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چكيده:
هدف از انجام اين پژوهش تحليل تأثير هوش هيجانى و رفتار شهروندي سازماني بر 
تعارضات سازمانى در دانشگاه رازى استان كرمانشاه بود. جامعه آمارى اين پژوهش شامل 
950 نفر از كاركنان اين دانشگاه بود كه از بين آنها 274 نفر به عنوان نمونه به صورت 
توصيفى،  پژوهش حاضر  انتخاب شدند.  مورگان  از جدول  استفاده  با  و  ساده  تصادفى 
پيمايشى از نوع همبستگى است كه جهت جمع آورى داده ها از پرسشنامه هوش هيجانى 
Weisinger (2000)، پرسشنامه رفتار شهروندى سازمانى Podsakoff et al. (1990) و 
پرسشنامه تعارض سازماني Dubrin (1985) استفاده شد. روايى (محتوى، همگرا و واگرا) 
و پايايى (بار عاملى، ضريب پايايى مركب، ضريب آلفاى كرونباخ) پرسش نامه ها حاكى از 
آن بودند كه ابزارهاى اندازه گيرى از روايى و پايايى خوبى برخوردار هستند. نتايج حاصل از 
آزمون فرضيه ها توسط نرم افزار SMART-PLS و با استفاده از آماره آزمون t و ضرايب 
مسير (β) نشان داد كه هوش هيجانى بر رفتار شهروندي سازماني در بين كاركنان دانشگاه 
رازى تأثير قوى، مستقيم و معني دار؛ رفتار شهروندي سازماني بر تعارضات سازمانى در 
بين كاركنان دانشگاه رازى تأثير منفى، مستقيم و معني دار؛ و همچنين هوش هيجانى بر 
تعارضات سازمانى در بين كاركنان دانشگاه رازى تأثير منفى، مستقيم و معني دار دارد. 
از طرفى رفتار شهروندي سازماني مى تواند نقش ميانجى گرى را در رابطه بين هوش 
هيجانى و تعارض سازمانى ايفا كند و از طرف ديگر هوش هيجانى مى تواند به عنوان متغير 
تعديل كننده اثر منفى كه رفتار شهروندي سازماني بر تعارضات سازمانى دارد را ارتقاء دهد.

تعارض  سازماني،  شهروندي  رفتار  هيجانى،  كليدواژه ها:  هوش 
سازماني، دانشگاه رازى، كرمانشاه.
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تحليل تأثير هوش هيجانى و رفتار شهروندي سازماني بر تعارضات 
سازماني: مطالعه موردى

مقدمه
مسالة هوش1 به عنوان يك ويژگى اساسى كه تفاوت فردى را بين انسان ها موجب مى شود، 
از ديرباز مورد توجه بوده است. هوش به استعدادهاى عمومى اطلاق مى شود كه تمام فعاليت هاى 
ذهنى را در برمى گيرد و موجب مى شود انسان مسايل زندگى را حل كند و با موقعيت جديد و محيط 
سازش كند (غريبى ورزقانى، 1390). حدت (1387) هوش را استفاده هوشمندانه از هيجانات تعريف 
مى كند. پيرخائفى و همكاران (1386) هوش را ظرفيت يادگيرى و انطباقى معقولانه با شرايط و 
موقعيت هاى محيطى تعريف كرده اند. قاسم زاده ديبگى (1386) بيان مى دارد كه اگر مغز را به يك 
كارخانه تشبيه نمود، ذهن را فضاى كارخانه و هوش را خط توليد آن در نظر گرفت، بديهى است 
هر چه فضاى كارخانه بزرگ تر باشد، در صورتى كه خط توليد آن گسترش يابد محصول بيشترى 
توليد مى شود. در هوش، تجربه نقش دارد كه به كشف و كشف به ابداع منجر مى شود و زاييده 
ابداع، ارضاء و احساس خوشايند است. ذهن به تكرار مى رسد و تكرار فكـر را مى سازد؛ اما هوش 
به ابداع مى انجامد و ابداع تفكر را مى سازد. پس تمامى شيوه هاى يادگيرى فعال در آموزش، مسير 
هوش را مى پيمايند. بعضى از روان شناسان اعتقاد دارند كه هوش يك اصل يگانه است، اما برخى 
ديگر از روان شناسان معتقدند هوش يك اصل كلى و يگانه نيست و مجموعه اى از توانايى هاى 
گوناگون را در بردارد. اين روان شناسان اصطلاح هوش چندگانه را مطرح مى سازند. مثلاً آنها هوش 
را به شاخه هايى نظير: هوش رياضى، هوش اجتماعى، هوش ادبى، هوش عرفانى، هوش معنوى، 
هوش فرهنگى، هوش هيجانى2 و غيره تقسيم مى كنند (سيده ميرزايى، 1389) و در اين پژوهش 
هوش هيجانى مدنظر است. همان طور كه جهانيان (1390) بيان كرده است: «هوش هيجانى يعنى 
ظرفيت ادراك، ابراز، شناخت، كاربرد، مديريت هيجان  ها در خود و ديگران» كه اين تعريف توجه 

به احساسات، آشكارسازى احساسات و بازسازى خلق را شامل مى شود. 
امر ضرورت  اين  با شتاب فزاينده اي، در حال صنعتي شدن است.  از طرفــى دنياي كنوني 

1. Intelligence
2. Emotional Intelligence
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نوآوري، انعطاف پذيري، بهره وري و پاسخگويي را براي بقا و موفقيت سازمان ها بيشتر مي  كند. از 
پاسخگوي چالش هاى جهاني  تا  تدوين گردد  براي سازمان ها  بايد  استانداردهاي جديدي  اين رو، 
بوده و زمينة مناسبي را براي كاركنان فراهم كند تا بتوانند از مناسب ترين مهارت ها برخوردار باشند. 
يكي از مهارت هايى كه مي توان به كاركنان در اين راه كمك كند، «رفتار شهروندي سازماني1» 
است (اسعدى و همكاران، 1390). رفتار شهروندي سازماني، رفتاري منحصر به فرد، اختياري و فرا 
وظيفه اى است كه در افزايش عملكرد اثربخش سازمان مؤثر است و به طور مستقيم يا غيرمستقيم 
به وسيله سيستم پاداش رسمي سازمان سازماندهي نمى شود. پژوهشگران دو نوع رويكرد را براى 
رفتار  اوليه  پژوهشگران  كه  است  اين  نخست  رويكرد  مى شوند:  قايل  سازمانى  شهروندى  رفتار 
رفتار شهروندي  تاكيد كردند كه  و  تعريف  نقش،  داخل  از عملكرد  را جداي  شهروندى سازمانى 
بايستي به عنوان رفتار فرانقشي مورد توجه قرار گيرد؛ و رويكرد ديگر، رفتار شهروندي  سازماني 
سازماني را جدا از عملكرد كاري مورد توجه قرار مى دهند. در اين رويكرد رفتار شهروندي سازماني 
بايستي به عنوان يك مفهوم كلي شامل تمام رفتارهاي مثبت و سازنده افراد در داخل سازمان همراه 

با مشاركت كامل و مسوولانه در نظر گرفته شود (دانايى فرد و همكاران، 1390).
از  بسيارى  در  تعارض ها2ست.  با  مواجه  نحوة  به  وابسته  سازمان،  يك  رشد  ديگر  سوى  از 
سازمان ها تعارض به  صورت يك مسالة جدى وجود دارد. شايد در همه جا اين پديده داراى چنان 
قدرتى نباشد كه موجب انحلال سازمان گردد، ولى ترديدى نيست كه مى تواند بر عملكرد سازمان 
نيروهاى كارآمد  از  اين سازمان ها بسيارى  آورد كه  به وجود  را  يا شرايطى  ناگوار بگذارد و  اثرات 
خود را از دست بدهند. به  عبارتى ديگر تعارض مى تواند آثار مثبت و منفى بر عملكرد سازمان به 
خصوص افراد سازمان داشته باشد، اگر تعارض سازنده باشد موجب عملكرد بهتر سازمان خواهد شد 
و بر عكس اگر سازنده نباشد موجب نابودى سازمان خواهد شد، چرا كه رشد يك سازمان وابسته به 
مواجعه با تعارض هاست، اما مساله مهم در اينجا، نحوه مديريت و چگونگى حل تعارض در سازمان 
است. به همين خاطر يك سازمان بايد پژوهش هاى زيادى در اين باره انجام دهد تا دريابد كه 

