
 
هوش هیجانی بر فروش انواع خدمات  تأثیر

 بانک کشاورزی شهرکرد
  ***ضرغام سمیعی کرانی ،**عباس قائدامینی هارونی ،* مهرداد صادقی ده چشمه

 چکیده

 نهمید   نز مددرانن  صحیح درک عدم سبب کارکنان، هیجانی هوش سنجش به توجه عدم
 توننداری  و مهدارت  نرد   به کارکنان توجه عدم. نس  فاوش خدمات بانکی شده در آن کارباد
 و سدازمانی  و محیطی تغییانت به کند و پاسخ کاری شانرط با سازگاری عدم سبب نیز شخصی
هدوش هیجدانی    تدثییا تعیدی    باهدفپژوهش حاضا لذن  .نس  شده مشتاران با نرتباط در ضعف
 نظدا  نزفاوش ننونع خدمات بانک کشاورزی شهاکاد ننجدام گادردد. نرد  پدژوهش      شربانفزن

هدا، توصدی ی نز ندوع همبیدت ی     ی دندهآورجمد  شدیوه   نزنظدا هدف تحقیق نز نوع کاربادی و 
 401و  نسد  کارکنان بانک کشداورزی شهاسدتان شدهاکاد     ،. جامعه آماری نر  پژوهشس ن

و نطلاعات مابوط به هدوش   هادندهآوری . بانی جم پاسشنامه بی  جامعه آماری توزر  گادرد
هددا و آوری دنده( و بددانی جمدد 1004هیجددانی نز پاسشددنامه نسددتاندنرد هددوش هیجددانی گ مدد   

 شدده  نسدت اده ( 4931نطلاعات مابوط به نفزنرش فاوش خدمات بانکی نز پاسشنامه ع ی پنداه   
پاراری ها دو پاسشنامه نیز بدا نسدت اده    قانر گاف . ضارب تثریدها مورد نس . رونری پاسشنامه

ها دنده لیوتح هرتجزباآورد گادرد. بانی  819/0و  798/0 نز ضارب آل ای کاونباخ به تاتیب
فاوش ننونع  شرنفزن بانس . نتارج نشان دند که هوش هیجانی  شده نست اده SPSS نفزنرنامنز 
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 مقدمه .0
هها و پرهرو آن ربابهت    بانه   ازجملهه های خدماتی با افزوده شدن به تعداد سازمان

هها بهر آن شهدند تها در ایهن  رصهه       هها، بسهراری از سهازمان   فزاینده برن این سهازمان 

خدمات همچهون کها     ازآنجاکه ی خود را حفظ و ایجاد مزیت ربابتی کنند.ریپذربابت

ی نرسهت و اراههه خهدمات و کرفرهت     سازرهرذخمحسوس و دارای بابلرت نگهداری و 

هها بها   خهدمت و تعهاملات آن   کننهده اراههه وابسته به کارکنان  شدتبهمطلوب اراهه آن 

گرهرد.  ها برار مهی ن بستگی دارد، بار مزیت ربابتی بر دوش کارکنان این سازمانمشتریا

روند. نبود کارکنان مناسب و دارایی و سرمایه ی  سازمان به شمار می نیترمهمکارکنان 

هها را داهار   خوب در اراهه کار و خدمات سهازمان در محهرر ربهابتی امهروز سهازمان     

آشهکارتری   صهورت بهه های خهدماتی  در سازمان مشکلات  دیده خواهد کرد. این امر

شهود،  شود. رفتارها، تعاملات و روابطی که برن مشتریان و کارکنان ایجهاد مهی  دیده می

مقری  زادهلراسما های خدماتی است ) امل محرک مزیت ربابتی در سازمان نیترمهم

 (.6906و همکاران، 

کنهد کهه   نشدنی تعریه  مهی  خدمت را فعالرت یا منفعتی نامحسوس و لمس  6کاتلر

کند و مالکرهت ارهزی را بهه دنبهال نهدارد. یکهی از       دیگر  رضه می طرفبه، طرف ی

توانهد انسهان   ی خدمات، توجه به منشأ ایجاد خدمات است که مهی بندمرتقسهای روش

باشد یا ماشرن. در خصوص خدمات بهانکی، بششهی از خهدمات از طریهر کارکنهان و      

اگراه با  گردد.ای و ماشرنی به مشتریان اراهه میهای رایانهسرستمبششی دیگر از طریر 

بسر و توسعه تکنولوژی مربوط به بانکداری الکترونر ، ارتبهاط مشهتری بها کارکنهان     

ی و مجازی در فرآینهد اراههه خهدمت نقه      افزارنرمهای شود و سرستمبان  کمتر می

ی است کهه ایجهاد و   اگونهبهبانکی  گررند، اما ماهرت خدماتمی  هده بری را تربزرگ

                                                             
 1 Kotler 
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حفظ ارتباط با مشتری، مستلزم ارتباط کارکنان و مشتری و پرگرری استراتژی  بازاریابی 

باشد که وجه تمایز آن بها  ا م دارای اهار ویژگی می طوربهباشد. خدمات مند میرابطه

ی، ریاپهذ ن ره تفکهها شهامل نامحسهوس بهودن،     گردد. این ویژگیکا  نرز محسوب می

از  وامل زیرمجمو ه  یکیفروش (. 6911باشند )آشورزاده، تغرررپذیری و فناپذیری می

معاملهه اسهت     یه در  یابیبازار تار مل نیترییفروش انتها یاست، به  بارت یابیبازار

(. 6900 ،یداغه اسهت )برااهه   انیرابطه بلندمدت بها مشهتر    یحال شروع در رن یول

اند و تأکرد برشهتری  برشتر در خدمات و محصو ت را خواهانمشتریان امروزی کرفرت 

(. ایجاد روابر بلندمهدت  6000 بر روی دریافت ارزش در ببال هزینه خوددارند )کاتلر،

های ابتصادی است. ازجمله مزایای ها و بنگاهبا مشتریان یکی از اهداف اساسی شرکت

ن است کهه منجهر بهه افهزای      این روابر بلندمدت، افزای  وفاداری و رضایت مشتریا

(. داشهتن ارتباطهات و روابهر بلندمهدت در     6906افهروز،  شهود )مهر فروش و سود می

های سازمان نرازمند ساختار سازمانی مناسب بان  و همچنرن داشتن کارمندانی باهوش

باشهد کهه در ایهن    متفاوت ازجمله هوش فرهنگی، هوش تجاری و هوش هرجانی مهی 

 شده است. نوان یکی از متغررهای پژوه  در نظر گرفتهپژوه  هوش هرجانی به

تواند از طریهر خودآگهاهی روحرهات    هوش هرجانی مهارتی است که دارنده آن می

خود را کنترل کند، از طریر خودمدیریتی آن را بهبود بششهد، از طریهر همهدلی تهأ رر     

ه روحرهه خهود و   ای رفتار کند که ها را درک کند و از طریر مدیریت روابر به شروهآن

کهارگرری  هوش هرجهانی را ههوش بهه    6. ویسرنگر(Goleman, 1995)دیگران را با برد 

 اطفه و احساس در جهت هدایت رفتار، افکار، ارتباط مؤ ر بها همکهاران، سرپرسهتان،    

د هدانه رای ارتقهای نتهایم مهی   هی انجهام کهار به   هان در اگونگهمشتریان و استفاده از زم

(Wong & law, 2003) . باشهد و  هوش هرجانی مدیریت احساسات خود و دیگران مهی

 نوان امری ضروری بهرای موفقرهت فهرد در محهل کهار و در دیگهر       در حال حاضر به

                                                             
 1 Weisinger 
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شهود  های فنی در نظر گرفتهه مهی  یا مهارت  نوان هوش شناختیهای اجتما ی بهزمرنه

(Goleman, 1998.) 

توانایی با ی افراد در برخهورد  هوش هرجانی ی  جنبه مهم از مهارتی است که در 

. همچنرن  املی (Extremera & rey, 2016)شود ) اطفی( نمایان می با مساهل هرجانی

ههای  واسهطه داشهتن مههارت   سازد و بهه است که فرد را جهت تطابر با محرر آماده می

نرها،  بهاغی و رحهرم  شهود )بهره  اجتما ی با ، منجر به بربراری رابطه خوب با مردم مهی 

ابراز، شناخت، کاربرد و اداره هرجانات  (. هوش هرجانی به معنای ظرفرت ادراک،6901

دیگهر ههوش هرجهانی     بهارت . به(Mayer & Salovey, 1997) در خود و دیگران است

نو ی پردازش اطلا ات  اطفی است که شهامل ارزیهابی صهحرو  واطه  در خهود و      

 واطه  اسهت )حرهدری تفرشهی،      دیگران، ابراز مناسب  واط  و تنظهرم سهازگارانه  

سهالوی تنهها یه  ویژگهی منبهت نرسهت بلکهه         و (. هوش هرجانی ازنظر مهایر 6910

های استد لی و هرجانی متمایز است و نسبت به هوش اجتما ی ای از تواناییمجمو ه

توجه برشتری به مساهل اساسی هرجانی و فرونشاندن مشهکلات ششصهی و اجتمها ی    

مندی ای هوش هرجانی با  در داشتن رضایت برشتر از زندگی، بهرهافراد دارد. افراد دار

از محرر خانوادگی و شری  شدن در احساسات اطرافران نسبت به دیگهران و معمهو     

خهاتونی،  بهرن هسهتند )اسهتوار و امرهرزاده    افراد خونگرم، منظم، موفر، باانگرزه و خوش

