مدیریت دولتی گرایش سیستم​های اطلاعاتیتأثیر توانمندسازی و هوش عاطفی کارکنان بر کیفیت خدمات در بانک ملت
  بیان مسئله
امروزه بسیاری از سازمان​ها دستخوش تغییرند و هرگونه تغییر نیازمند کارکنانی است که با این تغییرات انطباق پذیر شوند. در این میان تعامل اجتماعی به شیوه​ای شایسته و ثمربخش برای بیشتر سازمان​ها به عنوان عنصر کلیدی مدیریت تغییرهای سازمانی اهمیت فزاینده​ای یافته است. از سویی دیگر، چالش​های محیطی عصر حاضر از نظر پیشرفت سریع فناوری، افزایش انتظارات مشتریان، سازمان​ها را به جستجوی راهی برای تداوم بقای خود وادار کرده است. کارکنان یک سازمان برای انطباق با تغییرات و به منظور بقا و رشد در محیط​های جدید، ویژگی​های خاصی را می​طلبد، که عموماً کارکنان برای پاسخ به آنها با مشکلات بسیاری مواجه می​شوند. یکی از مهمترین خصیصه​ها که می​تواند به کارکنان سازمان در پاسخ به این تغییرات کمک کند، هوش هیجانی است. دراین زمینه هوش هیجانی (EI)  می​تواند به میزان زیادی در روابط کارکنان سازمان و مشتریان نقش مهمی ایفا کند و به گفته گلمن (1998) شرط حتمی و اجتناب​ناپذیر در سازمان به حساب می​آید. امروزه هوش هیجانی به عنوان نوعی هوش تبیین شده است که هم شامل درک دقیق هیجان​های خود شخص و هم تعبیر دقیق حالات هیجانی دیگران است​. هوش هیجانی، فرد را از نظر هیجانی ارزیابی می​کند، به این معنی که فرد به چه میزانی از هیجانها و احساس​های خود آگاهی دارد و چگونه آنها را کنترل و اداره می​کند. نکته قابل توجه در راستای هوش هیجانی این است که توانایی​های هوش هیجانی ذاتی نیستند، آنها می​توانند آموخته شوند. از سوی، بانک به عنوان یک بنگاه خدمات محور که ارتباطات و تعامل اجتماعی گسترده​ای با مشتریان به صورت روزانه دارد، اهمیت اینگونه تعاملات را دو چندان کرده است. 
در این میان توانمندسازی
 به عنوان ابزاری شناخته شده برای افزایش این توانایی در کارکنان سازمان​ها ظهور کرده است و به عنوان راهی برای افزایش این توانایی کارکنان مبدل گشته که می​تواند موفقیت سازمان را تضمین کند. توانمندسازی کارکنان تکنیک جدیدی است، این روش بین کنترل کامل مدیریت و توانمندسازی کامل کارکنان توازن برقرار می​کند. همانطور که بیان شد، امروزه برای پاسخ به تغییراتی که در محیط رخ می​دهد سازمان​ها به کارکنانی توانمندتر از گذشته نیاز دارند. 
با توجه به مطالب ذکر شده می​توان اینگونه نتیجه​گیری کرد که در بازارهاي خدماتي تعاملات بین کارکنان و مشتری به دليل ويژگي​هاي خاص، خدمات حساس​تر و مهمتر بوده و برای سازمان​های ارائه دهنده خدمات  نیز از اهمیت ویژه​ای برخوردار است. یکی از بنگاه​ها و سازمان​هایی که در زمینه ارائه خدمات فعالیت نموده و نقش و اهمیت آن در اقتصاد و توسعه کشور بر هیچ کس پوشیده نیست بانک​ها هستند. لذا به نظر می رسد کشف روابط بین این مفاهیم مي​تواند در ارتقاء و بهبود سطح خدمات ارائه شده از جانب بانک​ها از یک سو و کسب رضایتمندی بیشتر مشتری از کیفیت خدمات ارائه شده باشد، که نحوه چگونگی رسیدن به این مهم می​تواند از مسائل بارز سازمان​های خدماتی و به ویژه بانک​ها باشد. از سوی دیگر همۀ سازمان​ها دریافته​اند که رضایت مشتری در گرو افزایش کیفیت کالاها و خدمات ارائه شده می​باشد و یکی از مهمترین مزایای رسیدن به رضایتمندی مشتری توسعه و ارائه خدمات با کیفیت می باشد.

از این رو، هدف این تحقیق بررسی تأثیر توانمندسازی و  هوش عاطفی کارکنان بر کیفیت خدمات ارائه شده از طرف کارکنان بانک به عنوان یک بنگاه خدمات محور می​باشد.
 اهمیت و ضرورت موضوع
درسالهای اخیر، توجه زیادی به نیازهای مشتریان در رابطه با سطوح کیفیت خدمات شده است سطوح بالای ارائه خدمت به مشتریان به عنوان ابزاری در جهت نیل به رضایت کارکنان از خدمات و مزیت های رقابتی استفاده می​شود به موازات افزایش آگاهی مشتریان از خدمات قابل ارائه توسط بانک​ها و سایر موسسات مالی بطور فزاینده ای نسبت به کیفیت خدمات دریافتی حساسیت نشان می​دهند به منظور حفظ رابطۀ بلند مدت توام بارضایت مشتریان بانک​ها باید بدانند که چگونه می​توانند خدماتی با کیفیت بالا ارائه دهند (ونوس و صفائیان، 1384؛ص200).
 از سوی دیگر، سازمان​های بخش عمومی دریافته​اند که ارائۀ خدمات باکیفیت به مشتریان از مقوله​های راهبردی و استراتژیک بقای سازمان​ها درآینده است( الوانی و ریاحی،  1383؛ص11). خدمات بانکی عامل بسیار مهمی در جلب رضایت و نگهداری مشتریان است و درآینده بررسی و ارزیابی آن در بانک​ها ضرورت بیشتری پیدا خواهد کرد.
بحث در خصوص کیفیت خدمات بانکی از پیچیدگی​های زیادی بر خوردار است. تعریف و اندازه گیری میزان رضایت از خدمات ارائه شده توسط یک موسسه خدماتی مانند بانک بسیار دشوار است. در هر صورت صرف نظر از عقاید درون سازمانی که ارائه دهندگان خدمت یا دیگر اعضا یک سازمان خدماتی ممکن است داشته باشند کیفیت واقعی خدمات همیشه به وسسیله مصرف کنندگان آن یعني مشتریان سنجیده می​شود. ارزیابی​های انجام شده نشان دهندۀ این مطلب است که برداشت مشتری از خدمات در چارچوب انتظارات او شکل می گیرد، یعنی رضایت عبارت است از تفاوت میان انتظارات و برداشت​ها، از این رو همواره تاکید شده است که باید فراتر از انتظارات مشتریان نگریست و چنین نگرشی به معنای این است که در ارائه کیفیت خدمات از مرز رقابت فراتر رفته​ایم. 

