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  :تشكر و قدرداني  

سپاس پروردگاري كه يادش چراغ هدايت تاريكي جان ها است و نام مقدسش سر 

  .منشاء دانايي و علم 

دارم كه بي وقفه تلاش سپاس قلبي خود را به همه انديشمندان روشن ضميري تقديم مي 

  :كردند تا انديشيدن درباره انديشه ها را ياد بگيرم 

كه راهنمايي اين پايان نامه را تقبل  دكترمصطفي عليميرياز استاد ارجمند ؛ جناب آقاي 

  .فرمودند و براي بهبود كيفيت علمي آن بر غناي اين تحقيق افزودند 

كه زحمت مشاوره بنده را دراين  نداريدكتر كمال ميااز استاد گرامي ؛ جناب آقاي  

تحقيق بر عهده داشته و با مشاوره هاي دقيق خود در پيمودن درست اين راه مرا ياري 

  . نمودند قدرداني مي نمايم 

و همچنين از ديگر اساتيد گروه مديريت دولتي كه در طول دوران تحصيل از محضرشان 

 . كسب فيض نمودم 
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  :چكيده 
مي شود شامل حفظ انگيزه در خوانده   1مهارت هاي لطيف "اني كه اصطلاحامهارت هاي هوش هيج

هاي ناگوار ، حفظ اعتماد به نفس ، موفقيت در محيط هاي كاري تنش زا ، پاسخ مناسب به  موقعيت
  .مي شود ... موقعيت هاي گوناگون اجتماعي ، رفع تعارضات ، پرخاشگري و

هتر كار مي كنند و به راحتي ديگران را درك مي كنند ، چنين بالايي دارند با ديگران ب EQافرادي كه 
افرادي بخشي از موفقيت خود را مديون خوب گوش دادن و همدلي هستند ، آنها همكار موثري مي 

  .باشند ، در بحثها شركت مي كنند و اثر خوبي از خود به جاي مي گذارند 
در پژوهش حاضر به بررسي تاثير و نقش هوش هيجاني كاركنان درتعهد سازماني آنها پرداخته شده 

. هدف از انجام اين پژوهش شناخت رابطه هوش هيجاني با تعهد سازماني كاركنان مي باشد . است 
پيمايشي مي باشد و جهت اندازه گيري  –روش تحقيق مورد استفاده در اين پژوهش روش توصيفي 

اطلاعات مورد نياز براي آزمون فرضيه هاي پژوهش از پرسشنامه هوش هيجاني برادبري و گريوز و 
  . پرسشنامه تعهد سازماني آلن و ماير استفاده شده است 

«  نتايج حاصل از تحليل داده ها و آزمون فرضيه هاي تحقيق نشان مي دهد كه فرضيه اصلي تحقيق
فرضيه فرعي نيز  چهاررد گرديد و از بين » وجود رابطه معني دار بين هوش هيجاني و تعهد سازماني 

  .فرضيه پذيرفته شد  يك، 
همچنين معدل هوش هيجاني نشان داد كه هوش هيجاني كاركنان كارخانه ايران ياسا در حد خوب و 

  .تعهد سازماني كاركنان در حد متوسط مي باشد
  هوش هيجاني ، تعهد سازماني ، خودآگاهي:  واژگان كليدي

   

                                                 
1 Soft skill 
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 مقدمه 1-  1

چگونه مي توان در كاركنان ايجاد انگيزه كرد ؟تحت چه شرايطي مي توان در اعضاء يك مجموعه   
كاري يا سازمان شور و اشتياق براي بهتر كار كردن را افزايش داد ؟ چگونه مي توان اعتماد كرد و 

عواطف يا اعتماد جلب كرد ؟ با نگاهي به سوالهاي فوق متوجه مي شويم درباره مقوله هايي از نوع 
  . نه مولفه هاي عقلاني  كه موضوع اصلي اين پژوهش هستند هيجان فكر مي كنيم

به عبارتي ابتدا به  بيان مسئله و علت . پژوهش مي پردازد در اين فصل پژوهشگر به بيان طرح كلي 
و در كارخانه ايران ياسا تعهد سازماني پژوهش و تحقيق بر روي وجود رابطه بين هوش هيجاني و 

  .  را بيان مي كنداين تحقيق سپس اهداف . ضرورت و اهميت اين موضوع مي پردازد
 در مرحله بعد پژوهشگر چارچوب نظري تحقيق رامشخص كرده و مدل تحليل خود را ارائه مي كند