برشهتری در دریافهت، ادراک و   فردی که دارای هوش هرجانی با ست مههارت  (. 6911

-کند و در تعاملها دارد و مشکلات هرجانی را با تلاش کمتری حل میمدیریت هرجان

دار یا منفی است و در های اجتما ی بازتر و پذیراتر است، کمتر مستعد رفتارهای مسئله

ای بنابراین هوش هرجانی بهه فرآینهد ذهنهی    ؛ها مهارت برشتری داردشفاف کردن هدف

بهرداری، ادراک و مهدیریت حها ت هرجهانی فهرد و      اشاره دارد که در تششرص، بههره 

ها و تنظرم رفتار دخرل است. هوش هرجانی به روابر اجتما ی دیگران برای حل مسئله

طبر اظههارات گلمهن   (. 6900شود )رضایی، بهتر و بهزیستی روانی و فرزیکی منجر می

 تراز موفق %15شود و یافراد را با ث م ترفقاز مو %15 ریشرا نیدر بهتر یبهره هوش
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 یجهان ردهنهد. ههوش ه  یمه  لررا تشهک  یجهان روابسته است که هوش ه ییهابه مهارت

هها در  احساسهات و هرجهان   گهاه یجا ررو تفسه  ویدر تشهر  یاسهت کهه سهع    یموضو 

هها کهه رسهالت    ماننهد بانه    ییهها موضوع در سازمان نیانسان دارد و ا یهایتوانمند

 انیمشهتر  یو نهایتا  وفادارسهاز  تیو کسب رضا یمحور یمشتر یشان بر مبناوجودی

ویژه در بش  فهروش  . بهردرها موردتوجه برار گسازمان ریاز سا شتررب یستیباشد، بایم

کارمنهدان مناسهب    انتشهاب طلبد، یرا م انیکه ارتباطات مناسب با مشتر یخدمات بانک

تأ ررگذار باشهد. لهذا ههر     اررفروش بس  یاند در افزاتوبا  می یجانره هوش فروش با

ماننهد  کارکنهان بهه   یجهان ربهه ههوش ه   دیه خود با یجهت تحقر اهداف سازمان یریمد

خود  یانسان هیسرما یوپرورش آن را براارزشمند نگاه کند و فرصت آموزش یاهیسرما

ههوش هرجهانی    هایی که در تجارتشان ازدهد سازمانها نشان میپژوه  د.یفراهم نما

 (.Poskey, 2011) اندیافته اند، به موفقرت دستبهره برده

. اسهت  با  هرجانی هوش با کارمندانی نرازمند ربابتی، محرر در هابان  حرات ادامه

 کرفرهت،  بها بردن  رشهد،  متوسهر  بر توجهیبابل ا رات هاکارکنان بان  هرجانی هوش

 سهنج    هدم . داشته باشد تواندمی هاآن سودآوری بر درنهایت و وریبهره و  ملکرد

 مدیران صحرو درک  دم سبب موضوع، این به پرداختن  دم و کارکنان هرجانی هوش

 توجهه   هدم  همچنهرن . اسهت  شهده  هابان  وریبهره در کاربرد آن اهمرت و مفهوم از

 و شهرایر کهاری   با سازگاری  دم سبب ششصی هایتوانایی و مهارت این به کارکنان

 ههای فعالرت و بان  حوزه تحقرقات در. است سازمانی و محرطی تغرررات به کند پاسخ

 بهر  شهناختی روان  امهل  یه    نوانبه هرجانی ا رگذاری هوش و ارتباط به کمتر بانکی

 نرهز خهههای   متغرهر  دو این ارتباط درزمرنه و شدهپرداخته بانکی خدمات فروش روی

 ههای محهدودیت  و مسهاهل  بررسهی  بها  تواندمی پژوه  این. دارد وجود زیادی  لمی

  لمهی  خهههای  کهردن  پر به هاپرشنهاد اراهه کشاورزی و بان  فعالرت درزمرنه موجود

از . نمایهد  کمه   هها فرصت به هااال  این تبدیل در و موجود هایاال  رفع و  زم

 ابتصهادی،  ریهزان برنامهه   مسهئو ن،  اخترار در را زیادی اطلا ات تواندمی  لمی حرث
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 نظهام  برنامه ریزان و مدیران. دهد برار کا  و دهندگاناراهه و تولردکنندگان و بازاریابان

 نتهایم  از توانندمی کشور ابتصادی هایو بنگاه ابتصادی های رصه فعا ن سایر بانکی،

تنهها  نهها نوع سازمان نیدر ا بنابراین ؛نماید استفاده خدمات فروش حوزه در آن  لمی

در اراهه خهدمات   ینق  مهم زرن انیکارکنان و مشتر نرخود کارکنان بلکه تعاملات ماب

است که توجه به آن  یکارکنان ازجمله موارد یجانرلذا هوش ه مناسب خواهد داشت.

ههوش   رایه ز، شودیم یگرایی و فروش خدمات مهم تلقها بر مشتریتأ رر آن یو بررس

هها و اراههه خهدمات    گرایهی آن بر رفتار کارکنان، مشهتری  ییاکارکنان تأ رر بسز یجانره

تهرین اصهل در   دیگر ههوش هرجهانی مههم    بارتبه داشت. خواهد انیباکرفرت به مشتر

باشد و افرادی که دارای انتشاب کارمند فروش است. فروش نرازمند مهارت خاصی می

ن پهژوه  محقهر بهه    ترنهد. در ایه  باشند درزمرنه فروش موفرهوش هرجانی با یی می

دنبال آن است که هوش هرجانی اه تأ رری برافزای  فروش خدمات بان  کشهاورزی  

 شهرستان شهرکرد دارد.

 

 مبانی نظری .2
 هوش هیجانی

هها و  ییتوانها  ههای ناشهناخته،  کارگرری مهارتهوش هرجانی یا هوش  اطفی را به

انهد کهه   تعریه  کهرده  ها برای رویهارویی بها تقاضهاها و فشهارهای محرطهی      شایستگی

 در (.Dulewicz, 2003) دههد ههای فهردی را تحهت تهأ رر بهرار مهی      درمجموع مهارت

 بهر  :6رویکرد توانایی هوش هرجهانی -6 .داردتعاری  هوش هرجانی دو رویکرد وجود 

ههایی اشهاره   هرجهانی بهه توانهایی    ( ههوش 1555همکاران ) و 1اساس مدل توانایی مایر

                                                             
1 Ability Model Of Emotional Intelligence 

2 Mayer 
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 مورداستفاده ی هرجانات خود ششص و دیگران،کند که در پردازش اطلا ات دربارهمی

 ییتوانها  هرجانهات جهاری،   ادراک شاخه وجهود دارد:  اهار این الگو، در گررد.برار می

 ههای هرجهانی در شهناخت(،   توانایی درون سازی تجربه) جاناترهتسهرل تفکر توسر 

 معناهای هرجانی و مدیریت هرجانی. فهم

تهوان  یم تفاوت مران این دو نظریه، از :6هرجانی ( هوشالتقاطی) یبرترکرویکرد -1

 در به تفاوت مران مفهوم صفت و پردازش اطلا ات در مؤلفه هوش هرجانی اشاره کرد.

برنی و خوش جرأت همدلی، 1های برن موبعرتیصفت با شاخص مفهوم رویکرد ترکربی،

نامهه خهود سهنجی    ریشه در ااراوب ششصرتی که از طریر پرس  صفت ابطه دارد.ر

 کهه در رویکهرد توانهایی،   شهود درحهالی  گرری مهی سنجد( اندازه)که رفتار خاصی را می

و تنظهرم هرجهان    ابهراز  هایی نظرر تششرص،پردازش اطلا ات مربوط به توانایی مفهوم

 (.6900شهری و همکاران، زادهحسرنباشد )می

 

 فروش
شوند. مفهوم فروش از داخل به مفاهرم فروش و بازاریابی غالبا  با یکدیگر اشتباه می 

ی موجهود  ، به محصو ت و کا هاشودنگرد. این مفهوم از کارخانه شروع میبررون می

ههای فهروش و تبلرغهات    شرکت توجه دارد و به دنبال کسب فروش سهودآور، تهلاش  

اما مفهوم بازاریابی نگاهی از بررون به داخهل اسهت،    ؛طلبدمیای ملاحظهپرشبردی بابل

شهود، روی نرازههای مشهتریان تأکرهد     شده آغاز میاین مفهوم با ی  بازار کاملا  تعری 

-کند که به نحوی مشتریان را متأ ر مهی های بازاریابی را هماهنگ میدارد، کلره فعالرت

(. لویهت  6096یند )کاتلر و آرمسهترانگ،  آفرسازد و با تأمرن رضایت مشتریان، سود می

نماید فروش  بارت است از پردا کردن مشهتری  در تفاوت بازاریابی و فروش  نوان می

                                                             
1 Mixed Model Of Emotional Intelligence 

2 Cross - Situational 
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برای محصو تی که در اختراردارید و بازاریابی یعنی حصول اطمرنان از اینکه شما ابلام 

تهرین  انتههایی  وشفر (.6909موردنراز مشتری را در اختراردارید ) بدالوند و حردرزاده، 

ههای   ملرات بازاریابی است. فروش یعنی  لهم و هنهر بهه  مهر رسهاندن کلرهه تهلاش       

بازاریابی. به  مل تبادل هر ارز ارزشمند مانند کا ، اوراق بهادار، وجه نقد، خدمات یا 

کا ،  طور بطعی و داهمی و یا موبت درازای هر ارز ارزشمند دیگری ماننداطلا ات به

فهروش   موبهت  ای و یو داهم یطور بطعاطلا ات به ایاوراق بهادار، وجه نقد، خدمات 

تأمل. موفقرت در ایهن  است پرچرده و بابل ایگویند. ازنظر هاپکرنز فروشندگی حرفهمی

حرفه درگرو برخورداری از مهارت فنی و تشصصی و مهارت بربراری ارتباط و تعامل 

 (.6919ایی، باشد )یکتبا دیگران می

 

 خدمات بانک کشاورزی
طهرف  طهرف بهه  خدمت فعالرت یا منفعتی نامحسوس و لمس نشدنی است که یه  

کند و مالکرت ارزی را به دنبال ندارد. تولرد خدمت ممکهن اسهت بهه    دیگر  رضه می

 خهدمات  کا یی وابسته باشد یا نباشد. برخی از خدمات مستلزم حضور مشتری اسهت. 

