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 49، شمارهسيزدهم پژوهشي رفاه اجتماعي، سال ـفصلنامة علمي

  
  

  ***آيلار هوشيار، **خاني يوسف، *اكبر احمدي سيدعلي
  

. هـا اسـت     كيفيت و جلب رضايت مخاطبان از اهداف مهم سازمان         خدمات با ة   ارائ :مقدمه
رابطه سطح هوش هيجاني كاركنان و كيفيت خدمات ارائه         ة  پژوهش حاضر با هدف مطالع    

  . ا شده استشده توسط آنان در وزارت رفاه و تأمين اجتماعي، طراحي و اجر
 ـ پژوهش از نوع توصيفي:روش پيمايشي و جامعه آمـاري آن شـامل كاركنـان رسـمي و        

آمـاري  ة  پيماني وزارت رفاه و تأمين اجتماعي است و با توجـه بـه محـدود بـودن جامع ـ                 
به منظـور سـنجش     . اي متشكل از دويست نفر به صورت سرشماري، برگزيده شدند           نمونه

هوش هيجاني گلمن و بـراي سـنجش كيفيـت خـدمات، از              ةنام  هوش هيجاني، از پرسش   
استاندارد سروكوال استفاده شد كـه روايـي آن در تحقيقـات پيـشين بـه تأييـد       ة  نام  پرسش

  . ي همبستگي و رگرسيون خطي تحليل شدها آزمونهاي نهايي نيز با  داده. رسيده است
ها در وزارت     يفيت خدمات آن  ها، بين هوش هيجاني كاركنان با سطح ك          براساس يافته  :ها  يافته

 ـ    ة  رابط ـ. ي وجود داشـت   دار  معنية  رفاه و تأمين اجتماعي، رابط     هـوش  ة  تمـام ابعـاد چهارگان
افزون بر آن از بـين      .  اطمينان آماري تأييد شد    99/0هيجاني با سطح كيفيت خدمات در سطح        

ن و مـديريت    آگاهي كاركنان، خودمديريتي كاركنان، آگاهي اجتماعي كاركنـا         چهار متغير خود  
آگاهي كاركنان بـا       بيشترين تأثير و خود    2R: 34/0ا  كاركنان، متغير خودمديريتي كاركنان ب    ة  رابط
09/0 :2R است كمترين تأثير را بر سطح كيفيت خدمات كاركنان داشته .  

توان تـا حـدودي كيفيـت خـدمات كاركنـان را بهبـود                با تقويت هوش هيجاني مي     :بحث
برنده را در محيط كار ايجاد كرد كه هم كاركنان و هم مراجعـان                ـ بخشيده و شرايط برنده   

دهد كيفيت خـدمات ممكـن اسـت از عوامـل             نتايج تحقيق نشان مي   . مند شوند  از آن بهره  
  .غيرمادي، نظير هوش هيجاني نيز متأثر شود

 آگاهي اجتماعي، خودمديريتي، كيفيت خدمات، مديريت رابطه، :ها كليدواژه
  هوش هيجاني

  31/02/92: تاريخ پذيرش   24/02/89: ريخ دريافتتا

                                                           
  .تر مديريت دولتي، دانشگاه پيام نوردك** 

  .)نويسنده مسئول( <y_khani18@yahoo.com>.  مديريت دولتي، دانشگاه پيام نور ارشديكارشناس* 
 .واحد تهران مركز، ي، دانشگاه آزاد اسلاميي مديريت اجرا ارشديكارشناس*** 

 سطح كيفيتباهوش هيجاني كاركنانةرابط
خدمات به مراجعان در وزارت رفاه و تأمين اجتماعي
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  مقدمه
 خـدمات پـيش   مبتنـي بـر  اقتـصاد   به سوي   كنند كه    امروزه، افراد در محيطي زندگي مي     

. آفرينـي در اقتـصاد مطـرح اسـت           قلـب ارزش   به عنـوان  ، خدمات،   در حال حاضر  . رود  مي
 خـدمت   مبتني بـر  هاي   تدرواقع، طيف وسيعي از كالاها براي داشتن مزيت رقابت بر فعالي          

 اي و بـانكي و      خدمات باكيفيت در صنايع خدماتي نظير خدمات بيمه       ة  تكيه داشته و به ارائ    
ها  سازمان). 1384سيدجوادين و كيماسي، (ند  كن تمايل دارند و نقش مهمي در آن ايفا مي        ... 

 سـود   هاي بسياري با صرف هزينه براي افزايش كيفيت خدمات، چندين برابر آن،             و شركت 
توان به كالاها تزريق يا بـه آن اضـافه كـرد و همـين                كيفيت را نمي  . اند  خود را افزايش داده   

خدمات باكيفيت، تمركز بـر     ة  هاي ارائ  يكي از راه  . كند خدمات نيز صدق مي   ة  موضوع دربار 
  ).2002، 1كارونا( هاست ي آنميان فردهاي  افراد و مهارت
 در تحقيقات مـديريتي     جالب توجه ه موضوعي   هوش هيجاني ب  ة   راستا، مطالع  در همين 

آيـا هـوش    : هاي اساسي در اين حـوزه ايـن اسـت           تبديل شده است؛ براي مثال، از پرسش      
ي ها  ارزشها و     رفتار و فعاليت  ة  در زمين گذار  تأثير عامل مهم و     به عنوان توان    هيجاني را مي  

ار مثبت هوش هيجـاني بـر       رهبران و كاركنان قلمداد كرد يا خير؟ بسياري از مطالعات به آث           
 و همكـاران،    2ويويـان تانـگ   (كنـد     هاي سازماني ديگر اشاره مـي       داد  اثربخشي رهبري و برون   

 ـ        .)2010 . ترنـد  تـر موفـق    خـدمات باكيفيـت   ة  كاركناني كه هوش هيجاني بالايي دارند، در ارائ
بـه   يـابي   دسـت توانـد بـه كاركنـان در         يي است كـه مـي     ها  ويژگيين  تر  مهمهوش هيجاني از    

قابليت هوش هيجاني با كمك بـه فـرد در شناسـايي و تفـسير جايگـاه                 . اهدافشان كمك كند  
  .)2008، 3ريچارد(شود  هاي او تعريف مي ها و شايستگي ها و احساسات در توانمندي هيجان

