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  فصل اول
  
  تحقيقكليات 

   



 ٢  كليات تحقيق: اول فصل

 
 مقدمه) 1- 1
  

بـه عنـوان نهادهـاي     هـا  از پيـدايش جوامـع بشـري بانـك    دهـد پـس    ي تاريخ نشان مي مطالعه
 ي جتماعي به منظور تسهيل مبادلات اقتصادي و تنظيم روابط اجتماعي پا بـه عرصـه  ا ـ اقتصادي

  .وجود گذاشتند
در بابل است كه تأسـيس آن بـه    1د سرخ اوروكمعب شده ترين بناي بانكي شناخته قديمي

هـا   كش در اين معبد هداياي مستمر و پيش. گردد سال پيش از ميلاد مسيح برمي 3400تا  3200
  .شد تر مي شد و منابع معبد از طريق اعطاي وام فزون دريافت مي

آن گرفـت و اطلاعـات    عمليات اخذ هدايا و اعطاي وام به صورت كالا به كالا انجام مي
داري  نگه استفاده از تصاوير قلمي اشيابا داري به صورت خطوط تصويري و  در جداول حساب

از (در قـانون حمـورابي   گذاري كالاهاي تجـاري و اعطـاي وام    ين وديعهيترين آ قديمي. شد مي
  .دوش ملاحظه مينيز ) پيش از ميلاد مسيح 1913تا  1355

ــاريخ نشــان مــي ــه دهــد  ت ــارم ك ــرن چه ــاز ق ــازار  در آغ ــان باســتان ب ــيلادي در يون م
هـاي عمـومي شـهري را بنيـاد      ها بانك ها دولت در همين سال .گرفتگان رونق  هدهند وام خرده
  .نددگذار

، آني اعتبـار تـاريخي    يا بـر پايـه  داري دن صنعت بانك يافته و مدرن  حالت تكاملامروزه 
داري جديد  در اقتصاد سرمايه شده هاي حاصل افراد و پيشرفت ي ممزوج بودن با زندگي روزانه

هاي  ، دريافت و پرداختها تنها در بازار اعطاي وام هاي دولتي نه بانك كنونا. شكل گرفته است
ي مردم مؤثر هستند، بلكه سهم بزرگي از  داري در زندگي روزانه و خدمات متداول بانك  روزانه

  .تسهيل تبادلات انساني بين مردم و دولت را بر عهده دارند
ها در حال حاضر علاوه بر نقش اقتصادي در بازار پول مانند مهار تورم و نقدينگي،  بانك

سزايي در  هي اقتصادي كشور در بخش اجتماعي نيز سهم ب گذاري و توسعه مشاركت در سرمايه
  . تسهيل اخذ خدمات عمومي از واحدهاي مختلف دولتي دارند

بـه منظـور حفـظ     1358مي در سـال  دولت ايران يك سال پس از پيروزي انقلاب اسـلا 
هـاي مختلـف اقتصـادي،     هـاي ملـي و تقويـت بخـش     گذاران، حمايت از سرمايه حقوق سپرده

بانـك   6بانـك كشـور بـه     37مجمـوع   به دنبال اين تصميم. ي اعلام كردهاي كشور را مل بانك
 ايـن اقـدام دولـت در ايـران سـرآغاز فصـل      . بانك تخصصي دولتي تبـديل شـدند   3تجاري و 

در . شـود  ي خدمات عمومي محسوب مي هاي كشور در افزايش ميزان ارائه جديدي از كار بانك
                                                 

1 . Temple Rouge D'ourouk 



 ٣  كليات تحقيق: اول فصل

 
هاي دولتي كشور با داشتن حدود صد و هشتاد هزار نفر نيروي انساني شـاغل   حال حاضر بانك

ي بانكي علاوه بر انجـام وظـايف تخصصـي خـود بـه عنـوان يـك بنگـاه          در هفده هزار شعبه
. كننـد  ها و مؤسسات دولتـي را تسـهيل مـي    از ارتباطات مردم با سازمان حجم زيادي  اقتصادي،