شود که انجام آن مبتنی بهر یه  تقاضها اسهت و     در مفهوم ابتصادی به فعالرتی گفته می

 رره غبرای آن در بازار مربوطه برمتهی وجهود دارد. خهدمت یعنهی کها یی ابتصهادی و       

است و هر بنگاهی  فرزیکی که ششص، بنگاه یا صنعت برای استفاده دیگران تولرد کرده

 نوان ی  بنگهاه خهدماتی شهناخته    ملموس است بهکه محصول آن کا های نامرهی غرر

 (.6900زاده و اصغری، مل )شود می

 

 پیشینه تجربی پژوهش
مرزان تأ رر هوش هرجهانی  "( پژوهشی با  نوان 6906و اسدی ) زاده مقریاسما رل

پرمایشهی   -بها روش توصهرفی    "گرایی و کرفرت خدماتو بازاریابی درونی بر مشتری

نفر از کارکنان بانه  حکمهت ایرانرهان و حجهم      611جامعه آماری شامل انجام دادند. 
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نفر از مشتریان بان  بود. نتایم پهژوه  حهاکی از آن    915موردنراز برای این پژوه  

شهده در  گرایی بر کرفرت خدمات اراهههوش هرجانی، بازاریابی درونی و مشتری بود که

( به پژوهشی با  نهوان  6900همکاران )بان  حکمت ایرانران تأ ررگذار است. منجلی و 

در مرهان   "ور و رفتار شهروندی سهازمانی رابطه هوش هرجانی با رفتار کاری ضد بهره"

همبستگی بهر   -های دولتی شهر رشت پرداختند. این مطالعه توصرفیکارکنان برمارستان

هرجهانی  های مذکور، انجام شد. نترجه اینکه ههوش  نفر از کارکنان برمارستان 190روی 

های دولتی شهر رشت رابطه معکوس ور کارکنان برمارستانبا رفتارهای کاری ضد بهره

و معناداری دارد. از طرف دیگر برن هوش هرجانی و رفتار شهروندی سازمانی کارکنان 

( 6900و همکاران ) دودانگه های مذکور رابطه منبت و معناداری وجود دارد.برمارستان

با استفاده از  "رسی رابطه هوش هرجانی و رضایت شغلی کارکنانبر"پژوهشی با  نوان 

ی دریکهی از  مقطعه  یله رو از دسهته مطالعهات تحل   یکاربردمعاد ت ساختاری، از نوع 

ها دریافتند که برن هوش هرجهانی و رضهایت شهغلی    صنایع نفت تهران انجام دادند. آن

 رره متغ  یه  نوان بهرجانی داری وجود دارد. هوش هکارکنان ی  رابطه مستقرم و معنی

مرزان رضایت شغلی را تحت تأ رر برار داده و با توجه به ارتباط مسهتقرم   شناختیروان

تهوان  این دو متغرر با یکدیگر، با آموزش و افزای  مرزان ههوش هرجهانی کارکنهان مهی    

 وری را در محرر کار افزای مرزان رضایت شغلی ایشان و بالطبع مرزان راندمان و بهره

رابطه بهرن مفههوم ههوش هرجهانی و     "( پژوهشی با  نوان 6900داد. مهرانی و متاجی )

به روش توصرفی از نهوع همبسهتگی انجهام     " یبانکداررهبری تحول مدار در صنعت 

های فرهمنهدی و نرهز بهرن    دادند. نتایم حاکی از آن بود که برن هوش هرجانی و مؤلفه

معنهاداری وجهود دارد. همچنهرن بهرن ههوش      بششی رابطه هوش هرجانی و مؤلفه الهام

امها   ؛های رفتارهای آرمانی و ترغرب ذهنی رابطه معناداری وجهود دارد هرجانی و مؤلفه

داری برن هوش هرجانی و مؤلفه ملاحظات فردی در رهبری تحول مهدار رابطهه معنهی   

ی نق  خدمات نوین بهانک "( پژوهشی با  نوان 6900و همکاران ) یبندال وجود ندارد.

در شعب  " کارکنانها با تأکرد بر هزینه و وبت بان  کاراییدر جذب مشتری و بهبود 
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بان  سپه شهرستان مشهد را به روش توصرفی از نوع همبسهتگی انجهام دادنهد. نتهایم     

ههای سهپه   نشان داد که خدمات نوین بانکی با هث افهزای  رضهایت مشهتریان بانه      

ه افزای  کارایی )کاه  هزینه و وبهت(  شهرستان مشهد شده است ولی این خدمات ب

بررسی تأ رر "( در پژوهشی با  نوان 6900و فرامرزی  باد ) ینرحس کارکنان منجر نشد.

ههای منتشهب فعهال در    بانکداری الکترونرکی بر بازدهی حقوق صاحبان سهام در بان 

ردند کهه  که به روش توصرفی انجام دادند به این نترجه رس " تهرانبورس اوراق بهادار 

هها از سههم بها تر    های خودپرداز در شعب بانکی و برخورداری بان گسترش دستگاه

های فروش تأ رر منبت و معنهاداری بهر بهازده حقهوق     کل پایانهابزارهای الکترونرکی به

( در پژوهشی به بررسی 6900کر و ایری )یبرد صاحبان سهام در نمونه منتشب داشت.

رابطه هوش هرجانی و رضایت شغلی با تعهد سازمانی کارکنان شهعب بانه  مسهکن    "

اند. این پژوه  در رده تحقرقات توصهرفی از نهوع همبسهتگی    پرداخته " گلستاناستان 

باشد. نتایم این تحقرر نشان داد که برن هوش هرجانی و رضهایت شهغلی بها تعههد     می

 در( 6901زاده و همکهاران )  محمهد  مانی رابطه منبت و معنهاداری وجهود داشهت.   ساز

وفاداری  و بانکی خدمات انواع فروش بر کارکنان هرجانی هوش تأ ررپژوهشی با  نوان 

کهه بها روش توصهرفی از نهوع     )همدان استان کشاورزی بان : موردی )مطالعه مشتریان

 هرجانی هوش دادند به این نترجه رسردند کهنفر انجام  151همبستگی و با نمونه آماری 

 اجتمها ی  هایآگاهی خود انگرزشی، خودتنظرمی، خودآگاهی، یعنی آن گانهپنم ابعاد و

 وفهاداری مشهتریان   بر هم و بانکی خدمات انواع فروش بر هم اجتما ی هایمهارت و

 هرجهانی  ههوش  دارای کارکنهان  کهارگرری بهه  با توانندمی هابان  درنترجه،. بود ا رگذار

 سهبب  اجتمها ی  ههای آگهاهی  طریهر  از و مشهتریان  وفاداری سطو سبب تقویت با تر

( در پژوهشهی بها   1560) 6و المسافرر یحداد .شوند خود بانکی خدمات فروش تقویت

بهه روش توصهرفی، تهأ رر     " پروتهون ای درفروش خهودرو  تأ رر تبلرغات رسانه" نوان 

                                                             
1 Hadadi & almsafir 



 

 

212 

یر
أث

ت
 

رد
رک

شه
ی 

رز
او

ش
 ک

ک
بان

ت 
ما

خد
ع 

وا
 ان

ش
رو

ر ف
ی ب

جان
هی

ش 
هو

 

 

تلویزیونی، اینترنتی و ااپی را درفروش خودرو پروتون مورد ارزیابی ای: تبلرغات رسانه

تر از همه بها  بر  کنندگانها نشان داد که مصرفبراردادند. نتایم حاصل از پژوه  آن

-ازآن تبلرغات تلویزیونی و تبلرغات ااپی تحت تهأ رر بهرار مهی   تبلرغات آنلاین و پس

ای تهأ رر  ههر سهه نهوع تبلرغهات رسهانه     حال این تحقرهر کشه  کهرد کهه     گررند. بااین

( در پژوهشی با 1561و همکاران ) 6توجهی درفروش خودرو پروتون داشت. هرلدابابل

 "های منتشب استان انامبرا )نرجریهه( هوش هرجانی و  ملکرد کارکنان در بان " نوان 

همبستگی انجام دادند به این نترجهه رسهردند کهه همهدلی      از نوعکه به روش توصرفی 

( در 1561و همکاران ) 1نگرل داری با گردش شغلی کارکنان داشت.رابطه منفی و معنی

مطالعهه مهوردی در    " ینترنته یادرک رضایت مشتریان از بانکداری "پژوهشی با  نوان 

سر ت، سهولت، محتهوا   ما کا که به روش توصرفی انجام دادند، نترجه گرفتند طراحی،

و طراحی سایت تأ رر منبتی بر رضایت مشتریان دارد و این  وامل برشترین تأ ررگذاری 

ههوش  "( پژوهشهی بها  نهوان    1561و همکاران ) 9اورم را در رضایت مشتریان داشتند.

به روش توصرفی از نوع همبستگی به انجام  " ردستانیزهرجانی رهبر و رضایت شغلی 

تایم این پژوه  نشهان داد ههوش هرجهانی زیردسهتان بهاهوش هرجهانی       رساندند که ن

ای در رابطه برن هوش هرجانی رهبهران بها رضهایت    رهبران رابطه داشته و نق  واسطه

تهأ رر ههوش   "( به پژوهشهی پررامهون   1561و همکاران ) 0اسرا شغلی زیردستان داشت.

بهه روش توصهرفی    " پاکسهتان هرجانی بر  ملکرد معلمان در مؤسسات آموزشی  الی 

داری بر روی  ملکرد پرداختند و نتایم پژوه  آنان نشان داد هوش هرجانی تأ رر معنی

های هوش هرجهانی بهر   دار مؤلفهشغلی معلمان دارد، بعلاوه نتایم حکایت از تأ رر معنی

                                                             
1 Hilda 

2 Ling 
3 Miao 

4 Asrarulhaq 
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ههوش هرجهانی و   "( پژوهشی با  نوان 1561) 6و وازکوز اینسپر  ملکرد شغلی داشت.