كاركنان مرتبط است   ة  به وسيل   شده بديهي است عوامل بسياري با كيفيت خدمات ارائه       
 در وزارت    شـده  هوش هيجاني كاركنان با كيفيت خدمات ارائه      ة  طكه در تحقيق حاضر، راب    

گـذار و      اجتماعي نهـادي سياسـت     تأمينوزارت رفاه و    .  اجتماعي بررسي شد   تأمينرفاه و   
                                                           
1. Caruana   2. Vivian Tang   3. Reichard 
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بـه طـور    ه، بخـشي از كاركنـان آن        واگـذار شـد   نوع وظايف   با توجه به    خدماتي است؛ لذا    
نهايـت،    خدمات باكيفيت و در   ة  ، ارائ بر اين اساس  .  در تعامل هستند   ارباب رجوع مستقيم با   

هوش هيجـاني   . هاي اين وزارتخانه است     نفعان از اهداف و رسالت      رضايت مراجعان و ذي   
مـديريتي، آگـاهي اجتمـاعي و         آگـاهي، خـود     دانيل گلمن در چهار بعد خود     ة  براساس نظري 

بعـاد  هـوش هيجـاني كاركنـان و ا       ة   آن، رابط ـ  از طريق مديريت رابطه تعريف شده است و       
.  اجتمـاعي بررسـي شـد      تـأمين  در وزارت رفاه و       شده مختلف آن، با كيفيت خدمات ارائه     

آيـا هـوش هيجـاني را    : هـا اسـت     يي به اين پرسـش    گو  پاسخبنابراين، تحقيق حاضر در پي      
ي مديران و   ها  ارزشها و     رفتار و فعاليت  ة  گذار در زمين  تأثير عاملي مهم و     به عنوان توان    مي

 گرفـت؟ بـين ابعـاد هـوش         در نظر )  اجتماعي تأميناً در وزارت رفاه و      و مشخص (كاركنان  
  اي برقرار است؟ هيجاني و كيفيت خدمات كاركنان چه رابطه

  ادبيات و مباني نظري
تر هـستند      هوشي نيز پيشرفته   از نظر مند باشند،     هرچه موجودات از تكامل بيشتري بهره     

 عقـل و    تحـت عنـوان   هـوش   ة  واژ. ردارند اندازه، از پيچيدگي بيشتري نيز برخو      به همان و  
آن به شكل علمي،    ة  رفته؛ اما مطالع  به كار   خرد از ديرباز در مباحث فلسفي و اديان مختلف          

دانند و    مي» توانايي سازگاري با محيط   «برخي هوش را    . از اوايل قرن بيستم آغاز شده است      
اي معتقدند كه هـوش       ه  دع. كنند  معرفي مي » علت و معلولي  ة  درك رابط «برخي ديگر، آن را     

داننـد    مي» قدرت تشخيص خوب و بد    «اي ديگر آن را       و عده » توانايي حل مشكلات  «يعني  
  ).2006آكگون و همكاران، (

و حيوانـات  هـا    انـسان ها در هـوش  از تحقيقات، وجود برخي تفاوت  دست آمده   نتايج به   
گرفتند، موضوع     كمتر در نظر مي    اي كه دانشمندان آن را تاكنون       دهد؛ اما نكته   ديگر را نشان مي   

رويكـرد  . كنـد   ي انساني است كه انسان را از مخلوقات ديگر متمـايز مـي            ها  ارزشاحساس و   
  .هاي انسان دارد اسات و توانمنديها و احس جديد، سعي در تشريح و تفسير جايگاه هيجان
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ي است كه هـوش     شناس  روانطيف اول،   . دارد هوش هيجاني دو بخش و طيف گسترده      
هـاي    آورد و طيـف ديگـر، پـژوهش         مـي به حـساب     ويژگي شخصيتي    به عنوان هيجاني را   

هاي ارزيابي معتبري را براي        دقيق و جامع آن را مطالعه و روش        به صورت تجربي است كه    
) 1920 (1مفهوم هوش اجتمـاعي را ثرانـدايك      ). 1386زاده،    حسن(كند    رائه مي سنجش آن ا  
هـوش هيجـاني از     . ي اساسي هوش هيجاني معرفـي كـرد        يكي از مبان   به عنوان شناسايي و   

  .مايز بين منطق و هيجان بوده است درك تدر خصوصآخرين مباحث متخصصان 
بـه طـور   هيجانـات   . انسان و جهان اطراف اسـت     ة  هايي دربار   دادهة  هيجانات دربردارند 

. كننـد  ه ميها رويدادي نامنظم هستند كه در فرايند تفكر مداخل گيرند؛ آن  تصادفي شكل نمي  
دهد كه بعضي عوامل موجود در اطـراف مـا، برايمـان مهـم و حيـاتي             هيجان زماني رخ مي   

هيجانات در انگيزش و راهنمايي براي موفقيـت در كارهايمـان نقـشي اساسـي ايفـا                 . باشد
  ).2004كاروسو و سالووي، (كند  مي

. رفتـه اسـت   ريشه گ » moere«به معني حركت و جنبش از فعل لاتين         » Emotion«ة  واژ
هيجـان در   . به معني هيجـان و برانگيختگـي و عاطفـه اسـت           » Emotion«در فرهنگ لغت،    

اي اسـت كـه همـراه بـا           اينجا، نوعي واكنش شديد و كوتاه ارگانيسم به موقعيت غيرمنتظره         
را » Emotion«ة  در فارسـي، معـادل واژ     . نوعي حالت عاطفي خوشايند يا ناخوشايند اسـت       

هـوش هيجـاني    ة  تعريـف اولي ـ  ). 1387نژاد و يوزباشي،      سبحاني(اند    ههيجان و عاطفه آورد   
آوردي دو    ايـن تعريـف تـابع ره      . ، توسط پيتر سالووي مطـرح شـد       1990بار، در سال      اولين

 كـردن   بخش اول، پردازش كلي اطلاعـات عمـومي و بخـش دوم، اختـصاصي             . بخشي بود 
 . وندش گرفته ميبه كار هايي بود كه در چنين پردازشي  مهارت

