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  چکیده
شود هوش هیجانی بر یهاي خدماتی باعث مرسانی در سازماننقش عامل انسانی در کیفیت خدمت

از این رو پژوهش حاضر به بررسی رابطه هوش هیجانی . داشته باشد یرتأثها عملکرد افراد در این سازمان
از ، این پژوهش از نگاه هدف کاربردي. با اثربخشی سازمانی در بانک صادرات شهر تهران پرداخته است

را مدیران و کارکنان  پژوهش آماري جامعه. ها کمی استپیمایشی و از نظر داده -نظر روش توصیفی
 گیري نیز از روشنمونه براي، دهندتشکیل می یک حوزه دوازده منطقه تهران شهر صادرات بانک

استاندارد هوش هیجانی و  ها پرسشنامهآوري دادهابزار جمع. استفاده شده است ايطبقه تصادفی
تجزیه  خطی رگرسیون همچنین و پیرسون يها آزمون از استفاده با هاداده. اثربخشی سازمانی بوده است

 وجود معناداري رابطه اثربخشی سازمان و ابعاد هوش هیجانی بین دهدمی نشان نتایج. شدند تحلیل و
 آن تواند به ارتقاي اثربخشی سازمانیاز این رو ارتقاي هوش هیجانی کارکنان این بانک می. دارد
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  مقدمه
روانی و عاطفی در شرایط  يها بستان - ست که در روابط اجتماعی و در بدههوش هیجانی بیانگر آن ا
در اینکه فرد در شرایط مختلف بتواند امید را  همچنین. نامناسب است یاخاص چه عملی مناسب 

براي به دست آوردن ، احساسات دیگران را بشنود، دنکبا دیگران همدلی ، ه نگه داردخود همیشه زند
ت تفکر و استدلال او را مختل نگذارد نگرانی قدر، هاي کوچک را نادیده انگارد پاداش، ترپاداش بزرگ

 یش هیجانی نوعهو. دنکانگیزه خود را حفظ  د و در همه حالنکدر برابر مشکلات پایداري ، ندک
هاي خود چگونه به بهترین نحو ممکن استفاده  کند از مهارت استعداد عاطفی است که تعیین می

بیشتر مدیران در یک نقطه  .کند خرد را در مسیري درست به کار گیریم کنیم و حتی کمک می
از دیگران  به لحاظ داشتن هوش عاطفی یک سرو گردن بالاتر ها آناشتراك دارند و آن این است که 

اهمیت چندانی  ها مهارتو این به آن معنی نیست که ضریب هوشی و داشتن سایر  گیرند یمقرار 
ات اخیر روانشناسان تحقیق. ندرونقطه ورود به دنیاي مدیریت به شمار می ها ییتوانابلکه این ، ندارند
 ممکن است مدیر بدون آن ؛شود یمموفقیت مدیریت در هوش عاطفی خلاصه  بنیان دهد یمنشان 
، صابري دهکردي( بزرگ و ذهنی انتقادگر باشد ولی باز هم با مدیر موفق فاصله دارد هاي یدهاداراي 

22:1384.(  
هم جالب باشد و هم کاربردي بحث یکی از مباحث مدیریتی که ممکن است براي عموم مدیران 

 ان دربدانند سازمانشمایلند  لبدیهی است مدیران متعهد و مسئو .سازمان است »اثربخشی و کارایی«
یابی به اهداف سازمانی باید چه معیارهایی را براي سنجش  چه وضعیتی قرار دارد و براي دست

 به زبان ساده اثربخشی). 97:1389، نجف بیگی( عملکرد واحد یا سازمان خود در نظر داشته باشند
  ).16:1376، علاقه بند( "کارهاي درست "یعنی انجام دادن

 در سیستم و سنجش توجه به میزان اثربخشی يامروزصنعت بانکداري  بسیار رقابتینیاي د در
تواند بر  یمکه چه عواملی  سازد یممدیران را متوجه این مسئله  آن و همزمان ارزیابی بازخوردها

رسانی نقش بسیار مهم عامل انسانی در کیفیت خدمات .گذار باشدخود اثربخشی سازمان افزایش اثر
ها تا حدود زیادي شود اثربخشی این گونه سازمانها باعث میهاي خدماتی از جمله بانکسازماندر 

افزون بر این ضرورت وجود تعامل موثر در . به چگونگی عملکرد افراد در سازمان بستگی داشته باشد
هوش هیجانی ها را از ارائه خدمت به مشتري در بانک برخورداري کارکنان و مدیران این گونه سازمان
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، ضعف در قضاوت، ضعف کارآییهوش هیجانی باعث ضعف در برخورداري از  .سازدضروري می
فقدان ، کارکنان انگیزگی یب، از دست دادن کارکنان لایق، جذب کارکنان نامناسب، گیري غلطتصمیم

  ).1383، پارسا( شود یمگروهی و نداشتن خودمدیریتی ر کا
و هر یک از ابعاد آن چگونه و  یجانیهپردازد که هوش مسئله می از این رو پژوهش حاضر به این