در بش  اورژانس یه  برمارسهتان بهه     " یپرستاررس در برن متشصصان مدیریت است

روش توصرفی انجام دادند که نترجه تحقرر آنان نشان داد ههوش هرجهانی بها اسهترس     

 داری داشت.شغلی رابطه معنی
 پژوهشهای فرضیه

 یبر فهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز      یجانرهوش هفرضره اصلی پژوه : 

 معناداری دارد. تأ ررشهرستان شهرکرد 

شهرسهتان   یبر فروش انواع خدمات بانه  کشهاورز   فرضره فر ی اول: خودآگاهی

 دارد یشهرکرد تأ رر معنادار

شهرستان  یبر فروش انواع خدمات بان  کشاورز فرضره فر ی دوم: خود مدیریتی

 دارد. یشهرکرد تأ رر معنادار

 یبانه  کشهاورز  بهر فهروش انهواع خهدمات      فرضره فر ی سوم: آگاهی اجتمها ی 

 دارد. یشهرستان شهرکرد تأ رر معنادار

 یبهر فهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز       فرضره فر ی اهارم: مدیریت روابر

 دارد. یشهرستان شهرکرد تأ رر معنادار

 

 . روش پژوهش3
کهه   روش پژوهشی از نوع توصرفی است. همچنرن با توجه به هدف اصلی پژوه 

باشد، این هوش هرجانی با فروش انواع خدمات بان  میهای بررسی ارتباط برن مؤلفه

پژوه  توصرفی و ازنظر ارتباط برن متغررهها، از نهوع همبسهتگی و زیرشهاخه تحلرهل      

نامه بوده کهه شهامل   ها در این پژوه ، پرس آوری دادهجمع ابزار باشد.رگرسرون می

بوده که از  ؤالس 99موردبررسی در طر  لرکرت و شامل  ررمتغ 1سؤا ت تشصصی از 

                                                             
1 Nespereira & vazquez 
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 .گردیده است استفاده 6 جدولهای استاندارد به شرح نامهپرس 

 

 ( تركیب سؤالات پرسشنامه1جدول 
 متغیرهای

 موردبررسی
 هامؤلفه

شماره سؤالات 

 در پرسشنامه
 نامهنگارنده پرسش

 هوش هیجانی

 1تا  2 خودآگاهی

 گلمنهوش هیجانی 
(1112) 

 22تا  1 خود مدیریتی

 21 تا 21 اجتماعی آگاهی

 11 تا 21 مدیریت روابط

 فروش انواع 
 خدمات بانک

 (2111) پناهعلی  11 تا 12 

نامه تهلاش گردیهد تها مرهزان روایهی و پایهایی       پس از تدوین طرح مقدماتی پرس 

منظور تعررن پایایی آزمهون از روش آلفهای   ها تعررن شود. در این پژوه  بهنامهپرس 

نامهه  پرسه   95بدین منظهور یه  نمونهه اولرهه شهامل      کرونباخ استفاده گردیده است. 

ها و بهه  نامهآمده از این پرس دستهای بهادهآزمون گردید و سپس با استفاده از دپر 

مرزان ضهریب ا تمهاد بها روش آلفهای کرونبهاخ       اس.پی.اس.اسافزار آماری کم  نرم

باشد. این ا داد آمده برای هر ابزار به شرح جداول ذیل میدستمحاسبه شد که  دد به

 باشد.م برخوردار میهای مورداستفاده، از پایایی  زنامهدهنده آن است که پرس نشان

 

 های بکار رفتهنامهقابلیت اعتماد پرسش بی( ضر2جدول 
 ضریب الفای کرونباخ هاتعداد سؤال ابعاد متغررها
 

 هوش هرجانی
 58119 0 خودآگاهی
 58161 1 خود مدیریتی
 58195 0 آگاهی اجتما ی
 58116 0 مدیریت روابر

 58106 69 فروش انواع خدمات بان 
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جامعه آماری این پژوه  کلره کارکنان بان  کشهاورزی شهرسهتان   جامعه آماری:  

 باشد.نفر می 650ها شهرکرد است که تعداد آن

 باشد.زن می نفر 15نفر مرد و  10 تعدادکه این  

 
 ها. یافته0

 اصلی پژوهش آزمون فرضیه
پژوه  تنظهرم و  اصلی  های استنباطی پژوه  بر اساس فرضرهدر این بش ، یافته

 شده است.به آن پرداخته

 یبر فهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز      یجانرهوش هفرضره اصلی پژوه : 

 تأ رر معناداری دارد.شهرستان شهرکرد 

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز شیافزاو ابعاد آن با  يجانیهوش ه( ضریب همبستگي بین 3جدول 

*P <**P < 

و ابعهاد آن   یجانرهوش ه نربی همبستگ بیضر دهدیم نشان( 1) جدولی هاافتهی

هوش هرجهانی   نربی عنی است؛ دارامعن یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابا 

رابطهه معنهادار و مسهتقرم بهه مرهزان       یفروش انواع خدمات بانه  کشهاورز    یافزاو 

(011/5 =r)  بعهد خودآگهاهی و    نربه درصد وجود دارد، همچنرن  00در سطو اطمرنان

 متغیر ملاک
 شاخص آماری فروش انواع خدمات بانک

 بینمتغیر پیش 
 سطح معناداری مجذور ضریب همبستگی ضریب همبستگی

 555/5 191/5 **011/5 هوش هرجانی

 555/5 616/5 **011/5 خودآگاهی

 555/5 610/5 **901/5 خودمدیریتی

 555/5 151/5 **000/5 آگاهی اجتما ی

 555/5 600/5 **900/5 مدیریت روابر

        



 

 

211 

یر
أث

ت
 

رد
رک

شه
ی 

رز
او

ش
 ک

ک
بان

ت 
ما

خد
ع 

وا
 ان

ش
رو

ر ف
ی ب

جان
هی

ش 
هو

 

 

 011/5رابطه معنادار و مستقرم به مرهزان )  یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا

=r) ،رابطهه   یفهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز       یافزابعد خودمدیریتی و  نرب

فروش انواع   یافزابعد آگاهی اجتما ی و  نرب، (r= 901/5معنادار و مستقرم به مرزان )

بعهد   نربو نهایتا   (r= 000/5رابطه معنادار و مستقرم به مرزان ) یخدمات بان  کشاورز

رابطه معنادار و مستقرم  یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزامدیریت روابر و 

 انسیوارد از درص 1/19( 1r) نررتع بیضر اساس بروجود دارد.  (r= 900/5به مرزان )

 .است بوده شترکی مفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزاهوش هرجانی و 
 منظور بررسی فرضره اصلی پژوه  از رگرسرون ساده استفاده گردید.حال به

 گام در فرضیه اصليبهمعناداری مدل رگرسیون گام (4جدول 

 بینمتغیر پیش مدل
مجموع 

 مربعات

میانگین 

 مربعات

F 
 آماره

سطح 

 معناداری

 111/1 177/11 217/1 217/1 رگرسیون هوش هیجانی - 2

   217/1 111/27 باقیمانده

    212/11 کل

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز متغیر وابسته: 
ولرو که در مهدل  -( و مقدار معناداری پی9آمده از جدول )دستبا توجه به نتایم به

فهروش انهواع     یافهزا هرجهانی توانسهته   ههوش  آمده اسهت،  دسترگرسرونی، صفر به

هرجهانی بها   ههوش  شود ارتباط برن برنی کند، نترجه میی را پر خدمات بان  کشاورز

باشهد و مهدل   داری مهی ارتبهاط معنهی  ی، فروش انواع خدمات بانه  کشهاورز    یافزا

فروش انواع   یافزابرنی هرجانی بادر به پر هوش باشد و رگرسرون مدلی معنادار می

 ی است.خدمات بان  کشاورز

 گام فرضیه اصليبهخلاصه مدل رگرسیون گام (5جدول 

 بینمتغیر پیش مدل
ضریب 

 همبستگی

مجذور 

ضریب 

 همبستگی

 هاآماره

F 
 راتییتغ

درجه 

آزادی 

0 

درجه 

 یآزاد

2 

آزمون 

دوربین 

 واتسون
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 111/2 211 2 177/11 111/1 111/1 هوش هیجانی 

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز متغیر وابسته:

 1/19، هوش هرجانی در مدلدهد که ( نشان می65-0آمده از جدول )دستنتایم به

ی رادارند، همچنرن فروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابرنی درصد توانایی پر 

گررد، استقلال خطاها )تفاوت یکی از مفروضاتی که در رگرسرون خطی مدنظر برار می

شده توسر معادلهه رگرسهرون( از یکهدیگر اسهت.     برنیبرن مقادیر وابعی و مقادیر پر 

ستگی داشته باشند که فرضره استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبدرصورتی

منظهور بررسهی اسهتقلال خطاهها از     امکان استفاده از رگرسرون خطی وجود نهدارد، بهه  

 0تها   5آماره دوربرن واتسهون بهرن   واتسون استفاده گردید.  -یکدیگر از آزمون دوربرن

ها همبستگی متوالی وجود نداشته باشد، مقدار این آماره بایهد  باشد. اگر برن بابرماندهیم

 0دهنده همبسهتگی منبهت و اگهر بهه     نزدی  باشد. اگر به صفر نزدی  باشد نشان 1به 

تها   0/6باشد. درمجموع اگر این آماره بهرن  دهنده همبستگی منفی مینزدی  باشد نشان

بهه دسهت    190/6که در این فرضره مقدار این آماره  باشد جای هرچ نگرانی نرست 0/1

 باشد.آمد که بسرار مناسب می

 گام فرضیه اصليبهضرایب مدل رگرسیون گام (6جدول 

 بینمتغیر پیش مدل

ضرایب 

ضرایب  غیراستاندارد

بتای 

 استاندارد

Tآماره 
سطح 

 معناداری

 آماره هم خطی

 بتا
خطای 

 معیار
 تلرانس

ضریب 

هم 

 خطی

   212/1 111/2  117/1 171/1 ضریب ثابت -2

 111/2 111/2 111/1 117/1 111/1 221/1 121/1 هوش هیجانی -

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 

 
ههوش  گردد در مدل رگرسرونی ساده، ( مشاهده می66-0طور که در جدول )همان

 00در سهطو اطمرنهان    555/5و سهطو معنهاداری    001/0ولرهو   -با مقدار تهی هرجانی 
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فروش انواع خدمات بان    یافزابرنی متغرر وابسته درصد به طرز معناداری توان پر 