چگونه مى توان تعارض را كنترل يا كاهش داد (شيرخانى و همكاران، 1390).
همان طور كه در مطالب فوق گفته شد، دنياي كنوني با شتاب فزاينده اي در حال صنعتي شدن 
است. از اين رو، استانداردهاي جديدي بايد براي سازمان ها تدوين گردد تا پاسخگوي چالش هاى 
جهاني بوده و زمينة مناسبي را براي كاركنان فراهم كند تا بتوانند از مناسب ترين مهارت ها برخوردار 

1. Organizational Citizenship Behavior
2. Conflicts
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شهروندي  «رفتار  كند،  كمك  راه  اين  در  كاركنان  به  مي توان  كه  مهارت هايى  از  يكي  باشند. 
سازماني» است و يكي از عواملي كه مي تواند بر رفتار شهروندي سازماني مؤثر باشد، هوش هيجاني 
بروز  از پيش نيازهاي توفيق كاركنان در  به عنوان يكي  به  عبارتى هوش هيجاني مي تواند  است. 
رفتار شهروندي سازماني، قلمداد شود. هوش هيجاني بيان كننده توانايي فرد در شناسايي، ارزيابي و 
بيان عواطف و هيجانات است، به گونه اى كه عملكرد، بهبود روابط و تسهيل فرآيند تفكر را افزايش 
مى دهد. از طرف ديگر، وجود تعارض در هر سازماني امري اجتناب ناپذير است. يكى از مهمترين 
مهارت هايى كه مشخصة توانايي فرد در حل تعارض است، برخورداري از هوش هيجاني است. 
بى شك توجه به هوش هيجانى كاركنان به عنوان يك نياز اصلى امروزى در سازمان ها مطرح است. 
رفتار شهروندي سازماني نيز به نوبة خود مى تواند روى تعارض سازمانى اثرگذار باشد، چرا كه يكى 
از پيامدهاى رفتار شهروندي سازماني، كاهش تعارضات سازمانى و حركت كردن به وراي حداقل 
عملكرد مورد انتظار است و براى رسيدن به اين امر تعارض سازمانى بايد مديريت و كنترل شود. 
تا اين حداقل مورد انتظار محقق شود و اين كار جزء از طريق برخورداري از هوش هيجاني و رفتار 

شهروندي سازماني امكان پذير نيست.
و  هيجانى  تأثير هوش  تحليل  پژوهش  اين  كه هدف  آنجايى  از  و  فوق  مطالب  به  توجه  با 
رفتار شهروندي سازماني بر تعارضات سازمانى است، بنابراين پژوهشگران نيز به دنبال پاسخ به 
اين پرسش هستند كه «آيا هوش هيجانى و رفتار شهروندي سازماني بر تعارض سازمانى در بين 

كاركنان دانشگاه رازى كرمانشاه اثرگذار است يا خير؟».

مبانى نظرى پژوهش

هوش هيجانى

هوش هيجانى براى نخستين بار در سال 1990 توسط پيتر سالووى1 و جان ماير2 مطرح شد. به 
عقيدة آنها هوش هيجانى نوعى پردازش اطلاعات عاطفى است كه شامل ارزيابى صحيح عواطف و 
تنظيم سازگارانة عواطف است (جهانيان، 1390). Wong & Law (2002) هوش هيجانى را هوش 
به كارگيرى عاطفه و احساس در جهت هدايت رفتار و افكار، ارتباط موثر با همكاران، سرپرستان، 
و  كردند. رضاييان  تعريف  نتايج  ارتقاء  براى  كار  انجام  در چگونگى  زمان  از  استفاده  و  مشتريان 
كنترل  توانايى  بيانگر  كه  اجتماعى مى دانند  از هوش  را شكلى  (1387) هوش هيجانى  كشته گر 
1. Pitter Salovey
2. John Mayer 
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احساسات و هيجانات خود و ديگران، تمايز ميان آنها و استفاده از اين اطلاعات براى هدايت فكر و 
عمل است. بشارت (1384) معتقد است كه مهارت هاى هوش هيجانى به افراد اجازه مى دهد تحت 
شرايط سخت، بهتر فكر كنند و از هدر رفتن زمان به واسطة احساساتى همچون خشم، اضطراب 
و ترس جلوگيرى نمايند. استوار و امير زاده خاتونى (1387) معتقد هستند افراد داراى هوش هيجانى 
بالا در داشتن رضايت بيشتر از زندگى، بهره مندى از محيط خانوادگى و شريك شدن در احساسات 
اطرافيان نسبت به ديگران متفاوتند و معمولاً افرادى منظم، خونگرم، موفق، با انگيزه و خوش بين 
هستند. بيرامى و همكاران (1388) معتقد هستند كه هوش هيجانى در اغلب اوقات، رشد مى يابد 
و مى توان آن را با استفاده از آموزش، برنامه ريزى و درمان، گسترش داد. آنها همچنين دريافتند 
افرادى كه داراى هوش هيجانى بالا هستند، عموماً در برخورد با خواسته ها و فشارهاى محيطى، 

عملكرد موفقيت آميزترى دارند. 
رابينز و جاج (1389) نيز معتقد هستند كه هوش هيجانى ذاتاً جذاب است. افرادى كه مى توانند 
هيجانات ديگران را تشخيص داده، هيجانات خود را كنترل و تعاملات اجتماعى را به  خوبى مديريت 
كنند، در دنياى كسب و كار از ديگران يك قدم جلوترند. مدل هاى مختلفى براى سنجش هوش 
هيجانى وجود دارد از جمله مانند مدل Mayer & Salovey (1997) كه شامل 4 بعُد شناسايى 
عواطف در خود و ديگران، كاربرد عواطف، توانايى فهم و درك عواطف ديگران و مديريت عواطف 
مديريتى،  مهارت هاى خود  بعُد خودآگاهى،  نيز شامل 4   Goleman (1995) تركيبى  است. مدل 
آگاهى هاى اجتماعى، و مهارت هاى اجتماعى و مدل تركيبى Bar-On (1997) شامل 5 بعُد درون 
 Saeidipour et al. (2012) با فشار، سازگارى، و خلق عمومى است.  فردى، بين فردى، مقابله 
معتقدند كه هوش هيجانى را مى توان پرورش نمود، توسعه بخشيد و افزايش داد و آن خصوصيتى 
نيست كه افراد داشتـه بـاشند يـا نـداشته بـاشند. آنـها همچنين مـعتقدند كه براى سنجش هـوش 
هيجـانى مى توان به پنـج مولـفه اى كـه Weisinger (2000) طراحى كرده و شامل ابعاد در نظر 

گرفته شده زير است، استفاده كرد.
اين عوامل عبارتند از: 1. خودآگاهى1: از احساسات و رفتار خود به اندازة درك ديگران از افراد 
مى توان بر فعاليت هاى وى به نحوى اثر گذارد كه به نفع او عمل كند؛ 2. ادارة هيجانات2: بدين معنى 
است كه هيجانات كاركنان درك شوند و در راستاى تغيير موقعيت ها به نفع افراد استفاده شود؛ 3. 
دربارة خودانگيزى3: بايد گفت كه يك كارمند خودانگيز به مديريت كمترى نياز دارد، كمتر دچار افت 
1. Self-Awareness
2. Managing Emotions
3. Spontaneous



78

86
ي 

پياپ
 - 

ه 4
مار

- ش
 92

ان 
ست

 زم
- 2

ه 6
دور

|
وره

|||||د

مى شود و احتمالاً خلاق تر و مولدتر است؛ 4. ارتباطات مطلوب1: به انسان ها كمك مى كند تا منظور 
خودشان را به  درستى انتقال دهند و از هدف و منظور ديگران نيز به خوبى اطلاع پيدا كنند؛ و 5. 

جهت دهى هيجانات2: منجر به برقرارى ارتباطات مفيد با ديگران مى شود. 

