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  تأثير آموزش هوش عاطفي بر كيفيت خدمات شعب بانك ملت
  

٭سيد مهدي الواني
   

        ٭٭بيگيدده مينا 

  
  چكيده

ي اخير توجه بسياري از مديران و پژوهشگران سازماني را به  موضوع هوش عاطفي در دهه

هاي  قابليت افزايش اين هوش باعث شده كه بسياري از سازمانها برنامه. خود جلب كرده است

در اين پژوهش . وزشي متنوعي براي ارتقاي سطح هوش عاطفي كاركنان خود برگزار كنندآم

به . ي آموزش هوش عاطفي بر كيفيت خدمات بانكي بررسي شده است تأثير برگزاري دوره

پنج شعبه گروه آزمايش (منظور انجام اين پژوهش ده شعبه از شعب بانك ملت به عنوان نمونه 

آزمون ميزان هوش عاطفي كاركنان  ي پيش در مرحله. انتخاب شدند) و پنج شعبه گروه كنترل

و ميزان كيفيت خدمات هر ده  1شعب گروه آزمايش با استفاده از آزمون استاندارد اي سي آي

. سنجيده شد 2ي سروپِرف ي نمونه با مراجعه به مشتريان آنها و با استفاده از پرسشنامه شعبه

به مدت دو ماه براي كاركنان شعب گروه آزمايش برگزار ي آموزش هوش عاطفي  سپس دوره

ي آموزشي يك بار ديگر هوش عاطفي كاركنان شعب  پس از گذشت دو ماه از اتمام دوره. شد

نتايج . چنين كيفيت خدمات شعب هر دو گروه آزمايش و كنترل سنجيده شد گروه آزمايش و هم

نشان داد كه ميزان هوش عاطفي  ٪99موردي با اطمينان  زوجي و فاكتوريل درون tآزمون 

اگرچه كيفيت خدمات شعب . كاركنان و كيفيت خدمات در شعب گروه آزمايش افزايش يافته است

گروه كنترل نيز در برخي موارد افزايش يافته، اين افزايش نسبت به آنچه در شعب گروه 

نكهاي دولتي ايران با توان چنين نتيجه گرفت كه با در نهايت مي. آزمايش رخ داده ناچيز است

توانند كيفيت خدمات خود و در  شان مي گذاري روي ارتقاي سطح هوش عاطفي كاركنان سرمايه

  .نتيجه ميزان رضايت شهروندان را افزايش دهند

  هوش عاطفي، كيفيت خدمات، بانكهاي دولتي، آموزش هوش عاطفي  :مفاهيم كليدي
  

                                                
 دولتياستاد مديريت  - ٭

 مديريت دولتي دانشگاه علامه طباطبايياي دكتر - ٭٭
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  مقدمه

كننـد   ي رقابت روزافزوني فعاليـت مـي   حنهمعاصر بر خلاف گذشته در ص سازمانهاي
. از ميدان رقابت تمام شود آنهاتواند به بهاي حذف  كه در آن برداشتن يك گام اشتباه مي

براي كسب و حفظ مزيت رقابتي ناگزيرند نسبت به تغييرات در دنياي  سازمانهااز اين رو 
حصـر بـه فـردي    كار حساسيت نشان دهند و تلاش كنند خـدمات و محصـولات من   و كسب
  . بخشي خود را در مقابل تغيير و تحولات حفظ كنند ند تا اثركنارائه 

امروزي به قابليت و ظرفيت منابع انسـاني   سازمانهاياي ميان تهبخش زيادي از تفاو
سـي جهـاني   ترديگر مانند تكنولوژي، دس مزيتهاياز توانند  مي ي مارقبا« .گردد برمي آنها
از مـا پيشـي    اين زمينـه در به سادگي برداري كنند و  عات كپيي اطلافناور سيستمهاييا 

؛ تنها منبع كاملاً منحصر بـه فـرد و نامحـدود در هـر     )2006 ،3و نافوكو بروكس( »بگيرند
هاي  ي منابع انساني اكنون در صدر فعاليت از اين رو توسعه. سازماني منابع انساني است
مندسازي كاركنان   هايي براي توان افتن راهدر پي ي سازمانهاسازماني قرار گرفته است و 

  .خود هستند
ي حيات اجتماعي و اقتصادي خود و با توجه بـه حجـم    دولتي نيز براي ادامه بانكهاي

خود قرار  فعاليتهايي  ي منابع انساني را سرلوحه شان ناگزيرند توسعه زياد منابع انساني
ويت احتمالي ايـران در سـازمان   چنين عض خصوصي در ايران و هم بانكهايظهور . دهند

دولتي كانون ارتباط با اقشار  بانكهايشعب . افزايد تجارت جهاني بر اهميت اين مسئله مي
هاي كاركنـان شـعب    ي شايستگي رود توسعه مختلف جامعه هستند و از اين رو انتظار مي
  .كنند داشته باشد تأثير به سزايي در كيفيت خدماتي كه ارائه مي

اخيـر بـه طـور گسـترده مـورد       سالهاييكي از موضوعاتي است كه در ي عاطفهوش 
قابليـت شـناخت   «اين هوش عبارت است از . سازماني قرار گرفته است پژوهشگرانتوجه 
در  عواطـف خود و ديگران به منظور ايجاد انگيزش در خـود و مـديريت صـحيح     عواطف

  .)137, 1998 ،4گلمن(» خود و در روابط با ديگران
آيد كه افـرادي كـه هـوش     هوش عاطفي به وضوح بر مي ي در زمينه ت موجوداز ادبيا
تري برخوردارند و در محيط كار  تر، شادتر و موفق ي دارند، از زندگي سالميشترعاطفي ب
  ).2002، و ديگران 5تيشلر( خواهند داشت ييشتروري ب نيز بهره
بع انسـاني توجـه بـه    ي منـا  ي توسـعه  هاي عمـده  طور كه اشاره شد يكي از جنبه همان
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ارتقاي سـطح هـوش عـاطفي كاركنـان شـعب بـه       . نيازهاي عاطفي كاركنان سازمان است
تواند بخشي از خلأهاي عاطفي موجـود در   ي سازماني مي عنوان يكي از ابزارهاي توسعه
  .بالا شود  كيفيت  ي خدمات با شعب را پر كند و موجب ارائه

ايجاد مزيـت رقـابتي بـراي يـك      درعاطفي كه در حال حاضر نقش هوش  با وجود اين
موجـود ايـن اسـت كـه      محدوديتهايسازمان شديداً مورد توجه قرار گرفته است، يكي از 

هاي تجربي فراواني در مـورد   ي مفهومي است و در نتيجه داده اين مسئله هنوز در مرحله
هـاي   سـاخت  هاي مفهومي و عمليـاتي كـردن   ي ايده بنابراين براي توسعه. آن وجود ندارد

  .)2004، و ديگران 6وولا( تجربي نياز است پژوهشهايهاي  به داده آنها
اندكي از اين دست در  پژوهشهايتجربي تا كنون  پژوهشهايبا توجه به اهميت انجام 

توانـد   از جملـه دلايـل ايـن مسـئله مـي      .دولتي ايران انجام گرفته اسـت  سازمانهايفضاي 
بسـيار بـراي    محـدوديتهاي دولتي، وجود  ازمانهايسدشواري ورود به فضاي كاري در 

و در دسترس نبـودن يـا محرمانـه بـودن اطلاعـات       سازمانهاها در اين  كاري متغير دست
خصوصي فضايي نسبتاً سياسي  سازمانهايدولتي بر خلاف  سازمانهاي. سازماني باشد
آوري مقدم جلب رضايت عامه و برآورده ساختن اهداف سياسي بر سود آنهادارند و در 

بررسـي تـأثير آمـوزش هـوش عـاطفي بـر كيفيـت        سعي دارد با حاضر  پژوهش. هستند
تر از كاربردهـاي ايـن    گيري وسيع آغازي براي شناسايي و بهرهبانك ملت  خدمات شعبِ 
  .دولتي باشد بخشهايو ساير  بانكهامفهوم در 

د كاربرد آن ي كه در مورپژوهشهايي مختصري از هوش عاطفي و  در ادامه تاريخچه
  .پردازيم شود و سپس به شرح مراحل كار مي انجام گرفته ارائه مي سازمانهادر 
  

  مباني نظري هوش عاطفي

وي از . پردازان هوش عاطفي محسوب كرد را جزء اولين نظريه 7دايكثورنشايد بتوان 
هـاي هـوش عـاطفي را تشـخيص داد و آن را هـوش       اولين افرادي بود كـه يكـي از جنبـه   

ي درك ديگـران و  تواناييهـا ي  دايك هـوش اجتمـاعي را در برگيرنـده   ورنث .اعي ناميداجتم
اين شكل از هوش از اشكال  به اعتقاد او. دانست يم آنهاعاقلانه رفتار كردن در واكنش به 

توانـايي درك و مـديريت مـردان و     متمايز است و عبارت اسـت از  آنانتزاعي و مكانيكي 
هدلانـد و  ( ه منظور بروز رفتاري عاقلانـه در روابـط اجتمـاعي   ب  زنان، پسران و دختران،
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   ).137، 2000 ،8برگ استرن
او در  .بـود  9سلركهاي متفاوت هوش توجه نشان داد و پرداز ديگري كه به جنبه نظريه
بـه اعتقـاد وي، عناصـر    . را مطـرح كـرد   10ي عناصر غيرفكـري و فكـري   ايده 1940سال 