صهورت زیهر   ی رادارند و معادله خر رگرسرون آن با ضرایب غرراستاندارد بهه کشاورز

 باشد.می

 یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا=  169/5هوش هرجانی 

 های فرعي پژوهشآزمون فرضیه
شهرسهتان   یبر فروش انواع خدمات بانه  کشهاورز   فرضره فر ی اول: خودآگاهی

 دارد. یشهرکرد تأ رر معنادار

 منظور بررسی این فرضره از رگرسرون ساده استفاده گردید.به

 گام در فرضیه فرعي اولبهمعناداری مدل رگرسیون گام (7جدول 

 بینمتغیر پیش مدل
مجموع 

 مربعات

میانگین 

 مربعات
Fآماره 

سطح 

 معناداری

 خودآگاهی - 2

 111/1 111/11 111/1 111/1 رگرسیون

   271/1 211/21 باقیمانده

    212/11 کل

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
ولرو که در مهدل  -( و مقدار معناداری پی1آمده از جدول )دستبا توجه به نتایم به

فروش انهواع خهدمات     یافزاآمده است، خودآگاهی توانسته دسترگرسرونی، صفر به

فروش   یافزاشود ارتباط برن خودآگاهی با برنی کند، نترجه میی را پر بان  کشاورز

باشهد و مهدل رگرسهرون مهدلی     داری مهی ی، ارتباط معنهی انواع خدمات بان  کشاورز

فهروش انهواع خهدمات بانه        یافهزا برنی باشد و خودآگاهی بادر به پر معنادار می

 ی است.کشاورز

 گام فرضیه فرعي اولبهخلاصه مدل رگرسیون گام (8 جدول

 مدل
متغیر 

 بینپیش

ضریب 

 همبستگی

مجذور 

ضریب 

 همبستگی

 هاآماره

Fتغییرات 

درجه 

آزادی

0 

درجه 

آزادی

2 

آزمون 

دوربین 

 واتسون
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 711/2 211 2 111/11 211/1 111/1 خودآگاهی 2

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز متغیر وابسته:

 

درصهد   1/61، در مدلدهد که خودآگاهی ( نشان می1آمده از جدول )دستنتایم به

ی رادارند، همچنرن یکی از فروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابرنی توانایی پر 

گررد، اسهتقلال خطاهها )تفهاوت بهرن     مفروضاتی که در رگرسرون خطی مدنظر برار می

شهده توسهر معادلهه رگرسهرون( از یکهدیگر اسهت.       برنهی مقادیر وابعی و مقادیر پهر  

که فرضره استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند درصورتی

منظهور بررسهی اسهتقلال خطاهها از     ه از رگرسرون خطی وجود نهدارد، بهه  امکان استفاد

 0تها   5آماره دوربرن واتسهون بهرن   واتسون استفاده گردید.  -یکدیگر از آزمون دوربرن

ها همبستگی متوالی وجود نداشته باشد، مقدار این آماره بایهد  باشد. اگر برن بابرماندهیم

 0دهنده همبسهتگی منبهت و اگهر بهه     باشد نشاننزدی  باشد. اگر به صفر نزدی   1به 

تها   0/6باشد. درمجموع اگر این آماره بهرن  دهنده همبستگی منفی مینزدی  باشد نشان

بهه دسهت    191/6که در این فرضره مقدار این آماره  باشد جای هرچ نگرانی نرست 0/1

 باشد.آمد که بسرار مناسب می

 فرضیه فرعي اولگام بهضرایب مدل رگرسیون گام (9جدول 

 بینمتغیر پیش مدل

ضرایب 

ضرایب  غیراستاندارد

بتای 

 استاندارد

Tآماره 

سطح 

معنادار

 ی

 آماره هم خطی

 بتا
خطای 

 معیار
 تلرانس

ضریب 

هم 

 خطی

   111/1 111/1  111/1 111/2 ضریب ثابت -2

 111/2 111/2 111/1 711/1 111/1 117/1 121/1 خودآگاهی -

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز متغیر وابسته:

گردد در مهدل رگرسهرونی، خودآگهاهی بها     ( مشاهده می0طور که در جدول )همان

درصد بهه طهرز    00در سطو اطمرنان  555/5و سطو معناداری  101/0ولرو  -مقدار تی



 

 

211 

یر
أث

ت
 

رد
رک

شه
ی 

رز
او

ش
 ک

ک
بان

ت 
ما

خد
ع 

وا
 ان

ش
رو

ر ف
ی ب

جان
هی

ش 
هو

 

 

ی فروش انواع خهدمات بانه  کشهاورز     یافزابرنی متغرر وابسته معناداری توان پر 

 باشد.صورت زیر میمعادله خر رگرسرون آن با ضرایب غرراستاندارد بهرادارند و 

 یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا=  061/5+ خودآگاهی  011/6

شهرستان  یبر فروش انواع خدمات بان  کشاورز فرضره فر ی دوم: خود مدیریتی

رگرسهرون سهاده اسهتفاده    منظور بررسی این فرضهره از  به دارد. یشهرکرد تأ رر معنادار

 گردید.

 گام در فرضیه فرعي دومبهمعناداری مدل رگرسیون گام (11جدول 

 بینمتغیر پیش مدل
مجموع 

 مربعات

میانگین 

 مربعات
Fآماره 

سطح 

 معناداری

 خود مدیریتی - 2

 111/1 171/21 711/1 711/1 رگرسیون

   211/1 111/21 باقیمانده

    212/11 کل

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
ولرو که در مدل -( و مقدار معناداری پی65آمده از جدول )دستبا توجه به نتایم به

فروش انواع خدمات   یافزاآمده است، خود مدیریتی توانسته دسترگرسرونی، صفر به

  یافهزا شود ارتباط برن خهود مهدیریتی بها    برنی کند، نترجه میی را پر بان  کشاورز

باشد و مدل رگرسرون مدلی داری میی، ارتباط معنیفروش انواع خدمات بان  کشاورز

فروش انهواع خهدمات بانه       یافزابرنی باشد و خود مدیریتی بادر به پر معنادار می

 ی است.کشاورز

 گام فرضیه فرعي دومبهگامخلاصه مدل رگرسیون  (11جدول 

 مدل
متغیر 

 بینپیش

ضریب 

 همبستگی

مجذور 

ضریب 

 همبستگی

 هاآماره

Fتغییرات 
درجه 

 0آزادی 

درجه 

 2آزادی

آزمون 

دوربین 

 واتسون

2 
خود  -

 مدیریتی
111/1 211/1 171/21 2 211 111/2 

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
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 0/61، در مهدل دهد کهه خهود مهدیریتی    ( نشان می66آمده از جدول )دستنتایم به

ی رادارند، همچنرن فروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابرنی درصد توانایی پر 

گررد، استقلال خطاها )تفاوت یکی از مفروضاتی که در رگرسرون خطی مدنظر برار می

شده توسر معادلهه رگرسهرون( از یکهدیگر اسهت.     برنیبرن مقادیر وابعی و مقادیر پر 

که فرضره استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند درصورتی

منظهور بررسهی اسهتقلال خطاهها از     امکان استفاده از رگرسرون خطی وجود نهدارد، بهه  

 0تها   5رن آماره دوربرن واتسهون به  واتسون استفاده گردید.  -یکدیگر از آزمون دوربرن

ها همبستگی متوالی وجود نداشته باشد، مقدار این آماره بایهد  باشد. اگر برن بابرماندهیم

 0دهنده همبسهتگی منبهت و اگهر بهه     نزدی  باشد. اگر به صفر نزدی  باشد نشان 1به 

تها   0/6باشد. درمجموع اگر این آماره بهرن  دهنده همبستگی منفی مینزدی  باشد نشان

بهه دسهت    115/6که در این فرضره مقدار این آماره  جای هرچ نگرانی نرستباشد  0/1

 باشد.آمد که بسرار مناسب می

 گام فرضیه فرعي دومبهضرایب مدل رگرسیون گام (12جدول 

متغیر  مدل

 بینپیش

ضرایب 

 غیراستاندارد
ضرایب 

بتای 

 استاندارد

Tآماره 

سطح 

معنادار

 ی

 آماره هم خطی

 بتا
خطای 

 معیار
 تلرانس

ضریب هم 

 خطی

   111/1 117/1  121/1 112/2 ضریب ثابت -2

 111/2 111/2 111/1 111/1 111/1 111/1 171/1 خود مدیریتی -

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 

گهردد در مهدل رگرسهرونی سهاده، خهود      ( مشاهده می61طور که در جدول )همان

 00در سهطو اطمرنهان    555/5و سهطو معنهاداری    150/9ولرهو   -مدیریتی با مقدار تی

فروش انواع خدمات بان    یافزابرنی متغرر وابسته درصد به طرز معناداری توان پر 

صهورت زیهر   ضرایب غرراستاندارد بهه ی رادارند و معادله خر رگرسرون آن با کشاورز

 باشد.می

 یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا=  911/5+ خود مدیریتی  106/6
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 یبهر فهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز       فرضره فر ی سوم: آگاهی اجتمها ی 

 دارد. یشهرستان شهرکرد تأ رر معنادار

 گردید.منظور بررسی این فرضره از رگرسرون ساده استفاده به

 گام در فرضیه فرعي سومبهمعناداری مدل رگرسیون گام (13جدول 

 بینمتغیر پیش مدل
مجموع 

 مربعات

میانگین 

 مربعات
Fآماره 

سطح 

 معناداری

2 
آگاهی  -

 اجتماعی

 111/1 711/11 111/1 111/1 رگرسیون

   271/1 111/27 باقیمانده

    212/11 کل

 یخدمات بانک كشاورزفروش انواع متغیر وابسته: 