و به تعريف مفهومي و عملياتي متغيرهاي تحقيق و سپس سوالات و فرضيه هاي تحقيق را بيان كرده 
  .ر آخر قلمرو تحقيق را مشخص مي كندمي پردازد و د

  : بيان مساله  2- 1
. مديران مراكز توليدي همواره درصدد ارتقاي محصولات خويش و توسعه سازمان خويش هستند 

امروزه توسعه سازمان منوط به توسعه منابع انساني است و كارايي و توسعه هر سازمان تا حد زيادي 
در سازمانهاي توليدي به خصوص كارخانه هاي بزرگ . دارد  به كاربرد صحيح نيروي انساني بستگي

، نيروي انساني از اهميت ويژه ايي برخوردار است چرا كه كاركنان نقش كليدي در توليد و كيفيت 
محصولات دارند و تعهد داشتن كاركنان به سازمان ، خود نقش كليدي در موفقيت و تحقق اهداف 

فهوم تعهد را مي توان از جنبه هاي مختلف مورد بررسي قرار داد م. سازمان و رضايت مشتريان دارد 
زيرا ، دلبستگي و تعهد كاركنان نه تنها با سازمان بلكه با مراجع ديگري چون حرفه ، خانواده ، 

  . سرپرست مستقيم ، مذهب و غيره در ارتباط است
ن مشغول به فعاليت مي باشند ، نيز يك سازمان توليدي است كه  افراد زيادي در آ كارخانه ايران ياسا

سازماني متفاوت مي سطح  تعهد و در نتيجه افرادي كه از نظر عملكرد و داشتن رضايت شغلي 
در ميان پرسنل اين كارخانه افرادي ديده مي شدند كه با توجه به دريافت حقوق خوب و . باشند

در پي يافتن سازمان  مناسب ؛ از شغل خود رضايت چنداني نداشتند و همچنانسمت سازماني 
ديگري براي فعاليت خود بودند ولي در مقابل افرادي با سطح تحصيلات پايين تر و حقوق كمتري 
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با اين كه در جايگاه سازماني بالايي نبودند تعهد و دلبستگي بيشتري به سازمان نيز ديده مي شدند كه 
علت اين موضوع چه چيزي مي و حرفه خود داشتند و اين مطلب پژوهشگر را به فكر واداشت كه 

  تواند باشد ؟
وجود توانايي هاي علمي و تكنيكي در هر شغل ، اصلي بديعي و معياري متداول است ، اما آنچه در 
اين ميان نقش كليدي دارد ، ويژگي هاي شخصي فرد ، قدرت ابتكار و خلاقيت ، قابليت انطباق با 

دراين . شويق به فعاليت هرچه بيشتر و موثرتر است محيط و توانايي همكاري با ديگران و ترغيب و ت
جا اين سوال به ذهن مي رسد كه آيا مي توان اين عناصر كليدي را تحت عنوان مولفه ايي مشخص ، 

  مطرح نمود و آيا معيار مشخصي براي پيش بيني ميزان موفقيت شغلي وجود دارد ؟ 
شغلي به سطح هوش يا بهره هوشي بستگي تا مدت ها فكر مي كرديم ، عامل موفقيت هاي كاري و 

دارد كه نتايج آن را مي توان در موفقيت هاي تحصيلي ، قبولي در امتحانات و كسب نمره هاي عالي 
  :به عبارتي ، بهره مندي از هوش شناختي بالا باعث مي شود . مشاهده نمود 

  .دانشجوي ممتازي در دانشكده باشيد - 1
 .رجسته رشته كامپيوتر باشيد يك مهندس خوب يا كارشناس ب- 2

 .به دست آوريد ) IQ(بهترين نمره را در آزمون هاي بهره هوشي - 3

اما كاربرد . وقتي بخواهيم رابطه هوش را با درس خواندن مقايسه كنيم ، به نتايج خوبي مي رسيم 
مشكلي مواجه شديد ، چه مي هوش در خارج از محيط كلاس درس چيست ؟ اگر در زندگي با 

  يد؟كن
بهره هوشي به خوبي نمي تواند از عهده توضيح سرنوشت متفاوت افرادي كه فرصت ها و شرايط 

بهره هوشي در فراز و نشيب هاي زندگي به تنهايي نمي تواند . تحصيلي مشابهي دارند ، برآيد 
جتماعي تضمين كننده رفاه ، شخصيت ا ًآمادگي زيادي  در افراد براي مقابله صحيح ايجاد كند و لزوما