هـاي دولتـي كشـور محسـوب      ي مـالي اغلـب سـازمان    ها مركز تسـويه  شايد بتوان گفت بانك
ي خدماتي مانند دريافت حقوق و عوارض گمركـي، عـوارض شـهري، ماليـات      ارائه. شوند مي

چنـين مـواردي ماننـد وصـول      هـم و دگي گـاز، تلفـن و جـرايم رانن ـ     وجوه قبوض آب، بـرق، 
گـان از سـاير    هگيرنـد  گـويي بـه خـدمت    ي خـدمات دولتـي و پاسـخ    درآمدهاي ناشي از ارائـه 

  .  هاي اجتماعي است ئوليتهاي كشور در ايفاي مس گر نقش مؤثر بانك هاي دولتي بيان دستگاه
ر مجمـوع شـعب   دهد روزانه يازده ميليون تراكنش بانكي د شده نشان مي مطالعات انجام

گر حجم وسيعي از مراجعات فيزيكي به شـعب    اين عدد بيان. گيرد هاي كشور صورت مي بانك
وجـود مشـكلاتي    حاكي ازگرفته و مشاهدات موجود  تحقيقات صورت. هاي كشور است بانك

به دليل فراهم نبـودن امكانـات   . ها و مردم است ي تعاملات اجتماعي بين شعب بانك در حوزه
بـا كيفيـت مـورد     فعلياي و مشكلات مديريتي، خدمات بانكي  هاي حرفه فقدان آموزشاوليه، 

به عبارت ديگر خدمات دريافتي با كيفيت مناسبي كه بتوانـد منجـر بـه    . انتظار مردم فاصله دارد
  .شود رضايت خاطر مراجعين گردد، ارائه نمي

ام بـرداريم، يكـي از   ي افزايش رضايت اجتماعي از دولت گ ـ چه بخواهيم در زمينه چنان
ي  دهنـده  اجتمـاعي در واحـدهاي ارائـه    ـ هاي انساني هاي آن تقويت سطح دانش و مهارت زمينه

اي كـه در   ها به دليل حجم تبادلات بالا و تأثير روزانـه  در اين ميان بانك. خدمات عمومي است
تلاقي بخش مهمـي  مركز  ها دارند، زيرا شعب بانكاي برخور زندگي مردم دارند از جايگاه ويژه

هـاي   رغـم تـلاش   علـي . هسـتند هـاي مختلـف دولتـي     ي خـدمت در دسـتگاه   ي ارائه از چرخه
رجوع و گسـترش فرهنـگ احتـرام و توجـه بـه       گرفته در دولت به منظور تكريم ارباب صورت

هـا و   ي برقراري ارتباط صـحيح بـين كاركنـان شـعب بانـك      مشتريان، هنوز مشكلاتي در زمينه
  .داردن وجود امراجع

ن از يك طرف، فشـارهاي روانـي و   اكيفيت و افزايش توقع مراجعنياز به اخذ خدمات با
هـا از طـرف    انـك هاي كافي در برقراري ارتباط انساني مؤثر در كاركنان ب فقدان دانش و مهارت
هاي كاري پرفشار، خشـك و   ها به محيط وجود آورده است كه شعب بانك ديگر شرايطي را به

اين امر موجب شده است بخش زيادي از مردم از خدمات دريافتي اظهار . شوند روح تبديل بي
  .نارضايتي كنند



 ٤  كليات تحقيق: اول فصل

 
ي اجتمـاعي دولـت را در    ي اين وضعيت به طور فزاينده هزينـه  ادامه كه رسد به نظر مي

هـاي   براي رهايي از اين مشـكل ضـرورت دارد راه  . دادخواهد بخش خدمات عمومي افزايش 
. جو قرار گيـرد  و ها مورد تحقيق و جست رش و رفتار كاركنان شعب بانكمناسب براي تغيير نگ

هـاي انسـاني كاركنـان     انجام اين تحقيق تلاشي است در جهت ارتقاي سطح دانـش و مهـارت  
ي  ريـزان توسـعه   ها كه در صورت موفقيت در اجرا، تجارب مفيدي در اختيار برنامه شعب بانك

