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  تأثیر آموزش هوش عاطفی بر کیفیت خدمات شعب بانک ملت

  

   ٭سید مهدي الوانی

!!٭٭بیگیدده مینا 

  

  چکیده

ي اخیر توجه بسیاري از مدیران و پژوهشگران سازمانی را به  موضوع هوش عاطفی در دهه

هاي  قابلیت افزایش این هوش باعث شده که بسیاري از سازمانها برنامه. خود جلب کرده است

در این پژوهش . وزشی متنوعی براي ارتقاي سطح هوش عاطفی کارکنان خود برگزار کنندآم

به . ي آموزش هوش عاطفی بر کیفیت خدمات بانکی بررسی شده است تأثیر برگزاري دوره

پنج شعبه گروه آزمایش (منظور انجام این پژوهش ده شعبه از شعب بانک ملت به عنوان نمونه 

آزمون میزان هوش عاطفی کارکنان  ي پیش در مرحله. انتخاب شدند) و پنج شعبه گروه کنترل

شعب گروه آزمایش با استفاده از آزمون استاندارد اي سی آي
1

و میزان کیفیت خدمات هر ده  

ي سروپِرف ي نمونه با مراجعه به مشتریان آنها و با استفاده از پرسشنامه شعبه
2

. سنجیده شد 

به مدت دو ماه براي کارکنان شعب گروه آزمایش برگزار ي آموزش هوش عاطفی  سپس دوره

ي آموزشی یک بار دیگر هوش عاطفی کارکنان شعب  پس از گذشت دو ماه از اتمام دوره. شد

نتایج . چنین کیفیت خدمات شعب هر دو گروه آزمایش و کنترل سنجیده شد گروه آزمایش و هم

نشان داد که میزان هوش عاطفی  ×99موردي با اطمینان  زوجی و فاکتوریل درون tآزمون 

اگرچه کیفیت خدمات شعب . کارکنان و کیفیت خدمات در شعب گروه آزمایش افزایش یافته است

گروه کنترل نیز در برخی موارد افزایش یافته، این افزایش نسبت به آنچه در شعب گروه 

نکهاي دولتی ایران با توان چنین نتیجه گرفت که با در نهایت می. آزمایش رخ داده ناچیز است

توانند کیفیت خدمات خود و در  شان می گذاري روي ارتقاي سطح هوش عاطفی کارکنان سرمایه

  .نتیجه میزان رضایت شهروندان را افزایش دهند

  هوش عاطفی، کیفیت خدمات، بانکهاي دولتی، آموزش هوش عاطفی  :مفاهیم کلیدي

  

                                                
دولتیاستاد مدیریت  - ٭

مدیریت دولتی دانشگاه علامه طباطباییاي دکتر - ٭٭
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  مقدمه

کننـد   ي رقابت روزافزونی فعالیـت مـی   حنهمعاصر بر خلاف گذشته در ص سازمانهاي

. از میدان رقابت تمام شـود  آنهاتواند به بهاي حذف  که در آن برداشتن یک گام اشتباه می

براي کسب و حفظ مزیت رقابتی ناگزیرند نسبت به تغییرات در دنیاي  سازمانهااز این رو 

حصـر بـه فـردي    کار حساسیت نشان دهند و تلاش کنند خـدمات و محصـولات من   و کسب

  . بخشی خود را در مقابل تغییر و تحولات حفظ کنند ند تا اثرکنارائه 

امروزي به قابلیت و ظرفیت منـابع انسـانی    سازمانهاياي میان تهبخش زیادي از تفاو

سـی جهـانی   تردیگر مانند تکنولوژي، دس مزیتهاياز توانند  می ي مارقبا« .گردد برمی آنها

از مـا پیشـی    ایـن زمینـه  در به سادگی برداري کنند و  عات کپیي اطلافناور سیستمهايیا 

و نافوکو بروکس( »بگیرند
3
؛ تنها منبع کاملاً منحصـر بـه فـرد و نامحـدود در هـر      )2006 ،

هاي  ي منابع انسانی اکنون در صدر فعالیت از این رو توسعه. سازمانی منابع انسانی است

مندسازي کارکنـان    هایی براي توان افتن راهدر پی ی سازمانهاسازمانی قرار گرفته است و 

  .خود هستند

ي حیات اجتماعی و اقتصادي خود و با توجـه بـه حجـم     دولتی نیز براي ادامه بانکهاي

خود قرار  فعالیتهايي  ي منابع انسانی را سرلوحه شان ناگزیرند توسعه زیاد منابع انسانی

ویت احتمـالی ایـران در سـازمان    چنین عض خصوصی در ایران و هم بانکهايظهور . دهند

دولتی کانون ارتباط با اقشار  بانکهايشعب . افزاید تجارت جهانی بر اهمیت این مسئله می

هاي کارکنـان شـعب    ي شایستگی رود توسعه مختلف جامعه هستند و از این رو انتظار می

  .کنند داشته باشد تأثیر به سزایی در کیفیت خدماتی که ارائه می

اخیـر بـه طـور گسـترده مـورد       سالهايیکی از موضوعاتی است که در ی عاطفهوش 

قابلیـت شـناخت   «این هوش عبارت است از . سازمانی قرار گرفته است پژوهشگرانتوجه 

در  عواطـف خود و دیگران به منظور ایجاد انگیـزش در خـود و مـدیریت صـحیح      عواطف

گلمن(» خود و در روابط با دیگران
4
، 1998 ,137(.  

آید که افـرادي کـه هـوش     هوش عاطفی به وضوح بر می ي در زمینه ت موجوداز ادبیا

تري برخوردارند و در محیط کار  تر، شادتر و موفق ي دارند، از زندگی سالمیشترعاطفی ب

تیشلر( خواهند داشت يیشتروري ب نیز بهره
5
  ).2002، و دیگران 

بع انسـانی توجـه بـه    ي منـا  ي توسـعه  هاي عمـده  طور که اشاره شد یکی از جنبه همان
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ارتقاي سـطح هـوش عـاطفی کارکنـان شـعب بـه       . نیازهاي عاطفی کارکنان سازمان است

تواند بخشی از خلأهاي عاطفی موجـود در   ي سازمانی می عنوان یکی از ابزارهاي توسعه

  .بالا شود  کیفیت  ي خدمات با شعب را پر کند و موجب ارائه

ایجـاد مزیـت رقـابتی بـراي یـک       درعاطفی که در حال حاضر نقش هوش  با وجود این

موجـود ایـن اسـت کـه      محدودیتهايسازمان شدیداً مورد توجه قرار گرفته است، یکی از 

هاي تجربی فراوانی در مـورد   ي مفهومی است و در نتیجه داده این مسئله هنوز در مرحله

هـاي   سـاخت  هاي مفهومی و عملیـاتی کـردن   ي ایده بنابراین براي توسعه. آن وجود ندارد

وولا( تجربی نیاز است پژوهشهايهاي  به داده آنها
6
  .)2004، و دیگران 

اندکی از این دست در  پژوهشهايتجربی تا کنون  پژوهشهايبا توجه به اهمیت انجام 

توانـد   از جملـه دلایـل ایـن مسـئله مـی      .دولتی ایران انجام گرفته اسـت  سازمانهايفضاي 

بسـیار بـراي    محـدودیتهاي دولتی، وجـود   ازمانهايسدشواري ورود به فضاي کاري در 

و در دسترس نبـودن یـا محرمانـه بـودن اطلاعـات       سازمانهاها در این  کاري متغیر دست

خصوصی فضایی نسبتاً سیاسی  سازمانهايدولتی بر خلاف  سازمانهاي. سازمانی باشد

آوري مقدم جلب رضایت عامه و برآورده ساختن اهداف سیاسی بر سود آنهادارند و در 

بررسـی تـأثیر آمـوزش هـوش عـاطفی بـر کیفیـت        سعی دارد بـا  حاضر  پژوهش. هستند

تر از کاربردهـاي ایـن    گیري وسیع آغازي براي شناسایی و بهرهبانک ملت  خدمات شعبِ 

  .دولتی باشد بخشهايو سایر  بانکهامفهوم در 

د کـاربرد آن  ی که در مورپژوهشهایي مختصري از هوش عاطفی و  در ادامه تاریخچه

  .پردازیم شود و سپس به شرح مراحل کار می انجام گرفته ارائه می سازمانهادر 

  

  مبانی نظري هوش عاطفی

دایکثورنشاید بتوان 
7

وي از . پردازان هوش عاطفی محسوب کرد را جزء اولین نظریه 

هـاي هـوش عـاطفی را تشـخیص داد و آن را هـوش       اولین افرادي بـود کـه یکـی از جنبـه    

ي درك دیگـران و  تواناییهـا ي  دایک هـوش اجتمـاعی را در برگیرنـده   ورنث .اعی نامیداجتم

این شکل از هوش از اشکال  به اعتقاد او. دانست یم آنهاعاقلانه رفتار کردن در واکنش به 

توانـایی درك و مـدیریت مـردان و     متمایز است و عبـارت اسـت از   آنانتزاعی و مکانیکی 

هدلانـد و  ( ه منظور بروز رفتـاري عاقلانـه در روابـط اجتمـاعی    ب  زنان، پسران و دختران،
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برگ استرن
8
، 2000 ،137.(   

سـلر کهاي متفاوت هوش توجه نشان داد و پرداز دیگري که به جنبه نظریه
9
او در  .بـود  

ي عناصـر غیرفکـري و فکـري    ایده 1940سال 
10

بـه اعتقـاد وي، عناصـر    . را مطـرح کـرد   

عـلاوه بـر ایـن او در سـال     . صی و اجتمـاعی هسـتند  ی، شخعاطفغیرفکري همان عناصر 