عـلاوه بـر ايـن او در سـال     . صي و اجتمـاعي هسـتند  ي، شخعاطفغيرفكري همان عناصر 
 يـك فـرد   موفقيـت  احتمالبيني  ي غيرفكري براي پيشتواناييهاچنين اظهار كرد كه  1943

پـردازان   سـلر از نظريـه  كو و ثورنـدايك كـه   بـا ايـن   .)2000 ،11چرنيس(در زندگي لازمند 
 12كـه گـاردنر   از اين تا قبل آنهاشوند اهميت كار  ي هوش محسوب مي تأثيرگذار در حوزه

  .هاي چندگانه را مطرح كرد، درك نشد ي خود در مورد هوش نظريه
طرز تفكر كهنه در مورد هوش را تشخيص دهد، آن  محدوديتهاياگر قرار باشد كسي 

كـه در    13اي ذهـن بهقالكتاب تأثيرگذار گاردنر با عنوان  .شخص كسي نيست جز گاردنر
ود كـه ديـدگاه مبتنـي بـر ضـريب هوشـي را مـردود        اي ب ـ منتشر شد، بيانيـه  1983سال 
پذير كه بـراي موفقيـت در    نا دانست و معتقد بود چيزي در قالب يك نوع هوش انعطاف مي

ي هفـت   هوش طيـف وسـيعي دارد كـه دربرگيرنـده    . زندگي بسيار مهم است وجود ندارد
فضـايي،  متغير اصلي است كه عبارتند از هوش زبـاني، موسـيقيايي، رياضـي و منطقـي،     

فـردي   فـردي و بـين   هوش درون ).40-42، 1995گلمن ( يفرد فردي و درون حركتي، بين
  .شوند اكنون تحت عنوان هوش عاطفي شناخته مي

ي هـوش عـاطفي را بـه كـار      براي اولـين بـار واژه  ) 1990( 14مير  پيتر سالوي و جان
هـوش   كوشـد  ميه مير و سالوي از هوش عاطفي در مدلي ارائه شده است ك تعبير. بردند

ايـن مـدل   . يك هوش جديد تعريف كنـد  ه عنوانعاطفي را در حدود معيارهاي استاندارد ب
توانـايي ادراك،  (ي تجربـي   حـوزه : كند كه هوش عـاطفي شـامل دو حـوزه اسـت     بيان مي

و ) ي بـدون ايـن كـه الزامـاً درك شـوند     عاطفو ماهرانه به كار بردن اطلاعات  پاسخگويي
درك يـا   عواطفبدون اين كه الزاماً  عواطفتوانايي درك و مديريت (ي استراتژيك  حوزه

شود كه عبارتند از فرايندهاي  هر حوزه سپس به دو شاخه تقسيم مي). كاملاً تجربه شوند
،  اولين شـاخه . كنند را تركيب مي عاطفهتري كه هوش و  شناختي و فرايندهاي پيچيده روان
ي عـاطف و نيازهاي  عواطفخود، انعكاس عواطف از ي به معني توانايي آگاهي عاطفادراك 

ل شـدن  ي ـچنين شامل توانـايي تمـايز قا   ي همعاطفادراك . به طور صحيح به ديگران است
ي است كـه  عاطفارچگي كپي دوم ي شاخه. صادقانه و غيرصادقانه است عواطفبين ابراز 
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ي كـه  عواطفيي مختلف فرد و شناسا عواطفل شدن بين يست از توانايي تمايز قاا عبارت
ي بـه معنـي   عـاطف ي سـوم، درك   شـاخه . دهـد  اش را تحت تأثير قرار مي فرايندهاي فكري
و توانـايي  ) زمـان  احساس به صـورت هـم  داشتن دو مانند (پيچيده  عواطفتوانايي درك 

ي چهـارم مـديريت    در نهايت، شـاخه . از فردي به فرد ديگر است عواطفتشخيص انتقال 
ي آن در يـك   بسـته بـه فايـده    عاطفـه يي وصل يا قطع كردن يك است كه به توانا عواطف

  .  )2004، 15استيس(» گردد موقعيت مشخص برمي
وي اولـين  . اسـت  16ي هوش عاطفي روان بارآن يكي ديگر از افراد تأثيرگذار در حوزه

را به كار برد و در » 17ضريبِ عاطفي«عبارت ي دكتري خود  در رساله 1985بار در سال 
هـوش  ) 1997(مـدل بـارآن   . هيجاني را منتشر كرداين ضريب تست سنجش  1997سال 

، 20پـذيري  ، انطبـاق 19، هوش بـين فـردي  18فردي هوش درونعاطفي را به پنج مؤلفه شامل 
  .كند تقسيم مي 22و حال عمومي 21مديريت استرس

نوشت و اين هوش را به » هوش عاطفي«كتابي تحت عنوان  1995دانيل گلمن در سال 
وي در آن كتاب هـوش عـاطفي را بـه پـنج مؤلفـه شـامل خودآگـاهي،        . ن معرفي كردجها

پـس از انتشـار ايـن كتـاب     . اي اجتمـاعي تقسـيم كـرده بـود    تهلي و مهارمدخودكنترلي، ه
هـاي آموزشـي    زيادي در سراسر دنيا از اين موضوع استقبال كردند و دوره سازمانهاي
ارتقاي سطح هوش عاطفي كاركنان و  آنها برگزار شد كه هدف همگي سازمانهازيادي در 
 سـازمانها ي فعاليت خود در اين زمينه بـر   گلمن در ادامه. بود آنهااي يهمند ي توان توسعه

آخـرين مـدل گلمـن كـه در ايـن      . تمركز كرد و به تكميل مدل هوش عاطفي خود پرداخـت 
كنـد كـه    م مـي پژوهش مورد استفاده قرار گرفته است هوش عاطفي را به چهار بعد تقسـي 
 بعـد ). 1شـكل  (عبارتند از خودآگاهي، مديريت خود، آگاهي اجتمـاعي و مـديريت روابـط    

تشـخيص  (شامل خودآگـاهي عـاطفي    عاطفيمهارت زيربنايي سه شايستگي  ،خودآگاهي
ــايي اســتفاده از   عواطــف ي اثرگــذاري نحــوه ــر عملكــرد و توان ــراي هــدايت  ارزشــهاب ب
 و فـردي  ضـعفهاي و  تواناييهـا   ي بينانه درك واقع(ز خود ، ارزيابي صحيح ا)گيري تصميم
) ياتو توان درس گرفتن از تجربيابد اندازي واضح از مواردي كه بايد بهبود  چشمداشتن 

) اي خـود فهو هـد  ارزشـها ا، ته ـشهامت ناشي از قطعيت در مـورد قابلي (و اعتماد به نفس 
خـودكنترلي عـاطفي    عاطفي  ـ  شايستگي ششمهارت زيربنايي  بعد مديريت خود .شود مي
)ها تكانهو انگيز  غم عواطف اثربخشِ مديريت( ،  اعتمـاد قابليت) كـاري و صـداقت   درسـت( ،
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پـذيري   ، انطبـاق )پـذيري در انجـام وظـايف    قابل اعتماد بـودن و مسـئوليت  (شناسي  وظيفه
تـر  تـلاش بـراي به  (، گرايش به كسب موفقيت )چالشهاپذيري در مديريت تغيير و  انعطاف(

ويژگـي اصـلي افـراد مبتكـر و     (ابتكار عمـل  ) شدن و دست يافتن به استانداردهاي برتري
عـاطفي   شايسـتگيِ  سـه  مهارت زيربناييبعد آگاهي اجتماعي از  .گيرد ـ را در برمي )مصر
ي خـدمت   ، گرايش به ارائه)آگاهي از عواطف، نيازها و مسائل مورد توجه ديگران(لي مده
تشـخيص جريانـات   (، آگـاهي سـازماني   )حقق نيازهاي مشتريانبيني، تشخيص و ت پيش(

 مهارت زيربناييمديريت روابط نيز  بعد«. تشكيل يافته است) سياسي و اجتماعي سازمان
درك نيازهاي افـراد بـراي پيشـرفت و    (عاطفي كمك به پيشرفت ديگران شايستگي  هشت
، )ي اثربخش براي ترغيـب ديگـران  اكهاستفاده از تاكتي(، تأثيرگذاري )يشانتواناييهابهبود 

مـذاكره و  (، مـديريت تعـارض   )كننـده  اي مجابمهگوش دادن مؤثر و ارسال پيا(ارتباطات 
، )هـا  بخشـي بـه افـراد و گـروه     هدايت و الهـام (انداز  ، رهبري مبتني بر چشم)حل اختلافات
ار گروهي و ، ك)ايجاد روابط ابزاري(، تشكيل شبكه )ايجاد يا مديريت تغيير(تسهيل تغيير 

با ديگران در جهـت   همكاريگيري اهداف جمعي و  افزايي گروهي در پي خلق هم( همكاري
  ).2001, گلمن(گيرد  را در بر مي )تحقق اهداف مشترك

  

  هوش عاطفي و كيفيت خدمات دولتي
رويكردهاي نوين در مديريت دولتي به طور روزافزون در پـي ارتقـاي سـطح كيفيـت     

ا در كشورهاي مختلف جهـان نيـز   تهده به شهروندان هستند و دولش خدمات عمومي ارائه
 اسـتراتژيهاي دولتي از  سازمانهاي. دهند ر به اين مسئله توجه نشان ميشتروز به روز بي

ريـزي بـراي    بـه شـهروندان و برنامـه    پاسـخگويي مرتبط با كيفيت براي بهبود وضـعيت  
كنند و  هايشان استفاده مي اهش هزينهي خدمات و ك تر كردن ارائه ها، به موقع رجوع ارباب