نوعي پـردازش اطلاعـات عـاطفي كـه     «: اند هوش هيجاني را اين طور هم تعريف كرده   
ة شامل ارزيابي صحيح عواطف در خود و ديگران و بيان مناسب عواطف و تنظيم سازگاران              

هـوش هيجـاني ريـشه در مفهـوم     » .شـود  عواطف است و به بهبود جريان زندگي منجر مي  
                                                           
1. Thorndike 
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سالووي . ، آن را شناسايي كرد1920، ثراندايك در سال نخستين بارهوش اجتماعي دارد كه  
بردند كه به توانايي افراد براي غلبه بر هيجانات         به كار   و مير نيز اصطلاح هوش هيجاني را        

  ).2010هسو و ديگران، (مختلف و مديريت آن اشاره دارد 
  :شود  مشاهده مي1سير تكاملي مفهوم هوش هيجاني در جدول 

  .ي مفهوم هوش هيجاني سير تكامل.1جدول 
  مفاهيم و نظريات ارائه شده  صاحب نظران  سال
  بار مطرح كردن موضوع هوش هيجاني براي اولين  چارلز داروين  1837

با انتشار اولين اثر خود، جايگاه هيجان را در معادلات   چارلز داروين  1872
  رفتار ذهني باز كرد

  مفهوم هوش هيجاني را مطرح كرد  ثراندايك  1920

بندي انواع هوش به هوش عمومي و هوش تجسمي  طبقه  ثراندايك  1927
  و هوش اجتماعي

  توجه به عوامل غيرعقلاني  ديويد وچلر  1940
  مطالعات رهبري اوهايو  استاگديل  1950
  هوش چندگانهة انتشار مطالبي دربار  گاردنر  1983
  هوش هيجانية ك از واژعلمي و آكادمية اولين استفاد  هنرة دانشجوي دكتري در رشت  1985
  بار تعريف علمي هوش هيجاني براي اولين  سالوي و ماير  1990
  انتشار كتاب پرفروش هوش هيجاني  دانيل گلمن  1995

هاي غيرشناختي و معرفي پنج  ها و قابليت توجه به مهارت  ريون بار ـ آن  1997
  ها بخش وسيع از مهارت

  هوش هيجانيبعدي از  مدل پنجة ارائ  دانيل گلمن  1998

ي هوش هيجاني با همكاري ريچارد چهار بعدمدل ة ارائ  دانيل گلمن  2001
  بوياتزيس

  مفاهيم هوش هيجانية انتشار مقالات متعدد دربار  2009تا 
  

اند كـه بـه    امروزه، انواع متفاوتي از هوش در تحقيقات مختلف شناسايي و بررسي شده           
  : شود كوتاهي مية ها اشار برخي از آن
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 انسان از حيوانات ديگر، تـوان انـسان در همـراه          ة  كنند  عامل مهم متمايز   : طبيعي هوش
ها و استفاده از استعاره و قيـاس   آنبه خاطر سپردن هاي متفاوت با يكديگر براي      چيزكردن  

ي براي تحميل دستگاه ادراكي، به     منحصر به فرد  هوش طبيعي انسان توان     . است) مشابهت(
مفاهيم كلاني نظير علت و معلول و زمان و مفاهيم خرُد را بر             ها    ان انس .دنياي اطرافش دارد  

انسان، انديـشه و    ة  ي محوري رفتار هوشمندان   ها  ويژگياز  . اند  محيط اطرافشان تحميل كرده   
  ).1989 ،1فلد نيسن(عمل براساس اين مفاهيم است 

كه اگر همان   كارهايي  انجام دادن   كارگيري رايانه براي       عبارت است از به    :هوش مصنوعي 
هوش مـصنوعي تلاشـي بـراي ايجـاد         . شد  داد، هوشمندانه ناميده مي     كارها را انسان انجام مي    

  .افزار كه مانند انسان رفتار كنند افزار و هم نرم  رايانه است، هم سختمبتني برهاي  سيستم
بـه  آوري اطلاعـات       منظور از هوش سازماني، ظرفيت و توانايي جمـع         :هوش سازماني 

 يك كل براي نوآوري و توليد دانش و عمل مـؤثر براسـاس دانـش        به عنوان سازمان  ة  وسيل
آوري، پـردازش، تفـسير و        هـوش سـازماني را جمـع      ) 1967 (2ويلنسكي.  است  شده ايجاد

  .كند  تعريف ميگيري تصميمانتقال اطلاعات لازم در فرايند 
ناسـب، بـستري را     هـاي م   هاي اجتماعي با ايجاد زمينه       درواقع، مهارت  :هوش اجتماعي 

ي بـه نـام     شناس  رواناولين بار   هوش اجتماعي را    . كند براي ايجاد هوش اجتماعي فراهم مي     
بررسـي كردنـد؛   » هوش رفتاري«در مدل ) 1968 (3و بعداً گيلفورد  ) 1920(ادوارد ثرندايك   

تعريـف هـوش اجتمـاعي      . باعث شدند شـناخته شـود     ) 2006 (4اما اخيرا گلمن و آلبرچت    
انجـام دادن   هـاي ديگـران و        هـا و رفتـار      يافت و درك حالات درونـي و انگيـزه        توانايي در 

  .اطلاعات مزبور استة بر پايها   آندر برابراقدامات بهينه و مطلوب 
  كيفيت خدمات

اساسـاً  كنـد و     ديگـر عرضـه مـي       خدمت، فعاليت يا منفعتي است كه طرفي بـه طـرف            
يجه ممكن است، محصول فيزيكـي يـا        نت. نامحسوس بوده و همراه با مالكيت چيزي نيست       

                                                           
1. Nisenfeld   2. Vilensci   3. Guilford   4. Albrecht 
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هـا وجـوه      آنة  تعاريف بسياري براي خـدمات ارائـه شـده اسـت؛ امـا هم ـ             . غيرمادي باشد 
 1ارمـسترومي (گيرند    مي  ات و مصرف آني آن را دربر      خدم بودن   مشـــتركي چون ناملموس  