در  یک فرد موفقیت احتمالبینی  ي غیرفکري براي پیشتواناییهاچنین اظهار کرد که  1943

چرنیس(زندگی لازمند 
11
پردازان تأثیرگـذار   سلر از نظریهکو و ثورندایککه  با این .)2000 ،

کـه گـاردنر   از ایـن  تا قبل آنهاشوند اهمیت کار  ي هوش محسوب می در حوزه
12

ي  نظریـه  

  .هاي چندگانه را مطرح کرد، درك نشد خود در مورد هوش

طرز تفکر کهنه در مورد هوش را تشخیص دهد، آن  محدودیتهاياگر قرار باشد کسی 

اي ذهـن به ـقالکتاب تأثیرگذار گاردنر با عنوان  .شخص کسی نیست جز گاردنر
13
کـه در    

ود کـه دیـدگاه مبتنـی بـر ضـریب هوشـی را مـردود        اي ب ـ منتشر شـد، بیانیـه   1983سال 

پذیر کـه بـراي موفقیـت در     نا دانست و معتقد بود چیزي در قالب یک نوع هوش انعطاف می

ي هفـت   هـوش طیـف وسـیعی دارد کـه دربرگیرنـده     . زندگی بسیار مهم است وجود ندارد

فضـایی،  متغیر اصلی است که عبارتند از هـوش زبـانی، موسـیقیایی، ریاضـی و منطقـی،      

فـردي   فـردي و بـین   هـوش درون  ).40-42، 1995گلمن ( يفرد فردي و درون حرکتی، بین

  .شوند اکنون تحت عنوان هوش عاطفی شناخته می

میر  پیتر سالوي و جان
14
ي هـوش عـاطفی را بـه کـار      بـراي اولـین بـار واژه   ) 1990( 

هـوش   کوشـد  مـی ه میر و سالوي از هوش عاطفی در مدلی ارائه شده است ک تعبیر. بردند

ایـن مـدل   . یک هوش جدید تعریـف کنـد   ه عنوانعاطفی را در حدود معیارهاي استاندارد ب

توانـایی ادراك،  (ي تجربـی   حـوزه : کند که هوش عـاطفی شـامل دو حـوزه اسـت     بیان می

و ) ی بـدون ایـن کـه الزامـاً درك شـوند     عـاطف و ماهرانه به کار بردن اطلاعات  پاسخگویی

درك یـا   عواطـف بدون این که الزاماً  عواطفتوانایی درك و مدیریت (ي استراتژیک  حوزه

شود که عبارتند از فرایندهاي  هر حوزه سپس به دو شاخه تقسیم می). کاملاً تجربه شوند

،  اولین شـاخه . کنند را ترکیب می عاطفهتري که هوش و  شناختی و فرایندهاي پیچیده روان

ی عـاطف و نیازهاي  عواطفخود، انعکاس عواطف از ی به معنی توانایی آگاهی عاطفادراك 

ل شـدن  ی ـچنین شامل توانـایی تمـایز قا   ی همعاطفادراك . به طور صحیح به دیگران است

ی اسـت کـه   عاطفارچگی کپي دوم ی شاخه. صادقانه و غیرصادقانه است عواطفبین ابراز 
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ی کـه  عـواطف یی مختلف فرد و شناسا عواطفل شدن بین یست از توانایی تمایز قاا عبارت

ی بـه معنـی   عـاطف ي سـوم، درك   شـاخه . دهـد  اش را تحت تأثیر قرار مـی  فرایندهاي فکري

و توانـایی  ) زمـان  احساس بـه صـورت هـم   داشتن دو مانند (پیچیده  عواطفتوانایی درك 

ي چهـارم مـدیریت    در نهایـت، شـاخه  . از فردي به فرد دیگر است عواطفتشخیص انتقال 

ي آن در یـک   بسـته بـه فایـده    عاطفـه یی وصل یا قطع کردن یـک  است که به توانا عواطف

استیس(» گردد موقعیت مشخص برمی
15

 ،2004(  .  

ي هوش عاطفی روان بـارآن  یکی دیگر از افراد تأثیرگذار در حوزه
16
وي اولـین  . اسـت  

ضریبِ عاطفی«عبارت ي دکتري خود  در رساله 1985بار در سال 
17

را به کار بـرد و در  » 

هـوش  ) 1997(مـدل بـارآن   . هیجانی را منتشر کـرد این ضریب تست سنجش  1997سال 

فردي هوش درونعاطفی را به پنج مؤلفه شامل 
18

، هوش بـین فـردي  
19

پـذیري  ، انطبـاق 
20

 ،

مدیریت استرس
21
و حال عمومی 

22
  .کند تقسیم می 

نوشت و این هوش را بـه  » هوش عاطفی«کتابی تحت عنوان  1995دانیل گلمن در سال 

وي در آن کتاب هـوش عـاطفی را بـه پـنج مؤلفـه شـامل خودآگـاهی،        . ن معرفی کردجها

پـس از انتشـار ایـن کتـاب     . اي اجتمـاعی تقسـیم کـرده بـود    تهلی و مهارمدخودکنترلی، ه

هـاي آموزشـی    زیادي در سراسر دنیا از این موضوع استقبال کردنـد و دوره  سازمانهاي

ارتقاي سطح هوش عاطفی کارکنان و  آنها برگزار شد که هدف همگی سازمانهازیادي در 

 سـازمانها ي فعالیت خود در این زمینه بـر   گلمن در ادامه. بود آنهااي یهمند ي توان توسعه

آخـرین مـدل گلمـن کـه در ایـن      . تمرکز کرد و به تکمیل مدل هوش عاطفی خـود پرداخـت  

کنـد کـه    م مـی پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است هوش عاطفی را به چهار بعد تقسـی 

 بعـد ). 1شـکل  (عبارتند از خودآگاهی، مدیریت خود، آگـاهی اجتمـاعی و مـدیریت روابـط     

تشـخیص  (شـامل خودآگـاهی عـاطفی     عاطفیمهارت زیربنایی سه شایستگی  ،خودآگاهی

ــایی اســتفاده از   عواطــف ي اثرگــذاري نحــوه ــراي هــدایت  ارزشــهابــر عملکــرد و توان ب

 و فـردي  ضـعفهاي و  تواناییهـا   ي بینانـه  درك واقع(ز خود ، ارزیابی صحیح ا)گیري تصمیم

) یاتو توان درس گرفتن از تجربیابد اندازي واضح از مواردي که باید بهبود  چشمداشتن 

) اي خـود فهو هـد  ارزشـها ا، ته ـشهامت ناشی از قطعیـت در مـورد قابلی  (و اعتماد به نفس 

خـودکنترلی عـاطفی    عـاطفی  ـ  شایستگی ششمهارت زیربنایی  بعد مدیریت خود .شود می

)ها تکانهو انگیز  غم عواطف اثربخشِ مدیریت( ،   اعتمـاد قابلیـت) کـاري و صـداقت   درسـت( ،
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پـذیري   ، انطبـاق )پـذیري در انجـام وظـایف    قابل اعتماد بـودن و مسـئولیت  (شناسی  وظیفه

تـر  تـلاش بـراي به  (، گرایش به کسب موفقیت )چالشهاپذیري در مدیریت تغییر و  انعطاف(

ویژگـی اصـلی افـراد مبتکـر و     (ابتکار عمـل  ) شدن و دست یافتن به استانداردهاي برتري

عـاطفی   شایسـتگیِ  سـه  مهارت زیربناییبعد آگاهی اجتماعی از  .گیرد ـ را در برمی )مصر

ي خـدمت   ، گرایش به ارائه)آگاهی از عواطف، نیازها و مسائل مورد توجه دیگران(لی مده

تشـخیص جریانـات   (، آگـاهی سـازمانی   )حقق نیازهاي مشـتریان بینی، تشخیص و ت پیش(

 مهارت زیربناییمدیریت روابط نیز  بعد«. تشکیل یافته است) سیاسی و اجتماعی سازمان

درك نیازهـاي افـراد بـراي پیشـرفت و     (عاطفی کمک به پیشرفت دیگران شایستگی  هشت

، )ي اثربخش براي ترغیـب دیگـران  اکهاستفاده از تاکتی(، تأثیرگذاري )یشانتواناییهابهبود 

مـذاکره و  (، مـدیریت تعـارض   )کننـده  اي مجابمهگوش دادن مؤثر و ارسال پیا(ارتباطات 

، )هـا  بخشـی بـه افـراد و گـروه     هدایت و الهـام (انداز  ، رهبري مبتنی بر چشم)حل اختلافات

ار گروهـی و  ، ک)ایجاد روابط ابزاري(، تشکیل شبکه )ایجاد یا مدیریت تغییر(تسهیل تغییر 

با دیگـران در جهـت    همکاريگیري اهداف جمعی و  افزایی گروهی در پی خلق هم( همکاري

  ).2001, گلمن(گیرد  را در بر می )تحقق اهداف مشترك

  

  هوش عاطفی و کیفیت خدمات دولتی

رویکردهاي نوین در مدیریت دولتی به طور روزافـزون در پـی ارتقـاي سـطح کیفیـت      

ا در کشورهاي مختلف جهـان نیـز   تهده به شهروندان هستند و دولش خدمات عمومی ارائه

 اسـتراتژیهاي دولتی از  سازمانهاي. دهند ر به این مسئله توجه نشان میشتروز به روز بی

ریـزي بـراي    بـه شـهروندان و برنامـه    پاسـخگویی مرتبط با کیفیت براي بهبـود وضـعیت   

کننـد و   هایشان استفاده می اهش هزینهي خدمات و ک تر کردن ارائه ها، به موقع رجوع ارباب

بـرمن (کوشـند   به این ترتیب در جهت افزایش کارایی و اثربخشی خدمات دولتـی مـی  
23

