
  دانشكده مديريت دانشگاه تهران  دوਠॻی ॠدশୌࢌ

  1، شماره 5دوره 
  1392 بهار

  129-148صص 
 

هيجاني مديران در برقراري ارتباطات اثربخش  بررسي نقش هوش 
   ملت در شهر تهران) (مورد مطالعه مديران شعب بانك 

  2، ناديا كيوان1عباس صمدي

هيجـاني مـديران شـعب بانـك ملـت شـهر        اين پژوهش با هدف بررسي نقش هوش  چكيده:
به مدت يكسال و نيم به طـول   آغاز و 1388تهران در برقراري ارتباطات اثربخش در بهمن ماه 

، هـا  فرضـيه آزمـون   آن استفاده شـد. بـراي   -هيجاني بار  هوشانجاميد. در اين پژوهش از مدل 
آوري  هاي لازم جمع ه، دادهنفر درنظر گرفته شد. از طريق توزيع پرسشنام 165تعداد افراد نمونه 
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  د.تر خواهد كر رتباطات اثربخش مصممبرقراري ا ايراز هوش هيجاني ب
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  مقدمه
 ـ برقراري ارتباط با ديگران بـه شـيوه  دنيوي، ناتواني انسان در   مسائل كليهمركزي   هسته وب مطل

ولـي مـديران بنـا بـه      ارتباط هستند؛ ناگزير به برقراري ها  انسان  ). كليه659: 1374است (لوتانز، 
). يـك مـدير بايـد در    2: 1376كارشان به برقراري ارتباطات بيشتري نيازمندند (كروبـي،   ماهيت 

به اوضاع كشور  د، فردي بصير نسبتكن به مديريت مي مجهز به فنون مربوط حال كه خود را  عين 
از سيستم اطلاعاتي و برقراري صحيح ارتباطات آگاهي كافي داشته باشد (ترواثـا و  ، دهو جهان بو

بـه دو دليـل بـراي مـديران حـائز اهميـت اسـت: اولاً،         ). زيرا ارتباطات مـؤثر 2: 1374ت، نيوپور
رسـانند، ثانيـاً    ارتباطات فرآيندي است كه مديران با استفاده از آن وظايف خـود را بـه انجـام مـي    

(مشبكي و  دهند  ات فعاليتي است كه مديران قسمت اعظم وقت خود را به آن تخصيص ميارتباط
ت اي در كنار ساير وظايف مديري وظيفه ي منزله ارتباطات به ). امروزه، ديگر133: 1378ورنژاد، تيم

شود  مديريت از آن طريق انجام مي وظايف  بلكه ارتباطات گلوگاهي است كه همهد، شو تلقي نمي
مـدير   صحيح در سازمان به عهده    رتباطاتمسئوليت ايجاد ا  ،). بنابراين7: 1383كتابچي،   قي(اخلا

را بداننـد   1مؤثر ارتباط  ، نحوهكيف فرآيند ارتباطي آگاه بوده و رو مديران بايستي از كم از اين  است؛ 
  ). 5: 1381(قرائتي، 

فردي، بـا   حين تقويت روابط  مردم درهاي جهاني،  روزافزون صنايع و افزايش رقابت با توسعه
هر دو را  ،ند. اگر چنانچه افراد از توازن برخوردار باشنداي خود روبرو هست حرفه  وظيفه حفظ روابط

هاي جلوگيري از ايـن   ، شكست خواهند خورد. يكي از راهوگرنه ؛نحو مطلوب انجام خواهند داد به
). 17: 1388(احمـدپور،   است 2هيجاني هاي هوش  قابليت ها آموختن روابط انساني بر پايه تشكس

هـاي   كردند كه هوش و هيجـان داراي قلمـرو   ان مختلف فكر ميبراي ساليان طولاني پژوهشگر
هيجاني را مطـرح   بار واژه هوش  براي اولين 3سالووي و ماير ،1990كه در سال  ند، تا اينهستجدا 
ز احسـاس و اسـتفاده از آن بـراي اتخـاذ     آگـاهي ا  ،هيجـاني   ). هـوش 3: 1386پور،  دند (ملككر

هـاي روحـي و مهـار     كـردن ضـربه   مناسب در زنـدگي و همچنـين توانـايي تحمـل      هاي  تصميم
سي بود كه اين مفهوم را وارد عرصـه  اولين ك ،4). گلمن1378هاي رواني است (دژگاهي،  آشفتگي

هيجـاني در تمـام     ش). وي معتقـد اسـت، هـو   10: 1387نژاد و يوزباشـي،   د (سبحانيسازمان كر
هـا   يابد. مديران سـازمان  هاي مديريتي اهميتي حياتي مي هاي سازماني كاربرد دارد، اما در رده رده

                                                 
1. Effective Communication 
2. Emotional Intelligence 
3. Salovey & Mayer 
4. Goleman 
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اگـر مـديري    ش از پـيش مسـلط شـوند؛ زيـرا    هيجاني بـي  هوش  هايي مانند لازم است بر قابليت
و با آنهـا هماهنـگ    سازمان را نيز شناسايي كند احساسات خود را بشناسد، امواج احساسات درون 

كند. چنين رهبري انگيزه و اعتمـاد بـه    ها حكومت مي دل  شود به رهبري مبدل خواهد شد كه بر 
هـاي شـديد    و رقابـت سـازي   ). در واقـع جهـاني  1384نفس گروهي را بالا خواهد برد (ابراهيمي، 

 ي منزلـه  ان بـه اسـاس آن مـدير  رقابتي خلق كرد كه بر اندازي  را با چشمجديد  تجاري، يك هزاره
. بنـابر  (Samad, 2009)انـد   هـا و هوشـبهر دانسـته شـده     متقاضي داشتن چيزي بيش از مهارت

كـه   استارتباطي  هاي  برقراري تعاملات مؤثر با ديگران، نياز به مهارتراي مطالب مطرح شده، ب
رو،  ت. از ايـن دانشـمندان قـرار گرفتـه اس ـ    بيشترتوجه هيجاني نيز مورد آن، اخيراً هوش بر   افزون 

  هيجاني است.  توانايي برقراري ارتباط با افراد ديگر از پيامدهاي هوش 
هـا، حـائز    انسان كليهبنابر آنچه گفته شد، هوش هيجاني در برقراري ارتباطات اثربخش براي 

ند از اهميت بالايي اما اين امر براي افرادي كه مسئوليت ارائة خدمات را برعهده دار استاهميت 
سـايرين در ارتباطنـد. حـال اگـر      ساعات كاريشان مرتباً بـا  وردار است؛ زيرا اين افراد در كليهبرخ
بندد، آن است كه از ميان  له نگريسته شود آنچه كه در ذهن نقش ميبه مسئ  صورتي موشكافانه به

