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 4*مسعود قدسی
 چکیده

سانی یروی انری نروانی بهره و -بر عوامل اجتماعی این تحقیق به بررسی تأثیرات هوش هیجانی
 2نطقه منک ملت ن بابا تاکید بر نقش میانجی خلاقیت هیجانی می پردازد. جامعه آماری تحقیق کارکنا

. ه ها انتخاب شدندنفر بر اساس جدول مورگان برای تحلیل داد 248استان تهران می باشند که تعداد 
      ریق روش مونه گیری خوشه ای و انتخاب نمونه تحقیق، از طاز طریق روش ن 2انتخاب منطقه 

ردیده گستفاده مه اطبقه ای انجام شده است. برای جمع آوری اطلاعات از پرسشنا-نمونه گیری تصادفی
بعاد خلاقیت هیجانی ا( و پرسشنامه استاندارد آن، 1980است. ابعاد هوش هیجانی بر اساس مدل بار آن)

واری و طر اساس مدل ( و پرسشنامه استاندارد آن و ابعاد عوامل بهره وری ب1999ل)بر اساس مدل آوری
ا از هتحلیل داده  و( و پرسشنامه محقق ساخته شده می باشد. برای تجزیه 1387سوخوکیان و میر نژاد)

نان طح اطمیسدر  مدلسازی معادلات ساختاری با روش واریانس محور استفاده شده است. نتایج تحلیل
     روانی -ماعیدرصد رانشان می دهند که هوش هیجانی تأثیرات مثبت و معنادار بر عوامل اجت 99

 بهره وری نیروی انسانی از طریق خلاقیت هیجانی دارد. 

قیت و خلا روانی بهره وری نیروی انسانی-هوش هیجانی، عوامل اجتماعی واژه های کلیدی:
 هیجانی.
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 مقدمه

 لات بهین آامل غیر انسانی مانند سرمایه و ماشدر گذشته، بر خلاف امروز عو
اهمیت  نقش و روزهعنوان مهمترین منابع هر واحد تولیدی یا خدماتی مطرح بودند اما ام

ار ند بسیهست نیروی انسانی خصوصا آن هایی که دارای ظرفیتهای هیجانی و احساساتی
وامل عاز  ای موعههای هر سازمانی تحت تأثیر مج همچنین، فعالیت پر رنگ می باشد.

حقق تها و  تعالیفتواند کمک مؤثری به بهبود  قرار دارد. شناخت و بررسی این عوامل می
 داشتن نونیکوری می باشد. در عصر  اهداف سازمانی نماید. یکی از این عوامل بهره

وری  هرهمینة بز در وری به منزلةداشتن مزیت رقابتی پایداراست. نگاهی به آمارهایی بهره
 اس باقی در اشد ودرایراندارای بسیار کم می ب وری یّد این مطلب است که میزان بهرهمؤ

 گذشته سیر نزولی داشته است. 

 وری ان بهرههای اخیر میز سال در که دهند می نشان انسانی نیروی وری بهره مقایسه
اشته د رشد منفی ددرص 25ن نسبت به ده تا بیست سال قبل حدوداً انیروی انسانی در ایر

صد، تایوان در 37درصد، تایلند  40است در حالی که در همین سال ها در هنگ کنگ 
پاکستان  ودرصد  19درصد، هندوستان  27درصد، سنگاپور  36درصد، کره جنوبی  36
اخص های ش     (. همچنین بررسی 1381درصد افزایش داشته است)آقاسی زاده،  14

خش ببرای  یراناساعات کاری مفید روزانه در  تعداد ساعات مفید کار نشان می دهد که
ی دهد که از همچنین برآوردهای دیگری نشان مدقیقه می باشد.  22های دولتی تنها 

ت مفید انجام ساعت به صور 28ساعت کار هفتگی قانونی در کشورهای توسعه یافته  44
ساعات کار ، فتهساعت و بیشتر کار در ه 49تا  44می شود و در ایران با وجود انجام 

ن تری ینانهساعت است. مرکز پژوهش های مجلس اعلام کرد که در خوشب 11مفید فقط 
فتگی آن به هساعت است که میزان  2حالت ساعات کار مفید در ایران در هر روز تا 

ساعت  7 تا 6ن را ساعت نمی رسد. البته برخی آمارهای دیگر نیز این میزا 11بیشتر از 
 60تا  40اپن ژدر  ه است. با این حال میزان ساعات کار مفید هفتگیدر هفته برآورد کرد

 ساعت برآورد می شود.  72تا  54ساعت و در کره جنوبی نیز 
متاسفانه آمارهای ارائه شده در مورد میزان ساعات کار مفید کارکنان شاغل در 
 بخش دولتی کشور به هیچ وجه قابل قبول نیست چرا که برآورد شده است متوسط

دقیقه است که البته این  22ساعت کار مفید افراد در بخش دولتی در طول یک روز فقط 
موضوع نافی فعالیت های مثبت بسیاری از کارکنان شاغل در بخش دولتی کشور نیست 
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، 1)سایت اقتصاد آنلایناما به صورت کلی با آمارهای مناسبی در این بخش مواجه نیستیم
1391) 

ام ست. تمده اشزایش رفاه ملی اکنون به طور عام پذیرفته اهمیت بهره وری در اف
غیری وان مته عنفعالیت های انسانی از بهبود بهره وری منتفع می گردد. بهره وری، ب

ی و د)ابطحباش کلان در زمینة مدیریت، دارای عوامل تأثیر گذار مختلف و متعددی می
م ب ابهااند موجره وری می تو(. این تنوع در گستردگی عوامل موثر بر به1379کاظمی، 

به  دیریتیمیاس و سر درگمی مسؤولان سازمانی شود. بهره وری، در نگاه کلان و در مق
ده استفا هینهبمعنای جمع هم افزای کارایی و اثر بخشی می باشد. کارایی به میزان 
ز یاری ات بسنمودن از منابع و اثر بخشی به میزان تحقق اهداف می باشد. ممکن اس

