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 روانی بهره وري نیروي انسانی - بر عوامل اجتماعیاین تحقیق به بررسی تأثیرات هوش هیجانی
 2جامعه آماري تحقیق کارکنان بانک ملت منطقه . با تاکید بر نقش میانجی خلاقیت هیجانی می پردازد

.  نفر بر اساس جدول مورگان براي تحلیل داده ها انتخاب شدند248استان تهران می باشند که تعداد 
      مونه گیري خوشه اي و انتخاب نمونه تحقیق، از طریق روش  از طریق روش ن2انتخاب منطقه 

براي جمع آوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده گردیده . طبقه اي انجام شده است-نمونه گیري تصادفی
و پرسشنامه استاندارد آن، ابعاد خلاقیت هیجانی ) 1980(ابعاد هوش هیجانی بر اساس مدل بار آن. است

و پرسشنامه استاندارد آن و ابعاد عوامل بهره وري بر اساس مدل طواري و ) 1999(لبر اساس مدل آوری
براي تجزیه و تحلیل داده ها از . و پرسشنامه محقق ساخته شده می باشد) 1387(سوخوکیان و میر نژاد

نتایج تحلیل در سطح اطمینان . مدلسازي معادلات ساختاري با روش واریانس محور استفاده شده است
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  مقدمه
امل غیر انسانی مانند سرمایه و ماشین آلات به در گذشته، بر خلاف امروز عو

عنوان مهمترین منابع هر واحد تولیدي یا خدماتی مطرح بودند اما امروزه نقش و اهمیت 
نیروي انسانی خصوصا آن هایی که داراي ظرفیتهاي هیجانی و احساساتی هستند بسیار 

اي از عوامل  موعههاي هر سازمانی تحت تأثیر مج همچنین، فعالیت .پر رنگ می باشد
ها و تحقق  تواند کمک مؤثري به بهبود فعالیت شناخت و بررسی این عوامل می. قرار دارد

در عصر کنونی داشتن . وري می باشد یکی از این عوامل بهره. اهداف سازمانی نماید
وري  زمینۀ بهره نگاهی به آمارهایی در. وري به منزلۀداشتن مزیت رقابتی پایداراست بهره
 قیاس با در درایرانداراي بسیار کم می باشد و وري ید این مطلب است که میزان بهرهمؤ

 . گذشته سیر نزولی داشته است
وري  هاي اخیر میزان بهره سال در که دهند می نشان انسانی نیروي وري بهره مقایسه

 درصد رشد منفی 25ن نسبت به ده تا بیست سال قبل حدوداً انیروي انسانی در ایر
 درصد، 37 درصد، تایلند 40اشته است در حالی که در همین سال ها در هنگ کنگ د

 درصد و 19 درصد، هندوستان 27 درصد، سنگاپور 36 درصد، کره جنوبی 36تایوان 
     همچنین بررسی ). 1381آقاسی زاده، ( درصد افزایش داشته است14پاکستان 

 ساعات کاري مفید روزانه در شاخص هاي تعداد ساعات مفید کار نشان می دهد که
همچنین برآوردهاي دیگري .  دقیقه می باشد22ایران براي بخش هاي دولتی تنها 

 ساعت 28 ساعت کار هفتگی قانونی در کشورهاي توسعه یافته 44نشان می دهد که از 
 ساعت و بیشتر کار در 49 تا 44به صورت مفید انجام می شود و در ایران با وجود انجام 

مرکز پژوهش هاي مجلس اعلام کرد که .  ساعت است11ساعات کار مفید فقط ، هفته
 ساعت است که میزان 2ترین حالت ساعات کار مفید در ایران در هر روز تا  در خوشبینانه

البته برخی آمارهاي دیگر نیز این میزان را .  ساعت نمی رسد11هفتگی آن به بیشتر از 
با این حال میزان ساعات کار مفید هفتگی در . ه است ساعت در هفته برآورد کرد7 تا 6

  .  ساعت برآورد می شود72 تا 54 ساعت و در کره جنوبی نیز 60 تا 40ژاپن 
متاسفانه آمارهاي ارائه شده در مورد میزان ساعات کار مفید کارکنان شاغل در 
 بخش دولتی کشور به هیچ وجه قابل قبول نیست چرا که برآورد شده است متوسط

 دقیقه است که البته این 22ساعت کار مفید افراد در بخش دولتی در طول یک روز فقط 
موضوع نافی فعالیت هاي مثبت بسیاري از کارکنان شاغل در بخش دولتی کشور نیست 
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، 1سایت اقتصاد آنلاین(اما به صورت کلی با آمارهاي مناسبی در این بخش مواجه نیستیم
1391(  

تمام . زایش رفاه ملی اکنون به طور عام پذیرفته شده استاهمیت بهره وري در اف
بهره وري، به عنوان متغیري . فعالیت هاي انسانی از بهبود بهره وري منتفع می گردد

ابطحی و (کلان در زمینۀ مدیریت، داراي عوامل تأثیر گذار مختلف و متعددي می باشد
ره وري می تواند موجب ابهام این تنوع در گستردگی عوامل موثر بر به). 1379کاظمی، 

بهره وري، در نگاه کلان و در مقیاس مدیریتی به . و سر درگمی مسؤولان سازمانی شود
کارایی به میزان بهینه استفاده . معناي جمع هم افزاي کارایی و اثر بخشی می باشد

ممکن است بسیاري از . نمودن از منابع و اثر بخشی به میزان تحقق اهداف می باشد
یران وجود عوامل متعدد را دلیلی بر بی توجهی یا در شناسایی و نهایتا بهبود عوامل مد

در هر صورت  .بهره وري قلمداد نمایند و اذعان کنند که نمی توانند از عهدة کار برآیند
روانی، فرهنگی، فردي -هاي مدیریتی، اجتماعی بندي تواند به دسته وري می عوامل بهره

در این میان عوامل مدیریتی، فرهنگی، فردي و محیطی تا . ودو محیطی دسته بندي ش
    اجتماعی و خصوصا روانی تا حدودي -حدودي قابل کنترل هستند اما عوامل روانی

می توانند خارج از کنترل باشند و از این رو این عوامل می توانند به صورت منحصر و 
ات نشان داده است افرادي که از طرف دیگر، تحقیق. جداگانه مورد بررسی قرار گیرند