و  

علاوه بر این توجه به کیفیت در بخش دولتـی از اهمیـت بسـیار    ). 325-26، 2001دیگران، 

کیفیت زندگی  ي خدمات دولتی به افزایش زیادي برخوردار است زیرا ایجاد تمایز در ارائه

دونلی(انجامد  مردم می
24

سیسـتم دولتـی   » مدیریت کیفیـت نـوین  «در نهضت ). 47، 1999، 

دهد و مدیران دولتی هنگـامی کـه بـه مـدیریت      شهروندان را در مرکز توجه خود قرار می

آورنـد بایـد بـر     هاي عمومی را بـه اجـرا در مـی    مشی پردازند و خط دولتی می سازمانهاي
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دنهـارت و دنهـارت  (تمرکـز کننـد   سازي شهروندان  مند توانو  سانیر خدمتمسئولیت 
25

 ،

2000 ،50-549  .(  

  

  

  هاي عاطفی ـ  چارچوب شایستگی1شکل 

  Goleman, 2001 :منبع

  

آوري یکـی از اهـداف    کار دارد و سود و بر خلاف بخش خصوصی که با مشتریان سر

شار مختلف اجتماعی در ارتباطند با شهروندانی از اق ادولتهشود،  ي آن محسوب می عمده

خـدمات  . آوري مقـدم اسـت   که نیازهاي متفاوتی دارند و برآوردن نیازهاي آنان بر سـود 

هاي مختلف جامعـه   هاي گروه سازند و نیازها و خواسته دولتی اهداف دولتی را محقق می

  
  

ص
خی

ش
ت

 
 

 
 

  
  

  
 

م 
ظی

تن

دیگران      خود         
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و  اي دولتـی مسـئولند  له ـدر برابـر پو  آنهـا . کننـد  ترین قشـرها را بـرآورده مـی    و ضعیف

ان نه فقط برآوردن نیازهـاي فـردي بلکـه بهبـود کیفیـت زنـدگی کـل جامعـه اسـت          فشهد

  ). 149، 2002دوهرتی و هورن، (

عمـومی در   سازمانهاي. دولت جمهوري اسلامی ایران نیز از این قاعده مستثنی نیست

انـد   ي بهبود کیفیت خدمات نشان داده گیري به مسئله ي اخیر توجه چشم کشور ما در دهه

در . شـود  محسـوب مـی   دعـا ارجوع شاهدي بر ایـن   ریم اربابهایی چون تک و اجراي طرح

رنگی در زندگی مـردم کشـور ایفـا     دولتی نقش بسیار پر بانکهايدولتی  سازمانهايمیان 

ي خـدمات   ارائـه . انـد  شـعب بانـک در دل محـل زنـدگی و کـار افـراد واقـع شـده        . کنند می

نام حـج و غیـره    ، گاز، تلفن ثابت، تلفن همراه، ثبتاي چون دریافت قبوض آب، برق عمومی

 آنهـا مراجعه کنند و از خـدمات   بانکهاي خانوارها و اقشار مختلف به  شود همه موجب می

  . ندشومند  بهره

بسیاري در مورد تأثیر هوش عاطفی بر سـاز   پژوهشهاي پژوهشگراني اخیر  در دهه

ي ایـن هـوش بـا     مسـائلی از جملـه رابطـه    اند و به بررسی و کارهاي سازمانی انجام داده

آبراهام(عملکرد کارکنان 
26

؛ سی2004، 
27

بارلینـگ (، اثربخشی رهبري )2006و دیگران،  
28
 

؛ پالمر2000و دیگران، 
29

دونـی (اثربخشی مدیریت ) 2001و دیگران،  
30

؛ 2006و دیگـران،   

گاردنر و استاو
31

ت و وولفدروسکا(هاي کاري  ها و تیم ، عملکرد گروه)2002، 
32

؛ 2001، 

ولچ
33

واکولا(، مدیریت تغییر )2003، 
34

؛ هرکنهوف2004و دیگران،  
35

چنـین   و هـم ) 2004، 

باردزیل و اسلاسکی(کیفیت خدمات 
36

؛ وارکا2003، 
37

جـا کـه     از آن. انـد  پرداختـه ) 2002، 

ی که در این زمینه پژوهشهایر قتتمرکز این پژوهش بر کیفیت خدمات است به بررسی دقی

  . پردازیم صورت گرفته است، می

خـدماتی   سـازمانهاي خصوصـاً   سازمانهاتوان گفت ورود مفهوم هوش عاطفی به  می

هـاي امـروزي بـه کیفیـت عـلاوه بـر        رهیافـت . مدیریت کیفیت را به چـالش کشـیده اسـت   

ي  دهنـده  کنـد و ایـن نشـان    ي آن نیز تمرکـز مـی   محصولات و خدمات بر افراد تولید کننده

مـولر و پـاول  (تري نسبت به کیفیت اسـت  تر و عمیق سانیدیدگاه ان
38

باردزیـل و  ). 2001، 

اند و مفهوم هـوش   خدماتی تأکید کرده سازمانهايبر نقش هیجانات در ) 2004(اسلاسکی 

اي کلیـدي کـه در ایجـاد و حفـظ شـرایط      یهي بسیاري از شایسـتگ  عاطفی را در برگیرنده

این مطلب را کـه سـطوح بـالاتر     آنهابررسی . دانند ي خدمات دخیلند می مساعد براي ارائه
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سـازد   امکان ایجاد شرایط مساعد براي خـدمات را فـراهم مـی    سازمانهاهوش عاطفی در 

اي انتخـاب  که ـکنند که سنجش هوش عاطفی باید یکی از ملا پیشنهاد می آنها .کند تأیید می

ورش هـوش عـاطفی بایـد    مدیران و کارکنانی که با مشتریان در ارتباط هستند باشد و پر

در راستاي نظر آنان دان کروشـیل . هاي آموزشی کارکنان مد نظر قرار گیرد در برنامه
39
 

ي بهبـود   نیز استفاده از هوش عاطفی را به عنـوان ابـزاري بـراي ارزیـابی نحـوه     ) 2006(

ر بـراي  شتي استراتژي منابع انسانی اثربخ وري و توسعه عملکرد کارکنان و افزایش بهره

  .کند داختن به تغییر سازمانی پیشنهاد میپر

الرحیم و ماینورز افضل
40
به منظور بررسی تأثیر هوش عـاطفی بـر کیفیـت و    ) 2003( 

را با ) لیمدتنظیمی و ه آگاهی، خود خود(ي سه بعد از هوش عاطفی  توان حل مسأله رابطه

در هنگـام   ي زیردسـتان  توجه مدیران به کیفیت محصولات و خدمات و رفتار حل مسـئله 

نشان داده است کـه خـودتنظیمی    آنها پژوهش. اند بروز کشمکش مورد آزمون  قرار داده

به طور مستقیم با توجه به کیفیت در ارتبـاط اسـت یعنـی هـر چـه خـودتنظیمی در میـان        

عـلاوه بـر ایـن بـا     . دشو مدیران تقویت شود توجه بیشتري به کیفیت خدمات معطوف می

نیز اثر قابل توجهی بر کیفیت داشـت و خـودتنظیمی و    همدلی هاآنتوجه به نتایج پژوهش 

این اسـت کـه    آنهاي  توصیه. زیادي بر توجه به کیفیت داشت اثر تعاملی نسبتاً نیز همدلی

مناسـب ببیننـد تـا     ند باید در این زمینه آموزشهاي سرپرستانی که هوش عاطفی کمی دار

  .شان به کیفیت و حل مسئله افزایش یابد توجه

آرمیستید و کیلی
41
هاي مفصـلی کـه بـا مـدیران ارشـد       با استفاده از مصاحبه) 2003( 

 سـازمانهاي اند نشـان دادنـد کـه     هاي خدماتی داشته خدماتی و مدیران گوناگون در بخش

اي کارکنان خدماتی خود را تها و قابلیشهخدماتی که در آینده به موفقیت خواهند رسید نق

  . کنند توسط خدمات فعال حمایت می آنهاند و از کن می  بر نیازهاي مشتریان متمرکز

ایمی وانـگ 
42
از منظـر دیگـري بـه اهمیـت هـوش عـاطفی در کیفیـت خـدمات         ) 2004( 

او به طور تجربی به بررسی نقش رضایت عاطفی در مسائل خدماتی پرداختـه  . پردازد می

وفاداري مشـتري و   ي بین رضایت عاطفی و مفاهیم کلیدي از قبیل کیفیت خدمات، و رابطه

دهـد کـه کیفیـت     نتایج پـژوهش وي نشـان مـی   . کیفیت روابط را مورد بررسی کرده است

اي مستقیم بـا رضـایت عـاطفی دارد و یـک سـازمان خـدماتی بـراي حفـظ          خدمات رابطه

مشتریان و سودآوري بلند مدت باید به طور استراتژیک بر عوامل مهمی چـون وفـاداري   
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  .کید ورزدمشتري و کیفیت روابط تأ

در این پژوهش نیز قصد بر آن است که تأثیر آموزش هوش عاطفی بر کیفیت خـدمات  

  :ي اصلی این پژوهش این است پس فرضیه. به طور آزمایشگاهی سنجیده شود

  

خدمات عمـومی در بانـک    ي کیفیت ارائه شعب برکارکنان ارتقاي سطح هوش عاطفی

  .تأثیر داردملت 

ه شـد بـراي سـنجش کیفیـت خـدمات در ایـن پـژوهش از        تـر اشـار   طور که پیش همان

در ایـن  . ي سروپرف که توسط پاراسورامان طراحی شده استفاده شـده اسـت   پرسشنامه

کیفیـت خـدمات شـامل پـنج بعـد شـامل عوامـل محسـوس، قابلیـت اطمینـان،            پرسشنامه

