارند که رفتار شهروندي سازماني بایستي به عنوان رفتار فرانقشی مورد توجه قرار گیرد. رویکرد 
دیگر، رفتار شهروندي سازماني را جدا از عملکرد کاري مورد توجه قرار می دهد. در این رویکرد، رفتار 
شهروندي سازماني باید به عنوان مفهومی کلي شامل تمام رفتارهاي مثبت و سازنده افراد در داخل 

.)Akbari et al., 2014( سازمان همراه با مشارکت کامل و مسئولانه در نظرگرفته شود
رفتار  مفهوم  تعریف  در  اصلی  رویکرد  که  می دهد  نشان  سازمانی  شهروندی  رفتار  پیشینه 
شهروندی سازمانی وجود دارد. برخی از صاحب نظران )Organ, 1988(، رفتار شهروندی سازمانی 
را نوعی فرانقش مد نظر قرار می دهند، به گونه ای که رفتارهای افراد در محیط کار فراتر از وظایفی 
است که برای آن ها تعیین شده است و به طور مستقیم و آشکار از راه سیستم پاداش رسمی سازمان 
از آن ها تقدیر نمی شود )Hamzeian et al., 2019(. سازمان ها برای بقا و ماندگاری به کارکنانی 
نیاز دارند که فراتر از وظایف خود ایفای نقش کنند و با حفظ سیستم اجتماعی سازمان به دستیابی 
اهداف سازمان کمک نمایند )Amirkhani & Ghaleh Agha Babaei, 2017(. به عقیدۀ جاج و 
کام مِیر ـ مولر2 )2008(، سازمان ها باید کارکنانی داشته باشند که در رفتارهای یک شهروند خوب 
مانند کمک های داوطلبانه به سازمان، اجتناب از درگیری های غیرضروری، احترام به قوانین سازمان، 
تحقق  به  مافوق،  جانب  از  اجبار  و  فشار  بدون  و  کنند  مشارکت  سازمان  تحمل شرایط سخت  و 
اهداف سازمان بپردازند. در واقع، رفتار شهروندی اقدامات ایثارگرانه و تمایلات به ازخودگذشتگی 
کارکنان را به منظور تامین آسایش و رفاه دیگران تبیین می کند )Castro et al., 2004(. رفتار 
شهروندی سازمانی بیانگر فعالیت های کاری مرتبط، داوطلبانه، و اختیاری است و به طور غیرمستقیم 

1. Podsakoff et al.
2. Judge & Kammeyer-Mueller
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و ضمنی از راه توصیف رسمی شغل و سیستم های پاداش سازماندهی می شود و در نهایت، کارایی و 
اثربخشی وظایف سازمان را ارتقا می دهد )Bolino & Turnley, 2003(. رفتار شهروندی سازمانی 
شغلی،  رضایت  همچون  مهمی  سازمانی  متغیرهای  با  که  چرا  است،  مطلوب  سازمانی  هر  برای 
نگهداری سیستم، و بهره وری سازمانی ارتباط دارد. کاربردی ترین دسته بندی از رفتار شهروندی 
سازمانی متعلق به اورگان )1988( است که شامل مولفه هایی چون جوانمردی، نوع دوستی، آداب 

اجتماعی، وجدان کاری، و نزاکت است. 
شهروندی  رفتار  به  مربوط  پژوهش های  بیش تر  که  است  امر  این  از  حاکی  نظری  ادبیات 
با وجود پژوهش هایی که  انجام می شوند. به هر حال،  با توجه به مدل اورگان )1988(  سازمانی 
عامل  این  توسعه  ساخته اند،  آشکار  و  داده  قرار  توجه  مورد  را  سازمانی  شهروندی  رفتار  موضوع 
می تواند سبب بهبود عملکرد کارکنان، بالا بردن مزیت رقابتی و در نتیجه، افزایش اثربخشی و 

کارایی سازمان گردد )مظلومی کیسرایی، 1393(.

رفتار‌کاری‌غیرمولد

رواج  به شدت  پژوهشگران سازماني  میان  در  رفتارهاي مخرب کاري  بررسی  در دهه گذشته، 
یافت، زیرا چنین رفتارهایي سهم عمده ای در کاهش عملکرد شغلي و افزایش هزینه های سازماني 
داشت )Wei & Si, 2013(. رفتارهاي مخرب کاري که با قصد قبلی و با هدف آسیب رساندن به 
سازمان یا کارکنان رخ می دهند )Fox & Spector, 2005(، آثار مخربي بر سلامت رواني کارکنان و 
عملکرد سازمان می گذارند )Yang et al., 2013(. رفتارهاي مخرب کاري که رفتارهاي انحرافي در 
محیط کار نامیده می شوند، رفتارهاي داوطلبانه ای هستند که هنجارهاي سازماني را نقض می کنند و 
سلامت سازمان، اعضا، یا هر دو را به خطر می اندازند )Robinson & Bennett, 1995(. نمونه هایی 
انحراف،  از تهاجم سازماني، رفتارهاي ضدشهروندی، تخلف،  از رفتارهاي مخرب کاري عبارت اند 
تلافي، انتقام جویی، و قلدری )Fox & Spector, 2001(، دزدي، خرابکاري، انزواطلبي، کتک زدن 
دیگران یا شوخي کردن با آنان خارج از هنجارهای تعریف شده )Fox & Spector, 2005(، و آزار و 
اذیت، سوء استفاده، خشونت، فحاشي و توهین، تلاش براي پنهان سازی اطلاعات و امتناع از در 
اختیار قرار دادن اطلاعات )Sackett & DeVore, 2005(. روش های مختلفي براي مفهوم سازی 
رفتارهاي مخرب کاري وجود دارد که جامع ترین آن ها توسط رابینسون و بنت )1995( مطرح شده 
است. بر اساس طبقه بندی آنان از رفتارهاي انحرافي در سازمان، می توان همه این رفتارها را با 
توجه به ماهیت هدف ارتکاب به آن ها، در قالب سرفصلی واحد گنجاند، رفتارهایي که هدف آن ها 
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خودِ سازمان است و آن هایي که هدفشان برخي افراد سازمان. آنان بعدها طبقه بندی جامعي مشتمل 
بر دو بعُد مطرح کردند که بعُد اول به میزان و شدت چنین رفتارهایي مربوط است و بعُد دوم، به 
هدف ارتکاب آن ها بازمی گردد. بر اساس این، رفتارهاي انحرافي می توانند درجه ای از خفیف )مانند 
صحبت کردن با همکاران به جای کار کردن( تا شدید )مانند درگیري فیزیکي با همکار( باشند. 
به علاوه، این رفتارها می توانند براي افراد سازمان یا سلامت کل سازمان مضر باشند که نوع اول 