موفقيت اقتصادي يـك كشـور و همچنـين     يا عدم ها در موفقيت هاي خدماتي، بانك تمام سازمان
اي جهـاني   زيرا دنيا به سوي دهكده كنند؛ ير كشورها نقشي عمده ايفا مياملات اقتصادي با ساتع

هـا   شـود و بانـك   ها، اقتصاد نيز بسيار مهم تلقـي مـي   بر فرهنگ افزوندر حركت است كه در آن 
 اي ويژه مدنظر قرار گيرند. بانك ملـت  گونه هاي اقتصادي بايستي به ترين شريان اصلي ي منزله به
د از ميان كن هاي بزرگ ملي و حجم عمده خدماتي كه در كشور ارائه مي ت در طرحدليل مشارك به

توان بـه   مي ،دهنك در آن مشاركت كرهايي كه اين با هاي كشور انتخاب شد. از جمله طرح بانك
سـلويه مپنـا،   سازي گاز طبيعي ايران، شركت توليد برق ع ميدان گازي پارس جنوبي، شركت مايع

  د. ت و ... اشاره كرشرك
بنابراين، آگر چنانچه هوش هيجاني رؤساي شعب در برقراري ارتباطات اثربخش مـؤثر واقـع   

ا در شـعبات بانـك ملـت    توانند افراد بيشتر و در نتيجه نقدينگي بيشتري ر رؤساي شعب مي ،شود
توانـد در   مـي  بانك نيز ،آوري شده بيشتر شود و هر چه، اين ميزان نقدينگي جمع آوري كنند جمع

هاي بزرگ ملي سهم بيشتري را به خود اختصاص دهـد و هـر روز بهتـر از     امر مشاركت در طرح
ي انجـام  هـا  ، اندك بودن پـژوهش بر اين افزوند. وسعه و پيشرفت كشور مؤثر واقع شوديروز در ت

  د.ريزي كر نگ بناي اين پژوهش را پيس ،مورد بانك ملتويژه در شده در اين زمينه به
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 يشينه پژوهشپ

است. ارتباط در گذشته و براي انسان اوليه،  ترين دستاوردهاي بشر  از قديمي برقراري ارتباط مؤثر 
سـاز   گـرفتن از ديگـران داشـته، زمينـه      بر كاركردهايي كه در جهت حفـظ حيـات و يـاري    افزون
). 2: 1387اران، اجتماعي بوده است (رادفر و همك ـ سرآغازي براي زندگي  اجتماعي و  هاي  فعاليت
ارتباطات در سه مفهوم  تعريف به اين نتيجه رسيد كه 95، پس از بررسي 1970ي  در دهه 1دنس

انساني، ج) ارتباطات مؤثر (فرهنگي،  حيوانات، ب) ارتباطات   بندي است: الف) ارتباطات قابل طبقه
مل مشاركت و اعتماد دو عا ،راد، در بحث ارتباط مؤثر معتقد است ). همچنين محسنيان37: 1386

بيني و تفسـير   ميزان دريافت پيام چهار حالت زير را پيش باشد و بر پايه اثربخش مي ارتباط اساس 
  كرد:

  كند.  پيام، منظور فرستنده را درك مي باطي است كه گيرندهارتباط كامل: ارت -
  ه است.نشده يا ارتباطي برقرار نگرديد ي است كه پيام اساساً درك ارتباط: موقع عدم -
كامل انجام نشـده و گيرنـده از ادراك كامـل پيـام       طور هارتباط ناقص: ارتباطي است كه ب -

  .استعاجز 
فـرد نيـز، درك    بر درك كامل پيام، علل مشكلات  افزونارتباط تحليلي: ارتباطي است كه  -

 شود. مي

  دهد:  نيز سه معيار براي ارتباط اثربخش ارائه مي 2داونز
پيام را  كيفي  هاي و علاقه دو طرف، ويژگي آن: روشني، تطابق ي ارائه كيفيت پيام و نحوه .1

 سازد.  مي

  دست آوردن نتايج مطلوب: نتايج مطلوب، همان رسيدن به اهداف سازمان است.  به .2
، روزگاري استنظر گرفتن زمان و موقعيت: بسياري از مسائلي كه امروز قديمي و كهنه در .3

كنـد.   ، نظرها را جلب نمي ت كردن و تأكيد بر اين مسائلآمد. صحب مي شمار مسائلي داغ به
، ارزش و تأثير زماني ارتبـاط بايـد درنظـر گرفتـه شـود (ميركمـالي،        ، زمان و موقعيت پس

1383 :210- 209 .( 

دارد بـا   اثربخش، تطابق مفهومي است كه فرسـتنده ارسـال مـي    كلي، منظور از ارتباط طور به
 ي منزلـه  كند. با توجه به موضـوع ايـن پـژوهش، مـديران بـه      مي مفهومي كه گيرنده از آن درك

نـد،  اي اثربخش، به وظايف خود عمـل كن  كه بتوانند به گونه گروهي از افراد يك جامعه، براي اين

                                                 
1. Dance 
2. Dawns 
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بايد نظام ارتباطي اثربخش وجـود   دست آوردن اين اطلاعات، مي به اطلاعات نياز دارند و براي به
نظـام ارتبـاطي    ايجاد يك  مدير  اولين وظيفه "،  گويد مي  چنين 1938ل در سا 1داشته باشد. بارنارد

هايي  العمل ، برقرار كردن ارتباط مؤثر به عكسبر اين افزون.  ) 5: 1375(هاميلتون،  " است اثربخش  
علاقمندي، درك و توجه به پيروان همچنين به نيازها و مسائل آنها باشد  دهنده نياز دارد كه نشان

بيش از افراد ديگر به يك ارتباط مـؤثر بـراي    ). بنابراين، مديران 427: 1373و بلانچارد، (هرسي 
ترديـد، عوامـل فراوانـي بـر موفقيـت و        ). بدون 6: 1386ميستئيل،  انجام هر كار وابسته هستند (

رين در حال، عواملي وجود دارند كه بيشتر از سـاي   در عين گذارند. اما مي ارتباطات تأثير  اثربخشي 
 كنند.  آفريني مي اين قلمرو نقش

ارتباطات   ابد. ايني ارتباطات تجلي مي اصولاً در   گويد: هوش هيجاني فاطمي در اين رابطه مي 
گيرد. در قلمرو فـردي،   بر ميفردي را در ، قلمرو ميان ديگر و از سويفردي  درون   حوزه از سويي 

پردازد كـه ارتبـاط فـرد بـا خـود را       هايي مي وانمنديها و ت ها، شايستگي هوش هيجاني به قابليت
پردازد كـه ارتبـاط فـرد بـا      هايي مي كنند. در قلمرو اجتماعي، هوش هيجاني به قابليت تنظيم مي

هـاي موفـق،    ، انسـان 1990هـاي قبـل از   ). در دهـه 1388بخشند (نوشـين،   ديگران را سامان مي
هوشـي بـالايي داشـت، بـا موفقيـت       ضريب كسي كه  شدند و آينده هاي باهوش تلقي مي انسان