د عوامل ا بهبوهایتیران وجود عوامل متعدد را دلیلی بر بی توجهی یا در شناسایی و نمد
ر صورت هدر  د.رآینببهره وری قلمداد نمایند و اذعان کنند که نمی توانند از عهدة کار 

ی ی، فردهنگروانی، فر-های مدیریتی، اجتماعی بندی تواند به دسته وری می عوامل بهره
ا حیطی تو م ود. در این میان عوامل مدیریتی، فرهنگی، فردیو محیطی دسته بندی ش

   ودی ا حدتاجتماعی و خصوصا روانی  -حدودی قابل کنترل هستند اما عوامل روانی
صر و رت منحه صوبمی توانند خارج از کنترل باشند و از این رو این عوامل می توانند 

ه کفرادی ست ااات نشان داده جداگانه مورد بررسی قرار گیرند. از طرف دیگر، تحقیق
     د توجهملکرعهوش بالاتری دارند بیشتر به پیشرفت بلند مدت و البته بهره وری و 

ر درون ن که دلیل آدمی نمایند. در واقع مفهوم هوش که به رفتار شناسی اشاره دارد به  
ین ت اهمیاشد. فرد می باشد، دارای اهمیت بالایی در راستای بهبود بهره وری می با
ا در خود ر اساتموضوع تا جایی می باشد که در گذشته به کارکنان گفته می شد که احس

 ه به دلیلککنند  کار بیرون سازمان رها نموده و در سازمان تنها با عقل و نه با قلب خود
 ودذیر نبپکان تعامل افراد و نقش احساس و هیجان در تعاملات در عمل چنین چیزی ام

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

( عنوان نمودند که هوش هیجانی می تواند 2002)2لام و کیربی دیگران بر می گردد.
موجب ارتقای بهره وری کارکنان گردد. بسیاری از محققان اشاره می کنند که با گذر 
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 مدیران در ارتقای بهره وری بیشتر هویدا می گردد زمان نقش هوش هیجانی افراد و
(. از این رو شناسایی هوش هیجانی و سازه ها و متغیرهایی که دارای تاثیر 1،2004)گلمن

و رابطه با آن هستند خود اهمیتی پر رنگ در ارتقای بهره وری دارد.یکی از این متغیرها 
دارد، خلاقیت هیجانی است.  که مانند هوش هیجانی با رفتار و روان شناسی ارتباط

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

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

این دارای سه عنصر اصالت، بداعت و اثر بخشی می باشد)جوکار و بخشی( و بنابر
 (.1388البرزی، 

 کمتری اعاتاز طرف دیگر کارکنان بانک از آن دسته افرادی هستند که تعداد س
و لذا  ی دهندمنجام اها دراختیار داشته ،کارهای نسبتا مهمی را در قیاس با سایر ارگان 

ردار است. ی برخوالایوجود بهره وری بالا و خلاقیت در انجام امور برای آنان از اهمیت ب
بهره  انیرو-این تحقیق سعی در شناسایی تأثیرات هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی

ان عب تهرلت شانی مدیران در بانک مهیج توری نیروی انسانی بر اساس دیدگاه خلاقی
 )به دلیل سهم مالی گسترده و اهمیت تبادلات مالی( دارد.

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

ها، افزایش اشتغال و بالا رفتن سطح زندگی همه آحاد سترش بازارهزینه های تولید، گ
جامعه می شود. مرکز بهره وری ایالات متحده امریکا بهره وری را ابزاری برای تبدیل 

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

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

یلادی مطرح پیشرفت انسان ها. بهره وری واژه ای است که از اواسط قرن هیجدهم م

                                                           
1-Goleman 

2-Averill &Thomas- Knowles 

3-Averill &Nunley 
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شد و امروزه، به عنوان یکی از عوامل مهم در مدیریت مطرح است و با نگارش کتاب 
دریچة دانش بهره وری در برابر  1توسط اندیشمند اسکاتلندی، آدام اسمیت "ثروت ملل"

 (. 1383جهانیان گشوده شد)رنجبران، 
ات ر ادبیدو  هبهره وری در لغت به معنی قدرت تولید و بارور نمودن به کار رفت

(. به طور کلی 1385فارسی با فایده بودن و سود برندگی معنی شده است) آقا گل زاده، 
 کند. یان میبداف بهره وری میزان موفقیت سیستم را در استفاده از منابع برای کسب اه

ور، وژی محکنولدر بهره وری عوامل متعددی نقش دارند که این عوامل به چهار دسته ت
     وامل ین عاکارکنان محور و وظیفه محور تقسیم می شوند. متناسب با  مواد محور،

فزاری نرم ا واملمی توان فنون ارتقای بهره وری را در سه دسته عوامل سخت افزاری، ع
ار، به یروی کنی و و عوامل انسان افزاری تقسیم کرد. از بین این سه عامل، عامل انسان

یی و توانا ار بهتولید و بهره وری است. انسان افزعنوان مهم ترین و مؤثرترین عامل 
ه، روحیه، ، علاقموزشانگیزه انجام دادن کار و کلیه عوامل مرتبط با این دو عامل مثل: آ

 وضوعاتدة مبینش و نگرش انسان ها نسبت به کار خود اشاره می کند و در بر گیرن
 (.1375سی، ت) اقداس ذت از کارمرتبط با توانایی ها و رفتار انسان نظیر مهارت، علاقه، ل

یت که خلاق یا می توان گفت نوست، فکر و تولید یک اندیشه و پیدایی خلاقیت،
ه قبلا اد آنچا ایجرنویسندگان دیگر،خلاقیت  به قدرت ایجاد اندیشه های نو اشاره دارد.