    هوش بالاتري دارند بیشتر به پیشرفت بلند مدت و البته بهره وري و عملکرد توجه 
در واقع مفهوم هوش که به رفتار شناسی اشاره دارد به  دلیل آن که در درون . می نمایند

ت این اهمی. فرد می باشد، داراي اهمیت بالایی در راستاي بهبود بهره وري می باشد
موضوع تا جایی می باشد که در گذشته به کارکنان گفته می شد که احساسات خود را در 
 بیرون سازمان رها نموده و در سازمان تنها با عقل و نه با قلب خود کار کنند که به دلیل
 تعامل افراد و نقش احساس و هیجان در تعاملات در عمل چنین چیزي امکان پذیر نبود

  ).2008سبحانی نژاد، (
هوش هیجانی در واقع به توانایی افراد در شناسایی و کنترل هیجانات در خود و 

عنوان نمودند که هوش هیجانی می تواند ) 2002(2لام و کیربی .دیگران بر می گردد
بسیاري از محققان اشاره می کنند که با گذر . موجب ارتقاي بهره وري کارکنان گردد

                                                           
1-http://www.eghtesadonline.com/fa/content 
2-Lahm& Kirby 
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  مدیران در ارتقاي بهره وري بیشتر هویدا می گرددزمان نقش هوش هیجانی افراد و
از این رو شناسایی هوش هیجانی و سازه ها و متغیرهایی که داراي تاثیر ). 1،2004گلمن(

یکی از این متغیرها .و رابطه با آن هستند خود اهمیتی پر رنگ در ارتقاي بهره وري دارد
.  دارد، خلاقیت هیجانی استکه مانند هوش هیجانی با رفتار و روان شناسی ارتباط

خلاقیت هیجانی نیز سازه اي در حوزه ي هیجان و عواطف است که اولین بار آوریل و 
از دیدگاه این ). 1992، 3؛ آوریل و نانلی1991، 2آوریل و نالز(همکاران آن را مطرح نمودند

که بر ) بداعت(به روشی جدید) اصالت(محققان خلاقیت هیجانی عبارت است از ابراز خود
اثر (فزایش می یابداساس آن خطوط فکري فرد بسط یافته و روابط میان فردي او ا

جوکار و (این داراي سه عنصر اصالت، بداعت و اثر بخشی می باشدو بنابر) بخشی
  ).1388البرزي، 

از طرف دیگر کارکنان بانک از آن دسته افرادي هستند که تعداد ساعات کمتري 
ها دراختیار داشته ،کارهاي نسبتا مهمی را انجام می دهند و لذا در قیاس با سایر ارگان 

. وجود بهره وري بالا و خلاقیت در انجام امور براي آنان از اهمیت بالایی برخوردار است
روانی بهره -این تحقیق سعی در شناسایی تأثیرات هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی

انی مدیران در بانک ملت شعب تهران  هیجتوري نیروي انسانی بر اساس دیدگاه خلاقی
  .دارد) به دلیل سهم مالی گسترده و اهمیت تبادلات مالی(

مرکز بهره وري ژاپن، بهره وري را به حداکثر رسانیدن استفاده از منابع :بهره وري
هش فیزیکی، نیروي انسانی و سایر عوامل به شیوة علمی تعریف می کند که منجر به کا

ها، افزایش اشتغال و بالا رفتن سطح زندگی همه آحاد سترش بازارهزینه هاي تولید، گ
مرکز بهره وري ایالات متحده امریکا بهره وري را ابزاري براي تبدیل . جامعه می شود

موسسه بهره وري اروپا، بهره وري ). 1378طاهري، (بازیافت قیمت به سودآوري می داند
ل تولید تعریف می کند و مدعی است که  را درجه و شدت استفاده مؤثر از هریک از عوام

بهره وري نوعی طرز تفکر و دیدگاه است که هر فرد می تواند کارها و وظایفش را هر 
روز بهتر از روز قبل انجام دهد، اعتقاد به بهبود بهره وري، یعنی داشتن ایمان راسخ به 

یلادي مطرح بهره وري واژه اي است که از اواسط قرن هیجدهم م. پیشرفت انسان ها
شد و امروزه، به عنوان یکی از عوامل مهم در مدیریت مطرح است و با نگارش کتاب 

                                                           
1-Goleman 
2-Averill &Thomas- Knowles 
3-Averill &Nunley 
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دریچۀ دانش بهره وري در برابر  1 توسط اندیشمند اسکاتلندي، آدام اسمیت"ثروت ملل"
  ). 1383رنجبران، (جهانیان گشوده شد

 و در ادبیات بهره وري در لغت به معنی قدرت تولید و بارور نمودن به کار رفته
به طور کلی ). 1385آقا گل زاده، ( فارسی با فایده بودن و سود برندگی معنی شده است

 .بهره وري میزان موفقیت سیستم را در استفاده از منابع براي کسب اهداف بیان می کند
در بهره وري عوامل متعددي نقش دارند که این عوامل به چهار دسته تکنولوژي محور، 

     متناسب با این عوامل .  کارکنان محور و وظیفه محور تقسیم می شوندمواد محور،
می توان فنون ارتقاي بهره وري را در سه دسته عوامل سخت افزاري، عوامل نرم افزاري 

از بین این سه عامل، عامل انسانی و نیروي کار، به . و عوامل انسان افزاري تقسیم کرد
انسان افزار به توانایی و . تولید و بهره وري استعنوان مهم ترین و مؤثرترین عامل 

آموزش، علاقه، روحیه، : انگیزه انجام دادن کار و کلیه عوامل مرتبط با این دو عامل مثل
بینش و نگرش انسان ها نسبت به کار خود اشاره می کند و در بر گیرندة موضوعات 

  ).1375اقدسی، ( ذت از کار استمرتبط با توانایی ها و رفتار انسان نظیر مهارت، علاقه، ل
یا می توان گفت که خلاقیت  نوست، فکر  و تولید یک اندیشه وپیدایی خلاقیت،

نویسندگان دیگر،خلاقیت را ایجاد آنچه قبلا  .به قدرت ایجاد اندیشه هاي نو اشاره دارد
دانند و براي آن ماهیتی جدید قائل هستند و یکی دیگر از   می،وجود نداشته است

. خلاقیت را درخشش یک اندیشه و به وجود آمدن نظر و ایده نو می داند سندگان،نوی
 وابسته به ییهمانگونه که از تعاریف برمی آید خلاقیت لازمه نوآوري است و تحقق نوجو