با توجه به اینکه تأمین رضایت مشتریان و نگهداری آنها برای بانک​ها از اهمیت بسزایی برخوردار است و مشتری، هدف نهایی خدمات بانکی می​باشد. لذا رعایت و عدم رضایت وی در طراحی این نظام حائز اهمیت فراوانی است. ارائه خدمات بانک به دو گروه اصلی مشتریان قدیمی و جدید صورت می​گیرد. هزینه جذب مشتریان جدید معمولاً بیش از هزینه حفظ مشتریان قدیم است. از این رو حفظ و نگهداری مشتریان قدیمی برای بانک اهمیتی بیش ا ز جذب مشتریان جدید دارد. حفظ مشتریان قدیم نیز به رضایت آنها بستگی دارد که تا چه حد از کیفیت خدمات ارائه شده توسط بانک راضی هستند. یک مشتری راضی بانک نه فقط از خدمات ارائه شده استفاده مجدد می​کند، بلکه با تعریف این خدمات و کیفیت ارائه آن نزد دیگران باعث جذب مشریان تازه می​شود و در این میان به آگهی تبلیغات رقبا توجه کمتری دارد. مشتریان راضی منبع سود بانک هستند. بانک​هایی که می توانند مشتریان را تا دراز مدت راضی نگه دارند از صحنه رقابت خارج نخواهند شد. عرضه خدمات با کیفیت بالا  و در سطح عالی، به طور مستمر، موجب ایجاد مزیت​های رقابتی زیاد برای بانک می​شود.
طبیعتاً اگر این تحقیق انجام نشود و کارکنان بانک ملت بدون توجه توانایی خود به نیروی فعال توانا تبدیل نشوند. اولاً بسیاری از نیروهای جوان و پتانسیل​های انسانی بالایی که بتدریج وارد این بانک می​شوند به علت روحیه تمرکز قدرت مدیران نمی​توانند پتانسیل​های بالقوه خود را به فعل در آورند. ثانیاً بانک ملت با ادامه این روند قادر نیست در محیط پویا و دگرگون شده فعلی پاسخگوی نیازهای مشتریان خود باشد.
بنابراین مهم است تا ویژگی کارکنانی که توانایی هوش عاطفی بالایی دارند شناسایی شده و با تقویت این ویژگی​ها در این بانک که هدف افزایش کیفیت خدمات بانکی است، محقق شود.
همچنين كاربرد ديگر آن در مديريت منابع انساني است، به اين معنا كه سازمان‌ها مي‌توانند در مرحله جذب کارکنان، با تست هوش‌هاي مختلفي كه از متقاضيان استخدام بعمل مي‌آورند، پيش‌بيني كنند، كدام يك از آنان، توانائي بالقوه هماهنگی با  این محيط کاری را دارد.
4ـ1. گزاره های تحقیق
1ـ4ـ1. پرسش های اصلی و فرعی
اصلی:
· تأثیر توانمندسازی کارکنان بر کیفیت خدمات بانک ملت چگونه است؟
· تأثیر هوش عاطفی کارکنان بر کیفیت خدمات بانک ملت چگونه است؟
· تأثیر توانمندسازی بر هوش عاطفی در بانک ملت چگونه است؟
2ـ4ـ1. هدف های تحقیق یا نتایج مورد انتظار
هدف اصلی این تحقیق، بررسی اثر توانمندسازی و هوش عاطفی کارکنان بر کیفیت خدمات در بانک ملت است. همچنین از بررسی تأثیر ابعاد توانمندسازی نیز در این تحقیق و اثرات آن بر هوش عاطفی به عنوان هدف سوم تحقیق می​توان اشاره کرد. 
از بعد عملی و کاربردی انتظار می​رود نتایج این تحقیق در مورد تأثیر توانمندسازی بر هوش عاطفی، بیش از پیش توجه مدیران عالی بانک مورد مطالعه و سازمان​های مشابه را به اهمیت این ابزار مدیریت جلب نماید. از سوی دیگر، نقش توانمندسازی و هوش عاطفی به عنوان یک متغیر اثر گذار بر  کیفیت خدمات در جهت نیل به عملکرد مطلوب تبیین می​گردد. 
5ـ1. روش کلی تحقیق
بنابراين تحقيق حاضر، از آنجايي که هدفش تعيين تجربي روابط علي توانمندسازي كاركنان و هوش عاطفی بر  کیفیت خدمات در کارکنان بانک ملت است، از نظر هدف کاربردي، و از نظر نحوه گردآوري اطلاعات توصيفي از نوع همبستگي مي​باشد. برای پاسخ گویی به سوال​های تحقیق روش​هاي آماري همبستگي و تحليل رگرسيون چندگانه استفاده خواهد شد. در ابتدا جهت انتخاب آزمون مناسب براي تست همبستگي(آزمون همبستگي دو متغیره پيرسون
)، لازم است فرض نرمال بودن سازه‌هاي تحقيق بررسي شود. بدين منظور آزمون كلموگروف-اسميرنوف
 مورد استفاده قرار خواهد گرفت. 
1ـ5ـ1. قلمرو مکانی-جامعه تحقیق
قلمرو مکاني تحقيق؛ بانک ملت به عنوان یکی از بانک​های فعال کشور انتخاب ‌گردید. جامعه آماری تحقیق، کارکنان و مدیران  بانک مورد مطالعه در شهر تهران هستند.
2ـ5ـ1. قلمرو زمانی تحقیق
این تحقیق به صورت مقطعی بوده و وضعیت مساله مورد نظر را در زمان حال مورد بررسی قرار می​دهد.
3ـ5ـ1. روش نمونه گیری و تخمین حجم جامعه
جامعه آماری تحقیق، کارکنان، مدیران و مشتریان بانک ملت می​باشد.‏ روش نمونه‌گيري نيز از روش تصادفي ساده استفاده مي‌شود؛ دليل اين امر متجانس بودن خصوصيات جامعه آماري مي‌باشد. حجم نمونه نیز بر اساس نیاز تحقیق و حجم جامعه محدود با استفاده از جدول مورگان در مراحل بعدی تحقیق تخمین زده خواهد شد.
4ـ5ـ1. روش​های گردآوری داده ها و ابزار مورد استفاده برای آن
در اين تحقيق جهت گردآوري اطلاعات در زمينه مباني نظري و ادبيات تحقيق موضوع، از منابع کتابخانه‌اي، مقالات، کتابهاي مورد نياز و نيز از شبکه جهاني اطلاعات (Internet) استفاده خواهد شد.
به منظور جمع‌آوري داده‌ها و اطلاعات براي تجزيه و تحليل از پرسشنامه هوش عاطفي سيبريا شرينك (منصوري، 1380) استفاده خواهد شد. پرسشنامه مربوط به توانمندسازي از پرسشنامه توانمندي روان‌شناختي اسپريتزر
 (1995) استفاده شده است و برای سنجش  کیفیت خدمات بانک از پرسشنامه پاراسورامن
(1988) استفاده شده است. لازم به ذكر است اين پرسشنامه​ها در پايان‌نامه​های كارشناسي ارشد بكار گرفته شده و اعتبار و پايائي آن به تاييد رسيده است. براي طراحي اين بخش از طيف پنج گزينه‌اي ليکرت استفاده گرديده که يکي از رايج‌ترين مقیاس​هاي اندازه‌گيري به شمار مي‌رود.
6ـ1. روش​های تحلیل داده​ها
در این پژوهش جهت بررسي و توصيف ويژگي​هاي عمومي پاسخ دهندگان از روش هاي موجود آمار توصيفي مانند جداول توزيع فراواني، درصد فراواني و ميانگين استفاده مي​گردد. تحلیل نتایج حاصل پرسشنامه و تخمین پارامترهای پژوهش با توجه به مدل مفهومی تحقیق توسط نر​م​افزارSPSS  انجام خواهد شد. برای پاسخ گویی به سوالات تحقیق روشهاي آماري همبستگي و تحليل رگرسيون استفاده خواهد شد. در ابتدا جهت انتخاب آزمون مناسب براي تست همبستگي(آزمون همبستگي دو متغیره پيرسون
)، لازم است فرض نرمال بودن سازه‌هاي تحقيق بررسي شود. بدين منظور آزمون كلموگروف-اسميرنوف
 مورد استفاده قرار خواهد گرفت و جهت بررسی سوالات فرعی تحقیق، نیز از آزمون همبستگی پیرسون و رگرسیون چندگانه به منظور ارزیابی ارتباط ابعاد متغیرهای مهم تحقیق استفاده خواهد شد و در پایان نیز برای برازش مدل مفهومی تحقیق با استفاده از معادلات ساختاری جامعه آماری مورد آزمون قرار خواهد گرفت. در مدل معادلات ساختاری میزان انطباق داده‌های پژوهش و مدل مفهومی پژوهش بررسي می​شود كه آیا از برازش مناسب برخوردار است و از طرف دیگر معناداری روابط این مدل برازش یافته آزمون خواهد شد.
7ـ1. موانع ومحدودیت​های تحقیق 
از محدودیت​هایی که برای این تحقیق می​توان پیش​بینی کرد:
1. دشواری دسترسی به مدیران بانک ملت و همچنین جمع​آوری اطلاعات و داده​ از آنان
2. نبود داده از وضعیت بانک، به دلیل عدم اجرایی پیمایش​های مشابه تحقیق حاضر.
8ـ1. چارچوب کلان نظری تحقیق
1ـ8ـ1. توانمندسازی
بسياري از صاحبنظران، مفهوم توانمندسازي را برخاسته از مديريت مشاركتي و مشاركت كاركنان در تصميم گيري به منظور بهبود عملكرد مي دانند (ادواردز و كولينسون
، 2002). بر اين اساس توجه به نقش زيردستان و افزايش مشاركت آنها، به جنبش روابط انساني و مطالعات هاثورن بر مي گردد (هرنكوهل و همكاران
، 1999). برخي ديگر با تمركز بر مفهوم قدرت، توانمندسازي را انتقال قدرت از سطوح بالاي سازمان به سطوح پايين تعريف كرده اند. برخي ديگر نيز، خودانگيزشي، هدف گذاري، تفويض اختيار و هم افزايي بين بالادستان و زيردستان را معرف توانمندسازي دانسته اند (پيتز
، 2005). به اعتقاد چويي
 (2006)، توانمندسازي فرايندي است كه ادراك خود كارآمدي (داشتن اين اعتقاد كه فرد مي تواند فعاليتهاي كاري مشخصي را به خوبي انجام دهد) را افزايش مي دهد. اولين تعاريف در خصوص توانمند سازي را كانگرو كاننگو در سال 1988 ارائه دادند. اين صاحب نظران معتقد بودند به منظور توجه به مفهوم توانمند سازي در متون مديريتي، ريشه هاي مفهوم توانمند سازي يعني قدرت و كنترل،  بأيد مورد تجزيه و تحليل قرار بگيرند. از ديدگاه آنها از آنجائيكه قدرت و كنترل در متون مديريت به دوشيوة مختلف به كار گرفته شدند توانمندسازي بأيد به دو شيوة متفاوت مورد بررسي قرار بگيرد. بنابراين اين نويسندگان توانمندسازي را به عنوان يك ساخته انگيزش و ارتباطي مورد بررسي قرار مي دهند.