بعـد عوامـل محسـوس بـه     (در نظر گرفته شـده اسـت    همدلی، قابلیت اعتماد و پاسخگویی

بـه ایـن ترتیـب    ). دلیل نامرتبط بودن به مسائل رفتاري در ایـن پـژوهش مـد نظـر نیسـت     

  :هاي فرعی پژوهش به ترتیب عبارتند از  فرضیه

بانـک ملـت    شعب بر قابلیت اطمینان خـدمات  هوش عاطفی کارکنانارتقاي سطح 

  .گذارد تأثیر می

یر تـأث بانـک ملـت    پاسـخگویی شـعب بـر   کارکنـان   هـوش عـاطفی  ارتقاي سطح 

  .گذارد می

بانـک ملـت    خـدمات  عتمـاد کارکنان شعب بر قابلیـت ا  هوش عاطفیارتقاي سطح 

.گذارد تأثیر می

  .گذارد بانک ملت تأثیر می همدلیارتقاي سطح هوش عاطفی کارکنان شعب بر 

  

  روش پژوهش

  ي آماري  و نمونه  جامعه

دلیـل انتخـاب    .ي آماري انتخاب شده اسـت  در این پژوهش بانک ملت به عنوان جامعه

اري مک ـهاي ملی و ه رنگ آن در اجراي طرح ي آماري حضور پر این بانک به عنوان جامعه

ي آماري توجه زیاد ایـن بانـک    دلیل دیگر انتخاب این جامعه. بود پژوهشگراناین بانک با 

  ).ساعت در سال است 67ي آموزش هر فرد در بانک ملت  سرانه(به امر آموزش بود 

ین پژوهش تجربی بـر آمـوزش قـرار دارد و اگـر بنـا بـود ایـن کـار در         ي اصلی ا پایه



  تأثیر آموزش هوش عاطفی بر کیفیت خدمات شعب بانک ملت

!!

ي آموزش در آن نهادینه نشده است، مسلماً نتایج به دست  سازمانی انجام گیرد که مسئله

ود چرا کـه عـدم آشـنایی بـا آمـوزش موجـب پدیـد آمـدن اثـر          نبآمده چندان قابل اعتماد 

دهند کـه نـه در اثـر فراگیـري      را نشان میشود و افراد مورد مطالعه تغییراتی  هاثورن می

  . پدیدار شده است آنهامطالب آموزشی، بلکه در اثر توجه به 

گیـري بـه صـورت     ي آماري بانک ملت، نمونه ي پژوهشی از جامعه براي انتخاب نمونه

ي یک شـعب   شود؛ ناحیه بانک ملت به چهار ناحیه تقسیم می. اي تصادفی انجام شد خوشه

ي اصفهان، کرمان، آذربایجان غربـی، کرمانشـاه،   انهاي دو شعب است ناحیهاستان تهران، 

ي آنهاي سـه شـعب اسـت    یزد، سمنان، همدان، کردستان و چهار محال و بختیـاري، ناحیـه  

فارس، خوزستان، هرمزگان، سیستان و بلوچستان، مرکزي، بوشهر، قم، قزوین، لرستان، 

ي مازنـدران، آذربایجـان   انهار شـعب اسـت  ي چهـا  ایلام و کهکیلویه و بویراحمـد و ناحیـه  

شرقی، گیلان، گلستان، اردبیل، زنجـان، خراسـان شـمالی، خراسـان رضـوي و خراسـان       

  .گیرد جنوبی را در برمی

بـا   همکـاري ي یک شامل شعب استان تهـران بـه دلیـل     از میان این چهار ناحیه، ناحیه

ب به منظور مشـاهده و  در این شع پژوهشگرانمدت  و امکان حضور طولانی پژوهشگران

شـود کـه عبارتنـد از     ي یک این بانک به ده منطقـه تقسـیم مـی    ناحیه. دشآموزش انتخاب 

ي کـرج، مـدیریت شـعب منـاطق آزاد و      ي تهـران، مـدیریت شـعب منطقـه     گانه مناطق هفت

ي هفت به دلیـل تنـوع بسـیار و داشـتن      از میان این مناطق، منطقه. ي مستقل مرکزي شعبه

شعب بانک از جمله شـعب ایـن   . دشاز درجات مختلف به عنوان نمونه انتخاب هایی  شعبه

ي جغرافیایی و مسـائل دیگـري از ایـن     منطقه بر اساس حجم مانده، تعداد کارکنان، منطقه

ي هفت، از هـر درجـه دو شـعبه     از میان شعب منطقه. شوند دست به پنج درجه تقسیم می

ي  از میان هـر دو شـعبه بـا درجـه    . خاب شدندبه صورت تصادفی انت) مجموعاً ده شعبه(

ي گـروه آزمـایش و دیگـري بـه      یکسان نیز به صورت تصادفی یک شعبه به عنوان شعبه

  . ي گروه کنترل انتخاب شد عنوان شعبه

. پس از انتخاب شعب نمونه، از هر شعبه مشـتریانی بـه عنـوان نمونـه انتخـاب شـدند      

بـه ایـن صـورت کـه از میـان      . تصادفی بـود  اي گیري از مشتریان نیز خوشه روش نمونه

بـا   بیشـتر ي  مشتریان مختلف بانک افرادي که داراي حساب جاري بودند به دلیل مـراوده 

ي مشـتریان بـا    سپس مشتریان جاري بـه سـه دسـته   . بانک به عنوان نمونه انتخاب شدند
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تصادفی  از هر یک از این سه دسته به طور. گردش مالی زیاد، متوسط و کم تقسیم شدند

شـعب  (توان گفـت از هـر شـعبه     به طور خلاصه می. ده نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند

 10مشتري جاري بـا گـردش مـالی زیـاد،      10(مشتري  30) گروه آزمایش و گروه کنترل

بـه عنـوان   ) مشتري جاري با گردش مالی کم 10مشتري جاري با گردش مالی متوسط و 

  . نمونه انتخاب شدند

  

  نجام پژوهشمراحل ا

در این پژوهش تأثیر هوش عاطفی کارکنان شعب بر کیفیت خدمات دولتی به صـورت  

براي بررسی این تـأثیر کیفیـت خـدمات دو گـروه آزمـایش و      . تجربی سنجیده شده است

کـه در  ( پژوهشـگران اري تکي اول قبل از دس ـ در مرحله. کنترل در دو مرحله سنجیده شد

کیفیـت خـدمات دو گـروه کنتـرل و     ) رکنـان شـعب اسـت   جا به صورت آموزش بـه کا  این

هاي آموزشی هوش عاطفی براي کارکنان شعب گـروه   سپس دوره. آزمایش سنجیده شد

آزمایش در داخل شعب برگزار شد و مجدداً کیفیت خدمات دو گروه کنترل و آزمایش بـه  

کیفیـت  عـلاوه بـر سـنجش    ). 2شکل (هاي آموزشی سنجیده شد  منظور تعیین تأثیر دوره

ي  خدمات، میزان هوش عـاطفی کارکنـان شـعب گـروه آزمـایش نیـز قبـل و بعـد از دوره        

  .آموزشی سنجیده شد

44
1O  43X  2O  

  ش عاطفی در گروه آزمایشي هو سنجش ثانویه  ي آموزشی برگزاري دوره  ي هوش عاطفی در گروه آزمایش سنجش اولیه

  ي کیفیت خدمات سنجش ثانویه  در گروه آزمایش  ي کیفیت خدمات سنجش اولیه

  در گروه آزمایش و کنترل    در گروه آزمایش و کنترل

  

  

  :این پژوهش در سه فاز به شرح زیر انجام شده است

  

  فاز اول پژوهش

ي تـاریخی و   ورد پیشـینه ي سوابق پژوهشی موجود در م در ابتداي این فاز به مطالعه

ایـن کـار   . ي آن با کیفیت خدمات پرداخته شـد  کاربرد هوش عاطفی در محیط کار و رابطه

ي انجام پژوهش تجربی حاضر رویه -2شکل 
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هاي  نامه اي مرتبط با موضوع، مراجعه به پایانبهانه و مرور کتابخاز طریق مراجعه به کتا

در گـام بعـدي   . هـاي اینترنتـی انجـام گرفـت     داخل و خـارج کشـور و مراجعـه بـه پایگـاه     

تلاش کردند با فرهنگ سازمانی بانک آشنا شوند که این امـر بـا حضـور در     ژوهشگرانپ

ي قـوانین و مقـررات مکتـوب     ، مطالعـه آنهـا ي مستقیم فرایندهاي کـاري   شعب و مشاهده

هـاي   ي مطالب مندرج در آن و انجام مصاحبه سازمان، بررسی سایت بانک ملت و مطالعه

  .دشو مشتریان بانک محقق  باز با برخی از مدیران،  کارمندان

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ـ مراحل انجام پژوهش تجربی حاضر3شکل 

  

سـپس از  . شعبه به عنوان نمونه براي اجراي پـژوهش انتخـاب شـدند    10در گام بعدي

در محـل   آنهـا ي نمونه مشتریانی به عنوان نمونه انتخاب شدند و با مراجعه بـه   هر شعبه

در . عب هر دو گروه کنتـرل و آزمـایش سـنجیده شـد    شان کیفیت خدمات ش کار یا زندگی

شد و از مشتریان خواسـته   صورتی که به جاي مراجعه به مشتریان به شعبه مراجعه می

جـو   ند این احتمال وجود داشت کـه کني مذکور را تکمیل  امهشندر محل شعبه پرس شد می

براي سنجش . ر دهدرا تحت تأثیر قرا آنهاهاي  آشنایی مشتریان با کارکنان پاسخشعب و 

سـؤال   22امه حـاوي  شـن ایـن پرس . پِرف استفاده شد ي سرو امهشنکیفیت خدمات از پرس