گر از ی دیدانند و برای آن ماهیتی جدید قائل هستند و یک می ،وجود نداشته است
. ی داندنو م خلاقیت را درخشش یک اندیشه و به وجود آمدن نظر و ایده سندگان،نوی

ته به وابس ییوجونهمانگونه که از تعاریف برمی آید خلاقیت لازمه نوآوری است و تحقق 
 (.1389)جوکار و البرزی، خلاقیت است

 خلاقیت هیجانی را ابزار خود به روشی جدید که بر اساس آن 2آوریل و نانلی
وط فکری فرد بسط یافته و روابط میان فردی او افزایش می یاید تعریف کرده اند. خط

در این تعریف نهفته اند. بداعت یعنی توانایی  سه مفهوم بداعت، صداقت و اثربخشی
تغییر در هیجانات معمول و ایجاد حالت هیجانی جدید که یا بر خلاف هنجارها و 

جانات متداول فرد است. اثر بخشی به هماهنگی استاندارد هاست یا ترکیبی جدید از هی
پاسخ خلاق با زمینه های اجتماعی و فرهنگی اشاره دارد، به گونه ای که برقراری روابط 

                                                           
1-Adam Smith 

2-Nunley 
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   مطلوب با دیگران را ممکن می سازد و موجب بهبود شیوه تفکر فردی را نیز فراهم 
ید برخواسته از باورها می آورد. صداقت در بروز هیجانات بدین معنی است که هیجانات با

و اعتقادات فرد باشد. مطابق این ملاک زمانی که فرد متناسب با شرایط و موقعیت و 
برخلاف باور و احساس خود هیجاناتی را بروز دهد، ملاک صداقت را رعایت نکرده و در 

(. علاوه بر ملاک های 1389نتیجه خلاق هیجانی محسوب نمی شود)جوکار و البرزی، 
( معتقد است که افراد دارای خلاقیت هیجانی برای شناخت هیجانات 2005ل)فوق آوری

 وقت بیشتری صرف می کنند و گویی آمادگی ذاتی برای این کار دارند.
هوش رفتار حل مسالة سازگارانه ای است که در راستای تسهیل اهداف کاربردی و 

داف متعددی را که رشد سازگارانه جهت گیری شده است. رفتار سازگارانه، شباهت اه
 باعث تعارض درونی می شود، کاهش می دهد. این مفهوم هوش مبتنی بر گزاره هایی
است که فرایند حرکت به سوی اهداف، انجام راهبرد هایی را برای غلبه بر موانع و حل 

 (.2004، 2؛ نازل1997، 1؛ استرنبرگ1999مسأله ضروری می سازد) ایمونز، 
داند که برای حل مسأله و ایجاد  هایی می واناییهوش را مجموعه ت 3گاردنر

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

بیعتی که شامل هوش درون فردی و بین فردی می شود(، طحرکتی، هوش فردی)-بدنی
 (.2005، 4و هوش وجودی که شامل ظرفیت مطرح کردن سؤالات وجودی است)آمرام

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

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

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

                                                           
1-sternberg 

2-Nasel 

3-Gardner 

4-Amram 

5-Western analytic concept 

6-Eastern synthetic aproach 
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روش های کارآمد حل مساله از راه حل پیشنهادی برای مسائل مختلف زندگی و کشف 
 ویژگی های افراد باهوش است.

ه ککنیم، اصطلاحی است  واژه ای که تحت عنوان هیجان به آن اشاره می
    جدل وروانشناسان و فلاسفه بیش از یک قرن درباره معنای دقیق آن به بحث 

 ر شدهکین ذاند. در فرهنگ لغات انگلیسی آکسفورد، معنای لغوی هیجان چن پرداخته
یج یا ته تمنداست: هر تحریک یا اغتشاش در ذهن، احساس، عاطفه؛ هر حالت ذهنی قدر

ختص ژیکی میولوبشده. لغت هیجان را برای اشاره به یک احساس، افکار، حالت روانی و 
. ی کنندملیت دامنه ای از تمایلات شخصب به کار می برند که شخص را وادار به فعا

ت و حولاتها،  شده با در نظر گرفتن ترکیبات، گوناگونیهای شناخته  تعداد هیجان
ریف یجان ظهمار شتعداد بی  ها به صد ها نوع می رسد. در واقع،اختلالات جزئی میان آن

 (.1383وجود دارد که برای آن ها واژه نداریم)پارسا، 
سعی داشته اند این موضوع را  1امروزه روان شناسان با طرح مفهوم هوش هیجانی

(.  2007، 2کنند که دو مقوله هوش و هیجان در تقابل با یکدیگر نیستند)آوریلروشن 
زیست شناسان اجتماعی، هنگام بحث از این که چرا تکامل، جنین نقش مهمی را در 

حرانی ها واگذار کرده است، به تقدم قلب بر مغز در این لحظات ب روان بشر به هیجان
تر های دشوار، انجام برخی کارها مهمهه با وضعیت ها، در مواجاشاره می کنند. به گفته آن

از آنند که تنها به عقل واگذار شوند. در کارهایی از قبیل خطر کردن، مرگ عزیزان 
پافشاری بر دست یابی به هدف به رغم شکست های مکرر، ایجاد رابطه عاشقانه و 

برای عمل منجر تشکیل خانواده، هیجان، ما را به پیش می راند. هر هیجان به آمادگی 
    کند که قبلا بشر به خوبی از عهده  شود، و هر یک ما را در جهتی هدایت می می

 (.1388های مکرر برآمده است)استادی،  چالش
( به عنوان 1997)4سالووی و مایر 3هوش هیجانی بر حسب الگوی مهارت مدار

، درک 6تفکر، استفاده از هیجانات در آسان سازی 5توانایی ادراک درست هیجانات

                                                           
1-Emotional Intelligence 

2-Averill 

3-Skill-based 

4-Salovey& Mayer 

5-Perception of emotion 

6-Use of emotion to facilitate 
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              در خود و دیگران در نظر گرفته شده است.  2و تنظیم هیجانات 1هیجانات
( در الگوی خود مفهوم هوش هیجانی را 2000)به نقل از استرنبرگ،  (1997)3ان-بار

          های  تر تعبیر و تفسیر کرد. او هوش هیجانی را به عنوان توانایی بسیار گسترده
کند به طور موفقیت  داند که شخص را قادر می هایی می ، دانش و شایستگی4شناختیغیر

آن پنج حوزه شایستگی را برشمرده -آمیزی با شرایط مختلف زندگی انطباق یابد. بار
 است که می تواندمعادل ظرفیت های هوش هیجانی باشد:

ود ابراز وجود، خود تنظیمی، خ که خود آگاهی هیجانی، 5مهارت های درون فردی -
 شکوفایی و استقلال را شامل است.