رفتار شهروندى سازمانى 
را  استفاده كردند و آن  را  رفتار شهروندى سازمانى4  ارگان3 در سال 1983 اصطلاح  و  باتمن 
به عنوان اقدامات بخشى از كاركنان براى بهبود بهره ورى و همبستگى و انسجام در محيط كارى 
 Tugba & Ebru (2009) .(1389 ،يعقوبى و همكاران) مى دانستند كه وراى الزامات سازمانى است
رفتار شهروندي سازماني را مجموعه اى از رفتارهاي داوطلبانه و اختياري سودمند براي سازمان كه 
بخشي از وظايف رسمي فرد نيستند، تعريف مى كند. Lambert et al. (2008) ، رفتار شهروندي 
از سازمان حمايت  از فرد خواسته نشده اند، ولي در كل  سازماني را به فعاليت هايى مى گويند كه 
شناسايى  را  سازماني  شهروندي  رفتار   Carol et al.  (2003) مى رساند.  سود  آن  به  و  مى كند 
آن نوع از مسئوليت ها و رفتارهايى مى دانند كه كاركنان در سازمان برعهده داشته و آنها را از خود بروز 
مى دهند، اما اغلب از سوى سيستم هاى سازمانى ناديده گرفته مى شوند. محمدى (1387) رفتار شهروندى 
سازمانى را رفتارهاى داوطلبانه و اختيارى مى دانست كه بخشى از وظايف رسمى فرد نيست، اما با اين 
وجود توسط شخص وى انجام شده و باعث بهبود موثر وظايف و نقش هاي سازمان مى شود. پژوهشگران 
Earhart & Neu- (2004) .بسيارى مؤلفه هاي گوناگوني را براي رفتار شهروندي سازماني برشمرده اند
mann دريافت كه رفتار شهروندي سازماني 2 بعُد شامل رفتارهاى كمكى و وظيفه شناسي دارد. 

Ntege (2010) دريافت كه رفتار شهروندي سازماني 5 بعُد دارد: نوع دوستي، وجدان كارى، روحيه 

جوان مردى، فضيلت مدنى و حسن نيت. در منبع شيخ اسمعيلى (1390) به پژوهشگران ديگرى از 
جمله فار و همكاران5 در سال 2004، كرنودل6 در سال 2007، فارح و همكاران7 در سال 2007 و 

... اشاره داشته است كه ابعاد مشابه اي را مطرح كرده اند.
پژوهشگران  بيشتر  كه  سازماني  شهروندي  رفتار  ابعاد  توافق ترين  مورد  و  پركاربردترين  اما 

1. The Good Communication
2. Direction of Emotions
3. Bateman & Organ
4. Organizational Citizenship Behavior
5. Fahr et al.
6. Kernodle
7. Farh et al.
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فضيلت  جوانمردي،  وظيفه شناسي،  از:  است  عبارت  مي كنند،  استناد  آنها  به  خود  پژوهش هاى  در 
Organ (1988) مطرح شده است.  بعُد توسط  پنج  اين  نوع دوستي، كه  احترام و تكريم، و  مدني، 
Podsakoff et al. (1990) با كمك روش تحليل عاملي براي هر كدام از اين پنج بعُد، مقياس سنجش 

استانداردي ايجاد كردند كه در طول سال هاى متمادي با هدف سنجش رفتار شهروندي سازماني، استفاده 
بسياري از آن شد (Organ, 1988). در ميان اين ابعاد، بعُد وظيفه شناسي1، نمونه هاي مختلفي را در 
برمي گيرد و در آن اعضاي سازمان رفتارهاي خاصي را انجام مي دهند كه فراتر از حداقل سطح وظيفه اي 
مورد نياز براي انجام آن كار است. جوانمردي2، دومين بعُد رفتار شهروندي است كه به شكيبايي در برابر 
موقعيت هاى نامطلوب و نامساعد، بدون اعتراض، نارضايتي و گلايه مندي اشاره مي  كند. بعُد سوم رفتار 
شهروندي، فضيلت مدني3 نام دارد. رفتارهايي از قبيل حضور در فعاليت هاى فوق برنامه، آن هم زماني كه 
اين حضور لازم نباشد، حمايت از توسعه و تغييرات ارايه شده توسط مديران سازمان و تمايل به مطالعة 
كتاب، مجله  و افزايش اطلاعات عمومي و اهميت دادن به نصب پوستر و اطلاعيه در سازمان براي آگاهي 
ديگران را شامل مي  شود. بعُد بعدي رفتار شهروندي، احترام و تكريم4 نام دارد و بيان كنندة نحوة رفتار 
افراد با همكاران، سرپرستان و مخاطبان سازمان است. افرادي كه در سازمان با احترام و تكريم با ديگران 
رفتار مي  كنند، داراي رفتار شهروندي مترقي هستند. آخرين بعُد رفتار شهروندي سازماني، نوع دوستي5 نام 
دارد و به رفتارهاي مفيد و سودبخشي از قبيل ايجاد صميميت، همدلي و دلسوزي ميان همكاران اشاره 
دارد و به شكل مستقيم و يا غيرمستقيم به كاركناني كه داراي مشكلات كاري هستند، كمك مي  كند 

(اسلامي و سيار، 1386).

تعارضات سازماني
فالت6 در سال 1924، نخستين كسي بود كه به مفهوم تعارض در سازمان توجه كرد. به اعتقاد 
او، خود تعارض مشكل ساز نيست، بلكه ناتواني افراد در برخورد با اين پديده است كه مسأله ساز 
مي شود Susan (2006) .(Balay, 2006) معتقد است تعارض منازعه آشكار حداقل ميان دو نفر 
است، به گونه اى كه يكى احساس مى كند، كمبود امكانات، ناسازگارى اهداف و دخالت افراد ديگر، 
مانع رسيدن او به اهدافش است. Deutsch (2006) تعارض را بخش طبيعى از تعاملات انسانى 
1. Altruism
2. Sportsmanship 
3. Courtesy
4. Civic Virtue
5. Conscientiousness
6. Fault
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مى داند كه در سازمان ها امرى اجتناب ناپذير است، به  طورى كه تمام سازمان ها و مديران شان به 
نوعى با مسالة تعارض مواجه هستند. رضاييان (1380) تعارض را فرآيندى مى داند كه فرد در مى يابد 
كه شخص ديگرى به  طور منفى روى موردى كه او تعقيب مى كند، تأثير گذارد. پيرزاده و علوى 
(1389)، معتقدند تعارض زمانى به وجود مى آيد كه فرد درك كند طرف مقابلش در پى مقابله با 
اوست يا قصد دارد مانع رسيدن وى به هدف مورد نظرش شود. Rizkalla et al. (2008) بيان 
مى دارند تعارض با وجود ويژگى هاى ناپايدارى كه دارد، مى تواند خواستگاه  عقايد و فرصت هاى خلاق 
باشد، يعنى مطلوب و برعكس باشد. البته تعارض بسته به اينكه چگونه مديريت شود، مى تواند نتايج 
سازنده يا مخربى داشته باشد. فيضى و همكاران (1390) بيان مى دارند تعارض هنگامى كه موجب 
شكاف عمده در داخل سازمان شود و وقت و كوششى را كه مى توان براى بهره ورى بيشتر به كار برد، 
به  خود اختصاص دهد؛ بايد از بين برود. همچنين هنگامى كه بين اهداف داخلى گروه ها تعارض ايجاد 

شود بايد آنها نيز از بين بروند.
ارتباطى،  اختلاف هاى  مى داند:  مورد   3 را  سازمان  در  تعارض  بروز  دلايل   (1391) رابينز   
ساختارى و شخصى (تفاوت هاى فردى). Koontz et al. (1986)، دلايل بروز تعارض در سازمان 
را مواردى از قبيل عدم تشخيص زمان، مسايل فيزيكى، كمبود شناخت موقعيت و غيره مى داند. 
بين فردى؛ تعارض  به 8 نوع شامل تعارض درون فردى و  را  ترايانديس (1378)، تعارض  جين و 
گروهى و بين گروهى؛ تعارض درون سازمانى و بين سازمانى؛ تعارض درون فرهنگى و بين فرهنگى 
تقسيم كرده است كه هريك زير بخش هاى خاص خود را دارد. بدرى پشته و برزن (1384) بر طبق 
گفتة رابينز در سال 1994، تعارض را شامل سه قسم مى داند: تعارضات فردى1 كه شامل تعارض 
درونى و بيرونى است؛ تعارضات گروهى2 كه شامل سلسله مراتب عمودى و تعارض هاى وظيفه اى 
افقى است؛ و در نهايت تعارضات سازمانى3 كه اين تعارض به نحوى در برگيرنده دو تعارض قبلى 
است. رابينز (1391) معتقد است كه 3 ديدگاه عمده به تعارض در سازمان وجود دارد كه شامل 
ديدگاه سنتى تعارض، نظرية روابط انسانى و نظرية تعامل تعارض است. فياضى (1388) طبق گفتة 
رابينز در سال 2006 بيان مى دارد، بر اساس نظريه سنتي تعارض، بايد از تعارض دوري جست؛ چرا 
كه تعارض مى تواند كاركردهاي زيان بارى در درون سازمان داشته باشد. بر اساس نظريه روابط 
انساني، تعارض امري طبيعي است كه در هر سازماني پيامدهاي حتمي و مسلمي دارد؛ بى ضرر و 
به طور بالقوه نيروي مثبتي را براي كمك به عملكرد سازمان ايجاد مي كند. در نهايت بر اساس 
1. Interpersonal Conflicts
2. Group Conflicts
3. Organizational Conflicts
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بلكه يك ضرورت  كند،  ايجاد  در سازمان  مثبتى  نيروي  تنها مي تواند  نه  تعارض  تعاملى،  نظريه 
صحيح  مديريت  فوق  روندهاى  به  توجه  با  مي آيد.  شمار  به  سازماني  فعاليت هاي  براي  بديهي 

