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 کلیات: فصل اول

 مقدمه 
 خدماتی  و  اقتصادی  های فعالیت گسترش  و توسعه سبب به امروزه  اجتماعی هایسازمان

. هستند  متنوع و بزرگ مقیاس  در پرتوان انسانی نیروی اداره و حفظ  ارکد ت از ناگزیر

 به  نگرش  با .دارند  سازمانی اهداف  توسعه و  رشد   در  مهمی نقش انسانی منابع  امروزه 

 در است مطرح هاسازمان کار در ضرورت عنوان به انسانی منابع که  یابیم  می در گذشته

 ها،سازمان در  متنوع های فناوری ورود و وژیکتکنول های پیشرفت علیرغم نیز حاضر  حال

 حاضر عصر در  . شوند  می محسوب  سازمان  ترقی  و رشد  بازوی  مهمترین  انسانی منابع هنوز

 مدیریت  مهم های برنامه از یکی رکنانکا 1شغلی  عملکرد  بر موثر عوامل شناخت و بررسی

 رقابت با  دیگر های شرکت همچون بانکی موسسات .شود می محسوب  بخش  این در

ها از رقبالی خود کمک  تواند به پیشی گرفتن آن. عاملی که میهستند  روروبه سرسختی

آنها به مشتریان عرضه می دارند، کند، مطلوب بودن کیفیت خدماتی است که کارکنان 

 تضمین اصلی کانون ،کارکنان  خدمات کیفیت  بهبود نابراین توجه به عملکرد مناسب وب

در  تجارت وجود اسماعیل،    هابانک  موفق  و  )درخشنده  (  2004)  2وروم  (.1391است 

عملکرد   چگونگی دهنده نشان که بعدی چند  سازه یک عنوان به را شغلی عملکرد

 از  استفاده های روش  و ها آن مسأله حل تدابیر و عمل ابتکار میزان شغل، در کارکنان

 باشد، می شغلی وظایف انجام در انرژی و وقت از استفاده همچنین و خود منابع موجود

عبارتی، .کند می تعریف  عملکردی و رفتاری الگوهای از ای مجموعه شغلی عملکرد به 

شایستگی مهارت دانش، شامل  محیط  در ادراکی های توانایی و  وجدان ،کارکنان ها، 

را فراهم کند )معمارباشی    هابانکور ساختن  تواند زمینه توسعه و بهرهاست که می  شغلی
 

1- job performance  
2- Veroom 
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صب  عبدخدایی،اول،  و  نظرزاده  بنا1391ری  حاضر  (.  عصر  در  موسسات بانکبراین  و  ها 

دست  تجاری  جهت  به دیگر  میرسالت  یابی  خود  فعالیتهای  کارکنان  بایستی  و  های 

م را  آن  بر  اثرگذار  عملکرد  عوامل  بر  که  عواملی  جمله  از  دهند،  قرار  توجه  شغلی  ورد 

شاخصمی  کارکنان به  توجه  باشد،  مؤثر  هوش هتواند  جمله  از  مثبت  روانشناسی  های 

توجه به روانشناسی مثبت ضمن ایجاد  (.  1386)گل پرور و خاکسار،   باشد می  1هیحانی

در   مطلوب  توانمندی  کارکناننگرش  توسعه  و  آنان  به رشد  باعث کمک میهای  و  کند 

بهینه   رشد  مفهوم هوش هیجانی طی چند دهه   کارکنان خواهد شد.  کارایی و عملکرد 

-شناسی به عنوان سازهی نظری و تحقیقات روانه شته به صورت روزافزونی در پیشینگذ 

انسان در محیط  رفتارهای متعدد  با  ارتباط دارد، معرفی شده است ای که  های مختلف 

( دو بعد از هفت بعد  1990)  3این سازه معرفی شده توسط سالوی و میر (.  2004،  2)چان

گیرد.  و درون فردی را در بر می  هوش بین فردی (یعنی  1993)  4هوش چندگانه گاردنر 

آرایه1997)  5ماتینز  را  هیجانی  هوش  مهارت(  از  تواناییای  شایستگیها،  و  های  ها 

مقابله با تقاضاها و فشارهای محیطی    غیرشناختی تعریف نموده که بر توانایی فرد برای