و  23بـرمن (كوشـند   به اين ترتيب در جهت افزايش كارايي و اثربخشي خدمات دولتـي مـي  
علاوه بر اين توجه به كيفيت در بخش دولتي از اهميت بسـيار  ). 325-26، 2001ديگران، 

كيفيت زندگي  ي خدمات دولتي به افزايش زيادي برخوردار است زيرا ايجاد تمايز در ارائه
سيسـتم دولتـي   » مديريت كيفيت نـوين «در نهضت ). 47، 1999، 24دونلي(انجامد  مردم مي

دهد و مديران دولتي هنگـامي كـه بـه مـديريت      شهروندان را در مركز توجه خود قرار مي
آورنـد بايـد بـر     هاي عمومي را به اجـرا در مـي   مشي پردازند و خط دولتي مي سازمانهاي
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، 25دنهـارت و دنهـارت  (تمركـز كننـد   سازي شهروندان  مند توانو  سانير خدمتمسئوليت 
2000 ،50-549  .(  
  

 
  

  هاي عاطفي ـ  چارچوب شايستگي1شكل 

  Goleman, 2001 :منبع

  
آوري يكـي از اهـداف    كار دارد و سود و بر خلاف بخش خصوصي كه با مشتريان سر

شار مختلف اجتماعي در ارتباطند با شهرونداني از اق ادولتهشود،  ي آن محسوب مي عمده
خـدمات  . آوري مقـدم اسـت   كه نيازهاي متفاوتي دارند و برآوردن نيازهاي آنان بر سـود 

هاي مختلف جامعـه   هاي گروه سازند و نيازها و خواسته دولتي اهداف دولتي را محقق مي

   
 

ص
خي

ش
ت

 
 

 
 

   
 

   
م 
ظي

تن
 

 ديگران      خود         
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و  اي دولتـي مسـئولند  له ـدر برابـر پو  آنهـا . كننـد  ترين قشـرها را بـرآورده مـي    و ضعيف
ان نه فقط برآوردن نيازهـاي فـردي بلكـه بهبـود كيفيـت زنـدگي كـل جامعـه اسـت          فشهد
  ). 149، 2002دوهرتي و هورن، (

عمـومي در   سازمانهاي. دولت جمهوري اسلامي ايران نيز از اين قاعده مستثني نيست
انـد   ي بهبود كيفيت خدمات نشان داده گيري به مسئله ي اخير توجه چشم كشور ما در دهه
در . شـود  محسـوب مـي   دعـا ارجوع شاهدي بر اين  ريم اربابهايي چون تك و اجراي طرح

رنگي در زندگي مـردم كشـور ايفـا     دولتي نقش بسيار پر بانكهايدولتي  سازمانهايميان 
ي خـدمات   ارائـه . انـد  شـعب بانـك در دل محـل زنـدگي و كـار افـراد واقـع شـده        . كنند مي

نام حج و غيـره   ، گاز، تلفن ثابت، تلفن همراه، ثبتاي چون دريافت قبوض آب، برق عمومي
 آنهـا مراجعه كنند و از خـدمات   بانكهاي خانوارها و اقشار مختلف به  شود همه موجب مي

  . ندشومند  بهره
بسياري در مورد تأثير هوش عاطفي بر ساز  پژوهشهاي پژوهشگراني اخير  در دهه

ي ايـن هـوش بـا     مسـائلي از جملـه رابطـه    اند و به بررسي و كارهاي سازماني انجام داده
ــان   ــرد كاركن ــام(عملك ــي2004، 26آبراه ــران،  27؛ س ــري  )2006و ديگ ــي رهب ، اثربخش

و  30دونـي (اثربخشـي مـديريت   ) 2001و ديگـران،   29؛ پـالمر 2000و ديگـران،   28بارلينگ(
ت و دروسكا(هاي كاري  ها و تيم ، عملكرد گروه)2002، 31؛ گاردنر و استاو2006ديگران، 
، 35؛ هركنهـوف 2004و ديگـران،   34واكولا(، مديريت تغيير )2003، 33؛ ولچ2001، 32وولف
ــت خــدمات   و هــم) 2004 ــين كيفي ــل و اسلاســكي(چن ــا2003، 36باردزي ) 2002، 37؛ وارك
ر قت ـجا كه تمركز اين پژوهش بر كيفيـت خـدمات اسـت بـه بررسـي دقي       از آن. اند پرداخته

  . پردازيم صورت گرفته است، ميي كه در اين زمينه پژوهشهاي
خـدماتي   سـازمانهاي خصوصـاً   سازمانهاتوان گفت ورود مفهوم هوش عاطفي به  مي

هـاي امـروزي بـه كيفيـت عـلاوه بـر        رهيافـت . مديريت كيفيت را به چـالش كشـيده اسـت   
ي  دهنـده  كنـد و ايـن نشـان    ي آن نيز تمركز مـي  محصولات و خدمات بر افراد توليد كننده

باردزيـل و  ). 2001، 38مـولر و پـاول  ( تري نسبت به كيفيت است تر و عميق سانيديدگاه ان
اند و مفهوم هوش  خدماتي تأكيد كرده سازمانهايبر نقش هيجانات در ) 2004(اسلاسكي 

اي كليـدي كـه در ايجـاد و حفـظ شـرايط      يهي بسياري از شايسـتگ  عاطفي را در برگيرنده
اين مطلب را كـه سـطوح بـالاتر     آنهابررسي . دانند ي خدمات دخيلند مي مساعد براي ارائه
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سـازد   امكان ايجاد شرايط مساعد براي خـدمات را فـراهم مـي    سازمانهاهوش عاطفي در 
اي انتخـاب  كه ـكنند كه سنجش هوش عاطفي بايد يكي از ملا پيشنهاد مي آنها .كند تأييد مي

ورش هـوش عـاطفي بايـد    مديران و كاركناني كه با مشتريان در ارتباط هستند باشد و پر
 39در راستاي نظر آنان دان كروشـيل . هاي آموزشي كاركنان مد نظر قرار گيرد در برنامه

ي بهبـود   نيز استفاده از هوش عاطفي را به عنوان ابـزاري بـراي ارزيـابي نحـوه    ) 2006(
ر بـراي  شتي استراتژي منابع انساني اثربخ وري و توسعه عملكرد كاركنان و افزايش بهره

  .كند داختن به تغيير سازماني پيشنهاد ميپر
به منظور بررسي تأثير هوش عاطفي بـر كيفيـت و   ) 2003( 40الرحيم و ماينورز افضل

را با ) ليمدتنظيمي و ه آگاهي، خود خود(ي سه بعد از هوش عاطفي  توان حل مسأله رابطه
در هنگـام   ي زيردسـتان  توجه مديران به كيفيت محصولات و خدمات و رفتار حل مسـئله 

نشان داده است كـه خـودتنظيمي    آنها پژوهش. اند بروز كشمكش مورد آزمون  قرار داده
به طور مستقيم با توجه به كيفيت در ارتباط اسـت يعنـي هـر چـه خـودتنظيمي در ميـان       

عـلاوه بـر ايـن بـا     . دشو مديران تقويت شود توجه بيشتري به كيفيت خدمات معطوف مي
نيز اثر قابل توجهي بر كيفيت داشـت و خـودتنظيمي و    همدلي هاآنتوجه به نتايج پژوهش 

اين اسـت كـه    آنهاي  توصيه. زيادي بر توجه به كيفيت داشت اثر تعاملي نسبتاً نيز همدلي
مناسـب ببيننـد تـا     ند بايد در اين زمينه آموزشهاي سرپرستاني كه هوش عاطفي كمي دار

  .شان به كيفيت و حل مسئله افزايش يابد توجه
هاي مفصلي كـه بـا مـديران ارشـد      با استفاده از مصاحبه) 2003( 41آرميستيد و كيلي

 سـازمانهاي اند نشـان دادنـد كـه     هاي خدماتي داشته خدماتي و مديران گوناگون در بخش
اي كاركنان خدماتي خود را تها و قابليشهخدماتي كه در آينده به موفقيت خواهند رسيد نق

  . كنند توسط خدمات فعال حمايت مي آنهاند و از كن مي  بر نيازهاي مشتريان متمركز
از منظـر ديگـري بـه اهميـت هـوش عـاطفي در كيفيـت خـدمات         ) 2004( 42ايمي وانگ

او به طور تجربي به بررسي نقش رضايت عاطفي در مسائل خدماتي پرداخته . پردازد مي
وفاداري مشتري و  ي بين رضايت عاطفي و مفاهيم كليدي از قبيل كيفيت خدمات، و رابطه

دهـد كـه كيفيـت     نتايج پـژوهش وي نشـان مـي   . كيفيت روابط را مورد بررسي كرده است
اي مستقيم بـا رضـايت عـاطفي دارد و يـك سـازمان خـدماتي بـراي حفـظ          خدمات رابطه

مشتريان و سودآوري بلند مدت بايد به طور استراتژيك بر عوامل مهمي چـون وفـاداري   
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  .كيد ورزدمشتري و كيفيت روابط تأ
در اين پژوهش نيز قصد بر آن است كه تأثير آموزش هوش عاطفي بر كيفيت خدمات 