که روابط بین فردی، مسؤولیت و تعهد اجتماعی و  6مهارت های میان فردی -
 همدلی را شامل است.

 که مساله گشایی، واقع گرایی یا آزمون واقعیت و انعطاف 7مهارت های انطباقی  -
 پذیری را شامل است.

      ها را در بر  کنترل تکانهکه توانایی تحمل فشار روانی و  8کنترل فشار روانی -
 گیرد. می

 که شادمانی و خوش بینی را شامل است. 9خلق عمومی  -

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

 (. شناسایی1382ای نتایج، تعریف می کند)خائف الهی، زمان در انجام کار برای ارتق
ها به طور واضح و مستقیم)سیاروچی، فورگاس و مایر، احساسات و افکار و بیان کردن آن

                                                           
1-Understanding of emotion 

2-Management of emotion 

3-Bar-On 

4-Non- Cognitive 

5-Intrapersonal 

6-Interpersonal 

7-Adaptability 

8-Stress management 

9-General mood 
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(. هوش هیجانی عبارت از آگاهی فرد از احساسات خود و دیگران، تشخیص 1383
 با دیگران است ها و نیز توانایی همدردی کردنجان ها و عواطف مختلف و کنترل آنهی

های مثبت و منفی موقعیت،  (. بنابراین، هیجانات با ارزیابی جنبه1381)کاووسی، 
هماهنگی پاسخ های مناسب تحت شرایط استرس زا همراه هستند. بر اساس برداشت 

منابع اطلاعاتی  ( هیجانات1،2004هوش هیجانی)مایر، سالوی و کروسو کنونی از
 آن ها عمل می کند. مستقلی هستند که هوش بر اساس

      ( معتقد است افراد باهوش هیجانی باور ها و قواعدی را در ک 2007آوریل)
می کنند، که یک هیجان را معنی دار می کند و قادر هستند به طور صحیح موقعیت را 
ارزیابی و احساسات خود را ماهرانه بیان کنند. اگر پاسخ ارائه شده در تطابق با باور ها و 

(( بودن آن محتمل است. به این 3و همینطور ))هوشمند 2فرهنگی باشد، مؤثر بودن قواعد
می باشد یعنی همگرایی به سمت آنچه که  4سبب، هوش هیجانی یک مؤلفه همگرا

 مورد پذیرش فرهنگ است. 
( در مطالعه ای که برای بررسی تأثیرات هوش هیجانی بر 2013)5القحطانی

وزش عالی عربستان صعودی ترتیب داده بود بدین عملکرد سازمانی در موسسات آم
نتیجه گیری رسید که هوش هیجانی دارای تأثیرات مثبت و البته معناداری بر عملکرد 

 افراد سازمانی در مؤسسات آموزش عالی دارد.

( در مطالعه ای جامع در کشور پاکستان در زمینة سنجش و 2011)6سادات و سجاد
بر بهره وری سازمانی نهایتا بدین نتیجه گیری رسیدند که  ارزیابی تاثیرات هوش هیجانی

ها بهره وری بالاتری می باشند سازمان هایی آنهنگامی که افراد دارای هوش هیجانی 
 بالاتری دارند و به عکس.

ی  ( در مطالعه ای جامع متشکل از سه مطالعه2007)7ایوچویچ و براکت و مایر
میان هوش و خلاقیت هیجانی بدین نتیجه  موردی در راستای بررسی روابط محتمل

                                                           
1-Mayer, slovey and cruso 

2-Effective 

3-Intelligent 

4-Convergent 

5-Alkahtani 

6-Sahdat&Sajjad 

7-Ivcevic, Brackett& Mayer 
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رسیدند که سازه های هوش و خلاقیت هیجانی دارای همبستگی بالا و معنادار مثبتی با 
یکدیگر هستند و همچنین مشخص شد که هر دو توانایی پیش بینی رفتار خلاق را 
دارند. همچنین مشخص شد گرچه خلاقیت هیجانی دارای رابطه معنادار با خلاقیت 

فتاری است اما این رابطه برای هوش هیجانی و خلاقیت رفتاری دیده نشد. در نهایت ر
مشخص شد افرادی که دارای نمرات بالاتر هوش هیجانی هستند، دارای خلاقیت 

 هیجانی بالاتری خواهند بود.  
( حاکی از آن بود که هوش هیجانی کارکنان 2006) 1نتایج تحقیق سی توماس

( در مطالعة خود 2004)2اری با رضایت و عملکرد شغلی دارد .چرنیسرابطه مثبت و معناد
با هدف بررسی تأثیرات هوش هیجانی بر اثربخشی سازمانی بدین نتیجه رسید که هوش 

 هیجانی دارای تأثیرات مثبت و معناداری بر تمامی ابعاد اثر بخشی سازمانی می باشد.
هیجانی  هیجانی و خلاقیت( ارتباط میان هوش 1392صبری، البرزی و بهرامی)

ری نموده بود، نفر را نمونه گی 160دانش آموزان متوسطه دختر و پسر شهر که تعداد 
لاتری ی بامثبت مشاهده کرد و بدین نتیجه رسید که افرادی که دارای هوش هیجان

 هستند دارای خلاقیت هیجانی بالاتری نیز خواهند بود.
ن گمرک بندر العه ای که بر روی کارکنا( در مط1390جمشیدی، باقرزاده و نیکو)

ا نهایت ادندعباس با هدف بررسی و کشف رابطة هوش هیجانی و عملکرد شغلی انجام د
اشد و بار می عنادبه این نتیجه رسیدند که همبستگی بین این دو متغیر شدیدا مثبت و م
این  اشت کهداهد هرچه هوش هیجانی کارکنان ارتقا یابد، عملکرد انان نیز افزایشی خو

 افزایش تصادفی نمی باشد و معنادار است.
هنگی با ( در تحقیقی با هدف تعیین رابطه هوش فر1390حسینی نسب و قادری)

یر و مد 41 ماریبهره وری مدیران در مدارس شاهد استان آذربایجان غربی، با نمونه آ
انگیزشی  ختی،امعلم بدین نتیجه رسیدن که هوش فرهنگی با ابعاد فراشناختی، شن 246

 د.و رفتاری با بهره وری مدیران دارای رابطه مثبت و معناداری می باش
( به این نتیجه رسیدند که بین مولفه های هوش و 1389امیری، مقیمی و کاظمی)

 خصوصا هوش فرهنگی و عملکرد کارکنان رابطه معناداری وجود دارد.

