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 :چکیده    
 

رهبری یک سازمان برای انطباق با تغییرات و به منظور بقا و رشد در محیط های جدید، ویژگیهای خاصی را می طلبد 

ا با مشکلات بسیاری مواجه می شوند. یکی از مهمترین خصیصه ها که می تواند به که عموماً مدیران برای پاسخ به آنه

رهبران و مدیران در پاسخ به این تغییرات کمک کند، هوش هیجانی است. هوش هیجانی موضوعی است که سعی در 

هوش هیجانی، رهبران تشریح و تفسیر جایگاه هیجانهای و احساسات در توانمندیهای انسانی دارد. مدیران برخوردار از 

موثری هستند که اهداف را با حداکثر بهره وری، رضایتمندی و تعهد کارکنان محقق می سازند. با توجه به اهمیت هوش 

هیجانی در مدیریت، این مقاله به بررسی ابعاد هوش هیجانی در مدیریت، رشد و توسعه رهبری در محیط کار و روش 

ضمن بیان مقدمه ای درباره اهمیت ایجاد انگیزش در کارکنان همچنین ردازد. آموزش هوش هیجانی در سازمان می پ

سازمان، بر متفاوت بودن نیازهای انگیزشی آنان در تجویز برنامه های انگیزشی تاکید می شود. در ادامه مهمترین برنامه 

اداری مطرح و توصیف می  های سازمانی برای ایجاد، افزایش و تقویت انگیزش کارکنان در سطوح مختلف سازمانی و

شود. تاکید این مقاله نیز بر ارائه تکنیک هایی است که در خصوص برنامه هایی همچون مدیریت مبتنی بر هدف، تعدیل 

در رفتار، مشارکت کارکنان، برنامه های مبتنی بر حقوق متغیر، برنامه های پرداخت بر اساس مهارت ) شایستگی ( و 

 .ی مزایای انعطاف پذیر موثر واقع می شوندبرنامه هابالاخره 
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Emotional Intelligence, A New Indicator In Improving Performance 

And Increasing Organizational Effectiveness 

 

 

Abstract: 
 

Leadership of an organization in order to adapt to change and in order to survive and grow in new 

environments, requires certain characteristics that managers often face many difficulties to respond 

to. One of the most important attributes that can help leaders and managers in responding to these 

changes is emotional intelligence. Emotional intelligence is a topic that tries to explain and interpret 

the place of emotions and feelings in human abilities. . Managers with emotional intelligence are 

effective leaders who achieve goals with maximum productivity, satisfaction and commitment of 

employees. Given the importance of emotional intelligence in management, this article examines 

the dimensions of emotional intelligence in management, growth and development of leadership in 

the workplace and the method of teaching emotional intelligence in the organization. Also, while 

giving an introduction about the importance of motivating employees in the organization, it 

emphasizes the different motivational needs of them in prescribing motivational programs. . In the 

following, the most important organizational programs to create, increase and strengthen the 

motivation of employees at different organizational and administrative levels are discussed and 

described. This article also focuses on providing techniques for programs such as goal-based 

management, behavior adjustment, employee engagement, variable pay-based programs, 

competency-based payment programs, and finally flexible benefit programs. They are effective. 

 

 

Keywords: Emotional intelligence, components of emotional intelligence, development of 

emotional intelligence, measurement of emotional intelligence, emotional intelligence and 

leadership, role of emotional intelligence in life, emotional intelligence and effective performance.
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 مقدمه:

یرند و هرگونه تغییر امروزه بسععیاری از سععازمان ها دسععتخوش تغی

نیازمند کارکنان و مدیرانی است که انطباق پذیر بوده و با تغییر ها 

سازگار شوند. در این میان تعامل اجتماعی به شیوه ای شایسته و 

صر کلیدی در  شتر مدیران و رهبران به عنوان عن ثمربخش برای بی

ش سیها ن سزمانی اهمیت فزایند ای دارد. برر ن امدیریت تغییرهای ا

ست که گوی رقابت آینده را مدیرانی خواهند برد که بتوانند  داده ا

سانی خود ارتباط برقرار  به طور اثر بخش و نتیجه بخش با منابع ان

یکی از مولفه هایی اسععت که  4کنند. در این زمینه هوش هیجانی 

ضای سازمان نقش می تواند به میزان زیادی در روابط مدیران با اع

شرط حتمی و اجتناب  1991مهمی ایفا کند و به گفته گلمن )   )