نام هـوش   اي ديگر به  امروزه در كنار هوش پديده ). اما14: 1387پور و بذرافكن،  خهمراه بود (شي
  ). 1387توجه پژوهشگران قرار گرفته است (سرمد، ردهيجاني مطرح است كه بسيار مو

يزنـد و عقـل چيـزي بـيش از     انگ مي اعمال را بر هيجاني همه هاي  قيده داشت، تكانهع 2هيوم
دادن بـه دسـتوراتي كـه     اطراف و اولويـت   دنياي  ي ارجاعي، درباره يق و ايجاد منابع توجه به حقا

  ). 1386شوند نيست (اسدي و همكاران،  توسط هيجانات تعيين مي
از  1995مفاهيم در سال  پركاربردترين لغات و ي منزله هيجاني به واژه هوش هيجاني و بهره 

). هوش هيجاني تركيبي از عنصـر  6: 1383دند (اكبرزاده، انتخاب شآمريكا  3ديالكت جامعه سوي
شـناختي نيسـت     مقابـل هـوش   شناخت و هيجان است. بايد توجه كرد كه هوش هيجاني نقطـه 

  ). 11-12: 1387زاده و سلسبيلي،  (كريم
پرداختن مؤثر بـه آنهـا    ها و در واقع، هوش هيجاني اشاره به توانايي افراد در پردازش هيجان

هـاي   اي از توانـايي  بياني ديگر، هوش هيجـاني مجموعـه   )، به163، 1388دارد (كياروچي و ماير، 
تعاريف مختلف  ). البتهCote et al., 2010( استمرتبط با پردازش هيجانات و اطلاعات هيجاني 

                                                 
1. Barnard 
2. Hume 
3. Dialect 
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 Amelangسازد ( ن ميمورد اين مفهوم را غيرممكاز هوش هيجاني، تقريباً قضاوت درو متقارن 

& Steinmary, 2006 .(  
پيامـد يـك تعامـل انطبـاقي ميـان       ي منزله ه)، هوش هيجاني ب1990از نظر سالووي و ماير (

نمودن هيجانات خود  دادن، فهميدن و لمس   دن، وفقكر  درك ادراك كه شامل توانايي  هيجان و
 ,.Landa et al(، تعريف شده اسـت  تاسدن هيجانات ديگران، كردن و تفسير كر  و استعداد پيدا

2008(.  
هـايي   هـاي غيرشـناختي و توانـايي    اي از مهارت هوش هيجاني را مجموعه ،)1997( 1مارتينز

هـوش هيجـاني را    ،)1998نـد. گلمـن (  كن قابل فشارهاي بيروني مقاوم ميداند كه فرد را در م مي
هيجانـات و كنتـرل   اداره كـردن  توانايي تشخيص هيجانات خود و ديگـران، بـرانگيختن خـود،      "

   ).Vakola, 2004( دتعريف كر "روابط
بـه: آگـاه بـودن از     آنچه كـه مربـوط  ي  منزله ) هوش هيجاني را به1999( 2دولويس و هيگس

تـداوم و   فوذپذيري و تأثيرگـذاري بـر ديگـران،   ن سات و هيجانات خودمان و اداره كردن آن،احسا
شـود،   لاقـي و وجـداني، مـي   ك آن از طريق حس، رفتار اختوازن بخشيدن به انگيزه خود و تحري

   ).Dulewicz et al., 2003( دندتعريف كر
همچنين شامل توانايي كنترل "هوش هيجاني: ) خاطر نشان كردند، 2000( 3چرنيس و آدلت
 Nwokah( است، "خوب و كار كردن مؤثر  هاي كارگيري آن در گرفتن تصميم هيجانات خود، به

& Ahiauzu, 2010( .  
دند وشكافانه از هوش هيجاني ارائه كرهم تعبيري م ،)2002( 4همچنين، اشكنازي و همكاران

د و هم تعبيري گسترده از آن ارائـه نمودنـد   كر هاي متمايز ادراكي محدود مي يكه آن را به تواناي
  . )Chrusciel, 2006(گيري و كارگروهي بود  كه شامل همدلي، مديريت زمان، تصميم

عمومي متمايز   رسد كه هوش هيجاني از هوش نظر مي ظر از تعابير گوناگون، در كل بهن صرف
انـد كـه    بخشد. پژوهشگران مختلف ابراز داشـته  بهبود مي  مورد زندگي شخصياست و تفكر را در

اجتمـاعي فـرد    -گيري مناسـب و رشـد روانـي    هوش هيجاني بر سلامت حافظه، ادراك، تصميم
، برخي از پژوهشگران بر اين باورند كـه  بر اين افزون). 1385رد (كاظمي، گذا تأثيري چشمگير مي

هـاي رهبـري نيـز     اي فردي نيز تأثيرگذار است. برخي از تئـوري  هوش هيجاني بر موفقيت حرفه
اجتمـاعي هـم بـراي رهبـران و هـم بـراي        اشاره به اين مطلب دارد كه هوش هيجاني و هوش 

                                                 
1. Martins 
2. Dulewicz & Higgs  
3. Cherniss & Adlet 
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مشخصات  پذيري در زمره و شناختي و انعطاف پيچيدگي رفتاري زيرا ؛مديران اهميت فراواني دارد
كساني كه هـوش هيجـاني    . همچنين)Wong & Low, 2002(مهم مديران شايسته قرار دارد 

تـوان بـه    مـي  همچنـين با محيط اطراف خود سـازگاري بيشـتري دارنـد.     ،گيرند كار مي خود را به
د. هوش هيجـاني بـه   لي، استفاده كركرد شغهاي مختلف از هوش هيجاني، براي بهبود عمل شيوه

ين نيرو براي رهبري تر عملكرد فرد در محيط كار و قوي  بيني ترين عامل براي پيش تنهايي بزرگ
همـه چيـز    ). يقيناً هـوش هيجـاني شـفادهنده   31-33: 1388(برادبري و گريوز،  و موفقيت است

ابزاري بـراي كمـك بـه مـا در درك      ي لهمنز تواند به سالووي و ماير مي نيست. اما، همسو با نظر
شده در  هاي ارائه اي از مدل به خلاصه )،1(د. در جدول شماره مان قلمداد شو تر خود و اطرافيانبه

  اشاره خواهد شد: زمينه هوش هيجاني

  هاي هوش هيجاني . ابعاد مدل1جدول 
 رويكرد توانايي  رويكرد آميخته

آن-بار گلمن كوپر  لوويساميير، كاروسو و 

  هيجاني زمينه. 1
آگاهي، جسارت، 
خودحرمتي، خود 
  شكوفايي، استقلال

بهــر  درك دقيــق هيجــان. 1
  شخصي

توانايي آگاهي هيجاني، درك . 1
  طور دقيق كردن هيجانات به

  صلاحيت هيجاني. 2
آگاهي، جسارت، 
خودحرمتي، خود 
  شكوفايي، استقلال

هيجانـات  توانايي اسـتفاده از  . 2  فردي  بهر بين هيجان. 2
  سازي تفكر براي آسان

مسئله،  حل  ژرفاي هيجاني. 3
ــايي فهــم هيجــان. 3  بهر پذيري هيجان سازش. 3  آزمايي واقعيت ــا وتوان ه