                                                           
1- Sythomas 

2-Chernis 
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د که بین مؤلفه های فرا ( در تحقیق خود بدین نتیجه گیری رسی1389پرهیزگاری)
 شناختی و انگیزشی هوش با اثر بخشی مدیران رابطه ای معنادار بر قرار است. 

یجانی و ( در تحقیقی با هدف بررسی رابطه بین هوش ه1389یزدانی و ریاضی)
د که رسیدن تیجهبهره وری کارکنان واحدهای اداری دانشگاه علوم پزشکی شیراز بدین ن

 میزان ترینرابطه مثبت و مستقیمی برقرار است. همچنین بیش بین سازه های مذکور
ت و جاناوابستگی بین هوش عاطفی و بهره وری کارکنان بوده است که به نقش هی

 عواطف در ارتقای بهره وری کارکنان دلالت داشته است.
ه رابطة ( در تحقیق خود بدین نتیجه گیری رسیدند ک1388خدیوی و کلانتری)

 کنان وکار قیت)تفکر خلاق( برای کارکنان و مدیران با بهره وریمیان مهارت خلا
و مرد  ران زنمدی ومدیران معنادار است. اما اختلاف معناداری برای بهره وری کارکنان 

 مشاهده نکردند.
ت، سابقه ( در تحقیقی با عنوان رابطه بین سن، تحصیلا1386دهنوی و عابدی)

تیجه ین ناختی سه مقطع استان اصفهان بدکار و جنسیت با هوش هیجانی و هوش شن
و  کار رسیدند که بین هوش هیجانی و شناختی مدیران با سن، تحصیلات، سابقه

 جنسیت آن ها رابطه ای معنادار وجود ندارد.
ود که یری نمگیجه در نهایت و با توجه به آنکه می توان از نتایج تحقیقات بالا نت

زشی ا انگیاری یتأثیرات مثبتی بر جنبه های رفتهوش هیجانی و خلاقیت هیجانی دارای 
-انیامل رور عوبهره وری افراد دارند، لذا تأثیرات هوش هیجانی و خلاقیت هیجانی ب
 یرفته ماگساس اجتماعی بهره وری را می توان مورد بررسی قرار داد. در حقیقت بر ا

ه شود گریستناع (، هرگاه هوش هیجانی از دیدگاه اجتماعی و نقش هوش در اجتم2010)
ته می نگریس وضوعمدارای اثربخشی بالاتری می باشد، در این تحقیق نیز از این بعد به 

هوش و  أثیراتته تشود. همچنین با توجه به تأثیرات خلاقیت هیجانی بر بهره وری و الب
 نقش خصوصا هوش هیجانی برخلاقیت و خصوصاً خلاقیت هیجانی، در نظر گرفتن

 تحقیق هومییت هیجانی منطقی به نظر می رسد. در ادامه مدل مفمیانجی برای خلاق
 ی شود:مرده که بر اساس تحقیقاتی است که در این جا بدان ها اشاره شده است، آو
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 مدل مفهومی تحقیق -1شکل

 

 ابزار و روش
 آماری امعهجاین تحقیق از بعد هدف، کاربردی و از بعد روش میدانی می باشد. 

شعبه بوده است.  58استان تهران می باشند که دارای  2نک ملتمنطقه تحقیق کارکنان با
ساس جدول مورگان انفر بر  248نفر می باشند که تعداد  700تعداد جامعه تحقیق تقریبا 

و یا  مفقود های انتخاب می شوند اما با در نظر گرفتن تعداد پرسشنامه هایی که داده
یع و نهایتا تعداد پرسشنامه توز 260د، تعداد پرت و بازگشت داده نشده را شامل می شون

ها تشکیل  تایی از روی آن 248پرسشنامه بدون مشکل به دست آمدند و نمونه  250
 نه تحقیق ازاز طریق روش نمونه گیری خوشه ای و انتخاب نمو 2شد. انتخاب منطقه 

 تغیرهامیری گطبقه ای انجام شده است. برای اندازه -طریق روش نمونه گیری تصادفی
 از پرسشنامه استفاده شده است.
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( و پرسشنامه استاندارد آن، ابعاد 1980ابعاد هوش هیجانی بر اساس مدل بار آن)
( و پرسشنامه استاندارد آن و ابعاد عوامل 1999خلاقیت هیجانی بر اساس مدل آوریل)

اخته ( و پرسشنامه محقق س1387بهره وری بر اساس مدل طواری، سوخکیان و میر نژاد)
شده می باشد. برای تجزیه و تحلیل داده ها از مدلسازی معادلات ساختاری با روش 

روش پایایی  3واریانس محور استفاده شده است.پایایی در این روش مدلسازی به 
، پایایی آلفای کرونباخ و پایایی معرف اندازه گیری می شود. پایایی مرکب در 1مرکب

تر وزن بیشتری می دهد و در حقیقت منطقی تر و دقیق تر واقع به ابعادی با پایایی بالا
می باشد و سختگیری کمتری در قیاس با پایایی روش آلفای کرونباخ دارد. این پایایی به 