 .)Fox & Spector, 2001( انحراف بین فردي و نوع دوم انحراف سازماني نامیده می شود

پیشینه‌پژوهش

در دهه گذشته، مطالعه رفتار سازمانی در میان پژوهشگران سازماني رواج یافت، زیرا چنین 
پژوهش هایی سهم عمده ای در کاهش هزینه های سازماني و بهبود عملکرد شغلي داشت. اگرچه 
دزدی  مانند  رفتارهایی  است،  متمرکز شده  موارد خاص  بر  CWBها  مورد  در  اولیه  بررسی های 
در محل کار یا بی ادبی با همکاران، می توان آن ها را به عنوان انحرافات مربوط به دارایی )مثلًا 
تصاحب اموال تجاری( و انحرافات مربوط به تولید )برای مثال نقض هنجارها در انجام وظایف( 
نیز تشخیص داد. فاکس و اسپکتور )2001(، بیان می کنند که CWBها رفتارهای منفی کارکنان 
همبستگی  که  درمی یابند   ،)2006( جاسمن1  و  کارمِلی  هستند.  همکاران  و  سازمان ها  به  نسبت 
شهروند  ابعاد  از  بعُد  دو  عنوان  به  اطاعت،  و  نوع دوستی  با  هیجانی  هوش  بین  مثبتی  و  معنادار 
سازمانی، به دست می آید. از آن جایی که هوش هیجانی توانایی کنترل احساسات است، کسانی که 
 CWB خود را به خوبی کنترل می کنند، توانایی عالی برای انجام کار عاطفی دارند و این امر بر
و همکاران2  ماورولی  این  بر  )Bechtoldt et al., 2007(. علاوه  می گذارد  منفی  تاثیر  کارکنان 
رفتارهای منفی در سازمان ها  باعث  نه تنها  استدلال می کنند که فقدان هوش هیجانی   ،)2007(
می شود، بلکه رفتارهای ضداجتماعی را از منظر کلان به دنبال دارد. سایو3 )2009(، رابطه ای علیّ 
بین هوش هیجانی و رفتارهای منفی شناسایی می کند. کارمِلی و کولاکوغلو4 )2005(، اذعان دارند 
که رابطه معناداری بین هوش هیجانی و نوع دوستی به عنوان یکی از مولفه های رفتار شهروندی 
دیده می شود. همچنین جانگ و یوون )2012(، نتیجه می گیرند که مولفه های ارزیابی احساسات 
تاثیر  تحت  قابل توجهی  به طور  عاطفی  احساسات هوش  تنظیم  و  احساسات  از  استفاده  دیگران، 

1. Carmeli & Josman
2. Mavroveli et al.
3. Siu
4. Carmeli & Colakoglu
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احساسات،  از  استفاده  و  خود  احساسات  ارزیابی  مولفه های  و  دارند  قرار  مخرب  کاري  رفتارهاي 
با   ،)2017( همکاران  و  میائو  می دهند.  قرار  تاثیر  تحت  بیش تر  را  سازمانی  شهروندي  رفتارهاي 
انجام یک فراتحلیل روی احساسات درمی یابند که هوش هیجانی رابطۀ مثبتی با رفتار شهروندی 
سازمانی و ارتباط منفی با رفتار کاری غیرمولد دارد. المهدالی و همکاران1 )2021(، به این نتیجه 
می رسند که رهبری خدمتگزار و هوش هیجانی تاثیر معناداری بر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان 
بانک های دولتی در شهر پالو دارد. علاوه بر این، رهبری و خودکارامدی رفتار شهروندی سازمانی 

تاثیر معناداری بر عملکرد دارند.
به طور  کار  محیط  در  هیجانی  هوش  و  سازمانی  شهروندی  رفتار  نقش  مورد  در  پژوهش 
رفتار شهروند   ،)1391( و عباسی  امامی  نظر  از  دیگر،  از طرف  است.  افزایش  حال  در  روزافزون 
از کار،  فرار  از  ناشی  رفتار کاري مخرب  با یک  به دلیل داشتن وجدان کاري در تضاد  سازمانی 
که با غیبت و تاخیر تجلی می یابد، قرار دارد. عزیزی و همکاران )2018(، به این نتیجه می رسند 
که بین هوش هیجانی و مولفه های رفتار شهروندی سازمانی رابطه ای مثبت و معنادار وجود دارد، 
شهروندي  رفتار  و  سازمانی  هویت  بین  رابطۀ  در  را  میانجي  نقش  نمی تواند  هیجاني  هوش  اما 
سازماني داشته باشد. نتایج آغاز و همکاران )2016(، نشان می دهند که ویژگی های جمعیت شناختي 
)به جز تحصیلات( و همچنین، ویژگی های شخصیتي بر بروز رفتارهای مخرب کاري و رفتارهاي 
شهروندي سازماني موثرند. همچنین، رفتارهای شهروندي سازماني ارتباط مثبتي با برون گرایی و 
با سایر ویژگی های شخصیتي رابطۀ معناداري ندارد. منجیلی و همکاران  اما  وظیفه شناسی دارد، 
)2016(، نتیجه می گیرند که هوش هیجانی با رفتار کاری ضدبهره ورِ کارکنان بیمارستان های دولتی 
شهر رشت رابطه معکوس و معنادار دارد، و از سوی دیگر، بین هوش هیجانی و رفتار شهروندی 

سازمانی کارکنان بیمارستان های دولتی شهر رشت رابطه مثبت و معنادار وجود دارد.
افزایش  سبب  کار  محیط  در  آن  ادامۀ  بر  اصرار  و  مخرب  کاري  رفتارهاي  از  ناشی  عواقب 
توجه به مطالعه چنین رفتارهایی از سوي پژوهشگران گردیده است. بر اساس نتایج پژوهش های 
تداوم  و  خودکنترلی،  درجات  منفی،  احساسات  که  گذاشت  این  بر  را  فرض  می توان  انجام شده، 
فاقد هوش هیجانی  آن ها  زمانی رخ دهد که  است  کارکنان ممکن  توسط  تجربه شده  احساسات 
کارکنان  هیجانی  هوش  که  می کنند  ادعا  اغلب  انجام گرفته  پژوهش های  نتایج  بنابراین،  باشند. 
می تواند بر OCB و CWB تاثیرگذار باشد. در نتیجه، کارکنانی که فاقد هوش هیجانی هستند، 
ممکن است دارای سطح بالایی از ‌CWBو سطح پایینی از OCB باشند. از این رو، پژوهش حاضر 

1. Almahdali et al.



126

11
9 

پي
پيا

 ـ 
1 

اره
شم

 ـ 
14

01
ار 

 به
3 ـ

5 
وره

| د

ارتباط بین هوش هیجانی، OCB، و CWB را که هنوز به طور کامل در سازمان های ورزشی مورد 
بررسی قرار نگرفته اند، در میان کارکنان اداره های ورزش و جوانان استان زنجان شناسایی می کند. 