  ).1389جوکار و البرزي، (خلاقیت است
 خلاقیت هیجانی را ابزار خود به روشی جدید که بر اساس آن 2آوریل و نانلی

. وط فکري فرد بسط یافته و روابط میان فردي او افزایش می یاید تعریف کرده اندخط
بداعت یعنی توانایی . در این تعریف نهفته اند سه مفهوم بداعت، صداقت و اثربخشی

تغییر در هیجانات معمول و ایجاد حالت هیجانی جدید که یا بر خلاف هنجارها و 
اثر بخشی به هماهنگی . جانات متداول فرد استاستاندارد هاست یا ترکیبی جدید از هی

پاسخ خلاق با زمینه هاي اجتماعی و فرهنگی اشاره دارد، به گونه اي که برقراري روابط 
   مطلوب با دیگران را ممکن می سازد و موجب بهبود شیوه تفکر فردي را نیز فراهم 

                                                           
1-Adam Smith 
2-Nunley 
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ید برخواسته از باورها صداقت در بروز هیجانات بدین معنی است که هیجانات با. می آورد
مطابق این ملاك زمانی که فرد متناسب با شرایط و موقعیت و . و اعتقادات فرد باشد

برخلاف باور و احساس خود هیجاناتی را بروز دهد، ملاك صداقت را رعایت نکرده و در 
علاوه بر ملاك هاي ). 1389جوکار و البرزي، (نتیجه خلاق هیجانی محسوب نمی شود

معتقد است که افراد داراي خلاقیت هیجانی براي شناخت هیجانات ) 2005(لفوق آوری
  .وقت بیشتري صرف می کنند و گویی آمادگی ذاتی براي این کار دارند

هوش رفتار حل مسالۀ سازگارانه اي است که در راستاي تسهیل اهداف کاربردي و 
داف متعددي را که رفتار سازگارانه، شباهت اه. رشد سازگارانه جهت گیري شده است

 این مفهوم هوش مبتنی بر گزاره هایی. باعث تعارض درونی می شود، کاهش می دهد
است که فرایند حرکت به سوي اهداف، انجام راهبرد هایی را براي غلبه بر موانع و حل 

  ).2004، 2؛ نازل1997، 1؛ استرنبرگ1999ایمونز، ( مسأله ضروري می سازد
داند که براي حل مسأله و ایجاد  هایی می وانایی هوش را مجموعه ت3گاردنر

از نظر . محصولات جدیدي که در یک فرهنگ ارزشمند تلقی می شود، به کار می رود
ریاضی، فضایی، -هوش زبانی، موسیقیایی، منطقی: وي انواع نه گانه هوش عبارتند از

بیعتی ، ط)که شامل هوش درون فردي و بین فردي می شود(حرکتی، هوش فردي-بدنی
  ).2005، 4آمرام(و هوش وجودي که شامل ظرفیت مطرح کردن سؤالات وجودي است

، بیشتر شناختی است و شامل پردازش اطلاعات 6از هوش 5مفهوم تحلیلی غرب 
هاي گوناگون عملکرد  می شود؛ در حالی که رویکرد ترکیبی شرق نسبت به هوش، مؤلفه

در ) یکپارچه( ان را در یک ارتباط کاملو تجربه انسان، از جمله شناخت، شهود و هیج
  ).2004نازل، ( برمی گیرد

هاي مقابله  در مجموع، هوش عموما باعث سازگاري فرد با محیط می شود و روش
همچنین توانایی شناخت مسأله، ارائه . با مسائل و مشکلات را در اختیار او قرار می دهد

روش هاي کارآمد حل مساله از راه حل پیشنهادي براي مسائل مختلف زندگی و کشف 
  .ویژگی هاي افراد باهوش است

                                                           
1-sternberg 
2-Nasel 
3-Gardner 
4-Amram 
5-Western analytic concept 
6-Eastern synthetic aproach 
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کنیم، اصطلاحی است که  واژه اي که تحت عنوان هیجان به آن اشاره می
   روانشناسان و فلاسفه بیش از یک قرن درباره معناي دقیق آن به بحث و جدل 

ر شده در فرهنگ لغات انگلیسی آکسفورد، معناي لغوي هیجان چنین ذک. اند پرداخته
هر تحریک یا اغتشاش در ذهن، احساس، عاطفه؛ هر حالت ذهنی قدرتمند یا تهیج : است
لغت هیجان را براي اشاره به یک احساس، افکار، حالت روانی و بیولوژیکی مختص . شده

. دامنه اي از تمایلات شخصب به کار می برند که شخص را وادار به فعالیت می کنند
ها، تحولات و  شده با در نظر گرفتن ترکیبات، گوناگونیهاي شناخته  تعداد هیجان

تعداد بی شمار هیجان ظریف  در واقع،. ها به صد ها نوع می رسداختلالات جزئی میان آن
  ).1383پارسا، (وجود دارد که براي آن ها واژه نداریم

 سعی داشته اند این موضوع را 1امروزه روان شناسان با طرح مفهوم هوش هیجانی
).  2007، 2آوریل(کنند که دو مقوله هوش و هیجان در تقابل با یکدیگر نیستندروشن 

زیست شناسان اجتماعی، هنگام بحث از این که چرا تکامل، جنین نقش مهمی را در 
حرانی ها واگذار کرده است، به تقدم قلب بر مغز در این لحظات ب روان بشر به هیجان

تر هاي دشوار، انجام برخی کارها مهمهه با وضعیت ها، در مواجبه گفته آن. اشاره می کنند
در کارهایی از قبیل خطر کردن، مرگ عزیزان . از آنند که تنها به عقل واگذار شوند

پافشاري بر دست یابی به هدف به رغم شکست هاي مکرر، ایجاد رابطه عاشقانه و 
براي عمل منجر هر هیجان به آمادگی . تشکیل خانواده، هیجان، ما را به پیش می راند

    کند که قبلا بشر به خوبی از عهده  شود، و هر یک ما را در جهتی هدایت می می
  ).1388استادي، (هاي مکرر برآمده است چالش

به عنوان ) 1997(4سالووي و مایر 3هوش هیجانی بر حسب الگوي مهارت مدار
، درك 6تفکر، استفاده از هیجانات در آسان سازي 5توانایی ادراك درست هیجانات