احساسات و شناخت مي توانند براي )  56:  1375راتوس ، (و يا احساس شادكامي در زندگي نيست 
در نتيجه افرادي كه از تسهيل . تاثير بر عملكرد بهتر در وظايف متعددي با يكديگر تركيب گردند

دوده ي تجربي مح. شناخت بالاتري برخوردارند مي توانند نقش بهتري در وظايف متفاوت ايفا نمايند
كه شامل شناخت احساسات و تسهيل در شناخت است مي تواند تاثير بيشتري نسبت به محدوده 

  ). 2005جوزف و تامرا ،(راهبردي بر عملكرد سازمان اعمال كند
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، موضوعي است كه سعي در تشريح و تفسير جايگاه هيجان ها و ) هوش عاطفي ( هوش هيجاني 
مديران برخوردار از هوش هيجاني ، رهبران كارآمدي . انساني دارد احساسات و توانمندي هاي 

مختاري (دي و تعهد كاركنان محقق مي سازند هستند كه اهداف را با حداكثر بهره وري و رضايتمن
يكي از امتيازات هوش هيجاني ، بهره كشي بعد اكتسابي آن است كه به ) . 20:  1384پور و سيادت ،

با اينكه شناسايي و اندازه گيري هوش . تكامل ، بهبود و اصلاح مي باشد  راحتي قابل يادگيري ،
هيجاني از هوش شناختي يا تجربه فرد بسيار دشوارتر است و نمي توان آن را در سابقه كاري قيد 
كرد ، با درك ماهيت هوش هيجاني و پي بردن به اينكه چگونه مي توانيم آن را در زندگي خود به 

واهيم توانست از تمام هوش ، تحصيلات وتجربه هايي كه در طول ساليان اندوخته كار بگيريم ، خ
امروزه ، تسلط بر مهارت هاي عاطفي ) .  39:  1384برادبري و گريوس، (ايم ، استفاده كامل ببريم 

و از بروز تغييراتي چشم گير در  لازم براي مديريت قرار گرفته اند در سرلوحه طيف مهارت هاي
  ) .  29: 1383گلمن ، (حكايت دارد  محيط كار

يكي از مهمترين خصيصه هايي كه مي توان به رهبران و مديران در پاسخ به اين تغييرات كمك كند ، 
هوش هيجاني ، موضوعي است كه سعي در تشريح و تفسير جايگاه هيجان ها . هوش هيجاني است 

به تنهايي بزرگترين عامل براي پيش بيني هوش هيجاني ، . و احساسات و توانمندي هاي انساني دارد 
شايد بهترين امتياز هوش . عملكرد فرد در محيط كار و قويترين نيرو براي رهبري و موفقيت است 

هوش هيجاني مردم به هر ميزان كم يا . هيجاني اين باشد كه يك مهارت بسيار انعطاف پذير است 
را بهبود بخشند و كساني كه در هوش هيجاني نمره  زياد باشد ، باز هم مردم مي توانند با تمرين آن

مديران برخوردار از . مي توانند خودشان را به سطح همكارانشان برسانند  ًكمي مي آورند ، عملا
هوش هيجاني ، رهبران كارآمدي هستند كه اهداف را با حداكثر بهره وري ، رضايتمندي و تعهد 

  ) . 20:  1384ادت ، مختاري پور و سي(كاركنان محقق مي سازند 
با هوش بودن از لحاظ هيجاني ، يعني داشتن هوش هيجاني بالا ، يك فرآيند پويا و نيرومند است كه 
در آن داد و ستد ، يادگرفتن و فهميدن ، گوش دادن و برقراري ارتباط ، فكر و عمل نقش مهمي 

ها ، كلمات و اعمال شما و  در اين فرآيند بايد بدانيد و تشخيص دهيد كه چگونه هيجان. دارند 
با هوش . ثير مي گذارند ءديگران بر آنچه در حال روي دادن و آنچه در حال روي ندادن است ، تا

بودن از لحاظ هيجاني يعني به دست آوردن نيازهاي خود همزمان با اينكه ديگران نيز نيازهاي خود را 
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برخلاف هوش و شخصيت عادي ، . د مهارت هاي هوش هيجاني تغيير مي كنن. به دست مي آورند 
هوش هيجاني يك مهارت انعطاف پذير است كه انسان مي تواند تصميم بگيرد و آن را بهبود بخشيده 