در این راستا، فرضیه های پژوهش بر اساس ادبیات مطرح است:
H1: هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی کارکنان تاثیر مثبت و معناداری دارد.

H2: هوش هیجانی بر رفتار کاری غیرمولد کارکنان تاثیر منفی و معناداری دارد.

H3: رفتار شهروندی سازمانی بر رفتار کاری غیرمولد کارکنان تاثیر منفی و معناداری دارد.

شکل )1(، مدل مفهومی پژوهش را نشان می دهد.

6 
 

مخرب کاری و رفتارهای شهروندی سازمانی  رفتارهایشخصیتی بر بروز  های ویژگیو همچنین،  (تلاتحصی جز )بهشناختی  جمعیت
شخصیتی  های ویژگیاما با سایر  ،دارد شناسی وظیفهو  گرایی برونمثبتی با  طارتبا سازمانیشهروندی  رفتارهایند. همچنین، موثر

کارکنان  ورِ بهرهضد رفتار کاریوش هیجانی با هکه  گیرند‎نتیجه می ،(2116منجیلی و همکاران )رابطۀ معناداری ندارد. 
سازمانی  رفتار شهروندی ودیگر، بین هوش هیجانی  سویو از  ،داردو معنادار  دولتی شهر رشت رابطه معکوس های بیمارستان
 .دولتی شهر رشت رابطه مثبت و معنادار وجود دارد های بیمارستانکارکنان 

چنین رفتارهایی از سوی آن در محیط کار سبب افزایش توجه به مطالعه  ۀارهای کاری مخرب و اصرار بر ادامعواقب ناشی از رفت
که احساسات منفی، درجات  گذاشتبر این  را توان فرض می، شده‎انجام های پژوهش نتایجبر اساس  .پژوهشگران گردیده است

 ،بنابراین .هیجانی باشند ها فاقد هوش که آنشده توسط کارکنان ممکن است زمانی رخ دهد ‎و تداوم احساسات تجربه ،خودکنترلی
نتیجه،  . درگذار باشدتاثیر CWB و OCBبر  تواند د که هوش هیجانی کارکنان مینکن ادعا می اغلب گرفته‎انجام های پژوهش نتایج

پژوهش  رو، از این. باشند OCBسطح پایینی از و CWB  دارای سطح بالایی ازممکن است  کارکنانی که فاقد هوش هیجانی هستند،
در  ،اند نگرفتهقرار  بررسی موردورزشی  های سازمانکامل در  طور بهرا که هنوز  CWBو  ،OCBارتباط بین هوش هیجانی،  حاضر
مطرح بر اساس ادبیات  پژوهش های فرضیه ،. در این راستاکند می شناسایی ورزش و جوانان استان زنجان های‎ادارهکارکنان  میان
 است:

H1:  رد.دا مثبت و معناداری تاثیرکارکنان  رفتار شهروندی سازمانی برهوش هیجانی 
H2:  رد.دامنفی و معناداری  تاثیرکارکنان  مولدرفتار کاری غیر برهوش هیجانی 
H3: رد.دامنفی و معناداری  تاثیرکارکنان  مولدرفتار کاری غیر رفتار شهروندی سازمانی بر 

 دهد.‎مدل مفهومی پژوهش را نشان می ،(1شکل )
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 (Jung & Yoon, 2012) مدل مفهومی پژوهش :1شکل 
 

 شناسی پژوهش‎روش
از نوع  پژوهشدستاورد یا نتیجه  برحسبژوهش این پ ،نیچنهماست.  یا توسعه های پژوهشهدف از نوع  برحسبپژوهش حاضر 

ورزش و جوانان استان زنجان تشکیل  های‎ادارهکارکنان را  پژوهش. جامعه آماری استپیمایشی  پژوهش راهبردکاربردی و به لحاظ 
اداره کل ورزش و جوانان  نفر از کارکنان 122حجم نمونه برابر  ،رگانوبا استفاده از جدول م. هستندنفر  313که جمعاً  دهند می

و  ،ابهر، ایجرود، خدابنده، خرمدره، سلطانیه، طارم استان زنجان شامل های شهرستانورزش و جوانان  های سازماناستان زنجان و 
 استفاده مورد ها داده وتحلیل تجزیهبرای  و شد تکمیلپرسشنامه  161، شده‎توزیعپرسشنامه  122از  نهایت در .تعیین شدماهنشان 

اثر شامل دوم  بخشاطلاعات فردی و  آوری جمعشامل فرم  قرار گرفت ها نمونهدر اختیار  که یا پرسشنامهاول  بخش. قرار گرفت
 پرسش 26دارای  پرسشنامهاین . است (2112) نونگ و یواجسازمانی  رفتار شهروندیو  ور بهرهضد رفتار کاریهیجانی بر  هوش

 رفتار شهروندیمربوط به  پرسش 3و  ،یرمولدغ رفتار کاریمربوط به  پرسش 3مربوط به هوش هیجانی،  پرسش 16است که 
در میلادی  2112در سال این پرسشنامه  است. رتکیل ای گزینه‎پنجمقیاس  بر اساساین پرسشنامه  گذاری نمره ۀ. نحوستاسازمانی 