ناپذیر در سازمان به حساب می آید. اخیراً برخی از دانشمندان نیز 

(  IQدریافته اند که هوش هیجانی با اهمیت تر از بهره هوشعععی ) 

برای یک مدیر و رهبر اسععت. امروزه هوش هیجانی به عنوان نوعی 

شامل درک دقیق هیجانهای خود هوش تبیی ست که هم  شده ا ن 

شعععخ  و هم تعبیر دقیق حالات هیجانی دیگران اسعععت. هوش 

هیجانی، فرد را از نظر هیجانی ارزیابی می کند، به این معنی که 

فرد به چه میزانی از خیجانها و احسعععاسعععهای خود آگاهی دارد و 

جه در راسععتای چگونه آنها را کنترل و اداره می کند. نکته قابل تو

جانی  اتی  های هوش هی نایی که توا جانی این اسععععت  هوش هی

نیستند، آنها می توانند آموخته شوند. اکثر سازمانها پایدار نیستند 

و ساختار آنها به گذشته باز می گردد. حفظ انگیزه و تعهد افراد در 

ست  شهایی ا شوارترین چال سترده، در زمره د زمان بروز تغییرات گ

در تمامی سعععطوح با آنها مواجهند. شعععرکتها در زمیه که رهبران 

فعالیت های داخلی و خارجی خود انعطاف پذیر تر باشععند، ماهیت 

ست که  سانی ا شی کلی برای تمامی ک تغییرات امروزی موید چال

شها، رهبران باید  سمتهای رهبری قرار دارند. برای رفع این چال در 

سازمانی خلق کنند که در آ ضایی  که ن نه تنها عملکرد بلبتوانند ف

 حس غرور و هدفمندی تقویت می شود. 

درصد کسب و کارها ناشی از  33تحقیق نشان می دهد که بالغ بر 

فضععایی اسععت که یک رهبر خلق می کند ) تصععورات کارمندان از 

                                                           
4 EMOTIONAL INTELLIGENCE= EI 

شان تاثیرمی  شغل شان که بر توانایی آنها بر انجام دادن  محیط کار

زمانی نیز ناشی از توانایی های درصد فضای سا 03گذارد ( بالغ بر 

یک رهبر اسععت. این توانایی را می توان در مجموعه ای از مهارتها 

 (44،ص1309قرار داد.)الوانی،« هوش هیجانی » به نام 

 5هوش هیجانی

 تعاریف هوش هیجانی:

هوش هیجانی یعنی داشتن مهارت هایی تا بدانیم کی هستیم،  -1

 کار، احساسات، عواطف و انسجام رفتاری داریم.چه اف

هوش هیجانی یعنی شععناخت عواطف خود ودیگران، تا بتوانیم  -2

بر اسععاس آن رفتاری مبتنی بر اخلاق و وجدان اجتماعی داشععته 

 باشیم.

هوچ هیجانی شعععامل توانایی هایی مانند اینکه شعععخ  بتواند  -3

تقامت کند، در انگیزه اش را حفظ کند و در مقابل مشععکلات اسعع

شرایط بحرانی و تکانش ها خودش را کنترل کند و خونسردی اش 

را حفظ کند، کامیابی را به تأخیر بیاندازد، با دیگران همدلی کند 

 (.Daniel Golemanو امیدوار باشد )

هوش هیجانی مجموعه ای از توانایی هاسععت و کمک می کند  -4

ی دوسعععتانه و در زندگی شعععخصعععی یا شعععغلی با دیگران رابطه ا

جان و  نایی درک هی جانی توا نه برقرار کنیم. هوش هی یا مداراگرا

عواطف به منظور دسععتیابی به ایجاد هیجان هایی اسععت تا ضععمن 

کمک به تفکر بهتر بتواند منجر به شعععناخت هیجانات و عواطف 

 گردد.