  :ي اصلي اين پژوهش اين است پس فرضيه. به طور آزمايشگاهي سنجيده شود
  

خدمات عمـومي در بانـك    ي كيفيت ارائه شعب بركاركنان  ارتقاي سطح هوش عاطفي

  .تأثير داردملت 

ه شـد بـراي سـنجش كيفيـت خـدمات در ايـن پـژوهش از        تر اشـار  طور كه پيش همان
در ايـن  . ي سروپرف كه توسط پاراسورامان طراحي شده استفاده شده اسـت  پرسشنامه
كيفيـت خـدمات شـامل پـنج بعـد شـامل عوامـل محسـوس، قابليـت اطمينـان،            پرسشنامه
بعـد عوامـل محسـوس بـه     (در نظر گرفته شده اسـت   همدلي، قابليت اعتماد و پاسخگويي

بـه ايـن ترتيـب    ). دليل نامرتبط بودن به مسائل رفتاري در اين پـژوهش مـد نظـر نيسـت    
  :هاي فرعي پژوهش به ترتيب عبارتند از  فرضيه

بانـك ملـت    شعب بر قابليت اطمينان خـدمات  هوش عاطفي كاركنانارتقاي سطح 

  .گذارد تأثير مي

ير تـأث بانـك ملـت    پاسـخگويي شـعب بـر   كاركنـان   هـوش عـاطفي  ارتقاي سطح 

  .گذارد مي

بانـك ملـت    خـدمات  عتمـاد كاركنان شعب بر قابليـت ا  هوش عاطفيارتقاي سطح 

 .گذارد تأثير مي

  .گذارد بانك ملت تأثير مي همدليارتقاي سطح هوش عاطفي كاركنان شعب بر 

  

  روش پژوهش

  ي آماري  و نمونه  جامعه

دليـل انتخـاب    .ي آماري انتخاب شده اسـت  در اين پژوهش بانك ملت به عنوان جامعه
اري مكهاي ملي و ه رنگ آن در اجراي طرح ي آماري حضور پر اين بانك به عنوان جامعه

ي آماري توجه زياد ايـن بانـك    دليل ديگر انتخاب اين جامعه. بود پژوهشگراناين بانك با 
  ).ساعت در سال است 67ي آموزش هر فرد در بانك ملت  سرانه(به امر آموزش بود 

ين پژوهش تجربي بر آمـوزش قـرار دارد و اگـر بنـا بـود ايـن كـار در        ي اصلي ا پايه
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ي آموزش در آن نهادينه نشده است، مسلماً نتايج به دست  سازماني انجام گيرد كه مسئله
ود چرا كه عـدم آشـنايي بـا آمـوزش موجـب پديـد آمـدن اثـر         نبآمده چندان قابل اعتماد 

دهند كـه نـه در اثـر فراگيـري      را نشان ميشود و افراد مورد مطالعه تغييراتي  هاثورن مي
  . پديدار شده است آنهامطالب آموزشي، بلكه در اثر توجه به 

گيري بـه صـورت    ي آماري بانك ملت، نمونه ي پژوهشي از جامعه براي انتخاب نمونه
ي يك شعب  شود؛ ناحيه بانك ملت به چهار ناحيه تقسيم مي. اي تصادفي انجام شد خوشه

ي اصفهان، كرمان، آذربايجان غربـي، كرمانشـاه،   انهاي دو شعب است ناحيهاستان تهران، 
ي Ĥنهاي سـه شـعب اسـت    يزد، سمنان، همدان، كردستان و چهار محال و بختيـاري، ناحيـه  

فارس، خوزستان، هرمزگان، سيستان و بلوچستان، مركزي، بوشهر، قم، قزوين، لرستان، 
ي مازنـدران، آذربايجـان   انهار شـعب اسـت  ي چهـا  ايلام و كهكيلويه و بويراحمـد و ناحيـه  

شرقي، گيلان، گلستان، اردبيل، زنجان، خراسـان شـمالي، خراسـان رضـوي و خراسـان      
  .گيرد جنوبي را در برمي

بـا   همكـاري ي يك شامل شعب استان تهـران بـه دليـل     از ميان اين چهار ناحيه، ناحيه
ب به منظور مشـاهده و  در اين شع پژوهشگرانمدت  و امكان حضور طولاني پژوهشگران

شـود كـه عبارتنـد از     ي يك اين بانك به ده منطقـه تقسـيم مـي    ناحيه. دشآموزش انتخاب 
ي كـرج، مـديريت شـعب منـاطق آزاد و      ي تهـران، مـديريت شـعب منطقـه     گانه مناطق هفت

ي هفت به دليل تنـوع بسـيار و داشـتن     از ميان اين مناطق، منطقه. ي مستقل مركزي شعبه
شعب بانك از جمله شـعب ايـن   . دشاز درجات مختلف به عنوان نمونه انتخاب هايي  شعبه

ي جغرافيايي و مسـائل ديگـري از ايـن     منطقه بر اساس حجم مانده، تعداد كاركنان، منطقه
ي هفت، از هـر درجـه دو شـعبه     از ميان شعب منطقه. شوند دست به پنج درجه تقسيم مي

ي  از ميان هـر دو شـعبه بـا درجـه    . خاب شدندبه صورت تصادفي انت) مجموعاً ده شعبه(
ي گـروه آزمـايش و ديگـري بـه      يكسان نيز به صورت تصادفي يك شعبه به عنوان شعبه

  . ي گروه كنترل انتخاب شد عنوان شعبه
. پس از انتخاب شعب نمونه، از هر شعبه مشـترياني بـه عنـوان نمونـه انتخـاب شـدند      

بـه ايـن صـورت كـه از ميـان      . تصادفي بـود  اي گيري از مشتريان نيز خوشه روش نمونه
بـا   بيشـتر ي  مشتريان مختلف بانك افرادي كه داراي حساب جاري بودند به دليل مراوده

ي مشـتريان بـا    سپس مشتريان جاري به سـه دسـته  . بانك به عنوان نمونه انتخاب شدند
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تصادفي  از هر يك از اين سه دسته به طور. گردش مالي زياد، متوسط و كم تقسيم شدند
شـعب  (توان گفـت از هـر شـعبه     به طور خلاصه مي. ده نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند

 10مشتري جاري با گـردش مـالي زيـاد،     10(مشتري  30) گروه آزمايش و گروه كنترل
به عنـوان  ) مشتري جاري با گردش مالي كم 10مشتري جاري با گردش مالي متوسط و 

  . نمونه انتخاب شدند
  

  نجام پژوهشمراحل ا

در اين پژوهش تأثير هوش عاطفي كاركنان شعب بر كيفيت خدمات دولتي به صـورت  
براي بررسي اين تأثير كيفيـت خـدمات دو گـروه آزمـايش و     . تجربي سنجيده شده است

كـه در  ( پژوهشـگران اري تكي اول قبل از دس در مرحله. كنترل در دو مرحله سنجيده شد
كيفيـت خـدمات دو گـروه كنتـرل و     ) ركنـان شـعب اسـت   جا به صورت آموزش بـه كا  اين

هاي آموزشي هوش عاطفي براي كاركنان شعب گـروه   سپس دوره. آزمايش سنجيده شد
آزمايش در داخل شعب برگزار شد و مجدداً كيفيت خدمات دو گروه كنترل و آزمايش بـه  

كيفيـت  عـلاوه بـر سـنجش    ). 2شكل (هاي آموزشي سنجيده شد  منظور تعيين تأثير دوره
ي  خدمات، ميزان هوش عاطفي كاركنـان شـعب گـروه آزمـايش نيـز قبـل و بعـد از دوره       

  .آموزشي سنجيده شد
44

1O  43X  2O  
  ش عاطفي در گروه آزمايشي هو سنجش ثانويه  ي آموزشي برگزاري دوره  ي هوش عاطفي در گروه آزمايش سنجش اوليه

  ي كيفيت خدمات سنجش ثانويه  در گروه آزمايش  ي كيفيت خدمات سنجش اوليه

  در گروه آزمايش و كنترل    در گروه آزمايش و كنترل

  
  

  :اين پژوهش در سه فاز به شرح زير انجام شده است
  

  فاز اول پژوهش

ي تـاريخي و   ورد پيشينهي سوابق پژوهشي موجود در م در ابتداي اين فاز به مطالعه
ايـن كـار   . ي آن با كيفيت خدمات پرداخته شد كاربرد هوش عاطفي در محيط كار و رابطه

 ي انجام پژوهش تجربي حاضر رويه - 2شكل 
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هاي  نامه اي مرتبط با موضوع، مراجعه به پايانبهانه و مرور كتابخاز طريق مراجعه به كتا
در گـام بعـدي   . هـاي اينترنتـي انجـام گرفـت     داخل و خارج كشـور و مراجعـه بـه پايگـاه    

تلاش كردند با فرهنگ سازماني بانك آشنا شوند كه اين امـر بـا حضـور در     ژوهشگرانپ
ي قـوانين و مقـررات مكتـوب     ، مطالعـه آنهـا ي مستقيم فرايندهاي كـاري   شعب و مشاهده

هـاي   ي مطالب مندرج در آن و انجام مصاحبه سازمان، بررسي سايت بانك ملت و مطالعه
  .دشو مشتريان بانك محقق  باز با برخي از مديران،  كارمندان

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ـ مراحل انجام پژوهش تجربي حاضر3شكل 

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

در محـل   آنهـا ي نمونه مشترياني به عنوان نمونه انتخاب شدند و با مراجعه بـه   هر شعبه
در . عب هر دو گروه كنتـرل و آزمـايش سـنجيده شـد    شان كيفيت خدمات ش كار يا زندگي