 هیجانیهوش 

 رفتار شهروندی سازمانی
OCB 

 رفتار کاری غیرمولد
CWB 

)Jung & Yoon, 2012(شکل‌1:‌مدل‌مفهومی‌پژوهش‌

روش‌شناسی‌پژوهش

پژوهش حاضر برحسب هدف از نوع پژوهش های توسعه ای است. همچنین، این پژوهش برحسب 
دستاورد یا نتیجه پژوهش از نوع کاربردي و به لحاظ راهبرد پژوهش پیمایشی است. جامعه آماری 
پژوهش را کارکنان اداره های ورزش و جوانان استان زنجان تشکیل می دهند که جمعاً 315 نفر هستند. 
با استفاده از جدول مورگان، حجم نمونه برابر 172 نفر از کارکنان اداره کل ورزش و جوانان استان 
ابهر، ایجرود، خدابنده،  زنجان و سازمان های ورزش و جوانان شهرستان های استان زنجان شامل 
خرمدره، سلطانیه، طارم، و ماهنشان تعیین شد. در نهایت از 172 پرسشنامه توزیع شده، 160 پرسشنامه 
تکمیل شد و برای تجزیه وتحلیل داده ها مورد استفاده قرار گرفت. بخش اول پرسشنامه ای که در اختیار 
نمونه ها قرار گرفت شامل فرم جمع آوری اطلاعات فردی و بخش دوم شامل اثر هوش هیجانی بر 
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رفتار کاری ضدبهره ور و رفتار شهروندی سازمانی جانگ و یوون )2012( است. این پرسشنامه دارای 
26 پرسش است که 16 پرسش مربوط به هوش هیجانی، 5 پرسش مربوط به رفتار کاری غیرمولد، و 
5 پرسش مربوط به رفتار شهروندی سازمانی است. نحوۀ نمره گذاری این پرسشنامه بر اساس مقیاس 
پنج گزینه ای لیکرت است. این پرسشنامه در سال 2012 میلادی در کره جنوبی به زبان انگلیسی 
طراحی شده و پس از استانداردسازی، در میان کارکنان هتل های 5 ستاره مورد بررسی قرار گرفته 
است )Jung & Yoon, 2012(. این پرسشنامه در سال 1395 توسط منجیلی و همکاران )2016( در 
ایران استاندارد شد. ضریب پایایی پرسشنامه توسط این پژوهشگران 86 / 0 برای متغیر هوش هیجانی، 
77 / 0 برای متغیر رفتار کاری غیرمولد، 79 / 0 برای متغیر رفتار شهروندی سازمانی، و 80 / 0 برای کل 
پرسشنامه گزارش شد )Manjili et al., 2016(. در این پژوهش، روایی صوری و محتوایی ابزار هم 
به تایید 15 نفر از استادان و مدرسان مدیریت ورزشی کشور رسید. ضریب پایایی پس از تکمیل 30 
پرسشنامه توسط نمونه های پژوهش از راه آلفای کرونباخ محاسبه گردید و 82 / 0 برای متغیر هوش 
هیجانی، 75 / 0 برای متغیر رفتار کاری غیرمولد، 79 / 0 برای متغیر رفتار شهروندی سازمانی، و 13 / 80 
برای کل پرسشنامه به دست آمد که بیانگر پایایی کل پرسشنامه و ابعاد آن است. تجزیه وتحلیل داده ها 
در این پژوهش از راه تحلیل مسیر و مدل معادلات ساختاري و با استفاده از نرم افزار آماري لیزرل 

نسخه 8/5 انجام شده است.

یافته‌ها

از میان پاسخگویان 83 درصد )132 نفر( مرد و 17 درصد )28 نفر( زن هستند. در ضمن، 25 
درصد )40 نفر( از کارکنان دارای سن 20 تا 29 سال، 35 درصد )56 نفر( دارای 30 تا 39 سال، 
30 درصد )48 نفر( دارای 40 تا 49 سال، و 10 درصد )16 نفر( 50 سال و بیش تر دارند. علاوه بر 
این، 3 / 55 درصد کارکنان دارای مدرک دیپلم و فوق دیپلم، 9 / 40 درصد دارای مدرک کارشناسی، 
آزمون  از  نتایج حاصل  بالاتر هستند. جدول )1(،  و  ارشد  دارای مدرک کارشناسی  و 8 / 3 درصد 
غیرمولد  کاری  رفتار  متغیر   ،P-Value = 0/956 هیجانی  هوش  )متغیر  کولموگروف-اسمیرنف 
نشان می دهد که   )P-Value = 0/615 رفتار شهروندی متغیر  و   ،P-Value = 0/562 سازمانی

تمامی متغیرها نرمال هستند.
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جدول‌1:‌نتایج‌حاصل‌از‌آزمون‌کولموگروف-اسمیرنف

نتیجه آزمونP- Valueآماره K-Sانحراف استانداردمیانگینتعدادمتغیرها
نرمال است1604/350/8220/1630/956هوش هیجانی

نرمال است1604/231/4520/1350/562رفتار کاری غیرمولد
نرمال است1603/932/2560/1780/615رفتار شهروندی سازمانی

همچنین، به منظور سنجش رابطه علیّ از مدلسازی معادلات ساختاری استفاده شد. لازم به توضیح 
است برای این که مدل ساختاری یا همان نمودار مسیر تایید شود، نخست باید مقادیر P-Value و 
ضرایب استاندارد معنادار، و سپس شاخص های آن از برازش مناسبی برخوردار باشد. بر اساس این، با 
توجه به مدل پایه پژوهش در حالت معناداری مشاهده می شود که مقدار آماره T بین دو متغیر هوش 
هیجانی و رفتار کاری غیرمولد برابر 25 / 7، بین دو متغیر هوش هیجانی و رفتار شهروندی سازمانی برابر 
78 / 6، و بین دو متغیر رفتار شهروندی سازمانی و رفتار کاری برابر 92 / 7 - است. از آن جا که این مقادیر 
بزرگ تر از 96 / 1 هستند، از این رو، رابطه بین هوش هیجانی و رفتار کاری غیرمولد منفی و معنادار، و 
هوش هیجانی و رفتار شهروندی سازمانی مثبت و معنادار است. همچنین، رابطه بین رفتار شهروندی 
سازمانی و رفتار کاری غیرمولد منفی و معنادار است. عدد معناداری هرچه از 96 / 1 بزرگ تر باشد، 

نشان دهندۀ آن است که متغیر مستقل رابطۀ قوی تری با متغیر وابسته دارد )شکل 2(.

8 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ریمس بیضرا یمعنادار یبررس یبرا ودنتیاست-Tآزمون  جینتا :2شکل 
 

و  -63/1برابر با  غیرمولد رفتار کاریمیزان رابطه هوش هیجانی با  شود که میبا توجه به مدل پژوهش در حالت استاندارد، مشاهده 
رفتار با میزان رابطه رفتار شهروندی سازمانی  ،همچنین .ستا 63/1سازمانی برابر با  رفتار شهروندیمیزان رابطه هوش هیجانی با 

 .(3شکل ) ستا -26/1برابر با  غیرمولدکاری 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 آزمون مدل پژوهش در حالت استاندارد :3شکل 
 

 X2 لیزرل افزار نرم. بهترین شاخص مناسب در هستند RMSEA, P-Value, X2 /DF شامل خوب بودن برازش مدل های شاخص

/DF کای(‎ )مدل دارای برازش )تناسب( بهتری است. شاخص ،باشد 3از  تر کوچککه هرچه  ستادو به درجه آزادی RMSEA 

یعنی  ،است 1/1مجاز این مقدار . حد شود میخطاهای مدل ساخته  بر اساسهمان میانگین مجذور خطای مدل است. این شاخص 

شکل‌2:‌نتایج‌آزمون‌T-استیودنت‌برای‌بررسی‌معناداری‌ضرایب‌مسیر
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با توجه به مدل پژوهش در حالت استاندارد، مشاهده می شود که میزان رابطه هوش هیجانی با رفتار 
کاری غیرمولد برابر با 65 / 0 - و میزان رابطه هوش هیجانی با رفتار شهروندی سازمانی برابر با 63 / 0 است. 

