
(961-911)صص 9911ستان زمو  پاییز، شانزدهمدوفصلنامه مطالعات اجتماعی گردشگری، سال هشتم، شماره     

 داريهتل صنعت در سازمانی شهروندي رفتار بر هیجانی هوش تأثیر

 (خزر آزادي پارسیان هتل)مطالعه موردي:  
 

 . ایران تهران، فرهنگ، و علم دانشگاه گردشگری، علوم دانشکده گردشگری، مدیریت دکتری دانشجوی، 9بهاری جعفر

 ایران تهران، طباطبائی، علامه دانشگاه حسابداری، و مدیریت دانشکده گردشگری، مدیریت گروه دانشیار، کروبی مهدی

 تبریز نور، پیام دانشگاه مدیریت، گروه ،ارشد کارشناسی،  آموخته دانش ،بهاری شهلا

 .ایران تهران، فرهنگ، و علم دانشگاه گردشگری، علوم دانشکده گردشگری، مدیریت دکتری دانشجوی، محمدی سمیرا
 

 11/1/88پذیرش:                              2/22/89ارجاع جهت اصلاحات:                         12/21/89دریافت:   

 

 چكیده

. هستند شانکارکنان تلاش و عملکرد نمودن حداکثر جهت نوین هایشیوه جستجوی در هاسازمان امروز، رقابتی بسیار دنیای در

 قرار الشعاعتحت را سازمان هایگذاریسرمایه سایر که است آن انسانی سرمایه سازمان، هر سرمایه تریناصلی و ترینبزرگ

 سازمانی عملکرد امروزه. است کارکنان صحیح و مناسب عملکرد گرو در زیادی تا حد هاسازمان اهداف به دستیابی و دهدمی

 وجود شودمی بزرگ هایسازمان موفقیت باعث که دلایلی از بلکه شود،نمی کسب معمولی کارکنان هایتلاش طریق از برجسته

 شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیرتحقیق حاضر با هدف . نمایندمی تلاش خود رسمی وظایف از فراتر که است کارکنانی

های مورد نیاز . دادهصورت پذیرفته است 2389تابستان خزر چالوس در  آزادی پارسیان داری در هتلدر صنعت هتل سازمانی

آوری شده است. همچنین از روش معادلات نامه جمعگیری تصادفی ساده و با ابزار پرسشبرای این تحقیق با روش نمونه

 توصیفی پژوهش ها استفاده شده است. روشبه منظور تجزیه و تحلیل داده 1ال اس اسمارت پیافزار ساختاری با استفاده از نرم

شده است.  در نظر گرفته چالوس خزر آزادی پارسیان جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه کارکنان هتلو  همبستگی نوع از

 از گیری،نمونه انجام برای آمد. همچنین،دست هب نفر 98شد و حجم نمونه  استفاده کوکران فرمول از نمونه، حجم جهت تعیین

 آن ابعاد از یک هر و هیجانی دست آمده حاکی از آن است که هوشنتایج به .استفاده گردیدگیری تصادفی ساده نمونه روش

 ترینبزرگ دارای آگاهی اجتماعی متغیر که شد دادهنشان همچنین. دارند سازمانی شهروندی بر رفتار معناداری و مثبت تأثیر

 .است بیشتر سازمانی شهروندی رفتار بر متغیرها سایر به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب مقدار

   .داریهتل صنعت اس.، ال. پی. اسمارت سازمانی، شهروندی رفتار هیجانی، هوش :هاکلیدواژه 
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 مقدمه

انگیخته، کارا و اثربخش یک مزیت رقابتی پایدار برای سازمان  خوددر فضای رقابتی، نیروی انسانی 

 عنوان به هتل (.1: 238۶ همکاران، و کولیائی)تواند بقای سازمان را تضمین کند شود که میمحسوب می

 با بزرگ شهری مانند به هتل. است شده شناخته دنیا سراسر در گردشگری مهم هایبخش از یکی

 دور هایفرهنگ از مهمانان با نیز و مختلف هایبخش کارکنان این ارتباطات میان که ارتباطاتی وسیع است

 نیز آن اداره بلکه ندارد، مفهومی تنها نه انسانی نیروی وجود است. این مسأله بدون جریان در نزدیک و

 تعالی و آوردمی در حرکت به را آن دمد،می روح هتل کالبد در که انسانی نیروی این. بود نخواهد میسر

: 238۱ همکاران، و بهاری) آیندمی شمار به هاهتل منبع ارزشمندترین انسانی منابع اساس این بر. بخشدمی

هایی که در دنیای رقابتی فعالیت کنند و سازمانمنابع انسانی نقش حساسی در هر سازمان ایفا می (.۹8

کردن عملکرد و تلاش کارکنان خود هستند های جدیدی برای حداکثر دارند، پیوسته در جستجوی شیوه

 تضمین اصلی رموز از یکی کارکنان دانش ارتقاء و آموزش به توجه (.1: 238۶ همکاران، و کولیائی)

 مهمان و میزبان دوسویه ارتباط از متأثر صنعت این کهاین دلیل به باز و رودمی شمار به صنعت این حیات

 مورد در گیریتصمیم به منجر و است نشدنیفراموش ایتجربه ارتباط این محصول شک بدون و بوده

بنابراین . است برخوردار ایویژه اهمیت از آن در کارکنان نقش شود،می آن تکرار عدم یا و مجدد تجربه

 (.۹8: 238۱ همکاران، و بهاری) است برخوردار بالایی اولویت از دیدهآموزش و کارآزموده نیروی داشتن

 ،پذیریانعطاف، نوآوری ضرورت امر این. است شدنصنعتی حال در ایفزاینده شتاب با کنونی دنیای

 این از(. 1 :238۹کند )زاهدی و زندی،می بیشتر هاسازمان موفقیت و بقاء برای را گوییپاسخ و وریبهره

به  توجه با. کنند عمل خود رسمی وظایف از فراتر باید هاسازمان کارکنان دارند تأکید شناسانرو، روان

 خدماتی اهمیت هایبخش در مفهوم این خدمات، ماهیت همچنین و مشتری با رو در رو و فراوان تعامل

در  کارکنان به تواندمی که هاییمهارت از (. یکی2۹1 :2383ثمرین و سفیدکار، زاده دارد )حسن بیشتری