  معاني آنها

  هيجاني . معجزه4
رواني،  فشار  تحمل 

كنترل تكانش، شادماني، 
  بيني خوش

مــديريت فشــار روانــي.4
 بهر هيجان

 بهر  عمومي هيجان خلق. 5

  هيجانات ارهوانايي ادت. 4

 1385:35مأخذ: كياروچي و همكاران،
  

د كـه در چنـد سـال    ده هاي همگاني نشان مي هاي مجلات و روزنامه ها و مقاله فزوني كتاب
اند. دانشـمندان نيـز    به هوش هيجاني، ابراز داشنه شديدي به اطلاعات مربوط گذشته مردم علاقه

هـاي جـدي در ايـن حـوزه رخ داده      اي در پژوهش ملاحظه اند؛ افزايش قابل مجذوب موضوع شده
مـرتبط بـا موضـوع ايـن      هـاي  پـژوهش است. بر اين اساس در اين قسمت از مقاله، به برخـي از  

  اشاره خواهد شد: )2(پژوهش در جدول شماره 
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  شده در خارج از كشور انجام هاي . پژوهش2جدول 

 اي از پژوهش خلاصه
/پژوهشگران

 سال

حـوزه سـتادي  باطـات اثـربخش سـازماني را در   ارتوامل ايجادكنندهعخودنامهدر پايان)،1381(قرائتي
وسازماني   دست آمده نشان داد، از نظر مديران و كاركنان بين فرهنگ  د. نتايج بهوزارت تعاون بررسي كر

مـل سـبك مـديريتاز نظـر مـديران، عا   داري وجود دارد. درثاني اثربخش سازماني رابطه معنا ارتباطات 
ارتباطات اثربخش سازماني دارد ولي از نظر كاركنان بـرعكس ختار سازماني تأثير بيشتري بربه سا نسبت
ط صـميمانه و اعتمـاد متقابـل بـر    ايجـاد ارتبـا   سازي از طريق تأثير بر فرهنگ عامل كه، سوم اين. است

  .ارتباطات اثربخش سازمانيهاي ديگر  ارتباطات اثربخش سازماني تأثير بيشتري دارد تا شاخص

  )1381قرائتي (

هيجـاني و هـوش  ي طرحي پژوهشـي اقـدام بـه بررسـي رابطـه     با اجراي)،1384(پرور و همكارانگل
خورت صنعتي مورچه هرك كارخانجات و صنايع ش  گرايي شغلي در بين كارگران هاي آن با پيشرفت مؤلفه

پـذيري اجتمـاعي، بينـي، مسـئوليت   هيجاني، خـوش  اد هوش از بين ابع، دند. نتايج، نشان داداصفهان كر
  .استبيني معنادار پيشرفت شغلي  خودابرازي، همدلي و تحمل فشار رواني قادر به پيش

پرور و همكاران  گل
)1384(  

توجـه قـراردهيجاني و تعهد سازماني را مور هوشيرابطه)، در قالب طرحي1387گر (ان و كشتهرضائي
ت. از بين ابعـادداري اس تعهد سازماني كاركنان داراي رابطه معناهيجاني با  هوش ، نشان داد دادند. نتايج

  .مديريت رابطه، بيشترين تأثير را بر تعهد سازماني دارد هيجاني نيز هوش 
گر،  رضائيان و كشته

)1387(  

ار شاغل در صنايعكهيجاني نيروي  عنوان تأثير هوشر پژوهشي تحتد)،1388(شوشتريان و همكاران
داري امعن ـ ي دريافتند كـه رابطـه    اني و عملكرد شغلي،شغلي، تعهد سازم  توليدي استان فارس بر رضايت

  .شود كار با عملكرد شغلي آنان مشاهده مي هيجاني و رضايت شغلي نيروي  بين هوش 
شوشتريان و 

  )1388همكاران (

ي رهبـري، بـه بررسـي رابطـه      و اثربخشـي هيجانيشاي با عنوان هودر مقاله)،2006(كر و همكاران
بيـانگر رهبري اقدام كردنـد. نتـايج    ي ميزان اثربخشيبند هيجاني سطوح مختلف مديريتي و رتبه  هوش

هيجـاني  ها بر قرارگيري هـوش  . همچنين اين يافتهرهبري است  هيجاني بر اثربخشيتأثيرگذاري هوش 
  .گذارد صحه مي استخدام و آموزش در كنار فرآيند 

كر و همكاران 
)2006(  

هيجاني دو گروه   به بررسي نمرات هوش  ،رهبرانهيجانيهوش)، با تمركز بر2009استين و همكاران (
معنـاداري ميـان  تفـاوت ، اجرايي در مقايسه با مردم عادي، پرداختند. نتـايج نشـان داد   بزرگ از مديران 

وجود دارد. مديران اجرايي سطوح بالايي از همدلي، احترام بـه خـود،عالي اجرايي با مردم عادي  مديران 
 .هستندمسئله را دارا  واقعيت، و حل  آزمون 

استين و همكاران 
)2009( 

اي ميان هوش هيجاني كه آيا رابطه قبلي را از طريق تعيين اينهاي)، پژوهش2011(آنجليدز و ايبراهيم
.بر مدل فورسيت اسـت  آنها مبتني كنند. مطالعه ا خير، پيگيري ميوجود دارد ي و قضاوت اخلاقي مديران

اي قوي ميان هوش هيجاني و ايدئواوژي اخلاقي وجود دارد. نتايج اين مطالعه رابطه، دهد نتايج نشان مي
  .براي پزشكان و مديران بسيار حائز اهميت است

آنجليدز و ايبراهيم 
)2011( 

اداراتسي اين مطلب كه آيا ميان هوش هيجاني و عملكرد شغلي در به برر)،2012(آل علي و همكاران
هـوش ي بررسي رابطـه  ،دند. هدف از اين مطالعهاي وجود دارد يا خير، اقدام به پژوهش كر پليس رابطه

،دست آمده نشـان داد  نفري از افسران پليس است. نتايج به 310هيجاني و عملكرد شغلي در يك نمونه 
  .ين سطوح هوش هيجاني و عملكرد شغلي پليس وجود داردرابطه معناداري ب

آل علي و همكاران 
)2012( 
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آيـد، متأسـفانه    بـر مـي   )2( شـماره  ارائه شده در جدول هاي پژوهشطوركه از محتواي  همان
هوش هيجاني بـا عملكـرد،    ي به تأثير يا رابطه مربوط ،ه در اين حوزهشد انجامهاي  بيشتر پژوهش