همچنین، میزان رابطه رفتار شهروندی سازمانی با رفتار کاری غیرمولد برابر با 76 / 0 - است )شکل 3(.

8 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 ریمس بیضرا یمعنادار یبررس یبرا ودنتیاست-Tآزمون  جینتا :2شکل 
 

و  -63/1برابر با  غیرمولد رفتار کاریمیزان رابطه هوش هیجانی با  شود که میبا توجه به مدل پژوهش در حالت استاندارد، مشاهده 
رفتار با میزان رابطه رفتار شهروندی سازمانی  ،همچنین .ستا 63/1سازمانی برابر با  رفتار شهروندیمیزان رابطه هوش هیجانی با 

 .(3شکل ) ستا -26/1برابر با  غیرمولدکاری 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 آزمون مدل پژوهش در حالت استاندارد :3شکل 
 

 X2 لیزرل افزار نرم. بهترین شاخص مناسب در هستند RMSEA, P-Value, X2 /DF شامل خوب بودن برازش مدل های شاخص

/DF کای(‎ )مدل دارای برازش )تناسب( بهتری است. شاخص ،باشد 3از  تر کوچککه هرچه  ستادو به درجه آزادی RMSEA 

یعنی  ،است 1/1مجاز این مقدار . حد شود میخطاهای مدل ساخته  بر اساسهمان میانگین مجذور خطای مدل است. این شاخص 

شکل‌3:‌آزمون‌مدل‌پژوهش‌در‌حالت‌استاندارد

شاخص های خوب بودن برازش مدل شامل RMSEA, P-Value, X2 /DF هستند. بهترین 
شاخص مناسب در نرم افزار لیزرل X2 /DF )کای دو به درجه آزادی( است که هرچه کوچک تر از 3 
باشد، مدل دارای برازش )تناسب( بهتری است. شاخص RMSEA همان میانگین مجذور خطای 
مدل است. این شاخص بر اساس خطاهای مدل ساخته می شود. حد مجاز این مقدار 8 / 0 است، 
یعنی اگر زیر 8 / 0 باشد، قابل پذیرش است. مقادیر به دست آمده در جدول )2( نشان می دهد که با 
توجه به این که میانگین مجذور خطای مدل برابر با 075 / 0 و کوچک تر از 8 / 0 است، همچنین، 
میزان کای دو به درجه آزادی برابر با 17 / 2 و کم تر از 3 است، مدل برازش نشان دهندۀ این است 
که روابط تنظیم شده متغیرها بر اساس چارچوب نظری پژوهش منطقی است. بدین ترتیب، با توجه 
به شکل های )2( و )3(، رابطه معکوس بین هوش هیجانی با رفتار کاری غیرمولد و رابطه مثبت 
هوش هیجانی با رفتار شهروندی سازمانی معنادار است و تایید می شود. مقادیر T، همه بزرگ تر از 
2، کوچک تر از 2 -، و معنادار است. مقادیر T نشان می دهد که فرضیه های پژوهش تایید می شوند.
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جدول‌2:‌شاخص‌های‌برازش‌مدل‌ساختاری

مقادیر شاخصعلامت اختصارشاخص ها
RMSEA0/075میانگین مجذور خطای مدل

2/17کای دو به درجه آزادی
GFI0/89شاخص نیکویی برازش

NNFI0/90شاخص برازش هنجارنشده
NFI0/91شاخص برازش هنجارشده

CFI0/93شاخص برازش تطبیقی
IFI0/92شاخص برازش افزایشی

آزمون  برای  ساختاری  معادلات  الگوی  از  استفاده  با  علیّ  تحلیل  یافته های   ،)3( جدول 
فرضیه های پژوهش را نشان می دهد. طبق اطلاعات جدول )3(، همه فرضیه های پژوهش مورد 

تایید قرار گرفت.

جدول‌3:‌یافته‌های‌حاصل‌از‌مدل‌معادلات‌ساختاری‌در‌آزمون‌فرضیه‌های‌پژوهش

نتیجهعدد معناداریضریب استانداردفرضیه
H1: هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی 

تایید0/636/26کارکنان تاثیر مثبت و معناداری دارد.

H2: هوش هیجانی بر رفتار کاری غیرمولد کارکنان 

تایید7/78-0/65-تاثیر منفی و معناداری دارد.

H3: رفتار شهروندی سازمانی بر رفتار کاری 

تایید7/92-0/76-غیرمولد کارکنان تاثیر منفی و معناداری دارد.

بحث‌و‌نتیجه‌گیری

پژوهش حاضر با هدف بررسی تاثیر هوش هیجانی بر بروز رفتارهای مثبت کاری از جمله رفتار 
شهروندی سازمانی و کاهش رفتارهای مخرب و منفی مانند رفتار کاری غیرمولد در سازمان انجام 
گرفت. کنترل رفتارهای کاری غیرمولد و تقویت و توسعه رفتارهای شهروندی سازمانی و به تبع 

آن، شناسایی عوامل مرتبط با آن در سازمان ها بسیار ضروری است. 
پژوهش حاضر نشان می دهد که رابطه مثبت و معناداری بین هوش هیجانی با رفتار شهروندی 
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 )2010( و همکاران  کریمی  نتایج  با  پژوهش  این  نتایج  دارد. همچنین،  وجود  کارکنان  سازمانی 
از  بهره وری  هیجان ها،  )تنظیم  هیجانی  هوش  حیطه  سه  بین  می دهند  نشان  که  همراستاست 
هیجان ها، و ارزیابی هیجان ها( با گرایش به رفتار شهروندی سازمانی معلمان مدارس متوسطه شهر 
زنجان همبستگی مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین، نتایج پژوهش حاضر با نتایج کورکماز و 
آرپاچی1 )2009( که نشان می دهند هوش هیجانی و بروز رفتار شهروندی سازمانی در یک راستا 
قرار دارند، همخوانی دارد. همچنین، نتایج این پژوهش با یافته های منجیلی و همکاران )2016(، 
میائو و همکاران )2017(، المهدالی و همکاران )2021(، کارمِلی و کولاکوغلو )2005(، کارمِلی و 