  شناخت وضع ثانویه: مفاز سو

 کیفیت خدمات شعب گروه آزمایشمجدد سنجش  

 کیفیت خدمات شعب گروه کنترلمجدد سنجش  

 میزان هوش عاطفی کارکنان شعب گروه آزمایشمجدد سنجش

  ودشناخت وضع موج: فاز اول

سنجش کیفیت خدمات شعب گروه آزمایش  

سنجش کیفیت خدمات شعب گروه کنترل  

سنجش میزان هوش عاطفی کارکنان شعب گروه آزمایش

  آموزش هوش عاطفی :فاز دوم

ي آموزشی هوش عاطفی براي کارکنان شعب گروه آزمایش برگزاري دوره  
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خـاطر،   ، اطمینـان پاسـخگویی بعد کیفیت خدمات شامل قابلیت اطمینان،  5است که مجموعاً 

اي لیکـرت مـورد سـنجش قـرار      گزینـه  7و مشخصات عینی را توسـط یـک طیـف     همدلی

ي  دهنـده  بود کـه نشـان   916/0 پرسشنامهخ به دست آمده براي این آلفاي کرونبا. دهد می

دیگري نیز اعتبار ایـن   پژوهشگرانالبته . داري است در صنعت بانک پرسشنامهروایی این 

؛ کـاریلات 2005عبـداالله،  (انـد   داري تأیید کـرده  را در صنعت بانک پرسشنامه
45

و دیگـران،   

؛ کرونین و تیلور2007
46

). 1994تیلور،  ؛ کرونین و1992، 

پس از سنجش کیفیت خدمات در شعب منتخب میـزان هـوش عـاطفی کارکنـان شـعب      

ایـن  . اي سـنجیده شـد   درجـه  360ي اسـتاندارد   پرسشـنامه گروه آزمایش بـا اسـتفاده از   

تـایی چهـار بعـد هـوش      سوال بود که توسط یک طیـف لیکـرت پـنج    72حاوي  پرسشنامه

. سـنجد  را مـی ) ، آگاهی اجتماعی و مدیریت روابطآگاهی، مدیریت خود شامل خود(عاطفی 

سنجش هوش عاطفی هر فرد به این صورت است که علاوه بر خود فرد سه تـن دیگـر از   

آلفـاي کرونبـاخ   . کننـد  ي مـذکور را در مـورد او تکمیـل مـی     پرسشـنامه وي نیـز   همکاران

از  رسشـنامه پدهد این  است که نشان می 931/0معادل  پرسشنامهشده براي این  محاسبه

  .اعتبار بسیار بالایی برخوردار است

ي آموزشـی هــوش عــاطفی   ي آخــر از فــاز اول پـژوهش بــه طراحــی دوره  در مرحلـه 

خـدمت در   ي الزامـات ارائـه  براي این منظـور بـا اسـتفاده از منـابع موجـود      . پرداخته شد

نظـر   ایران شناسایی شد؛ سپس بـا اسـتفاده از ادبیـات موجـود و در     عمومی سازمانهاي

شده در خـارج و داخـل    هاي هوش عاطفی برگزار گرفتن فرهنگ سازمانی بانک ملت، دوره

اطلاعـات بـه دسـت آمـده از مشـتریان و تشـخیص نیازهـاي هیجـانی کارکنـان،          کشور، 

ي آمـوزش   هـاي آموزشـی کـه توسـط اداره     اطلاعات به دست آمـده از حضـور در دوره  

هاي آموزشی سازمانی و  کارکنان با دوره ي برخورد شود و مشاهده سازمان برگزار می

ي آمـوزش هـوش عـاطفی     هاي مختلف آموزشـی دوره  در مورد دوره آنهاشنیدن نظرات 

  . دشطراحی 

   

  فاز دوم پژوهش

ي گروه  در هر یک از پنج شعبه پژوهشگران ،در فاز دوم پژوهش با هماهنگی سازمان

موزشی هـوش عـاطفی بـه طـور     هاي آ آزمایش به مدت هشت هفته حضور یافتند و دوره
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ا در محل شعبه و بعد از اتمام کـار  سهاین کلا. دشمستقل براي کارکنان هر شعبه برگزار 

ي آمـوزش   سـازمانی در محـل اداره   آموزشـهاي در ایـن بانـک   . شـد  روزانه برگـزار مـی  

شود ولی در این پژوهش آمـوزش در محـل    اي اجتماعات برگزار میا در سالنهسازمان ی

آموزش در شعبه منـافعی از قبیـل امکـان تمرکـز بـر مشـکلات خـاص        . دشزار شعبه برگ

شعبه، امکان برقراري روابط دوستانه و امکان ایجاد حس جمعـی در میـان اعضـاي یـک     

توانند همگـی در   زیرا معمولاً افراد شعب به دلیل کار روزانه نمی(شعبه را فراهم می آورد 

در ). هـا تـاثیر حضـور جمعـی را نـدارد      دورهیک دوره شرکت کنند و حضور انفرادي در 

شد و سپس کارکنان شـعبه   ابتداي هر جلسه مطالب در قالب یک مثال سازمانی مطرح می

نیز در ابتـداي جلسـه سـؤالی مـرتبط بـا       ها هدر برخی از جلس. کردند در بحث شرکت می

کردنـد   میایی که افراد کلاس مطرح خهشد و با استفاده از پاس موضوع آن روز مطرح می

ا بسـیار صـمیمی بـود و    سـه جـو ایـن کلا  . شـد  موضوع توسط مدرس کلاس تشریح مـی 

  . کردند ا شرکت میسهمدرسین و اعضاي شعبه با علاقه و نشاط در کلا

ر هنگـام سـنجش   تپیش ـ پژوهشـگران ي اول این کلاس در حالی برگزار شد کـه   جلسه

در ایـن  . نـد آشـنا شـده بود   هـا آنو بـا   نـد مراجعه کرده بود آنهاهوش عاطفی کارکنان به 

جلسات سوم و چهارم بـه بعـد   . ي دوم به موضوع خودآگاهی پرداخته شد جلسه و جلسه

د و ش ـدر جلسات پنجم و ششم مبحث مدیریت خود مطـرح  . آگاهی اجتماعی پرداخته شد

.موضوع محوري کلاس بودند ،ي آخر نیز مطالبی در مورد مدیریت روابط در دو جلسه
47
   

  فاز سوم

میـزان هـوش عـاطفی     ،ي آموزشـی  پس از اتمام دوره به منظور سـنجش تـأثیر دوره  

 360ي  پرسشـنامه در ایـن سـنجش نیـز از    . کارکنان آموزش دیـده مجـدداً سـنجیده شـد    

هـا نتـایج بـه دسـت آمـده از       آوري داده ي اي سی آي استفاده شـد و پـس از جمـع    درجه

  . دش  مقایسهگروه آزمایش ي هوش عاطفی کارکنان شعب  سنجش اولیه و ثانویه

ي اول  ي آموزشــی مجــدداً بــه مشــتریانی کــه در مرحلــه دو مــاه پــس از اتمــام دوره

ي کیفیت خدمات را تکمیل کرده بودند مراجعـه و کیفیـت خـدمات در دو گـروه      پرسشنامه

هاي اولیه و ثانویه  ي خدمات در سنجش کیفیت ارائه سپس. آزمایش و کنترل سنجیده شد

شـده در هـر دو گـروه آزمـایش و کنتـرل       و تغییرات ایجـاد  شد  مقایسه در گروه آزمایش

  .دشمشخص 
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  هاي پژوهش تحلیل آماري داده

ي آموزش هوش عاطفی کارکنان هاي مربوط به دوره داده

نفر بود کـه بـه دلیـل عـدم      68 کردند ي آموزشی شرکت مجموع کارکنانی که در دوره

ي اول و دوم سنجش هوش عـاطفی، تعـداد کارمنـدانی     ي کارمندان در مرحله حضور همه

مـرد و  % 6/84 آنهانفر است که از میان  52تحلیل شده  آنهاي هوش عاطفی  پرسشنامهکه 

  .اند زن بوده% 4/15

ان، نمـرات قبـل و   شده بر کارکن ـ ي آموزشی برگزار براي اطمینان از میزان تأثیر دوره

  . زوجی مورد مقایسه قرار گرفت tي آموزشی از طریق آزمون  بعد از برگزاري دوره

است که  78/3ي آموزشی معادل  میانگین هوش عاطفی کارکنان قبل از برگزاري دوره

ایـن  . رسـیده اسـت   91/3ي آموزشی به عددي معـادل   این میانگین پس از برگزاري دوره

. اي برخـوردار اسـت   ي آموزشـی از اهمیـت ویـژه    اري هشت جلسـه افزایش در قبال برگز

داده در  دهد تغییرات رخ است که نشان می 653/0ستگی بین وضعیت قبل و بعد مبمیزان ه

ي آموزشـی تـا حـدود     وضعیت هوش عاطفی کارکنان در سنجش بعـد از برگـزاري دوره  

ي آموزشی به عنـوان   رهبه عبارت دیگر دو. گردد زیادي به وضعیت آنان در گذشته برمی

هاي شخصیتی افراد از حالت خفتـه   یک متغیر میانجی باعث شده است که برخی از آموزه

دهـد کـه    نشـان مـی  % 99زوجـی بـا اطمینـان     tآزمـون  . یا خاموش به حالت فعال درآیـد 

داري  ي آموزشی با قبـل از آن تفـاوت معنـی    وضعیت هوش عاطفی بعد از برگزاري دوره

ي آموزشـی موجـب ارتقـاي سـطح هـوش عـاطفی        رت دیگر برگزاري دورهدارد و به عبا