تعاريف توانمند سازي در بين نويسندگان و صاحب نظران مديريتي متفاوت است. مطالعات كانگرو كاننگو، در سال 1988 توماس و ولتهوس در سال 1990 توانمندسازي را به عنوان انگيزش دروني وظيفه معرفي مي كنند. مطالعات زيمرمن
 در سال 1990 توانمند سازي را شامل انگيزشي مي داند كه در تناسب بين شخص و محيط منعكس مي شود. پاركر و پرايس
 در سال 1994توانمند سازي را به عنوان ادراك تعريف مي كند. بارك(1986) و كانتر(1977) توانمند​سازي را انتقال قدرت و اختيار تعريف مي​كنند. بلاو و آلبا
(1982)  هاردي و سوليوان(1999) توانمند​سازي را سهيم كردن منابع و اطلاعات تعريف مي​كنند(رابینز،2002 ). 
توانمند سازي كاركنان، عبارت است از مجموعه سيستم​ها، روش​ها و اقداماتي كه از راه توسعه قابليت و شايستگي افراد درجهت بهبود و افزايش بهره​وري‌، بالندگي و رشد و شكوفايي سازمان و نيروي انساني با توجه به هدف​هاي سازمان به كار گرفته مي شوند. (کارتر، 2001)
به طور كلي مي‌توان توانمندسازي را سبكي از مديريت دانست كه در آن مديران كاركنان را دعوت به درگيري بيشتر در فرآيندهاي كاري از طريق دخالت دادن آنها در فرآيند تصميم‌گيري مي‌نمايند. در واقع مي‌توان آن را با جنبش‌هاي مشهوري نظير (روابط انساني) و تئوري Y مك گريگور مرتبط دانست، اما جا افتادن آن در مباني نظري سازمان به طور عمده حاصل كار انديشمنداني چون كانگر و كائانگو، توماس و وتهوس و بويژه گرجن اسپريتزر است. اپريتزر در مطالعات خود در دانشگاه ايالتي كاليفرنيا به بررسي ابعاد و چگونگي سنجش توانمندي روانشناختي در محيط كاري پرداخت. او در اين تحقيق مدلي را ارائه كرد و در آن به تبيين عوامل موثر بر توانمندي روانشناختي و همچنين پيامدهاي توانمندي روانشناختي پرداخت كه به توسعه 5 بعد براي توانمندسازي اعم از 1) احساس معني‌دار بودن 2) شايستگي يا خودكارآمدي 3) احساس تاثير 4) احساس خود تعييني 5) اعتماد منجر شد. تحقيق حاضر بر مبناي مدل پنج بعدي اسپريتزر بنا شده است.
1.  احساس معني‌دار بودن
عبارت است از ارزش اهداف شغلي كه در ارتباط با استانداردها و يا ايده‌آل‌هاي فردي مورد قضاوت قرار مي‌گيرد. در واقع معني‌‌دار بودن شامل تطابق بين الزامات نقش و شغل از يك طرف و اعتقادات و ارزش​ها و رفتارها از طرف ديگر است. بدون در نظر گرفتن اجبارهاي سازماني، افراد تمايل به تلاش براي اهدافي دارند كه برايشان داراي مفهوم باشد. در واقع كاركنان ترجيح مي‌دهند با كساني كار كنند كه ارزش​هاي مشابهي با آنها داشته باشند. اين امر به دليل اطمينان خاطر افراد نسبت به حمايت​هاي اجتماعي از سيستم ارزشي‌شان صورت مي‌گيرد. به طور مشابه زماني كه زيردستان با اهداف بي‌معني مواجه مي‌شوند شروع به دفاع از منافع كوته‌بينانه و محدود خود مي‌نمايند(توماس و ولهوس
،1990؛ ص670). 
2. احساس خودكار آمدي
شايستگي يا خودكارآمدي، اعتقاد فرد به توانايي و ظرفيت خود براي انجام كارهاي مهارتي است. شايستگي چيزي شبيه اعتقادات عامل، توانايي شخصي و يا انتظار تلاش عملكرد است (بندورا
،1989؛ص245) از نظر اسپريتزر اين بعد نبايد با "احترام به خود" اشتباهي گرفته شود. زيرا اين بعد به طور ويژه به كارآمدي فرد در كارش مربوط مي‌شود نه به كارآمدي به طور كلي (معناي خاص استنباط مي‌شود) در واقع خود كارآمدي "اعتقاد به تغيير انگيزه، منابع شهودي و زنجيره‌اي از اقدامات با توجه به الزامات وضعيتي خاص" مي‌باشد كه مي‌توان آن را نقطه مقابل عجز ناتواني دانست. بنابراين افراد به اطلاعات مبتني بر خود كارآمدي نياز دارند. به طور كلي چهار منبع اطلاعاتي در مورد خود كارآمدي وجود دارد:
1- اكتساب فعال: به صورت شخصي از انجام يك وظيفه ناشي مي‌شود.
2- تجربه نيابتي: كه شامل مشاهده افراد مشابهي است كه يك كار معين را به صورت موفقي انجام مي‌دهند.
3- پيروي زباني: شامل بازخور مثبت و تشويق است.
4- حالت برانگيختگي عاطفي: شامل حذف استرس و ترس از طريق فنوني مثل فراهم نمودن جو حمايتي و اعتماد در گروه و اجتناب از بمباران اطلاعاتي و كارهاي سنگين است.
3. احساس خود تعييني
در حاليكه شايستگي يك مهارت رفتاري است. خود تعييني يك احساس فردي در مورد حق انتخاب براي پيش قدمي و تنظيم فعاليتهاست خود تعييني بيانگر استقلال در پيشقدمي و استمرار رفتارها و فرآيندهاست مثالهايي در اين زمينه شامل اتخاذ تصميم در مورد روشهاي كار و ميزان تلاش مي‌باشد(اسپرتزر
،1996؛ص1010). پژوهش نشان مي‌دهد كه احساس دارا بودن حق انتخاب با از خود بيگانگي كمتر در محيط كار و رضايت كاري بيشتر و سطوح بالاتر عملكردي و فعاليت كارآفرينانه بيشتر و سطوح بالاتر و "درگيري شغلي"
 و فشار كاري كمتر همراه است. در پژوهشهاي پزشكي اين نتيجه به دست آمده است كه بهبود از بيماريهاي سخت با واداشتن بيمار به "پذيرفتن خويش" همراه بوده است. احتمال تجربه مثبت براي افرادي كه به آنان كمك مي‌شود كه احساس كنند مي‌توانند بر آنچه براي آنان اتفاق مي‌افتد تاثير شخصي داشته باشند ـ حتي با توجه به آثار بيماري از كساني كه چنين احساسي را ندارند، بيشتر است، احساس داشتن خود تعييني يا "حق انتخاب"
 در مورد استفاده براي انجام وظيفه و مقدار تلاشي كه بايد صورت گيرد و سرعت كار و چارچوب زماني كه كار بايد در آن انجام شود، پيوستگي مستقيم دارد.
4.  احساس تأثير
عبارت است از حدي كه در آن فرد توانايي نفوذ در پيامدهاي استراتژيك، اداري و يا عملياتي در كار خود را دارا مي‌باشد (اشفورس
،1989؛ص3): "تاثير" نقطه مقابل عجز و ناتواني است. به علاوه تاثير با كانون كنترل متفاوت است: تاثير با محتواي شغلي در ارتباط است و از آن نفوذ مي‌پذيرد. كانون كنترل دروني يك ويژگي شخصيتي كلي است كه در وضعيت​هاي گوناگون ثابت است و شخص علل وقوع پديده‌ها را به خود نسبت مي‌دهد نه به محيط (مارینکو و همکاران
،1989؛ص201). افرادي كه بعد تاثير در آنها قوي است به محدود شدن تواناييهاي خود توسط موانع بيروني اعتقادي ندارند و بلكه بر اين باورند كه آن موانع را مي‌توان كنترل كرد. آنان احساس "كنترل فعال" دارند. كه به آنان اجازه مي‌دهد تا محيط را با خواسته‌هاي خود همسو كنند ـ برخلاف "كنترل منفعل" كه در آن خواسته‌هاي افراد با تقاضاهاي محيط همسو مي‌شود. افرادي كه داراي احساس موثر بودن هستند، مي‌كوشند به جاي رفتار واكنشي در برابر محيط، تسلط خود را بر آنچه مي‌بينند، حفظ مي‌كنند.
5. احساس داشتن اعتماد به ديگران
افراد توانمند داراي حسي به نام اعتماد هستند؛ مطمئن‌اند كه با آنان منصفانه و يكسان رفتار خواهد شد. اين افراد اطمينان را حفظ مي‌كنند كه حتي در مقام زيردست نيز نتيجه نهايي كارهاشان، نه آسيب و زيان، كه عدالت و صفا خواهد بود. معمولاً معني اين احساس آن است كه آنان اطمينان دارند كه متصديان مراكز قدرت يا صاحبان قدرت، به آنان آسيب يا زيان نخواهند زد و اينكه با آنان بي‌طرفانه رفتار خواهد شد. با وجود اين، حتي در شرايطي كه افراد قدرتمند درستي و انعطاف نشان نمي‌دهند، افراد توانمند باز به گونه‌اي احساس اعتماد شخصي را حفظ مي‌نمايند. به بيان ديگر، اعتماد به معني داشتن احساس امنيت شخصي است. اعتماد همچنين به طور ضمني، دلالت بر اين دارد كه افراد خود را در يك موقعيت آسيب پذيري قرار مي‌دهند. با اين همه، افراد توانمند ايمان دارند كه در نهايت هيچ آسيبي در نتيجه آن اعتماد متوجه آنان نخواهد شد.
پژوهش درباره احساس داشتن اعتماد، نشان داده شده است افرادي كه اعتماد مي‌كنند، آمادگي بيشتري دارند تا صداقت و صميميت را جانشين تظاهر و بي‌مايگي سازند. آنان بيشتر مستعد صراحت، صداقت و سازگاري هستند تا فريبكاري و ظاهربيني. همچنين آنان بيشتر پژوهش‌گرا و خود سامان، خود باور و مشتاق به يادگيري هستند. براي روابط متقابل ظرفيت بيشتري دارند و به گروه‌ها درمقايسه با افراد با اعتماد پايين، درجه بالاتري از همكاران و خطرپذيري را نشان مي‌دهند. افراد داراي اعتماد، به ديگران بيشتر علاقه دارند، تلاش مي‌كنند تا با ديگران باشند و عضو موثري از گروه تلقي مي‌شوند. آنان همچنين خود افشاگرتر، در ارتباطات مربوط به خود صادقتر و براي گوش دادن با دقت به ديگران تواناترند. آنان نسبت به افراد با سطوح پايين اعتماد، در برابر تغيير كمتر مقاومت مي‌كنند و براي انطباق با ضربه‌هاي رواني غير منتظره تواناترند. احتمال بيشتري وجود دارد كه افرادي كه به ديگران اعتماد مي‌‌كنند. خود قابل اعتماد و از استانداردهاي اخلاقي شخصي بالايي برخوردار باشند.
2ـ8ـ1. هوش عاطفی
سالووي و مي ير با آگاهي از كارهاي انجام شده در زمينه جنبه هاي غيرشناختي هوش، اصطلاح هوش عاطفي را به كار بردند. آنها اصطلاح هوش عاطفي را به عنوان شكلي از هوش اجتماعي كه شامل توانايي در كنترل احساسات و عواطف خود و ديگران و توانايي تمايز قائل شدن بين آنها و استفاده از اين اطلاعات به عنوان راهنمايي براي فكر و عمل فرد بکار می رود. (چرنيس،2000).
تعریف گلمن از هوش عاطفي چنين است: ظرفيت يا توانايي سازماندهي احساسات و عواطف خود و ديگران، براي برانگيختن خود، و كنترل مؤثر احساسات خود و استفاده از آنها در روابط با ديگران .به عقيده وي، هوش عاطفي در محيط كار از ساز​ه​اي چند بعدي تشكيل شده كه شامل پنج جزء زير می باشد (رحیم و همکاران: 2003).
1) خود- آگاهی
، 2)خود- تنظیمی 
، 3) انگیزش
، 4) همدلی
، 5)مهارت های اجتماعی