  .دهد رار ميهاي دولتي كشور ق منابع انساني بانك
  
    بيان موضوع )2-1
  
       گيـري                كه توسط بهره    يي  ها      ايده (   اي               هاي مبتكرانه        رهيافت      يافتن                       ها به طور مستمر در پي         سازمان «

           بـه دسـت               مزيت رقابتي    ها             از طريق آن        بتوانند     كه      هستند    )   شود                             از استعدادهاي افراد مشخص مي
          ي تفـاوت           دهنـده                       هـر سـازمان نشـان                          جايگاه منحصر به فـرد   1          بي و ماوين   ل ِ پِ َ اَ  ي          به گفته  .      آورند

              هاي موفـق را                                               قابليت و تعهد انساني مواردي هستند كه سازمان  .                            فرهنگ و منابع انساني آن است
           گيـري از         بهـره            مـديريت و     ي        شـيوه                  دارند كه افراد و              ها اظهار مي    آن  .      سازند                     از سايرين متمايز مي

    از          تواننـد              رقبـا مـي    .      شـود         ب مـي                 يك سازمان محسـو        پايدار             مزيت رقابتي     كسب              ها تنها منبع     آن
         اطلاعـات            فنـاوري       هـاي                يـا سيسـتم                رسـي جهـاني                                      هاي ديگري مانند تكنولـوژي، دسـت        مزيت
  و           پـردازي         ايـده                                  راه ايجاد تمـايز در ايـن دوران                         ها از ما پيشي بگيرند؛                      برداري كنند و در آن     كپي

                        ايـن حقيقـت را بيـان                   بـي و مـاوين      ل ِ پِ          َ در نهايت اَ  .   ست                             از طريق منابع انساني سازمان ا        نوآوري
                     و در نتيجه يـادگيري        كنند              ن را ايفا مي     سازما  2 ي    ن ا     دي ا     نقش    ها                          كنند كه در حال حاضر ايده    مي

        ي منابع                   هايي اهميت توسعه   ه ي         چنين بيان  .    است                     ي بقاي اقتصادي محسوب               ي افراد لازمه         و توسعه
   .    دهند         نشان مي                  استراتژيك سازمان             براي نوآوري   را        انساني

                    دوران مـا اكنـون        د كه  ده                 ، شواهد نشان مي   است         عصر دانش               ه به طور كلي           عصر ما اگرچ
                  هايي كه ظرفيت خلق                 افراد و سازمان   ،            ها يا نوآوري             در عصر ايده  .    است             ها يا نوآوري       ايده      دوران 

               پايـدار دسـت      ي              مزيـت رقـابت       بـه    و         كننـد           رشد مـي                   هاي خود را دارند،         و داده                 و بازآفريني خود
                    ي منـابع انسـاني      عه     توس ـ        سيسـتم                ي فـردي بـه                  ها براي توسعه      زمان              در عصر حاضر سا  .      يابند    مي

       جـو                                               طور كه سيستم ريوي تحت تأثير تنفس انسان اسـت،                    علاوه بر اين همان  .     شوند          متوسل مي
  .      دهـد                      العمـل نشـان مـي                                                                   سازماني نيز نسبت به احساساتي كه در محل كار وجود دارنـد، عكـس  

                                                 
1 . Appleby and Mavin 
2 . DNA 



 ٥  كليات تحقيق: اول فصل

 
                                 خود بـه منـابع بيرونـي متكـي            ي حفظ        يعني برا  ؛            ي باز هستند          هاي حلقه               ها نمود سيستم        سازمان
   .     هستند

        عـدم     ي         نشـانه          نيافته و                                                كه در گذشته احساسات انساني عنصري مخرب، سازمان         در حالي
                                            هاي جديد معتقدند كه احساسات نقـش مهمـي در                شدند، نظريه    مي              در نظر گرفته      پذيري         انطباق
               سـال گذشـته،       15     طـي    .       كننـد    ي   م ـ        ايفـا                هـاي انسـاني                                   دهي، انگيزش و هـدايت فعاليـت          سازمان

               متقابـل بـين            تعامـل                درك مـا را از     و                       تحقيقـات مغـز شـده                   به پيشـرفت                     تكنولوژي جديد منجر
                          ي متقابـل بـين تفكـر و                           ماهيت و اهميت رابطـه    ،     تعريف  .                              عواطف و شناخت افزايش داده است