می  که تأثیر  دارد  آن  از  نشان  حوزه  این  تحقیقاتی  شواهد  با    گذارد.  بالا  هیجانی  هوش 

دارد    های کاری ارتباط تر در محیط سلامتی، شادمانی، زندگی کارآمدتر و عملکرد مطلوب 

و مک کیج بیبرمن  و هیگز 2002،  6)تیسچلر،  دلویتز  نشان داد،    (2009)  7(. همچنانکه 

عملکرد   این  ارزیابی  در  حتی  و  افراد  کارآمد  و  موفق  عملکرد  نحوه  بر  هیجانی  هوش 

خود تأثیتوسط  سرپرستان  یا  و  همکاران  می،  راهر  از  یکی  بنابراین  بهبود  گذارد.  های 

)هاشمی، صادقی، شکیب   باشد می   کارکنانتوجه به هوش هیجانی   کیفیت خدمات بانکی

قنبری،   کارکنان  هوش  مله ج از  (. 1392و  که  تصمیمات  سازدمی قادر  را دیگری 

 8معنوی  هوش  ،کنند  اتخاذ فعلی کار و کسب دنیای مهم و پیچیده  محیط  در  استراتژیک

 
1- emotional intelligence  

2- Chan  

3- Salovey & Mayer  

4- Gardner  

5- Martinez  

6- Tischler, Biberman, & McKeage  

7- Dulewicz & Higgs   

8- spiritual intelligence  
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 سازمان و مدیریت صاحبنظران از بسیاری که است نوظهوری پدیده هوش، نوع این .است

 معنوی  هوش  آنان از یبسیار .است کرده جلب خود به مختلف سطوح در را مدیران نیز  و

 های زمان در آنها به تواند می که اند دانسته هاسازمان برای پایدار منبعی  عنوان  به  را

 فصل و حل را سازمان در نظمیبی و  نظم در تناقض و رساند  یاری زده،آشوب  و  پرتلاطم

  شود نکارکنا بین اعتماد از مبنایی ایجاد و سازمان در کارکنان ارزش  باعث شناخت و کند 

 گیریشکل لحاظ به کارکنان معنوی   هوش  مفهوم (.1391اسهرلوس و داداشی خاص،  )

 بنابراین دارد  ایملاحظه قابل  علمی  مزایای  کار، محیط  در آن  تأثیرات و بنیادی تغییرات

-می  فراهم معنوی هوش   پرورش  برای هاییفرصت خود کارکنان برای که هاییسازمان

رجایی  هستند  موفقتر دیگر هایسازمان به نسبت کنند، و  هوش 1389پور،  )نادری   .) 

 ظرفیت  و کند می تلفیق معنویت نیدرو هایجنبه با را هوش  بیرونی هایجنبه معنوی

  کاربردی  شکلی به را معنویت تواند می که ایگونه به  کند،می ایجاد فرد در ایالعادهخارق

-چالش پر و  رقابت پر جهانی امروز، یسازمان جهان که  آنجایی از  .دهد  قرار استفاده مورد

 عنوان به  را  کارکنان عملکرد بهبود که  داشته آن بر  را مدیران  محیطی تلاطم این است،

 سوی به  حرکت گونه هر زیربنای بنابراین .برگزینند  امروز  جهان در خود رقابتی استراتژی

 وضعیت دقیق شناخت ها،سازمان در کارکنان عملکرد  فرآیند  بهبود و توسعه و رشد 

 بهبود  برای سنجیده هاییبرنامه طرح سپس  و   ضعف و قوت  نقاط  تشخیص موجود،

هیجانی   معنوی هوش  تأثیر شه دیاناست.   عملکرد هوش   جنبه کارکنان عملکرد  بر  و 

 ابزار و وسیله چشم  به انسانها، به هرگز که کند می آشکار را سازمان هایفعالیت از جدیدی

 هایقابلیت آن  واسطه به و کند می رفتار محبت و احترام با همیشه  نآنا با  و کند نمی نگاه

در    .گرددمی رهنمون سربلندی و توفیق سوی به کارکنان اجتماعی و علمی اخلاقی،

با عملکرد    هوش معنوی راستا این پژوهش به بررسی رابطه بین هوش هیجانی و    همین

 پرداخته است. کارکنان شغلی 

 که است هایی متغیر   از  یکی و است آن  شغلی عملکرد سازمانی هر در  مسئله ترین حیاتی