  .)2000، 2و كتلر
ايـن زمينـه    كيفيت خدمات موضوع نسبتاً جديدي اسـت و حـدود دو دهـه از تحقيـق در                  

اين واژه براي افراد مختلف معـاني متفـاوتي دارد؛ بنـابراين در اولـين گـام از بهبـود                    . گذرد  مي
جهت معنايي مهم     از نه تنها تعريف كيفيت   . خدمات، بايد درك روشني از مفهوم كيفيت داشت       

 رسـيدن بـه خـدمات       در جهـت  هـاي كاركنـان      تـلاش ة   كنند  از آن، هدايت   تر  مهماست؛ بلكه   
هاي مشتري انطباق  ها و نياز محصول، زماني با كيفيت است كه با خواسته. تر خواهد بود فيتباكي

  . هاي مشتري تعريف شود داشته باشد؛ يعني كيفيت بايد براساس انطباق محصول با نياز
هـر تمـاس    . شود خدمات انجام مي  ة  در بخش خدماتي، ارزيابي كيفيت حين فرايند ارائ       

بـه شـمار     كـردن    اي براي اعتماد و فرصتي براي راضي يـا ناراضـي            لحظه به عنوان مشتري  
انتظارات او از خدمات يا برداشـت او        ة   مقايس از طريق رضايت مشتري از خدمت،     . رود  مي

 از حد انتظارات فراتـر باشـد،         شده اگر خدمات ارائه  . شود   تعريف مي   شده از خدمات ارائه  
وقتي انتظارات مـشتري از خـدمات بـا         . دشو العاده قلمداد مي    بخش و فوق    آن خدمات فرح  

بخـش اسـت      ت منطبق شود، كيفيـت خـدمات رضـاي         شده هاي او از خدمات ارائه     برداشت
  ).1387فيتز سيمونز، (

  : هاي سازماني مهم آن با ديگر متغيرة اهميت هوش هيجاني و رابط
شـامل  هـا     ايـن ورودي  . كند  اجتماعي را تسهيل مي   ة  سرماية  برخي عوامل، فرايند توسع   

ة شـغل، توسـع   ة   عوامـل فـردي، توسـع      از جملـه  منابع انـساني،    ة  وسعتهاي    توابع و فرايند  
نتيجه، نيازمند تحقيـق    ها و در    هاي هيجاني افراد در سازمان      سازماني و نيز ضرورت فهم نياز     

  .است )1شكل (هيجاني  بر هوش
  

                                                           
1. Armestromy     2. kotler 
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  ).2006نافاخو، (وري سازماني  ساني و بهرهمنابع انة اجتماعي، توسعة  مدل ادغامي هوش هيجاني، سرماي.1شكل 

  

دانش روشن و صريح و سـطح مطلـوب هـوش هيجـاني كاركنـان در ايجـاد محيطـي                    
اجتماعي گرايش دارد، در رسيدن به مزيت رقـابتي         ة  سازماني كه به توسعه و تقويت سرماي      

هـا،    هوش هيجاني مديران و كاركنان در سـازمان       ة  توجه به توسع  . پايدار كمك خواهد كرد   
ة هاي اجتماعي كه همان نحـو      سبب ايجاد جو همكاري و صميميت و باعث تقويت سرمايه         

ة سـرماي ة  ، توسـع   كننـده  هـاي تـسهيل     شود؛ لـذا متغيـر      مراودات افراد در سازمان است، مي     
  . كند قرار داده و آن را تقويت ميتحت تأثير اجتماعي را 
 گرفته شـود كـه      در نظر ) شهودنام(نشدني    اجتماعي ممكن است فرايندي لمس    ة  سرماي

ديگـر ماننـد هـوش    ة  كننـد هـاي تـسهيل   وري را هنگام ارتباط با متغير مزيت رقابتي و بهره  
منـابع انـساني   ة هـاي توسـع    برنامـه از طريقها  هاي آن هيجاني افراد، دانش، رفتار و مهارت     
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 قـرار   خـود تحت تأثير   محيط داخلي و خارجي در هر صورت، سازمان را          . دهد  افزايش مي 
  ).2006 ،2 و نافاوخو1بروكس(دهد  مي

هـاي مربـوط بـه هـوش          معتقدند، باور بيشتر مديران اين است كه رفتار        و همكاران تيلور  
بخـش    رهبران الهـام  ة  ي رهبران اثربخش است و براي موفقيت آيند       ها  ويژگي از جمله هيجاني  

، هـوش هيجـاني تـأثير       پژوهـشگران ة  به عقيد ). 2010هس و باسيگالوپو،    ( حياتي خواهد بود  
هـاي عـصر     آن در سـازمان   ة   كنند مثبتي بر عملكرد شغلي خواهد داشت و نقش مهم و تعيين          

 ).2010شي و سوسانتو،    (دهد    مديران و كاركنان خود را نشان مي      ة  ازپيش براي هم    آينده، بيش 
ح يكي از اين موارد مهم، نقش مستقيم و غيرمستقيم هوش هيجاني در بهبود و ارتقاي سـط                

نتيجه، افزايش رضايت و وفاداري مشتريان است كه در اين پـژوهش،              كيفيت خدمات و در   
  .خاص بررسي شدبه طور 

مدل نظري تحقيق حاضر، براساس چارچوب هوشي هيجاني دانيـل گلمـن اسـت كـه                
هـاي مـستقل و       مـدل مفهـومي و متغيـر       2شـكل   . شامل چهار حوزه و بيست قابليت است      

  . دهد وابسته را نشان مي

  
  )1998دانيل گلمن، ( مدل مفهومي تحقيق .2شكل 

                                                           
1. Brooks     2. Nafukho 
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شد،    مؤلفه مي  25 بعد كه شامل     5، مدل هوش هيجاني خود را در        1998گلمن در سال    
 بعـد   5شـود، ايـن مـدل از          طوركـه در جـدول مـشاهده مـي          همـان .  ارائه داد  2طبق جدول 

  .شـده اسـت   هـاي اجتمـاعي تـشكيل         خودآگاهي، خودتنظيمي، انگيزش، همدلي و مهارت     
آگاهي و مـديريت عواطـف      ة  نشان دهند هاي فردي و       شايستگية   كنند  بعد اول، توصيف   3