، رفتاری منحصر به فرد، سازمانی شهروندی رفتار .است 2«سازمانی شهروندی رفتار» کند کمک راه این

طور مستقیم یا ای است که در افزایش عملکرد اثربخش سازمان مؤثر است و بهاختیاری و فرا وظیفه

                                                           
1. Organizational Citizenship Behavior (OCB) 
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 (.282 :238۱شود )بهاروند و همکاران،دهی میبه وسیله سیستم پاداش رسمی سازمان سازمانغیرمستقیم 

 انجام در را بسیار مهمی نقش که عواملی جمله از که دهدمی نشان دانشمندان تحقیقات دیگر، سوی از

هیجانی  (. هوش1 :238۹)زاهدی و زندی،است  2«هیجانی هوش»کند، می ایفا شغلی وظایف موفق

، تشخیص، بیان، سازد تا به ایجادهای کلامی و غیرکلامی است که افراد را قادر میای از تواناییمجموعه

-خود و دیگران بپردازند به نحوی که بتوانند به طور منطقی فکر کنند و فعالیتفهم و ارزشیابی احساسات 

(. 11 :2389سیریزی و همکاران، هایشان را مطابق با تقاضاها و فشارهای محیطی انجام دهند )جعفری

مفید  انداز، رضایت کارکنان، مدیریت کارا، چشمتواند به ایجاد انگیزش در محیط کارهیجانی می هوش

 هوش دارای (. افراد282 :238۱ی آینده و دستیابی به توسعه سازمانی کمک نماید )بهاروند و همکاران،برا

 محبوبیت، ها،مهارت این. هستند دارا را دیگران احساسات ادارة و کنترل و مهارت تعامل هنر بالا، هیجانی

 با ارتباط صمیمانه و اجتماعی فعالیت هرگونه در را فرد و کندمی تقویت را شخصی نفوذ و قوة رهبری

 و خود عاطفی تمایلات نسبت به که درونی بصیرت و شناخت با افرادی چنین. سازدمی موفق دیگران،

 هیجانی هوش دهند. بنابراینمی بروز مختلف زندگی هایموقعیت در را عملکرد بهترین دارند، دیگران

 و زاهدی)شود  قلمداد سازمانی، رفتار شهروندی بروز در کارکنان توفیق نیازهایپیش از یکی تواندمی

 توفیق نیازهایپیش از یکی عنوان به هیجانی را هوش توانمی ،شدهگفته آنچه به توجه با(. 3: 238۹زندی،

 هوش تأثیر که است سؤال این به پاسخ پی در تحقیق این. کرد قلمداد شهروندی رفتار در بروز کارکنان

 این، در بر علاوه است؟ خزر چالوس چگونه آزادی پارسیان هتل در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی

 شهروندی رفتار بر آگاهیخود تأثیر تعیین :از عبارتند که باشندمی مطرح فرعی نیز اهداف حاضر تحقیق

 رفتار بر اجتماعی آگاهی تأثیر تعیین ؛سازمانی شهروندی رفتار بر خودمدیریتی تأثیر تعیین ؛سازمانی

 . سازمانی شهروندی رفتار بر روابط مدیریت تأثیر تعیین ؛سازمانی شهروندی

 پیشینه نظری تحقیق

  سازمانی شهروندی رفتار

 دانشمندانی و شد بیان همکارانش و 1توسط ارگان 2893 سال بار اولین سازمانی شهروندی رفتار واژه

                                                           
1. Emotional Intelligence (EI)   

2. Organ 
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 حوزه این در همکارانش ارگان و اقدامات کنندهتکمیل 3کان و کتز ،1پودساکف ،2چستر بارنارد همچون

 که کارکنان رفتارهای اختیاری: کنندمی تعریف گونه این را سازمانی رفتار شهروندی ۹بیتمن و ارگان. بودند

 ولی شود،نمی نظرگرفته در سازمان پاداش رسمی سیستم توسط و مستقیما نیست آنها رسمی وظایف جزء

 و افراد به کردن کمک شهروندی سازمانی رفتار دهد. هدفافزایش می را سازمان کل اثربخشی میزان

 فراوانی کمک کارکنان سازمان و افراد میان روابط تسهیل به رفتارها این هدف اول در. باشدمی سازمان

 هدف در .داندمی خود همکاران دیگر مشکلات و مسائل کردن به حل موظف را خود افراد و نمایدمی

نماید می خویش، اهداف به دستیابی در سازمان به جهت کمک را خود تلاش تمام سازمانی شهروند دوم

 تمام در را سازمانی شهروندی رفتار اهمیت «5ویگودا و کوهن»(. 22۹: 2383میمند و هرندی،  )محمودی

 طرق به را سازمانی اثربخشی سازمانی، شهروندی رفتار که اند شده متذکر و کرده تأکید سازمانی هایشکل

 شهروندی رفتار است، معتقد باره این در نیز «۱ارتورك (. »111۹، ۶کوهن و کول) بخشد می بهبود مختلف

 نوین مدیریت مدرن رویکرد عنوان به امروزه سازمان، در کارکنان رفتار نوین الگوی عنوان به سازمانی

 رفتار کلی، طور به(. 111۶ارتورك، )است  گرفته قرار استفاده مورد هاسازمان از بسیاری در انسانی نیروی

 وظایف از بخشی که اختیاری و داوطلبانه رفتارهای از ای از مجموعه است عبارت سازمانی شهروندی

 شود  می سازمان  هاینقش و وظایف مؤثر بهبود باعث و انجام وی توسط این وجود با نیست، فرد رسمی

 در حضور و کاریاضافه به نیازی است ممکن کارگر یک نمونه، عنوان (. به28: 111۹و همکاران،  9)آپلبام

 از بیشتر سازمان، کاری جریان تسهیل و امور جاری بهبود برای اما باشد، نداشته دیروقت تا کار محل

. (۱: 1111، 8بیرن و کروپانزانو) کند  می کمک دیگران به و ماند  سازمان می در خود رسمی کاری ساعت

 بدین هستند؛ فردی و کاملاً داوطلبانه سازمانی، شهروندی رفتار در رفتارها کلی، بندیجمع یک در بنابراین