              .  در خود و دیگران در نظر گرفته شده است8 و تنظیم هیجانات7هیجانات

                                                           
1-Emotional Intelligence 
2-Averill 
3-Skill-based 
4-Salovey& Mayer 
5-Perception of emotion 
6-Use of emotion to facilitate 
7-Understanding of emotion 
8-Management of emotion 
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در الگوي خود مفهوم هوش هیجانی را ) 2000به نقل از استرنبرگ، ( )1997(1ان-بار
          هاي  او هوش هیجانی را به عنوان توانایی. تر تعبیر و تفسیر کرد بسیار گسترده

کند به طور موفقیت  داند که شخص را قادر می هایی می ، دانش و شایستگی2شناختیغیر
آن پنج حوزه شایستگی را برشمرده -بار. آمیزي با شرایط مختلف زندگی انطباق یابد

  :است که می تواندمعادل ظرفیت هاي هوش هیجانی باشد
ود ابراز وجود، خود تنظیمی، خ  که خود آگاهی هیجانی،3مهارت هاي درون فردي - 

 .شکوفایی و استقلال را شامل است
 که روابط بین فردي، مسؤولیت و تعهد اجتماعی و 4مهارت هاي میان فردي - 

 .همدلی را شامل است
  که مساله گشایی، واقع گرایی یا آزمون واقعیت و انعطاف5 مهارت هاي انطباقی - 

 .پذیري را شامل است
      ها را در بر  کنترل تکانه که توانایی تحمل فشار روانی و 6کنترل فشار روانی - 

 .گیرد می
 . که شادمانی و خوش بینی را شامل است7 خلق عمومی - 

وي سینگر، هوش هیجانی را هوش به کارگیري عاطفه و احساس در جهت 
هدایت رفتار، افکار و ارتباط با دیگران، همکاران، سرپرستان، مشتریان و نیز استفاده از 

 شناسایی). 1382خائف الهی، (اي نتایج، تعریف می کندزمان در انجام کار براي ارتق
سیاروچی، فورگاس و مایر، (ها به طور واضح و مستقیماحساسات و افکار و بیان کردن آن

هوش هیجانی عبارت از آگاهی فرد از احساسات خود و دیگران، تشخیص ). 1383
  با دیگران استها و نیز توانایی همدردي کردنجان ها و عواطف مختلف و کنترل آنهی
هاي مثبت و منفی موقعیت،  بنابراین، هیجانات با ارزیابی جنبه). 1381کاووسی، (

بر اساس برداشت . هماهنگی پاسخ هاي مناسب تحت شرایط استرس زا همراه هستند

                                                           
1-Bar-On 
2-Non- Cognitive 
3-Intrapersonal 
4-Interpersonal 
5-Adaptability 
6-Stress management 
7-General mood 
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منابع اطلاعاتی  هیجانات) 1،2004مایر، سالوي و کروسو(هوش هیجانی کنونی از
  . آن ها عمل می کندمستقلی هستند که هوش بر اساس

      معتقد است افراد باهوش هیجانی باور ها و قواعدي را در ك ) 2007(آوریل
می کنند، که یک هیجان را معنی دار می کند و قادر هستند به طور صحیح موقعیت را 

اگر پاسخ ارائه شده در تطابق با باور ها و . ارزیابی و احساسات خود را ماهرانه بیان کنند
به این . بودن آن محتمل است)) 3هوشمند(( و همینطور 2 فرهنگی باشد، مؤثر بودنقواعد

 می باشد یعنی همگرایی به سمت آنچه که 4سبب، هوش هیجانی یک مؤلفه همگرا
  . مورد پذیرش فرهنگ است

در مطالعه اي که براي بررسی تأثیرات هوش هیجانی بر ) 2013(5القحطانی
وزش عالی عربستان صعودي ترتیب داده بود بدین عملکرد سازمانی در موسسات آم

نتیجه گیري رسید که هوش هیجانی داراي تأثیرات مثبت و البته معناداري بر عملکرد 
 .افراد سازمانی در مؤسسات آموزش عالی دارد

در مطالعه اي جامع در کشور پاکستان در زمینۀ سنجش و ) 2011(6سادات و سجاد
 بر بهره وري سازمانی نهایتا بدین نتیجه گیري رسیدند که ارزیابی تاثیرات هوش هیجانی

ها بهره وري بالاتري می باشند سازمان هایی آنهنگامی که افراد داراي هوش هیجانی 
  .بالاتري دارند و به عکس

ي  در مطالعه اي جامع متشکل از سه مطالعه) 2007(7ایوچویچ و براکت و مایر
 میان هوش و خلاقیت هیجانی بدین نتیجه موردي در راستاي بررسی روابط محتمل

رسیدند که سازه هاي هوش و خلاقیت هیجانی داراي همبستگی بالا و معنادار مثبتی با 
یکدیگر هستند و همچنین مشخص شد که هر دو توانایی پیش بینی رفتار خلاق را 

همچنین مشخص شد گرچه خلاقیت هیجانی داراي رابطه معنادار با خلاقیت . دارند
در نهایت . فتاري است اما این رابطه براي هوش هیجانی و خلاقیت رفتاري دیده نشدر

                                                           
1-Mayer, slovey and cruso 
2-Effective 
3-Intelligent 
4-Convergent 
5-Alkahtani 
6-Sahdat&Sajjad 
7-Ivcevic, Brackett& Mayer 
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مشخص شد افرادي که داراي نمرات بالاتر هوش هیجانی هستند، داراي خلاقیت 
  .  هیجانی بالاتري خواهند بود

حاکی از آن بود که هوش هیجانی کارکنان ) 2006 (1نتایج تحقیق سی توماس
در مطالعۀ خود ) 2004(2چرنیس.اري با رضایت و عملکرد شغلی دارد رابطه مثبت و معناد

با هدف بررسی تأثیرات هوش هیجانی بر اثربخشی سازمانی بدین نتیجه رسید که هوش 
  .هیجانی داراي تأثیرات مثبت و معناداري بر تمامی ابعاد اثر بخشی سازمانی می باشد

هیجانی و خلاقیت هیجانی ارتباط میان هوش ) 1392(صبري، البرزي و بهرامی
 نفر را نمونه گیري نموده بود، 160دانش آموزان متوسطه دختر و پسر شهر که تعداد 

مثبت مشاهده کرد و بدین نتیجه رسید که افرادي که داراي هوش هیجانی بالاتري 
  .هستند داراي خلاقیت هیجانی بالاتري نیز خواهند بود