ولرو که در مدل -( و مقدار معناداری پی69آمده از جدول )دستبا توجه به نتایم به

فهروش انهواع     یافهزا توانسهته   آمده است، آگاهی اجتمها ی دسترگرسرونی، صفر به

بها   شود ارتباط برن آگاهی اجتما یبرنی کند، نترجه میی را پر خدمات بان  کشاورز

باشهد و مهدل   داری مهی ی، ارتبهاط معنهی  فروش انواع خدمات بانه  کشهاورز    یافزا

فهروش    یافهزا برنهی  بادر به پهر   باشد و آگاهی اجتما یرگرسرون مدلی معنادار می

 ی است.انواع خدمات بان  کشاورز

 گام فرضیه فرعي سومبهخلاصه مدل رگرسیون گام (14جدول 

 مدل

متغیر 

 بینپیش

ضریب 

 همبستگی

 مجذور

ضریب 

 همبستگی

 هاآماره

Fتغییرات 

درجه 

 0آزادی

درجه 

 2آزادی

آزمون دوربین 

 واتسون

2 
آگاهی -

 اجتماعی
111/1 111/1 711/11 2 211 171/2 

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورز متغیر وابسته:
 1/15، در مهدل  دهد که آگاهی اجتما ی( نشان می60آمده از جدول )دستنتایم به

ی رادارند، همچنرن فروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابرنی درصد توانایی پر 

گررد، استقلال خطاها )تفاوت یکی از مفروضاتی که در رگرسرون خطی مدنظر برار می
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شده توسر معادلهه رگرسهرون( از یکهدیگر اسهت.     برنیبرن مقادیر وابعی و مقادیر پر 

خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند  که فرضره استقلالدرصورتی

منظهور بررسهی اسهتقلال خطاهها از     امکان استفاده از رگرسرون خطی وجود نهدارد، بهه  

 0تها   5آماره دوربرن واتسهون بهرن   واتسون استفاده گردید.  -یکدیگر از آزمون دوربرن

نداشته باشد، مقدار این آماره بایهد  ها همبستگی متوالی وجود باشد. اگر برن بابرماندهیم

 0دهنده همبسهتگی منبهت و اگهر بهه     نزدی  باشد. اگر به صفر نزدی  باشد نشان 1به 

تها   0/6باشد. درمجموع اگر این آماره بهرن  دهنده همبستگی منفی مینزدی  باشد نشان

سهت  بهه د  010/6که در این فرضره مقدار این آماره  باشد جای هرچ نگرانی نرست 0/1

 باشد.آمد که بسرار مناسب می

 گام فرضیه فرعي سومبهضرایب مدل رگرسیون گام (15جدول 

متغیر  مدل

 بینپیش

ضرایب 

 غیراستاندارد

ضرایب 

بتای 

 آمارهT استاندارد

سطح 

معنادار

 ی

 آماره هم خطی

 بتا

خطای 

 تلرانس معیار

ضریب 

هم 

 خطی

   111/1 117/7  117/1 121/2 ضریب ثابت -2

 111/2 111/2 111/1 171/1 111/1 111/1 111/1 آگاهی اجتماعی -

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
گردد در مدل رگرسهرونی سهاده، آگهاهی    ( مشاهده می60طور که در جدول )همان

 00در سهطو اطمرنهان    555/5و سهطو معنهاداری    510/0ولرو  -با مقدار تی اجتما ی

فروش انواع خدمات بان    یافزابرنی متغرر وابسته درصد به طرز معناداری توان پر 

صهورت زیهر   ی رادارند و معادله خر رگرسرون آن با ضرایب غرراستاندارد بهه کشاورز

 باشد.می

 یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا=  911/5 + آگاهی اجتما ی 061/6

 یبهر فهروش انهواع خهدمات بانه  کشهاورز       فرضره فر ی اهارم: مدیریت روابر

 دارد. یشهرستان شهرکرد تأ رر معنادار
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 منظور بررسی این فرضره از رگرسرون ساده استفاده گردید.به

 گام در فرضیه فرعي چهارمبهمعناداری مدل رگرسیون گام (16جدول

 بینمتغیر پیش مدل
مجموع 

 مربعات

میانگین 

 مربعات
Fآماره 

سطح 

 معناداری

 مدیریت روابط - 2

 111/1 111/21 111/1 111/1 رگرسیون

   211/1 111/21 باقیمانده

    212/11 کل

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
ولرو که در مدل -معناداری پی( و مقدار 61آمده از جدول )دستبا توجه به نتایم به

فهروش انهواع     یافهزا توانسهته   آمده است، مهدیریت روابهر  دسترگرسرونی، صفر به

بها   شود ارتباط برن مدیریت روابهر برنی کند، نترجه میی را پر خدمات بان  کشاورز

باشهد و مهدل   داری مهی ی، ارتبهاط معنهی  فروش انواع خدمات بانه  کشهاورز    یافزا

فروش انواع   یافزابرنی بادر به پر  باشد و مدیریت روابرمعنادار میرگرسرون مدلی 

 ی است.خدمات بان  کشاورز

 گام فرضیه فرعي چهارمبهخلاصه مدل رگرسیون گام (17جدول 

 مدل
متغیر 

 بینپیش

ضریب 

 همبستگی

مجذور 

ضریب 

 همبستگی

 هاآماره

Fتغییرات 
درجه 

 0آزادی

درجه 

 2آزادی

آزمون دوربین 

 واتسون

2 
مدیریت  -

 روابط
111/1 211/1 111/21 2 211 111/2 

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
 0/60، در مهدل  دهد که مدیریت روابهر ( نشان می61آمده از جدول )دستنتایم به

ی رادارند، همچنرن فروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزابرنی درصد توانایی پر 

گررد، استقلال خطاها )تفاوت یکی از مفروضاتی که در رگرسرون خطی مدنظر برار می

شده توسر معادلهه رگرسهرون( از یکهدیگر اسهت.     برنیبرن مقادیر وابعی و مقادیر پر 

که فرضره استقلال خطاها رد شود و خطاها با یکدیگر همبستگی داشته باشند درصورتی
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منظهور بررسهی اسهتقلال خطاهها از     ه از رگرسرون خطی وجود نهدارد، بهه  امکان استفاد

 0تها   5آماره دوربرن واتسهون بهرن   واتسون استفاده گردید.  -یکدیگر از آزمون دوربرن

ها همبستگی متوالی وجود نداشته باشد، مقدار این آماره بایهد  باشد. اگر برن بابرماندهیم

 0دهنده همبسهتگی منبهت و اگهر بهه     باشد نشاننزدی  باشد. اگر به صفر نزدی   1به 

تها   0/6باشد. درمجموع اگر این آماره بهرن  دهنده همبستگی منفی مینزدی  باشد نشان

بهه دسهت    151/6که در این فرضره مقدار این آماره  باشد جای هرچ نگرانی نرست 0/1

 باشد.آمد که بسرار مناسب می

 فرضیه فرعي چهارم گامبهضرایب مدل رگرسیون گام (18جدول 

متغیر  مدل

 بینپیش

ضرایب 

 غیراستاندارد
ضرایب 

بتای 

 استاندارد

Tآماره 
سطح 

 معناداری

 آماره هم خطی

 بتا
خطای 

 معیار
 تلرانس

ضریب هم 

 خطی

   111/1 111/1  111/1 111/2 ضریب ثابت -2

 111/2 111/2 111/1 111/1 111/1 111/1 111/1 مدیریت روابط -

 یفروش انواع خدمات بانک كشاورزمتغیر وابسته: 
گردد در مدل رگرسرونی سهاده، مهدیریت   ( مشاهده می61طور که در جدول )همان

درصد  00در سطو اطمرنان  555/5و سطو معناداری  510/0ولرو  -با مقدار تی روابر

فهروش انهواع خهدمات بانه        یافهزا برنی متغرر وابسهته  به طرز معناداری توان پر 

صهورت زیهر   ی رادارند و معادله خر رگرسرون آن با ضرایب غرراستاندارد بهه کشاورز

 باشد.می

 یفروش انواع خدمات بان  کشاورز  یافزا=  915/5 + مدیریت روابر 105/6

 

 گیریبحث و نتیجه. 5
بانه    بهر فهروش خهدمات   نتایم نشان داد که تمامی ابعاد هوش هرجانی با مقهادیر  

باشد. دلرهل ایهن   کشاورزی شهرستان شهرکرد از دیدگاه کارکنان و مدیران تأ ررگذار می

مسئله این است که باوجود شایسهتگی ههوش هرجهانی در کارکنهان، احسهاس  هاطفی       
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کنهد و احسهاس تعلهر، هویهت و     خوشایند نسبت به سهازمان و همکهاران ایجهاد مهی    

درنترجه باانگرزه، رضایت و تعهد برشهتری بهه   آورد و نفس در فرد به وجود میا تمادبه

پردازند و این مسئله افزای  فهروش  مدیریت روابر، رفتارها و همکاری در سازمان می

خدمات بان  کشاورزی را در پی خواههد داشهت. نتهایم حاصهل از ایهن پهژوه  بها        

کهرد  دار هوش هرجانی برافزای   مل( که تأ رر معنی1561مطالعات اسرار و همکاران )

شغلی کارکنان را موردپژوه  برار داده بودنهد، بها توجهه بهه اینکهه بهبهود و افهزای         

گردد، نسهپریان و   ملکرد شغلی در بان  نرز منجر به افزای  فروش خدمات بانکی می

( که به نترجه رسردند هوش هرجانی بر مهدیریت اسهترس شهغلی تهأ رر     1561وازکوز )

که مدیریت استرس به بهبود  ملکرد کارکنهان  با این داری دارد و با توجهمنبت و معنی

( که نترجه گرفتند هوش هرجانی رهبر و 1561نماید، مراو و همکاران )کم  شایانی می

مدیران رضایت شغلی کارکنان و درنهایت  ملکرد کارکنان را در پهی دارد، منجرلهی و   

وری شغلی منجهر  بهره ( که نترجه گرفتند هوش هرجانی با  به افزای 6900همکاران )

وری ( کهه یافتنهد ههوش هرجهانی بههره     6900گردد و همچنرن دودانگه و همکاران )می

آمده از آزمون فرضره دستتوجه به نتایم به با باشد.راستا میکارکنان را در پی دارد، هم

توان گفت که خودآگاهی برافزای  فروش انواع خدمات بانکی بان  کشاورزی اول می

درصهد مهورد تأیرهد     00ن شهرکرد تأ رر معناداری دارد و فرضره اول با اطمرنان شهرستا

گررد. دلرل این مسئله این است که افراد با خودآگهاهی بها  توانهایی شناسهایی     برار می

ههای خهوی  و   ها، شناخت نقاط بهوت و محهدودیت  احساسات خود و درک تأ رر آن

رادارند و این موضوع خودآگاهی  اطفی،  های فردیها و تواناییدرک مناسب از ارزش

کنهد کهه با هث    ها تقویهت مهی  ای در آنگونهنفس را بهدبت در خودارزیابی و ا تمادبه

های ارتباطی مناسب با دیگران، کنترل مناسب رفتار، دوستی با شرایر کار توسعه روش

 بهارتی   شهوند. بهه  و افزای  فروش خدمات مهی  نق  فراو درنترجه ارتقای رفتارهای 

فردی که از روحرات و احساسات خود، آگهاه اسهت، توانهایی برشهتری در اسهتفاده از      

های درونی و فردی در تعاملات منبت رفتاری برای پرورش شغل و دسترابی به ویژگی
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 اهداف سازمان خواهد داشت.