 نکردن اجرا علت به و کنندنمی دریافت پاداش طور رسمی به رفتارها نوع این اجرای برای افراد که معنا

                                                           
1. Chester Barnard 

2. Podsakoff 

3. Katz & Kahn 

4. Organ & Bateman 

5. Cohen  & Vigoda  

6. Cohen & kol  

7. Erturk  

8. Appelbaum 

9. Cropanzano & Byrne 
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از  به تمایل و ایثارگرانه هایاقدام و کارها شهروندی، رفتار واقع، در. شوندتنبیه نمی و مجازات نیز آنها

  (.۹: 238۹کند )زاهدی و زندی، می تبیین را دیگران رفاه و آسایش تأمین برای کارکنان خودگذشتگی

 سازمانی شهروندی رفتار ابعاد

 دو عنوان را به سازمان از کلی تابعیت و دوستی نوع سازمانی، رفتارشهروندی زمینه در اولیه هایپژوهش

 فاکتوری از سه (. مدل1111همکاران،  و 2کند )پودساکفتعریف می سازمان، برای آور سود رفتار نوع

: بعد سه از شهروندی رفتار مدل این در. ارائه گردید همکاران و بورمن هایپژوهش در شهروندی رفتار

گردد می تشکیل شغلی شهروندی و عملکرد سازمانی شهروندی عملکرد فردی، میان عملکرد شهروندی

 بعد سه از شهروندی بیش رفتارهای بروز به راجع مختلف هایپژوهش (. در1113، 1همکاران و )بینستوك

 مختلف شامل مقالات در شده بررسی شهروندی رفتار ابعاد مختلف. است شده شناسایی رفتار این از

توسعه  و اجتماعی آداب فردی، ابتکار سازمانی، جوانمردی، وفاداری سازمانی، اجابت کمکی، رفتارهای

 خود به محققان میان را توجه بیشترین ابعادی که حال این (. با1123، 3همکاران و باشد )چونمی خود

 ابعاد این باشد کهمی شهروندی زمینه رفتارهای در ارگان و پود ساکف نظریه مبنای بر کرده است، کسب

 و است شده گرفته نظر نیز در نامهپرسش سوالات طراحی و تحقیق این برای مبانی تئوریک عنوان به

 :از عبارتند

 مانند. باشدمی مرتبط وظایف و با مشکلات رابطه در سازمان اعضای دیگر به کمک: ۹دوستی نوع 

 .کنندمی کمک مهارتکم یا واردتازه به افـراد که کارکنانی

 دیگران با رابطه در کاری هایتنش و از مشکلات جلوگیری برای کارکنان تلاش :5فروتنی و تواضع 

 .باشدمی

 کردن شکایت بدون سازمان، آل ایده شرایط غیر در گذشت و تحمل دادن نشان :2جوانمردی روحیه 

 .باشدمی

                                                           
1. Podsakoff 

2.Beinstock  et al 

3.Chun et al 

4.Altruism 

5.Courtesy 
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 مثل رود؛می فراتر نقش الزامات از حداقل که شودمی گفته اختیاری رفتارهایی به :1کاری وجدان 

 صرف استراحت زیادی برای وقت که کارمندی یا ماندمی سرکار معمول از حالت بیشتر که فردی

 .کندنمی

 از مناسب تصویری ارائه و سازمانی در زندگی پذیریمسئولیت و مشارکت به تمایل :3مدنی فضیلت 

 (.1118، ۹هاولی و باشد )تگمی سازمان

 هیجانی هوش

های سازمان ایجاد   نظریهیکی از مباحثی که بسیار مورد توجه محققان بوده و تحول بزرگی را در حوزه 

های شناختی مانند تفکر  جنبهدهندة ترین مفاهیم تلفیق نموده، بحث هوش هیجانی است. این هوش، از مهم

است  (. هوش هیجانی یک هوش غیرشناختی2391و غیرشناختی مانند هیجان است )قمرانی و جعفری، 

( آن را مطرح 2811« )5ثراندیک»تین بار که از نظر تاریخی، ریشه در مفهوم هوش اجتماعی دارد و نخس

ای خردمندانه در  ها برای عمل به شیوهکرد. به عقیدة ثراندیک، هوش هیجانی توانایی مهم مدیریت انسان

ای  ( نخستین افرادی بودند که هوش هیجانی را زیرمجموعه2881) «۶سالووی و مایر» .روابط انسانی است

های خویش و دیگران، ها و هیجانمل توانایی کنترل احساساز هوش اجتماعی تعریف کردند که شا

-ها در خود و دیگران و استفاده از این اطلاعات برای هدایت، تفکر و اقدامها و هیجانتشخیص احساس

ها، ( نیز هوش هیجانی را شامل خودآگاهی، مدیریت و مهار هیجان2885«)۱گلمن». خود فرد است یها

هوش هیجانی به توانایی درك درست  .دانستو دستکاری و ادارة روابط می برانگیختن خویشتن، همدلی

 از به بیان دیگر، منظور .کند ، شناخت و کنترل احساسات خود و دیگران اشاره میمحیط، خود انگیزی

 احساسات ترینخصوصی درك خود، هیجانی و عاطفی تمایلات مهارکردن توانایی هیجانی، هوش

پشتکاراست  و اشتیاق شور، داری،خویشتن دیگران، با انسانی روابط در وسنجیده آرام رفتار دیگران،

                                                                                                                                                         
1.Sportsmanship 

2.Conscientiousness 

3.Civic virtue 

4.Tag & Hawley 

5.Thorandike 

6. salovey & mayer 

7. goleman 
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پذیری، دلپذیربودن و  گرایی، انعطاف هیجانی بالا با برونهوش  .(1،1111؛ بویاتزیس2،1111کاسچاب)

-هم رفتار، و مغز با آنها عمل و هااحساس این شناسایی مختلف، هایاحساس نمودن هماهنگ توانایی

جدید، محققان ابعاد گوناگونی را برای هوش تا اوایل هزاره  2881از . (1111بویاتزیس،) دارد بستگی

. شودمی مشاهده بین آنها اندکی تفاوت و است یکدیگر مشابه هابندیطبقه این بیشتر اند. هیجانی برشمرده