 شناسان روان  .است گرفته قرار زیادی  توجه  مورد یافته توسعه کشورهای از بسیاری در

 در  نیازها، و ها انگیزه معتقدند  و دانند  می انسانی رفتارهای  محصول را شغلی عملکرد
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 است  این  بر باور  همچنین .دارند  تاثیر دیاقتصا ی  توسعه  و رشد  نهایت در و افراد  عملکرد

 کارکنان از موفق   ن کناکار آن ی پایه  بر  که است ترکیبی ی سازه یک شغلی  عملکرد که

عملکرد شغلی    .هستند  شناسایی قابل  مشخص های ملاک از ای مجموعه طریق از ناموفق

ب کارایی  تعریف  این  در  محوله.  وظایف  در  اثربخشی  و  کارایی  از  است  معنای  عبارت  ه 

از   است  عبارت  اثربخشی  و  باشد  می  رفته  کار  به  منابع  به  آمده  دست  به  بازده  نسبت 

دستیا شدهمیزان  تعیین  پیش  از  اهداف  به  بقولی،    بی  و  جاویدی  نسب،  )دیانتی  است 

. در یک تعریف دیگر عملکرد شغلی همان بازده افراد طبق وظایف قانونی تعریف  (1393

یامد فعالیت های نیروی انسانی در خصوص انجام وظایفی  شده است و عبارت است از پ 

وفقیت کارمند در اجرای وظایف شغلی  که به او واگذار می شود و میزان تلاش و حدود م

)سیستانی، کند  می  بیان  را  انتظار  مورد  رفتاری  تکالیف  از    در   (. 1381و  که  تعریفی 

داخلات سازمانی قابل استفاده  عملکرد شغلی ارائه می شود، باید برای تمام راهبرد ها و م 

نیرو یابی، گزینش، آموزش و توسعه و   باشد، این راهبرد ها شامل  انگیزش می  و مفید 

باشد. بنابراین عملکرد شغلی را می توان به این صورت تعریف کرد؛ عملکرد شغلی شامل  

ک  ای کلی مورد انتظار سازمان از تکه های مجزای رفتاری است که یک فرد در ی ارزش ه

اسمیت و  )چان  دهد  می  انجام  زمان  از  مشخص  تمام    (. 2002،  1دوره  مشترک  نقطه 

وله است که  غلی نحوه ی انجام وظایف و مسئولیت های محتعاریف در مورد عملکرد ش 

عملکرد شغلی همواره در    (. 1390وری در سازمان خواهد شد)رشیدپور،  سبب ایجاد بهره

و بوده  مهم  ای  مقوله  صنایع  و  همین  سازمانها  دلیل  به  و  و    هست  آن  به  توجه  دلیل 

دارد.   ضرورت  آن  بر  مؤثر  عوامل  میبررسی  عوامل  این  جمله  مهارتاز  به  و  توان  ها 

کرد  اناییتو اشاره  مشهورند،  هیجانی  هوش  عنوان  تحت  که  اجتماعی  و  هیجانی  های 

لاری،  ) امین  و  عاملی  هوش 1388شوشتریان،  از  شکلی  عنوان  به  هیجانی  هوش   .)

تماعی مطرح شده که شامل توانایی کنترل احساسات و هیجانات در خود و دیگران،  اج

افرا سایر  دیدگاه  )بارپذیرش  است  اجتماعی  روابط  کنترل  و  هوش 1997،  2آن -د   .)