تعارضات، نقش مهمى در پيشرفت سازمان ها دارد. 
معقول،  به صورتي  تعارض  اداره  و  شناخت  تعارض،  مديريت  مى كند  بيان   (1382) فياضى 
منصفانه و كاراست. او معتقد است كه پس از تشخيص تعارض و علل آن نكته كليدي در مديريت 
سبك هاى  مى توان  كه  است  معتقد   ،Yu et al.  (2006) است.  مناسب  سبك  انتخاب  تعارض، 
مديريت تعارض را بر مبناى دو بعُد همكارى و قاطعيت با عناوين رقابت، اجتناب، تشريك مساعى، 
سازش و مصالحه نام گذارى نمود و در ميان سبك هاى نام برده شده، الگوهاى تشريك مساعى و 
مصالحه به عنوان سبك هاى مشاركتى در سازمان ها از مطلوبيت بيشترى برخوردار هستند و به طور 
مستقيم با مديريت سازنده تعارضات، نتايج فردى و سازمانى در ارتباط مى باشند. كرمى و گودرزى 
مختلف  موقعيت هاى  در  بلكه   نيستند ،  مردود  فوق  از سبك هاى  هيچ  يك   كه  معتقدند   ،(1385)
 مى توان  از هر يك  از اين  سبك ها استفاده  كرد. نكته  ظريف  مديريت  تعارض  نيز همين  جاست،  

يعنى  هنر به  كار بردن  سبك  مناسب  در موقعيت  مناسب .

پيشينه پژوهش
در خصوص ادبيات پژوهش مى توان گفت كه پژوهش هاى  بى شمارى در رابطه با متغيرهاى 
پژوهش صورت گرفته است كه در زير به برخى از آنها اشاره مى شود: كريمى و همكاران (1391)، 
اسعدى و همكاران (1390)، و شيخ اسمعيلى (1390) به بررسى ارتباط بين هوش هيجاني و رفتار 
شهروندي سازماني پرداختند. نتايج آنها نشان داد كه بين هوش هيجاني و رفتار شهروندي سازماني 
رابطة معنى دارى وجود دارد. شيرخانى و همكاران (1390) به بررسى ارتباط بين هوش هيجاني 
آنها نشان داد بين  نتايج بررسى  تعارضات بين فردي پرداختند.  بر  تاكيد  با  تعارضات سازماني  با 
مولفه هاى هوش هيجاني و تعارض بين فردي در كارمندان رابطة معكوس و معنى دارى وجود دارد. 
تعارض  مديريت  راهبردهاي  با  هيجاني  ارتباط هوش  بررسى  به   (1390) و همكاران  كشتكاران 
پرداختند. نتايج آنها نشان داد كه هوش هيجاني عاملي مهم در شناسايي و هدايت تعارض هاست. 
اتخاذ راهبرد هاى  انصارى و همكاران (1389) به بررسي نقش هوش هيجاني كتابداران در 
مديريت تعارض پرداختند. نتايج بررسى آنان نشان داد كه راهبرد راه حل گرايى در كاركنان داراى 
هوش هيجانى بالا به طور معنى دارى بيش از كاركنان با هوش هيجانى پايين است، اما اين تفاوت 
در راهبرد هاى عدم مقابله و كنترل مشاهده نشد. پيرزاده و علوى (1389) به بررسي ارتباط بين 
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هوش هيجانى مديران و سبك مديريت تعارض كاركنان پرداختند. نتايج آنها نشان داد كه بر خلاف 
انتظار، سبك هاى حل مساله، اجتناب كاركنان در سطح گروهى و سبك هاى پافشارى و نشان دادن 
بى تفاوتى آنها در سطح فردى، هيچ رابطة معنى دار آمارى با ابعاد مختلف هوش هيجانى مديران 

وجود ندارد.
كرامتى و همكاران (1388) نيز به بررسى ارتباط هوش هيجاني با راهبرد هاى مديريت تعارض 
مديران پرداختند. آنها دريافتند كه هوش هيجانى رابطة مثبت و معنى دارى با راهبرد راه حل گرايى 
دارد، اما در ميان مديران با سابقه رابطة منفى و معنى دارى بين هوش هيجانى راهبرد هاى كنترل 
و فقدان مقابله ديده شد. همچنين تفاوت معنى دارى بين هوش هيجانى و نوع راهبرد هاى مورد 
استفاده مديران زن و مرد مشاهده نشد. زند و همكاران (1387) به بررسى ارتباط هوش هيجاني با 
انواع سبك هاى مديريت تعارض پرداختند. پژوهشگران دريافتند هوش هيجاني با سبك همكاري 

رابطة مثبت و با سبك سازش و سبك اجتنابي، رابطة منفي دارد.
Aiqin et al. (2012) به بررسي ارتباط بين تعارض گروهى، اعتماد تيمى و رفتار شهروندي 

سازماني با توجه به نقش ميانجى عدالت سازمانى پرداختند. نتايج آنان نشان داد كه بين تعارض 
گروهى و اعتماد تيمى و رفتار شهروندي سازماني رابطة معنى دارى وجود دارد. البته با توجه به نقش 
ميانجى متغير عدالت سازمانى، Abas (2010) به بررسي ارتباط بين هوش هيجاني و سبك هاى 
مديريت تعارض پرداخت. نتايج بررسى وى نشان داد كه بين هوش هيجاني و سبك هاى مديريت 
تعارض رابطة معنى دارى وجـود دارد. Bertrums (2010) در پژوهشى به  دنبال پاسخ اين پرسش 
رفتار  و  وضعيت  ناسازگارى  بين  ميانجى  متغير  به عنوان  مى تواند  فردى  تعارضات  ”آيا  كه  بود 
بين  و معنى دارى  منفى  رابطة  داد كه  نشان  پژوهش وى  نتايج  قرار گيرد“؟  شهروندى سازمانى 
تعهد  روان شناختى،  ارتباط  سازمانى،  تعارض  بررسى  به   Ntege  (2010) است.  برقرار  متغيرها 
با  سازمانى  تعارض  كه  داد  نشان  بررسى ها  نتايج  پرداخت.  سازمانى  شهروندى  رفتار  و  كاركنان 
ارتباط روان شناختى و تعهد كاركنان رابطه ندارد، اما ارتباط روان شناختى، تعهد كاركنان با رفتار 
شهروندى سازمانى رابطه دارد و در كل دريافت كه تعارض سازمانى و رفتار شهروندى سازمانى با 

هم رابطه دارند. 
 Korkmaz & Arpacı (2009) و Turnipseed & Vandewaa (2010) ،Justine et al. (2012)