توان با تبیین چگونه مید؟ نرابطه دارتهران ر در بانک صادرات شه یبخشی سازماناثر باتا چه میزان 
  .مساعدت نمودبانک این در  یبخشی سازمانارتقاي اثربا رابطه  ینا

  
  مروري بر مبانی نظري

 الکتیجامعه د ياز سو 1995در سال  دیلغت و مفهوم جد نیپرکاربردتر به عنوان یواژه هوش عاطف
. باشد یم شیرو به افزا یدر مورد هوش عاطف قاتیتحق زیاز آن پس تا کنون ن. دیانتخاب گرد کایآمر

 يها روزنامه يها مقالهمجلات پرفروش و و  ها کتاباز  ياریعنوان بس یهوش عاطف، پنج سال گذشته
 رفتهیصورت پذ یگوناگون يها پژوهشنده را به خود اختصاص داده و در مورد آن مشهور و پر خوان

و  ها مجلهبه چاپ رساندند تا به امروز  ییها مقاله نهیزم نیدر ا یکه مجلات معتبر علم یاز زمان. است
حوزه  نیبه ا دیشد علاقه. کنند یمحوزه را گزارش  نیمربوط به ا هاي یتفعال، یپژوهش يها مقاله

 یهوش عاطف تیبر اهم یمبن یفراوان يشده و ادعاها یاز هوش عاطف يمتعدد فیجر به ارائه تعارمن
درك احساسات در خود و  ییرا توانا یهوش عاطف 1990 ریو ما يسالو. را هم به دنبال داشته است

 ییناتوا، تفکر و عمل يبرا یاطلاعات اياحساسات به عنوان راهنم نیاستفاده از ا نیو همچن گرانید
 هاي یتفعال لیتسه ياحساسات برا دیو تول یابی دست ییتوانا، جاناتیه حیصح انیو ب یابیارز، درك

کنترل و  ییوانات، جاناتیو کاربرد زبان مربوط به ه جاناتیمربوط به ه میدرك مفاه ییتوانا، یشناخت
 کنند یم فیعرموثر ت یبه رشد و ارتباطات اجتماع دنیرس يبرا گرانیخود و د جاناتیه میتنظ

  ).23:1383، اکبرزاده(
آن  یاصل يها مؤلفهکه  برد یمرا به کار  "اصطلاح من منفعت " یهوش عاطف يبه جا بلاك جک

و  یشخص تیاحساس کفا، سازگار کننده یکنترل تکانه به صورت، خود جاناتیه میاز تنظد عبارتن
  ).75:1383، پارسا( یهوش اجتماع
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آن به  میو عواطف به منظور تعم جاناتیدرك و فهم ه ییوانارا ت یهوش عاطف "1995" گلمن
را نظم داده تا موجبات رشد  ها آن میتا بتوان یجانیو دانش ه جاناتیشناخت ه، شهیاند یحامعنوان 

  ).19:1384، یترجمه فارس، گرانیو د یاروچیس( فراهم گردد یجانیو ه یعاطف، یعقل
 ییکه بر توانا ییها مهارتتوانش ها و ، یشناختریغ هاي ییتوانااز  يا مجموعه یعاطف هوش

 ).1997، نوبار( گذارد یم یرتأث یطیمح يو فشارها اتیمقتض، ها خواستهبا  زیآم تیموفق ییارویرو
 نیداشتن چن گران؛یو احساسات د جاناتیو واکنش نشان دادن به ه ییجهت شناسا ییتوانا

  ).2:1997، تیاسم( اداره کنندرا  جاناتشانیکه افراد ه کند یم کمک ییها مهارت
و  یعاطف، یجانیه یشخص هاي یتقابل شیآرا یرا به عنوان نوع یهوش عاطف "1997" ونبار
 اتیدر غلبه بر فشارها و مقتض تیموفق يبرا ها انسان ییکه بر توانا ییها مهارت نیو همچن یاجتماع

 نماید یم فیتعر، گذارد یمن اثر انسا یکل یروان شناخت شیبر آسا یماًمستقو  گذارد یماثر  یطیمح
  ).65:1385، يدرآمد یفیو شر اریآقا(

عواطف با  نیارتباط و تعامل ا یداشتن نسبت به عواطف و چگونگ یشامل آگاه یعاطف هوش
، افراد باشد نیخود موفق بوده و جزء بهتر یدر زندگ خواهد یمکه  يفرد یعنی، باشد یم یبهره هوش

، راستدی یک( ببرد یآگاه بوده و از عواطف استفاده منطق گرانیخود و داز عواطف و احساسات  دیاب
1:1999.(  

  
  ها سازماننقش هوش هیجانی در 

که عواطف و احساسات خود را در خانه رها کرده و به سر کار  شد یمبه کارکنان گفته ، درگذشته
، ه زمان زیادي به طول نیانجامیدولی این روی، کردند یمکارکنان نیز اجباراً از این رویه تبعیت ، بیایند