 هیجانی هوش فرعی و اصلی ابعاد آن به در و آمده دست به هوگان و لرد بندیطبقه اساس بر 2 شکل

 (.8 :238۹)زاهدی و زندی، است شده اشاره

 
  238۹:8زندی، و زاهدی منبع: هیجانی هوش هایمؤلفه. 2شکل 

 

 تجربی تحقیق پیشینه

 در سازمانی رفتار شهروندی با شغلی امنیت و هیجانی هوش عنوان رابطه با را پژوهشی (2385)صرتچی 

  با شغلی   امنیت  و هیجانی   بین هوش  که داد   نشان شیراز انجام داد. نتایج  شهر هایهتل کارکنان

عنوان  با را پژوهشی (2385)قاسمی و پورصابری  .دارد  وجود مثبت   و معنادار  رابطه   شهروندی رفتار

 نشان تحقیق هایخدماتی انجام دادند. یافته هایسازمان در شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر بررسی

 رفتار فردی، ابتکارات سازمانی، اطاعت سازمانی، وفاداری رادمری، احساس در هیجانی هوش که دهدمی

 عنوان بررسی با را پژوهشی (238۹)زاهدی و زندی  .دارد خاصی اهمیت خود توسعه و مدنی فضیلت یا

 که دهدمی نشان نتایج .دادند انجام داریهتل صنعت در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر

 دارد، وجود معناداری و مثبت رابطۀ هتل، کارکنان سازمانی شهروندی رفتار و هوش هیجانی هایمؤلفه بین

جنس،  به توجه با سازمانی شهروندی رفتار و هیجانی هوش مورد در هتل کارکنان نظرات همچنین بین

                                                           
1. Kaschub  

2. Boyatxzis  
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 ( پژوهشی1129و همکاران ) 2سانتوسنگردید.  مشاهده معناداری تفاوت تحصیلی مدرك و خدمت سابقۀ

 مشتری بر رفتارهای با تماس دفعات هیجانی و هوش غیرمستقیم و مستقیم اثرات بررسیعنوان  با را

ها بر اهمیت نقش کار و زمینه کارکنان هتل در مکزیک انجام دادند. این یافته در میان سازمانی شهروندی

و  1یتأکید دارند. سلیستیادبر رابطه هوش هیجانی و رفتار شهروندی سازمانی  شغلی در تأثیرگذاری

 از نوازیمیهمان در صنعت کارکنان سازمان شهروندی رفتار عنوان توسعه با را ( پژوهشی112۶همکاران )

 شهروندی که رفتار داد نشان مطالعه کار انجام دادند. این انگیزه و هیجانی هوش سازمانی، فرهنگ طریق

 دست به انگیزه و هیجانی هوش سازمانی، فرهنگ عوامل از مستقیماً توانمی را هتل سازمان در کارمندان

همچنین نتایج نشان داد که هوش هیجانی و فرهنگ سازمانی تأثیر مثبت و معناداری بر انگیزه کاری  .آورد

سازمان مثبت و معنادار  شهروندی طور تأثیر انگیزه کاری بر رفتارسازمان دارد و همین شهروندی و رفتار

 رفتارهای هیجانی، هوش تأثیر عنوان بررسی با را پژوهشی (،1123)3سیمیر وی هنزایی و است. حیدرزاده

-به ایران انجام دادند. نتایج داریهتل صنعت در کارکنان عملکرد بر شغلی رضایت و سازمانی شهروندی

 رفتار شهروندی مورد ارتباط در جز یک مورد، کههای تحقیق بهاز تأیید تمام فرضیه حاکی آمده دست

 رفتار شغلی، رضایت بر مثبتی تأثیرات هیجانی هوش باشد. بنابراین،کارکنان بود، می عملکرد با سازمانی

 را ( پژوهشی1121) ۹یون و جونگ .دارد ایران داریهتل صنعت در کارکنان عملکرد و سازمانی شهروندی

 مواد کارکنان میان در سازمانی شهروندی رفتار و معکوس کار رفتارهای بر هیجانی هوش عنوان تأثیر با

 و منفی رابطه وجود دست آمده حاکی ازلوکس انجام دادند. نتایج به هتل یک در آشامیدنی و غذایی

 شهروندی رفتارهای هوش هیجانی با معنادار و مثبت کاری معکوس و رفتارهای با هیجانی هوش معنادار

نظریه  اساس بر که باشدمی ادبیات ترکیب و بررسی حاصل حاضر تحقیق مفهومی بود. مدل سازمانی

 که کندمی مطرح را موضوع ( این1121یون ) و مدل جونگ. است پذیرفته ( صورت1121یون ) و جونگ

 تأثیر جهت مفهومی مدلی بخش این در .دارد مستقیم رابطه سازمانی شهروندی رفتار با هیجانی هوش

                                                           
1. Santos   

2. Sulistyadi  

3. Heidarzadeh Hanzaee & Mirvaisi  

4. Jung & Yoon 
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شده،  مطرح هایسازه روابط مطالعه داری، باهتل صنعت در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش

 در .است شده ارائه 1 شکل در تحقیق مفهومی چهارچوب .گرددمی ارائه موضوع ادبیات و تحقیق پیشینه

 مدیریت و مدیریتی خود ،اجتماعی آگاهیآگاهی،  از: خود عبارتند که آن ابعاد و هیجانی هوش تحقیق این

 درنظر وابسته )تابع( متغیر عنوان به سازمانی شهروندی رفتار متغیر .هستند مستقل متغیر عنوان ، بهروابط

 شهروندی رفتار ایجاد در هیجانی هوش ابعاد از یک هر و هیجانی هوش کلی و تأثیر است شده گرفته

طور که بیان شد، اکثر تحقیقات انجام شده در زمینه همان .گرفت خواهد قرار بررسی مورد سازمانی

اند. در این بین تأیید ارتباط بین هوش هیجانی و رفتار شهروندی سازمانی، پرداخته موضوع تحقیق، به

زیادی از تحقیقات، تنها به بررسی ارتباط هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی اشاره دارند.  تعداد

انگیزه کار  ی دیگری از تحقیقات، این رابطه را، به همراه متغیرهایی دیگر همچون، فرهنگ سازمانی،دسته