.کارکنان شده است

میــانگین . ي هـوش عــاطفی کارکنـان اسـت    دهنـده  خودآگـاهی یکـی از اجـزاي تشــکیل   

. ارتقـا یافتـه اسـت    97/3به عددي معـادل   85/3خودآگاهی کارکنان مورد بررسی از عدد 

بل و بعد خودآگاهی کارکنان وجـود دارد  که بین وضعیت ق) 510/0(داري  معنی همبستگی

ي  دهـد وضـعیت هـوش کارکنـان در عامـل خودآگـاهی قبـل از برگـزاري دوره         نشان می

زوجی بـا ضـریب    tنتایج حاصل از آزمون . آموزشی با سنجش بعدي رابطه داشته است

میانگین خودآگاهی کارکنان پس از % 99دهد با سطح اطمینان  نشان می 002/0داري  معنی

. ي آموزشی ارتقا یافته است رگزاري دورهب
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میزان مدیریت خود در بـین   764/3میانگین . هوش عاطفی مدیریت خود استبعد دوم 

 84/3ي آموزشـی بـه میـانگینی معـادل      ي قبل از برگزاري دوره کارکنان شعب در مرحله

  .رسیده است

کارکنـان در  دهـد میـزان مـدیریت خـود      نشان مـی ) 569/0(دو مقطع  همبستگیمیزان 

مطـابق بـا نتـایج    . داري دارد سـتگی معنـی  مبي آموزشی با بعد از آن ه مقطع قبل از دوره

ر ایـن اسـت کـه مـدیریت خـود      نگبیـا  084/0حاصل از آزمـون زوجـی اخـتلاف میـانگین     

  . ارتقا یافته است% 99ي آموزشی با اطمینان  ي پس از برگزاري دوره کارکنان در مرحله

آگاهی اجتماعی کارکنان . ي هوش عاطفی است دهنده سوم تشکیلآگاهی اجتماعی بعد 

بعد  05/4ي آموزشی به میانگینی معادل  قبل از دوره 94/3شعب تحت بررسی از میانگین 

بـین وضـعیت   ) 634/0(داري  معنـی  همبسـتگی علاوه بـر ایـن   . از آموزش ارتقا یافته است

شـی بـا مقطـع پـس از آن وجـود      ي آموز آگاهی اجتماعی در مقطع قبل از برگـزاري دوره 

این است کـه وضـعیت جدیـد     بیانگرداري صفر  با سطح معنی همبستگیاین ضریب . دارد

 tدر آزمـون  . آگاهی اجتماعی کارکنان شعب تحت تأثیر وضعیت قبلـی آنـان بـوده اسـت    

اسـت کـه    174/0و بـراي حـد بـالا     035/0زوجی اعداد به دست آمده براي حد پایین عدد 

  . گیرد در میان این دو حد قرار می 104/0نگین اختلاف میا

میـزان آگـاهی اجتمـاعی     میانگینهـاي ي  زوجی براي مقایسـه  tآزمون  از نتایج حاصل

دهـد سـطح    اسـت کـه نشـان مـی     104/0ي آموزشی  کارکنان قبل و بعد از برگزاري دوره

  .افزایش یافته است% 99هوش عاطفی کارکنان با اطمینان 

ي هـوش عـاطفی کارکنـان مـورد      دهنـده  نوان آخرین جزء تشـکیل مدیریت روابط به ع

وضعیت کارکنان از منظر مـدیریت روابـط خـود بـا دیگـران از      . سنجش قرار گرفته است

در  769/3ي آموزشی به میـانگینی معـادل    در مقطع قبل از برگزاري دوره 578/3میانگین 

بـا سـطح    443/0 یهمبسـتگ ضـریب  . ي آموزشـی رسـیده اسـت    مقطع پس از انجام دوره

ي وضعیت قبل و بعـد مـورد تأییـد     رابطه ×99دهد با اطمینان  نشان می 001/0داري  معنی

به عبارت دیگر تغییـرات بـه وجـود آمـده در وضـعیت مـدیریت روابـط        . قرار گرفته است

نتـایج  . هاي شخصـیتی آنـان در مقطـع قبـل از آمـوزش اسـت       کارکنان تحت تأثیر آموزه

دار بودن ارتقاي میانگین ایـن بعـد در نوبـت     جی نیز حاکی از معنیزو tحاصل از آزمون 

  .است% 99دوم با اطمینان 
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تـوان از ارتقـاي    ي آموزشـی هـوش عـاطفی مـی     هاي مربوط به دوره با توجه به یافته

سطح این هوش و تمامی ابعاد آن در کارکنان آموزش دیـده اطمینـان حاصـل کـرد و در     

  .فرعی پژوهش پرداخت هاي هو فرضی ي اصلی نتیجه به تحلیل فرضیه

  

  هاي مربوط به کیفیت خدمات  تحلیل داده

انـد   ي مربوط به سنجش کیفیـت خـدمات را پرکـرده    پرسشنامهتعداد کل مشتریانی که 

بـالاي  % 4/53سال و  40زیر % 6/46زن، % 4/3مرد و % 6/96و از این میان    نفر بوده 300

مـدرك بـالاي   % 5/25تحصیلی دیـپلم و زیـر دیـپلم و    مدرك  آنها% 5/74. اند سال بوده 40

% 3/58سـال و   7تـر از   کـم %  7/41بـا بانـک نیـز    همکاريي  از نظر سابقه. اند دیپلم داشته

  .اند تر از هفت سال مشتریان جاري بانک بوده بیش

کیفیـت   شعب برکارکنان ارتقاي سطح هوش عاطفی :ي اصلی پژوهش تحلیل فرضیه

  .تأثیر داردی در بانک ملت خدمات عموم ي ارائه

در این پژوهش کیفیت خدمات به عنوان متغیر وابسته و ارتقاي سـطح هـوش عـاطفی    

میـزان کیفیـت خـدمات شـعب     . کارکنان به عنوان متغیر مستقل در نظر گرفته شـده اسـت  

میـانگین  . گیـري شـده اسـت    ي آموزشـی انـدازه   مورد بررسی قبل و بعد از اجـراي دوره 

ي  اسـت کـه پـس از برگـزاري دوره     2/5ي آموزشی  ل از برگزاري دورهکیفیت خدمات قب

بین کیفیت خدمات شعب قبـل   همبستگی. ارتقا یافته است 7/5آموزشی به میانگینی معادل 

گیري تغییر محسوسی  دهد بین دو مقطع اندازه است که نشان می 584/0و بعد از آموزش 

توانسـتیم شـاهد    ش عاطفی کارکنان مـی در هو بیشترشود و به ازاي افزایش  مشاهده می

نتـایج  . کیفیت خدمات در مقاطع قبـل و بعـد باشـیم    میانگینهايدر اختلاف  بیشترتغییرات 

دهد تغییـر در افـزایش کیفیـت خـدمات بـا سـطح        زوجی نیز نشان می tحاصل از آزمون 

نگین تغییـرات میـا  . ي آموزش رخ داده اسـت  در مقطع بعد از برگزاري دوره% 99اطمینان 

کـه اخـتلاف    پـس بـه دلیـل ایـن    . دار اسـت  معنـی  67/0و  37/0ي  کیفیت خدمات در دامنـه 

ي مورد قبول  ي به دست آمده در دامنه است نتیجه 52/0در آزمون به عمل آمده  میانگینها

بیان کرد که میانگین کیفیت خدمات پس از برگـزاري  % 99توان با اطمینان  واقع شده و می

  .افزایش یافته است 52/0هاي آموزشی  دوره

قابلیـت    شـعب بـر   هوش عـاطفی کارکنـان  ارتقاي سطح  :ي فرعی اول تحلیل فرضیه



  تأثیر آموزش هوش عاطفی بر کیفیت خدمات شعب بانک ملت

!!

  .گذارد تأثیر میبانک ملت  اعتماد خدمات

اسـت کـه    92/4ي آموزشی عـدد   میانگین کلی بعد قابلیت اعتماد قبل از برگزاري دوره

ي  گانـه  در بـین عوامـل پـنج    .ارتقا یافتـه اسـت   81/5ي آموزشی به  پس از برگزاري دوره

ین تغییـرات مربـوط بـه همـین بعـد اسـت و میـزان        بیشـتر ي کیفیت خـدمات   دهنده تشکیل

  . است 88/0تغییرات این عامل معادل 

است  492/0ي آموزشی  بین وضعیت این عامل قبل و بعد از برگزاري دوره همبستگی

ي آموزشـی   برگـزاري دوره  توان گفت تغییر وضعیت قبـل و بعـد از   اطمینان می% 99و با 

را قبـل و بعـد از    میانگینهـا زوجـی تفـاوت     tنتـایج آزمـون  . داري دارنـد  معنـی  همبستگی

تـوان گفـت    بنـابراین مـی  . دهـد  نشان می% 99ي آموزشی با سطح اطمینان  برگزاري دوره

ي آموزشی و دادن اطلاعات و دانش لازم بـه کارکنـان در جهـت عمـل بـه       برگزاري دوره

ي اطلاعـات صـحیح بـه مشـتریان، حـل مشـکل مشـتریان در اولـین          خود، ارائه هاي وعده

ي خدمات در موعد مقرر در افزایش قابلیـت اعتمـاد خـدمات شـعبه مـؤثر       مراجعه و ارائه

  .اند بوده است و مشتریان نیز در ارزیابی خود به این موارد اشاره داشته

  

 پاسخگویی شعب بررکنان کا هوش عاطفیارتقاي سطح  :ي فرعی دوم تحلیل فرضیه

  .گذارد تأثیر میبانک ملت 

اســت کــه بــراي ســنجش آن مــواردي ماننــد  پاســخگوییبعــد دیگــر کیفیــت خــدمات 