العه اي که بر روي کارکنان گمرك بندر در مط) 1390(جمشیدي، باقرزاده و نیکو
عباس با هدف بررسی و کشف رابطۀ هوش هیجانی و عملکرد شغلی انجام دادند نهایتا 
به این نتیجه رسیدند که همبستگی بین این دو متغیر شدیدا مثبت و معنادار می باشد و 

اشت که این هرچه هوش هیجانی کارکنان ارتقا یابد، عملکرد انان نیز افزایشی خواهد د
  .افزایش تصادفی نمی باشد و معنادار است

در تحقیقی با هدف تعیین رابطه هوش فرهنگی با ) 1390(حسینی نسب و قادري
 مدیر و 41بهره وري مدیران در مدارس شاهد استان آذربایجان غربی، با نمونه آماري 

ختی، انگیزشی  معلم بدین نتیجه رسیدن که هوش فرهنگی با ابعاد فراشناختی، شنا246
  .و رفتاري با بهره وري مدیران داراي رابطه مثبت و معناداري می باشد

به این نتیجه رسیدند که بین مولفه هاي هوش و ) 1389(امیري، مقیمی و کاظمی
 .خصوصا هوش فرهنگی و عملکرد کارکنان رابطه معناداري وجود دارد

د که بین مؤلفه هاي فرا در تحقیق خود بدین نتیجه گیري رسی) 1389(پرهیزگاري
 . شناختی و انگیزشی هوش با اثر بخشی مدیران رابطه اي معنادار بر قرار است

در تحقیقی با هدف بررسی رابطه بین هوش هیجانی و ) 1389(یزدانی و ریاضی
بهره وري کارکنان واحدهاي اداري دانشگاه علوم پزشکی شیراز بدین نتیجه رسیدند که 

همچنین بیشترین میزان .  رابطه مثبت و مستقیمی برقرار استبین سازه هاي مذکور

                                                           
1- Sythomas 
2-Chernis 



  ... روانی-سنجش  و تبیین میزان تأثیرات هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی 
   

 

103

وابستگی بین هوش عاطفی و بهره وري کارکنان بوده است که به نقش هیجانات و 
  .عواطف در ارتقاي بهره وري کارکنان دلالت داشته است

در تحقیق خود بدین نتیجه گیري رسیدند که رابطۀ ) 1388(خدیوي و کلانتري
براي کارکنان و مدیران با بهره وري کارکنان و ) تفکر خلاق(قیتمیان مهارت خلا

اما اختلاف معناداري براي بهره وري کارکنان و مدیران زن و مرد . مدیران معنادار است
  .مشاهده نکردند

در تحقیقی با عنوان رابطه بین سن، تحصیلات، سابقه ) 1386(دهنوي و عابدي
اختی سه مقطع استان اصفهان بدین نتیجه کار و جنسیت با هوش هیجانی و هوش شن

رسیدند که بین هوش هیجانی و شناختی مدیران با سن، تحصیلات، سابقه کار و 
  .جنسیت آن ها رابطه اي معنادار وجود ندارد

در نهایت و با توجه به آنکه می توان از نتایج تحقیقات بالا نتیجه گیري نمود که 
تأثیرات مثبتی بر جنبه هاي رفتاري یا انگیزشی هوش هیجانی و خلاقیت هیجانی داراي 

-بهره وري افراد دارند، لذا تأثیرات هوش هیجانی و خلاقیت هیجانی بر عوامل روانی
 در حقیقت بر اساس گفته مایر. اجتماعی بهره وري را می توان مورد بررسی قرار داد

اع نگریسته شود ، هرگاه هوش هیجانی از دیدگاه اجتماعی و نقش هوش در اجتم)2010(
داراي اثربخشی بالاتري می باشد، در این تحقیق نیز از این بعد به موضوع نگریسته می 

همچنین با توجه به تأثیرات خلاقیت هیجانی بر بهره وري و البته تأثیرات هوش و . شود
خصوصا هوش هیجانی برخلاقیت و خصوصاً خلاقیت هیجانی، در نظر گرفتن نقش 

در ادامه مدل مفهومی تحقیق . یت هیجانی منطقی به نظر می رسدمیانجی براي خلاق
  :که بر اساس تحقیقاتی است که در این جا بدان ها اشاره شده است، آورده می شود
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  مدل مفهومی تحقیق- 1شکل

  
  ابزار و روش

جامعه آماري . این تحقیق از بعد هدف، کاربردي و از بعد روش میدانی می باشد
.  شعبه بوده است58 استان تهران می باشند که داراي 2نک ملتمنطقه تحقیق کارکنان با

 نفر بر اساس جدول مورگان 248 نفر می باشند که تعداد 700تعداد جامعه تحقیق تقریبا 
انتخاب می شوند اما با در نظر گرفتن تعداد پرسشنامه هایی که داده هاي مفقود و یا 

 پرسشنامه توزیع و نهایتا تعداد 260د، تعداد پرت و بازگشت داده نشده را شامل می شون
 تایی از روي آن ها تشکیل 248 پرسشنامه بدون مشکل به دست آمدند و نمونه 250
 از طریق روش نمونه گیري خوشه اي و انتخاب نمونه تحقیق از 2انتخاب منطقه . شد

متغیرها براي اندازه گیري . طبقه اي انجام شده است-طریق روش نمونه گیري تصادفی
  .از پرسشنامه استفاده شده است
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و پرسشنامه استاندارد آن، ابعاد ) 1980(ابعاد هوش هیجانی بر اساس مدل بار آن
و پرسشنامه استاندارد آن و ابعاد عوامل ) 1999(خلاقیت هیجانی بر اساس مدل آوریل

اخته و پرسشنامه محقق س) 1387(بهره وري بر اساس مدل طواري، سوخکیان و میر نژاد
براي تجزیه و تحلیل داده ها از مدلسازي معادلات ساختاري با روش . شده می باشد

 روش پایایی 3پایایی در این روش مدلسازي به .واریانس محور استفاده شده است
پایایی مرکب در . ، پایایی آلفاي کرونباخ و پایایی معرف اندازه گیري می شود1مرکب

واقع به ابعادي با پایایی بالاتر وزن بیشتري می دهد و در حقیقت منطقی تر و دقیق تر 
این پایایی به . می باشد و سختگیري کمتري در قیاس با پایایی روش آلفاي کرونباخ دارد