دیگري سر و کار داشته  يها انساندر هر سازمان یا گروهی مشغول به کار بوده و با  ها انسانچرا که 
  ).84:1999، 1کجانسون و ایندری( باشند محتاج تعاملات عاطفی با دیگران هستند

، ویژه در محیط سازمانی به. دارد یرتأث دهیم یماحساسات و عواطف بر هر چیزي که ما انجام 
. دهد یمدر بین اعضاء تیم شده و بهره وري سازمان را افزایش  یمیتصمعواطف منجر به رفاقت و 

ویرانگر و  تواند یم، استفاده نشود ها آنالبته نباید فراموش کرد که همین عواطف چنان چه درست از 

                                                                                                                              
1 -Johnson and indrik 
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البته با . دهد یمابط بین فردي شکل گفت که هوش عاطفی به رو توان یمپس . نابود کننده نیز باشد
مدیران هستند که تمایل به کنارگذاري عواطف و احساسات دارند و از هنوز هم بسیاري ، وجود این

دهنده این مطلب است که چنانچه  اما تحقیقات فراوانی نشان، دوست دارند فقط با منطق کار کنند
وفاداري و تعهد کارکنان ، ش اعتماد متقابلموجب افزای، عواطف به طور مفید و موثري اداره شوند

  ).85:1999، جانسون و ایندریک( خواهند شد و بهره وري سازمان افزایش خواهد یافت
عاطفی در محیط کار و داشتن کارکنانی با هوش عاطفی  يها مهارتاستفاده از ، از دیدگاه گلمن

کنترل  توانند یماولاً افراد بر خودشان بدین ترتیب که ، سودمند است ها سازماندو جهت براي  برتر از
داشته و خود را اداره کنند و ثانیاً روابط اجتماعی بین افراد نیز بهبود خواهد یافت که موجب برقراري 

  ).3:1999، کی یراستد( ارتباط موثر در بین کارکنان خواهد شد
 دو باید در درونمشخص شد که مدیران و کارکنان هر ، 1در نتیجه تحقیق جانسون و ایندویک

هوش  به، دیگران با اثربخش ارتباطات برقراري منظور به کارکنان، گیرند قرار مطالعه مورد سازمان
موجب  توانند یمبالایی باشند عاطفی  يها مهارتیز چنانچه داراي عاطفی نیاز دارند و مدیران ن

 ها سازمانعاطفی در درون  يها مهارتهوش عاطفی و داشتن . عملکرد فراتر از انتظار کارکنان شوند
هم براي مدیران و هم براي کارکنان مفید است چرا که مدیران داراي کارکنانی هستند که داراي شور 

و  کنند یمرا درك  ها آنو اشتیاق فراوان براي کار هستند و کارکنان نیز مدیرانی خواهند داشت که 
  ).87:1999، یندریکجانسون و ا( کنند یمبه مشکلات و نیازهایشان رسیدگی 

ریچارد . گردد یمیکی از دلایل ترك شغل کارکنان به نوع ارتباط میان کارمند و مدیر مافوقش بر 
حال . کنند یمرهبران را ترك  ها آنبلکه  کنند ینمخود را ترك  يها سازمانافراد : گوید یم 2لیدر

  بر اساس تحقیقی که  ؟شود یمبه حفظ و بقاء این رابطه سوال این است که چه چیزي منجر 
میلیون کارمند آمریکایی انجام داد به این نتیجه رسید که  2بر روي  3موسسه تحقیقاتی هی گروپ

میزان وابستگی % 50این موسسه سه عامل اصلی را که تا حدود . گردد یم چیز به احساسات برهمه 
  :رت بودند ازاین سه عامل عبا، شناسایی کرد دهد یمکارکنان به شغلشان را افزایش 

  اهمیت دادن مدیران به احساسات کارکنان -1

                                                                                                                              
1 -Johnson , R .and Indvik 
2- Lider ,R 
3 -Hay Group  



  
  94 بهار، پانزدهمشماره ، پنجمسال ، مطالعات منابع انسانیفصلنامه 

 ت

 

6 / 6 / 

  دریافت تائیدیه یا تشویق از سوي مدیران -2
، 1اورت و فریدمن( باشند یممند قاعتقاد مدیران به اینکه کارمندان به پیشرفت سازمانشان علا -3

9:2004.(  
  
  هوش هیجانی  هاي یژگیو
  هیجانی در شرایط مختلف يها محركاسخ به متشکل از ظرفیت واکنش یا پ :قابلیت هیجانی ،

، ها تعارض، کنترل هیجانات ناگوار مانند ناکامی، داشتن حس خوش بینی و اعتماد به نفس بالا
قابلیت . شود یم... توانایی برقراري ارتباط با دیگران و، هیجانات شادي بخش، پیچیده يها عقده