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

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

 باشد. باشد و به عبارتی بارهای خروجی استاندارد شده بایستی بالاتر از  0.5
نوع روایی محتوی، همگرا و افتراقی ایتفاده می شود.  3برای بررسی روایی نیز از 

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

    نیز به عنوان مفهومی تکمیل کننده به کار  2روایی افتراقیاستخراج شده می باشد. 
و  3لارکر-می رود و در مدلسازی واریانس محور معادلات ساختاری دو معیار فورنل

   لارکر نشان -برای آن در نظر گرفته شده است. معیار فورنل 4آزمون بارهای عرضی
متغیرهای مکنون، پراکندگی  می دهد که یک متغیر باید در مقایسه با معرف های سایر

بالاتری را در بین معرف های خودش داشته باشد. در واقع از دید آماری، متوسط 
واریانس استخراج شده هر متغیر مکنون باید بیشتر از بالاترین توان دوم همبستگی آن 
متغیر با سایر متغیرهای مکنون باشد. آزمون بار عرضی ادعا دارد بار هر معرف برای هر 
متغیر مکنون بایستی بیشتر از بارهای عرضی آن معرف برای سایر متغیرهای مکنون 

                                                           
1-Composite 

2-Discriminant validity 

3-Fornell&Larcker 

4-Cross-loadings  
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لارکر روایی افتراقی را در سطح سازه ارزیابی می کند در صورتی که -باشد. معیار فورنل
معیار بار عرضی ارزیابی روایی را در سطح معرف فراهم می کند. مقدار هر یک از مقادیر 

( برای قدریت پیش بین ضعیف، متوسط و قوی 2Rخیص)قدرت پیش بین یا ضریب تش
می باشد. البته در صورتی که تعداد متغیرهای مکنون در  0.67و  0.33، 0.19به ترتیب 

باشد مقادیر قابل قبول افزایش می یابند و  2ارتباط با سایر متغیرهای مکنون بیش از 
ای این مدلسازی به این مقادیر دیگر قابل قبول نیستند. شاخص نیکویی برازش بر

صورت جذر حاصل ضرب متوسط اشتراکات و متوسط ضرایب تعیین تعریف شده است. 
به  0.36و  0.25، 0.01منظور از اشتراکات نیز مربع بارهای عاملی می باشد. مقادیر 

ترتیب مقادیر برازش ضعیف، متوسط و قوی تعریف شده اند..همچنین شاخص های 
گیری کیفیت  به ترتیب برای اندازه 2افزونگی با روایی متقاطع و 1اشتراک با روایی متقاطع

مدل انعکاسی و ساختاری به کار می روند. مقادیر مثبت این شاخص ها حکایت از 
کیفیت مناسب مدل های به ترتیب انعکاسی و اندازه گیری دارند. نرم افزار مورد 

گری از آزمون سوبل می باشد. برای بررسی تاثیرات میانجی   SmartPLS.2استفاده
 استفاده می شود. این آزمون دارای آماره به صورت زیر است:

 

 (1رابطه ) 

 
 که در آن:

a ضریب مسیر بین متغیر مستقل و متغیر میانجی 
b ضریب مسیر بین متغیر میانجی و متغیر وابسته 
2

as تاندارد مسیر بین متغیر مستقل و متغیر میانجیمربع خطای اس 
2

bs مربع خطای استاندارد مسیر بین متغیرمیانجی و متغیر وابسته 
 

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

این شاخص  استفاده می شود. 3VAFمتغیر بر متغیر وابسته از شاخصی به نام شاخص 

                                                           
1-Crossvalidated communality 

2-Crossvalidated redundancy 

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

 

 (2رابطه )

 
 که در آن:

a ضریب مسیر بین متغیر مستقل و متغیر میانجی 
b یر میانجی و متغیر وابستهضریب مسیر بین متغ 
c ضریب مسیر بین متغیر مستقل ومتغیر وابسته 

 
 99ن مینادر نهایت معنی داری ضرایب به کمک اماره تی استیودنت در سطح اط

     1.96 میناندر این سطح اط درصد مورد بررسی قرار می گیرد. میزان بحرانی آماره
دن مسیر شی دار معن این مقدار حکایت از می باشد. به عبارت دیگر، مقادیر تی بالاتر از

 متناظر دارد.
امل ترتیب متغیرهای مکنون در نشان دادن شاخص ها خلاقیت هیجانی، عو

 اجتماعی روانی بهره وری نیروی انسانی و هوش هیجانی می باشد.
 

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

 شاخص
 زیر

 مجموعه

 مقدار

 قابل قبول

 مقدار

 بدست آمده
 نتیجه

 آلفای کرونباخ

 پایایی

 تایید 0.93و  0.95، 0.96 0.7

 تایید 0.95و  096، 0.97 0.7 پایایی مرکب

 تایید 0.7همگی بالاتر از  0.7 پایایی معرف

 روایی همگرا
 روایی

 تایید 0.79و  0.90، 0.93 0.5

 ید بخشیتای آزمون تایید شد مقایسه ای می باشد روایی افتراقی

 تایید 0.78و  0.83 0.33 کیفیت تبیین ضریب تشخیص

 اشتراک با
 روایی متقاطع

 تایید 0.71و  0.90، 0.94 0 کیفیت مدل انعکاسی

 افزونگی با
 روایی متقاطع

 تایید 0.71و  0.68و 0.77 0 کیفیت مدل ساختاری

 تایید 0.84 0.25 ارزیابی کل مدل نیکویی برازش
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لذا  فتند ور گرد تمامی شاخص های مورد اشاره مورد تایید قراچنانکه دیده می شو
روایی،  د عالیحفتن به راحتی و بدون نگرانی می توان اقدام به بررسی مدل با در نظر گر

 پایایی، قدرت تبیین و برازش کلی نمود.
ارهای ون بهمچنین برای روایی افتراقی که مقایسه ای می باشد نیز برای آزم