جاسمن )2006(، و عزیزی و همکاران )2018( همسوست.
نتایج پژوهش حاضر نشان می دهد که هوش هیجانی با توجه به توانایی درک موثر احساسات 
در هنگام استفاده و کنترل هیجان ها، رفتارهای ارادی و مثبت را القا می کند. به طور خاص، هوش 
هیجانی در استفاده از هیجان و ارزیابی خودهیجانی در افزایش OCB اهمیت بیش تری داشت. 
علاوه بر این، استفاده از احساسات نسبت به ارزیابی خودهیجانی تاثیر بیش تری بر OCB داشت. 
این نتیجه تایید می کند که اگر کارکنان احساسات خود را درک، کنترل، و به طور موثر از آن ها 
مانند  سازمانی  نتایج  قابل توجهی  به طور  و  می کنند  ایجاد  مثبت  کاری  کنند، محیط های  استفاده 
باید  که  است  لازم  کارکنانی  در  هیجانی  هوش  واقع،  در  می بخشند.  بهبود  را   OCB افزایش 
احساسات خود و مشتریان را در طول انجام کار عاطفی خود درک و کنترل کنند. به طور خلاصه، 
اجتماعی شکست  تعاملات  احتمالًا در  نباشند،  به کنترل احساسات خود  قادر  زمانی که کارکنان 
می خورند )Lopes et al., 2005(. هوش هیجانی منبع مهم انگیزش، اطلاعات، قدرت شخصی، 
ابتکار، خلاقیت، و نفوذ است و می تواند در روند توسعه سازمان نقش تعیین کننده ای ایفا نماید، زیرا 
هوش هیجانی موجب وفاداری و تعلق سازمانی فرد، سازگاری بهتر با تغییرات سازمان، پیشرفت های 
فنی، روابط انسانی، و تصمیم گیری منطقی تر می گردد. بنابراین، مدیران اداره ها برای بهبود وضعیت 
رفتار شهروندی سازمانی و افزایش بروز این گونه رفتارهای مثبت در سازمان می توانند بر تقویت 
هوش هیجانی و مولفه های آن در کارکنان خود متمرکز شوند و از این راه موجبات رشد چشمگیر 

بروز رفتارهای مفید و مثبت کاری را در اداره ها فراهم نمایند.
در مرحله دوم، نتایج حاصل از تحلیل داده ها نشان می دهد که رابطه معکوس و معناداری بین 
هوش هیجانی و رفتار کاری غیرمولد بین کارکنان وجود دارد. این نتایج با پژوهش های شیروانی 
کاری  رفتارهای  بر  احساسات  از  بهره برداری  می دهند  نشان  که   ،)2014( اسفستانی  صریحی  و 

1. Korkmaz & Arpacı 
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مخرب و ارزیابی احساسات خود بر رفتارهای شهروندی سازمانی بیش ترین تاثیر را دارد، همخوان 
است. همچنین، با نتایج عبدالحسین زاده و همکاران )2014(، که نشان می دهند همبستگی مثبت 
درک  و  مدیریت  و  احساسات  کنترل  مانند  هیجانی  هوش  مولفه های  از  برخی  بین  معناداری  و 
این  نتایج  همچنین،  است.  همخوان  دارد،  وجود  بین فردی  درگیری  عوامل  با  خارجی  احساسات 
پژوهش با جانگ و یوون )2012( همراستاست که نتایج حاصل از آن حاکی از وجود رابطۀ منفی و 
معنادار هوش هیجانی با رفتارهای کاری غیرمولد و رابطۀ مثبت و معنادار با رفتارهای شهروندی 

سازمانی است.
فرض می شود که نتایج حاضر به این دلیل به دست می آید که هوش هیجانی کارکنان باعث 
دلیل  به  بالا  هیجانی  هوش  دارای  افراد  می شود.  منفی  انحرافی  و  غیرارادی  رفتارهای  کاهش 
این که از احساسات و هیجان های خود مطلع هستند، می توانند آن ها را کنترل و مدیریت کنند، و 
کم تر دچار اضطراب و استرس شوند. همچنین، با تشخیص هیجان های دیگران، کنترل بیش تری 
روی روابط کاری  شان داشته، بیش تر بر وظایفشان متمرکز شده، و با قوانین و هنجارهای سازمان 
سازگاری بیش تری یافته اند، و در پی افزایش تعهد کاری، گرایش کم تری به انجام رفتارهای منفی 
و انحرافی در محیط کار مانند تاخیر، غیبت، استفاده شخصی از امکانات سازمان، فاش کردن اسرار 
سازمان، ریاکاری و چاپلوسی خواهند داشت. به طور خاص، هوش هیجانی از نظر ارزیابی هیجان 
دیگران، استفاده از عاطفه و ارزیابی خودهیجانی تاثیرات منفی بر CWBها دارد. به عبارتی، اگر 
توانایی درک احساسات دیگران در کارمندان کافی نباشد، تاثیر آن بر CWBها نامطلوب  خواهد 
بود. در نتیجه، باید در نظرگرفته شود که برای کاهش CWB کارکنان، آموزش ها و پاداش هایی 