  ي                    متخصصـان توسـعه    .       گيـرد               انجـام مـي    EI                                           احساسات كانون توجه تحقيقاتي است كه در مورد 
       يـابي          و ارزش                          دهـي، انگيـزش، ارتقـا             سـازمان               مربـوط بـه         مسائل   ه                        بع انساني به طور مستمر ب   منا

          ي منـابع               هاي توسـعه                د به فعاليت ن    توان    مي  EI          مربوط به          تحقيقات   .       پردازند    مي         ي انساني   ها          فعاليت
  و     ند  ده    مي                      تبادلات اجتماعي را شكل    ،    واطف ع  1  من      فاين       به زعم   .           ها كمك كند                  انساني در سازمان

                 گشـاي مسـائل و                توانـد راه                    ي سازماني كه مـي                       به عنوان ابزار توسعه  EI          بنابراين  .     كنند          تسهيل مي
                پذيرفتـه شـده                        مـديران و مشـاوران                     از جانب بسياري از                  ي اجتماعي باشد،          ي سرمايه       دهنده     ارتقا
        ).    2006  ، 2 و ه       و نافوك       بروكس (   »   است

  .            شـده اسـت                           نـدهاي متنـوعي تشـكيل             ها و فراي                            ي منابع انساني از فعاليت             مفهوم توسعه «
            ي سـازمان،                                 ي منـابع انسـاني را توسـعه                    تمركـز توسـعه          اصـلي        كانون  3                گان و سوهادولينك  ل    مك

  د                          ي منابع انساني را فراين ـ       توسعه  4                سوانسون و هولتون  .      دانند                ي مسير شغلي مي               آموزش و توسعه
             كاركنـان در         رشـد                        ي سازماني و آمـوزش و       وسعه         از طريق ت                         و برانگيختن تخصص انساني       ارتقا

  ي                انـد توسـعه                  نيز تلاش كـرده   5   لين          لين و مك    مك  .     كنند                     سطح عملكرد تعريف مي        ارتقاي    جهت 
    :                              المللي به اين صورت تعريف كنند       ي بين                         منابع انساني را از جنبه

  
                  ي دانـش، تخصـص،                                                                       ي منابع انساني فرايند يا فعاليتي است كه از ابتـدا ظرفيـت توسـعه          توسعه

      ايـن    .     آورد                                  مدت اين ظرفيت را بـه دسـت مـي                    دارد يا در بلند  را                   مبتني بر كار افراد             وري و رضايت      بهره
                                                                                          تواند براي فرد، گروه، تيم يا در جهت منـافع سـازمان، جامعـه، ملـت و در نهايـت بشـريت                 توسعه مي

    .          صورت گيرد
  

                                                 
1 . Fineman 
2 . Brooks and Nafukho 
3 . McLegan and Suhadolink 
4 . Swanson and Holton 
5 . McLean and McLean 
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                    دهنـد كـه عبـارت                             ي منابع انساني ارائه مي              تري از توسعه              تعريف جامع  1               گيلي و مايكانيچ

    شده      دهي                                                                               است از فرايند تسهيل يادگيري سازماني، عملكرد و تغيير از طريق ابتكار عمل سازمان
                                                   ظرفيت عملكردي، قابليت، آمادگي رقابتي و نوسازي يـك          ارتقاي                 هاي مديريتي براي             و فعاليت
                                                     توان گفـت يـادگيري، عملكـرد و تغييـر سـه عنصـر           مي  .  )2007:226، 2     ياديس ر     ديميت (  »       سازمان
   .                    ي منابع انساني هستند                ي تعاريف توسعه            ترك در همه    ي مش      عمده

                 هـاي اقتصـادي،            نظريـه     از   اي         رشـته           ي ميـان                                        ي منابع انساني به عنـوان يـك حـوزه          توسعه
    وري         بهـره       بـه                    ي منـابع انسـاني                    ي اقتصادي توسعه      جنبه  .     گيرد        قوت مي                شناختي و سيستمي       روان