تـوجهي در رابطـه بـا     هـاي قابـل   پژوهش و ربخشي و مواردي از اين قبيل استرضايت، تعهد، اث
انجـام  اي اثربخش بگذارد،  گونه هم به تواند در برقراري ارتباطات آن تأثيري كه هوش هيجاني مي

اگـر مفـاهيم    شود؛ زيرا كه ارتباطات اثربخش پايه كليه امور محسوب مي است. غافل از اين نشده
پيام نقش نبندند، در اموري همچون رضـايت   ظر فرستنده است در ذهن گيرندهمدن گونه كه همان

رگـز نتـايجي مطلـوب حاصـل     شغلي، تعهد سازماني، عملكرد، اثربخشي رهبران و ساير موارد، ه
  وجود آمده موضوع اين پژوهش شكل گرفت.  در پاسخ به كنجكاوي به ،رو از اين نخواهد شد؛
از ايـن مـدل بـراي پـژوهش      ،ر نتايج دنياي واقعي متمركز استآن ب -كه رويكرد بار از آنجا 

 -شود. مدل بـار  پردازان مدل تركيبي هوش هيجاني محسوب مي حاضر استفاده شد. وي از نظريه
 شود. در زير مقياس تقسيم مي خرده . هر يك از اين ابعاد به چنديناستگانه  ابعادي پنج آن داراي 

  ك از اين ابعاد توضيحاتي ارائه خواهد شد:طور خلاصه در رابطه با هر ي هب
د. كن ـ ها و كنترل آنها را مشخص مي نآگاهي از هيجا فردي: توانايي اشخاص در  درون  بعد .1

فـس، خودشـكوفايي و اسـتقلال    اين مؤلفه شامل: خودآگاهي عاطفي، خودابرازي، عـزت ن 
 .است

هـاي موجـود،    عينيـت  هـاي عـاطفي و   سازگاري: توانايي اشخاص در، ارزيابي تجربـه  بعد  .2
هاي دائماً در حال تغيير و تشخيص مشكلات و  منطبق ساختن عواطف و افكار با موقعيت

گرايـي،   د. ايـن مؤلفـه شـامل: واقـع    كن ـ هـاي مـؤثر را مشـخص مـي     حـل  كارگيري راه هب
 .استله پذيري و حل مسئ انعطاف

زنـدگي و احسـاس     هاي روشن توجه به جنبه خوي عمومي: توانايي اشخاص در و بعد خلق .3
بينـي و   د. اين مؤلفه شـامل دو عامـل: خـوش   كن ت از خود و ديگران را مشخص ميرضاي

 .استشادماني 

عنـوان   آگاهي از احساسات ديگران و معرفي خـود بـه   فردي: توانايي اشخاص در بعد ميان .4
بخـش را   نين ايجاد و حفظ روابـط رضـايت  عضوي مفيد در گروه اجتماعي خويش و همچ

 فردي است. د. اين مؤلفه شامل: همدلي، مسؤوليت اجتماعي و روابط بينكن مشخص مي

ت هاي مشكل و مقاوم سر گذاشتن موقعيت پشت مديريت تنيدگي: توانايي اشخاص در بعد  .5
د. اين مؤلفه شامل: توانـايي تحمـل اسـترس و كنتـرل     كن ها را مشخص مي در برابر تنش

 .استتكانه 

  آورده شده است. )1(ماره ش نموداردر  پژوهشمدل مفهومي 
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  . مدل مفهومي پژوهش1 نمودار

  شناسي پژوهش روش
آوردن  دسـت   اساس روش بـه اربردي، از نظر روش، توصيفي و بربا توجه به هدف ك اين پژوهش

افـزار   متغيرهـا از نـرم   ي براي تبيين رابطه. همچنين، استپيمايشي  هاي پژوهش ها در زمره داده
SPSS  اول، اطلاعاتي  ته اطلاعات استفاده شده است. دستهاز دو دس پژوهشاستفاده شد. در اين

هاي آماري  دوم، اطلاعاتي كه براي تحليل آوري شده است و دسته اي جمع به روش كتابخانهكه 
  ند. ا دهآوري ش  پرسشنامه و مصاحبه جمعها به روش ميداني و با استفاده از  و آزمون فرضيه

ارتباطـات   هيجـاني و ابعـاد آن بـر     يا هوشكه، آ سؤال اصلي اين پژوهش عبارت است از اين
باشد؟  مياثربخش مديران تأثيرگذار است؟ و در صورت مثبت بودن پاسخ، اين تأثير به چه ميزان  

از ابعاد مدل هـوش   ها در تبيين فرضيه گرفته،  پژوهش حول محور سؤال اصلي شكل هاي فرضيه
  به قرار زير است: ها آن استفاده شده است. اين فرضيه -جاني بارهي

اثربخش مديران شعب بانك ملت در  ارتباطات  هيجاني بر  رسد، هوش نظر مي فرضيه اهم: به
  گذارد. شهر تهران تأثير مي

استقلال
 خودشكوفايي

 عزت نفس

 برازيخودا

 هل مسئلح

 پذيري انعطاف

 گرايي واقع

همدلي
 مسؤوليت اجتماعي

 روابط بين فردي

 تحمل فشار رواني

 كنترل تكانه

 فردي درونعدب

  
 ارتباطات اثربخش هوش هيجاني

 ارتباط با زيردستان

 ارتباط با همكاران

هاارتباط با مافوق

 بعد كنترل تنيدگي

فرديبعد ميان

سازگاريبعد

خوي وبعد خلق
 عمومي

 خودآگاهي هيجاني

 بيني خوش

شادكامي
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  اخص: هاي فرضيه
هر ملـت در ش ـ   اثربخش مديران شـعب بانـك    ارتباطات فردي بر بعد درون ،رسد نظر مي به .1

 گذارد. تهران تأثير مي

ملت در شهر   اثربخش مديران شعب بانك ارتباطات  سازگاري بر ، بعد قدرت رسد نظر مي به .2
 گذارد. تهران تأثير مي

ملـت در   شعب بانـك   اثربخش مديران   ارتباطات عمومي بر   خوي  و   بعد خلق ،رسد مي نظر  به .3
 گذارد. شهر تهران تأثير مي

ملـت در شـهر    اثربخش مـديران شـعب بانـك     ارتباطات  فردي بر ، بعد ميانرسد نظر مي به .4
 گذارد. تهران تأثير مي

اثربخش مديران شعب بانـك ملـت در    ارتباطات  فشار رواني بر  ، بعد كنترلرسد نظر مي به .5
  گذارد. شهر تهران تأثير مي