توانایی افزایش میهیجانی  اقتضاهای محیطی  و  فشارها  با  مقابله  را در  فرد  و  های  دهد 

 
1- Chan & Schmitt  

2- Bar-On 
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شغل و  ها بپردازند و در  یشتری به مدیریت هیجانبا توانایی ب  کارکنان کند تا  کمک می 

دهند )بهادری خسروشاهی و    با هدایت رفتار موفقیت بیشتری از خود نشان  محیط کار 

هوش هیجانی را عبارت از کاربرد هوشمندانه هیجانها    ( 1997)1وزینگر   (. 1390خانجانی،  

به  فرد  یعنی  داند،  هیجان  می  ای  کارگونه  به  هوشمندانه  را  در  هایش  او  به  که  گیرد 

هدایت رفتارهایش به سوی دستیابی به نتایج بهتر کمک کند. در حقیقت هوش هیجانی  

ی کمک به خود )وضعیت درونی( و کمک به دیگران )وضعیت بیرونی ( بکار می رود  برا

هیجانی به عنوان یک عامل برای    در مسیر تحولات زندگی اهمیت هوش   . (2005، 2)هین

های صرفاً تحولات بیشتر مشخص شده است و در این میان توانمندیسازگاری مناسب با 

کنن بینی  پیش  توانند  نمی  دیگر  موفقیت  عقلایی  برای  خوبی  هوش   شغلیده  باشند. 

. ند استفاده کن  کارمی گوید که چگونه از هوشبهر برای موفقیت در    کارکنانهیجانی به  

ن، مهارت کافی در ایجاد روابط در جهت شناخت احساسات خود و دیگرا کارکنان    زیرا به 

هوش   راینبناب  سالم با دیگران و حس مسئولیت پذیری در مقابل وظایف کمک می کند.

کند و  ها کمک می هیجانی به اداره مطلوب خلق و خوی و وضع روانی و کنترل تکانش

تواند انگیزش جهت و می  در شخص ایجاد اندیشه و امید می کند   مدامعاملی است که  

نماید   انجام ایجاد  افراد  در  وظایف  اسچنیدر  مطلوب  و  حاضر    (.3،2005)لیونز  حال  در 

بلکه انسان    ، پاسخگوی همه نیازها نیست  5(EQ)هیجانی  و هوش    4(IQهوش شناختی )

؛ به  2004،  6نامیده می شود )چریر   )SQ( ها نیاز به عامل سومی دارند که هوش معنوی

( معتقد است که هوش معنوی  2002)  7. وگان (1389،  جهانبانی  دانشور و،  نقل از نداف

انواع هوش های چندگانه است که به طور مستقل می  از  یابد.د رش توانیکی   د و توسعه 

مجموعه معنوی  تواناییهوش  از  بهرهای  برای  است. ها  معنوی  و  دینی  منابع  از  گیری 

ند کارکرد و  تواهوش معنوی شامل توانایی برای استفاده از چنین موضوعاتی است که می

تولیدا به  منجر  و  کند  بینی  پیش  را  فرد  گردد)رجایی،  سازگاری  ارزشمندی  نتایج  و  ت 
 

1 -Wesinger 
2- Hein  

3 - Lyons &Schneider 

4- intelligence Quotient 

5- Emotion Intelligence 

6  - Charir 

7- Vaughan  
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هوش معنوی به توانایی ها و مهارت هایی برای توسعه و    (.1387،  حبیبی پور  و بیاضی  

یافتن یک    کامیابی در جست وجوی معنی زندگی،   ی موجودات،حفظ با منشا غایی همه

ها در زندگی  درک معنویات و ارزش  ایت ما در زندگی کمک کند،مسیر اخلاقی که به هد 

  1جورج  عقیده به(.  1389ی و روشنی،  درنا)  اشاره می کند شخصی و روابط بین فردی  

 معنوی هوش  کاربردهای ( مهمترین1391؛ به نقل از اسهرلوس و داداشی خاص، 2006)

ایجاد1از:   عبارتند  کار محیط  در  تحت  را فرد اثربخشی که یاگونه  به  خاطر،  آرامش  ( 

 میان زا و تغییرات کردن مدیریت(  3 افراد بین  تفاهم ایجاد  (2 دهد،می قرار تأثیر

این   .فرد اثربخشی بر آن تأثیر چگونگی  و خاطر آرامش ایجاد  (4  راه موانع برداشتن که 

  ، الا مطالب ب  بر اساس   تواند به کارایی و اثربخشی فرد در سازمان کمک کند.کاربردها می

را قادر می سازد تا به کارها و فعالیت های خود معنا و مفهوم بخشیده    فردهوش معنوی  

با استفا  از آن بر معنا و مفهوم عملکرد آگاه شوو  که کدامیک از اعمال و    د و دریابد ده 