:  1384برادبري و گريوس ، (ثير مي گذارد ءهمچنين شرايط مهم زندگي روي آن تا. و توسعه دهد 
ثير گذار است ، حتي ءانجام مي دهيد تابر روي تمام كارهايي كه  ًهوش هيجاني شما تقريبا) .  41

خود باوري و عزت نفس شما ، بر كيفيت كار شما . وقتي كه به تنهايي كناري نشسته و كار مي كنيد 
  ). 2003: آمون وكسلر (ثير گذار است ءتا

مديريت يا عامل انساني ، مهمترين دليل تحولاتي است كه امروز بشر در همه زمينه ها و به هر شكلي 
در واقع ، عامل انساني است كه تفاوت هاي فاحش امروز . جوامع گوناگون ، شاهد آن است  در

اگر اين عامل از زندگي روزمره حذف شود ، در . زندگي بشر با شرايط گذشته اش را رقم زده است 
براي تغيير و حركت به سوي شرايط بهتر ، . واقع توسعه و پيشرفت از زندگي انسان حذف مي شود 

ي ترين عامل ، نيروي انساني وه بر عواملي چون سرمايه ، مواد اوليه و غيره ، مهمترين و اصلعلا
اين ديدگاه شايد . در واقع ثروت و دارايي هر جامعه ايي تنها و تنها نيروي انساني است  .است

اگر يك . افراطي به نظر برسد ، ولي واقعيت هاي پيشرو در جوامع گوناگون اين امر را ثابت مي كند 
جامعه را با همه امكانات مادي و ثروت هاي بيكران با جامعه اي كه از همه اين امكانات بي بهره 
است مقايسه كنيم ، و مشاهده كنيم كه جامعه فاقد ثروت از توان و قدرت بالاتري برخوردار است ، 

در زمينه . د عامل انساني باشد بايد به اين نتيجه برسيم ، تنها عاملي كه اين مسئله را ايجاد كرده ، باي
  . امور اقتصادي و تجاري مانند همه ديگر بخشهاي اجتماعي ، عامل انساني ، مهم و حياتي است 

هوش هيجاني مي تواند شكل تكامل يافته ايي از توجه انسان در سازمان ها باشد ، همچنين ، به 
ريسين هاي بازار براي هدايت افراد عنوان ابزاري نوين و شايسته در دستان مديران تجاري و تئو

  . مين رضايت آنها محسوب شود ءدرون سازمان و مشتريان برون سازمان و تا
هوش هيجاني ، بيانگر آن است كه در روابط اجتماعي و در بده بستان هاي رواني و عاطفي در 

مختلف  شرايط خاص ، چه عملي مناسب و چه عملي نامناسب است ، يعني اينكه فرد در شرايط
بتواند اميد را  هميشه در خود زنده نگه دارد ، با ديگران همدلي نمايد ، احساسات ديگران را بشنود ، 
براي به دست آوردن پاداش بزرگتر ، پاداش هاي كوچك را ناديده انگارد ، نگذارد نگراني ، قدرت 

در همه حال ، انگيزه خود را تفكر و استدلال او را مختل نمايد ، در برابر مشكلات پايداري نمايد و 
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هوش هيجاني ، نوعي استعداد عاطفي است كه تعيين مي كند از مهارت هاي خود ، . حفظ نمايد 
خرد را در مسيري درست بكار  چگونه به بهترين نحو ممكن استفاده كنيم و حتي كمك مي كند

  ) .20:  1384مختاري پورو سيادت، (گيريم 
روش بسيار خوبي است كه انرژي را در يك جهت متمركز مي كند و به كارگيري هوش هيجاني ، 

عملكرد تلف از هوش هيجاني ، براي بهبود شما مي توانيد به شيوه هاي مخ. نتيجه بسيار عالي دارد 
هوش هيجاني ، آن قدر براي موفقيت ضروري است كه شصت درصد عملكرد . شغلي ، استفاده كنيد 

هوش هيجاني به تنهايي بزرگترين عامل پيش بيني  عملكرد .ل مي شود در همه انواع شغل ها را شام
  ). 43،  1384برادبري و گريوس، .(فرد در محيط كار و قوي ترين نيرو براي رهبري و موفقيت است 

مطالعات مستمر ثابت مي كند افراد داراي هوش هيجاني بالا در كار و روابط فردي موفق تر هستند 
  :ند مربوط به عوامل زير باشد كه دلايل آن مي توا