آگـاهي و   ة  نشان دهند هاي اجتماعي و       شايستگية   كنند  بعد ديگر، توصيف   2فردي است و    
  .مديريت عواطف ديگران است

  .هاي هوش هيجاني از ديدگاه گلمن   مؤلفه.2 جدول 
  : خودآگاهي.الف

  .نفس به اعتماد. 3خودارزيابي دقيق؛ . 2آگاهي عاطفي؛  خود. 1
  :خودتنظيمي. ب
  .نوآوري. 5سازگاري؛ . 4شناسي؛  وظيفه. 3قابليت اعتماد؛ . 2خود كنترلي؛ . 1

 هاي شايستگي
  فردي

  :انگيزش. ج
  .بيني خوش. 4پيشگامي؛ . 3تعهد؛ . 2پيشرفت؛ . 1
  :همدلي. د
 ايجـاد تنـوع؛   . 4ديگـران؛   ة  كمك به رشـد و توسـع      . 3محوري؛    خدمت. 2همدلي؛  . 1
 هاي شايستگي  .آگاهي سياسي. 5

  :هاي اجتماعي مهارت. و  اجتماعي
همكـاري و   . 6مديريت تعـارض؛    . 5ايجاد تغيير؛   . 4رهبري؛  . 3ارتباطات؛  . 2نفوذ؛  . 1

  مشاركت؛
  .كار تيمي و همياري. 8اشاعه روابط صحيح؛ . 7

  
هاي آماري وي و بوياتزيس، متشكل از چهـار             تحليل تجزيه و مدل اخير گلمن حاصل     

بعد خودآگاهي، خودمديريتي، آگاهي اجتماعي و مديريت روابط و بيست مؤلفه مـرتبط بـا               
ها با استفاده     آن.  است 1998مدل قبلي او در سال      ة   شد بازنگرية  اين مدل، نسخ  . هاست  آن
هـا،     بر ششصد تَن از مـديران شـركت        اي را تهيه كردند و      نامه  پرسشها،     از مؤلفه  هر يك از  

  . اجرا كردند ها  التحصيلان دانشگاه استادان، مهندسان و فارغ
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:  زير طراحي شـد    به صورت ، پرسش اصلي هدايتگر اين تحقيق       ذكر شده براساس مدل   
هـا و     رفتـار و فعاليـت    ة  گـذار در زمين ـ   تأثيرتـوان عـاملي مهـم و          آيا هوش هيجاني را مـي     

و مشخـصاً اينجـا در      ( به مـردم،      شده كاركنان در كيفيت خدمات ارائه    ي مديران و    ها  ارزش
آگـاهي هـوش هيجـاني،     قلمداد كرد يا خير؟ و آيا بين خود      )  اجتماعي تأمينوزارت رفاه و    

هـوش  ة  خود مديريتي هوش هيجاني، آگاهي اجتمـاعي هـوش هيجـاني و مـديريت رابط ـ              
ي دار  معنية   اجتماعي رابط  تأمين هيجاني كاركنان و سطح كيفيت خدمات در وزارت رفاه و         

  .وجود دارد
  

  روش
آماري شامل تمامي كاركنان رسمي و پيمـاني شـاغل          ة  پژوهش پيمايشي حاضر با جامع    

بـا توجـه بـه    گيـري    روش نمونه . انجام شد )  نفر 200( اجتماعي   تأميندر وزارتخانه رفاه و     
 سرشماري انجـام    تبه صور آماري و براي افزايش دقت تحقيق       ة  حجم جامع  بودن   محدود

اي و ميـداني بـوده        كتابخانه به صورت روش گردآوري اطلاعات اوليه و مباني نظري،        . شد
رساني ديگر، كتب، مقالات فارسـي و         است كه طي آن با مراجعه به كتابخانه و مراكز اطلاع          

  . آوري و استفاده شد نظر جمع لاتين، اطلاعات مد
 پرسش  30 بوده كه در مجموع از       نامه  پرسشاني  هاي ميد   هاي اصلي گردآوري داده     ابزار

  شـوندگان  ي جمعيت شناختي پرسش   ها  ويژگي، كه   نامه  پرسشقسمت اول   . شد  تشكيل مي 
كيفيـت  ة  نام ـ   بخش بود كه بخش اول آن پرسش       2كرد و قسمت دوم مشتمل بر        را ثبت مي  

كـر  شـايان ذ  . بود)  پرسش 22(هوش هيجاني   ة  نام  و بخش دوم پرسش   )  پرسش 8(خدمات  
  مـديريتي   ، خـود  ) پرسـش  4(آگاهي    هاي خود   است عامل هوش هيجاني براساس زيرمقياس     

  . سنجيده شد)  پرسش5(، مديريت روابط ) پرسش5(، آگاهي اجتماعي ) پرسش4(
 ـ  نامه پرسشاز توزيع آزمايشي هر دو دست آمده مقدار آلفاي كرونباخ به   ة  بـين يـك نمون

 و  1978نونالي،  (دهد از پايايي نسبي برخوردار است         بود كه نشان مي    89/0محدود نزديك به    
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 كيفيت خـدمات    نامه  پرسشهوش هيجاني توسط گلمن و      ة  نام  روايي پرسش ). 1991دوليس،  
شايان ذكر  . توسط محققان مختلف از جمله پاراسورامان و زيتهمل مورد تأييد واقع شده است            

 1 اسـتاندارد سـروكوال    نامـه   رسـش پگيري كيفيت خدمات در اين تحقيـق          است كه ابزار اندازه   
افـزار     نـرم  از طريق آوري شده و     ها جمع  سپس، داده ). 1387زاده،    نباشي و شريف  خا(باشد    مي

SPSS  بستگي و تحليل رگرسيون خطي، بـراي بررسـي روابـط             ي هم ها  آزموناز  .  بررسي شد
  .يق استفاده شدهاي تحق هاي مستقل با متغير وابسته براي آزمون فرضيه  از متغيرهر يكميان 