 گوید یمدانیل گلمن . کرد شغلی مشاهده نمودآموخت و نتایج آن را در عمل توان یمهیجانی را 
 ضمن کار تبدیل شود هاي ییتوانابه  تواند یمچقدر از توان بالقوه ما  دهد یمقابلیت هیجانی نشان 

 ).40:1385، آقایار و شریفی درآمدي(

 تعادل میان، شناسایی و ابراز احساسات، متشکل از ارزیابی هیجانات خودمان و دیگران :بلوغ هیجانی 
به ، پذیرش و تحسین عقاید دیگران، انعطاف و تطبیق پذیري، عقل و دل یا به عبارتی منطق و عاطفه

مندي سریع  که حاکی از رضایت ییها واکنشروانی آنی یا به عبارتی از  هاي یترضاانداختن  یرتأخ
  ). 40:1385، آقایار و شریفی درآمدي( کند یمروانی است جلوگیري 

  شکل از شناخت ایجاد آستانه برانگیختگی هیجانی و مدیریت بی واسطه مت :حساسیت هیجانی
آرامش دادن به مدیران که زمینه ساز روابط نزدیک عاطفی و احساسی ، حفظ تفاهم با دیگران، محیط

  .)40:1385، آقایار و شریفی درآمدي( شود یمدر سازمان 
 موفقیت پیش بینی کننده  ینتر هممه عنوان سالها بود که بهره هوشی ب :هوش عاطفی و هوش عقلی

بالاتري هوشی ب افرادي که داراي میزان ضری، آتی افراد در زندگی مطرح بود و تصور بر این بود
حتی در مدارس نیز ، در نتیجه این گونه تصورات. کنند یمعمل  تر موفقنسبت به دیگران ، باشند

فزایش دهند و به آموزش بهاي زیادي داده را تا حد ممکن ا ها بچهسعی بر این بود که آگاهی و دانش 
بیان کننده علل  تواند ینمکه بهره هوشی به تنهایی  دهد یماما تحقیقات جدید نشان . شد یم

افرادي را مشاهده کرد که داراي ضریب  توان یمچرا که ، موفقیت افراد در سر کار یا زندگی باشد

                                                                                                                              
1 -freedman And evertt 
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در زندگی به عنوان یک فرد موفق مطرح  اما اند بودههوشی بالایی هستند و در تحصیل موفق 
  ).58:2002، 1پون تنگ فات( باشند ینم
  

  ابعاد هوش هیجانی
و مشاهده  ها آن انیب يمجموعه واژگان برا کی لیخود تشک، احساسات و عواطف شناخت :یخودآگاه

تلف و به مخ يها انتخابمد ایمشاهده پ، ما يها واکنشاحساسات و ، ها یشهاند انیارتباط م يها حلقه
شناخت نقاط قوت و ضعف  یبه معن نیهمچن، یخودآگاه. يریگ میتصم يبرا ها یرتبص نیکاربردن ا

  ).1997، ون-بار( باشد یم یمثبت و واقع یدگاهیاز د شتنیخو هدهو مشا
 یبحران طیحفظ آرامش در شرا ییتوانا، ها یجانهکنترل و اداره کردن عواطف و  ییتوانا :یتیریخود مد

کنترل  ییتوانا یتیریخود مد یبه عبارت، است یدرون اتیو ابراز منو یزشیخودانگ ییتوانا، زا و استرس
 دهند ینماجازه  یتیریافراد با مهارت خود مد. صادقانه و درست است يو رفتارها جاناتیعواطف و ه

ت چقدر کجاست و ممکن اس ها یخلقبد  منشاء دانند یمبزند و ر س ها آندر طول روز از  ها یبدخلق
  ).1997، ون-بار( طول بکشد

چه  ها آنواقعاً  نکهیا دنیو فهم گرانید هاي یجانه قیدر حدس زدن دق ییتوانا :یاجتماع یآگاه
اگر  یتح .دارند یو چه احساس کنند یمچه فکر  گرانید میمعنا که متوجه شو نیبه ا، دارند یاحساس

  ).1997، ون-بار( میفکر و احساس نکن ها آنخودمان مثل 
 تیریمد يبرا گرانید جاناتیاستفاده از ه زیخود و ن جاناتیه يریبه کارگ ییتوانا :روابط تیریمد

تا تبادل اطلاعات شفاف و مشخص باشد و به طور موثر بتواند از  شود یمکار باعث  نیا. ها تعاملکردن 
 دبوجو گرانین با داست که در طول زما يوندیرابطه پ تیریمد .دیو برخوردها برآ ها تعارض ي عهده

  ).1997، ونبار( آید یم
  

 اثربخشی سازمانی

با استفاده از منابع خاص و بدون هدر دادن  اثربخشی سازمانی عبارت از میزانی است که یک سازمان
ر واقع د .کند اهدافش را برآورده می، منابع خود و بدون فرسوده کردن غیر ضروري اعضا و جامعه خود