هوش هیجانی توانایی درک و شعععناخت صعععحیح هیجان ها و  -4

نه که هسعععتند.هوش هیجانی به طور عواطف خود و دیگران آنگو

ندازه گیری رهبران اثر بخش  مل ا عا یک  به  یل  بد نده ای ت فزای

ستعداد و هوش بالا امکان دارد یک  شتن ا ست. با دا شده ا بالقوه 

تحلیل گر مالی عالی و یا یک محقق منطقی شعععد اما با توسععععه 

5 Emotional Intelligence 
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یدایی برای  ند کا جانی می توان  یل  CEOهوش هی یک وک یا  و 

د. هدف از نگارش این مقاله بررسی و آشنایی با مفهوم برجسته ش

و نقش آن در رهبری می باشعععد. امید اسعععت با هوش هیجانی  

مطالعه این مقاله به نقش هوش هیجانی در زندگی خود بیشعععتر 

توجه نمایید زیرا بسعععیاری از موفقیت ها در زندگی از این هوش 

زار یفی است و ابناشی می شود. مقاله حاضر بر تحقیقی از نوع توص

نه ای اسععععت. خا تاب به روش ک عات آن  ) اکبر  جمع آوری اطلا

 (4،ص1313،زاده

نتایج حاصععل از بررسععی های صععورت گرفته حاکی از نقش قابل 

ملاحظه هوش هیجانی در زندگی و به خصوص در رهبری سازمانها 

دارد تا حدی که برخی پژوهشگران نقش هوش عاطفی را تا هشتاد 

وش منطقی را تنها بیست درصد این امر می دانند. درصد و نقش ه

ست  شده حاکی از آن ا شعور عاطفی انجام  مطالعاتی که در زمینه 

ندگی  جارت و ز لب در ت باهوش ترین افراد از نظر عقلانی، اغ که 

خصععوصععی موفق نیسععتند. تحقیقات نشععان می دهد که مدیر یا 

صینی که از  ص ضریب عاطفی( بالایی برخودار و EQمتخ از نظر  )

سریع تر از  شتر و  ستند با آمادگی و مهارت بی فنی نیز با تجربه ه

دیگران به رفع تعارض های نوپا، ضعععف های گروهی و سععازمانی و 

های  مدت و رفع تیرگی  هانی دراز  طات پن با خلأهای موجود، ارت

متقابل که ارزشععمند و سععودمند جلوه می نماید خواهد پرداخت. 

شععده توسععط مدیران در زمینه رشععد  همچنین گزارش های انجام

تصعععاعدی علوم شععععور عاطفی به ما می آموزد که چطور قدرت 

شهودی و  ستدلال خود را افزایش دهیم و از انرژی عواطف، خرد  ا

تدلال خود را افزایش دهیم و از انرژی عواطف، خرد  قدرت اسععع

شععهودی و قدرت ارتباط با خود و اطرافیان بهره بیشععتری کسععب 

ماییم. عل یاری از ن نای بسععع که زیر ب ند  بت کرده ا ثا ید  جد وم 

تصععمیمات مهم، فعالترین و سععودمندترین سععازمان ها و رضععایت 

ست نه قدرت  شعور عاطفی ا بخش ترین و موفق ترین زندگی ها، 

در تجارت وقتی صععحبت از هوش  (22،ص1314 )کاظمی، مغزی.