  
  ها يافته

  .  آمده است3آماري در جدول ة ين اطلاعات توصيفي نمونتر مهم

  شناختي نمونه  اطلاعات جمعيت.3جدول 
  مجرد  متأهل  پيماني  رسمي  
  22  47  38  31  زن
  24  107  45  86  مرد
  46  154  83  117  جمع

  
مديريتي كاركنان،   بين كيفيت خدمات با خودآگاهي كاركنان، خود       دار  معنيوجود رابطه   

آگاهي اجتماعي كاركنان و مديريت روابط كاركنان و متغير مستقل اصـلي هـوش هيجـاني                
)005/0P< ( 2با توجه به ضريب تـشخيص       . مشخص استR  ،   درصـد،   091/0،  بـه ترتيـب 

بـه   درصد تغييرات كيفيت خـدمات       479/0 درصد و    206/0 درصد،   245/0 درصد،   345/0
 80/0بستگي حـدود      ضريب هم . شود  مستقل مذكور توجيه مي    تغييرات در متغيرهاي  ة  وسيل
كيفيـت  (و متغير وابسته    ) هوش هيجاني (بستگي قوي بين متغير مستقل        همة  نشان دهند نيز  

  . است) خدمات

                                                           
1. Serve Qual 
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  هاي تحقيق با توجه به مدل رگرسيوني   تحليل پراكنش فرضيه.3جدول 

2 R   R   مقدارp F  
مجموع 
  مربعات

ة درج
  آزادي

منبع 
  متغيرها  اتتغيير

  آگاهي خود  رگرسيون ۱ ۰٫۹۶۵ ۴٫۷۸۴ ۰٫۰۳۴ ۰٫۳۰۱ ۰٫۰۹۱
۰٫۳۴۵ ۰٫۵۸۷ ۰٫۰۰۱ ۲۵٫۲۸۴   خودمديريتي  رگرسيون ۱ ۳٫۶۷۲
۰٫۲۴۵ ۰٫۴۹۵ ۰٫۰۰۱ ۱۵٫۵۷۲   آگاهي اجتماعي  رگرسيون ۱ ۲٫۶۰۷
۰٫۲۰۶ ۰٫۴۵۴ ۰٫۰۰۱ ۱۲٫۴۵۴   مديريت رابطه  رگرسيون ۱ ۲٫۱۹۲
۰٫۴۷۹ ۰٫۶۹۲ ۰٫۰۰۱ ۱۰٫۳۵۲   هوش هيجاني  رگرسيون ۴ ۵٫۱

- - - - ۱۰٫۶۴۲   كل ۴۹
  

ة متغير مستقل هوش هيجاني كاركنان، با متغير وابسته يعني سطح كيفيت خدمات، رابط            
 درصد تغييرات سطح كيفيت خدمات وابـسته        48حدود  . داشت+) 70/0(مثبت كاملاً قوي    

  .به هوش هيجاني كاركنان است
  

  بحث 
جتماعي در سازمان مؤثر است و رسـيدن بـه مزيـت            اة  هوش هيجاني در تقويت سرماي    

ها سبب    ارتقاي هوش هيجاني مديران و كاركنان در سازمان       . كند  رقابتي پايدار را تسهيل مي    
. بخــشد مــراودات افــراد را بهبــود مــية ايجــاد جــو همكــاري و صــميميت شــده و نحــو

اي مزيـت رقـابتي و   در ارتق) نامشهود(نشدني  و لمس مؤثر  فراينديبه عنوانديگر،  ازسوي
. قرار دهـد تحت تأثير هاي رفتاري و شغلي افراد و روش عملكرد آنان را      وري، مهارت   بهره

مستقيم و غيرمستقيم، متأثر از سطح هوش هيجاني        به طور   محيط داخلي و خارجي سازمان      
  ).2006بروكس و نفاخو، (ان است منابع انساني سازم

 نـوعي   بـه عنـوان   هيجـاني و كيفيـت خـدمات        مثبت ميان هوش    ة  در اين تحقيق، رابط   
راستا با مباني نظـري و ادبيـات تحقيـق و نيـز       نتايج پژوهش هم  .  شد تأييدعملكرد پرسنلي   

  . توسط پژوهشگران پيشين استدست آمده به هاي  يافته
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 هايي در راستاي بهبود و تقويـت هـوش هيجـاني و ابعـاد آن                چنين آموزش انجام دادن   
يازمند زمان است و بايد متخصـصان زبـده و باتجربـه آن را انجـام                تخصصي دارد و ن   ة  جنب

، تر مهم زمان براي يافتن اين افراد، بردباري براي بروز نتايج و از همه        دادن اختصاص. دهند
هاي پيش  ها از چالش  مالي آنتأمينها و كمك به     اين دوره  بودن   اقناع مديران ارشد به مفيد    

هـا و افـزايش    ايـن آمـوزش   كردن  تلاش براي فراهم  . استروي مسئولان آموزشي دستگاه       
ين و  تـر   مهـم سطح هوش هيجـاني مـديران و كاركنـان از آن جهـت ارزشـمند اسـت كـه                    

 ترين عوامل پيشرفت و تعالي هر سازماني، وجود كاركنان با انگيزه و مفيد و مراجعه            اساسي
  . رضايتمند و وفادار استكنندگان

مـديريتي كاركنـان،      آگاهي كاركنـان، خـود      رعي شامل خود  در ميان چهار متغير مستقل ف     
 تـأثير مديريتي افراد بيشترين      كاركنان، متغير خود  ة  آگاهي اجتماعي كاركنان و مديريت رابط     

  را بر متغير وابسته يعني سطح كيفيـت خـدمات داشـته    تأثيرآگاهي كاركنان، كمترين      و خود 
ة دمات لازم است بيشترين توجه به مؤلف      ، براي بهبود نسبي كيفيت خ     به عبارت ديگر  . است
هاي   ، بايد توانايي كاركنان در آگاهي از هيجان       تا حد ممكن  مديريتي مبذول شود؛ يعني       خود

 كـردن  دروني و سپس، ايجاد انعطاف و تنظيم اين هيجانات بهبود يابـد و توانـايي هـدايت         
 هيجانـات خـود را كنتـرل        طور  كاركنان بايد ياد بگيرند چه    . رفتارها توسط آنان افزون شود    