اند. دسته و تأثیر تمامی این متغیرها، بر رفتار شهروندی سازمانی در کنار یکدیگر مورد بررسی قرار داده

بعدی تحقیقات، علاوه بر رفتار شهروندی سازمانی، تأثیرپذیری متغیرهایی دیگری را مانند رضایت شغلی 

امی تحقیقات انجام شده، تحقیقی که به بررسی اند. در بین تمو عملکرد کارکنان، از هوش هیجانی سنجیده

پرداخته باشد، دیده نشده  سازمانی شهروندی رفتار ایجاد در آن ابعاد از یک هر و هیجانی هوش کلی تأثیر

 یک هر و هیجانی هوش کلی توان تأثیراست. لذا نوآوری این تحقیق و تفاوت آن با تحقیقات پیشین را می

گیری کرد که توان نتیجهدانست. از طرفی با انجام این تحقیق می سازمانی شهروندیآن بر رفتار  ابعاد از

علاوه بر تأثیر هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی، از بین ابعاد هوش هیجانی کدام یک بیشترین 

 تأثیر را بر رفتار شهروندی سازمانی دارد.
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 تحقیق مفهومی مدل. 1شکل 

 

 شناسی پژوهشروش

پیمایشی  نوع از ها، توصیفی وربردی و براساس روش گردآوری دادهحاضر، از نظر هدف، کا تحقیق

قلمرو زمانی  بوده است. چالوس خزر آزادی پارسیان ستاره 5هتل در قلمرو مکانی این تحقیق  است. 

تصادفی ساده از  گیریهای مورد نیاز برای این تحقیق با روش نمونهداده باشد.می 2389تحقیق تابستان 

 از توصیفی پژوهش شده است. روش آوریجمع نامهو با ابزار پرسش خزر آزادی کارکنان هتل پارسیان

 باشدچالوس می خزر آزادی پارسیان هتل کارکنان کلیه پژوهش این در آماری جامعه است. همبستگی نوع

  .بود نفر 225 آن پرسنل تعداد  که

 برای همچنین،. آمد بدست نفر 98 نمونه حجم و شد استفاده کوکران فرمول از نمونه، حجم تعیین جهت

 . گردید استفاده ساده تصادفی گیرینمونه روش از گیری،نمونه انجام

 کارکنان برای نمونه حجم

  
                     

                               
    

سازی  سازی معادلات ساختاری وجود دارد. بدین معنا که مدل های مختلفی در رابطه با مدل رویکرد 

های نمونه  ها و ویژگی های آماری متفاوتی، متناسب با نوع متغیر توان بر پایه روش معادلات ساختاری را می
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2ربعات جزئیهای آماری در این زمینه، روش حداقل م آماری پژوهش انجام داد. یکی از روش
است.  

کنند، نسبت به وجود  می  سازی معادلات ساختاری بر پایه این روش آماری استفاده افزارهایی که از مدل نرم

ها و کوچک بودن نمونه سازگار هستند )هانلین  های مستقل، نرمال نبودن داده ی متغیرخطهمشرایطی مانند 

شده است که در زمینه  اسمارت پی. ال. اس استفادهافزار  . در پژوهش حاضر از نرم(1،111۹و کاپلان

 باشد. ی پرکاربرد و مفید میافزار نرمسازی معادلات ساختاری بر پایه روش حداقل مربعات جزئی،  مدل

 به (1998)۹ارگان و (1991)3پودساکف هاینامهپرسش از تلفیقی اساس حاضر بر تحقیق نامهپرسش

5گریوز و برادبری و سازمانی شهروندی رفتار گیریاندازه منظور
 هوش گیریاندازه منظور به( 1115) 

 نوع دو ،نامهپرسش روائی سنجش منظور بهاست.  شده لیکرت تدوین ایرتبه 5 مقیاس قالب در هیجانی و

 عاملی اعتبار و ظاهری اعتبار محتوا، روایی راستا، این در و شد گرفته نظر در سازه روائی و منطقی روایی

 از استفاده با و دیتأیی عاملی تحلیل کمک با نامهپرسش عاملی اعتبار آزمون شدند، بررسی (عاملی تحلیل)

 که بوده 5/1 از بالاتر تحقیق متغیرهای عاملی بارهای همه .است گرفته انجام .اس .ال .پی اسمارت افزارنرم

-پرسش محتوا اعتبار همچنین .آورده شده است 2که در جدول  باشدمی نامهپرسش بالا روایی دهندهنشان

  .است آمده عملهب اعمال لازم اصلاحات و تأیید محترم اساتید و متخصصان نظر به اتکا با نامه

 2جدول 
 هاگویه بار عاملی هاگویه بار عاملی

983/1 Q21 81۱/1 Q1 

9۱8/1 Q22 829/1 Q2 

9۱1/1 Q23 98۶/1 Q3 

989/1 Q24 98۹/1 Q4 

998/1 Q25 9۱9/1 Q5 

82۱/1 Q26 982/1 Q6 

821/1 Q27 95۶/1 Q7 

981/1 Q28 993/1 Q8 

995/1 Q29 998/1 Q9 

9۶8/1 Q30 98۹/1 Q10 

                                                           
1. Partial Least Squares  

2. Haenlein & Kaplan  

3. Podsakoff   

4. Organ 

5. Brad berry & Greaves 
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 2ادامه جدول 
 هاگویه بار عاملی هاگویه بار عاملی

9۱۱/1 Q31 9۱5/1 Q11 

815/1 Q32 992/1 Q12 

981/1 Q33 9۱3/1 Q13 

9۶9/1 Q34 9۱2/1 Q14 

9۶8/1 Q35 811/1 Q15 

98۶/1 Q36 818/1 Q16 

992/1 Q37 98۶/1 Q17 

9۱8/1 Q38 983/1 Q18 

988/1 Q39 81۹/1 Q19 

9۱5/1 Q40 99۱/1 Q20 

 های تحقیقمنبع: یافته                             
 

 های تحقیقیافته

 15نیـز   سـنی  توزیـع  یزمینـه  دراند. درصد زن بوده ۹۱درصد افراد نمونه مرد و  53 تحقیق نتایج براساس