زندگی    شرفتارهای مسیر در  کدام  و  برخوردارند  بیشتری  اعتبار  تر    اش از  عالی  و  بالاتر 

بر همین اساس   (. 1388  )احمدی،قرار دهد  اسطوره ی زندگی خود    الگو و  است تا آن را

سان به معنای  هوش معنوی زمینه ساز دستیابی انبه نظر می رسد که هوش هیجانی و  

اند زندگی هستند   اینکه    (. 1388  )احمدی،  که کمتر مورد توجه قرار گرفته  به  با توجه 

و موفقیت آن بستگی به توانایی جذب   سروکار دارد  مبانک ملی نهادی است که با مرد

دارد  میو    مشتری  ایفا  پرنگ  نقش  مشتری  جذب  در  که  ش عملککند،  عاملی  غلی  رد 

-کارکنان است، بررسی عوامل موثر بر عملکرد شغلی کارکنان بانک ضرورت میمناسب  

 . یابد 

 اهمیت موضوع 
شغلی   در  کارکنان  عملکرد  آن  به  توجه  سازمانسازمانو  بخصوص  و  های  ها  تجاری 

بانک جمله  از  میها  اقتصادی  مهم  مسایل  از  شغلی باشد یکی  عملکرد  سطح  که  زیرا   ،  

تنگاتن با  رابطه  متقاضیان  گی  خاطر  رضایت  و  مشتری  و جذب  بنابراین دارد.  سوددهی 

 
1- George  
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کارایی   با  ارتباط  در  قضاوت  مبنای  عنوان  به  شغلی  زمان  عملکرد  طول  در  کارکنان 

بودن کیفیت عملکرد    هانسازماموفقیت    و  باشد می  خدمت مطلوب  آنهابه  بر    کارکنان 

و  جهت  لذا  گردد،  می ع  سازمانیتوسعه  رشد  به  کارکنانملکرد  توجه  ارتقای    شغلی  و 

توان آن را از دو بعد در مورد عملکرد شغلی میضرورت دارد.    آنهاسطح عملکرد بهینه  

لی استاندارد مربوط به درجه  نوآورانه و استاندارد نیز مورد ملاحظه قرار داد. عملکرد شغ

نی که تنها وظایف تجویز شده ی سازمانی را انجام می دهند. سازما  کارکنانای است که  

با تعیین شده  از پیش  این وظایف  به  اجتماعی شکننده محسوب  وابسته  نظام  شند یک 

مدیران آن می  سازمان،  نامطمئنی محیط  و  رقابت  با  مقابله  و  تطابق  -می شود. جهت 

رفتارهای کاری استانداردشان را از طریق خلاقیت، ترقی و درک شرایط و ایده    بایستی

زمانی افزایش دهند. از این رو جهت اقدام خلاقانه توسط های جدید جهت تغییرات سا

(، زیرا 1،2001)جانسن   شودمحسوب می  سازمان ها عملکرد شغلی نوآورانه موردی حیاتی 

م است که ارتباط مستقیمی با تولید و ارئه ی  عملکرد شغلی یک رفتار سازمانی مهکه  

دارد.  سازمان  خدمات  بیشتر،  وری  بهره  جهت  مبنابراین  بر  ها  که  را  عواملی  بایستی  ی 

 ر دارند مورد توجه قرار داد. عملکرد شغلی تأثی

وری  های سازمانی و ارتقای بهرهپژوهش حاضر جهت کمک به بالا بردن کیفیت فعالیت

،  را مورد توجه قرار داده استهوش هیجانی و هوش معنوی    ز جمله  و ا  ها، هوش سازمان

بر این روانشناسان    همانطور که.  باشد فراد میعامل مهمی در رفتارهای اهوش  زیرا که  

بتوانند  عقیده هستند   اگر  افراد  خود استفاده  و معنوی  عاطفی    ، های فردیاز ویژگیکه 

)زارعی، خیراندیش و    تر عمل کنند موفق  محیط کارتوانند در  مناسبی داشته باشند، می

فرناندز   (.1390جهانی،   و  اکسترمرا  رابطه  این  را    ( هوش 2005)  2در  به عنوان  هیجانی 