امه اســت. پيمايشــي، پرسشــن -توصــيفي هــاي پــژوهش  اســتفاده درابــزار مورد تــرين  مهــم
) و 1997آن ( -هيجـاني بـار  هـوش   ايـن پـژوهش عبـارت اسـت از: پرسشـنامه     هاي  پرسشنامه
). پيش از اطمينان نهايي به ابزارهاي 1979( 1شناسايي ارتباطات سوسمان و كريونوس پرسشنامه

ها ضرورت دارد كـه پژوهشـگر از    آوري داده اصلي جمع ي كارگيري آنها در مرحله گيري و به اندازه
نظر و معتبر بودن آن پيدا كارگيري ابزار مورد به روا بودن به نسبي را نسبتطريق علمي، اطمينان 

هاي اسـتاندارد،   دليل استفاده از پرسشنامه ه). در رابطه با پژوهش حاضر ب244: 1383كند (خاكي، 
ر خبرگـان  هـا در اختيـا   اطمينان بيشتر، پرسشـنامه  أكيدي بر تصديق روايي وجود ندارد اما برايت

  موضوع قرار گرفت و سپس از آنها استفاده شد. 
 ـهمچنين، در اين پژ عيـين ميـزان همـاهنگي مجموعـه     ت ايروهش از روش آلفاي كرونباخ ب

ها استفاده شده است. براي اين منظور يك گـروه بيسـت نفـري از مـديران      پرسشنامه هاي سؤال
شـد. درنهايـت بـا    ان آنها هنجاريـابي  شعب بانك ملت در شهر تهران انتخاب و پرسشنامه در مي

شناسايي ارتباطـات   ي ي هوش هيجاني و پانزده سؤال از پرسشنامه  سؤال از پرسشنامه 41حذف 
رسيد. بـا توجـه بـه     809/0و  782/0رقم  ترتيب به هها ب اثربخش، ميزان آلفاي كرونباخ پرسشنامه

گفتنـي  ايايي بسيار بالايي برخوردارنـد.  از پ ي يادشده ، هر دو پرسشنامهدست آمده ميزان آلفاي به
موجبات حذف هيچ يك از ابعاد هوش هيجاني و  ،شده از هر دو پرسشنامه حذف هاي ، سؤالاست

بـر كليـه رؤسـاي     مشـتمل   پژوهشآماري اين    ي ده است. جامعهارتباطات اثربخش را فراهم نكر
 165مونـه  ن مورگان، حجم  به جدول كه با توجه  استنفر)   289تهران ( ملت در شهر    شعب بانك

                                                 
1. Sussman & Krivonos 
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اي اسـتفاده   گيري سهميه گيري از روش نمونه در اين پژوهش براي نمونه نفر تعيين شد. همچنين
  هاي انتخابي از هر منطقه آورده شده است. تعداد نمونه )،3(شده است. در جدول شماره 

  نياز در هر منطقه هاي مورد . تعيين نمونه3جدول 

 نماد
شعبه
 يمركز

منطقه
1 

منطقه
2 

منطقه
3 

منطقه
4 

منطقه
5 

منطقه
6 

منطقه
7 

 جمع

N  1 50 40 37 41 51 40 29 289 

P  0 17% 14% 13% 14% 18% 14% 10% 100% 

n  0 28 23 21 23 30 23 17 165 

N: جامعه ،P :درصد سهميه ،N :حجم نمونه 

  
باطـات اثـربخش   هيجـاني در برقـراري ارت   در اين پژوهش به بررسي نقش هوش  از آنجا كه

ابتـدا از طريـق    ،هـا  دليل زياد بـودن داده  د. بهش از آزمون همبستگي استفاده مديران پرداخته شد، 
زيرا  ها اطمينان حاصل شده است؛ يع دادهبه نرمال بودن توز نسبت  1اسميرنوف  آزمون كولموگروف

همين دليل فـرض نرمـال    و به  دست آمده % به1هاي اين پژوهش بيشتر از  براي مؤلفه Sigمقدار 
بررسي وجود يـا   برايتوان از آزمون همبستگي پيرسون  در نتيجه مي است. ها رد نشده بودن داده

هنچنين براي شود.  از آزمون همبستگي اسپيرمن استفاده مي استفاده كرد؛ وگرنه وجود رابطه عدم
شـد.   كار گرفتـه   چندگانه بهآزمون رگرسيون  هيجاني و ابعاد آن، تأثيرگذاري هوش    ميزانبررسي 

  د.شو بيني متغير وابسته استفاده مي پيش اين حالت از رگرسيون چندگانه براي در

  هاي پژوهش يافته
 دهنـدگان عبـارت اسـت از:    پاسـخ  شناختي جمعيت آمار از آمده دست هب نتايجهاي توصيفي:  يافته

 ـ  را % 8  دهنـدگان را مـردان و   از پاسـخ  %92، جنسـيت  درمورد انـد.   داده  صبـه خـود اختصـا    ان زن
سـال؛   36-45% در دامنه سني 71سال؛  25-35% از افراد در دامنه سني 1درخصوص رده سني، 

سـال و بـالاتر قـرار دارنـد. در مـورد       56سـني   % در دامنه1سال؛ و  46-55سني  % در دامنه27
% از افـراد  41لات، ند. از نظـر تحصـي  هست% مجرد 4% از افراد نمونه متأهل و 96وضعيت تأهل، 

% از افراد 10باشند. از نظر سابقه كاري،  ليسانس مي  % فوق2% ليسانس؛ 52ديپلم؛   % فوق5ديپلم؛ 
 26 % در دامنه1سال؛  21-25% در دامنه 42سال؛  16-20% در دامنه 47سال؛  10-15 در دامنه

ن بـه بررسـي ميـزان    ميـانگي  همچنـين، بـا اسـتفاده از روش محاسـبه    سال و بالاتر قرار دارنـد.  
                                                 
1. Kolmogorov- smirnov 
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بـه   )4(مندي رؤساي شعب از هر يك از ابعاد هوش هيجاني، پرداخته شد. در جدول شـماره   بهره
  اي از اين نتايج اشاره شده است.  بيان خلاصه

  ابعاد هوش هيجاني توسط امتياز افراد نمونه در زمينه. م4جدول 
ابعاد هوش هيجاني

قدرت فردي  درون  متوسط امتيازات
  يسازگار

  خوي  و  خلق
فشار   كنترل  فردي  ميان  عمومي

  رواني

  8138/4  7989/4  6729/4  6230/3  1150/3  *متوسط امتياز

  .است 5تا  1دامنه امتيازات از *
  
. بـر ايـن   ، پـنج اسـت  دتوان در زمينه ابعاد هوش هيجاني كسـب كـر   اكثر امتيازي كه ميحد

نـي از بيشـترين و از نظـر بعـد     ل فشـار روا طور متوسـط از نظـر بعـد كنتـر     اساس، افراد نمونه به
نهايت، نتـايج بـا يكـي از    دربه ساير ابعاد برخوردارند.  فردي از كمترين ميزان توانايي، نسبت درون