 .رهبران سازماني برجسته اي هستند - 1

  .به ديگران روحيه مي دهند - 2
  .در كار گروهي ، هماهنگي بيشتري از خود نشان مي دهند  - 3
  .تضاد و اختلاف را مي توانند تحمل و مديريت كنند  - 4
  .دارند براي رسيدن به اهداف ، همكاري اثر بخش تري با ديگران  - 5
  .، ديدگاه مثبتي دارند ) نژاد ، فرهنگ ، مليت و جنسيت ( در مواجهه با تنوع ها  - 6
  .ميان هيجان ها و منطق ، تعادل برقرار مي كنند  - 7
  .نسبت به احساسات خود و ديگران ، آگاه و مطلع هستند  - 8
  .در مواقع لزوم ، با ديگران ابراز همدلي و همدردي مي كنند  - 9

  .مواجه با فشار رواني ، انعطاف نشان مي دهند  در -10
  .خود برانگيختگي بالايي دارند  -11
  .در مشاغل فروشندگي موفق ترند  -12
  .ثير قرار دهند ءمي توانند رفتار ديگران را تحت تا -13
  .هيجان هاي منفي مانند خشم ، ترس و ناكامي را كنترل و جهت مثبت به آن مي دهند  -14
  .) 40:  1383آقايار ، (ديگران را به خوبي تحمل مي كنند هاي فردي تفاوت  -15
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در تجارت نيز مي توان از هوش هيجاني استفاده نمود كه اين ايده ايي نوين مي باشد كه براي 
در واقع ، بيشتر مديران كماكان ترجيح مي دهند براي . بسياري از مديران و تجار ، جا نيفتاده است 

و  نگراني اصلي آنها آن  است كه احساس همدلي. غزشان استفاده كنند تا از قلبشان انجام كارها از م
شركت هاي . نها را از پرداختن به اهداف سازمان دور نمايد دلسوزي با همكاران و مشتريان آ

هوشمند براي نظارت بر تحولات بازار و همسو شدن با تغييرات سليقه اي و استفاده از قوانين 
سيستم بازاريابي كامل است كه موجب . سيستم بازاريابي طراحي مي كنند  ًمولاتشويقي ، مع

هماهنگي شركت با بهترين فرصت هاي بازار مي شود و در اين زمينه مي توان گفت انسان هايي در 
بازار بسيار اثرگذارند كه به خوبي مي دانند ، در وراي همه منطق هاي رياضي و علمي ، نيروي الهام 

  . ، كارساز است  و احساس
مديران و تجاري كه هوش هيجاني بالايي دارند ، يعني كساني كه احساسات خود را به خوبي مي 

و با آن هدفمند برخورد مي  شناسند و هدايت مي كنند و احساسات ديگران را نيز درك مي كنند
اين افراد ، حتي در زندگي فردي نيز خرسند و كارآمدند و تواني را . در اداره بازار ممتاز هستند  كنند،

در واقع ، مديريت سازمان ابتدا بايستي با . در اختيار دارند كه موجب مي شود افراد مولدي باشند 
ن را تشخيص موريت سازماءتكيه بر هوش هيجاني ، مسير را حس كند و دورنما را مشخص كند ، ما

ز قواعد علمي و تئوريك بازاريابي ، به اهداف كوتاه مدت و بلند مدت خود ادهد و بعد با استفاده 
  . دست يابد 

آن پنج شاخص درون فردي ، برون  –نظريه هاي مختلفي در مورد هوش هيجاني وجود دارد ؛ بار 
  .بيان كرده است هيجانيبراي هوش  انطباق پذيري ، مديريت استرس و خلق و خوي را فردي ، 

هيگز هوش هيجاني را شامل هفت عنصر ؛ خودآگاهي ، سازگاري عاطفي ، انگيزش ، حساسيت 
  .اجتماعي ، تاثير ، شهود و انضباط  مي داند 

پنج قلمرو براي هوش هيجاني معرفي كرد ولي پس از مدتي اقدام به انجام اصلاحاتي گلمن در ابتدا 
او تعداد قلمروهاي هوش هيجاني را به شرح زير به چهار قلمرو تقليل  .در تئوري اوليه خود نمود 

  ) B 2001گلمن : ( داد 
 خودآگاهي عاطفي- 1

  خود مديريتي عاطفي- 2