                                                                                                                              
1 -Poon teng fatt 
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اي  عبارت دیگر اندازه به. دهد هایش را نشان می جه نزدیکی یک سازمان به هدفدر، اثربخشی سازمانی
  ).1997، ون-بار( بخشد به اهدافش تحقق می است که یک سازمان

   اثربخشی هاي یدگاهد
» ثربخشی فرديا«، سطح ترین یاساسمورد اثربخشی شناسایی و مشخص شده است ر سه دیدگاه د

دیران م .کند یمکارمند یا اعضاي خاص یک سازمان تاکید  اي یفهوظعملکرد ر اثربخشی فردي ب .تاس
براي افزایش  یارزشیابی عملکرد که مبنای یندهايفرآفردي را از طریق  اثربخشیبه طور روزانه 

افراد به ندرت . کنند یمارزیابی ، قابل دسترس در سازمان هستند يها پاداشر ترفیعات و سای، حقوق
و این دیدگاه  کنند یمکار  ها گروهکارمندان اغلب در . کنند یمکار  شوند یموقتی از دیگران جدا 

  . است» ثربخشی گروهیا«، این دیدگاه. کند یمزمینه اثربخشی ایجاد ر دیگري د
؛ گیرند یمرا در بر  ها گروهافراد و  ها سازماناز آنجا که . است» یاثربخشی سازمان«، سومین دیدگاه

اثربخشی سازمانی از مجموع  .تنی شامل اثربخشی فردي و گروهی اسبنابراین اثربخشی سازما
 ها سازمانکه  باشد یماین امر به دلیل اثرات هم نیروزایی . اثربخشی فردي و گروهی بیشتر است

 . آورند یمسطوح بالایی از عملکرد نسبت به مجموع عملکرد اجزاءشان به دست 

  
  رابطه بین هوش هیجانی با اثربخشی مدیران 

  قادر  ها آن. گیري دارند و تمایل به سخت کنند یمبسیاري از مدیران امروزي ارتباطات ضعیفی برقرار 
بسیاري . فرآیند کاري و فن آوري تغییر ایجاد کنند، فرهنگ سازمانی، نیستند در محیط کسب و کار

به افرادي که با . مدیران قادر نیستند بازخورد دریافت کنند و به بازخوردها پاسخ درست بدهنداز 
این  و کشند یمکار  ها آنبیش از حد از ، کنند یمبه تندي انتقاد ، اعتماد ندارند کنند یمکار  ها آن

 توانند ینم اند شدهکه مدیرانی که از لحاظ فنی خوب تربیت  دهند یممدیران به طور آشکاري نشان 
  ).1:1999، 1میلر( مدیران موفقی باشند

آنان نقش رهبر را . با این مدیران متفاوت هستند ها جنبهتقریباً در تمام مدیران موفق و اثربخش 
 کند یمکسی است که الهام بخش است انگیزه ایجاد ، بنا به نظر گلمن رهبر قوي و موثر، کنند یمایفا 

و با توجه به  کند یمهوش عاطفی خود را به طور مداوم تقویت  هاي یتقابل، آورد یموجود  و تعهد به

                                                                                                                              
1- Millar 
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  هوش هیجانی
  
  
  
  
  
  
  
  

مدیران موفق برانگیزاننده . )1:2002، 1دوگان وهرنون( دهد یمرهبري خود را تغییر  يها سبک، نیاز
 عاطفی دارند هاي یتقابلهاي خوبی هستند مدیران موفق تاکید بر ارتقاء هوش عاطفی و پرورش 

  ).2:1999، میلر(
مدیران اثربخش با . یابد یمتجلی  ها آندر واقع تفاوت مدیران اثربخش و ناموفق در ارتباطات 

و این امر را به خوبی به  کنند یماز دیگران عمل  تر موفقهوش عاطفی بالاي خود در ارتباطات بسیار 
تنها با اتکا بر هوش عقلی  تواند ینمکه مدیري که صرفاً هوش عقلی بالایی دارد  رسانند یماثبات 

ارتباطات ، خنگوي خوبی باشدخوب خود رهبري نماید بلکه مدیري اثربخش است که شنونده و س
پایدار و مثبت با دیگران برقرار کند احساسات خود و دیگران را به خوبی درك نماید و در ارتباطات 

این مهم را چنین بیان کرد که مدیر اثربخش  توان یمبنابراین . نشان دهد العمل عکسخود به درستی 
عاطفی در تصمیم گیري و رهبري دارد و به خوبی قابلیت عاطفی بالایی دارد و تاکید فراوان بر عناصر 

مدیر زمانی رهبري اثربخش است که به کارکنان خود به عنوان یک انسان توجه نماید و  داند یم
  ).2:1383، وثوقی کیا( تلاش نماید ها آنهمواره در رشد و پرورش 

  
     
    
    
    

    
    