ي خـدمت بـدون معطلـی و تمایـل      و اعلام آن به مشـتري، ارائـه   فعالیتهابندي انجام  زمان

. ده اسـت ي خدمت به آنـان سـنجیده ش ـ   کارکنان بانک براي کمک به مشتریان هنگام ارائه

داشته است که در سنجش مجدد بـه عـددي معـادل     90/4میانگینی معادل  پاسخگوییبعد 

اسـت کـه بـالاترین     575/0بین وضـعیت قبـل و بعـد     همبستگیمیزان . رسیده است 59/5

نتایج . دهد ي سنجش میزان کیفیت خدمات نشان می گانه را در عوامل پنج همبستگیمیزان 

افـزایش میـانگین کیفیـت    % 99دهد با سـطح اطمینـان    ن میزوجی نشا tحاصل از آزمون 

 90/0تـا   47/0دار نیز بـین   ي تغییرات معنی دامنه. وجود دارد پاسخگوییخدمات از منظر 

  .ي مورد قبول واقع شده است میزان افزایش میانگین در دامنه 62/0است که با توجه به

  

کنـان شـعب بـر قابلیـت     کار هوش عاطفیارتقاي سطح  :ي فرعی سوم تحلیل فرضیه
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  .گذارد تأثیر میبانک ملت  اطمینان خدمات

 65/5میانگین عامل قابلیت اطمینان خدمات بانک از منظر مشـتریان در سـنجش اولیـه    

یعنـی میـانگین پـس از    . رسیده اسـت  92/5ي آموزشی به  است که پس از برگزاري دوره

   .بهبود یافته است 27/0ي آموزشی در حدود  برگزاري دوره

بین % 99دار با سطح اطمینان  معنی همبستگی بیانگراست که  416/0 همبستگیضریب 

 tنتایج حاصل از آزمون . ي آموزشی است سنجش در مقاطع قبل و پس از برگزاري دوره

میانگین بعـد قابلیـت اطمینـان خـدمات بانـک پـس از       % 99دهد با اطمینان  زوجی نشان می

دار  ي تغییـرات معنـی   چنین دامنـه  هم. تغییر یافته استي آموزشی کارکنان  برگزاري دوره

) 27/0( میانگینهـا جا که تفاوت  است و از آن 46/0و در حد پایین  08/0میانگین در حد بالا 

ي آموزشـی   گفت برگزاري دوره% 99توان با اطمینان  بین این دو عدد قرار گرفته است می

  .انک موثر بوده استدر افزایش قابلیت اطمینان مشتریان از خدمات ب

  

 همـدلی ارتقاي سطح هوش عاطفی کارکنان شـعب بـر    :ي فرعی چهارم تحلیل فرضیه

  .گذارد در بانک ملت تأثیر می

ي کیفیت خدمات مورد سنجش قـرار   دهنده به عنوان آخرین بعد از ابعاد تشکیل همدلی

 همـدلی بعـد  در سنجش اولیه میانگین رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در . گرفته است

  . ارتقا یافته است 29/5ي آموزشی به  است که پس از برگزاري دوره 97/4

اسـت و نتـایج آزمـون     433/0بین وضعیت قبل و بعـد در کیفیـت خـدمات     همبستگی

tمیـانگین رضـایت مشـتریان از    % 99دهـد بـا سـطح اطمینـان      شده نشان می زوجی انجام

ي  دامنـه . آموزشـی ارتقـا یافتـه اسـت     ي در مقطع پس از برگـزاري دوره  همدلیوضعیت 

ي ایـن   معین شـده اسـت و نتیجـه    51/0و در حد پایین  07/0دار در حد بالا  تغییرات معنی

دهد که در میان حد بـالا و پـایین    نشان می 29/0را رقمی معادل  میانگینهاآزمون اختلاف 

  . قرار گرفته است

  

  هاي مربوط به شعب گروه کنترل تحلیل داده

ي گروه آزمایش، کیفیـت   تر اشاره شد علاوه بر شعب آموزش دیده ور که پیشط همان

شـده   ي آموزشـی برگـزار   خدمات گروه کنترل نیز در دو نوبت سنجیده شد تا اثرات دوره
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  .بهتر مشخص شود

  

بوده است که  08/5ي به دست آمده براي این بعد  میانگین اولیه :بعد قابلیت اعتماد

 همبستگییک  371/0 همبستگیضریب . رسیده است 51/5عدد  در مقطع بعدي سنجش به

نتایج . به تأیید رسیده است% 99دهد، ولی این رابطه با سطح اطمینان  قوي را نشان نمی

 میانگینهايتفاوت % 99این است که با سطح اطمینان  بیانگرزوجی نیز  tحاصل از آزمون 

توان گفت عامل قابلیت اطمینان تنها  بنابراین می. دار است مقطع اول و دوم سنجش معنی

. افزایش یافته است% 99داري  عاملی است که در شعب کنترل با اطمینان بالا و سطح معنی

تقریباً دو برابر ) 88/0(البته باید اذعان داشت که میانگین این بعد در شعب گروه آزمایش 

  .افزایش میانگین در شعب کنترل است

  

بوده که در مقطع  07/5ن بعد در مقطع اول سنجش عدد میانگین ای :پاسخگوییبعد 

داري بین  معنی همبستگی. رسیده است که تغییر بسیار ناچیزي است 23/5بعدي به عدد 

دهد  شود که نشان می مشاهده می 279/0 همبستگیمقطع اول و دوم سنجش به ضریب 

ز تغییر محسوسی اي اصلی کیفیت خدمات تغییر نکند، میزان کیفیت خدمات نیکهمحر اگر

نخواهد کرد یا به عبارت دیگر با ثابت بودن شرایط، تغییر محسوسی در کیفیت خدمات 

مقطع اول و دوم سنجش  میانگینهايي  زوجی براي مقایسه tآزمون . روي نخواهد داد

توان گفت  می% 99ست لذا با اطمینان میانگینهادار  عدم تغییر معنی بیانگرکیفیت خدمات 

. تغییري حاصل نشده است پاسخگوییي  جش اولیه در نظر مشتریان از جنبهنسبت به سن

اي است که اختلاف  گونه دار به ي بالا و پایین سطح تغییرات معنی نین دامنهمچه

توان گفت  بنابراین می. شود ي قبول واقع نمی حاصل از آزمون فوق در دامنه میانگینهاي

اي بوده است که تفاوتی در کیفیت خدمات از  شرایط حاکم بر شعب گروه کنترل به گونه

  . شود بین مقطع اول و دوم سنجش مشاهده نمی پاسخگوییي  جنبه

به میانگینی  67/5میانگین بعد قابلیت اطمینان از میانگین اولیه  :بعد قابلیت اطمینان

 اگري وضعیت است؛ یعنی  ادامه بیانگر همبستگیضریب . تنزل یافته است 65/5معادل 

توان  یري در شرایط کارکنان شعب گروه کنترل رخ ندهد در فواصل بعدي نیز میتغی

ي این  دهنده زوجی نیز نشان tي حاصل از آزمون  نتیجه. دکرچنین وضعیتی را مشاهده 
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بنابراین فرض . داري بین دو مقطع سنجش وجود ندارد واقعیت است که اختلاف معنی

حد بالا . گیرد داري بالا مورد تأیید قرار نمی معنی و سطح% 99با اطمینان  میانگینهاتفاوت 

 34/0تا  03/0بین اعداد  میانگینهااختلاف  اگردهد  داري نیز نشان می و پایین سطح معنی

  . شد دار تلقی نمی آمده معنی گرفت باز هم اختلاف به وجود قرار می

  

 میانگینهااختلاف . ارتقا یافته است 12/5به  97/4از  همدلیمیانگین بعد  :همدلیبعد 

 بیانگر 35/0 همبستگیضریب . آید است که میزان ناچیزي به شمار می 15/0عدد 

ي این  کننده به عبارت دیگر این ضریب بیان. سنجش مقطع اول و دوم است همبستگی

واقعیت است که با ثابت بودن شرایط کارکنان از نظر هوش عاطفی، نباید منتظر تغییراتی 

  . کارکنان با مشتریان بود همدلیبه ویژه در ارتقاي سطح  در کیفیت خدمات

داري در وضعیت  تغییر معنی% 99دهد با اطمینان  زوجی نشان می tي آزمون  نتیجه

ي این واقعیت  کننده داري آزمون بیان حد بالا و پایین سطح معنی. ایجاد نشده است همدلی

شد، باز هم تغییرات به  جا به جا می 38/0و  06/0بین اعداد  میانگینهااست که اگر تفاوت 

دهد نسبت به  ي آزمون فوق نشان می بنابراین نتیجه. شد دار تلقی نمی وجود آمده معنی

داري از نظر ارتقاي سطح  ي به دست آمده در شعب گروه کنترل تغییر معنی میانگین اولیه

  .شود کارکنان مشاهده نمی همدلی

  

  گیري بحث و نتیجه

هایی براي بهبود کیفیت خدمات خود  تی امروز همواره در پی یافتن راهدول سازمانهاي

ي اتصـال کارشـان بـا     خدماتی عمـومی، کـه نقطـه    سازمانهايهایی که  یکی از راه. هستند

اي ته ـگزیننـد ارتقـاي سـطح مهار    پذیرد، برمـی  ي خدمت صورت می شهروندان حین ارائه

گـذاري روي مسـائل رفتـاري در     یهسـرما . ي خـدمت اسـت   کننـده  رفتاري کارکنـان ارائـه  

 سـازمانهاي گذاري عمدتاً در  منافع بسیار زیادي به همراه دارد ولی این سرمایه سازمانها