 دانند.ای در بهبود عملکرد افراد در جنبه های مختلف زندگی میپیش بینی کننده عمده

ها و  ها و مهارتهای غیرشناختی، بر دانشای از تواناییهوش هیجانی به عنوان مجموعه

می تأثیر  محیطی  مختلف  شرایط  در  آمیز  موفقیت  رویارویی  )بار  توانایی  آن،    –گذارد 

توانایی2001 ای  مجموعه  هیجانی  هوش  همچنین  خود  (  همدلی،  خودآگاهی  مانند  ها 

 
1- Jan ssen 

2- Extermera & Fernandez  
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مهارت و  انگیزش خود  بخشی،  رفتاری  نظم  بر عملکردهای  که  باشد  می  اجتماعی  های 

گیری، گسترش و  (. بنابراین هوش هیجانی در شکل1995،  1)گلمن  گذارد افراد تأثیر می

د مهمی  نقش  موثر،  انسانی  تعاملات  هوش ادامه  اساسی  عوامل  از  یکی  عموماً  و  ارد 

در چه زمانی و به چه شکل  هیجانی این است که فرد راهبردهای ارتباطی را چگونه و  

می امر  این  به  توجه  که  دهد،  قرار  استفاده  نظامتواند  مورد  تنگناهای  های  راهگشای 

 های هوش  مهارت که  دهد  می نشان اخیر دهه  دو مطالعات نتایج چنانچهآموزشی باشد.   

به موفقیت و رهبری اثربخشی در اصلی عامل هیجانی )لانگهرن می شمار شغلی  ،  2آید 

مترو  پژوهش (. همچنین2004 و  دیوید  تلاریکو،   رابطه در خصوص(  2008)  3جوزف، 

اثربخش طریق از سازمان عملکرد با هیجانی هوش   هوش  بین که داد نشان رهبری 

معنی رهبری عملکرد با هیجانی بر    دارد.  وجود راد رابطه  اثرگذار  عوامل  از  دیگر  یکی 

بحث هوش معنوی نه تنها در حوزه های فردی بلکه  عملکرد شغلی، هوش معنوی است.  

افزون بر حوزه های روانشناختی  در حوزه های سازمانی مورد توجه قرار گرفته است و  

توان گفت   وارد سایر حوزه های علوم انسانی از جمله مدیریت شده است. به جرأت می

بهبود   در  آن  گیر  چشم  تاثیر  مشاهده  معنویت  حوزه  در  فزاینده  های  پژوهش  علت 

سازمانی بوده است، افراد با چیزی بیش از جسم و فکر خود وارد محیط عملکرد فردی و  

ی شوند، آنها دارای استعداد و روح منصر به فرد هستند. پرداختن به امور معنوی  کار م

کا را  استرس  تواند  دهد می  )اردلان،    هش  شود  فرد  آرامش  باعث  و   سرچهانی  و 

به  .  (1393،  سرچهانی توجه  معنویبنابراین  بهبود    هوش  و  شخص  بر  آن  پرورش  و 

(. تحقیقات نشان  1390جعفریان،    رستگار و عملکرد شخص در کارها اثرگذار می باشد )

می توانند روابط   بالایی برخوردار است، خیلی بهتر   هوش معنویکه از    کارکنانیاند  داده

ها استفاده کنند و مولد و خودکفا  برقرار کنند. بهتر می توانند از فرصتتری را  سودبخش

با   مقایسه  دارند دیدگا  کارکنانی که هوش معنوی باشند. همچنین در  تری  کم  ه روشن 

تواند به موفقیت  می  هوش معنویبنابراین توجه به  نسبت به مسیر زندگی خویش دارند.  

به نظر    (.1389و نداف و همکاران،    1391اسهرلوس و داداشی خاص،  مک کند )شغلی ک
 

1- Golman  

2- Longhorn  

3- Joseph, Talarico,  David, & Metro  
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که    رسد نتایج احتمالی کاربردی پژوهش حاضر برای شعب بانک ملی شیراز این باشد می

مدیر به  تحقیق  روسای  نتایج  و  می   هابانکان  و  کمک  هیجانات  به  تا  معنویت کند 

مینه  هایی در زات لازم جهت برگزاری دورهبیشتر توجه کنند و تسهیلات و امکان  کارکنان 

قرار    هابانکدر اختیار معاونت اداری و انسانی    های معنوینگرش رشد هیجانات و تقویت  