                                      آن از اهميت توجه به نيازهـاي عـاطفي          شناختي         ي روان         كه پايه           ، در حالي   كند         توجه مي        سازماني 
           ي سيسـتمي           نظريـه   .      كنـد           حمايت مي          ي عملكرد                كنندگان بالقوه         ن تبيين       به عنوا    ها    ان             افراد در سازم

                                                                  سازمان از يك منظر كلي و درك روابط بـين عملكـرد سـازماني، سـود              نگرش به        نياز به     بر    نيز 
    .    كند    مي       تأكيد   ها        ازمان                                        هاي اجتماعي و نيازهاي اجتماعي افراد در س               اقتصادي، شبكه

      حجـم                                                 ي حيات اجتماعي و اقتصادي خود و با توجـه بـه                            هاي دولتي نيز براي ادامه      بانك
  .                  هاي خود قرار دهند        فعاليت   ي                          ي منابع انساني را سرلوحه                ناگزيرند توسعه     شان              منابع انساني      زياد

           ان تجـارت                                          چنين عضـويت احتمـالي ايـران در سـازم                             هاي خصوصي در ايران و هم           ظهور بانك
                       با اقشار مختلف جامعـه                   ها كانون ارتباط          اين بانك     شعب  .       افزايد                             جهاني بر اهميت اين مسئله مي
 ـ                                   هاي كاركنـان شـعب تـأثير بـه               ي شايستگي           رود توسعه                             هستند و از اين رو انتظار مي   ر            سـزايي ب
    .                كنند داشته باشد                          كيفيت خدماتي كه ارائه مي

       زهـاي                            ي منابع انساني توجه به نيا       توسعه      اصلي     هاي                         كه اشاره شد يكي از جنبه    طور       همان
  ي    ه                                                       كاركنـان شـعب بـه عنـوان يكـي از ابزارهـاي توسـع         EI      سـطح          ارتقاي  .    است             هيجاني افراد 
   ي                             پر كنـد و موجبـات ارائـه                              هاي هيجاني موجود در شعب را                    تواند بخشي از خلاء            سازماني مي

               تأثير افـزايش              آزمايشگاهي      بررسي    با    كه                     اين تحقيق بر آن است   .                 تر را فراهم آورد            خدمات كيفي
              هـاي دولتـي                                                                      كاركنان بر كيفيت خدمات بانكي، افقي كاربردي را در پـيش روي بانـك    EI    سطح 

   .             كشور قرار دهد

                                                 
1 . Gilley and  Maycunich 
2 . Dimitriades 
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  ضرورت انجام تحقيق) 3-1

  
دهند، در ادبيات  پيوند مي ديگر ي منابع انساني و بهبود عملكرد را به يك تحقيقاتي كه توسعه«

شناسي و  هاي اقتصادي، روان در اين زمينه تلاش شده است كه نظريه. تازگي دارند موجود
  ).2006، وهو نافوك بروكس( »ديگر تلفيق شوند هاي تفكر سيستمي با يك مدل

             احساسـات در    .       شـوند                      در نظر گرفتـه مـي    »         هاي سياه      جعبه «                      احساسات و معنويت اغلب  «
 ـ        كه نمي      هستند          موضوعاتي         سازمان               هـا را حـذف                       ه همـين دليـل آن                              توانيم به خوبي بشناسيم و ب

     ً         معمولاً از وجود   .     كنيم           ها بحث مي                           هاي خود تنها حول و حوش آن          ها و مدل                  كنيم يا در نظريه    مي
                               ها در قالب كلماتي كه به طـور               براي بيان آن                             رب معنوي خود آگاه هستيم ولي             احساسات و تجا

                 بـه وضـوح بـر      EI       وجـود               از ادبيـات م   .       شويم              دچار مشكل مي                                دقيق آن را به ديگران منتقل كند
                        تـري برخوردارنـد و در                         تر، شـادتر و موفـق                          ي دارند، از زندگي سالم    يشتر ب  EI              آيد افرادي كه     مي