 51تا  ۹1درصد در رده سنی  29سال،  ۹1تا  31درصد در رده سنی  ۹۹سال،  31تا  11رده سنی درصد در 

درصـد   11 میـزان تحصـیلات   یزمینـه  در همچنـین اند. سال به بالا بوده 51درصد در رده سنی  23سال و 

شـد  درصـد دارای مـدرك کارشناسـی ار    ۶درصد کارشناسی و در نهایت  ۹۶درصد فوق دیپلم،  1۶دیپلم، 

 اند.بوده

 بین کمیت این .است شده استفاده کرونباخ آلفای بیضر از قیتحق ابزار پایایی سنجش منظور به نیهمچن

 کامل پایایی معرف یک، پایایی ضریب و پایایی عدم معرف صفر، پایایی ضریب کند،می تغییر یک و صفر

 آلفای ضریب حاضر درتحقیق (.1388سکاران،) است مطلوب کرونباخ آلفای برای ۱/1 بالای ریمقاد .است

 زیر درجدول .است گیریاندازه ابزار خوب پایایی از حاکی که بوده، 99۱/1رابرب نامهپرسش کل کرونباخ

 .است شده بیان مدل متغیرهای کرونباخ آلفای میزان
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 کرونباخ آلفای .1جدول

 متغیرها ضریب آلفای کرونباخ

 خود آگاهی 98۱/1

 اجتماعیآگاهی  9۱5/1

 خود مدیریتی  9۱8/1

 مدیریت روابط 989/1

 رفتار شهروندی سازمانی 999/1

 مجموع متغیرها 99۱/1

 های تحقیقمنبع: یافته                                                    
 

  تحقیق متغیرهای توصیف

 و اجتمـاعی، خـود مـدیریتی    آگـاهی  ،خودآگـاهی : از عبارتند که آن ابعاد و هیجانی هوش تحقیق این در 

( تـابع ) وابسـته  متغیـر  عنوان سازمانی به شهروندی رفتار متغیر. است مستقل متغیر عنوان روابط به مدیریت

سازمانی  شهروندی رفتار ایجاد در آن ابعاد از یک هر و هیجانی هوش کلی تأثیر و است شده گرفته درنظر

 .گرفت خواهد قرار بررسی مورد

 مدل برازش هایشاخص بررسی

 باشد.کاربردی می و نظری مفهوم و معنا دارای همچنین و معنادار آماری لحاظ به نظری مدل یک یافتن

 جزئی مربعات حداقل روش برای کلی است. معیار معادله ساختاری سازیمدل کارگیریبه از اولیه هدف

 به و دارند بر در را یک تا صفر از کرانیمعیار  این هایشاخصنام دارد.  2اف-اُ-جی شد گرفته نظر در

روابط  همان واقع در درونی شوند. مدلمی تقسیم بیرونی مدل و درونی نسبی، مدل مطلق، شاخص چهار

 تحلیل و عاملی بارهای برآورد واقع در بیرونی مدل و باشدمی مسیر ضرایب همان یا مکنون متغیرهای بین

-شاخص دو هر مطلق و نسبی برازش های نیکوییشاخص. (21 :2385)بهاری و همکاران، است  عاملی

 باشند.می مدل مناسب باشند، 5/1مساوی با  یا تربزرگ هاشاخص این هستند. چنانچه توصیفی های

 نیکویی شاخص که گیریممی نتیجه مدل برازندگی از حاصل شود، از نتایجمی مشاهده که طورهمان

 .است مطلق از ترمناسب این مدل برای نسبی برازش

                                                           
1. Gof 
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 مدل برازندگی هایشاخص .3جدول

 مقدار مدل برازندگی های شاخص

 598/1 مطلق

 ۱89/1 نسبی

 898/1 مدل بیرونی

 ۱9۹/1 مدل درونی

 های تحقیق منبع: یافته                                                      

 تحلیل مسیر

 نظرگرفته در متمایز مسیرهای عنوان به و یابندمی جهت جریان یک در متغیرها بین روابط مسیر تحلیل در

کـه   مسـیر  نمـودار  یعنـی  آن، عمـده  ویژگـی  طریـق  صـورت از  بهتـرین  در مسیر تحلیل شوند. مفاهیممی

 لازم تحقیق هایفرضیه بررسی شوند. برایمی سازد، تبیینمی آشکار را متغیرها بین احتمالی علّی پیوندهای

    :شود برازش زیر مدل کلی که است

 

 . تحلیل مسیر 3 شکل

 



                        919                           داریهتل صنعت در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیر 

 

 های تحقیقبررسی فرضیه

های تحقیق خواهیم پرداخت. این فرضیات براساس ( به بررسی فرضیه۹در ادامه و در جدول شماره )

 گیرند. ضریب مسیر و آماره آزمون و با توجه به سطح معناداری، مورد تحلیل قرار می

 تحقیق  متغیرهای . مسیرهای۹ جدول
 نتیجه معناداری آماره آزمون مسیر ضریب مسیر مستقیم

 شودمی تأیید 111/1 ۱۹3/9 ۱۶3/1 سازمانی شهروندی رفتارهوش هیجانی           

 شودمی تأیید 111/1 531/8 9۹1/1 سازمانی شهروندی رفتارخود آگاهی           

 شودمی تأیید 111/1 153/8 92۹/1 سازمانی شهروندی خود مدیریتی           رفتار

 شودمی تأیید 111/1 9۱5/8 9۱۶/1 سازمانی شهروندی آگاهی اجتماعی             رفتار

 شودمی تأیید 111/1 3۱5/8 91۶/1 سازمانی شهروندی مدیریت روابط             رفتار

 های تحقیقمنبع: یافته             

 

 شده 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است، ۱۶3/1، ضریب مسیر اصلیدر فرضیه 

 دارمعنا 15/1 خطای سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توانمی باشد،میترکم 15/1  از و است

تواند، ن و ... میمحیط، خود انگیزی، شناخت و کنترل احساسات خود و دیگرا صحیحتوانایی درك است. 