هوش هيجاني، به عنوان سازه​اي چند بعدي (پترايدز و فارنام، 2000؛ ساکلوفسک، آستين و مينسکي، 2003)، متشکل از ظرفيت ادراک، ابراز، شناخت، کاربرد  و مديريت هيجانها در خود و ديگران (سالوي و مي ير، 1990؛ مي ير و سالوي، 1997)، با گستره اي از متغيرها و پيامدهاي مرتبط با کيفيت زندگي همبستگي دارد. اين همبستگي ها هم به جنبه هاي بين شخصي هوش هيجاني، مثل کيفيت بهتر تعامل​هاي اجتماعي مربوط مي​شوند و هم به جنبه​هاي درون شخصي هوش هيجاني، مانند همدلي، مديريت روابط و تنظيم خلق. در زمينه جنبه​هاي بين شخصي هوش هيجاني، مي ير، ديپاﺋولو و سالوي (1990) توانايي افراد براي شناسايي محتواي هيجان​ها و کاربرد اين توانايي در همدلي با ديگران را مورد بررسي قرار دادند. يافته​ها نشان داد که کساني که آگاهي هيجاني محدود داشتند کمتر مي​توانستند با ديگران همدلي و همدردي کنند. بر اين اساس توان بازشناسي هيجان​ها و اهميت اين توانايي در زندگي روزمره براي بهزيستي هيجاني ضروري است (مي ير و گهر، 1996). طبق نظر لين و شوارتز (1987) توانايي هيجاني از تعيين کننده هاي سلامت رواني محسوب مي شود  و اختلال هيجاني، متقابلاً در شکل گيري اختلالات رواني و اختلالات شخصيت نقش تعيين کننده دارد. مطالعات مربوط به پيگيري درمان کساني که از مشکلات مربوط به عملکرد هيجاني ضعيف رنج مي برند نيز نشان داده است که درمان دراز مدت متمرکز بر هشياري عاطفي مي تواند خود نظم دهي هيجاني را در آنها تسهيل کند (مونسن، اودلند، فاگلي، داي و ايلرتسن، 1995). 
مفهوم هوش عاطفي چيز جديدي نيست بلكه، استفاده از اين اصطلاح در نوع خود جديد مي‌باشد. شايد ارسطو اولين كسي باشد كه به اهميت احساسات در تعاملات انساني توجه نمود. ارسطو مي‌گويد عصباني شدن آسان است. همه مي‌توانند عصباني شوند، اما عصباني شدن در مقابل شخص صحيح، به ميزان صحيح، در زمان صحيح، به دليل صحيح و به طريق صحيح، آسان نيست (گلمن، 1382). در سال 1985 يك دانشجوي مقطع دكتري در رشته هنر در يكي از دانشگاه‌هاي امريكا پايان‌نامه‌اي را به اتمام رساند كه در عنوان آن از هوش عاطفي استفاده شده بود. 
اين چنين بنظر مي‌رسد كه اين اولين استفاده علمي و آكادميك از واژه هوش عاطفي باشد (هین
،2004؛ خائف الهي و دوستار،1382). در سال 1990 سالووي و مي‌ير با آگاهي از كارهاي انجام شده در زمينه جنبه‌هاي غيرشناختي هوش، اصطلاح هوش عاطفي را بكار بردند. 
آن‌ها اصطلاح هوش عاطفي را به عنوان شكلي از هوش اجتماعي كه شامل توانائي در كنترل احساسات و عواطف خود و ديگران و توانائي تمايز قائل شدن بين‌ آنها و استفاده از اين اطلاعات به عنوان راهنمايي براي فكر و عمل فرد بكار بردند(چرنیس
،2000). اين دو دانشمند به اين موضوع اشاره كردند كه هوش عاطفي اين امكان را براي ما فراهم مي‌كند كه به صورت خلاقانه‌تري بيانديشيم و از عواطف و احساسات خود در حل مسائل و مشكلات استفاده كنيم. اين دو دانشمند با ادامه تحقيقات خود در زمينه اندازه‌گيري و سنجش هوش عاطفي بيان داشتند كه هوش عاطفي تا حدي با هوش عمومي هم پوشاني دارد و شخصي كه داراي هوش عاطفي باشد، بايد چهار مهارت زير را داشته باشد:
1ـ تشخيص عواطف