به بررسي ارتباط بين هوش هيجاني و رفتار شهروندي سازماني پرداختند. نتايج بررسى هاى آنان 
نشان داد كه بين هوش هيجاني و رفتار شهروندي سازماني رابطة معنى دارى وجود دارد. (2011) 
Jung & Yoon به بررسى تأثير هوش هيجانى بر رفتارهاى مخرب كار و رفتار شهروندى سازمانى 
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پرداختند. نتايج پژوهش آن ها نشان داد كه هوش هيجانى بر رفتارهاى مخرب كار و رفتار شهروندى 
سازمانى تاثير معنى دار دارد. Modassir & Singh (2008) به بررسى ارتباط هوش هيجانى و 
رهبرى تحول گرا و رفتار شهروندى سازمانى پرداختند. نتايج بررسى ها نشان داد كه هوش هيجانى 
در مديران موجب رهبرى تحول گرا نمى شود، اما بين هوش هيجانى و رفتار شهروندى سازمانى 
رابطة مثبت و معنى دارى وجود دارد. Harmer (2008) در سازمان هاى دولتى استراليا به دنبال 
پاسخ به اين پرسش بود كه ”ارتباط رفتار شهروندى سازمانى، هوش هيجاني و هوش معنوى به چه 
صورت است؟“ نتايج مطالعه آنها نشان داد بين رفتار شهروندى سازمانى، هوش هيجاني و هوش 

معنوى رابطة معنى دارى وجود دارد.
سازمانى  رفتار شهروندى  و  بصرى  رهبرى  هيجانى،  ارتباط هوش  بررسى  به   Solan (2008)

پرداخت. نتايج بررسى وى نشان داد كه رابطة ناچيزى بين هوش هيجانى و رهبرى بصرى وجود دارد. 
همچنين رابطة رهبرى بصرى و رفتار شهروندى سازمانى به  صورت معتدل پذيرفته شده و رابطة بين 
 Carmeli (2005) .هوش هيجانى و رفتار شهروندى سازمانى پذيرفته شده، اما داراى رابطة اندكى است
Nihal & به بررسى تعهد اثربخش و رفتار شهروندى سازمانى با توجه به نقش ميانجى هوش هيجانى 

پرداختند. نتايج آن ها نشان داد كه بين تعهد اثربخش و هوش هيجانى با رفتار شهروندى سازمانى رابطة 
مثبت و معنى دارى وجود دارد. Schlechter (2005) به بررسى تاثيرات رهبرى تجويزى، هوش هيجانى، 
اعتماد، تمايل و قصد ترك خدمت بر رفتار شهروندى سازمانى پرداخت. او دريافت كه بين هوش هيجانى 
و رفتار شهروندى سازمانى رابطة وجود دارد، اما اين رابطه از طريق افزايش اعتماد، رهبرى تجويزى و 

كاهش تمايل و قصد ترك خدمت صورت مى گيرد.
  

                                         H3             

                                                                                       H5 

                                    

                                                 H1                                                           H2                                         

  

                                                                                   
H4 

  هوش هيجاني

  خودآگاهي 

  هيجانات  رهادا

  خودانگيزي 

  مطلوب ارتباطات

�هيجانات دهي جهت

رفتار شهروندي سازماني

  شناسي  وظيفه

  مردي  جوان

  مدني فضيلت

  تكريم و احترام

�دوستي نوع

  تعارضات سازماني 

  فردي

  گروهي

�سازماني

نمودار 1: مدل مفهومى پژوهش
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روش  پژوهش 
اين پژوهش از نظر هدف «كاربردى» و از نظر نحوه گردآورى داده ها، «توصيفى، پيمايشى» 
است. از آنجايى كه پژوهشگران به  دنبال تعيين رابطه بين متغيرهاى پژوهش بودند، اين پژوهش از 
نوع «همبستگى» نيز بود. جامعه آمارى با توجه به متغيرهاى پژوهش، تمام كاركنان دانشگاه رازى 
استان كرمانشاه بودند كه تعداد آ نها 950 نفر بود. حجم نمونه 274 نفر تعيين گرديد كـه از طـريق 
جـدول مـورگـان بـه دسـت آمـد و انتخـاب افــراد به روش تصـادفى سـاده بـود. از پـرسشنامه 
هوش هيجـانى Weisinger (2000) مشتمل بر 45 پرسش، پرسشنامه رفتار شهروندى سازمانى 
Du- (1985) مشتمل بر 24 پرسش، پرسشنامه  تعارضات سازمانى Podsakoff et al. (1990)

brin مشتمل بر 22 پرسش، به عنوان ابزار اصلى گردآورى داده ها استفاده شد. مقياس اندازه گيرى 

«كاملاً  به  و  شروع  مخالفم»  «كاملاً  از  كه  بود  ليكرت  گزينه اى  پنج  طيف  اساس  بر  نظريه ها 
موافقم» ختم  شد و نحوه نمره دهى به پرسش ها نيز از نمره 1 تا  5 بود. براي تأييد روايي ابزار 
اندازه گيرى از سه نوع روايى ارزيابي تحت عنوان روايى محتوى1، روايى همگرا2 و روايى واگرا3 
استفاده شد. روايى محتوى به  وسيله اطمينان از سازگاري بين شاخص هاى اندازه گيرى و ادبيات 
موجود ايجاد شده و اين روايى توسط نظرسنجى از اساتيد حاصل گشت. روايى همگرا به اين اصل 
بر مى گردد كه شاخص هاى هر سازه با يكديگر همبستگي ميانه اى داشته باشند. طبق گفته (1981) 
واريانس هاى خروجي4  ميانگين  كه  است  اين  بودن  روايى همگرا  معيار   ،Fornell & Larcker

بيشتر از 5 / 0 باشد. روايى واگرا نيز از طريق مقايسه جذر AVE با همبستگي بين متغيرهاي مكنون 
(جدول 2) سنجيده شده و براي هر كدام از سازه هاى انعكاسي جذر AVE بايد بيشتر از همبستگي 
آن سازه با ساير سازه ها در مدل باشد (Choua & Chen, 2009). همچنين در اين پژوهش جهت 
تعيين پايايى پرسشنامه از دو معيار (ضريب آلفاى كرونباخ5 و ضريب پايايى مركب6) بر طبق نظر 
Fornell & Larcker (1981) استفاده شد. ضرايب آلفاى كرونباخ تمامى متغيرها در اين پژوهش 

از حداقل مقدار (7 / 0) بيشتر بود. پايايى مركب بر خلاف آلفاى كرونباخ كه به طور ضمنى فرض 
مى كند هر شاخص وزن يكسانى دارد، متكى بر بارهاى عاملى7 حقيقى هر سازه است، بنابراين 
1. Content Validity
2. Convergent Validity
3. Divergent Validity
4. Average Variance Extracted (AVE)
5. Coefficient of Cronbach’s Alpha
6. Coefficient of Composite Reliability
7. Loadings Factors
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معيار بهترى را براى پايايى ارايه مى دهد. پايايى مركب بايد مقدارى بيش از 0/7 را به دست آورد 
تا بيانگر ثبات درونى سازه باشد (Fornell & Larcker, 1981). در جدول 1 و 2 نتايج پايايى و 

روايى ابزار سنجش به  طور كامل آورده شده است.

جدول 1: روايى همگرا و پايايى ابزار اندازه گيرى

متغيرهاى پژوهش
ضريب ميانگين

واريانس استخراج شده 
(AVE)

بارهاى 
عاملى

ضريب پايايي 
(CR) مركب

Pc >0/7
ضريب پايايي
آلفاي كرونباخ

(EI) هوش هيجانى
خودآگاهى

اداره هيجانات
خودانگيزى

ارتباطات مطلوب
جهت دهى هيجانات

0 / 69
-
-
-
-
-

-
0 / 70
0 / 70
0 / 76
0 / 52
0 / 78

0 / 82
-
-
-
-
-

0 / 84
-
-
-
-
-

(OC)تعارضات سازمانى
تعارضات فردى

تعارضات گروهى
تعارضات سازمانى

0 / 58
-
-
-

-
0 / 74
0 / 70
0 / 57

0 / 71
-
-
-

0 / 78
-
-
-

(OCB)رفتار شهروندى سازمانى
وظيفه شناسي
جوان مردي

فضيلت مدني
احترام و تكريم

نوع دوستي

0 / 71
-
-
-
-
-

-
0 / 69
0 / 76
0 / 67
0 / 75
0 / 66

0 / 83
-
-
-
-
-

0 / 95
-
-
-
-
-

جدول 2: ماتريس همبستگى و بررسى روايى واگرا

هوش هيجانى متغيرها
(EI)

تعارض سازمانى 
(OC)

رفتار شهروندى 
(OCB)(AVE) جذر

(EI) 83 / 10هوش هيجانى
(OC) 76 / 7810 / 0 -تعارض سازمانى
(OCB) 84 / 7610 / 0 -82 / 0رفتار شهروندى

بر اساس مطالب عنوان شده و نتايج حاصله از خروجى هاى نرم افزار SMART-PLS، جداول 
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1 و 2 نشان دهنده آن است كه ابزار اندازه گيرى از روايى (محتوى، همگرا و واگرا) و پايايى (بار 
عاملى، ضريب پايايى مركب و ضريب آلفاى كرونباخ) مناسب برخوردار هستند.