( در جههت  1561نتایم حاصل از فرضره فر ی اول با مطالعات اسرار و همکاران ) 

( در 6900مؤلفه خودآگاهی بر  ملکهرد شهغلی کارکنهان، دودانگهه و همکهاران )     تأ رر 

زاده مقری و اسهدی  جهت تأ رر خودآگاهی برافزای  رضایت شغلی کارکنان، اسما رل

گرایی و افزای  کرفرت خدمات، بها  ( در جهت تأ رر مؤلفه خودآگاهی بر مشتری6906)

گرایی، فروش برشتر خدمات را در پهی  توجه به اینکه افزای  کرفرت خدمات و مشتری

( در جههت تهأ رر خودآگهاهی برافهزای      6900خواهد داشهت، دودانگهه و همکهاران )   

با توجه به نتایم فرضره دوم مبنهی بهر تهأ رر    باشد. راستا میرضایت شغلی کارکنان، هم

تهوان گفهت کهه خهود مهدیریتی      خود مدیریتی بر فروش خدمات بان  کشاورزی مهی 

روش انواع خهدمات بانه  کشهاورزی شهرسهتان شههرکرد تهأ رر منبهت و        برافزای  ف

-درصد فرضره دوم پژوه  مورد تأیرد برار می 00معناداری دارد و درنترجه با اطمرنان 

گررد. دلرل این مسئله این است که افراد با توانایی خهود مهدیریتی بادرنهد هرجانهات و     

وفاداری خود را به همکاران نشان  های مشرب را مهار کنند، صدابت، همبستگی وتن 

دهند، در برخورد با تغرررات از خود انعطاف نشان دهند، مسهئولرت  ملکهرد فهردی را    

هها  بپذیرند. در جهت بهبود و دسترابی به استاندارد موفقرت تهلاش کننهد و از فرصهت   

ههای خهودکنترلی، خلهوص،    ههایی مههارت  نهایت استفاده را ببرنهد. انهرن شایسهتگی   

ای افهزای   گونهها را بهری، وجدان کاری، موفقرت محوری و ابتکار  مل در آنسازگا

های خهود  دادن بابلرتدهد که فرد با نق  خود در کار انس گرفته و  لاوه بر نشانمی

نتایم حاصل از فرضره فر ی دوم دهد. در شغل، افزای  فروش خدمات را نرز نشان می

های ههوش هرجهانی   دار کلره مؤلفه( که تأ رر معنی1561با مطالعات اسرار و همکاران )

 ازجمله خود مدیریتی برافزای   ملکرد شغلی کارکنان را موردپژوه  برار داده بودند،

( که نترجه گرفتند هوش هرجانی بهر مهدیریت اسهترس شهغلی     1561نسپریا و وازکوز )

شغلی خود را مهدیریت   داری دارد و لذا کارکنانی که بتوانند استرسکارکنان تأ رر معنی

باشهند،  کنند و دروابع دارای بدرت خودمهدیریتی باشهند، دارای  ملکهرد بهتهری مهی     
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( که به تهأ رر تنظهرم هرجانهات برافهزای   ملکهرد      6901دهقانی سلطانی و همکاران )

( که به این نترجه رسردند که خود مدیریتی 6900کارکنان پی بردند، منجلی و همکاران )

ور رابطهه معکهوس   نظرم احساسات خود( بها رفتارههای کهاری ضهد بههره     )ارزیابی و ت

( که به تأ رر مؤلفه خود مهدیریتی  6906زاده مقری و اسدی )داری دارد و اسما رلمعنی

 باشد.راستا میگرایی و افزای  کرفرت خدمات پی بردند، همبر مشتری

برافهزای  فهروش   با توجه به نتایم فرضره سوم مبنهی بهر تهأ رر آگهاهی اجتمها ی      

توان گفت که آگهاهی اجتمها ی برافهزای  فهروش انهواع      خدمات بان  کشاورزی می

خدمات بان  کشاورزی شهرستان شهرکرد تأ رر منبت و معنهاداری دارد و درنترجهه بها    

نترجه حاصله را انرن  گررد.درصد فرضره سوم پژوه  مورد تأیرد برار می 00اطمرنان 

توانند  واط  همکهاران و  ارکنان با آگاهی اجتما ی با  میتوان توصر  نمود که کمی

ها را درک کنند، روندهای  اطفی گروه و روابهر بهدرت در سهازمان را    های آندیدگاه

رسانی را شناسایی کنند، درنترجه توانایی همدلی، بفهمند و نرازهای دیگران برای خدمت

رار زیهاد خواههد بهود. ایهن     هها بسه  هوشراری سازمانی و روحره خدمت محوری در آن

که از منافع و مزایای سازمان بهاخبر باشهند، تعههد    شود که ضمن اینوضعرت با ث می

سازی برای تحقر کارایی و ا ربششی سازمانی نرز داشته باشهند و تحقهر   کافی به زمرنه

پهذیر خواههد   این موضوع با نشان دادن افزای  فروش خدمات بان  کشاورزی امکهان 

( کهه تهأ رر   1561م حاصل از فرضره فر ی سوم با مطالعات اسرار و همکاران )بود. نتای

های هوش هرجانی ازجملهه آگهاهی اجتمها ی برافهزای   ملکهرد      دار کلره مؤلفهمعنی

( کهه نترجهه   1561شغلی کارکنان را موردپژوه  برار داده بودند، هرلهدا و همکهاران )  

ش شهغلی کارکنهان دارد، دودانگهه و    داری برگهرد گرفتند همدلی رابطه منفهی و معنهی  

پهذیری اجتمها ی بهر    پهذیری، مسهئولرت  ( که به تأ رر همدلی، انعطهاف 6900همکاران )

( که به تأ رر آگاهی اجتما ی 6900رضایت شغلی کارکنان پی بردند، بردی کر و ایری )

 باشد.راستا میبر رضایت شغلی کارکنان پی بردند، هم

برافهزای  فهروش    ارم مبنی بهر تهأ رر مهدیریت روابهر    با توجه به نتایم فرضره اه
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برافهزای  فهروش انهواع     توان گفت کهه مهدیریت روابهر   خدمات بان  کشاورزی می

خدمات بان  کشاورزی شهرستان شهرکرد تأ رر منبت و معنهاداری دارد و درنترجهه بها    

کارکنان با شایستگی  گررد.درصد فرضره اهارم پژوه  مورد تأیرد برار می 00اطمرنان 

ههای دیگهران را از طریهر بهازخورد      اطفی با  در کار، این بابلرت رادارند که توانهایی 

ههای  تقویت بششند، همکاران را هدایت کنند و در آنان ایجاد انگرهزه نماینهد. تاکتره    

نظرها را برطرف نمایند، روابر ا ربش  برای متقا دسازی دیگران به کار ببرند، اختلاف

مؤ ر و منبت را پرورش دهند و با افراد از طریر اهداف مشترک کهار کننهد و درنترجهه    

های دیگران، رهبری، ارتباطات، واکن  به تغرررات، مدیریت های توسعه تواناییبابلرت

-مسا ی در این کارکنان بسرار بارز است. انرن ویژگهی تعارض، کار گروهی و تشری 

انگرهزد.  برای افزای  فروش خدمات بان  کشاورزی برمیطور مؤ ر کارکنان را هایی به

( که بهه تهأ رر   1561نتایم حاصل از فرضره فر ی اهارم با مطالعات اسرار و همکاران )

دار ( که تأ رر معنی1561مدیریت روابر بر  ملکرد شغلی پی بردند، اسرار و همکاران )

ای   ملکرد شغلی کارکنان های هوش هرجانی ازجمله مدیریت روابر برافزکلره مؤلفه

( کهه نترجهه گرفتنهد مهدیریت     1561را موردپژوه  برار داده بودند، مراو و همکاران )

( 6900داری دارد، خانی و همکهاران ) روابر بر با رضایت شغلی زیردستان رابطه معنی

نماید و مهرانی که به این نترجه رسردند که مدیریت روابر به موفقرت مدیران کم  می

های فرهمندی و همچنرن مؤلفهه  ( که یافتند برن هوش هرجانی و مؤلفه6900تاجی )و م

داری وجهود  بششی و نهایتا  برن هوش هرجانی و رهبری تحول مهدار رابطهه معنهی   الهام

گرایی و ( که به تأ رر مدیریت روابر بر مشتری6900زاده مقری و اسدی )دارد، اسما رل

 شود:باشد. پرشنهاد میا میراستکرفرت خدمات پی بردند، هم

برگزاری جلسات هفتگی یا ماهانه در سطو شعب و مدیریت جهت مباحنهه در   -

 .مورد مساهل و مشکلات کاری کارکنان در جهت حل تعارضات احتمالی

کننهد و بهه   خوبی استفاده مهی های کارکنان بهاستفاده از مدیرانی که از توانمندی -

 مند هستند.ها  لابهکم  به کارکنان و درک اهداف آن
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ههای ارتبهاطی بها یی    بشه  کهه از مههارت   استفاده از مدیران و کارکنانی الههام  -

 برخوردار هستند.