كارشناسان بخش نيروي انساني بانك ملت در ميان گذاشته شـد. از نظـر ايشـان نتـايج حاصـله      
دريافتي از سوي  هاي زيرا با توجه به گزارشط حاكم در شعب بانك همخواني دارد؛ تقريباً با شراي

در شـعب   چهشده، آن اساس پيشنهادها و انتقادهاي مطرحريان و ساير همكاران و همچنين برمشت
منظور تحقـق ارتباطـاتي    كارگيري ابعاد هوش هيجاني به دهد، همواره در راستاي به بانك رخ مي

  .استاثربخش 
پـژوهش بـا    هـاي  زمون همبستگي پيرسون كليـه فرضـيه  اده از آهاي استنباطي: با استف يافته

  به نتايج اين آزمون اشاره شده است.  )5(. در جدول شماره شدبررسي  SPSS افزار كمك نرم 

  . نتايج آزمون همبستگي پيرسون5جدول 
 آزمون آماري

 فرضيات
 رابطه نوع نتيجه همبستگي  ضريب

 مستقيم دار استمعنا 584/0 فرضيه اهم

 مستقيم دار است معنا 469/0 1اخصفرضيه

 مستقيم دار است معنا 465/0 2فرضيه اخص

 مستقيم دار است معنا 452/0 3فرضيه اخص

 مستقيم دار است معنا 384/0 4فرضيه اخص

 مستقيم دار است معنا 322/0 5فرضيه اخص

  نظر گرفته شده است.% در1داري در اين پژوهش كمتر از  اسطح معن *
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اثربخش نقش مـؤثري را  ر نتايج آزمون، تمامي ابعاد هوش هيجاني در برقراري ارتباطات بناب
)، بين متغيرها از نظر آماري 000/0مده (دست آ داري به اند. در واقع با توجه به سطح معنكن ايفا مي
كه علامت تمامي اعداد موجود در سـتون ضـريب    اري وجود دارد. همچنين، از آنجاد ي معنا رابطه

شود. اين امر بـدان معنـا اسـت كـه بـا       متغيرها مستقيم تلقي ميي  است، رابطههمبستگي مثبت 
افزايش هر يك از ابعاد هوش هيجاني امكان برقراري ارتباطات اثربخش نيز بيشتر خواهـد شـد.   

  ارائه شده است.  )2(شماره  نمودارميزان همبستگي ابعاد هوش هيجاني با متغير وابسته در 

  
در حالت برآورد ميزان همبستگي هوش هيجاني و ابعاد آن با متغير  . مدل مفهومي پژوهش2نمودار 

  وابسته (ارتباطات اثربخش) 

  
بـا  % 99ابعـاد هـوش هيجـاني در سـطح اطمينـان       )، مابين كليه2(شماره  نموداربا توجه به 

جود دارد. ميزان ضريب همبسـتگي ابعـاد هـوش    داري و امعن ي برقراري ارتباطات اثربخش رابطه
فـردي بـا ضـريب همبسـتگي      ترتيب عبـارت اسـت از: بعـد درون    هيجاني با ارتبطات اثربخش به

، بعـد خلـق و خـوي عمـومي بـا ضـريب       465/0، بعد سـازگاري بـا ضـريب همبسـتگي     469/0
ضـريب   بـا بعد كنتـرل تنيـدگي    و 384/0فردي با ضريب همبستگي  ، بعد ميان452/0همبستگي

هيجـاني در برقـراري     تعيين ميزان تأثيرگـذاري ابعـاد هـوش    . همچنين، براي322/0همبستگي 
به نتايج اين آزمون اشاره  )،6(در جدول شماره . شداستفاده  ات، آزمون رگرسيون چندمتغيرهارتباط

  شده است.
   

 فرديبعد درون

ارتباطات 
 اثربخش

 بعد كنترل تنيدگي

 فردي بعد ميان

 بعد سازگاري

 بعد خلق و خوي عمومي
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  هيجاني چندمتغيره ابعاد هوش   . نتايج آزمون رگرسيون6جدول 

 ابعاد
 غيراستانداردضرايب 

ضرايب
سطح آزمون آمارهاستانداردشده

 داري امعن
R R2 

Beta ضريبB Std.Errorضريب

 000/0 333/2 189/0 143/0 333/0 فردي  درون

610/0372/0
 000/0 003/2 169/0 222/0 444/0 سازگاري قدرت 

 000/0 045/2 164/0 573/0 173/1عمومي خوي  و   خلق

 000/0 344/3 222/0 457/0 528/1 فردي  ميان

 000/0 089/2 140/0 324/0 676/0 رواني  فشار  كنترل

كـه ايـن شـاخص مبـين      است 610/0، ضريب همبستگي برابر با با توجه به نتايج جدول بالا
اسـت.   372/0با  همچنين، ضريب تعيين برابرباشد.  گي معادله رگرسيون ميدكنن قدرت پيشگويي

از واريانس ارتباطات اثربخش مديران، از طريق ابعاد هوش  372/0 طلب بيانگر آن است كهاين م
د هوش هيجاني تأثير كه كدام يك از ابعا تعيين اين براي، بر اين توضيح است. افزون هيجاني قابل
شده است. از مقايسه گذارد، ضريب رگرسيون استاندارد استفاده  ارتباطات اثربخش مي بيشتري بر

از قـدرت   ،222/0فـردي بـا ضـريب بتـايي معـادل        د كه بعد ميـان رايب رگرسيون مشاهده شض
  فـردي، قـدرت    به ساير ابعاد هوش هيجاني برخوردار است. ابعـاد درون  تأثيرگذاري بالاتري نسبت

  گيرند.  هاي بعدي قرار مي رواني در رده  فشار عمومي و كنترل  خوي   و  سازگاري، خلق

  پيشنهادها گيري و نتيجه
قـراري  هيجـاني مـديران شـعب بانـك ملـت شـهر تهـران در بر        نقش هوش  ،حاضر در پژوهش

همبسـتگي   ، پـس از اجـراي آزمـون    هـا  شد. در رابطه با آزمون فرضيهبررسي  ارتباطات اثربخش
هيجاني  يك از ابعاد هوش  كه كدام تعيين اين ها تأئيد شد و درنهايت، براي ، كليه فرضيهپيرسون

اده شد. آنچه اثربخش دارد، از ضريب رگرسيون چندگانه استف ير بيشتري در برقراري ارتباطات تأث
فردي با ضريب بتـايي معـادل     آيد، بيانگر آن است كه بعد ميان ضرايب رگرسيون برمي از مقايسه

 هيجاني برخوردار اسـت و سـپس   هوش  به ساير ابعاد از قدرت تأثيرگذاري بالاتري نسبت ،222/0
اي ه ترتيب در رده رواني به  فشار عمومي و كنترل  خوي  و  سازگاري، خلق  فردي، قدرت   بعاد درونا