شگاه می  سی دان م افتیبه میان می آید معمولاً به یاد نمره های در

سد.  ستخدامی به  هنمان می ر ست های هوش آزمون های ا یا ت

اما به تعبیری وسعععیع تر می توان گفت دو نوع هوش وجود دارد  

هوش تحصعععیلی و هوش هیجانی. با دیدی محدود که تا به حال 

شته است تنها به هوش تحصیلی توجه شده است و اصلاً  وجود دا

شده شناخته  سمیت  صیلی به ر شی که  تنها هوش تح ست. هو ا

شعععاخ  وجود آن و شعععاخ  مقدار آن در افراد مختلف نمرات 

درسععی یا نتایج تسععت های هوشععی بوده اسععت. آزمون هایی که 

معمولاً در محیط های بسععته و انتزاعی برگزار می شععود و سععایر 

متغیرهای اثرگذار به حداقل رسععیده و در واقع متغیرهای محیطی 

ساز شت  سرنو ست یک کار  که می توانند اثری  شک در توفیق یا 

شود. شان تا حد خنثی پایین آورده می  شند اثر شته با ) قمرانی، دا

 (34،ص1313جعفری

 مؤلفه های هوش هیجانی

دکتر دانیل گلمن مؤلفه های هوش هیجانی را به شعععرح زیر بیان 

 می کند 

شناختن هیجان هایی است که آنرا احساس می  خود آگاهی: -1

گاه بودن از کنیم و دلیلش را می  نای آ به مع گاهی  دانیم. خود آ

 حالت روانی خود و نیز تفکر ما درباره آن حالت است.

تعادل هیجانی را خود گردانی می نامند. گاهی  خود گردانی: -2

از خود گردانی به معنای کنترل احسععاسععات، عواطف و تکانش ها 

ل ریاد می کنند. خود گردانی یک قابلیت زیربنایی است که در کنت

 رفتارهای هیجانی نقش مهمی دارد.

نه  انگیزش: -3 لد، اثر بخش و خلاق بودن در زمی نای مو به مع

کاریسعععت. انگیزش توانایی انرژی دادن به دیگران و هدایت رفتار 

ست. در انگیزش از هیجان ها  ضعیف ا شتن روحیه  آنان علیرغم دا

 به عنوان ابزاری برای رسیدن به اهداف استفاده می کنیم.

توانایی همدردی کردن با احساسات دیگران و شناخت  همدلی -4

شناخت ودیدگاه  ست. همدلی توانایی  فو  بر حالت هیجانی نآنها ا

ست ویا سبت به احسادیگران ا سات، نیازهاوعلایق دیگران آگاهی ن

شععدن به حریم احسععاس دیگران اسععت.همدلی به معنای دیگروارد

 است.
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توانایی شناخت و همدلی  عی:مهارت های ارتباطی یا اجتما -5

یدن  باط مؤثر، گوش دادن عمق، پرسععع با دیگران، برقراری ارت

ساعی، مربیگری و مذاکره کردن از اجزاء  شریک م سؤالات مهم، ت

سبت  شناخت ن شود. به عبارتی آگاهی و  این مهارت محسوب می 

به هیجانات و احساسات دیگران، مهارت گوش دادن به احساسات 

سات هستند و نیاز دیگران در زما نی که افراد دچار هیجان و احسا

نان گوش دهید. های آ به حرف  ند  ،  1314) خشعععنودی فر،  دار

 (49ص

 توسعه هوش هیجانی

موعه ای پیچیده از مهارتها اسععت وتوسعععه آن هوش هیجانی مج

ست.درتوسعه هوش هیجانی، هفت عامل اصلی وجود نیازمندزمان ا

 دارند 

 * سنجش میزان آمادگی

 ایجاد انگیزه* 

 * انجام دادن تغییرات جهت دار

 * تعیین اهداف قابل حصول

 * ترغیب اقدامات عملی

 * ایجاد حمایت

 * تهیه الگوها و مدلها

سععنجش میزان آمادگی  بسععیاری از سععازمانها توجه کمی به این 

موضوع دارند که آیا کسی که برای آموزش اعزام می کنند، آمادگی 

درصعععد افراد یک  23ارند یا خیر. غالباً، تنها یادگیری و تغییر را د

صعععی و فردی در طول زمان می گروه خود را مقید به تغییر شعععخ

در عمل، افراد تنها آنچه را خودشععان تمایل دارند و در زمانی دانند.

که دوسعععت دارند، یاد می گیرند. یادگیری نیازمند علاقه، انگیزه و 

 است. سرمایه گذاری احساسی در چنین فرآیندی

بازخوردهای به دست آمده مؤید آن هستند که توانایی های هوش 

درجه ای هسعععتند که به افراد  323هیجانی همانند یک چرخه 

کمک می کنند آنچه را نمی دانند یاد بگیرند و شکاف میان وضعی 

انگیزه  الزاماً، افراد می خواهند بدانند که  فعلی و آینده را پر کنند.