ایایی معرف درواقع بر این باور که هر متغیر مکنون . گلدشتاین معروف است- دیلون
. بایستی بخش قابل توجهی از پراکندگی هر متغیر مشاهده پذیر را توضیح دهد داده اند

 درصد در نظر گرفته می شود و لذا 50میزان بخش قابل توضیح معمولا بالاتر و برابر با 
 متغیر مکنون بایستی بالاتر از قدر مطلق همبستگی بین هر متغیر مکنون و هر معرف آن

  . باشد باشد و به عبارتی بارهاي خروجی استاندارد شده بایستی بالاتر از 0,5
.  نوع روایی محتوي، همگرا و افتراقی ایتفاده می شود3براي بررسی روایی نیز از 

ست که روایی همگرا بدین معنا. روایی محتوي محتوي به تایید خبرگان رسیده است
معیار آن متوسط واریانس . مجموعه معرف ها به خوبی سازه اصلی را تبیین می کنند

     نیز به عنوان مفهومی تکمیل کننده به کار 2روایی افتراقی. استخراج شده می باشد
 و 3لارکر-می رود و در مدلسازي واریانس محور معادلات ساختاري دو معیار فورنل

   لارکر نشان -معیار فورنل. آن در نظر گرفته شده است براي 4آزمون بارهاي عرضی
می دهد که یک متغیر باید در مقایسه با معرف هاي سایر متغیرهاي مکنون، پراکندگی 

در واقع از دید آماري، متوسط . بالاتري را در بین معرف هاي خودش داشته باشد
 توان دوم همبستگی آن واریانس استخراج شده هر متغیر مکنون باید بیشتر از بالاترین

آزمون بار عرضی ادعا دارد بار هر معرف براي هر . متغیر با سایر متغیرهاي مکنون باشد
متغیر مکنون بایستی بیشتر از بارهاي عرضی آن معرف براي سایر متغیرهاي مکنون 

لارکر روایی افتراقی را در سطح سازه ارزیابی می کند در صورتی که -معیار فورنل. باشد
                                                           

1-Composite 
2-Discriminant validity 
3-Fornell&Larcker 
4-Cross-loadings  
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مقدار هر یک از مقادیر . یار بار عرضی ارزیابی روایی را در سطح معرف فراهم می کندمع
براي قدریت پیش بین ضعیف، متوسط و قوي ) R2(قدرت پیش بین یا ضریب تشخیص

البته در صورتی که تعداد متغیرهاي مکنون در .  می باشد0,67 و 0,33، 0,19به ترتیب 
 باشد مقادیر قابل قبول افزایش می یابند و 2ش از ارتباط با سایر متغیرهاي مکنون بی

شاخص نیکویی برازش براي این مدلسازي به . این مقادیر دیگر قابل قبول نیستند
. صورت جذر حاصل ضرب متوسط اشتراکات و متوسط ضرایب تعیین تعریف شده است

 به 0,36 و 0,25، 0,01مقادیر . منظور از اشتراکات نیز مربع بارهاي عاملی می باشد
همچنین شاخص هاي ..ترتیب مقادیر برازش ضعیف، متوسط و قوي تعریف شده اند

گیري کیفیت   به ترتیب براي اندازه2 و افزونگی با روایی متقاطع1اشتراك با روایی متقاطع
مقادیر مثبت این شاخص ها حکایت از . مدل انعکاسی و ساختاري به کار می روند

نرم افزار مورد . یب انعکاسی و اندازه گیري دارندکیفیت مناسب مدل هاي به ترت
براي بررسی تاثیرات میانجی گري از آزمون سوبل .  می باشد SmartPLS.2استفاده

 :این آزمون داراي آماره به صورت زیر است. استفاده می شود
  

  )1(رابطه  
 

  :که در آن
a ر میانجیضریب مسیر بین متغیر مستقل و متغی  
b ضریب مسیر بین متغیر میانجی و متغیر وابسته  
2
asمربع خطاي استاندارد مسیر بین متغیر مستقل و متغیر میانجی   
2
bs مربع خطاي استاندارد مسیر بین متغیرمیانجی و متغیر وابسته  

  
مستقیم متغیر مستقل به نسبت اثر کل این همچنین براي تعیین شدت اثر غیر 

این شاخص . استفاده می شود VAF3متغیر بر متغیر وابسته از شاخصی به نام شاخص 

                                                           
1-Crossvalidated communality 
2-Crossvalidated redundancy 
3-Variance accounted for 
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 حکایت از تاثیرات زیاد متغیر میانجی در مسیر 1 بوده و مقادیر نزدیک به 1 تا 0بین 
 :وداین شاخص به صورت زیر محاسبه می ش. تاثیر متغیر مستقل بر وابسته دارد

  
  )2(رابطه 

 
  :که در آن

a ضریب مسیر بین متغیر مستقل و متغیر میانجی  
bضریب مسیر بین متغیر میانجی و متغیر وابسته   
c ضریب مسیر بین متغیر مستقل ومتغیر وابسته  

 
 99در نهایت معنی داري ضرایب به کمک اماره تی استیودنت در سطح اطمینان 

     1,96در این سطح اطمینان  میزان بحرانی آماره. ر می گیرددرصد مورد بررسی قرا
به عبارت دیگر، مقادیر تی بالاتر از این مقدار حکایت از معنی دار شدن مسیر . می باشد

  .متناظر دارد
ترتیب متغیرهاي مکنون در نشان دادن شاخص ها خلاقیت هیجانی، عوامل 

  . هیجانی می باشداجتماعی روانی بهره وري نیروي انسانی و هوش
  

   شاخص هاي روایی، پایایی، کیفی و برازش کلی مدل- 1جدول

  زیر  شاخص
  مجموعه

  مقدار
  قابل قبول

  مقدار
  نتیجه  بدست آمده

  تایید  0,93 و 0,95، 0,96  0,7  آلفاي کرونباخ
  تایید  0,95 و 096، 0,97  0,7  پایایی مرکب
  پایایی معرف

  پایایی
  دتایی  0,7همگی بالاتر از   0,7

  تایید  0,79 و 0,90، 0,93  0,5  روایی همگرا
  تایید بخشی  آزمون تایید شد  مقایسه اي می باشد  روایی  روایی افتراقی