شد و از مشتريان خواسـته   صورتي كه به جاي مراجعه به مشتريان به شعبه مراجعه مي
جـو   ند اين احتمال وجود داشت كهكني مذكور را تكميل  امهشندر محل شعبه پرس شد مي

براي سنجش . ر دهدرا تحت تأثير قرا آنهاهاي  آشنايي مشتريان با كاركنان پاسخشعب و 
سـؤال   22امه حـاوي  شـن ايـن پرس . پِرف استفاده شد ي سرو امهشنكيفيت خدمات از پرس

  شناخت وضع ثانويه: مفاز سو

  كيفيت خدمات شعب گروه آزمايشمجدد سنجش  •
  كيفيت خدمات شعب گروه كنترلمجدد سنجش  •
 ميزان هوش عاطفي كاركنان شعب گروه آزمايشمجدد سنجش  •

  ودشناخت وضع موج: فاز اول

  سنجش كيفيت خدمات شعب گروه آزمايش •
  سنجش كيفيت خدمات شعب گروه كنترل •
 سنجش ميزان هوش عاطفي كاركنان شعب گروه آزمايش •

  آموزش هوش عاطفي :فاز دوم

  ي آموزشي هوش عاطفي براي كاركنان شعب گروه آزمايش برگزاري دوره •
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خـاطر،   ، اطمينـان پاسخگوييبعد كيفيت خدمات شامل قابليت اطمينان،  5است كه مجموعاً 
اي ليكـرت مـورد سـنجش قـرار      گزينـه  7و مشخصات عيني را توسـط يـك طيـف     همدلي
ي  دهنـده  بود كـه نشـان   916/0 پرسشنامهخ به دست آمده براي اين آلفاي كرونبا. دهد مي

ديگري نيز اعتبار اين  پژوهشگرانالبته . داري است در صنعت بانك پرسشنامهروايي اين 
و ديگـران،   45؛ كـاريلات 2005عبـداالله،  (انـد   داري تأييد كرده را در صنعت بانك پرسشنامه
 ). 1994تيلور،  ؛ كرونين و1992، 46؛ كرونين و تيلور2007

پس از سنجش كيفيت خدمات در شعب منتخب ميـزان هـوش عـاطفي كاركنـان شـعب      
ايـن  . اي سـنجيده شـد   درجـه  360ي اسـتاندارد   پرسشـنامه گروه آزمايش با اسـتفاده از  

تـايي چهـار بعـد هـوش      سوال بود كه توسط يك طيف ليكـرت پـنج   72حاوي  پرسشنامه
. سـنجد  را مي) ، آگاهي اجتماعي و مديريت روابطآگاهي، مديريت خود شامل خود(عاطفي 

سنجش هوش عاطفي هر فرد به اين صورت است كه علاوه بر خود فرد سه تـن ديگـر از   
آلفـاي كرونبـاخ   . كننـد  ي مـذكور را در مـورد او تكميـل مـي     پرسشـنامه وي نيز  همكاران
از  رسشـنامه پدهد اين  است كه نشان مي 931/0معادل  پرسشنامهشده براي اين  محاسبه

  .اعتبار بسيار بالايي برخوردار است
ي آموزشـي هـوش عـاطفي     ي آخـر از فـاز اول پـژوهش بـه طراحـي دوره      در مرحله
خـدمت در   ي الزامـات ارائـه  براي اين منظـور بـا اسـتفاده از منـابع موجـود      . پرداخته شد
نظـر   ايران شناسايي شد؛ سپس بـا اسـتفاده از ادبيـات موجـود و در     عمومي سازمانهاي

شده در خارج و داخـل   هاي هوش عاطفي برگزار گرفتن فرهنگ سازماني بانك ملت، دوره
اطلاعـات بـه دسـت آمـده از مشـتريان و تشـخيص نيازهـاي هيجـاني كاركنـان،          كشور، 

ي آمـوزش   هـاي آموزشـي كـه توسـط اداره     اطلاعات به دست آمـده از حضـور در دوره  
هاي آموزشي سازماني و  كاركنان با دوره ي برخورد شود و مشاهده سازمان برگزار مي

ي آمـوزش هـوش عـاطفي     هاي مختلف آموزشـي دوره  در مورد دوره آنهاشنيدن نظرات 
  . دشطراحي 
   

  فاز دوم پژوهش

ي گروه  در هر يك از پنج شعبه پژوهشگران ،در فاز دوم پژوهش با هماهنگي سازمان
موزشي هـوش عـاطفي بـه طـور     هاي آ آزمايش به مدت هشت هفته حضور يافتند و دوره
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ا در محل شعبه و بعد از اتمام كـار  سهاين كلا. دشمستقل براي كاركنان هر شعبه برگزار 
ي آمـوزش   سـازماني در محـل اداره   آموزشـهاي در ايـن بانـك   . شـد  روزانه برگـزار مـي  

شود ولي در اين پژوهش آمـوزش در محـل    اي اجتماعات برگزار ميا در سالنهسازمان ي
آموزش در شعبه منـافعي از قبيـل امكـان تمركـز بـر مشـكلات خـاص        . دشزار شعبه برگ

شعبه، امكان برقراري روابط دوستانه و امكان ايجاد حس جمعـي در ميـان اعضـاي يـك     
توانند همگي در  زيرا معمولاً افراد شعب به دليل كار روزانه نمي(شعبه را فراهم مي آورد 

در ). ها تـاثير حضـور جمعـي را نـدارد     دورهيك دوره شركت كنند و حضور انفرادي در 
شد و سپس كاركنان شـعبه   ابتداي هر جلسه مطالب در قالب يك مثال سازماني مطرح مي

نيز در ابتـداي جلسـه سـؤالي مـرتبط بـا       ها هدر برخي از جلس. كردند در بحث شركت مي
كردنـد   ميايي كه افراد كلاس مطرح خهشد و با استفاده از پاس موضوع آن روز مطرح مي

ا بسـيار صـميمي بـود و    سـه جـو ايـن كلا  . شـد  موضوع توسط مدرس كلاس تشريح مـي 
  . كردند ا شركت ميسهمدرسين و اعضاي شعبه با علاقه و نشاط در كلا

ر هنگـام سـنجش   تپيش ـ پژوهشـگران ي اول اين كلاس در حالي برگزار شد كـه   جلسه
در ايـن  . نـد آشـنا شـده بود   هـا آنو بـا   نـد مراجعه كرده بود آنهاهوش عاطفي كاركنان به 

جلسات سوم و چهارم به بعـد  . ي دوم به موضوع خودآگاهي پرداخته شد جلسه و جلسه
د و ش ـدر جلسات پنجم و ششم مبحث مديريت خود مطـرح  . آگاهي اجتماعي پرداخته شد

   47.موضوع محوري كلاس بودند ،ي آخر نيز مطالبي در مورد مديريت روابط در دو جلسه
  فاز سوم

ميـزان هـوش عـاطفي     ،ي آموزشـي  پس از اتمام دوره به منظور سـنجش تـأثير دوره  
 360ي  پرسشـنامه در ايـن سـنجش نيـز از    . كاركنان آموزش ديده مجـدداً سـنجيده شـد   

هـا نتـايج بـه دسـت آمـده از       آوري داده ي اي سي آي استفاده شـد و پـس از جمـع    درجه
  . دش  مقايسهگروه آزمايش ي هوش عاطفي كاركنان شعب  سنجش اوليه و ثانويه

ي اول  ي آموزشــي مجــدداً بــه مشــترياني كــه در مرحلــه دو مــاه پــس از اتمــام دوره
ي كيفيت خدمات را تكميل كرده بودند مراجعه و كيفيـت خـدمات در دو گـروه     پرسشنامه

هاي اوليه و ثانويه  ي خدمات در سنجش كيفيت ارائه سپس. آزمايش و كنترل سنجيده شد
شـده در هـر دو گـروه آزمـايش و كنتـرل       و تغييرات ايجاد شد  مقايسه در گروه آزمايش

  .دشمشخص 
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  هاي پژوهش تحليل آماري داده

 ي آموزش هوش عاطفي كاركنان هاي مربوط به دوره داده

نفر بود كه بـه دليـل عـدم     68 كردند ي آموزشي شركت مجموع كاركناني كه در دوره
ي اول و دوم سنجش هوش عـاطفي، تعـداد كارمنـداني     ي كارمندان در مرحله حضور همه

مرد و % 6/84 آنهانفر است كه از ميان  52تحليل شده  آنهاي هوش عاطفي  پرسشنامهكه 
  .اند زن بوده% 4/15

ان، نمـرات قبـل و   شده بر كاركن ي آموزشي برگزار براي اطمينان از ميزان تأثير دوره
  . زوجي مورد مقايسه قرار گرفت tي آموزشي از طريق آزمون  بعد از برگزاري دوره

است كه  78/3ي آموزشي معادل  ميانگين هوش عاطفي كاركنان قبل از برگزاري دوره
ايـن  . رسـيده اسـت   91/3ي آموزشي به عددي معـادل   اين ميانگين پس از برگزاري دوره

. اي برخـوردار اسـت   ي آموزشـي از اهميـت ويـژه    اري هشت جلسهافزايش در قبال برگز
داده  دهـد تغييـرات رخ   است كه نشان مـي  653/0ستگي بين وضعيت قبل و بعد مبميزان ه

ي آموزشي تا حدود  در وضعيت هوش عاطفي كاركنان در سنجش بعد از برگزاري دوره
ي آموزشي به عنـوان   رهبه عبارت ديگر دو. گردد زيادي به وضعيت آنان در گذشته برمي