  
  مدل مفهومی پژوهش_ 1نمودار    
  

                                                                                                                              
1 -Dugan & Hernon 

 خود آگاهی 

 خود مدیریتی

 آگاهی اجتماعی

 مدیریت روابط

اثر بخشی 
 سازمانی
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هاي اصلی و فرعـی بـه   ارائه شده در راستاي اهداف و سوالات مورد نظر پژوهش فرضیه بر اساس مدل مفهومی
  :شرح زیر است

  .در بانک صادرات شهر تهران رابطه وجود دارد یسازمان اثربخشی با یجانیهوش ه نیب :یاصل هیفرض
  یفرع اتیفرض
وجود عنادار و مثبت م ايدر بانک صادرات شهر تهران رابطه یسازمان اثربخشی با یخودآگاه نیب .1

  .دارد
معنـادار و مثبـت    ايدر بانک صادرات شهر تهـران رابطـه   یسازمان اثربخشیبا  یتیریخود مد نیب .2

  .وجود دارد
معنادار و مثبـت   ايدر بانک صادرات شهر تهران رابطه یسازمان اثربخشیبا  یاجتماع یآگاه نیب .3

  .وجود دارد
معنـادار و مثبـت    ايبانک صادرات شهر تهران رابطـه در  یسازمان اثربخشیبا  روابط تیریمد نیب .4

  .وجود دارد
  

  شناسی پژوهششرو
مشکلات خاص درون  حل براي آن هاي از نتایج یافته یراکاربردي است؛ ز، تحقیق حاضر از نگاه هدف

پیمایشی به شمار  -توصیفی پژوهشی، ها گردآوري داده یاز نگاه چگونگ. شود یسازمان استفاده م
نمونه آماري  داز وضع موجو یازند با استفاده از پرسشنامه اطلاعات مور کند یتلاش م یراز رود؛ می
 .رود یبه شمار م یکم پژوهشی، ها و از نگاه نوع داده یمقطع، یاز جنبه زمان همچنین. آورد دست به

 به تعداد کیبانک صادرات شهر تهران منطقه دوازده حوزه  کارکنانپژوهش حاضر  يجامعه آمار
تعداد نمونه بر اساس . ساده استفاده شده است یاز روش تصادف یزگیري ن نمونه يبرا .استنفر  160

ها به  آوري پرسشنامه اطمینان از جمع يبرا. نفر است 113از جامعه محدود شامل  یريگ فرمول نمونه
 پرسشنامه 120هر توزیع و در نهایت کنان پرسشنامه بین مدیران و کار 150تعداد ، تعداد مناسب

  .شدپرسشنامه به دلیل کامل نبودن کنار گذاشته  7و  يآور جمع بطور صحیح و کامل
و اثربخشی سازمانی  یجانیهوش هاستاندارد نامه دو پرسشمیدانی  اولیه هاي داده آوري جمع ابزار

 ییروا. شده است یطراح کرتیل يا نهیگزپنج  فیاساس طر بو سوال  28که هر یک شامل 
پرسشنامه در  نیاساس پرسشنامه استاندارد استفاده شده است که مشابه ار ب قیتحق نیا پرسشنامه
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براي اطمینان از پایایی . بوده استو اعتبار لازم برخوردار  ییاز روا شدهانجام  یقبل قاتیتحق
ریب بازآزمایی براي پس از لحاظ کردن نظرها از روش بازآزمایی استفاده شد و ض ها پرسشنامه

  .به دست آمد 89/0 یجانیو پرسشنامه هوش ه 932/0 یسازمان یبخشاثر امهپرسشن
  

  ي پژوهشها یافته
در این مرحله . شود تحقیق محسوب می يها بخشترین ترین و مهم تحلیل اطلاعات از اصلی تجزیه و

 .یپ .اسافزار آماري  نرمهاي آماري توصیفی و استنباطی و با کمک روشخام با استفاده از  هاي داده
 )نفر 70( صددر 9/61 آماري مورد بررسی نمونهدر این . اندگرفتهمورد تجزیه و تحلیل قرار . سا .سا

 8/1و از نظر سابقه خدمت  دهند یم لیتشک ها خانمرا ) نفر 43( در صد 1/38کارکنان را مرد و 
سابقه کاري  درصد داراي 9/38، 10تا  6درصد بین  7/2، سال 5درصد از پاسخ دهندگان کمتر از 

درصد از  8 همچنین .سال هستند 20از  شیسابقه کار ب يدرصد دارا 6/56سال و  11بالاتر از 
درصد داراي سن بالاتر از  8/26، 40تا  31درصد بین  2/65، 30دهندگان داراي سن کمتر از  پاسخ

، پلم و فوق دیپلمپاسخ دهندگان داراي تحصیلات دی ازدرصد  7/17 زین لاتیاز نظر تحص. اند بوده 41
 5/11درصد تحصیلات فوق لیسانس و  0/40دود ح، درصد داراي تحصیلات دانشگاهی لیسانس 31

  .اند بودهمدرك دکترا  يدرصد دارا
 و رنوفیاسم -کولموگروفبرازش  ییکوین يها آزمون از قیتحق يها هیفرض یبه منظور بررس