    ).    2002   ،        و ديگران  1     تيشلر (  »      دارند      يشتر     وري ب                   محيط كار نيز بهره
                                            براي ايجاد مزيت رقابتي بـراي يـك سـازمان      EI    نقش    به                كه در حال حاضر              با وجود اين

                                                 هاي موجود اين اسـت كـه ايـن مسـئله هنـوز در                           است، يكي از محدوديت             فراواني شده     توجه 
           بنـابراين    .                          در مورد آن وجـود نـدارد         زيادي          هاي تجربي                               ي مفهومي است و در نتيجه داده       مرحله

        تحقيقات           مبتني بر    هاي                 هاي آن به داده                                هاي مفهومي و عملياتي كردن ساخت        ي ايده            براي توسعه
    ).    2004  ،   ان      و ديگر  2   وولا (  »               تجربي نياز است

      هـاي              ي سـازمان                  هاي مشترك همـه                      دهد كه يكي از ويژگي             شده نشان مي               تحقيقات انجام «
                               اين مسئله به حسي كـه سـازمان     .          خدمات است   ي                    ي مساعد براي ارائه   جو                    موفق، توانايي ايجاد 

           اين حـس     .    گردد      برمي  ،                             را بين كاركنان ايجاد كرده است                   اهميت دارد و آن   ش       چه براي    آن        در مورد 
  و     رود                                             ي كـه از كاركنـان سـازمان انتظـار مـي          هـاي    ت          ، در فعالي        ي سازمان  ها       سياست           برخورد با    در

                                     نگرش و سطح وفاداري كاركنـان مـنعكس     ي       نحوه         شود و در              ها تقدير مي               هايي كه از آن          فعاليت
       رفـع       بـر                                             فرض بر اين است كـه اگـر رفتـار كاركنـان       .    آيد            به وجود مي   ها     آن              شود و از طريق     مي

  ي        ارائه      براي                ي مثبت و مساعد   جو                                        هاي مشتريان متمركز باشد و در سازمان نيز        واسته          نيازها و خ
    .    كند                  ن افزايش پيدا مي ا                                  خدمات ايجاد شود، ميزان رضايت مراجع

منظــور از جــو                  ي خــدمات در ســطح كاركنــان فــردي، توجــه بــه                         مســاعد بــراي ارائــه                                                 
             از كاركنـان      ان                 رهايي است كه مدير  تا                                               كنندگان و آگاهي از نيازهاي مشتريان و اعمال و رف        مراجعه

                                                 
1 . Tischler 
2 . Voola 



 ٨  كليات تحقيق: اول فصل

 
                 فـردي از قبيـل                هـاي بـين                 ورت شايسـتگي                                  اين خصوصيات ممكـن اسـت بـه ص ـ     .  د ن          انتظار دار
        مسـاعد         جـو                        در سطح سـازماني نيـز     .             ي ابراز شوند     هيجان      و تلاش      دلي    هم             هاي ارتباطي،        مهارت

            ي مناسـب و                                                                   ي خدمت نيازمند حمايت و تقويت كاركنان بـراي نشـان دادن رفتارهـا               براي ارائه
        ايجـاد                                      علاوه بـر ايـن، در سـطح سـازماني       .          كيفيت است          خدمات با       ِ ي خاصِ  ها       ويژگي         مبتني بر 

  »                مشتريان داخلـي  «                                توجه به كاركنان سازمان به عنوان                ي خدمت مستلزم                      جوي مساعد براي ارائه
     هـا                                                                                     اين مسئله از طريق توانمندسازي كاركنان كه با از بـين بـردن موانـع و بازدارنـده      .    هست    نيز 

       سترس و  ا                                            ع انساني، سبك مديريتي محدودكننده، سطوح بالاي                 هاي نامناسب مناب             مانند سياست   ـ
    .         پذير است       امكان   ـ      غيره

          هيجـاني                   ي خـدمت محتـواي          ارائه     براي       مساعد         يك جو   در            هاي رفتاري                 بسياري از جنبه
 ـ                   ، توجه و خـود    دلي    هم      مانند    ـ    ً              كاملاً بارزي دارند                 رو شـدن بـا                                     تنظيمـي احساسـي در مواقـع روب

