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 چکیده
 یوربهره در آن کاربرد اهمیت از مدیران صحیح درک عدم سبب کارکنان، هیجانی هوش توجه به سنجش عدم

 و یکار شرایط با اریسازگ عدم نیز سبب شخصی توانایی و مهارت این به کارکنان توجه عدم. است شده هابانک

پیمایشی  -این پژوهش توصیفی .است شده مشتریان با ضعف در ارتباط و سازمانی و محیطی تغییرات به کند پاسخ

 تصادفی یریگنمونههمدان ، به روش  استان کشاورزی بانک نفر از کارکنان 280 هیجانی هوش بررسی تأثیر باهدف

 داده از طریق سه پرسشنامه استاندارد یآورجمعمشتریان، انجام شد.  ریوفادا و بانكی خدمات انواع فروش ساده بر

 به مشتریان وفاداری ، پرسشنامه(1303)قادری و حسینی بانكی خدمات کیفیت شرینگ، سیبریا هیجانی هوش

 ارافزنرمبا استفاده از  ساده و چندمتغیری خطی رگرسیون هایاز طریق آزمون هاافتهیو  تحلیل  ،(2881)آکر برند

spss23  .خودتنظیمی، خودآگاهی، یعنی آن گانهپنج ابعاد و هیجانی نشان داد هوش هاافتهیانجام شد 

 وفاداری بر هم و بانكی خدمات انواع فروش بر هم اجتماعی هایمهارت و اجتماعی هایآگاهی خودانگیزشی،

بب بالاتر س هیجانی هوش دارای کارکنان یریگکاربه با توانندیم هابانک، جهیدرنت .است بوده اثرگذار مشتریان

 شوند. خود بانكی خدمات فروش سبب تقویت اجتماعی هایآگاهی طریق از و مشتریان وفاداری سطح تقویت
 کشاورزی بانک مشتریان، وفاداری بانكی، ابعاد هوش هیجانی، کیفیت خدمات هیجانی، هوش کلمات کلیدی:

 استان همدان

 
 

 مقدمه

 سازمانی هر رایب منابع نیترابیکم تقلید ناپذیرترین، ،نیترباارزش انسانی منابع ،گمانیب امروز، یدهیچیپ و بتیرقا دنیای در

 باشند بالایی داشته یوربهره اگر انسانی منابع. باشندیم خدماتی و آموزشی تولیدی، یهانهیزم یهیکل در و خصوصی دولتی، از اعم

 دستخوش هاسازمان از بسیاری (. امروزه1332کنند )اسماعیلی و قدسی،  فراهم را هاسازمان در یورهبهر افزایش موجبات توانندیم

 اجتماعی تعامل میان این در. شوند سازگار تغییرات با و بوده پذیرانطباق که است مدیرانی و کارکنان نیازمند تغییر هرگونه و تغییرند

 ایفزاینده اهمیت سازمانی تغییرهای درمدیریت کلیدی عنصر عنوان به رهبران و دیرانم بیشتر برای ثمربخش و شایسته ایشیوه به

 نابعم با بخش نتیجه و اثربخش طور به بتوانند که برد خواهند مدیرانی را آینده رقابت گوی که است داده نشان هادارد. بررسی

 میزان به تواندمی که است هاییازمؤلفه یكی هوش زمینه این در.(1301کنند)مختاری پور و همكاران،  برقرار ارتباط خود، انسانی

                                                           

 

 

 

 