تجزيه و تحليل داده ها
براي تحليل و سنجش مدل اين پژوهش از تحليل داده ها به  وسيله مدل معادلات ساختاري 
استفاده شد. مدل يابى معادلات ساختاري، مدلي آماري براي بررسي روابط خطي بين متغيرهاي 
مكنون (مشاهده نشده) و متغيرهاي آشكار (مشاهده شده) است. به  عبارت ديگر، مدل يابى معادلات 
و مدل  تأييدي)  عاملي  (تحليل  اندازه گيرى  مدل  است كه  قدرت مندى  آماري  تكنيك  ساختاري 
از طريق  آماري همزمان تركيب مى كند.  آزمون  با يك  را  يا تحليل مسير)  ساختاري (رگرسيون 
اين فنون پژوهشگران مى توانند ساختارهاي فرضي (مدل ها) را رد يا انطباق آنها را با داده ها تأييد 
كنند. نرم افزار مورد استفاده در اين پژوهش براي اين تحليل SMART-PLS است. اين نرم افزار 
مدل هاى معادلات ساختاري را كه داراي چندين متغير بوده و اثرات مستقيم، غيرمستقيم و تعاملي 
را شامل مى شود، مورد تحليل قرار مى دهد. اين نرم افزار براى آزمودن تأثير تعديل كنندگى1، نرم افزار 
مناسبى است Esposito-Vinzi et al. (2010) .(Bagozzi & Fornell, 1982) عنوان كردند 
كه مدل هاى مسير PLS در دو مرحله تخمين زده مى شوند. مرحله اول نمره متغيرهاى پنهان براى 
هر متغير پنهان تخمين زده مى شود و در مرحله دوم نقش تعديل كنندگى متغيرهاى نهفته بسته 
به وضعيت آنها در مدل مسير بررسى مى گردد. با توجه به ماهيت مرحله دوم بسيارى از توصيه ها 
براى آزمودن تأثير تعديل كنندگى رگرسيون چندگانه از طريق نرم افزار SMART-PLS مى باشد. 

همچنين در ادامه نرم افزار خروجى هاى حاصل از آن و تحليل آنها آورده شده است.
در نرم افزار  SMART-PLS ارزش t، معني دار بودن اثر متغيرها را بر هم نشان مي دهد. اگر 
مقدار t بيشتر از 96 / 1 باشد، يعني اثر مثبت وجود دارد و معني دار است. اگر بين 96 / 1 + تا 96 / 1 - 
باشد، اثر معنى داري وجود ندارد و اگر كوچك تر از 96 / 1 - باشد، يعني اثر منفي دارد، ولي معنى دار 
است. همچنين ضرايب مسير اگر بالاي 60 / 0 باشد، بدين معنى است كه ارتباطي قوي  ميان دو 
متغير وجود دارد، اگر بين 3 / 0 تا 6 / 0 باشند، ارتباط متوسط و اگر زير 3 / 0 باشند، ارتباط ضعيفي 
تحليل  نشان دهنده  كه   3 از جدول  آمده  به دست  داده هاى  بنابراين   ،(Chin, 2003) دارد  وجود 
فرضيه هاى پژوهش مى باشد، مطابق نمودارهاى 2 و 3 به دست آمد. مى توان عنوان كرد كه نتيجه 
حاصل از آزمون فرضيه اول (هوش هيجانى بر رفتار شهروندى سازمانى در بين كاركنان دانشگاه 
1 .Testing Moderating Effects
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رازى تأثير دارد) با توجه به ضريب مسير 83 / 0 و مقدار t، 69 / 44 نشان مى دهد كه هوش هيجانى 
بر رفتار شهروندى تأثير معنى دار و قوى دارد. در آزمون فرضيه دوم (رفتار شهروندى سازمانى بر 
 t ،تعارضات سازمانى در بين كاركنان دانشگاه رازى تأثير دارد) با ضريب مسير 36 / 0 - و مقدار
97 /6- اين نتيجه حاصل شد كه رفتار شهروندى بر تعارض سازمانى تأثير منفى معنى دارى دارد. 
نتايج حاصل از آزمون فرضيه سوم (هوش هيجانى بر تعارضات سازمانى در بين كاركنان دانشگاه 
رازى تأثير دارد) با ضريب مسير 48 / 0 - و مقدار t ،9/51- گواه بر اين دارد كه هوش هيجانى بر 

تعارض سازمانى تأثير منفى و معنى دارى دارد. 
  

نمودار 2: ضرايب ساختارى مدل

t نمودار3: نتايج آزمون
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جدول3: خلاصه نتايج حاصل از آزمون فرضيه  ها

ارزش ضريب مسيرها
t آزمون

سطح 
ميزان تاثيرمعنى دارى

(OCB) رفتارشهروندى  (EI) قوى معنى دار69 / 8344 / 0هوش هيجانى
(OC) تعارض سازمانى  (OCB) منفى معنى دار97 / 6 -36 / 0 -رفتار شهروندى

(OC) تعارض سازمانى  (EI) منفى معنى دار51 / 9 -48 / 0 -هوش هيجانى

تا  است  لازم  وابسته  بر  مستقل  متغيرهاي  غير مستقيم  و  مستقيم  تأثير  ميزان  بررسي  براي 
اثرات كل، مستقيم و غيرمستقيم براي متغيرهاي درون زاي مدل ارايه شود. همان گونه كه جدول 
4 نشان مى دهد هوش هيجانى بر رفتار شهروندى تأثير مستقيم و معنى دارى دارد و همچنين رفتار 
رفتار  ميانجى گرى  نقش  نتيجه  در  دارد.  معنى دار  و  تأثير مستقيم  تعارض سازمانى  بر  شهروندى 
شهروندى در رابطه با هوش هيجانى و تعارض سازمانى مورد حمايت قرار مى گيرد، بنابراين فرضيه 
چهارم (رفتار شهروندى سازمانى در تاثيرگذارى هوش هيجانى بر تعارضات سازمانى نقش ميانجى 

دارد) اين پژوهش نيز مورد تاييد واقع شد. لازم به  ذكر است كه تاثيرات ياد شده منفى است.

جدول4: تفكيك اثرات مستقيم، غيرمستقيم و كل
اثرات كلاثرات غيرمستقيماثرات مستقيمروابط

EI  OCB0 / 83----0 / 83
OCB  OC- 0 / 36----- 0 / 36

EI  OC- 0 / 48- 0 / 29- 0 / 77

در آزمون فرضيه پنجم (هوش هيجانى در تاثيرگذارى رفتار شهروندى سازمانى بر تعارضات 
رفتار  بين  رابطه  در  هيجانى  هوش  تعديل كنندگى  نقش  كه  دارد)  تعديل كنندگى  نقش  سازمانى 
شهروندى و تعارض سازمانى بررسى شد. نتايج حاصل در نمودارهاى 4 و 5 آورده شده كه با توجه 
به مقدار t (4/112-) و ضريب مسير 604 / 0 -، مى توان عنوان نمود كه هوش هيجانى دارى نقش 
تعديل كنندگى در رابطه با دو متغير رفتار شهروندى و تعارض سازمانى است و فرضيه پنجم نيز 
تاييد مى گردد. همچنين با توجه به ضريب مسير مى توان عنوان كرد كه با حضور هوش هيجانى 

تأثير منفى رفتار شهروندى بر تعارض سازمانى ارتقاء مى يابد. 
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نمودار 4: آزمون نقش تعديل كنندگى هوش هيجانى در رابطه مابين رفتار شهروندى و تعارض سازمانى 
(ضرايب مسير)

نمودار 5: آزمون نقش تعديل كنندگى هوش هيجانى در رابطه مابين رفتار شهروندى و تعارض سازمانى  
(t مقادير)