ارائه شود تا درک کارکنان از احساسات همکاران و مشتریان امکان پذیر شود.
بین رفتار  رابطه معکوس و معنادار  از وجود  از پژوهش حاکی  نتایج حاصل  در بخش بعدی 
شهروند سازمانی و رفتارهای کاری غیرمولد است که این نتیجه با نتایج آریانی1 )2013(، خالد و 
آغاز و  نتایج  با  اما  دارد،  همکاران2 )2009(، دلال3 )2005(، و جانگ و یوون )2012( همخوانی 
بین  معناداری  رابطه  اشاره می کنند که  پژوهش خود  در  آنان  ندارد.  همکاران )2016( همخوانی 
این طور  پژوهشگران،  این  نظر  از  ندارد.  وجود  کاری مخرب  رفتارهای  و  سازمانی  رفتار شهروند 
کاري  رفتارهاي مخرب  مرتکب  بروز می دهند،  رفتارهاي شهروندي  که  که همه کسانی  نیست 
یا برعکس، همه کسانی که رفتارهاي مخرب کاري دارند، رفتارهاي شهروندي سازماني  نشوند 
1. Ariani
2. Khalid et al.
3. Dalal
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بروز نمی دهند. البته این تفاوت در نتایج می تواند مربوط به جامعه آماری و ظرف مکانی و زمانی 
متفاوت باشد. رفتار شهروندی سازمانی به معنای رفتار اختیاری و داوطلبانۀ کارکنان برای انجام 
کارهایی است که در شرح شغلی شان پیش بینی و تعیین نشده است، ولی عملکرد موثر سازمان را 
بهبود می بخشد. کارکنانی که در کمک به دیگران فراتر از وظایف شغلی خود عمل می کنند و از 
سیاست های پذیرفته شده سازمان پیروی می کنند، می توانند بر کل سازمان تاثیر مثبت بگذارند و 
با حس وفاداری و تعلق بیش تر به سازمان، کم تر دچار انحراف کاری شوند. به طور کلی، به نظر 
می رسد هرچه فرد دارای رفتار شهروندی سازمانی بالاتری باشد، احساس مسئولیت و تعلق و حس 
فداکاری وی نسبت به سازمان بیش تر می شود و کل زمان و انرژی خود را صرف فعالیت های مفید 
و سازنده در جهت اهداف سازمان می نماید و در نتیجه، تمرکز بر انجام وظایف محوله و صرف 

انرژی در این زمینه، فرد را از اعمال رفتارهای کاری غیرمولد بازمی دارد.
این پژوهش اثرات عناصر هوش هیجانی را بر CWB و OCB کارکنان بررسی می کند. نتایج نشان 
می دهد که هوش هیجانی عامل مهمی در بروز رفتارهای مختلف در سازمان است. بیش تر پژوهش های 
پیشین هوش هیجانی کارکنان را عمدتاً در مشاغل عمومی مورد بررسی قرار داده اند یا فقط جنبه های 

.)Azizi et al., 2018;  Nassem, 2018( مثبت رفتارهای غیرمرتبط با وظیفه را بررسی کرده اند
رابطۀ  و  بررسی می کند  را  کارکنان  است که هوش هیجانی  این  در  پژوهش حاضر  اهمیت 
مانند  پژوهش  این  انتظار می رود  این رو،  از  تایید می کند.  را  کارکنان   OCB و   CWB بین  علیّ 
گیرد.  قرار  استفاده  مورد  کارکنان  هیجانی  هوش  درک  برای  زمینه  این  در  اولیه  پژوهش های 
مورد هوش  در  پیشین  پژوهش های  است.  کاربردی  و  مفهومی  سازمانی  در سطح  پژوهش  این 
 هیجانی فقط در سطح فردی به منظور تایید روابط علیّ بین هوش هیجانی و OCB/CWB بود 
بسیار  عامل  هیجانی  که هوش  نشان می دهد  پژوهش حاضر  واقع،  در   .)Miao et al., 2017(

مهمی در مدیریت منابع انسانی در سازمان هاست. با این حال، هوش هیجانی کارکنان باید برای 
هیجانی  بتوانند هوش  سازمان ها  اگر  بنابراین،  مدیریت شود.  نتایج کسب وکار  بهبود  از  اطمینان 

کارکنان خود را افزایش دهند، هم رفتار کارکنان و هم نتایج سازمانی بهبود می یابد.
بهبود هوش هیجانی کارکنان خود شناسایی کنند.  برای  را  اقداماتی  باید  مدیران سازمان ها 
علاوه بر این، با توجه به این که ـ برخلاف هوش مرسوم ـ هوش هیجانی را می توان از راه محیط ها 
و آموزش توسعه داد )Goleman, 1998(، آموزش برای تقویت هوش هیجانی کارکنان کیفیت 
خدمات را در درازمدت بهبود می بخشد. با توجه به این که کارکنان با سطوح بالای هوش هیجانی 
روابط بهتری با همکاران دارند و این شرایط می تواند با جوّ های سازمانی مرتبط باشد و به اهداف 
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 CWB و کاهش OCB سازمانی کمک کند، لازم است هوش هیجانی کارکنان به منظور افزایش
در سطح سازمان بکار گرفته شود )Palmer et al., 2002(. بنابراین، بر اساس نتایج پژوهش که 
نشان می دهد کارکنان با هوش هیجانی عالی کم تر به رفتارهای غیرمولد نسبت به سازمان ها دست 
باید کارکنانی  با همکاران دارند، سازمان ها  ایجاد روابط مثبت  برای  احتمال بیش تری  می زنند و 
با هوش هیجانی بالا جذب کنند و برنامه های گروهی ایجاد نمایند که بتواند تشویق به استفادۀ 
عاقلانه از احساسات و درک خودهیجانی را به منظور ترغیب کارکنان به مشارکت در دستیابی به 

اهداف سازمانی توسعه دهند. 
از آن جایی که نشان دادن رفتار شهروندی سازمانی راهی عالی برای تسهیل تبادل اجتماعی و ایجاد 
روابط و اعتماد است، افراد احتمالًا از هوش هیجانی خود برای تشخیص نیاز دیگران به رفتار شهروندی 
سازمانی و نشان دادن رفتار شهروندی سازمانی استفاده می کنند. به همین ترتیب، در استفاده از هوش 
هیجانی برای کنترل احساسات منفی برای محدود کردن رفتار کاری غیرمولد خود، که ممکن است 
به روابط بلندمدت آسیب برساند، مهارت بیش تری دارند )Gunkel et al., 2016(. افرادی با هوش 
عاطفی بیش تر از هوش هیجانی، از مدیریت دقیق احساسات خود برای مهار تجربه احساسات منفی 
استفاده می کنند که ممکن است رفتار کاری غیرمولد را سرکوب کند و رفتار شهروندی سازمانی را 
برانگیزاند. افراد با هوش عاطفی بالاتر در مدیریت فرایندهای عاطفی و تغییرات خلقی بهتر هستند، زیرا 
آن ها اقدام ها و راهبرد های خودتنظیمی را برای تجربۀ عاطفه مثبت حالت بیش تر و عاطفه منفی حالت 
کم تر ایجاد می کنند. این حالات عاطفی مثبتِ افزایش یافته و حالات عاطفی منفیِ کاهش یافته، افرادِ با 
هوش عاطفی را وادار می کند که رفتار شهروندی سازمانی بیش تری نشان دهند و رفتار کاری غیرمولد 