   .استشده استفاده  رسونیپ یهمبستگ بیضر
  

  اسمیرنوف براي همه متغیرهاي تحقیق -کولموگوروف زمونآ - 1جدول 
  اثربخشی سازمانی  هیجانیهوش     

  113  113  تعداد نمونه
  79/2  32/2  میانگین  پارامترهاي نرمال

  85578/0  73353/0  انحراف معیار
  061/0  084/0  مطلق  بیشترین تفاوت

  077/0  092/0  مثبت
  - 057/0  - 081/0  منفی

Z 632/0  867/0  رنوفکولموگروف اسمی  
  815/0  218/0  عدد معنی داري
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توان است در نتیجه می) 05/0( عدد معناداري مربوط به همه متغیرهاي تحقیق بزرگتر از سطح خطا
هاي ها براي آزمون فرضیهبا توجه به نرمال بودن توزیع داده .استها نرمال بوده توزیع دادهگفت 

هاي این بخش و تحلیل داده نتایج حاصل از تجزیه. ده استهمبستگی پیرسون استفاده شپژوهش از 
 .بیان شده است 2در جدول 

  
  آزمون همبستگی پیرسون براي هوش هیجان اثربخشی سازمان - 2ل جدو

  سطح معنی داري  ضریب همبستگی   رابطه
  003/0  279/0  هوش هیجانی و اثربخشی سازمانی

  031/0  328/0  خودآگاهی و اثربخشی سازمانی
  000/0  369/0  مدیریتی و اثربخشی سازمانی ودخ

  020/0  219/0  آگاهی اجتماعی و اثربخشی سازمانی
  002/0  283/0  مدیریت روابط و اثربخشی سازمانی

  
فرضیه کمتر از سطح معناداري مورد  5توجه به این که سطح معناداري به دست آمده براي هر با 

است و از شده بین متغیرهاي پژوهش قابل تایید است و معنادار بودن رابطه فرض . است) 05/0( نظر
رابطه بین ، اندآنجا که ضریب همبستگی به دست آمده براي همه رابط بررسی شده مثبت بوده

توان گفت رابطه مثبت و بر اساس این نتایج می. ها مثبت بوده استمتغیرهاي مورد نظر در فرضیه
. ا اثربخشی سازمانی در بانک مورد بررسی قابل تایید استمعنادار هوش هیجانی و هر چهار بعد آن ب

تواند اثر مثبتی بر این نتایج به آن معناست که بهبود هوش هیجانی مدیران و کارکنان این بانک می
  .ارتقاي اثربخشی سازمانی آن داشته باشد

  
 گیري بحث و نتیجه

در بانک صادرات شهر تهران  ینسازما یو اثربخش یجانیهوش ه نیرابطه ب یپژوهش بررس نیهدف ا
نشان دادن نگرش  يبرا ها آنصورت عادلانه و مثبت رفتار شود ه که با کارکنان بیزمان .ه استبود

 ییجا کار يبرا یمتعال طیمح .شود یمبه سازمان  ها آنامر باعث اعتماد  نیو ا شوند یم قیمثبت تشو
و از  کنند یمافتخار  دهند یمکه انجام  يکاربه ، سازمان اعتماد دارند تیریاست که کارکنان به مد

د کار خود بازخور طیو در واقع احساس کارکنان نسبت به مح برند یمرابطه با همکاران خود لذت 



  
  )بانک صادرات شهر تهران: مورد مطالعه( نقش هوش هیجانی در ارتقاي اثربخشی سازمانیبررسی  

 
  / 13

 یذهن ییاناتو کیبه عنوان  یجانیهوش ه. رودبه شمار می ریاز نحوه رفتار و احساسات مد یمیمستق
کننده  هیتوج تواند یمفرد است که  یاجتماع، یعاطف ياه تیقابل انگریبتوجه دارد احساسات به که 

هوش  .باشد دیگرانخود و  شناخت نقاط قوت و ضعف، ارتباط يبرقرارمانند  ییها ییتوانابروز 
روابط  تیریو مد یاجتماع یآگاه، یتیریخودمد، یخودآگاهمانند  ییها یژگیوبر  دیبا تاک یجانیه

  . داشته باشد آنانو عملکرد  تیرضاارتقاي  و افراد تیهدا يبرا رگذاریتأثقابلیتی 
در بانک  یسازمان یبخشاثر و یجانیهوش هرابطه معنادار و مثبت حاضر  پژوهش یاصل هیدر فرض

توان گفت از آنجا که اثربخشی بیش از هر بر این اساس می .بررسی و تایید شدصادرات شهر تهران 
تواند برخورداري از هوش هیجانی می، شودمربوط میبا تعیین اهداف درست و دستیابی به آنها  عامل

کننده افراد در ارتقاي اثربخشی سازمانی و این به دلیل نقش بسیار تعیین در این زمینه موثر باشد؛
این نتیجه با نتایج  .هوش هیجانی بر رفتار و عملکرد افراد در سازمان است ریتأثهمچنین 