 ارتباط صمیمانه و های سازمانیفعالیت هرگونه در را فرد و بالا برده را شخص نفوذ محبوبیت و ها،مهارت

رفتارهایی  بروز ترین دلیل، دراصلی تواندلذا مثبت و معنادار بودن این رابطه، می. سازد موفق همکاران، با

 ود.ش همچون )ایثار، از خود گذشتگی، تأمین رفاه و آسایش همکاران و...( از رفتارهای سازمانی قلمداد

 .دارد سازمانی شهروندی رفتار بر معناداری و مثبت تأثیر هیجانی هوش یعنی

 شده 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است 9۹1/1ضریب مسیر  اول فرعیدر فرضیه 

 دارمعنا 15/1 خطای سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توانمی باشد،می ترکم 15/1  از و است

برای اینکه فرد بتواند در سازمان به صورت خوب و موفق فعالیت و همکاری داشته باشد، نیازمند  است.

های مختلفی همانند توانایی رفتار سازگارانه و مثبت است. آگاهی از خود و ها و تواناییمهارت

ود آشنا شده و ها و سایر خصوصیات خ، ضعفهاکند با تواناییخصوصیات مختلف آن، به فرد کمک می

سازمانی، تأثیر گذاشته  شهروندیتواند در رفتار در زمان لازم آنها را به درستی کنترل کند، خود آگاهی می
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 شهروندی رفتار بر معناداری و مثبت تأثیر آگاهی خود یعنیو باعث افزایش بروز رفتارهای سازمانی شود.

  . دارد سازمانی

 شده 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است 92۹/1دوم فرعی ضریب مسیر  در فرضیه

 دارمعنا 15/1 خطای سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توانمی باشد،میکمتر  15/1  از و است

وری های بهرهی مهارتپذیری در قبال اهداف سازمانی، توسعهموارد پایبندی به تعهدات و مسئولیت است.

-ی گسترده ارتباطات انسانی، در خودمدیریتی، بسیار اهمیت دارند. این رفتارها میایجاد شبکهشخصی، 

 و مثبت تأثیر مدیریتی خود یعنیسازمانی نیز تأثیر مستقیم داشته باشد،  شهروندی تواند در بروز رفتار

 . دارد سازمانی شهروندی رفتار بر معناداری

 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  کهاست  9۱۶/1سوم فرعی ضریب مسیر در فرضیه 

معنا 15/1 خطای سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توانمی باشد،میکمتر  15/1  از و است شده

تشخیص صحیح نیازهای واقعی سازمان، انتخاب راه حل مناسب و واقعی از سوی اجتماع است.  دار

برای بهبود روابط، حل مشکلات دیگر اعضای در رابطه با وظایف مرتبط و تواند روشی سازمانی، می

 اجتماعی آگاهی یعنی های رفتار سازمانی است.ترین فعالیتهمیاری باشد. همیاری و بهبود روابط از اصلی

 .دارد سازمانی شهروندی رفتار بر معناداری و مثبت تأثیر

 111/1 برابر که معناداری احتمال مقدار بهبا توجه  که است 91۶/1چهارم فرعی ضریب مسیر در فرضیه 

 15/1 خطای سطح در مسیر ضریب این که نتیجه گرفت توانمی، باشدمیکمتر  15/1  از و است شده

توان برای هایی است که میشناسایی، ترغیب، حفظ ارتباط با مشتریان و همکاران، از روشاست.  دارمعنا

حل مشکلات درون سازمانی جهت های کاری بسیار پر اهمیت باشد. جلوگیری از مشکلات و تنش

رسیدن به اهداف، همچنین کمک به همکاران جهت سامان دهی به مسائل و رفع مشکلات از رفتارهای 

 .   دارد سازمانی رفتار شهروندی بر معناداری و مثبت تأثیر روابط مدیریتیعنی  شود.سازمانی تلقی می
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 گیرینتیجه

 هتل در داریهتل صنعت در سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش تأثیرتحقیق حاضر با هدف 

 و همبستگی نوع از توصیفی پژوهش روش. است پذیرفته صورت 2389 تابستان در خزر آزادی پارسیان

. است شده گرفته نظر در چالوس خزر آزادی پارسیان هتل کارکنان کلیه شامل تحقیق این آماری جامعه

 بر معناداری و مثبت تأثیر آن ابعاد از یک هر و هیجانی هوش که است آن از حاکی آمده دستبه نتایج

 مقدار ترینبزرگ دارای اجتماعی آگاهی متغیر که شد داده نشان همچنین. دارند سازمانی شهروندی رفتار

 گونه همان .است بیشتر سازمانی شهروندی رفتار بر متغیرها سایر به نسبت آن تأثیر و است مسیر ضریب

 و مثبت تأثیر سازمانی شهروندی رفتار بر هیجانی هوش گردد،می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که

حیدرزاده  ،(112۶) همکاران و  سلیستیادی تحقیقات نتایج با تحقیق این از حاصل نتایج. دارد معناداری

و  (2385)صرتچی  ،(2385) پورصابری و (، قاسمی1121)(، جونگ و یون 1121هنزایی و میر ویسی )

دارد. در تحلیل این یافته باید بیان کرد که هوش هیجانی نقش مهمی در  خوانیهم( 238۹زاهدی و زندی )

به  شناختیسازمانی دارد. در واقع، هوش هیجانی به مثابه متغیری روان شهروندی بروز و توسعه رفتار

توانایی شناخت و مدیریت عواطف شخصی و عواطف دیگران اشاره دارد. در این راستا، بخشی از این 

متغیر به روابط بین فردی و مهارت اجتماعی دلالت دارد که نقش مهمی را در انجام رفتارهای شهروندی 

 های شغلی فرد مفیدتریطکند. بنابراین کارکنانی که از هوش هیجانی بالایی برخوردارند، در محیایفا می

کنند و هرچه کارکنان هوش افراد بهتر از بقیه عمل میهستند؛ چون در تعاملات خود برای ارتباط با 

سازمانی به ویژه در ابعاد مشارکت و نوع  شهروندی هیجانی بالاتری داشته باشند، انتظار نشان دادن رفتار

عث افزایش رفتار نوع دوستانه شود، چرا که دوستی، بیشتر خواهد شد. هوش هیجانی ممکن است با

دهد تا احساسات همکارانشان را تشخیص داده و درك کنند و هوش هیجانی به کارکنان این امکان را می