هاي شخصيتي افراد از حالت خفتـه   يك متغير ميانجي باعث شده است كه برخي از آموزه
دهـد كـه    نشـان مـي  % 99زوجـي بـا اطمينـان     tآزمـون  . يا خاموش به حالت فعال درآيـد 

داري  ي آموزشي با قبـل از آن تفـاوت معنـي    وضعيت هوش عاطفي بعد از برگزاري دوره
ي آموزشـي موجـب ارتقـاي سـطح هـوش عـاطفي        رت ديگر برگزاري دورهدارد و به عبا

 .كاركنان شده است
ميـانگين  . ي هـوش عـاطفي كاركنـان اسـت     دهنـده  خودآگاهي يكـي از اجـزاي تشـكيل   

. ارتقـا يافتـه اسـت    97/3به عددي معادل  85/3خودآگاهي كاركنان مورد بررسي از عدد 
بل و بعد خودآگاهي كاركنان وجود دارد كه بين وضعيت ق) 510/0(داري  معني همبستگي
ي  دهـد وضـعيت هـوش كاركنـان در عامـل خودآگـاهي قبـل از برگـزاري دوره         نشان مي

زوجي بـا ضـريب    tنتايج حاصل از آزمون . آموزشي با سنجش بعدي رابطه داشته است
ميانگين خودآگـاهي كاركنـان پـس    % 99دهد با سطح اطمينان  نشان مي 002/0داري  معني
 . ي آموزشي ارتقا يافته است رگزاري دورهاز ب
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ميزان مديريت خود در بـين   764/3ميانگين . هوش عاطفي مديريت خود استبعد دوم 
 84/3ي آموزشـي بـه ميـانگيني معـادل      ي قبل از برگزاري دوره كاركنان شعب در مرحله

  .رسيده است
كاركنـان در  دهـد ميـزان مـديريت خـود      نشان مي) 569/0(دو مقطع  همبستگيميزان 

مطـابق بـا نتـايج    . داري دارد سـتگي معنـي  مبي آموزشي با بعد از آن ه مقطع قبل از دوره
ر ايـن اسـت كـه مـديريت خـود      نگبيـا  084/0حاصل از آزمون زوجـي اخـتلاف ميـانگين    

  . ارتقا يافته است% 99ي آموزشي با اطمينان  ي پس از برگزاري دوره كاركنان در مرحله
آگاهي اجتماعي كاركنان . ي هوش عاطفي است دهنده سوم تشكيلآگاهي اجتماعي بعد 

 05/4ي آموزشـي بـه ميـانگيني معـادل      قبل از دوره 94/3شعب تحت بررسي از ميانگين 
بين وضعيت ) 634/0(داري  معني همبستگيعلاوه بر اين . بعد از آموزش ارتقا يافته است

شـي بـا مقطـع پـس از آن وجـود      ي آموز آگاهي اجتماعي در مقطع قبل از برگزاري دوره
اين است كـه وضـعيت جديـد     بيانگرداري صفر  با سطح معني همبستگياين ضريب . دارد

 tدر آزمـون  . آگاهي اجتماعي كاركنان شعب تحت تأثير وضعيت قبلـي آنـان بـوده اسـت    
اسـت كـه    174/0و براي حـد بـالا    035/0زوجي اعداد به دست آمده براي حد پايين عدد 

  . گيرد در ميان اين دو حد قرار مي 104/0نگين اختلاف ميا
ميـزان آگـاهي اجتمـاعي     ميانگينهـاي ي  زوجي براي مقايسـه  tآزمون  از نتايج حاصل

دهـد سـطح    است كـه نشـان مـي    104/0ي آموزشي  كاركنان قبل و بعد از برگزاري دوره
  .افزايش يافته است% 99هوش عاطفي كاركنان با اطمينان 

ي هـوش عـاطفي كاركنـان مـورد      دهنـده  نوان آخرين جزء تشـكيل مديريت روابط به ع
وضعيت كاركنان از منظر مـديريت روابـط خـود بـا ديگـران از      . سنجش قرار گرفته است

در  769/3ي آموزشي به ميانگيني معـادل   در مقطع قبل از برگزاري دوره 578/3ميانگين 
بـا سـطح    443/0 يهمبسـتگ ضـريب  . ي آموزشي رسـيده اسـت   مقطع پس از انجام دوره

ي وضعيت قبل و بعد مـورد تأييـد    رابطه ٪99دهد با اطمينان  نشان مي 001/0داري  معني
به عبارت ديگر تغييرات بـه وجـود آمـده در وضـعيت مـديريت روابـط       . قرار گرفته است

نتـايج  . هاي شخصـيتي آنـان در مقطـع قبـل از آمـوزش اسـت       كاركنان تحت تأثير آموزه
دار بودن ارتقاي ميانگين ايـن بعـد در نوبـت     جي نيز حاكي از معنيزو tحاصل از آزمون 
  .است% 99دوم با اطمينان 
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تـوان از ارتقـاي    ي آموزشي هـوش عـاطفي مـي    هاي مربوط به دوره با توجه به يافته
سطح اين هوش و تمامي ابعاد آن در كاركنان آموزش ديـده اطمينـان حاصـل كـرد و در     

  .فرعي پژوهش پرداخت هاي هو فرضي ي اصلي نتيجه به تحليل فرضيه
  

  هاي مربوط به كيفيت خدمات  تحليل داده
انـد   ي مربوط به سنجش كيفيت خـدمات را پركـرده   پرسشنامهتعداد كل مشترياني كه 

% 4/53سـال و   40زيـر  % 6/46زن، % 4/3مـرد و  % 6/96و از ايـن ميـان      نفر بوده 300
مـدرك  % 5/25تحصيلي ديپلم و زيـر ديـپلم و   مدرك  آنها% 5/74. اند سال بوده 40بالاي 

سـال و   7تـر از   كـم %  7/41بـا بانـك نيـز    همكـاري ي  از نظر سابقه. اند بالاي ديپلم داشته
  .اند تر از هفت سال مشتريان جاري بانك بوده بيش% 3/58

كيفيت  شعب بركاركنان  ارتقاي سطح هوش عاطفي :ي اصلي پژوهش تحليل فرضيه
  .تأثير داردي در بانك ملت خدمات عموم ي ارائه

در اين پژوهش كيفيت خدمات به عنوان متغير وابسته و ارتقاي سـطح هـوش عـاطفي    
ميـزان كيفيـت خـدمات شـعب     . كاركنان به عنوان متغير مستقل در نظر گرفته شـده اسـت  

ميـانگين  . گيـري شـده اسـت    ي آموزشـي انـدازه   مورد بررسي قبل و بعد از اجـراي دوره 
ي  است كـه پـس از برگـزاري دوره    2/5ي آموزشي  ل از برگزاري دورهكيفيت خدمات قب

بين كيفيت خدمات شعب قبل  همبستگي. ارتقا يافته است 7/5آموزشي به ميانگيني معادل 
گيــري تغييــر  دهــد بــين دو مقطــع انــدازه اســت كــه نشــان مــي 584/0و بعــد از آمــوزش 

ش عــاطفي كاركنــان در هــو بيشــترشــود و بــه ازاي افــزايش  محسوســي مشــاهده مــي
كيفيت خدمات در مقاطع قبـل و   ميانگينهايدر اختلاف  بيشترتوانستيم شاهد تغييرات  مي

دهـد تغييـر در افـزايش كيفيـت      زوجي نيز نشان مـي  tنتايج حاصل از آزمون . بعد باشيم
. ي آمـوزش رخ داده اسـت   در مقطع بعـد از برگـزاري دوره  % 99خدمات با سطح اطمينان 

پـس بـه دليـل    . دار اسـت  معنـي  67/0و  37/0ي  نگين كيفيت خدمات در دامنـه تغييرات ميا
ي بـه دسـت آمـده در     اسـت نتيجـه   52/0در آزمون به عمل آمده  ميانگينهاكه اختلاف  اين
بيـان كـرد كـه ميـانگين كيفيـت      % 99توان با اطمينـان   ي مورد قبول واقع شده و مي دامنه

  .افزايش يافته است 52/0هاي آموزشي  خدمات پس از برگزاري دوره
قابليـت    شـعب بـر   هوش عـاطفي كاركنـان  ارتقاي سطح  :ي فرعي اول تحليل فرضيه
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  .گذارد تأثير ميبانك ملت  اعتماد خدمات
اسـت كـه    92/4ي آموزشي عدد  ميانگين كلي بعد قابليت اعتماد قبل از برگزاري دوره

ي  گانـه  در بـين عوامـل پـنج    .ارتقا يافته اسـت  81/5ي آموزشي به  پس از برگزاري دوره
ين تغييـرات مربـوط بـه همـين بعـد اسـت و ميـزان        بيشـتر ي كيفيت خدمات  دهنده تشكيل

  . است 88/0تغييرات اين عامل معادل 
 492/0ي آموزشـي   بين وضعيت ايـن عامـل قبـل و بعـد از برگـزاري دوره      همبستگي
ي  برگـزاري دوره  تـوان گفـت تغييـر وضـعيت قبـل و بعـد از       اطمينان مـي % 99است و با 
را قبل و بعـد   ميانگينهازوجي تفاوت   tنتايج آزمون. داري دارند معني همبستگيآموزشي 

توان گفـت   بنابراين مي. دهد نشان مي% 99ي آموزشي با سطح اطمينان  از برگزاري دوره
ي آموزشي و دادن اطلاعات و دانش لازم بـه كاركنـان در جهـت عمـل بـه       برگزاري دوره