این بررسی تلاش کرد پا را از فضاي نظري فراتر نهـد و تـأثیر   . گیرد خصوصی انجام می

آیـا ایـن    دولتی به صورت تجربی بسنجد و نشـان دهـد کـه    بانکهاياین امر را در یکی از 

گذاري در بخش دولتی هم، که قوانین و مقررات دست و پـا گیـر بسـیاري بـر آن      سرمایه

تـوان حقـوق و    گیـرد و بـه سـختی مـی     تغییرات به کندي صورت میو در آن حاکم است، 
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 پژوهشـهاي نتـایج  . مزایاي کارکنان را به عملکردشان پیوند زد، مفید فایده هست یـا خیـر  

هـاي   هاي  هوش عاطفی از جنبـه  یا نشان داده است که شایستگیشده در سراسر دن انجام

ي خـدمات و محصـولات    کند و سازمان را در ارائه بسیاري به عملکرد سازمانی کمک می

ي  این رشته این است که در نظر گرفتن زمینه پژوهشگراني  توصیه. رساند بهتر یاري می

تـر   هـاي آموزشـی را بـیش    ورههـا اثربخشـی د   سازمانی در هنگام آموزش این شایستگی

. نتایج به دست آمده از این پژوهش از دو جنبه قابل بررسی است). 2006 ،کلارك( کند می

ي آموزشی و دیگري از منظر تـأثیرِ برگـزاري ایـن     یکی از منظر اثربخشی برگزاري دوره

رسـی  در زیر به ترتیب نتـایج را از ایـن دو منظـر مـورد بر    . دوره بر کیفیت خدمات بانکی

  .دهیم قرار می

ي آموزش هوش عاطفی بـا   حضور در شعب منتخب این بانک و برگزاري هشت جلسه

این سازمان نشان داد کـه بـا    محدودیتهايدر نظر گرفتن ساز و کارها، امکانات، نیازها و 

سـنجش هـوش   . پذیر و مؤثر اسـت  ي تنگناها و مشکلات اقدام به این امر امکان وجود همه

ي قبل و بعـد از آمـوزش نشـان داد کـه      شعب آموزش دیده در دو مرحله عاطفی کارکنان

ي آموزشـی در هـر چهـار بعـد خودآگـاهی،       هوش عاطفی کارکنان پس از برگزاري دوره

اي له ـمدیریت خود، آگاهی اجتمـاعی و مـدیریت روابـط افـزایش پیـدا کـرده اسـت و تحلی       

دار بوده است  ار بعد آن معنیآماري نیز نشان داد که افزایش میانگین هوش عاطفی و چه

ي هوش عـاطفی   رین افزایش مربوط به بعد مدیریت روابط بود که در سنجش اولیهشتو بی

تـوان دلایـل موفقیـت ایـن دوره را      مـی . رین میانگین را به دسـت آورده بـود  متکارکنان ک

ات نین آشنایی با خـدم مچي سازمانی و نیازهاي مشتریان و کارکنان و ه شناسایی زمینه

شد و کارمندان هر  ا در محل شعبه برگزار میسهکه این کلا با وجود این. سازمانی دانست

نان مشتاق مچجستند ه ا شرکت میسهفرساي روزانه در این کلا شعبه خسته از کار طاقت

کـرد   ها در مورد مسائلی بحث مـی  ا بودند چرا که معتقد بودند این دورهسهشرکت در کلا

. شـد سـروکار داشـتند    هایی که در کلاس مطرح می و روزانه با مثال بود آنهاي  که دغدغه

بـه   سـها تـأثیر نبـود و کلا   جو صمیمانه و گرم کلاس نیز در به دست آوردن این نتایج بی

کننـد   پیشـنهاد مـی   پژوهشـگران . گرفـت  جاي الزام سازمانی حالت داوطلبانه به خـود مـی  

نیازهـاي کارکنـان و شـرایط     آنهاواي هاي آموزشی و محت نیز در طراحی دوره سازمانها

دیگـر برگـزار    سـازمانهاي هایی که در  را در نظر بگیرند و به جاي تکرار دوره آنهاخاص 



  1386 پاییز، 7ي  شماره ،سال دومفصلنامه علوم مدیریت ایران، 

!!

البته محقق ساختن این امر مستلزم . ي سازمان خود طراحی کنند ها را ویژه شود دوره می

سـد ولـی بـا    صرف هزینه و وقت زیاد است که ممکن است در نگاه اول سنگین به نظر بر

توان دریافت در مقایسـه بـا منـافعی کـه      تر می توجه به نتایج این پژوهش و با دیدي ژرف

جـا بـه    توان در این ي دیگري که می مسئله. براي سازمان به همراه دارد بسیار ناچیز است

کـه در   شده بـا وجـود ایـن    ي آموزشی انجام د این است که تأثیرگذاري دورهکر آن اشاره

ي آمـوزش هـوش عـاطفی     دهد برگزاري دوره کی انجام گرفته است نشان میمقیاس کوچ

ي  دولتی با بومی کردن مطالـب و ارائـه   بانکهايدولتی ایران تاثیرگذار است و  بانکهايدر 

توانند با برگزاري این  ایی کاربردي که با فرهنگ کشور و سازمان هماهنگی دارد میلهمثا

نظر رفتاري براي خـود مزیـت رقـابتی کسـب کننـد و       ند ساختن کارکنان ازنمدوره و توا

هاي خود را با شـرایط موجـود تنظـیم     العمل کارکنانی را پرورش دهند که رفتارها و عکس

  . کنند و توانایی مدیریت عواطف خود و دیگران را دارند می

گیرد تـأثیر ایـن دوره بـر کیفیـت      ي دیگري که در این بحث مورد توجه قرار می مسئله

ها اشاره شد افـزایش میـانگین کیفیـت خـدمات      طور که در تحلیل داده همان. ت استخدما

دار بوده است و  ي ابعاد کیفیت معنی اند در همه  پس از آموزش در شعبی که آموزش دیده

بسـیاري از مشـتریان منتخبـی    . ترین افزایش مربوط به بعد قابلیت اعتماد بوده است بیش

مراجعـه شـد نیـز بـدون اطـلاع از       آنهـا یـت خـدمات بـه    ي دوم سـنجش کیف  که در مرحله

 سوالهايی که انجام گرفته بود به این مسئله اشاره کردند و آن را در پاسخ به آموزشهای

نتایج سنجش کیفیت خدمات شعب گروه کنترل که آموزش ندیدند . نشان دادند پرسشنامه

کـه آمـوزش دیدنـد و    نیز نشان داد که با وجود مشابه بودن شـرایط عمـومی در شـعبی    

شعبی که آموزش ندیدند، افزایش کیفیت خدمات گروه کنترل در سه بعد از چهـار بعـد در   

دار نبـوده اسـت و ایـن مسـئله اعتبـار       نظر گرفته شده براي کیفیت در این پژوهش معنـی 

شـده در کیفیـت    شـاید بتـوان انـدك افـزایش ایجـاد     . دکن  تر می نتایج به دست آمده را بیش

  .هاي ملی نسبت داد ي این بانک در طرح شعب گروه کنترل را به حضور گستردهخدمات 

ي آمـوزش هـوش عـاطفی بـراي کارکنـان       توان نتیجـه گرفـت کـه برگـزاري دوره     می

تـوان   دولتـی دارد و مـی   بانکهـاي خدماتی تأثیر قابل تـوجهی در ارتقـاي کیفیـت خـدمات     

هـاي هـوش عـاطفی و     برگـزاري دوره  سـاله بـا   مدت و چند مان با اجراي تغییرات بلندمزه

. هاي مشابه شرایط موجود را بهبـود بخشـید و میـزان کیفیـت خـدمات را ارتقـا داد       دوره
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رضایت بیشتر کارمنـدان از خـدمات دولتـی را     سببدولتی  سازمانهايانجام این کار در 

  .دکن تر می ي دولت و ملت را مستحکم آورد و در نهایت رابطه نیز فراهم می

  

  :ها وشتن پی

1 -ECI :!!!! !! ! ! !!! ! !!!!!!haygroup!! ! !! !!!!!!! !!!! !! !! ! !! !!!! !!! ! !!!! !!!!! !!! ! !ž!!! !! ! ! ! !!! !!!! !! !

!! !! !! ! !!! !!! !!!!!!!! !!! !!! ! !!!!! !!! ! !!! ! !! ! !! !!! !!!  

2- SERVPERF
3- Brooks and Nafukho
4- Goleman
5- Tischler
6- Voola
7- Thorndike
8- Hedlund and Sternberg
9- Wechsler
10- non-intellective and intellective elem-

ents 
11- Cherniss
12- Gardner 
13- Frames of Mind
14- Peter Salovey and John D. Mayer
15- Styse
16- Reuven Bar-On
17- emotional quotient
18- intrapersonal
19- interpersonal
20- adaptibility
21- stress management
22- general mood
23- Berman
24- Donelly

25- Denhardt
26- Abraham
27- Sy
28- Barling
29- Palmer
30- Downey
31- Gardner and Stough
32- Druskat and Wolff
33- Welch
34- Vakola
35- Herkenhoff
36- Bardzil and Slaski
37- Verka
38- Mø ller and Powell
39- Don Chrusciel
40- Minors
41- Armistead and Kiely
42- Amy Wong
43- experiment
44- observation
45- Carrillat
46- Cronin and Taylor

47-! ! ! !! ! !! !!! !!!!! !!!!!!! ! !!! !! !!! ! ! !!!!! ! ! ! ! ! !!! ! ! ! ! !!! !! ! ! ! ! !!!! !!!! !! ! ! !Ž ! ! ! ! ! ! ! ! !

! !! !!! ! !! !! !!! !! !!!!!!!
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