2ـ استفاده از احساسات و عواطف

3ـ فهم عواطف

4- تنظيم و كنترل عواطف
 (کریستاد
،1999 ؛ چرنیس،2000).
به جاي كساني كه براي اولين بار اصطلاح هوش عاطفي را بكار بردند، دانيل گلمن
 كسي است كه بيشتر از همه نامش با عنوان هوش عاطفي گره خورده است (هین،2004). وي كه خبرنگار روزنامه نيوريورك تايمز بوده، رشته روان شناسي را در هاروارد به پايان رساند و مدتي نيز با مك كللند
 و ديگران كار كرد. گروه مك كللند مي‌خواستند بدانند كه چرا آزمون‌هاي هوش نمي‌توانند موفقيت افراد در زندگي را پيش‌بيني كنند (چرنیس،2000). گلمن در سال 1995 كتابي تحت عنوان هوش عاطفي منتشر كرد كه اين كتاب پرفروش‌ترين كتاب سال شد و تلويزيون‌هاي آمريكا با مصاحبه‌هاي گسترده‌اي كه با وي در زمينه هوش عاطفي داشتند و موجب معروف شدن وي در سطح جهان گرديدند. گلمن در كتاب خود اطلاعات جالبي در ارتباط با مغز، عواطف و رفتارهاي آدمي ارائه مي‌دهد (هین،2004).
تعريف گلمن از هوش عاطفي چنين است: ظرفيت يا توانائي سازماندهي احساسات و عواطف خود و ديگران، براي برانگيختن خود، و كنترل موثر احساسات خود و استفاده از آن‌ها در روابط با ديگران.
به عقيدة وي، هوش عاطفي در محيط كار از سازه‌اي چند بعدي تشكيل شده كه شامل پنج جزء مي‌باشد (گلمن،1991 ؛ رحیم و مینور
،2003):
· خود ـ آگاهي
· خود ـ تنظيمي
· انگيزش
· همدلي
· مهارت‌هاي اجتماعي
برای سنجش هوش عاطفي از مدل سيبريا شرينك
 طراحي شده مورد استفاده قرار گرفته است. اين مدل دارای 5 بعُد خود آگاهی، خود تنظیمی،  خود انگیزشی، همدلی  و مهارت​های اجتماعی را مي سنجد (منصوري، 1380). که درادامه معرفی خواهند شد: 
جدول 1-1.چارچوب قابليت احساسي (منصوري، 1380)
	قابليت فردي

	خودآگاهي
	1- آگاهي احساسي: شناخت/ درك هيجانات خود و آثار آن
2- خودارزيابي صحيح: شناخت/ درك نقاط قوت، ضعف و محدوديت‌هاي خود
3- خودباوري: احساس لياقت، ارزشمندي و توانمندي

	خودتنظيمي
	1- خودكنترلي: جلوگيري از بروز اختلالات هيجاني و تكانش‌هاي موجود
2- وظيفه‌شناسي: پذيرش مسئوليت در قبال عملكرد فردي
3- اعتمادسازي دروني: حفظ معيارهاي صداقت و درستكاري
4- انطباق‌پذيري: انعطاف در پذيرش تغيير و كنترل آن
5- نوآوري: سازگاري در مواجهه با ايده‌ها، راهكارها و اطلاعات جديد و بكر

	انگيزش
	1- رشدگرايي: تلاش براي بهبود يا رسيدن به معيارهاي برتر
2- تعهد: همسويي با اهداف گروه يا سازمان
3- ابتكار عمل: آمادگي استفاده از فرصتها
4- خوش‌بيني: جديت در رسيدن به اهداف به جاي ديدن موانع و عوامل بازدارنده


جدول 2-1. قابليت اجتماعي (منصوري، 1380)
	قابليت فردي

	همدلي
	1- شناخت/ درك ديگران: شناخت عواطف و ديدگاه ديگران و تاثير آن در تصميمات
2- بالندگي ديگران: اعتقاد به رشد ديگران و تقويت توانايي‌هاي آنها
3- خدمت‌مداري: پيش‌بيني، شناسايي و ارضاء نيازهاي مشتريان
4- هدايت تنوع: رشد فرصتها از طريق بكارگيري افراد با فرهنگ‌ها و نژادهاي مختلف
5- آگاهي سياسي: مطالعه هيجان فعلي گروه و قدرت روابط

	مهارت‌هاي اجتماعي
	1- نفوذگذاري: استفاده از فنون اثربخش براي متقاعد كردن ديگران
2- ارتباطات: گوش دادن درست و ارسال پيام‌هاي قابل قبول
3- مديريت تعارض: گفتگو و رفع مخالفت‌ها
4- رهبري: تقويت روحيه و هدايت افراد گروه‌ها
5- تسريع تغيير: ابتكار يا مديريت كردن تغيير
6- تشريك مساعي و مشاركت: كار گروهي به منظور رسيدن به اهداف مشترك
7- ظرفيت‌هاي گروهي: ايجاد هم‌افزايي در گروه براي رسيدن به اهداف جمعي


3ـ8ـ1. کیفیت خدمات
يکي از راهبردهاي اصلي سازمان‌هاي خدماتي براي کسب مزيت‌هاي رقابتي و بهبود عملکرد، توجه به مسأله رضایتمندی مي‌باشد(پاراسورامان و ديگران، 1988). چالش‌هايي از قبيل تشديد رقابت در صنايع خدماتي و نيز افزايش تقاضاها و انتظارات مشتريان سبب شده است که سازمان‌هاي خدماتي براي باقي ماندن در صحنه رقابت و موفق شدن، راهبرد ارائه خدمات با کيفيت برتر را انتخاب نمايند (كاندامپولي، 1998). امروزه کيفيت خدمات به عاملي متمايز کننده و در واقع به رقابتي‌ترين اسلحه سازمان‌هاي خدماتي پيشرو تبديل شده است(بري و ديگران، 1998). سازمان‌هاي خدماتي پيشرو همواره براي حفظ کيفيت برتر و در نتيجه کسب و فاداري مشتريان و ارتقاء عملکرد خود در تلاش مي‌باشند(زيتامل و ديگران، 1996). 
در واقع ارائه خدمت با كيفيت به عنوان پيش نياز موفقيت، اگر نه بقاء چنين كسب و كارهايي از دهه 1980 به بعد به شمار مي رود. بر خلاف كيفيت كالاها كه مي توان آن را بصورت عيني از طريق شاخص​هايي نظير قابليت دوام، تعداد نقائص و... شناخت؛ رضایت مشتریان ساختاري انتزاعي و مجرد دارد كه نشأت گرفته از ويژگي​هاي خدمات مي​باشد. بنابراين در نبود معيارهاي عيني، سنجش ادراكات مشتريان از كيفيت يك روش مناسب براي ارزيابي رضایت شركت​ها، مي باشد(‍Parasuraman, et al.,1988,p12-13).
بهبود كيفيت خدمات به عنوان يك استراتژي حياتي براي موفقيت و بقاء در محيط رقابتي كنوني به شمار مي رود. در اين ميان كليد ارائه خدمات اثربخش به مشتريان تعيين صحيح نيازها و خواسته هاي مشتريان و سپس پاسخگويي به آنها به شكلي صحيح مي باشد. در بخش8.2.1 از ISO9001 آمده است كه: «سازمان ها بايستي اطلاعات مربوط به ادراك مشتريان را نظارت و بررسي كنند تا اينكه بفهمند آيا سازمان نيازهاي مشتري را برآورده كرده است.»( ‍Parasuraman, et al.,1988,p29).
بنابراين افزايش رضایت مشتریان از طريق بهبود عملکرد کارکنان يکي از راه‌هاي مناسب براي رقابتي‌تر شدن سازمان‌ها است. البته معمولاً خدمات ناملموس هستند و نمي‌توان آنها را استاندارد نمود. به دليل همين دو ويژگي، ارزيابي کيفيت خدمات عمدتاً امري ذهني است و به ميزان زيادي به مشتريان بستگي دارد. همچنين ناملموس بودن خدمات به اين معنا است که آن چه در ارزيابي کيفيت خدمات براي مشتريان مهم است، نحوه ارائه اين خدمات است(اشنايدر و براون، 1993؛ موريسون 1996). به عبارت ديگر رضایت از کيفيت خدمات به ميزان زيادي به برخورد و رفتار کارکنان با مشتريان بستگي دارد. از اين رو هر تلاشي براي افزايش کيفيت خدمات بايد مبتني بر مديريت رفتار کارکنان باشد.
کاتلر رضایت را احساس خوشایند یا ناخوشایند مشتری از مقاسه عملکرد ذهنی وی در قیاس با اتظاراتش تعریف می​کند. بنابراین رضایت مشتری تابع عملکرد ذهنی و انتظارات وی است(یادگاری نیارکی،1387).
از سوی دیگر، جمال و ناصر (2003) درباره​ی رابطه میان کیفیت خدمات و رضایت مشتریان یک بانک پاکستانی تحقیق کردند و دریافتن که این رابطه به طور کلی قوی است، هرچند که در تحقیقاتی نیز میان این دو مفهوم تفاوت قائل هستند و به نحوی کیفیت خدمات را پیش درآمد رضایت مشتری می​دانند(مانتینو و اسمیت
،2000). تحقیقات تحربی بسیاری رابطه بین کیفیت خدمات و رقایت را تأیید می​کند. در مطالعه​ای که کرونین و تیلور
(1992) انجام داده​اند، رابطه​ی علت و معلولی بین کیفیت خدمات و رضایت مشتریان مورد آزمون قرار گرفت، که این رابطه به صورت مطلوبی تأیید شد.
بنابراین با توجه به مواردی که در بالا بیان شده در تحقیق حاضر به منظور سنجش  کیفیت خدمات از کیفیت خدمات ادراک شده از سوی مشتریان استفاده خواهد شد که نسبت به  کیفیت خدماتی که مشتریان از بانک دریافت می​کنند موجب شکل​گیری رضایتمندی آن​ها خواهد شد.
در ادبيات مديريت و بازاريابي هنوز توافق واحدي براي تعريف و مفهوم سازي كيفيت خدمات وجود ندارد. با اين حال مي توانيم به طور ساده كيفيت خدمات ادراك شده توسط مشتري را اين گونه تعريف كنيم:
 « نوعي قضاوت که مشتريان بر اساس ادراک خود پس از يک فرايند دريافت خدمت انجام مي‌دهند، و بدين وسيله آنها انتظارات خود را با خدماتي که دريافت آن را ادراک نموده‌اند مقايسه مي‌کنند»(گرونروز، 1984؛ زيتامل، 1988).
 با توجه به اين تعريف، کيفيت خدمات به دو عامل وابسته است: خدمات مورد انتظار
، و خدمات ادراک شده
. گرونروز(1984) بيان مي‌کند که تجارب قبلي در رابطه با يک خدمت مي‌توانند بر انتظارات يک مشتري اثرگذار باشند؛‌ در حالي که خدمات ادراک شده ناشي از ادراک مشتريان از خود خدمت است. در واقع، کيفيت خدمات نوعي نگرش است که با رضايت مشتري مرتبط است، ولي نه معادل آن؛ و ناشي از مقايسه انتظارات مشتريان با عملکرد سازمان است (بولتون و درو، 1991؛ پاراسورامان و ديگران، 1988).
 گفته شده است که کيفيت پديده‌اي چند بعدي است و براي رسيدن به کيفيت خدمات بايد ابعاد مهم آن شناخته شود. بر اساس ايده شکاف ميان انتظارات و ادراکات، پاراسورامان
 و همکارانش(1988)،  پنج بعد اصلي کيفيت خدمات را مشخص کردند و بر همين اساس آنها، جهت سنجش کيفيت خدمات در سال ۱۹۸۸ مقياسي ايجاد نمودند که به مدل سروكوآل
 معروف است. اين مدل مقبوليت زيادي در سطح جهان يافته است و در صنايع خدماتي مختلف از قبيل مدارس پزشکي، بيمارستان‌ها، خرده‌فروشي‌ها و فروشگاه‌هاي زنجيره‌اي، مؤسسات آموزش عالي و دانشگاه‌ها، مؤسسات گردشگري، بانك ها، هتل ها، و ... مورد استفاده قرار گرفته است؛ و در واقع هنوز هم پرکاربردترين ابزار براي سنجش کيفيت خدمات مي‌باشد. ابعاد اين مدل عبارتند از: قابليت اعتماد
، پاسخگويي
، اطمينان خاطر
، همدلي
 و عوامل ملموس
. اين ابعاد به همراه تعاريف آنها در ادامه مشخص شده اند ( پاراسورامان و ديگران، 1988).
1. عوامل فيزيکي و ملموس: اين شاخص با جذابيت تسهيلات، تجهيزات و مواردي که به وسيلة شرکت‌هاي خدماتي بکار مي‌رود به همراه پاکيزگي و آراستگي ظاهر کارکنان ارائه‌دهنده خدمات در ارتباط است. 