تواننهد بها یه  برنامهه مشهشص و سرسهتماتر ، از       ها میطورکلی مدیریت بان به

ها در مدیریت روابهر در جههت   های هرجانی کارکنان، توانایی آنها و شایستگیبابلرت

منهد، جهذب، نگههداری و    های بازاریابی بان  ازجمله استراتژی بازاریابی رابطهرتفعال

ارتقای مشتری، همچنرن ایجاد برند هرجانی بان  در ذهن مشهتریان اسهتفاده نمایهد. از    

 توان به موارد زیر اشاره نمود:دیگر پرشنهادهای کاربردی می

بر با امور  اطفی و های ضمن خدمت مرتهای داخلی به آموزشپرداختن بان  -

 .سازی شغلیهای غنیرفتاری کارکنان در کنار اجرای روش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

111 

ش
پژوه

سال 
ت/

ی در مدیری
شناخت

ی روان
ها

هفتم
شماره 

/
اول

 /
ن

ستا
بهار و تاب

 
0011

 

 منابع
 ،بان  و ابتصادهوش هرجانی و بازاریابی خدمات بانکی.  (.6911)آشورزاده، امرراحمد  .6

 .90-91، 650شماره 

بررسی رابطه هوش هرجانی، رضایت  (.6911)، ماندانا امررزاده خاتونی غری وص ،استوار .1

رهرافتی نو شغلی و تعهد سازمانی در کارکنان کارخانه بش  خصوصی در شهر شرراز. 

 .19-91، 1 شماره ،6 دوره ،در مدیریت آموزشی

تأ رر هوش هرجانی و بازاریابی درونی  (.6906)زاده مقری،  لی و اسدی، ناهرد اسما رل .9

 .956-910، 60، شماره وکارکسبفصلنامه مدیریت گرایی و کرفرت خدمات. بر مشتری

بهرن ههوش    رابطهه (. 6900) ، مههدی اکبری محسن و رحرمی،  لی اکبر؛ امرن بردختی، .0

های ششصرتی با رضایت شغلی کارکنان شرکت توزیهع نرهروی بهرق    و ویژگی هرجانی

، 0 ، دورهایهران  بهرق  صهنعت  وریبهره و کرفرت پژوهشی –نشریه  لمی تهران بزرگ. 

 .16- 11 ،65شماره 

بررسی رابطه برن هوش هرجانی و  (.6900)ایری، آسره و آزما، فریدون  بردی کر، کریم؛ .0

فصهلنامه  رضایت شغلی با تعهد سازمانی کارکنان شعب بان  مسهکن اسهتان گلسهتان.    

 .611 – 165، 69 شماره، های جدید در مدیریت و حسابداریپژوه 

رابطهه   ی(. بررسه 6900) ، رضها زادهرستم کریم و ،یاسکندر حسرن؛ نوبر،جهخوایبوداب .1

شهماره   ،65 ، دورهوریبهره تیریمدکوا .  عیسازی صنابا نوین رانیمد یهوش ربابت

91، 651 – 16. 

وکار. (. هوش تجاری نگرشی پویا در کسب6900) حسرنمهاجری،  تارخ، محمدجعفر و .1

 .نصررالدین طوسیدانشگاه خواجه انتشارات تهران:

(. اها   6900روانشناسی فروش. ترجمه مهدی برااه داغی. ) (.6000)، برایان تریسی .1

 تهران: انتشارات ذهن آویز. ،60
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های هوش هرجانی مدیران در بهبهود  نق  مؤلفه(. 6900، فریبا ) دلی ، مریم وحافظران .0

 ره، شهما 66دوره  ،فصلنامه  لمی پژوهشی پژوهشنامه تربرتی ملکرد کارکنان دانشگاه. 

00، 11 – 69. 

( بررسهی تهأ رر بانکهداری    6900حسرنی، سرد شمس الدین و فرامهرزی  بهاد، حمرهد )    .65

های منتشب فعال در بورس اوراق الکترونرکی بر بازدهی حقوق صاحبان سهام در بان 

 .601-610، شماره، 90، 65، دوره فصلنامه ابتصاد مالیبهادار تهران. 

. بررسهی  (6900)، محبوبهه  باغچه سهرایی سارا و  ،فشریان ، معصومه؛زاده شهریحسرن .66

های مدیریت منابع انسانی صلنامه پژوه رابطه ابعاد هوش هرجانی با تعهد سازمانی. ف

 .60 – 91 ،6 ، شماره1دوره  (،دانشگاه جامع امام حسرن )ع

ارزیابی تأ رر بانکداری الکترونرکی بر روی سودآوری بان   (.6901)، هدایت زادهحسرن .61

جهی ابتصهاد و   تروی –فصهلنامه  لمهی   استان آذربایجهان شهربی(.    )مطالعه موردی سپه

 .96 – 06 ،60 ، شماره0 دوره، بانکداری اسلامی

های مقابلهه  بررسی رابطه هوش هرجانی و مهارت (.6910، غلامحسرن )حردری تفرشی .69

فصهلنامه  لمهی پژوهشهی    با استرس دانشجویان دانشگاه آزاد اسلامی واحهد رودههن.   

 .60-10، 1شماره ، 1 دوره ،تحقرقات مدیریت آموزشی

(. نقه  ههوش فرهنگهی در ارتقهای هوشهمندی      6900خاشعی، وحرد و هرندی،  طا ) .60

 .15- 09، 6 شماره، 0 دوره، های مدیریت منابع انسانیپژوه ربابتی. 

شناسی پهژوه  کمهی در   . روش(6911)ادل   ،آذرمهدی و الوانی، حسن؛ دانایی فرد،  .60

 .اشرابی –تهران: انتشارات صفار  ،1مدیریت، رویکردی جامع. اا  

 سرد محمود و باضی طباطبایی،، محمد؛ دهقانی، سردابوالفضل؛ ذاکریانسجاد؛ دودانگه،  .61

بررسی رابطه هوش هرجانی و رضایت شغلی کارکنان با استفاده از  (.6900) رضا، پررمند

، فصلنامه بهداشهت و ایمنهی کهار   تاری دریکی از صنایع نفت تهران. مدل معاد ت ساخ

 .96-01 ،6، شماره 1دوره 
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تأ رر  (.6901)زاده، حسرن الهام و فارسیفرجی،  شرری، اردشرر؛ سلطانی، مهدی؛دهقانی .61

هوش هرجانی بر  ملکرد کارکنان در صنعت هتلداری: نق  مرانجی استراتژی بازیگری 

 .16-00 ،91، شماره 61 دوره، صلنامه مدیریت گردشگریفو فرسودگی هرجانی. 

نامه (. بررسی  وامل مؤ ر بر سودآوری شعب بان  کشاورزی، پایان6905رستمی فریبا ) .61

 کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی واحد سنندج. سنندج.

 .انتشارات کوهسار :تهران، 1اا   (. بازاریابی خدمات بانکی.6911رشردی، داریوش ) .60

. رابطه برن ههوش هرجهانی و توانهایی کارآفرینانهه دانشهجویان      (6900)رضایی، مسعود  .15

 .11-05، 90 شماره ،65 دوره، فصلنامه پژوه  مدیریت آموزش کشاورزیکشاورزی. 

. ترجمهه مسهعود کرمهی و    کننهده مصهرف رفتهار   .(1551)، لزلی کانوک ئون ول ،شرفمن .16

 .ه کتاب مهربان نشرموسس :تهران ،1. اا  (6909) شهرزاد پوریان

بررسی نق  واسطه هوش هرجانی مدیران  (.6901) ، فریبرزرحرم نرا نسترن و بره باغی، .11

مهدیریت   نامهه پهژوه  کارکنهان.   ایزمرنهه بر  ملکهرد   گراتحول در تأ رر سب  رهبری

 .11 – 00 ،65 شماره، 0دوره  ،تحول

شناسهایی و   .(6900) هامری، سهمره   منرژه؛ حسرنی، سرد محمود و  هرب ، داغیبره اه .19

، انهداز مهدیریت بازرگهانی   اشماولویت بندی انتظارهای دانشجویان از خدمات بانکی. 

 .05-99، 10 شماره

 خهدمات  .(6900)، شههاب  ابوالحسنی سمره و ،کارخانه سجاد؛ ،موجانی  باس؛ ،بندالی .10

هندسهی صهنایع و مهدیریت. تههران. دبررخانهه داهمهی       م المللیبرننوین بانکی. اجلاس 

 .اجلاس

 اصهول بازاریهابی. ترجمهه بهمهن فروزنهده     (. 6000) ، گهری آرمسهترانگ فلرپ و ، کاتلر .10

 .نشر آموخته :اصفهان ،61اا   (.6906)

. اصهول و مبهانی مهدیریت بازاریهابی. ترجمهه      (1550) ، کهوین لهرن  کلرفلرپ و ، کاتلر .11

 .مبلغان انتشارات :تهران ،6. اا  6909محمد لی  بدالوند و کامبرز حردرزاده.
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. (6901) نظامعلی وفایی، لررضا و  محمد  لرزاده، نسترن؛ سلرمی، فریدون؛ ،محمد زاده .11

 )مطالعه انوفاداری مشتری و بانکی خدمات انواع فروش بر کارکنان هرجانی هوش تأ رر

دوماهنامه مطالعات کاربردی در  لوم مدیریت و  .)همدان استان کشاورزی بان : موردی

 .96-01، 61 شماره ،9دوره  ،توسعه

 (. مبانی سازمان و مدیریت. انتشارات راه دان. تهران.6900مقرمی، مهدی ) .11
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