    ).    2004  ، 1   ركا ا و (  »                 ن در شرايط مختلف ا     مراجع
    رود                         ي خود هستند، انتظار مي                     هنوز در مراحل اوليه  EI        راجع به                     اگرچه تحقيقات موجود  «

                                        به عنوان يكي از عوامل مهم در كسب مزيـت    EI                                         كه با انجام تحقيقات بيشتر و حمايت از نقش 
   . د         قرار بگير                                 رقابتي، اين مفهوم در كانون توجه

                                             هاي معاصـر، چـه در بخـش دولتـي و چـه در                ي سازمان                           واهد نشان داده است كه همه ش
                          به صورت اثـربخش برخـورد                 تغييرات سريع      ي از                                   بخش خصوصي ناگزيرند با حجم قابل توجه

           ي رشـد در           جـوهره                                كليشه تبديل شده باشد، تغييـر                          ممكن است اين جمله به يك       اگرچه   .    كنند
               به همين دليـل    .                                ناگزير از روبرو شدن با آن هستيم      ابتي                          كار است و براي كسب مزيت رق   و     كسب

    ).    2004  ، 2    كونل (  »                    امروز و فردا نيستند       مشكلات      گشاي               هاي قديمي راه    حل     راه
دهـد كـه ارتقـاي سـطح ايـن       نشان مي EIي  شده در زمينه مرور تحقيقات سازماني انجام

هاي فعال در  ، اثربخشي گروهسازمانچگونگي مديريت  برجانبه  تواند به صورت همه هوش مي
  .ثير بگذاردأي خدمت ت ، عملكرد كاركنان به صورت فردي، پذيرش تغيير و كيفيت ارائهسازمان

كاركنان شعب بانك ملـت بـر كيفيـت خـدمات آن      EIدر اين تحقيق تأثير ارتقاي سطح 
كـه در  ) 2001(كاركنـان از مـدل گلمـن     EIسـطح  براي ارتقاي . مورد بررسي قرار گرفته است

  . رساله آمده استفاده شده است 76-130 آمده است و شرح آن در صفحاتادامه 

                                                 
1 . Varca 
2 . Connell 



 ٩  كليات تحقيق: اول فصل

 
 

  
  

  خودآگاهي
 

 خودآگاهي هيجاني

 ارزيابي صحيح از خود

  اعتماد به نفس
  

  
  آگاهي اجتماعي

 
 دلي هم

 ي خدمت گرايش به ارائه

  آگاهي سازماني

  خود بر مديريت
 

 خودكنترلي هيجاني

        ِ      قابليت  اعتماد

 شناسي هوظيف

 انطباق پذيري

 گرايش به موفقيت

 ابتكار عمل

  

  مديريت روابط
 

 كمك به پيشرفت ديگران

 تأثيرگذاري

 ارتباطات

 مديريت تعارض

 انداز رهبري مبتني بر چشم

 تسهيل تغيير

 تشكيل شبكه

 كار گروهي و همكاري
  مورد استفاده در تحقيق حاضر )2001( گلمنمدل . 1-1شكل 

Goleman. D. (2001), "An EI-based Theory of Performance", Cherniss, C. and  Goleman, D. (Eds), 
Emotionally Intelligent Workplace. Jossey-Bass, California, CA, pp.27-44.  

  
استفاده شده كه در زير  )1988(مان و ديگران اپاراسوربراي سنجش كيفيت خدمات نيز از مدل 

  . آمده است

  
  

  مدل پاراسوارمان و ديگران از ابعاد كيفيت خدمات مورد استفاده در تحقيق حاضر .1-2شكل 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry L. L. (1988), "SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality", Journal of Retailing, Vol. 64 No. 1, pp. 12-40.  
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 ١٠  كليات تحقيق: اول فصل

 
  

آورده  1-3گيرد نيز در شـكل   مدل كاربردي تحقيق كه كليه مراحل انجام آن را در بر مي
  . شده است

كه تحقيقات تجربي بسيار اندكي در مورد كاربرد و نمـود ايـن مفهـوم در     با توجه به اين
اثرگـذار بـر    تحقيـق سـعي دارد بـا شناسـايي عوامـل     بخش عمومي انجام گرفتـه اسـت، ايـن    