انگيزشي استفاده كـرده و بـراي رسـيدن بـه             كنند و براي رسيدن به اهداف مطلوب از خود        
داشتن از هيجانات، كافي  صرف آگاهي. وضعيت متعالي طرح عملياتي دقيقي را تدوين كنند    

رسد؛ بلكه اقدام عملي براي مديريت و كنترل هيجانات درونـي اهميـت نـسبي                  نمي به نظر 
   .يشتري داردب

مهم ديگر آن است كه مطالعات گذشته، بيـشتر بـه سـنجش كيفيـت خـدمات در                  ة  نكت
 بـه عنـوان   اند و كمتر عواملي نظيـر هـوش هيجـاني را              بخش خصوصي و عمومي پرداخته    

دهـد    نتـايج ايـن تحقيـق نـشان مـي         . اند  عاملي مؤثر احتمالي بر كيفيت خدمات لحاظ كرده       
، ممكـن اسـت بـر عوامـل         )سـودآوري (هاي مادي و پـولي         معيار علاوه بر كيفيت خدمات   
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ماهيت خاص بخش دولتـي، ايـن       با توجه به    . غيرمادي نظير هوش هيجاني نيز استوار شود      
  . توان آن را در آينده در بخش خصوصي نيز بررسي كرد  بوده و ميجالب توجهنتيجه 

رود، بيـشتر     مي شمار   به اجتماعي نهادي عمومي     تأمينوزارت رفاه و    كه     اين با توجه به  
، بازرگـاني،  كـسب و كـار  هاي    در بخش كيفيت خدمات، در حوزه       گرفته تحقيقات صورت 

چنـين  انجـام دادن  مشتريان آنان مـصداق دارد؛ لـذا       ة  صنعتي، خدماتي و خصوصي و دربار     
رسـاني در     پـيش، بـه اعـتلاي خـدمت        از شود كه بيش    تحقيقاتي در بخش دولتي سبب مي     

  بهتـر، نبـود    به عبـارت  .  و دولتي و حقوق مردم و مراجعان توجه شود         هاي عمومي   دستگاه
ميان مراجعان و كارمندان كه در بخش دولتي مشهود است، نبايد           ة  عنصر سودآوري در رابط   

 بخش خـصوصي،    در مقايسه با   به مردم     شده سبب شود بحث ارزيابي كيفيت خدمات ارائه      
  . در تحقيق حاضر استن توجه شايااين موضوع از نكات . در حاشيه قرار گيرد

  پيشنهادها
 تـأمين هايي براي بهبـود هـوش هيجـاني كاركنـان در وزارت رفـاه و                  در پايان، راهكار  
  :شود اجتماعي پيشنهاد مي

ة نتايج، تحقيق حاضـر كـه بيـانگر رابط ـ   با توجه به     :افزايش ميزان خودآگاهي كاركنان   . 1
ت و بايـد بـراي افـزايش ميـزان           بين خودآگاهي و سطح كيفيـت خـدمات اس ـ         دار  معني

هاي نـو و جديـدي ارائـه شـود و توانـايي آنـان در شناسـايي                   خودآگاهي كاركنان، ايده  
براي تقويـت خودآگـاهي، كاركنـان       . هاي دروني واقعي بهبود يابد     خودآگاهي از هيجان  

انتقـادات، ديـدگاهي واضـح و       ة  رفتار خود را تحليـل كـرده و دربـار         ة  سازمان بايد شيو  
هاي منفي عملكرد خود، تدبر كرده و از همكـاران            بازخوردة   داشته باشند و دربار    آشكار

 توجيـه آن،    در جهـت  ها قضاوت كننـد و        رفتار مثبت و منفي آن    ة  در زمين خود بخواهند   
 .هايي ارائه كنند استدلال

از تحقيـق حاضـر كـه       دست آمده   به  نتايج  با توجه به     :مديريتي در كاركنان    بهبود خود . 2
مديريتي و سـطح كيفيـت خـدمات اسـت، بايـد توانـايي                 بين خود  دار  معنية  نگر رابط بيا
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 ماندن افـزايش يابـد و توانـايي مثبـت هـدايت            پذير   انعطاف به منظور ها    آگاهي از هيجان  
طـور هيجانـات خـود را كنتـرل           كاركنان بايد ياد بگيرند چه    .  آيد به وجود رفتارها  كردن  

انگيزشي استفاده كرده و براي رسيدن بـه         لوب، از خود  كنند و براي رسيدن به اهداف مط      
عملكـرد خـود،    ة  نحـو ة  از همكاران دربـار   . وضعيت مناسب، طرح عملياتي تدوين كنند     

حداقل يك ساعت از فعاليت روزانه را به ثبت و ضبط رفتـار             . بازخورد هفتگي بخواهند  
عتمـد را مـشاور و      خود در دفتر رويدادها و وقايع اختصاص دهند و يكي از همكاران م            

  .خود قرار دهند راهنماي غيررسمي
از تحقيـق حاضـر كـه       دست آمده   به  نتايج  با توجه به     :بهبود مديريت رابطه در مديران    . 3

 بين مديريت رابطه و سطح كيفيت خـدمات اسـت، بايـد توانـايي               دار  معنية  بيانگر رابط 
يريت تعـاملات تقويـت      موفقيت در كنترل و مـد      به منظور هاي ديگران     آگاهي از هيجان  

كاركنان بايد قدرت برقراري و تداوم ارتباط هيجاني با همكاران را داشته باشـند و     . شود
هـا،    بعضي از موقعيـت در مقابلتفاوتي  هايي چون برقراري ارتباط چشمي، بي      از مهارت 

  .شروع و ختم بحث و مذاكره براي پرورش هوش هيجاني كمك بگيرندة نحو
 متأسـفانه، برخـي افـراد       :ي مثبت در كاركنان با آموزش هوش هيجـاني        ها  ايجاد باور . 4

پـس ايـن بـاور بايـد در يادگيرنـدگان           . به افزايش هوش هيجاني ترديد دارنـد        همچنان  
افرادي كـه اطمينـان داشـته باشـند         . تواند افزايش يابد   تقويت شود كه هوش هيجاني مي     