روشن  يدر خارج از کشور و اکبر) 2002( و جاسمن) 2000( چان لام، )1999( ابراهامهاي  پژوهش
  .سازگار بوده است) 1393( يو جعفر) 1384( يمرتضو، )1393( نژاد يمهد، )1393( يو ذاکر
توان نتیجه نیز میبانک این در  یسازمان یبخشو اثر یخودآگاهمعنادار و مثبت رابطه تایید  از

توانند با شناخت به میزان مطلوبی برخوردار باشند می هوش هیجانیمؤلفه  اینکه از  یرانیمدگرفت 
 يمؤثرترنقش  هایی همچون اعتماد به نفس خودویژگیحالات روحی و روانی و ، هاها و قوتضعف

که  دانند یم زیادي دارند یکه خودآگاه رانیمد. در ایفاي نقش هدایتی افراد در سازمان داشته باشند
نقاط قوت ، عواطف، جاناتینسبت به ه یقیشناخت عم ها آند و چرا؟ برون خواهند یمبه کجا ، هستند

با  قبکه منط رندیگ یم یماتیصادقانه دارند و تصم يدارند و با خودشان رفتار شانیازهایو ضعف و ن
 نیاز ا یکه ناش نندیگز یمرا بر  یاهداف بلند مدت و کوتاه مدت ها آنآنهاست  يو باورها ها ارزش

و ) 1389( و همکاران ییغمای اتقیبا تحق جهینتاین . برود خواهد یمو به کجا  تسیاو ک«تفکر است 
  سازگار بوده است) 1377( اریو ورمز) 1380( کارگر

در بانک  یسازمان یو اثربخش یتیریمد رابطه خود یپژوهش به بررس یفرع هیفرض نیدر دوم
مدیرانی که از این جنبه . یید کردآزمون این فرضیه آن را تاصادرات پرداخته شد و نتایج حاصل از 

کنند تلاش می، هوش هیجانی برخوردارند بر حالات هیجانی و روحی و روانی خود کنترل دارند
هایی همچون اعتماد به توسعه ویژگی. هاي خود را تقویت کنندهاي خود را برطرف و قوتضعف
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نند سعه صدر مدیر را ارتقا دهند و تواامید و بردباري می، هدفمندي، بینیخوش، شناسیوظیفه، نفس
. انجام دهند مؤثرترها و وظایف شغلی خود را بدین ترتیب مدیر و کارکنان خواهند توانست نقش

 اریو ورمز) 1380( و کارگر) 1389( مهمان دوست، )1385( یجهرم يصابر قیحاصل با تحق جهینت
   .دارد ییهمسو) 1377(

. بررسی و تایید شد یسازمان یبخشو اثر یاجتماع یآگاه نیرابطه بنیز پژوهش  هیفرض نیدر سوم
گفتار و  دانند یم برند یممهارت در وجود خود بهره  نیکه از ا یرانیمد توان گفتبر این اساس می

با  ریمد. دهند یم رییآن را تغ، باشد یرفتارشان منف ریتأثو اگر  گذارد یم ریتأث گرانیکردارشان بر د
تواند می چنین مدیري، کندمیکامل عمل  تیو درا یرکیبا ز یاسیاز نظر سبالا  یاجتماع یآگاه

توانند همچنین این افراد می. و خارج سازمان را بشناسدموجود در سازمان  یاجتماع يها شبکه
هاي دیگر افراد داشته باشند و ها و خواستهاولویت، هاحساسیت، هاشناخت و درك درستی از ویژگی

 يصابر قیحاصل با تحق جهینت. اي موثر با آنها همدلی و همدردي کننده گونهدر صورت نیاز ب
  .دارد ییهمسو )1377( اریو ورمز) 1380( کارگر، )1389( مهمان دوست، )1385( یجهرم

بر اساس تایید رابطه مثبت و معنادار مدیریت روابط و اثربخشی سازمان در فرضیه چهارم پژوهش 
شود مدیران و کارکنان سازمان ي از این جنبه از هوش هیجانی موجب میتوان گفت برخوردارنیز می

و انتقال  انیدر ب، گرانیباشند و با درك احساسات خود و د یخوب يشنونده و سخنگوبتوانند 
 .ابندیکنند که افراد در آن رشد  جادیا نشاطبا  یطیعمل کنند و بتوانند مح یاحساسات به خوب

و  یهماهنگارتقاي ، فرديمیان روابط نیا تیتقوهاي موجب تعارضیت مدیرجهت  ییتوانامچنین ه
حاصل با  جهینت. خواهد شد یسازمان یو اثربخش یشغل تیرضا، ملکردبهبود ع و در نهایت انسجام

 ییهمسو) 1377( اریو ورمز) 1380( کارگر، )1389( دوست مهمان، )1385( یجهرم يصابر قیتحق
  .دارد
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