  تایید  0,78 و 0,83  0,33  کیفیت تبیین  ضریب تشخیص
  اشتراك با

  تایید  0,71 و 0,90، 0,94  0  کیفیت مدل انعکاسی  روایی متقاطع

  افزونگی با
  تایید  0,71 و 0,68و 0,77  0  دل ساختاريکیفیت م  روایی متقاطع

  تایید  0,84  0,25  ارزیابی کل مدل  نیکویی برازش
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چنانکه دیده می شود تمامی شاخص هاي مورد اشاره مورد تایید قرار گرفتند و لذا 
به راحتی و بدون نگرانی می توان اقدام به بررسی مدل با در نظر گرفتن حد عالی روایی، 

  .ن و برازش کلی نمودپایایی، قدرت تبیی
همچنین براي روایی افتراقی که مقایسه اي می باشد نیز براي آزمون بارهاي 

  :عاملی عرضی جدول بارهاي عرضی آورده شده است
  

   بارهاي عاملی عرضی- 2جدول

  عوامل اجتماعی روانی  هوش هیجانی
    خلاقیت هیجانی  بهره وري نیروي انسانی

  آمادگی  0,94  0,72  0,79
  اصالت/اثربخشی  0,97  0,85  0,92
  نوآوري/بداعت  0,98  0,86  0,91
  امنیت شغلی  0,78  0,92  0,82
  روابط خوب  0,83  0,96  0,85
  جو صمیمی  0,80  0,95  0,81
  رضایت شغلی  0,79  0,96  0,84
  درون فردي  0,85  0,70  0,89
  بین فردي  0,69  0,53  0,87
  سازگاري  0,82  0,92  0,90
  ا فشارمقابله ب  0,81  0,89  0,93
  خلق و خوي عمومی  0,87  0,80  0,96

  
. چنانکه دیده می شود به طور کلی آزمون بار عاملی مورد تأیید قرار می گیرد

اگرچه در برخی اوقات اختلافات اندکی وجود دارد اما در اغلب بارها، ملاك آزمون 
دوم  لارکر بایستی جدول توان -همچنین براي انجام آزمون فورنل. رعایت شده است

  .ضرایب همبستگی هر متغیر مکنون را با سایر متغیرهاي مکنون مورد محاسبه قرار داد
  

  لارکر-  مقادیر همبستگی متغیرهاي مکنون جهت آزمون فورنل- 3جدول

خلاقیت   
  هیجانی

  عوامل اجتماعی روانی
  هوش هیجانی  بهره وري نیروي انسانی

     AVE=0.93  خلاقیت هیجانی
بهره وري روانی - عوامل اجتماعی

    AVE=0.90  )0,067(0,26  نیروي انسانی

  AVE=0.79  )0,77(0,88  )0,81(0,91  هوش هیجانی
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همانطوري که دیده می شود براي هر دو متغیر خلاقیت هیجانی و عوامل 
اجتماعی روانی بهره وري نیروي انسانی متوسط واریانس بالاتر از توان دوم همبستگی 

 اختلاف وجود دارد 0,02 نیز در تنها یکی از مقایسات ها می باشد و براي هوش هیجانی
  . و به عبارتی می توان گفت آزمون به صورت بخشی مورد تایید قرار گرفته است

  
 یافته ها

قبل از نشان دادن یافته ها فرضیات تحقیق بر اساس مدل مفهومی مندرج در 
  : آورده می شود1شکل 

  .بانک ملت شعب تهران تاثیر داردهوش هیجانی بر خلاقیت هیجانی کارکنان .1
روانی بهره وري نیروي انسانی بانک ملت -هوش هیجانی کارکنان بر عوامل اجتماعی.2

  .شعب تهران تأثیر دارد
روانی بهره وري نیروي انسانی بانک -خلاقیت هیجانی کارکنان بر عوامل اجتماعی. 3

  .ملت شعب تهران تأثیر دارد
انجی تاثیرات هوش هیجانی مدیران بر عوامل خلاقیت هیجانی کارکنان می. 4

  .روانی بهره وري نیروي انسانی بانک ملت شعب تهران است-اجتماعی
  

 
 مدل برآورد استاندارد- 2شکل
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 مدل آزمون معنی داري- 3شکل

  
هاي تأثیرات هوش هیجانی بر خلاقیت همانطوري که دیده می شود مسیر

انی بهره وري نیروي انسانی و خلاقیت هیجانی، هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی رو
هیجانی بر عوامل اجتماعی روانی بهره وري نیروي انسانی معنادار شده اند و لذا فرضیات 

همچنین تمامی  . درصد قرار می گیرند99 مورد تایید آماري در سطح اطمینان 3 تا 1
 99ل در سطح ها هم مورد قبو بوده و مقدار معناداري آن0,7از بارهاي عاملی بالاتر 

.  درصد می باشد و در واقع تمامی ابعاد و معناداري آن ها نیز مورد تایید قرار می گیرند
براي بررسی تأثیرات میانجی گري نیز مقدار ضریب استاندارد میانجی گري بر اساس 

       2,2 به دست می آید که داراي مقدار آماره 0,24 و فرمول سوبل برابر با 2رابطه 
بنابراین .  درصد مورد تایید آماري قرار می گیرد99 و لذا در سطح اطمینان می باشد

همچنین میزان شاخص . تمامی فرضیات تحقیق مورد تأیید آماري قرار می گیرند
 2واریانس محاسبه شده براي تعیین شدت تأثیرات میانجی گري بر اساس رابطه شماره 

 دارد که تأثیرات میانجی گري ضعیف  به دست آمده است و نشان از آن0,21برابر با 
  .نمی باشد
  بحث

از بخش قبلی چنین به نظر می آید که بخش زیادي از موفقیت و وجود عوامل 
روانی بهره وري نیروي انسانی در گروي وجود هوش و البته خلاقیت هیجانی -اجتماعی
  روانی -اعیاین دو سازه نه تنها تاثیرات مثبتی از خود بر روي عوامل اجتم. می باشد

بهره وري نیروي انسانی بروز دادند که قدرت پیش بینی بالایی نیز براي عوامل 
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   روانی بهره وري نیروي انسانی که چالش اصلی این تحقیق بوده است، -اجتماعی
از این رو و با توجه به این که عوامل متعددي می توانند پیش بین کنندة . داشته اند

ه وري نیروي انسانی باشند و شناسایی تنها دو عامل که توامان روانی بهر-عوامل اجتماع
روانی بهره وري نیروي انسانی را بازگو - درصد از تغییرات عوامل اجتماع80بتوانند حدود 