 بـه دسـت   زش بيـشتري    هاي آموزشـي ثمـربخش خواهـد بـود، انگي ـ           شركت در كلاس  
. هاي بيشتري را در فرايند آموزش هوش هيجاني كسب خواهند كرد            آورند و مهارت    مي

مـثلاً   آورنـد؛    به دسـت  ي مثبت   ها  ارزشكاركنان بايد سعي كنند از عواطف منفي خود،         
توانـد بـه     وقتي غمگين هستند از خود بپرسند كه چه احساسي دارند و چه چيـزي مـي               

ۀ جـا اسـت كـه دربـار      همچنين، كاملاً به  . حساس بهتري داشته باشند   ها كمك كند تا ا      آن

  .عواطفشان، اين پرسش را از ديگران نيز بپرسند و به آن توجه كنند
  



 

 References   و مĤخذ منابع

 

 

105  

انتـشارات  : ، تهـران  هـوش هيجـاني   ،  )1386. (آقايار، س و شريفي درآمدي، پ      -
 .سپاهان

ثربخـشي  ، تـأثير هـوش هيجـاني بـر ا         )1384اسـفند   . (ع و مومني، م   . بابائي، م  -
  .40تا36صص): 166(، تدبيرة ماهناممديران، 

دانـشگاه آزاد اسـلامي،     : ، تهـران  روش تحقيق در مديريت   ،  )1379. (م.  خاكي، غ  -
 .مركز انتشارات علمي

، تجزيه و تحليل تفاوت ادراك سـازمان        )1387. (خانباشي، م و شريف زاده، ف      -
 صنعت  ةفصلنام،  )تشركت بيمه مل  : مورد مطالعه (و مشتريان از كيفيت خدمات      

  .155 تا 123صص ): 89-90(، بيمه
، ريـزي اسـتراتژيك     مديريت و برنامه  ،  )1385. (خداداد حسيني، ح و عزيزي، ش      -

 .انتشارات صفار: تهران

: ، تهران ها  هوش و مديريت در سازمان    ،  )1387(ر  . و يوزباشي، ع  . نژاد، م   سبحاني -
 .انتشارات يسطرون

نگـاه  : ، تهـران  مديريت كيفيـت خـدمات    ،  )1384. (و كماسي، م  . سيدجوادين، ر  -
 .دانش

هوش هيجاني با اثربخشي سازمان در      ة  بررسي رابط ،  )1387. (زاده، س   فخيم كريم  -
، دانـشگاه   كارشناسـي ارشـد   ة  نام  ، پايان هاي دولتي استان آذربايجان شرقي      سازمان

 .آزاد اسلامي واحد بناب

، تهـران،   ريت كيفيـت خـدمات    مدي،  )1387. (و فيتز سيمونز، م   . فيتز سيمونز، ج   -
 .نشر نگاه دانش

 هـا   هوش هيجاني در مديريت و رهبري سـازمان       ،  )1385. (كي، آ   و مك . گلمن، د  -
  .، تهران، انتشارات سازمان مديريت صنعتي)بهمن اميرية ترجم(

سازي كاركنان سـازمان      هوش هيجاني با توانمند   ة  بررسي رابط ،  )1387( .نوبري، ل  -
، دانـشگاه آزاد    كارشناسـي ارشـد   ة  نام ـ  ، پايـان  يجـان شـرقي   بازرگاني استان آذربا  
 .اسلامي واحد بناب

بررسي عوامل مؤثر بر رضايتمندي كاربران كارت الكترونيكي ، )1387. (وزيري، ع -
كارشناسـي  ة  نام ـ  ، پايـان  )DOE(هـا     بانك ملي با استفاده از روش طراحي آزمايش       

 . جعفر بيكزاده:  مديريت اجرايي، استاد راهنماارشد



 

 References   و مĤخذ منابع

 

  
106 

 
- Akgun, A. and et al. (2007), organizational Intelligence: a structuration 

view, journal of organizational management, volar 20, change. 
- Bi-Fen, H. & et al. (2010), Explaining Supervisory Support to Work – 

famiky conflict the perspectives of guanxi, LMX, and emotional 
intelligence, journal of Technology management, vol. 5. 

- Brooks, K. & Nafukho, F. M. (2006), Human resource development, 
social capital, emotional intelligence, journal of Eropean Industrial 
training, vol 30, NO 2. 

- Caruana, A. (2002), service loyalty: The effects of service quality and 
the mediating of customer satisfaction, European journal of marketing.  

- Caruso, David. R Salovey, P. (2004), emotional intelligente Mannager, 
san Francisco, Jcyssey-Bass. 

- Earley, p.c petrson (2003),"redefing, inteaetion, acvoss cultural 
organizations, moving forward with cultural intelligence, research in 
organizations behavior" vol 24. 

- Earley, p.c petrson (2004), The clusive cultural chameleon: cultural 
intelligence us a new approach to intercultural training for the global 
manager, Academy of management Learning and Education. 

- Goleman, D. (1998), Working with emotional intelligence, A Banatam 
Book. 

- Goleman, et al (2001), the emotional intelligence workplace, 
sanfrancisco, jossey. Bass. 

- Grasby, phihip, B. (1984), quality without tears: the art of hassle free 
management, mcgvaw hill, newyork. 

- Hsi–An Shih & Ely Susanto (2010), conflict management Styles, 
emotional intelligence, and job performance in public organizations, 
International journal of conflict management, vol. 21 . 

- Hui-wen Vivian Tang, et al (2010), The relationship between emotional 
intelligence and leadership practices, journal of managerial psychology, 
vol. 25 . 

- James D. & Arnold C. Bacigalupo (2010) The emotionally intelligent 
leader, the dynamics of knowledge-based organizations and the role of 
emotional intelligence in organizational deveiopment" on the Horizon 
vol. 18 no. 3, 2010. 

- Kotler P. & Gary Armestromy, (2000), marketing manageme, rentice 
Hall, usa. 

- Nisenfeld, A. E. (1989), Artifical intelligence, Handbook: principle, 
Imtrment Society of America. 

- Riggo, R.E. Reichad, J. (2008), The emotional and intelligences of 
effective leadership, journal of managerial psychology, vol 23 . 