2. قابليت اعتماد: اين شاخص بدين معني است که شرکت خدماتي براي مشتريان خود خدمات دقيق، در اولين بار، و بدون کوچکترين اشتباهي ارائه مي‌دهد همچنين آن خدمات را در زمان موعد که قول داده است، تحويل مي‌دهد. 

3. پاسخگويي: بدان معني است که کارکنان شرکت خدماتي مايل به کمک به مشتريان و پاسخ دادن به تقاضاهاي آنها و مطلع ساختن آنها از زمان فراهم شدن خدمات و ارائه خدمات فوري مي‌باشند. 
4. اطمينان خاطر: به معني اين است که رفتار کارکنان به مشتريان شرکت اطمينان خاطر مي‌دهد و اينکه مشتريان در شرکت احساس امنيت مي‌کنند. همچنين به اين معني است که کارکنان معمولاً مؤدب هستند و داراي دانش لازم براي پاسخگويي به سؤال‌هاي مشتريان هستند. 
5. همدلي: بدين معني است که شرکت مشکلات مشتريان را درک مي‌کند، با توجه به بهترين علايق مشتريان عمل مي‌کند و داراي ساعات کاري راحتي است. 
مدل کيفيت خدمات فني است که براي سنجش رضایت مشتريان و چگونه کيفيت خدمات را درک مي‌کنند، بکار مي‌رود. اين فن براساس پنج شاخص فوق و مقايسه بين انتظارات مشتري از اينکه چگونه خدمات بايد ارائه شود و تجربه آنها از اينکه خدمات چگونه ارائه شده است، عمل مي‌کند. 

با توجه به ادبیات مطرح شده تاثیر توانمند سازی کارکنان بر هوش عاطفی بر را بررسی می کند که مدل تحقیق به صورت زیر مدل سازی می شود.

شكل شماره 1-1: مدل مفهومی تحقيق
9ـ1. نقشه راه

[image: image1]
10ـ1. پیشینه تحقیق
شعبانی(1387) در پایان نامه کارشناسی ارشد خود با عنوان" بررسی رابطه هوش هیجانی و کیفیت ارایه خدمات کتابدران کتابخانه​های دانشکده​ای دانشگاه تهران"، با هدف مشخص نمودن رابطه هوش هیجانی و کیفیت ارائه خدمات کتابداران دانشکده​ای دانشگاه تهران از بین دو گروه کتابدار و دانشجو؛ کلیه کتابدارن دانشکده​ای دانشگاه تهران که با مراحعان ارتباط مستقیک و رو در رو داشتند و از بین دانشجویانی که عضو فعال کتابخانه​های این دانشکده​ها بودند؛ تعداد 60 نفر کتابدار(42 زن، 18 مرد) به صورت سرشماری و تعداد دانشجو(78 زن، 67 مرد) به صورت تصادفی انتخاب نمود. وی برای سنجش هوش هیجانی از پرسشنامه هوش هیجانی سیبریا شرینک
 (1381)  و برای سنجش کیفیت خدمات دریافتی، از پرسشنامه لیب کوال
(2005) استفاده نمود. برای تحلیل آماری داده​های پژوهش از شاخص​ها و روش​های آماری شامل ماینگین، فراوانی، درصد، T تک متغیره، T مستقل، آزمون لوین، و آزمون کروسکال-والیس، استفاده نمود. یافته​های پژوهش نشان داد که میزان برخورداری کتابدران از هوش هیجانی و مؤلفه​های آن در حد بالاتر از میانگین قرار دارد و کیفیت خدمات موجود این کتابداران دانشکده​های دانشگاه تهران، رابطه مستقیم معنادار برقرار است، اما تفاوت معناداری بین مردان و زنان کتابدار در برخورداری از هوش هیجانی، ارزیابی کیفیت خدمات موجود و نیز میان کتابداران دارای تحصیلات دانشگاهی در رشته کتابداری و اطلاعات​رسانی و افراد فاقد این تحصیلات یافت نشد.
نوبری(1387) در پایان نامه کارشناسی ارشد خود با عنوان " بررسی رابطه هوش هیجانی با توانمند​سازی کارکنان سازمان بازرگانی استان آذربایجان شرقی". با هدف تعیین روابط بین هوش هیجانی و توانمند​سازی کارکنان سازمان بازرگانی استان آذربایجان شرقی با طرح یک فرضیه اصلی و سه فرضیه فرعی به جمع​آوری اطلاعات پرداخت و با استفاده از روش پیمایشی تحلیلی به بررسی وکشف روابط بین این دو متغیر در جامعه اماری مورد پژوهش خود دست یافت، نتایج بدست آمده در این پژوهش پس از جمع​آوری و تلخیص، با استفاده از آماری توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است و نتایج حاصل از پژوهش نشان می​داد که 21/37 درصد از تغییر​پذیری توانمندی کارکنان سازمان بازرگانی استان آذربایجان شرقی ناشی از هوش هیجانی بوده است.
سلیمی(1388) در پایان​نامه خود با عنوان " بررسی تأثیر مهارت​هاری ارتباطی بر توانمند​سازی کارکنان سازمان آب منطقه​ای استان آذربایجان شرقی" به بررسی تأثیر مهارت​های ارتباطی مدیران بر توانمند​سازی کارکنان سازمان آب منطق​ای استان آذربایجان  شرقی پرداخته شده است. هدف اصلی پژوهش، شناسایی تأثیر ابعاد سه​گانه مهارت ارتباطی مدیران بر ابعاد توانمندسازی کارکنان بوده است. که از روش تحقیق پیمایشی استفاده شده است. نتیجه تحقیق نشان دهنده این بود که مدیران سازمان آب منطقه​ای به دلیل عدم آشنایی و شناخت کافی از ابعاد روانشناختی کارکنان نتواستند با استفاده از مهارت​های ارتباطی خود بر توانمند​سازی کارکنان تأثیر بگذارند.
طبق یافته​ها و نتایج پژوهش​های مربوط به هوش هیجانی که تأثیر هوش هیجانی را بر روی انواع مختلف متغیرهای وابسته مورد مطالعه قرارداند؛ می​توان چنین نتیجه​گیری کرد که هوش هیجانی به عنوان متغیری مهم، تلقی شده است. بر اساس نتایج پژوهش​های انجام شده در داخل، بین هوش هیجانی و توانمندسازی، سبک رهبری تحول آفرین، موفقیت ورزشی، سبک دلبستگی ایمن، ثبات ازدواج، توانایی حل مسأله، موفقیت رهبری، عملکرد رهبری، رابطه مستقیم و معنادار و مثبتی در جوامع اماری مربوطه به خودشان مشاهده شده است. طبق این یافته​ها و نتایج پژوهش​های انجام شده می​توان چنین نتیجه​گیری کرد که توانمندسازی به عنوان مقوله​ای مهم، در مدیریت سازمان​ها می​باشد.
بر اساس بررسي هاي  انجام شده که صورت گرفته است مقداری کار تحقیقی در غالب پایان نامه در زمینه​ی کیفیت خدمات بانکی انجام شده که به شرح ذیل می باشند:

1- عنوان تحقیق: بررسی نقش کیفیت ارائه خدمات در جلب رضایت و نگهداری مشتریان بانک تجارت در شعب شهر تهران

محقق: آقای فرشید بلوری

حوزه تحقیق: 60 شعبه بانک تجارت

هدف تحقیق : بررسی کیفیت فعلی ارائه خدمات بانک تجارت از دید مشتریان و اهمیت آن در جلب رضایت و نگهداری مشتریان

نتایج تحقیق: این تحقیق منجربه نتایج ذیل است.

1- تخصص انجام کار و تسلط کارکنان به وظایف خويش در جلب و نگهداری مشتریان بانک تجارت موثر است

2- نحوه برخورد و رفتار کارکنان،  در جلب و نگهداری مشتریان بانک تجارت موثر است.

2- عنوان تحقیق : بررسی نقش کیفیت ارائه خدمات در جلب و نگهداری مشتریان بانک صادرات 

محقق: آقای احمد علی افشاری

حوزه تحقیق : شعب مختلف بانک صادرات مناطق شمال،  مرکزو جنوب شهر تهران 

هدف تحقیق : بررسی کیفیت ارائه خدمات در جلب و نگهداری مشتریان بانک صادرات و تمام مسائلی که به نحوی در امور کیفیت ارائه خدمات تاثیر دارند.

نتایج تحقیق : این تحقیق منجر به نتایج ذیل شده است.

1- محل استقرارشعب بانک در جلب و نگهداری مشتریان بانک صادرات موثر است.

2- اطلاع رسانی و تبلیغات، در جلب و نگهداری مشتریان بانک صادرات موثراست.

3- وجود تسهیلات رفاهی برای کارکنان،  در کارایی و نگهداری مشتریان بانک صادرات موثر است.

3- عنوان تحقیق: بررسی ادراکات مشتریان نسبت به سطح کیفیت خدمات ارائه شده توسط بانک​ها در کشور هندوستان

محقق: آقای سروش چاندار، راجند ران، کالاناب هان

حوزه تحقیق : بانکهای موجود در شبکه بانکی کشور هندوستان

هدف تحقیق : بررسی ارزیابی کیفیت خدمات و رضایت مشتری

4- عنوان تحقیق :بررسی رابطه کیفیت خدمات و رضایت مشتری در سطح شبکه بانکی کشور با استفاده از مدل SRK 

محقق : خانم ناز بانو ضرغامي 
حوزه تحقیق : بانک های دولتی و خصوصی سطح کشور

 نتایج تحقیق: تمایز ساختاری بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری و هم چنین بین 5 فرضیه تحقیق همبستگی مستقیم و معنی داری مشاهده شده است.
هدف تحقيق: 
1) بررسي وجود تفاوت بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از نظر شالوده  يا مزيت اصلي خدمت. 
2) بررسي وجود تفاوت بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از نظر عامل انساني ارائه كننده خدمت. 
3) بررسي وجود تفاوت بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از نظر استاندارد سازي و سيستماتيكي كردن نحوه ارائه خدمات. 
4) بررسي وجود تفاوت بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از نظر ابعاد قابل لمس خدمت. 
5) بررسي وجود تفاوت بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از نظر مسئوليت اجتماعي. 
6) بررسي وجود همبستگي بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از جنبه شالوده يا مزيت اصلي خدمات. 
7) بررسي وجود همبستگي بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از جنبه عامل انساني ارائه دهندگان خدمت. 
8) بررسي وجود همبستگي بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از جنبه استاندادسازي و سيستماتيكي كردن نحوه ارائه خدمت. 
9) بررسي وجود همبستگي بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از جنبه ابعاد قابل لمس خدمت. 
10) بررسي وجود همبستگي بين كيفيت خدمات درك شده و رضايت مشتري از جنبه مسئوليت اجتماعي.  
نتایج:

نتایج بدست آمده دراین پژوهش نشان داده است که کیفیت خدمات درك شده  و رضایت مشتری با توجه به عوامل پنج گانه مورد استفاده به صورت معنی داری متفاوت هستند . هم چنین بین کیفیت خدمات درک شده و رضایت مشتری با در نظر گرفتن جنبه های مطرح شده در کیفیت خدمات همبستگی مثبت و معنا داري  مشاهده شده است.

همان طور كه پيش تر نيز ذكر شد، تعداد تحقيقات صورت گرفته براي پيش بيني عوامل ايجاد كننده و پيامدهاي کیفیت خدمات در دهه گذشته افزايش زيادي داشته است. با اين حال در داخل كشور هنوز اين مفهوم جا نيفتاده است و تعداد مقالات و پژوهش ها در اين زمينه انگشت شمار است.
شرح واژه ها و اصطلاحات تحقیق:
1- توانمند سازی
یک حالت انگیزش درونی در ارتباط با شغل تعریف می​شود و بیانگر تمایل افراد به نقش های کاری خود می​باشد (Wilkinson, A. 1998). 
2- هوش عاطفی
ظرفيت شناخت احساسات خود و ديگران براي برانگيختن خودمان و براي مديريت كردن احساسات به طور مطلوب در خودمان و روابطمان .(Goleman, 1998, P317) 
3- کیفیت خدمات 
نوعي قضاوت که مشتريان بر اساس ادراک خود پس از يک فرايند دريافت خدمت انجام مي‌دهند، و بدين وسيله آنها انتظارات خود را با خدماتي که دريافت آن را ادراک نموده‌اند مقايسه مي‌کنند»(گرونروز، 1984؛ زيتامل، 1988).
2ـ3. روش تحقيق 
بنابراين تحقيق حاضر، از آنجايي که هدفش تعيين تجربي روابط علي بين توانمندسازی و هوش عاطفی است، از نظر هدف کاربردي، و از نظر نحوه گردآوري اطلاعات توصيفي از نوع همبستگي مي باشد. در ضمن این پژوهش در ميان تحقيقات همبستگي، از نوع تحليل رگرسیون چندگانه مي باشد.
3ـ3. روش​هاي جمع‌آوري اطلاعات
در اين تحقيق جهت گردآوري اطلاعات در زمينه مباني نظري و ادبيات تحقيق موضوع، از منابع کتابخانه‌اي، مقالات، کتابهاي مورد نياز و نيز از شبکه جهاني اطلاعات (Internet) استفاده شده است.
به منظور جمع‌آوري داده‌ها و اطلاعات براي تجزيه و تحليل از 2 پرسشنامه استفاده گرديده است:
الف) پرسشنامه توانمندسازی طراحي شده است. 
براي پرسشنامه مربوط به توانمندسازي از پرسشنامه توانمندي روان‌شناختي اسپريتزر (1995) استفاده شده است. لازم به ذكر است اين پرسشنامه در يك پايان‌نامه كارشناسي ارشد نيز بكار رفته است و اعتبار وپايائي آن به تاييد رسيده است. اين پرسشنامه 5 بعد احساس معنی​دار بودن (4 گويه)، احساس خودکارآمدی (4 گويه)، احساس خودتعیینی (3 گويه)، احساس تأثیر (3 گويه) و احساس داشتن اعتماد به دیگران (4 گويه) را مي سنجد.
         ب) پرسشنامه هوش عاطفی طراحی شده است. 
پرسشنامه هوش عاطفي توسط سيبريا شرينك (منصوري، 1380) طراحي شده است. اين پرسشنامه توسط آقاي منصوري، به صورت پايان نامه كارشناسي ارشد، تهیه و روایی و پایایی آن مورد سنجش قرار گرفته است. اين پرسشنامه 5 بعد خود آگاهی(3 گويه)، خود تنظیمی (3 گويه)، خود انگیزشی(3 گويه)، همدلی (3 گويه) و مهارت​های اجتماعی (3 گويه) را مي سنجد.
ج) پرسشنامه کیفیت خدمات طراحی شده است.
پرسشنامه كيفيت خدمات با استفاده از مقياس مشهور سروكوال
 (پاراسورامان و ديگران، 1988) طراحي شد. اين پرسشنامه 5 بعد عوامل ملموس (4 گويه)، قابليت اعتماد (5 گويه)، اطمينان خاطر(5 گويه)، پاسخگويي (3 گويه) و همدلي (3 گويه) را مي سنجد.
براي طراحي اين پرسشنامه​ها از طيف پنج گزينه‌اي ليکرت استفاده گرديده است، که يکي از رايج‌ترين مقايس​هاي اندازه‌گيري به شمار مي‌رود. شکل کلي و امتياز بندي اين طيف براي سئوالات مثبت به صورت ذيل مي‌باشد:
	شکل کلي : بسيار مخالفم ـ مخالفم ـ نظري ندارم ـ موافقم ـ بسيار موافقم