معاوندهند.   به  پژوهش  این  نتایج  این  بر  می علاوه  را  ایده  این  اداری  در  ت  که  دهد 

اعتقادات مذهبی    استخدام نیروهای جدید برخوردار بودن از هوش هیجانی بالا و داشتن 

بگیرند.   نظر  در  مهم  ملاک  یک  عنوان  برگزاری  به  نگرش  پژوهش  این  نتایج  همچنین 

انواع هوش در کارکنان را پررنگ میکارگاه به  با توجه  .  کند های آموزشی جهت تقویت 

نقش مهمی که عملکرد    شغلی کارکنان اهمیت مبحث عملکرد   در توسعه و    کارکنان و 

داشته باشد، توجه به عواملی که بر بهبود و یا کاهش سطح واند  تمی  محیط کارپیشرفت  

هایی در این زمینه  باشد و لازم است که پژوهشنقش دارند، ضروری میکارکنان  عملکرد  

متغیرهای   نقش  تا  گیرد  عملکرد  صورت  بر  شناخت   کارکنانمختلف  با  تا  گردد  آشگار 

دارند کاست و    کارکنانهای ر فعالیتها و تهدیدها از تأثیر عواملی که نقش منفی بفرصت

کنند را مورد تقویت قرار داد. در همین کمک می   آنهاعواملی که به رشد مطلوب عملکرد  

تا   بر آن شده  پژوهش  این  قرا   هوش راستا  مورد توجه  بین را  رابطه  بررسی  به  ر دهد و 

ت که  پرداخته است و امید اس   کارکنان با عملکرد شغلی    هوش معنویهوش هیجانی و  

منجر    ها بانکباشد و به بهبود وضعیت    بانکی مؤثر در ارتقای سطح کیفیت خدمات  گامی  

 شود.  





 

 

 

 مبانی نظری  : فصل دوم
این فصل پژوهش،    در  به موضوع مورد  ادبیات مربوط  بر  با مروری  تا  بر آن است  سعی 

پیدا   آن  با  بیشتر  آنآشنایی  به  مربوط  و وضعیت دانش  گردد  کرده  ایبررسی  فص .  ل  ن 

 تری را در بر دارد.  های جزئیها نیز قسمتباشد که بعضی از بخشبخش می چهارشامل 

نظری   مبانی  به  راجع  اول  زمینهو بخش دوم    عملکرد شغلی بخش    ، هوش هیجانی   در 

های انجام شده شامل  با عنوان پژوهشو بخش چهارم    هوش معنویراجع به  بخش سوم  

بندی از  باشد و در پایان جمعمی  داخلیهای  شو پژوه  خارجیهای  دو قسمت پژوهش

 فصل آمده است. 

 شغلی عملکردمبانی نظری 
در وظایف محوله. در این تعریف کارایی  عملکرد شغلی عبارت است از کارایی و اثربخشی  

به معنای نسبت بازده به دست آمده به منابع به کار رفته می باشد و اثربخشی عبارت 

دستیابی   میزان  از  عملکرد  است  دیگر  تعریف  یک  در  شده.  تعیین  پیش  از  اهداف  به 

پیا از  است  عبارت  و  است  شده  تعریف  قانونی  وظایف  افراد طبق  بازده  همان  مد شغلی 

فعالیت های نیروی انسانی در خصوص انجام وظایفی که به او واگذار می شود و میزان  

رفتاری مورد انتظار را تلاش و حدود موفقیت کارمند در اجرای وظایف شغلی و تکالیف  

(. طبیعت عملکرد شغلی در یک سازمان به نیازمندی های  1381بیان می کند)سیستانی،

سازمان و باورهای موجود سازمان نسبت به رفتارهای پر شغلی، اهداف و مأموریت های  

(. نقطه  1384  ،و شمس  ؛ نقل از حجازی2003و همکاران،  1اهمیت وابسته است)بفورت 

ت تمام  شغلمشترک  عملکرد  مورد  در  های  عاریف  مسئولیت  و  وظایف  انجام  ی  نحوه  ی 

د از خود نشان می  محوله است.در واقع به مجموعه رفتارهایی که در ارتباط با شغل، افرا

 
1-Befort 