تری ارائه نمایند. با رشد هوش به تبع آن، نسبت به کارکنانی که هوش هیجانی کمتری دارند، پاسخ مناسب

 و اختیاری غیررسمی، هایکمک توانمی چالوس خزر آزادی یانپارس هتل کارکنان بین هیجانی در

 توسعه به مثبت کاری محیط بهبود و ایجاد با و داد افزایش را سرپرستان یا همکاران به کمک داوطلبانه،

 هیجانی هوش به مربوط هایشایستگی وجود که است این موضوع این دلیل. پرداخت سازمانی اثربخشی
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 سطوح تمام در همکاران و سازمان به خوشایند هیجانی احساسات که شودمی موجب کارکنان بین در

 کارکنان نتیجه در آید، وجود به کارکنان در نفس به اعتماد و هویت تعلق، احساس نوعی به و شود ایجاد

 دیگر با همکاری و رفتارها ها،ارتباط مدیریت به بیشتر شغلی رضایت و تعهد و مضاعف ایانگیزه با

 با .شود سازمان در سازمانی شهروندی رفتار ایجاد مبنای موضوع این که پردازندمی سازمان در کارکنان

 جذب فرایند در که شودپیشنهاد می سازمانی شهروندی رفتار بروز بر هیجانی هوش تأثیرگذاری به توجه

 هایپست در و سنجیدهمعتبر  هایآزمون طریق از را افراد هیجانی انسانی، هوش نیروی استخدام و

 سازمانی، رفتار نظرانصاحب از بسیاری. گیرند بهره هیجانی بالاتر با هوش افرادی از حساس و مدیریتی

 که شودمی پیشنهاد کرد؛ بنابراین تقویت افراد در آن را توانمی و است هیجانی اکتسابی هوش که معتقدند

 از ند؛نمای ریزیکارکنان برنامه هیجانی هوش تقویت جهت در را آموزشی مناسبی هایبرنامه هامدیران هتل

 دارای که تشویق کارکنانی. شد خواهند سازمانی شهروندی رفتار هرچه بیشتر بروز به منجر طریق این

 شد؛ خواهد شهروندی رفتار بروز برای کارکنان سایر در انگیزه باعث ایجاد هستند، نقشی فرا رفتارهای

سایرین معرفی و مورد تقدیر و تجلیل واقع شوند.  به شناسایی، گردد که این افرادبنابراین توصیه می

 شهروندی رفتار بر آگاهی اجتماعی معنادار و مثبت تأثیر دهنده نشان تحقیق از حاصل همچنین نتایج

 برابر که سازمانی شهروندی رفتار بر اجتماعی آگاهی تأثیر مسیر، ضریب به توجه با. است سازمانی

 رفتار بر را تأثیر بیشترین اجتماعی آگاهی هیجانی، هوش ابعاد بین که است این دهندهنشان و است9۱۶/1

 به ایویژه توجه خزر آزادی پارسیان هتل مدیران است لازم بنابراین .است داشته سازمانی شهروندی

 در سعی اجتماعی، کارکنان بایدآگاهی  یمؤلفه با ارتباط در .باشند داشته خود کارکنان اجتماعی آگاهی

 را آن آثار ،گیری،تصمیم در فرایند همچنین، نمایند؛ دستان و عواطف همکاران و زیر احساسات شناسایی

 از که گونه همان .کنند دیگران تمرکز احساسات بر و باشند خوبی یشنونده نظر بگیرند، در دیگران بر

 معناداری و مثبت تأثیر سازمانی شهروندی رفتار بر خودآگاهی گردد،می دریافت تحقیق فرضیات بررسی

 عواطف و احساسات داده، خود را تشخیص ضعف و قوت نقاط کارکنانشود بنابراین پیشنهاد می. دارد

 باشند، خودآگاهی از بالایی دارای سطح که افرادی زیرا کنند؛ شناسایی دهد،می رخ آن گونه که را خود

 تشخیص خاص یلحظه در را احساسات خود توانندمی بوده، خود هایتوانایی یبینانهواقعارزیابی  به قادر
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 لحظه کنترل جهت در و بوده، وقایع زندگی هدایت و کنترل در بیشتر مهارت کسب امر نتیجه این. دهند

 . است مؤثر خویشتن درك و ی احساساتلحظه به

 عواطف و احساسات شیوه بیان و افشایی خود مورد در آموزشی هایکردن برنامه فراهم دیگر، سویی از

 .نماید فراهم را و همکاران کارکنان و مدیران اجتماعی روابط و شود واقع تواند مفیدمی دیگران، به خود

 تأثیر سازمانی شهروندی رفتار خود مدیریتی بر گردد،می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که گونه همان

 ،مدیریتی خود شاخص کارگیری به و ارتقا برای شود مدیرانبنابراین پیشنهاد می .دارد معناداری و مثبت

. کنند فکر آن مورد در نسنجیده، و سریع اقدام هر انجام از قبل و اضطراب و استرس هنگام در باید

-تشویش و روانی فشارهای گرفته، نظر در دیگران روی بر را خود اعمال و هاکنش ینتیجه و اثر همچنین

 و نداده دست از را خود کنترل خشم، زمان در حتی که معنی این به کنند؛ اداره مؤثر طور به را خود های

 ابراز به وضعیت، تحلیل و تجزیه از پس سرانجام بگیرند؛ خود اختیار در را خشم احساس بروز میزان

 رفتار بر خود مدیریتی گردد،می دریافت تحقیق فرضیات بررسی از که گونه همان .بپردازند احساسات

 ابعاد مشخص شد بین (۹شماره ) با توجه به جدول . دارد معناداری و مثبت تأثیر سازمانی شهروندی

کارکنان  نتایج، طبق .است داشته سازمانی شهروندی رفتار بر را تأثیر ترینکم خود مدیریتی هیجانی هوش

 و بهبود به مدیریتی در ابعاد خود به ویژه هیجانی هوش بعد چهار هر چالوس در خزر آزادی پارسیان هتل

 ارتقا قابلیت توانمندسازی، و آموزش طریق از هیجانی هوش کهبه این توجه با. دارند نیاز سطح ارتقای

 تا شود گرفته نظر در چالوس خزر آزادی پارسیان هتل کارکنان برای باید سطح، های بهبودبرنامه دارد،
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