 دول بارهای عرضی آورده شده است:عاملی عرضی ج
 

 بارهای عاملی عرضی -2جدول

 هوش هیجانی
 عوامل اجتماعی روانی

 بهره وری نیروی انسانی
  خلاقیت هیجانی

 آمادگی 0.94 0.72 0.79

 اثربخشی/اصالت 0.97 0.85 0.92

 بداعت/نوآوری 0.98 0.86 0.91

 امنیت شغلی 0.78 0.92 0.82

 خوبروابط  0.83 0.96 0.85

 جو صمیمی 0.80 0.95 0.81

 رضایت شغلی 0.79 0.96 0.84

 درون فردی 0.85 0.70 0.89

 بین فردی 0.69 0.53 0.87

 سازگاری 0.82 0.92 0.90

 مقابله با فشار 0.81 0.89 0.93

 خلق و خوی عمومی 0.87 0.80 0.96

 
. ی گیردر ماچنانکه دیده می شود به طور کلی آزمون بار عاملی مورد تأیید قر

ون ک آزم، ملااگرچه در برخی اوقات اختلافات اندکی وجود دارد اما در اغلب بارها
 ان دومل تولارکر بایستی جدو -رعایت شده است. همچنین برای انجام آزمون فورنل

 اد.دقرار  اسبهضرایب همبستگی هر متغیر مکنون را با سایر متغیرهای مکنون مورد مح
 

 لارکر-گی متغیرهای مکنون جهت آزمون فورنلمقادیر همبست -3جدول

 
خلاقیت 

 هیجانی

 عوامل اجتماعی روانی

 بهره وری نیروی انسانی
 هوش هیجانی

   AVE=0.93 خلاقیت هیجانی

روانی بهره وری -عوامل اجتماعی
 نیروی انسانی

0.26(0.067) AVE=0.90  

 AVE=0.79 (0.77)0.88 (0.81)0.91 هوش هیجانی
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امل یده می شود برای هر دو متغیر خلاقیت هیجانی و عوهمانطوری که د
ستگی وم همبان داجتماعی روانی بهره وری نیروی انسانی متوسط واریانس بالاتر از تو

ختلاف وجود دارد ا 0.02ها می باشد و برای هوش هیجانی نیز در تنها یکی از مقایسات 
 ست. ه اید قرار گرفتو به عبارتی می توان گفت آزمون به صورت بخشی مورد تای

 

 یافته ها

در  ندرجقبل از نشان دادن یافته ها فرضیات تحقیق بر اساس مدل مفهومی م
 آورده می شود: 1شکل 

 د.دار .هوش هیجانی بر خلاقیت هیجانی کارکنان بانک ملت شعب تهران تاثیر1
ت مل انکبانی روانی بهره وری نیروی انس-.هوش هیجانی کارکنان بر عوامل اجتماعی2

 شعب تهران تأثیر دارد.
نک انی باانس روانی بهره وری نیروی-. خلاقیت هیجانی کارکنان بر عوامل اجتماعی3

 ملت شعب تهران تأثیر دارد.
 وامل. خلاقیت هیجانی کارکنان میانجی تاثیرات هوش هیجانی مدیران بر ع4

 روانی بهره وری نیروی انسانی بانک ملت شعب تهران است.-اجتماعی
 

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

 
ت های تأثیرات هوش هیجانی بر خلاقیهمانطوری که دیده می شود مسیر

لاقیت خی و هیجانی، هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی روانی بهره وری نیروی انسان
ا فرضیات د و لذه انهیجانی بر عوامل اجتماعی روانی بهره وری نیروی انسانی معنادار شد

مچنین تمامی ه درصد قرار می گیرند. 99مورد تایید آماری در سطح اطمینان  3تا  1
 99بول در سطح ها هم مورد قبوده و مقدار معناداری آن 0.7از بارهای عاملی بالاتر 

ی گیرند.  مقرار  اییددرصد می باشد و در واقع تمامی ابعاد و معناداری آن ها نیز مورد ت
 ر اساسری بگررسی تأثیرات میانجی گری نیز مقدار ضریب استاندارد میانجی برای ب
       2.2ر آماره به دست می آید که دارای مقدا 0.24و فرمول سوبل برابر با  2رابطه 

یرد. بنابراین گدرصد مورد تایید آماری قرار می  99می باشد و لذا در سطح اطمینان 
خص ن شاماری قرار می گیرند. همچنین میزاتمامی فرضیات تحقیق مورد تأیید آ

 2 شماره ابطهواریانس محاسبه شده برای تعیین شدت تأثیرات میانجی گری بر اساس ر
ف نجی گری ضعیبه دست آمده است و نشان از آن دارد که تأثیرات میا 0.21برابر با 

 نمی باشد.

 بحث
و وجود عوامل از بخش قبلی چنین به نظر می آید که بخش زیادی از موفقیت 

روانی بهره وری نیروی انسانی در گروی وجود هوش و البته خلاقیت هیجانی -اجتماعی
  روانی -می باشد. این دو سازه نه تنها تاثیرات مثبتی از خود بر روی عوامل اجتماعی

بهره وری نیروی انسانی بروز دادند که قدرت پیش بینی بالایی نیز برای عوامل 
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   ه وری نیروی انسانی که چالش اصلی این تحقیق بوده است، روانی بهر-اجتماعی
داشته اند. از این رو و با توجه به این که عوامل متعددی می توانند پیش بین کنندة 

روانی بهره وری نیروی انسانی باشند و شناسایی تنها دو عامل که توامان -عوامل اجتماع
روانی بهره وری نیروی انسانی را بازگو -عدرصد از تغییرات عوامل اجتما 80بتوانند حدود 

ای  نمایند، نکتة مثبت و تامل برانگیز در این تحقیق است. همچنین نقش پر رنگ واسطه
خلاقیت هیجانی اهمیت خلاقیت هیجانی و چرایی وجود آن را در این تحقیق را کاملا 

 توجیه می نماید.