	امتياز بندي :       1              2             3             4              5


جدول زير متغيرها و ابعاد آنها را نشان مي دهد:
جدول شماره 1-3.  متغيرها و تعداد سؤالات توانمندسازی و هوش عاطفی
	متغير
	ابعاد
	سوالات

	1- توانمندسازی
	احساس معنی​دار بودن
	1-6-11-18

	
	احساس خودکارآمدی
	2-7-12-17

	
	احساس خودتعیینی
	3-8-16

	
	احساس تأثیر
	4-9-15

	
	احساس داشتن اعتماد به دیگران
	5-10-13-14

	2- هوش عاطفی
	خودآگاهی
	19-25-29

	
	خود تنظیمی
	20-21-26

	
	خودانگیزشی
	23-28-31

	
	همدلی
	24-27-32

	
	مهارتهای اجتماعی
	22-30-33


جدول شماره 2-3.  متغيرها و تعداد سؤالات کیفیت خدمات
	مؤلفه
	شماره سوال

	عوامل ملموس
	1-2-3-4

	قابليت اعتماد
	15-16- 17- 18- 20  

	اطمينان خاطر
	10-11-12-13-14

	پاسخگويي
	5-6-7

	همدلي
	8-9-19


4ـ3. روايي و پايايي پرسشنامه ها
1ـ4ـ3. پايايي پرسشنامه‌ها
پرسشنامه ابتدائی برای سنجش پایایی به صورت آزمایشی بین 30 نفر از نمونه های جامعه آماری توزیع شد ضريب آلفاي كرونباخ توانمندسازی 0.845، هوش عاطفی 0.95 و کیفیت خدمات 0.868  بدست آمد. اين اعداد نشان دهندة آن است که پرسشنامه پایانی مورد استفاده، از قابليت اعتماد و  يا به  عبارت ديگر از پايايي لازم برخوردار مي‌باشد.

2ـ4ـ3. تعيين اعتبار (روايي) پرسشنامه
مفهوم اعتبار به اين پرسش پاسخ مي‌دهد که ابزار اندازه‌گيري تا چه حد خصيصه مورد نظر را مي‌سنجد، بدون آگاهي از اعتبار ابزار اندازه‌گيري نمي‌توان به دقت داده‌هاي حاصل از آن اطمينان داشت. 
براي تعيين اعتبار پرسشنامه روشهاي متعددي وجود دارد که يکي از اين روشها اعتبار محتوا مي‌باشد. 
اعتبار محتوا نوعي اعتبار است که براي بررسي اجزاي تشکيل دهندة يک ابزار اندازه‌گيري به کار برده مي‌شود. اعتبار محتواي يک ابزار اندازه‌گيري به سوال​هاي تشکيل دهندة آن بستگي دارد. اگر سوالهاي پرسشنامه معرف ويژگي‌ها و مهارتهاي ويژه‌اي باشد که محقق قصد اندازه‌گيري آنها را داشته باشد، آزمون داراي اعتبار محتوا است. براي اطمينان از اعتبار محتوا، بايد در موقع ساختن ابزار چنان عمل کرد که سوال​هاي تشکيل دهندة ابزار اندازه‌گيري معرف قسمت​هاي محتواي انتخاب شده باشد. 
بنابراين اعتبار محتوا، ويژگي ساختاري ابزار اندازه‌گيري است که همزمان با تدوين آزمون در آن تنيده مي‌شود. اعتبار محتواي يک آزمون معمولاً توسط افرادي متخصص در موضوع مورد مطالعه تعيين مي‌شود. در اين مرحله با انجام مصاحبه​هاي مختلف و کسب نظرات افراد ياد شده، اصلاحات لازم بعمل آمده و بدين ترتيب اطمينان حاصل گرديد که پرسشنامه همان خصيصه مورد نظر محققين را مي سنجد. 
5ـ3. جامعه و نمونه آماري 
1ـ5ـ3. قلمرو مکاني تحقيق
 بانک ملت به عنوان یکی از بانک​های فعال کشور انتخاب ‌گردید. جامعه آماری تحقیق، کارکنان، مدیران و مشتریان بانک ملت در استان تهران مورد مطالعه هستند.
2ـ5ـ3. قلمرو زماني
 این تحقیق به صورت مقطعی بوده و وضعیت مساله مورد نظر را در زمان حال مورد بررسی قرار می​دهد.
3ـ5ـ3.  محاسبه حجم نمونه
در اين تحقيق از آن جايي که جامعه مورد نظر نامحدود در نظر گرفته شده است،  بنابراين در اين تحقيق براي تعيين حجم نمونه از فرمول زير استفاده شده است. 
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 مقدار اشتباه مجاز، (0.085 = 
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 ) 
مقدار P برابر با 5/0 در نظر گرفته شده است. زيرا اگر 5/0 = P باشد، n حداکثر مقدار ممکن خود را پيدا ‌مي‌کند. اين امر سبب مي‌شود که نمونه به حد کافي بزرگ باشد (آذر، مومني، 1380، ج2:ص72).
جدول 3-3.تعداد نمونه
	محاسبه شده
	توزيع شده
	جمع آوري شده

	134
	140
	130


طبق فرمول تعداد نمونه 134 مي​باشد كه پژوهشگر تعداد 140 پرسشنامه توزيع كرد كه از اين تعداد  130 پرسشنامه جمع​آوري شد.
5ـ5ـ3. روش نمونه‌گيري 

در اين تحقيق، برای انتخاب نمونه از این جامعه​ی آماری، از شیوه​ی نمونه​گیری خوشه​ای تک مرحله​ای استفاده شد. بدین ترتیب که از 51 شعبه​ی بانک ملت شهر تهران، 10 شعبه به صورت تصادفی انتخاب شد و در هر کدام تعداد  15 پرسشنامه بین کارمندان و مشتریان شعبه​ها پخش شد که از این تعداد 130 عدد جمع​آوری شد. 
6ـ3. روش تجزيه و تحليل اطلاعات 
در این پژوهش جهت بررسي و توصيف ويژگي​هاي عمومي پاسخ دهندگان از روش هاي موجود آمار توصيفي مانند جداول توزيع فراواني، درصد فراواني و ميانگين استفاده شده است. تحلیل نتایج حاصل پرسشنامه و تخمین پارامترهای مدل با توجه به مدل مفهومی تحقیق از روش معادلات ساختاری
 (SEM) توسط نر​م​افزارهایAMOS  وSPSS  انجام خواهد شد. برای پاسخ گویی به سوال​های تحقیق روش​هاي آماري همبستگي و تحليل رگرسيون استفاده شده است. در ابتدا جهت انتخاب آزمون مناسب براي تست همبستگي(آزمون همبستگي دو متغیره پيرسون
)، لازم است فرض نرمال بودن سازه‌هاي تحقيق بررسي شود. بدين منظور آزمون كلموگروف-اسميرنوف
 مورد استفاده قرار خواهد گرفت و در پایان نیز برای برازش مدل مفهومی تحقیق با استفاده از معادلات ساختاری جامعه آماری مورد آزمون قرار خواهد گرفت. در مدل معادله​های ساختاری میزان انطباق داده‌های پژوهش و مدل مفهومی پژوهش بررسي می​شود كه آیا از برازش مناسب برخوردار است و از طرف دیگر معناداری روابط این مدل برازش یافته آزمون خواهد شد. شاخص‌های برازش مناسب مدل شامل 
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2

c

، GFI، CFI و RMSEA است. جهت انجام این تحلیل‌ها از نرم افزار آموس(AMOS) استفاده خواهد شد.
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