د كه تمامي ابعـاد  گونه استدلال كر توان اين ، مياست R=610/0كه  گيرند. از آنجا  بعدي قرار مي
برقـراري   % در61ميـزان   به ،ندشواستفاده  همراه هم ر اين پژوهش اگر بههوش هيجاني مدنظر د

تاكنون در قالـب ايـن پـژوهش     با توجه به آنچه اثربخش مديران تأثيرگذار خواهند بود.  ارتباطات
 شرط اسـت كـه بعضـي از     كاري، توانايي انجام كارها، يك پيش  بدآن اشاره شد، امروزه در محيط
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هـوش   ،كـار   طدر محـي . افراد به خوبي از عهده آن برآمده و برخي ديگر قادر به انجام آن نيستند
كنـد. يكـي از    ها ايفـا مـي   به ساير قابليت هيجاني نقش بارزتري در داشتن عملكرد مطلوب نسبت 

فنـي   بـه مـديراني اشـاره دارد كـه از نظـر      ،به اهميت هوش هيجاني در محيط كار دلايل مربوط
بري به معنـاي  زا ناتوان هستند. ره توانمند بوده، اما در كنار آمدن با ديگران و كنترل شرايط تنش

كردن اشخاص براي كار در جهت يك هـدف مشـترك اسـت. از      تسلط نيست، بلكه هنر متقاعد
ون هوش هيجاني بـيش از  هايي چ اندركاران سازماني لازم است بر قابليت  رو، مديران و دست اين

وش آفريني كنند، لازم اسـت از ه ـ  عنوان افرادي كارآمد نقش ند و اگر بخواهند بهپيش مسلط شو
 شـده، خبـر از تـأثير بسـيار گسـترده      انجامهاي  پژوهش برخوردار باشند. هيجاني و هوشبهر كافي 

ني رهبـران  تأثير هوش هيجا ،)2002دهد. وانگ و لاو ( ميوش هيجاني در تمامي ابعاد زندگي ه
هـوش   ي ، بـه وجـود رابطـه   )2006تأئيد قرار دادند. كـر و همكـارانش (  بر رضايت شغلي را مورد

ي را ميـان رهبـر  اي معنادار  رابطهوجود  ،)2009دند. صمد (ني و اثربخشي رهبران اذعان كريجاه
دنـد كـه ابعـاد    )، بيـان كر 1384، آقايي و خاكسـار ( پرور د. گلاثربخش و هوش هيجاني، نأئيد كر

اي  هوش هيجاني در امر پيشرفت شغلي كاركنان از اهميت بالايي برخوردار است. اينها تنها گوشه
هـاي   پـژوهش  پـژوهش حاضـر بـا    نتايج مقايسه . بااستدر اين زمينه  شده انجام هاي ژوهشاز پ

؛ زيـرا  دارد همخواني پيشين مطالعات بيشتر با پژوهش اين نتايج كه گرفت نتيجه توان پيشين مي
كـه ايـن امـر در     كنـد  جاني نقشي تأثيرگذار ايفـا مـي  هوش هي ،شده هاي مطرح پژوهش در كليه

نمايد كـه   مورد اين پژوهش، اشاره به اين نكته ضروري ميز صادق است. اما درپژوهش حاضر ني
 ـ  در صـورت  ؛ زيـرا  شـود  عنـوان امـري مهـم و حيـاتي تلقـي مـي       هبرقراري ارتباطات اثـربخش ب

 ـ  كوچك ،برقراري ارتباطات اثربخش عدم رسـند. بـراي    نظـر مـي   هترين مسائل نيز غيرقابل حـل ب
 ـ  ممه ،برقراري اين نوع از ارتباط كـارگيري صـحيح آن    هترين عامل دارا بودن هوش هيجـاني و ب

هـاي   سنگ بناي اين پژهش گذارده شـد. در مقايسـه بـا پـژوهش     ،چنين رويكردي است. بر پايه
   امتياز تلقي شود. ي منزله تواند به ر دادن اين موضوع ميمدنظر قرا ،هشد انجام

  شود: ارائه مي دهاي زيرز نظر گذرانده شد، پيشنهاتاكنون ابا توجه به آنچه 
هيجاني را مـدنظر قـرار داد؛ زيـرا هـوش       ص هوشدر زمان انتصاب مديران بايستي شاخ -

اگر  ،رو شده است. از اين  مهم در كسب موفقيت مديران شناخته عاملي  ي منزله به  هيجاني 
ه فني، هوش هيجاني آنـان نيـز سـنجيد    بر تجربه و دانش  افزون در زمان انتصاب مديران
ديگـر   خوبي به سرانجام برسانند و از سوي توانند كار خود را به سو مي شود، اين افراد از يك

از اثربخشـي   بـالايي  ند. بر اين اساس سازمان بـه سـطح   مؤثر برقرار كن توانند ارتباطي  مي
  خواهد يافت. دست 
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ر برقـراري  فـردي داراي بيشـترين نقـش د     آمده، بعـد ميـان   دست  هاي به با توجه به يافته -
بعدي كليدي در هنگام انتخاب و  ي منزله بايستي به مي ،رو از اين است؛ارتباطات اثربخش 

  شعبه، مدنظر قرار گيرد.   رياست  انتصاب افراد براي تصدي پست
ضعف در سازمان   سايي نقاطشنا ،هيجاني  يكي از اصول اساسي در رابطه با آموزش هوش -

ابعاد هوش  ر رابطه با متوسط امتياز در زمينهد پژوهش،هاي  كه يافته . با توجه به ايناست
فـردي و قـدرت سـازگاري     گيـري از ابعـاد درون   هيجاني بيانگر ضعف افراد نمونه در بهره

 نجام شود.اآموزشي لازم در اين رابطه  بايستي اقدامات  ،است

دهـد   ش را توضيح مياثربخ % از تغييرات ارتباطات 2/37هيجاني  كه هوش  با توجه به اين -
شود كه در مدل اين  توسط متغيرهاي مستقل و بيروني ديگري تبيين مي % مابقي8/62و 
هـاي تكميلـي    براي شناسايي اين متغيرها پـژوهش  ،شود پيشنهاد ميوجود ندارد،  ژوهشپ
  .نجام شودا

 ـحاضر نيز همانند هر  ژوهشپ ايـن   ملـه د. از جهـايي بـو   ديگـري داراي محـدوديت   ژوهشپ
-منـابع مـرتبط بـا موضـوع پـژوهش، عـدم      كمبود  د:كرير اشاره زتوان به موارد  ها مي محدوديت

لان ادارات وابسته به بانـك، جـدي نگـرفتن كـار پـژوهش از      ئوخي از كاركنان و مسهمكاري بر
به  در امر پاسخگويي و مشكلات مربوط گيري احتمالي آنان دهندگان و جهت سوي برخي از پاسخ

  دليل زياد بودن تعداد افراد نمونه. ها به آوري پرسشنامه توزيع و جمع
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