.)Judge & Kammeyer-Mueller, 2008( کم تری داشته باشند
از  کاری  مثبت  رفتارهای  تقویت  جهت  در  می تواند  همکاران  میان  مطلوب  ارتباطات  ایجاد 
جمله رفتار شهروندی سازمانی کمک کننده باشد. برای تقویت این ارتباطات پیشنهاد می شود که 
سازمان کارکنان را از چشم انداز و اهداف آگاه سازد و به شیوه های مختلف آنان را تشویق کند که 
در راستاي دستیابی به آن تلاش نمایند. همچنین، سعی نماید انگیزه و اعتماد به نفس کارکنان را 
ارتقا دهد تا آن ها به تلاش در حد اعلی براي دستیابی به اهداف سازمانی و شخصی ترغیب شوند، 
که این شیوه سبب کاهش چشمگیر رفتارهاي مخرب سازمانی می شود. از طرف دیگر، سازمان باید 
کارکنان را از راه های مختلف آموزش دهد که به دفعات، حالات هیجانی خود را تحت نظارت قرار 
دهند، احساس خود را در همان لحظه هایی که روي می دهد شناسایی کنند، و واکنش های معقولانه 
از  باید به شناخت کافی  از خود نشان دهند. مدیران و کارکنان سازمان  ارادي در آن لحظات  و 
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احساسات و عواطف کارکنان و ارباب رجوعان دست یابند تا سبب افزایش میل و علاقه آنان براي 
گذاشتن وقت به منظور رفع مشکلات دیگران شوند. سازمان می بایست در جهت دادن احساسات 
کارکنان در آگاهی بیش تر از خویشتن، ارتقای توان خودنگري و تشخیص دادن احساسات خود، به 
همان گونه ای که وجود دارند، بکوشد، به نحوی که موجبات افزایش رفتارهاي شهروندي سازمانی 
کارکنان را فراهم سازد. می توان با آموزش های لازم و کاربست تدابیري کارکنان را قادر ساخت 
که در مواجهه با مسائل پیچیده و مشکلات، بر احساسات غلبه کنند و آن مسائل و مشکلات را 
با آرامش مرتفع سازند. همچنین، کارکنان با کسب مهارت های لازم می توانند نوع احساسات خود 
را تشخیص دهند و دریابند که این هیجان ها، چگونه زندگی کاري و شخصی آن ها را تحت تاثیر 
قرار می دهد و چگونه می توانند سازگاري موفقیت آمیز با آن ها را یاد بگیرند و چگونه می توانند این 
احساسات را مدیریت کنند تا موجبات ارتقای رفتار شهروندی سازمانی کارکنان را در سازمان فراهم 
آورند. از این رو، با توجه به یافته های پژوهش، هرچه افراد سازمان بتوانند مدیریت احساسات بهتری 
داشته باشند و دارای سطح هوش هیجانی بالاتری باشند، نگرش مثبت تری نسبت به سازمان دارند 
و حس فداکاری و تعهد کاری بیش تری نسبت به سازمان در خود احساس می کنند و در نتیجه، 
رفتارهای شهروندی بیش تری در سازمان از خود نشان می دهند و گرایش کم تری به انجام تخلف 

در محیط کار دارند.
با  سازمان ها  مدیران  می شود  پیشنهاد  حاضر،  پژوهش  یافته های  و  نظري  ادبیات  مبنای  بر 
مبحث  در  کارکنان  توانمندی  افزایش  و  کارکنان  براي  مناسب  سازماني  شرایط  ساختن  فراهم 
هیجانی و عاطفی، آن ها را در جهت گام برداشتن در مسیر تحقق اهداف سازماني از راه افزایش 
توجه  با  بنابراین،  کنند.  تشویق  کاری  رفتارهای مخرب  کاهش  و  سازمانی  رفتارهای شهروندی 
به جایگاه کارکنان در سازمان و نقش رفتارهاي آنان در پیامدها و فرایندهاي سازماني، مدیران 
سازمان ها می بایست با آشنا کردن کارکنان با ابعاد مختلف هوش هیجاني، آنان را با نحوۀ مدیریت 
و آگاهی از هیجان ها و عواطف آگاه سازند. از این رو، با توجه به نقش حیاتی و مهم هوش هیجانی 
آموزش  کارگاه های  و  خدمت  ضمن  کلاس های  برگزاری  در  مدیران  توجه  لزوم  سازمان ها،  در 
مهارت های هوش هیجانی پیشنهاد می شود. همچنین، توصیه می شود کارکنانی با هوش هیجانی 
مهار  و  رفتار شهروندی سازمانی  تحریک  برای  را  آموزش هوش هیجانی  یا  کنند  استخدام  بالا 
رفتار کاری غیرمولد ارائه دهند. پیشنهاد می شود مدیران سازمان ها از اقدامات به موقع و مناسب و 
تشویق مادی و معنوی رفتارهای مثبت و داوطلبانه کارمندان به عنوان یک عامل خوب انگیزشی 
در بروز رفتارهای شهروندی سازمانی استفاده نمایند که این خود باعث افزایش انگیزه کاری در 



136

11
9 

پي
پيا

 ـ 
1 

اره
شم

 ـ 
14

01
ار 

 به
3 ـ

5 
وره

| د

میان کارکنان می شود. بی شک کارکنانی که دارای انگیزه بالایی در سازمان هستند، کم تر مرتکب 
رفتارهای منفی و مخرب می شوند. البته در این راستا، توجه به تفاوت های عملکردی سازمان ها 
بسیار مهم است، اما به طور کلی، انگیزه بالای کارکنان می تواند رفتار شهروندی سازمانی را تشویق 

 کند.
سخن آخر این که سازمان ها می توانند با تکیه بر آموزه های مولفه های هوش هیجانی از ایجاد 
رفتارهاي کاري مخرب کارکنان پیشگیري کنند و موجبات افزایش رفتارهاي شهروندي سازمانی و 
کاهش رفتارهای کاری غیرمولد را در کارکنان فراهم سازند. به پژوهشگران آتی پیشنهاد می شود، 
با توجه به ابعاد گسترده رفتارهای کاری مخرب و غیرمولد در سازمان ها، در پژوهش های آتی به 
دلایل بروز، عوامل علیّ، زمینه ای، و مداخله گر با این نوع رفتارها و پیامدهای آن در سازمان ها 
پیامدهای  و  اثرات  بررسی  به  می شود  پیشنهاد  همچنین،  بپردازند.  مختلف  کاری  محیط های  و 
رفتارهای کاری غیرمولد بر سازمان در کوتاه مدت و بلندمدت بپردازند. بررسی تاثیر سایر عوامل 
تعدیل کننده بر رابطه میان هوش هیجانی، رفتار شهروندی سازمانی، و رفتار کاری غیرمولد نیز 

می تواند به غنای بیش تر حوزه مورد پژوهش کمک نماید.
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