آزمون  مدل  دو   PLS مدل هاى  در  كه  بايد گفت  پژوهشى  يافته هاى  به  توجه  با  نهايت  در 
مى گردد. مدل بيرونى1 كه هم ارز مدل اندازه گيرى يا سنجش است و مدل درونى2 كه مشابه مدل 
ساختارى در مدل هاى نرم افزار هاى ديگر است (LISREL, EQS, AMOS). براى اندازه گيرى 
برازش مدل بيرونى از ميانگين اشتراك و براى برازندگى مدل ساختارى از R2 استفاده شد. مقدار 

1. Outer Model
2. Inner Model
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ميانگين اشتراك1 نشان دهنده درصدى از تغييرات شاخص هاست كه به  وسيله سازه متناظر توجيه 
 Lee) مى شود و پژوهشگران سطح قابل قبول براى اشتراك آمارى را بيشتر از 5 / 0 ذكر كرده اند
et al., 2008). همان طور كه در جدول 5 ديده مى شود، اشتراك آمارى كه برازندگى مدل را نشان 

مى دهد بيشتر از 5 / 0 است. مقدار R2 كه نشان دهنده توانايى مدل در توصيف سازه است، براى 
  R2 برابر 690 / 0 و 656 / 0 است و مقدار  ترتيب  به  تعارض سازمانى  رفتار شهروندى سازمانى و 
براى تعارض سازمانى هنگامى كه نقش تعديل كنندگى هوش هيجانى بررسى مى شود برابر 668 / 0 
است. در نهايت اين نتايج نشان دهنده آن است كه مدل ارايه شده از برازش مناسبى برخوردار است. 

جدول 5: برازش مدل
R2ميانگين اشتراكمتغيرها

(EI) 694 / 0هوش هيجانى-
(OC) 656 / 5550 / 0تعارض سازمانى

668 / 5560 / 0تعارض سازمانى در حضور متغير تعديل گر
(OCB) 690 / 5040 / 0رفتار شهروندى

-613 / 0رفتار شهروندى× هوش هيجانى

بحث و نتيجه گيرى
پژوهشگران در اين پژوهش به دنبال پاسخ به اين پرسش بودند كه «آيا هوش هيجانى و رفتار 
شهروندي سازماني بر تعارضات سازماني در بين كاركنان دانشگاه رازى استان كرمانشاه تأثير دارد 
يا خير؟». بايد گفته شود كه در تمامي فرضيه هاي پژوهش، رفتار شهروندي سازماني و تعارضات 
سازماني به عنوان متغير وابسته براى هوش هيجانى و همچنين تعارضات سازماني به عنوان متغير 
وابسته براى شهروندي سازماني در نظر گرفته شده است. نتايج به دست آمده از آزمون فرضيه هاي 

پژوهش به ترتيب نشان داد كه: 
فرضيه اول حاكى از آن است كه «هوش هيجانى بر رفتار شهروندى سازمانى در بين كاركنان 
دانشگاه رازى تأثير دارد».  اين نتيجه با نتايج به دست آمده در پژوهش هايى كه توسط كريمى و همكاران 
(1391)، اسعدى و همكاران (1390)، شيخ اسمعيلى Turnipseed & Vandewaa (2012) ،(1390)؛ 

1. Communality
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Jung & Yoon (2011)؛ Justine et al .(2010)؛ Schlechter (2005)؛ Korkmaz & Arpacı (2009)؛ 

 Carmeli & Nihal (2005) ؛Solan (2008) ؛Harmer (2008) ؛Modassir & Singh (2008)

و Schlechter (2005) انجام داده اند، مشابهت دارد. 
فرضيه دوم نيز حاكى از آن است كه «رفتار شهروندى سازمانى بر تعارضات سازمانى در بين 
با نتايج به دست آمده در پژوهش هايى كه توسط  كاركنان دانشگاه رازى تأثير دارد».  اين نتيجه 
دارد.  مشابهت  داده اند،  انجام   Ntege (2010) و   Bertrums (2010) .Aiqin et al؛   (2012)

فرضيه سوم نيز گوياى اين واقعيت است كه «هوش هيجانى بر تعارضات سازمانى در بين كاركنان 
دانشگاه رازى تأثير دارد».  اين نتيجه با نتايج به دست آمده در پژوهش هايى كه توسط شيرخانى و 
همكاران (1390)؛ كشتكاران و همكاران (1390)؛ انصارى و همكاران (1389)؛ پيرزاده و علوى 
داده اند،  انجام   Abas  (2010) (1387)؛  همكاران  و  زند  (1388)؛  همكاران  و  كرامتى  (1389)؛ 
هوش  تاثيرگذارى  در  سازمانى  شهروندى  رفتار  كه  كرد  بيان  نيز  چهارم  فرضيه  دارد.  مشابهت 
در  هيجانى  نقش هوش  پنجم،  فرضيه  در  دارد.  را  ميانجى  نقش  سازمانى  تعارضات  بر  هيجانى 
تاثيرگذارى رفتار شهروندى سازمانى بر تعارضات سازمانى بررسى شد و اثبات شد كه در اين رابطه 

هوش هيجانى مى تواند نقش تعديل كنندگى را داشته باشد.
نتايج اين پژوهش با توجه به پرسش پژوهش، در مجموع نشان داد كه هوش هيجانى و رفتار 
اثر قابل توجهي بر تعارضات سازماني در بين كاركنان دانشگاه رازى استان  شهروندي سازماني 

كرمانشاه داشته است. 

پيشنهادها
1) همچنان كه نتايج پژوهش حاضر در فرضيه اول نشان داد، هوش هيجانى يكي از عوامل 
مؤثر بر رفتار شهروندى سازمانى كاركنان مي باشد، بنابراين پيشنهاد مى شود در بدو گزينش، افرادي 
به استخدام سازمان درآيند كه از هوش هيجانى بالايي برخوردار بوده و خواهان موفقيت سازمان 
مربوطه باشند، زيرا اين افراد پس از استخدام داراي تعهد سازماني بالاتري خواهند بود و اين خود 
گوياى آن است كه ميزان بروز رفتار شهروندي سازماني در آنها بيشتر است و در محيط كار با 
استرس كمترى مواجه شده و رضايت شغلى بالاترى را كسب كرده و به تبع آن عملكرد شغلى و 
سازمانى افزايش خواهد يافت. از آنجايى كه هوش هيجانى قابل يادگيري است، پس مى توان آن 
را به عنوان يك موضوع مهم آموزشي در برنامه هاى آموزشي كاركنان و مديران دانشگاه قرار داد، 
بنابراين دانشگاه مربوطه، ساير دانشگاه ها و مؤسسه هاى آموزشى- پژوهشى در اين زمينه دقت 
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كافى را داشته باشند. 
2) همچنان كه نتايج پژوهش حاضر در فرضيه دوم نشان داده است، رفتار شهروندى سازمانى 
سازمانى  شهروندى  رفتار  كه  چرا  مي باشد،  كاركنان  سازمانى  تعارضات  بر  مؤثر  عوامل  از  يكي 
مى تواند تعارضات سازمانى را كاهش دهد، به عبارتى رفتار شهروندى سازمانى سطحي ايده آل از 
سطوح مختلف رفتارهاي شغلي است كه پيامدهاى مثبتى را از جمله افزايش بهره ورى و عملكرد 
افزايش رضايت شغلى، كاهش نزول، ترك خدمت و غيبت كاركنان و در نهايت  بهتر سازمانى، 
بر دارد.  در  را  كاركنان مى شود  بين  مثبت  روابط  ارتقاء  باعث  به خودى خود  تعارضات كه  كاهش 
همان طور كه نجات و همكاران (1388) دريافتند رفتار شهروندى سازمانى به بهره ورى، كارآيي و 
موفقيت سازمان كمك مى نمايد، زيرا باعث استفاده هر چه كارآمدتر از منابع مى گردد و به مديران 
همچنين  و  نمايند  بهره ورى  به  مربوط  فعاليت هاى  صرف  را  خود  وقت  بيشتر  تا  مى دهد  اجازه 
توانايي كاركنان را براي انجام وظايف شان بهبود مى بخشد. دانشگاه مربوطه نيز بايد بتواند به رفتار 
شهروندى سازمانى توجه كافى داشته باشد تا تعارضات را در سازمان خود كاهش دهد؛ بنابراين 
دانشگاه مربوطه، ساير دانشگاه ها و موسسه هاى آموزشى- پژوهشى در اين زمينه دقت كافى را 