ي اطلاعات صـحيح بـه مشـتريان، حـل مشـكل مشـتريان در اولـين         خود، ارائه هاي وعده
ي خدمات در موعد مقرر در افزايش قابليـت اعتمـاد خـدمات شـعبه مـؤثر       مراجعه و ارائه

  .اند بوده است و مشتريان نيز در ارزيابي خود به اين موارد اشاره داشته
  

 پاسخگويي شعب برركنان كا هوش عاطفيارتقاي سطح  :ي فرعي دوم تحليل فرضيه
  .گذارد تأثير ميبانك ملت 

اســت كــه بــراي ســنجش آن مــواردي ماننــد  پاســخگوييبعــد ديگــر كيفيــت خــدمات 
ي خـدمت بـدون معطلـي و تمايـل      و اعلام آن به مشـتري، ارائـه   فعاليتهابندي انجام  زمان

. ده اسـت ي خدمت به آنـان سـنجيده ش ـ   كاركنان بانك براي كمك به مشتريان هنگام ارائه
داشته است كه در سنجش مجدد بـه عـددي معـادل     90/4ميانگيني معادل  پاسخگوييبعد 
اسـت كـه بـالاترين     575/0بين وضعيت قبـل و بعـد    همبستگيميزان . رسيده است 59/5

نتايج . دهد ي سنجش ميزان كيفيت خدمات نشان مي گانه را در عوامل پنج همبستگيميزان 
افـزايش ميـانگين كيفيـت    % 99دهد با سـطح اطمينـان    ن ميزوجي نشا tحاصل از آزمون 
 90/0تـا   47/0دار نيز بين  ي تغييرات معني دامنه. وجود دارد پاسخگوييخدمات از منظر 

  .ي مورد قبول واقع شده است ميزان افزايش ميانگين در دامنه 62/0است كه با توجه به
  

كنـان شـعب بـر قابليـت     كار هوش عاطفيارتقاي سطح  :ي فرعي سوم تحليل فرضيه
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  .گذارد تأثير ميبانك ملت  اطمينان خدمات
 65/5ميانگين عامل قابليت اطمينان خدمات بانك از منظر مشتريان در سـنجش اوليـه   

يعنـي ميـانگين پـس از    . رسيده اسـت  92/5ي آموزشي به  است كه پس از برگزاري دوره
   .بهبود يافته است 27/0ي آموزشي در حدود  برگزاري دوره
% 99دار بـا سـطح اطمينـان     معنـي  همبستگي بيانگراست كه  416/0 همبستگيضريب 

نتـايج حاصـل از   . ي آموزشـي اسـت   بين سنجش در مقاطع قبل و پس از برگـزاري دوره 
ميانگين بعد قابليت اطمينـان خـدمات بانـك    % 99دهد با اطمينان  زوجي نشان مي tآزمون 

ي تغييـرات   چنـين دامنـه   هـم . تغيير يافته استي آموزشي كاركنان  پس از برگزاري دوره
جـا كـه تفـاوت     اسـت و از آن  46/0و در حـد پـايين    08/0دار ميـانگين در حـد بـالا     معني

گفت برگـزاري  % 99توان با اطمينان  بين اين دو عدد قرار گرفته است مي) 27/0( ميانگينها
  .انك موثر بوده استي آموزشي در افزايش قابليت اطمينان مشتريان از خدمات ب دوره
  

 همـدلي ارتقاي سطح هوش عاطفي كاركنان شـعب بـر    :ي فرعي چهارم تحليل فرضيه
  .گذارد در بانك ملت تأثير مي

ي كيفيت خدمات مورد سنجش قـرار   دهنده به عنوان آخرين بعد از ابعاد تشكيل همدلي
 همـدلي بعـد  در سنجش اوليه ميانگين رضايت مشتريان از كيفيت خدمات در . گرفته است

  . ارتقا يافته است 29/5ي آموزشي به  است كه پس از برگزاري دوره 97/4
 اسـت و نتـايج آزمـون     433/0بين وضعيت قبل و بعد در كيفيـت خـدمات    همبستگي

tميـانگين رضـايت مشـتريان از    % 99دهـد بـا سـطح اطمينـان      شده نشان مي زوجي انجام
ي  دامنـه . آموزشـي ارتقـا يافتـه اسـت     ي در مقطع پس از برگـزاري دوره  همدليوضعيت 

ي ايـن   معين شده اسـت و نتيجـه   51/0و در حد پايين  07/0دار در حد بالا  تغييرات معني
دهد كه در ميان حد بـالا و پـايين    نشان مي 29/0را رقمي معادل  ميانگينهاآزمون اختلاف 
  . قرار گرفته است

  

  هاي مربوط به شعب گروه كنترل تحليل داده

ي گروه آزمايش، كيفيـت   تر اشاره شد علاوه بر شعب آموزش ديده ور كه پيشط همان
شـده   ي آموزشي برگـزار  خدمات گروه كنترل نيز در دو نوبت سنجيده شد تا اثرات دوره
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  .بهتر مشخص شود
  

بوده است كه  08/5ي به دست آمده براي اين بعد  ميانگين اوليه :بعد قابليت اعتماد
يك  371/0 همبستگيضريب . رسيده است 51/5عدد  در مقطع بعدي سنجش به

به تأييد رسيده % 99دهد، ولي اين رابطه با سطح اطمينان  قوي را نشان نمي همبستگي
% 99اين است كه با سطح اطمينان  بيانگرزوجي نيز  tنتايج حاصل از آزمون . است

توان گفت عامل  بنابراين مي. دار است مقطع اول و دوم سنجش معني ميانگينهايتفاوت 
داري  قابليت اطمينان تنها عاملي است كه در شعب كنترل با اطمينان بالا و سطح معني

البته بايد اذعان داشت كه ميانگين اين بعد در شعب گروه . افزايش يافته است% 99
  .تقريباً دو برابر افزايش ميانگين در شعب كنترل است) 88/0(آزمايش 
  

بوده كه در مقطع  07/5ن بعد در مقطع اول سنجش عدد ميانگين اي :پاسخگوييبعد 
داري بين  معني همبستگي. رسيده است كه تغيير بسيار ناچيزي است 23/5بعدي به عدد 

دهد  شود كه نشان مي مشاهده مي 279/0 همبستگيمقطع اول و دوم سنجش به ضريب 
ز تغيير محسوسي اي اصلي كيفيت خدمات تغيير نكند، ميزان كيفيت خدمات نيكهمحر اگر

نخواهد كرد يا به عبارت ديگر با ثابت بودن شرايط، تغيير محسوسي در كيفيت خدمات 
مقطع اول و دوم سنجش  ميانگينهايي  زوجي براي مقايسه tآزمون . روي نخواهد داد
توان گفت  مي% 99ست لذا با اطمينان ميانگينهادار  عدم تغيير معني بيانگركيفيت خدمات 
. تغييري حاصل نشده است پاسخگوييي  جش اوليه در نظر مشتريان از جنبهنسبت به سن

اي است كه اختلاف  گونه دار به ي بالا و پايين سطح تغييرات معني نين دامنهمچه
توان گفت  بنابراين مي. شود ي قبول واقع نمي حاصل از آزمون فوق در دامنه ميانگينهاي

اي بوده است كه تفاوتي در كيفيت خدمات از  شرايط حاكم بر شعب گروه كنترل به گونه
  . شود بين مقطع اول و دوم سنجش مشاهده نمي پاسخگوييي  جنبه

به ميانگيني  67/5ميانگين بعد قابليت اطمينان از ميانگين اوليه  :بعد قابليت اطمينان
 اگري وضعيت است؛ يعني  ادامه بيانگر همبستگيضريب . تنزل يافته است 65/5معادل 
توان  يري در شرايط كاركنان شعب گروه كنترل رخ ندهد در فواصل بعدي نيز ميتغي

ي اين  دهنده زوجي نيز نشان tي حاصل از آزمون  نتيجه. دكرچنين وضعيتي را مشاهده 
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بنابراين فرض . داري بين دو مقطع سنجش وجود ندارد واقعيت است كه اختلاف معني
حد بالا . گيرد داري بالا مورد تأييد قرار نمي معني و سطح% 99با اطمينان  ميانگينهاتفاوت 

 34/0تا  03/0بين اعداد  ميانگينهااختلاف  اگردهد  داري نيز نشان مي و پايين سطح معني
  . شد دار تلقي نمي آمده معني گرفت باز هم اختلاف به وجود قرار مي
  

 ميانگينهااختلاف . ارتقا يافته است 12/5به  97/4از  همدليميانگين بعد  :همدليبعد 
 بيانگر 35/0 همبستگيضريب . آيد است كه ميزان ناچيزي به شمار مي 15/0عدد 

ي اين  كننده به عبارت ديگر اين ضريب بيان. سنجش مقطع اول و دوم است همبستگي
واقعيت است كه با ثابت بودن شرايط كاركنان از نظر هوش عاطفي، نبايد منتظر تغييراتي 

  . كاركنان با مشتريان بود همدليبه ويژه در ارتقاي سطح  در كيفيت خدمات
داري در وضعيت  تغيير معني% 99دهد با اطمينان  زوجي نشان مي tي آزمون  نتيجه
ي اين واقعيت  كننده داري آزمون بيان حد بالا و پايين سطح معني. ايجاد نشده است همدلي

شد، باز هم تغييرات به  جا به جا مي 38/0و  06/0بين اعداد  ميانگينهااست كه اگر تفاوت 
دهد نسبت به  ي آزمون فوق نشان مي بنابراين نتيجه. شد دار تلقي نمي وجود آمده معني