 نتیجه گیری و پیشنهادها
 دارای یجانیشد، تاثیرات هوش هیجانی بر خلاقیت هبا توجه به آنچه که اشاره 

أثیرات هوش می باشد. به عبارت دیگر، ت 5.6و مقدار آمارة تی  0.639ضریب مسیر 
د ی تواننی مهیجانی مثبت، مستقیم و معنادار می باشد و هر افزایشی در هوش هیجا

ت ه عباربد. دروانی بهره وری نیروی انسانی گر-منجر به افزایش در عوامل اجتماعی
ی و و صمیمی، جدیگر، عوامل اجتماعی روانی و ابعاد آن شامل روابط خوب، امنیت شغل

های  هارترضایت شغلی دارای وابستگی زیادی به هوش هیجانی و ابعاد آن شامل م
د. باش درون فردی، میان فردی، کنترل فشار، سازگاری و خلق و خوی عمومی می

بط ود رواه وجدارند، احتمالا ادراک بهتری نسبت ب افرادی که هوش هیجانی بالاتری
ز اتری خوب، بودن امنیت شغلی و ادراک امنیت، احساس جو صمیمی و ادراک بیش

مثبتی  ، تلقیارندرضایت شغلی دارند. در واقع افرادی که دارای هوش هیجانی بالاتری د
ارند. دنسانی اوی یرروانی بهره وری ن-نسبت به وجود ابعاد و مولفه های عوامل اجتماعی

ری الاتبهمچنین می توان بدین صورت استنباط نمود که افرادی که هوش هیجانی 
یروی نری وروانی بهره -دارند، دارای توجه بیشتری نسبت به وجود عوامل اجتماعی

چه بیشتر جاد هرر ایانسانی دارند. مدیران و کارکنان با هوش هیجانی بالا توامان سعی د
 ارند.دطریق بروز رفتار ها و اقدامات سازنده در این زمینة این عوامل از 

و  0.913از طرفی، تاثیرات هوش هیجانی بر خلاقیت هیجانی دارای ضریب مسیر 
می باشد. به عبارت دیگر، افرادی که دارای هوش هیجانی بالاتری  90مقدار آمارة تی 

خطوط فکری شان بسط درند بهتر می توانند خود را به روشی جدید که بر اساس آن 
یافته و روابط میان فردی او افزایش یابد، ابراز کنند. افراد با هوش هیجانی بالاتر احتمالا 
دارای قدرت تغییر در هیجانات معمول و ایجاد حالات هیجانی بالا و متفاوت نسبت به 
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ای هیجانات معمول خود)بداعت(، قدرت روابط با دیگران به منظور بهبود روابط و ارتق
شیوه تفکر)اثر بخشی( و قدرت بروز آن چه که واقعا هستند)صداقت یا آمادگی( بالایی 

 می باشند. 
یروی نری وروانی بهره -به علاوه، تأثیرات خلاقیت هیجانی بر عوامل اجتماعی

شده است. به  . معنادار و مثبت شناخته2.2و امارة تی  0.26انسانی با ضریب مسیر 
 حتمالااتند گی های خلاقیت هیجانی بالاتری هسژه دارای ویعبارت بهتر، افرادی ک

جود وعی در و س روانی بهره وری نیروی انسانی داشته-ادراک مثبتی از عوامل اجتماعی
  هند.دچنین جوی نیز دارند تا بتوانند بهره وری نیروی انسانی را افزایش 

ی بر یجانههوش در نهایت تأثیرات میانجی گری خلاقیت هیجانی بر مسیر تاثیر 
 Z 2.2ماره آو  0.24روانی بهره وری نیروی انسانی با ضریب مسیر -عوامل اجتماعی

نی روا-عیجتمامعنادار شده است و نشان می دهد که تاثیرات هوش هیجانی بر عوامل ا
 بهره ورینیروی انسانی تا حدودی از سوی خلاقیت هیجانی می باشد.

 
 یه می شود تا :در نهایت به مدیران و مسؤولان توص

 شند.ه بادر آزمون های استخدامی تمرکز زیادی روی ابعاد هوش هیجانی داشت -

 قیتدر آزمون های استخدامی دقت زیادی برای سنجش و اعتبار آزمون خلا -
 هیجانی داشته باشند.

راهم فریق سعی در فراهم نمودن محیطی نمایند که اعتماد متقابل در آن از ط -
ر کار دعضا ای و ایجاد مشوق هایی برای ارتقای کارایی سازی کار گروهی و تیم

 گروهی و تیمی، افزایش یابد.

و  تعامل ن هاسعی کنند تا جوی ایجاد کنند که کارکنان به راحتی بتوانند با آ -
 اجتماعی برقرار نمایند.-ارتباطات احساسی

ارهای فتاد رایج از ایجاد قوانین و دستورالعمل هایی که در آن کارکنان مجبور به -
 ساختگی و نه واقعی شوند، خودداری نمایند.

ر این دور روانی مذک-هر چند وقت یکبار اقدام به سنجش ابعاد عوامل اجتماعی -
 .ایندتحقیق نمایند تا بتوانند در صورت بروز مشکل سریعا آن را حل نم

برای تحقیقات آتی به محققان و خوانندگان توصیه می شود تا نسبت به تأثیرات 
قیت شناختی بر عوامل مؤثر بر بهره وری نیروی انسانی تحقیق نمایند. همچنین خلا
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مطالعة تأثیرات توأمان خلاقیت شناختی و انگیزشی در زمینة ارتقای عملکرد سازمانی 
 خالی از لطف نیست.

ای پر ی بردر نهایت بایستی ذکر شود که در این تحقیق مشکل کمبود زمان کاف
دیک ای نزکارمندان بانک به علت فشردگی کاری در شعبه هنمودن پرسشنامه توسط 

ردن کپر  مراکز پر جمعیت شهر، عدم دقت و علاقه کافی از طریق کارمندان برای
ی ز سواپرسشنامه، نگرانی بابت نتایج پرسش نامه و عدم صداقت در تکمیل آن 

لت در منک اب کارمندان بانک وجود داشته است. همچنین به دلیل تعداد زیاد شعبات 
 کلان شهر تهران امکان استفاده از تمامی شعب عملاً وجود نداشت.
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