دولتي آغازي براي شناسايي و هاي  ي آن در شعب بانك جانبه سازي اين مدل و كاربرد همه پياده
 .هاي دولتي باشد و ساير بخش ها دهاي اين مفهوم در بانكتر از كاربر گيري وسيع بهره

  



 ١١  كليات تحقيق: اول فصل

 
 
 

ل 
شك

3 -1 .
ل ا

مد
ت
ك مل

 بان
ات

خدم
ت 

كيفي
ي 

رتقا
 

ح 
سط

ي 
رتقا

ق ا
طري

از 
EI 

نان
ارك

ك
 

ينه
 زم

ت
ناخ

ش
  ي 

تح
شم  قيق

ت چ
ناخ

ش
 

 و 
داز

ان ك
 بان
اف

هد
ا

  

ي 
زمان

 سا
گ
رهن

ت ف
ناخ

ش
ك

بان
  

  

كي
 بان
ات

خدم
ت 

ناخ
ش

  

 و 
زها

 نيا
ت
ناخ

ش
گاه

ديد
 

ان 
تري
مش

ي 
ها

  

 و 
زها

 نيا
ت
ناخ

ش
گاه

ديد
 

ان 
دير

ي م
ها

  

 و 
زها

 نيا
ت
ناخ

ش
گاه

ديد
 

ان 
ركن

 كا
اي

ه
  

وره
ي د

راح
ط

 
ي 
زش
آمو

ي  EI  ت
دبيا

از ا
ده 

ستفا
ا

EI 
ل 
داني  آن
زي

 سا
مي

 بو
ن و

گلم
  

 

وره
ر د

مرو
 

اي
ه

 
 E

I
 

زار
برگ

 
ج 
خار

 و 
خل

ر دا
ه د

شد
شور

ك
  

ي 
زها

 نيا
ت و

ظرا
ل ن

عما
ا

ي 
راح

ر ط
ن د

ركنا
 كا
اني

هيج
وره

د
 

شي
موز

ي آ
  

ي 
زها

 نيا
ت و

ظرا
ل ن

عما
ا

هيه
ر ت
ن د

ريا
مشت

ي 
جان

هي
 

ي 
شي

موز
ن آ

مت
  

هيه
ت

 
ثال

ي م
 

ي 
برد

كار
ي 

ها
ط با

رتب
م

 
زانه

 رو
كار

 
ي 

ب
شع

ان 
ركن

كا
  

ل 
مح

در 
س 

كلا
ي 

زار
برگ

عبه
ش

وره  
ي د

زار
برگ

  
ي 
ضاي

ر ف
د

تانه
وس

و د
ي 
ميم

ص
  

هم
ي 

زار
برگ

 
ره 

 دو
مان

ز
ب
شع

راد 
م اف

تما
ي 

برا
  

داره
ا

 
ت 

صور
 به 

س
كلا

ي 
تي
ارك

مش
دور  

ي 
زار

برگ
 ه 

ي 
شي

موز
آ

 

ويه
 ثان
ت
ضعي

و
 

ي 
رها

متغي
 Em

ot
io

na
l 

in
te

lli
ge

nc
e:

 

هي
آگا

خود
 

ت
يري
مد

 بر 
 خود

عي
تما

 اج
هي

آگا
بط 

روا
ت 

يري
مد

ات 
خدم

ت 
كيفي

: 
ماد

 اعت
ت
ابلي

ق
 

سخ
پا

 
ويي

گ
نان 
طمي

ت ا
ابلي

ق
 

 هم
 دلي

وليه
ت ا

ضعي
و

 
ي 

رها
متغي

 Em
ot

io
na

l 
in

te
lli

ge
nc

e:
 

هي
آگا

خود
  

ت
يري
مد

 
بر 

عي خود
تما

 اج
هي

آگا
بط 

روا
ت 

يري
مد

ات 
خدم

ت 
كيفي

: 
ماد

 اعت
ت
ابلي

ق
 

سخ
پا

 
ويي

گ
نان 
طمي

ت ا
ابلي

ق
 

 هم
 دلي