داري از نظر ارتقاي سطح  ي به دست آمده در شعب گروه كنترل تغيير معني ميانگين اوليه
  .شود كاركنان مشاهده نمي همدلي

  
  گيري بحث و نتيجه

هايي براي بهبود كيفيت خدمات خود  تي امروز همواره در پي يافتن راهدول سازمانهاي
ي اتصـال كارشـان بـا     خدماتي عمومي، كـه نقطـه   سازمانهايهايي كه  يكي از راه. هستند

اي ته ـگزيننـد ارتقـاي سـطح مهار    پذيرد، برمـي  ي خدمت صورت مي شهروندان حين ارائه
گـذاري روي مسـائل رفتـاري در     يهسـرما . ي خـدمت اسـت   كننـده  رفتاري كاركنـان ارائـه  

 سـازمانهاي گذاري عمدتاً در  منافع بسيار زيادي به همراه دارد ولي اين سرمايه سازمانها
اين بررسي تلاش كرد پا را از فضاي نظري فراتر نهد و تـأثير  . گيرد خصوصي انجام مي
آيـا ايـن    دولتي به صورت تجربي بسنجد و نشان دهـد كـه   بانكهاياين امر را در يكي از 

گذاري در بخش دولتي هم، كه قوانين و مقررات دست و پـا گيـر بسـياري بـر آن      سرمايه
تـوان حقـوق و    گيرد و بـه سـختي مـي    تغييرات به كندي صورت ميو در آن حاكم است، 
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 پژوهشـهاي نتـايج  . مزاياي كاركنان را به عملكردشان پيوند زد، مفيد فايده هست يا خيـر 
هـاي   هاي  هوش عاطفي از جنبـه  يا نشان داده است كه شايستگيشده در سراسر دن انجام

ي خـدمات و محصـولات    كند و سازمان را در ارائه بسياري به عملكرد سازماني كمك مي
ي  اين رشته اين است كه در نظر گرفتن زمينه پژوهشگراني  توصيه. رساند بهتر ياري مي

تـر   هـاي آموزشـي را بـيش    ورهها اثربخشـي د  سازماني در هنگام آموزش اين شايستگي
. نتايج به دست آمده از اين پژوهش از دو جنبه قابل بررسي است). 2006 ،كلارك( كند مي

ي آموزشي و ديگري از منظر تأثيرِ برگـزاري ايـن    يكي از منظر اثربخشي برگزاري دوره
رسـي  در زير به ترتيب نتايج را از ايـن دو منظـر مـورد بر   . دوره بر كيفيت خدمات بانكي

  .دهيم قرار مي
ي آموزش هوش عاطفي با  حضور در شعب منتخب اين بانك و برگزاري هشت جلسه

اين سازمان نشان داد كه بـا   محدوديتهايدر نظر گرفتن ساز و كارها، امكانات، نيازها و 
سـنجش هـوش   . پذير و مؤثر اسـت  ي تنگناها و مشكلات اقدام به اين امر امكان وجود همه

ي قبل و بعـد از آمـوزش نشـان داد كـه      شعب آموزش ديده در دو مرحله عاطفي كاركنان
ي آموزشي در هـر چهـار بعـد خودآگـاهي،      هوش عاطفي كاركنان پس از برگزاري دوره

اي له ـمديريت خود، آگاهي اجتماعي و مـديريت روابـط افـزايش پيـدا كـرده اسـت و تحلي      
دار بوده است  ار بعد آن معنيآماري نيز نشان داد كه افزايش ميانگين هوش عاطفي و چه

ي هوش عاطفي  رين افزايش مربوط به بعد مديريت روابط بود كه در سنجش اوليهشتو بي
تـوان دلايـل موفقيـت ايـن دوره را      مـي . رين ميانگين را به دسـت آورده بـود  متكاركنان ك

ات نين آشنايي با خـدم مچي سازماني و نيازهاي مشتريان و كاركنان و ه شناسايي زمينه
شد و كارمندان هر  ا در محل شعبه برگزار ميسهكه اين كلا با وجود اين. سازماني دانست

نان مشتاق مچجستند ه ا شركت ميسهفرساي روزانه در اين كلا شعبه خسته از كار طاقت
كـرد   ها در مورد مسائلي بحث مـي  ا بودند چرا كه معتقد بودند اين دورهسهشركت در كلا

. شـد سـروكار داشـتند    هايي كه در كلاس مطرح مي و روزانه با مثال بود آنهاي  كه دغدغه
بـه   سـها تأثير نبـود و كلا  جو صميمانه و گرم كلاس نيز در به دست آوردن اين نتايج بي

كننـد   پيشـنهاد مـي   پژوهشـگران . گرفـت  جاي الزام سازماني حالت داوطلبانه به خـود مـي  
نيازهاي كاركنـان و شـرايط    آنهاواي هاي آموزشي و محت نيز در طراحي دوره سازمانها
ديگـر برگـزار    سازمانهايهايي كه در  را در نظر بگيرند و به جاي تكرار دوره آنهاخاص 
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البته محقق ساختن اين امر مستلزم . ي سازمان خود طراحي كنند ها را ويژه شود دوره مي
سـد ولـي بـا    صرف هزينه و وقت زياد است كه ممكن است در نگاه اول سنگين به نظر بر

توان دريافت در مقايسه بـا منـافعي كـه     تر مي توجه به نتايج اين پژوهش و با ديدي ژرف
جا بـه   توان در اين ي ديگري كه مي مسئله. براي سازمان به همراه دارد بسيار ناچيز است

كـه در   شده بـا وجـود ايـن    ي آموزشي انجام د اين است كه تأثيرگذاري دورهكر آن اشاره
ي آمـوزش هـوش عـاطفي     دهد برگزاري دوره كي انجام گرفته است نشان ميمقياس كوچ

ي  دولتي با بومي كردن مطالب و ارائـه  بانكهايدولتي ايران تاثيرگذار است و  بانكهايدر 
توانند با برگزاري اين  ايي كاربردي كه با فرهنگ كشور و سازمان هماهنگي دارد ميلهمثا

نظر رفتاري براي خـود مزيـت رقـابتي كسـب كننـد و       ند ساختن كاركنان ازنمدوره و توا
هاي خود را با شرايط موجـود تنظـيم    العمل كاركناني را پرورش دهند كه رفتارها و عكس

  . كنند و توانايي مديريت عواطف خود و ديگران را دارند مي
گيرد تـأثير ايـن دوره بـر كيفيـت      ي ديگري كه در اين بحث مورد توجه قرار مي مسئله

ها اشاره شد افـزايش ميـانگين كيفيـت خـدمات      طور كه در تحليل داده همان. ت استخدما
دار بوده است و  ي ابعاد كيفيت معني اند در همه  پس از آموزش در شعبي كه آموزش ديده

بسـياري از مشـتريان منتخبـي    . ترين افزايش مربوط به بعد قابليت اعتماد بوده است بيش
مراجعـه شـد نيـز بـدون اطـلاع از       آنهـا يـت خـدمات بـه    ي دوم سـنجش كيف  كه در مرحله
 سوالهايي كه انجام گرفته بود به اين مسئله اشاره كردند و آن را در پاسخ به آموزشهاي
نتايج سنجش كيفيت خدمات شعب گروه كنترل كه آموزش نديدند . نشان دادند پرسشنامه

كـه آمـوزش ديدنـد و    نيز نشان داد كه با وجود مشابه بودن شـرايط عمـومي در شـعبي    
شعبي كه آموزش نديدند، افزايش كيفيت خدمات گروه كنترل در سه بعد از چهار بعـد در  

دار نبـوده اسـت و ايـن مسـئله اعتبـار       نظر گرفته شده براي كيفيت در اين پژوهش معنـي 
شـده در كيفيـت    شـايد بتـوان انـدك افـزايش ايجـاد     . دكن  تر مي نتايج به دست آمده را بيش

  .هاي ملي نسبت داد ي اين بانك در طرح شعب گروه كنترل را به حضور گستردهخدمات 
ي آمـوزش هـوش عـاطفي بـراي كاركنـان       توان نتيجـه گرفـت كـه برگـزاري دوره     مي

تـوان   دولتـي دارد و مـي   بانكهـاي خدماتي تأثير قابل توجهي در ارتقـاي كيفيـت خـدمات    
هـاي هـوش عـاطفي و     برگـزاري دوره  ساله بـا  مدت و چند مان با اجراي تغييرات بلندمزه

. هاي مشابه شرايط موجود را بهبود بخشـيد و ميـزان كيفيـت خـدمات را ارتقـا داد      دوره
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رضايت بيشتر كارمنـدان از خـدمات دولتـي را     سببدولتي  سازمانهايانجام اين كار در 
  .دكن تر مي ي دولت و ملت را مستحكم آورد و در نهايت رابطه نيز فراهم مي

  

  :ها وشتن پي
1- ECI :ت ين تست توسط ساياhaygroup قرار  گر پژوهشار يس در اختياتزيچارد بويل گلمن و ريت دانيريبه مد

  .ران آن محفوظ استيمد يحقوق آن برا ي هيگرفته است و کل

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- Møller and Powell 
39- Don Chrusciel 
40- Minors 
41- Armistead and Kiely 
42- Amy Wong 
43- experiment 
44- observation 
45- Carrillat 
46- Cronin and Taylor 

شده در کلاس در اختيار  ي مطرحلهامورد مباحث و مثا ي درشترمطالب بي دنتوان مي انشگرپژوه -47
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