اي  همچنین نقش پر رنگ واسطه. نمایند، نکتۀ مثبت و تامل برانگیز در این تحقیق است
ایی وجود آن را در این تحقیق را کاملا خلاقیت هیجانی اهمیت خلاقیت هیجانی و چر

  .توجیه می نماید
  نتیجه گیري و پیشنهادها

با توجه به آنچه که اشاره شد، تاثیرات هوش هیجانی بر خلاقیت هیجانی داراي 
به عبارت دیگر، تأثیرات هوش .  می باشد5,6 و مقدار آمارة تی 0,639ضریب مسیر 

د و هر افزایشی در هوش هیجانی می تواند هیجانی مثبت، مستقیم و معنادار می باش
به عبارت . روانی بهره وري نیروي انسانی گردد-منجر به افزایش در عوامل اجتماعی

دیگر، عوامل اجتماعی روانی و ابعاد آن شامل روابط خوب، امنیت شغلی، جو صمیمی و 
هاي رضایت شغلی داراي وابستگی زیادي به هوش هیجانی و ابعاد آن شامل مهارت 

. درون فردي، میان فردي، کنترل فشار، سازگاري و خلق و خوي عمومی می باشد
افرادي که هوش هیجانی بالاتري دارند، احتمالا ادراك بهتري نسبت به وجود روابط 
خوب، بودن امنیت شغلی و ادراك امنیت، احساس جو صمیمی و ادراك بیشتري از 

اي هوش هیجانی بالاتري دارند، تلقی مثبتی در واقع افرادي که دار. رضایت شغلی دارند
. روانی بهره وري نیروي انسانی دارند-نسبت به وجود ابعاد و مولفه هاي عوامل اجتماعی

همچنین می توان بدین صورت استنباط نمود که افرادي که هوش هیجانی بالاتري 
 نیروي روانی بهره وري-دارند، داراي توجه بیشتري نسبت به وجود عوامل اجتماعی

مدیران و کارکنان با هوش هیجانی بالا توامان سعی در ایجاد هرچه بیشتر . انسانی دارند
  .این عوامل از طریق بروز رفتار ها و اقدامات سازنده در این زمینۀ دارند

 و 0,913از طرفی، تاثیرات هوش هیجانی بر خلاقیت هیجانی داراي ضریب مسیر 
عبارت دیگر، افرادي که داراي هوش هیجانی بالاتري به .  می باشد90مقدار آمارة تی 

درند بهتر می توانند خود را به روشی جدید که بر اساس آن خطوط فکري شان بسط 
افراد با هوش هیجانی بالاتر احتمالا . یافته و روابط میان فردي او افزایش یابد، ابراز کنند

جانی بالا و متفاوت نسبت به داراي قدرت تغییر در هیجانات معمول و ایجاد حالات هی
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، قدرت روابط با دیگران به منظور بهبود روابط و ارتقاي )بداعت(هیجانات معمول خود
بالایی ) صداقت یا آمادگی(و قدرت بروز آن چه که واقعا هستند) اثر بخشی(شیوه تفکر
  . می باشند

نیروي روانی بهره وري -به علاوه، تأثیرات خلاقیت هیجانی بر عوامل اجتماعی
به . معنادار و مثبت شناخته شده است. 2,2 و امارة تی 0,26انسانی با ضریب مسیر 

گی هاي خلاقیت هیجانی بالاتري هستند احتمالا ژعبارت بهتر، افرادي که داراي وی
روانی بهره وري نیروي انسانی داشته و سعی در وجود -ادراك مثبتی از عوامل اجتماعی

  . وانند بهره وري نیروي انسانی را افزایش دهندچنین جوي نیز دارند تا بت
در نهایت تأثیرات میانجی گري خلاقیت هیجانی بر مسیر تاثیر هوش هیجانی بر 

 Z 2,2 و آماره 0,24روانی بهره وري نیروي انسانی با ضریب مسیر -عوامل اجتماعی
روانی -یمعنادار شده است و نشان می دهد که تاثیرات هوش هیجانی بر عوامل اجتماع

  .بهره ورینیروي انسانی تا حدودي از سوي خلاقیت هیجانی می باشد
  

  :در نهایت به مدیران و مسؤولان توصیه می شود تا 
 .در آزمون هاي استخدامی تمرکز زیادي روي ابعاد هوش هیجانی داشته باشند - 
در آزمون هاي استخدامی دقت زیادي براي سنجش و اعتبار آزمون خلاقیت  - 

 .اشته باشندهیجانی د
سعی در فراهم نمودن محیطی نمایند که اعتماد متقابل در آن از طریق فراهم  - 

سازي کار گروهی و تیمی و ایجاد مشوق هایی براي ارتقاي کارایی اعضا در کار 
 .گروهی و تیمی، افزایش یابد

سعی کنند تا جوي ایجاد کنند که کارکنان به راحتی بتوانند با آن ها تعامل و  - 
 .اجتماعی برقرار نمایند-طات احساسیارتبا

از ایجاد قوانین و دستورالعمل هایی که در آن کارکنان مجبور به ایجاد رفتارهاي  - 
 .ساختگی و نه واقعی شوند، خودداري نمایند

روانی مذکور در این -هر چند وقت یکبار اقدام به سنجش ابعاد عوامل اجتماعی - 
  .مشکل سریعا آن را حل نمایندتحقیق نمایند تا بتوانند در صورت بروز 

براي تحقیقات آتی به محققان و خوانندگان توصیه می شود تا نسبت به تأثیرات 
همچنین . خلاقیت شناختی بر عوامل مؤثر بر بهره وري نیروي انسانی تحقیق نمایند
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مطالعۀ تأثیرات توأمان خلاقیت شناختی و انگیزشی در زمینۀ ارتقاي عملکرد سازمانی 
  .ز لطف نیستخالی ا

در نهایت بایستی ذکر شود که در این تحقیق مشکل کمبود زمان کافی براي پر 
نمودن پرسشنامه توسط کارمندان بانک به علت فشردگی کاري در شعبه هاي نزدیک 
مراکز پر جمعیت شهر، عدم دقت و علاقه کافی از طریق کارمندان براي پر کردن 

نامه و عدم صداقت در تکمیل آن از سوي پرسشنامه، نگرانی بابت نتایج پرسش 
همچنین به دلیل تعداد زیاد شعبات  بانک ملت در . کارمندان بانک وجود داشته است

  .کلان شهر تهران امکان استفاده از تمامی شعب عملاً وجود نداشت
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