داشته باشند.
3) همچنان كه نتايج پژوهش حاضر در فرضيه سوم نشان داده است، هوش هيجانى يكي 
از عوامل مؤثر بر تعارضات سازمانى كاركنان مي باشد. به عقيده نكويي مقدم و پيرمرادي بزنجاني 
(1387) يكي از موانع عمده تحقق اهداف يك سازمان، وجود تناقص در بين افراد است. تعارض 
بر  مى تواند  كه  چرا  مى شود.  قلمداد  سازماني  زندگي  از  لاينفك  و  اجتناب ناپذير  جزيى  به عنوان 
تعارض  نشان كرد  بايد خاطر  اما  انحلال سازمان گردد،  يا موجب  و  اثر گذارد  عملكرد سازمانى 
هميشه به اين معنى نيست، البته بستگى به سازمان دارد تا بتواند تعارض را به عنوان فرصتى خوب 
تبديل كرده تا از اين طريق بتواند كم و كاستى هاى خود را جبران كرده و بهتر به هدف برسد. يكى 
از راه هايى كه به مديران سازمان ها كمك مى كند تا بتوانند تعارض را كنترل كنند؛ شناخت و درك 
هوش هيجانى كاركنان است. چرا كه افرادي كه هوش هيجاني بالاتري دارند بهتر از ديگران با 
تضادها برخورد مى كنند و عكس آن نيز صادق است. به همين دليل همانطور كه پيش تر گفته شد، 
هوش هيجانى را بايد در برنامه هاى آموزشي كاركنان و مديران سازمان قرار داد تا از اين طريق 
كاركنان و مديران ياد بگيرند كه ابتدا چطور هيجانات خود را بشناسند و آن را كنترل كنند و دوم 
بتوانند در هنگام بروز تعارض چطور از آن استفاده كنند. بنابراين دانشگاه مربوطه، ساير دانشگاه ها 

و موسسه هاى آموزشى ـ پژوهشى در اين زمينه دقت كافى را داشته باشند.
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شهروندى  رفتار  است،  داده  نشان  چهارم  فرضيه  در  حاضر  پژوهش  نتايج  كه  همچنان   (4
باشد.  داشته  كاركنان  سازمانى  تعارضات  و  هيجانى  هوش  بين  ميانجى  نقش  مى تواند  سازمانى 
همان طور كه در فرض دوم گفته شد «رفتار شهروندي سازماني سطحي ايده آل از سطوح مختلف 
رفتارهاي شغلي است كه پيامدهاى مثبتى را از جمله افزايش بهره ورى و عملكرد سازمانى، كاهش 
تعارضات كه به  خودى خود باعث ارتقاء روابط مثبت بين كاركنان مى شود»، دارد و رسيدن به اين 
رفتارها مستلزم بررسي اصول و ريشه هاى حاكم بر آن است. از آن جمله مى توان هوش هيجانى 
را به عنوان بنيانى ترين عامل در بروز اين گونه رفتارها، مورد بررسي قرار داد. از آنجايى كه هوش 
هيجانى تأثير مثبتى بر كاهش تعارضات در كاركنان دارد، بنابراين بايد كاركنان مورد راهنمايى، 
آموزش و حمايت مدير قرار گرفته تا توانايى هاى شان در يك فرآيند منظم رشد و توسعه يابد. به  
عبارتى اگر مديريت با تفاوت در هوش هيجانى كاركنان آشنا باشد و با داشتن روابط اخلاقى خوب 
و احترام آميز با كاركنان در حين تعهد به قوانين و مقررات، صداقت در گفتار و متانت در كردار و با 
احترام و تواضع با آنان رفتار كند، مى تواند به راحتى تعارضات را كنترل كرده و آن را كاهش دهد؛ 
بنابراين دانشگاه مربوطه، ساير دانشگاه ها و موسسه هاى آموزشى- پژوهشى در اين زمينه دقت 

كافى را داشته باشند.
5) همچنان كه نتايج پژوهش حاضر در فرضيه پنجم نشان داده است، هوش هيجانى مى تواند 
نقش تعديل كنندگى را بين رفتار شهروندى سازمانى و تعارضات سازمانى كاركنان داشته باشد، تا 
از اين طريق تأثير منفى رفتار شهروندى بر تعارض سازمانى را ارتقاء  دهد (جدول 3) كه اين امر 
توانايي فرد در  بيان كننده  تعارضات سازمانى مى شود. هوش هيجاني  باعث كاهش  نوبه خود  به 
شناسايي، ارزيابي و بيان عواطف و هيجانات است، به  گونه اى كه عملكرد، بهبود روابط و تسهيل 
فرآيند تفكر را افزايش مى دهد. هوش هيجاني را از طرفى مى توان به عنوان يكى از عواملى به 
باعث مي شود عملكرد  باشد، چرا كه  رفتار شهروندي سازماني مؤثر  بر  آورد كه مي تواند  حساب 
سازمان بهتر شود. از طرفى، وجود تعارض در هر سازماني امري اجتناب ناپذير است كه باعث كاهش 
عملكرد سازمان مي شود. از آنجايى كه يكى از مهمترين مهارت هايى كه مشخصه توانايي فرد در 
حل تعارض است، برخورداري از هوش هيجاني و به نحوى رفتار شهروندي سازماني است، بى شك 
توجه به هوش هيجانى كاركنان و رفتار شهروندي سازماني به عنوان يك نياز اصلى امروزى، در 
سازمان ها مطرح است. در پايان و با عنايت به نتايج حاصل از مدل معادلات ساختارى مى توان 
گفت كه  اين مدل مفهومى پژوهش را مى توان به عنوان مدل تجربى كه مى تواند راهنما و مبنايى 

براى پژوهش هاى علمى و عملى آينده قرار گيرد، در نظر گرفت.
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پيشنهادهاى آتى
1- به پژوهشگران توصيه مى شود با استفاده از متغيرهاى بيان شده، اين پژوهش را به صورت 
رابطه اى يا مقايسه اى استانى بين دانشگاه هاى كشور انجام دهند و نتايج آن را با نتايج اين پژوهش 

مقايسه كنند.
2- به پژوهشگران توصيه مى شود اين پژوهش را در سازمان هاى غيرآموزشى با همين متغيرها 
نتايج اين  با  نتايج آن را  انجام دهند و  به صورت رابطه اى يا مقايسه اى بين سازمان هاى كشور 

پژوهش مقايسه كنند.
3- به پژوهشگران توصيه مى شود با استفاده از متغيرها، اين پژوهش را در آينده با دانشگاه هاى 
بيشتر و به دوره هاى مورد مطالعه بيشتر با استفاده از روش شناختى اين پژوهش انجام داده تا بر 

روايى و اعتبار مدل برآورد شده در اين پژوهش افزوده شود.
4- به پژوهشگران توصيه مى شود كه در آينده  با اضافه كردن متغيرهاى سبك هاى رهبرى و 
رفتار مخرب كار به متغيرهاى مورد بررسى، پژوهش را به صورت رابطه اى يا مقايسه اى با دانشگاه ها 

و ساير سازمان هاى آموزشى و غيرآموزشى ديگر انجام دهند. 

محدوديت هاى پژوهش
هر قدر در يك پژوهش عوامل ايجادكننده  محدوديت كمتر باشند، متغيـرهاى پژوهش قابليت 
كنترل بيشترى خواهند داشت و بررسى تاثير و ارتباط بين اين متغيـرها، نتايج دقيق و علمى ترى 
را ارايه خواهد داد. از اين رو، لازم است كه اين محدوديت ها به اطلاع پژوهشگران بعدى رسانده 
شود تا اثر منفى اين محدوديت ها را بر پژوهش خود لحاظ كنند، محدوديتى كه اين پژوهش با آن 

روبه رو بوده است به شرح زير است:
با توجه به اينكه اين پژوهش در مورد تحليل تأثير هوش هيجانى و رفتار شهروندي سازماني بر 
تعارضات سازماني مى باشد و پرسش هاى ابزار پژوهش نيز اين عوامل را مورد ارزيابى قرار مى دهند؛ 
بنابراين كاركنان سازمان از ترس اينكه مبادا پاسخ هاى آنها و نتايج پژوهش، تأثير سوء بر وضع 
خدمتى، حقوق و مزاياى آنان و نيز آينده شغلى شان داشته باشد، امكان دارد تعدادى از پرسش ها را 

با ديد محافظه كارانه پاسخ داده باشند.
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