کار  نان دارد؟چه نفعی »یک  یدا می « برای آ مانی انگیزه پ ها ز آن

شد.  شها، الهامات و اهداف آنان با کنند که یادگیری، منطبق با ارز

مل اصعععلی هسعععتند. تغییرات  هداف فردی و حرفه ای جزء عوا ا

معنادار و مسعععتمر، زمانی ری می دهند که شعععرکت کنندگان در 

شها، اهداف و نیازهای حرفه ای خود ر ست، ارز شخ  وهله نخ ا م

کرده باشند. افراد زمانی اقدام به توسعه هوش هیجانی خویش می 

کنند که اهدافشعععان به لحار فردی معنادار باشعععند. اگر چه همه 

هفت عامل  کر شده اهمیت دارند اما انگیزه اهمیت خاصی دارد و 

انجام (13،ص1304،) کاشعععانی نیازمند زمان و توجه ویژه اسعععت.

ادگیری هوش هیجانی موضعععوعی کاملاً دادن تغییرات جهت دار  ی

ست  سازمانها، به فردی ا شده در  شهای ارایه  و هنوز هم اکثر آموز

هسععتند. تعهد به یادگیری « یک نوع آموزش برای همه»صععورت 

)سععرمایه گذاری احسععاسععی( فرصععت بیشععتری برای کنترل روش 

فضععای یادگیری در اختیار افراد قرار می دهد. برای حمایت از این 

سپس طراحی برنامه های « سبک یادگیری»، تعیین روند افراد و 

با این روند، اهمیت فراوانی دارد.آموزش هوش هیجانی  سعععازگار 

باشعععد. یادگیری مهارتهای هوش  باید محدود به  کلاس درس  ن

هیجانی نیازمند تعاملات اجتماعی با دیگران اسععت. بردن شععرکت 

ها  که آن خارج از کلاس درس  به محیط  ندگان  را در موقعیت کن

های خود کنترلی و  هارت ند م یازم که ن هد  های واقعی قرار می د

ستیابی به  سیار کارآمد برای د ستند، یک روش ب شنوایی فعال ه

ست زیرا کنترل به دانش آموختگان  شی جدید ا سب دان تعهد و ک

تعیین اهداف قابل حصععول  غالباً، افراد بسععتگی دارد نه مدرسععان.

ستند. در اهدافی را تعیین می کن سترده ه سیار بزرگ و گ ند که ب

حالی که هدف مطلوب آنان خارج از این محدوده نیست، اما ممکن 

اسعععت فرد نداند که چگونه می تواند به چنین هدفی دسعععت پیدا 

کند. اهداف باید مشعععخ  و رفتاری باشعععند. هدف دسعععتیابی به 

سععطوح بالاتری از احسععاسععات را تجسععم کنید. در نگاه نخسععت، 

سیار شوار می دانند و واقعاً نمی دانند باید از ب ی آن را کاری بس د
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کجا شروع کنند.در توسعه احساسات، این هدف ممکن است شامل 

ست انعکاس آنچه  شد. ممکن ا گفتگو با افراد در طول یک هفته با

شنیده اید و بررسی ادراکات شما باشد. حتی موفقیت های کوچک 

شعععوند.ترغیب اقدامات عملی و هم می تواند باعث اعتماد به نفس 

باورند که تغییرات رفتاری در هوش  ایجاد حمایت  برخی بر این 

هیجانی، پس از یک برنامه یک، دو یا سععه روزه ری می دهد. کمی 

سال  23بلند پروازانه به نظر می رسد که بخواهیم افراد بزرگسال )

یک  یا بیشعععتر( را از نظر میزان تغییرات مسعععتثنی کنیم. هم 

سیقیدان خوب و هم یک گلف باز خوب نیازمند تمرین هستند. مو

یک سععخنران خوب هم نیازمند تمرین اسععت. همین موضععوع در 

قبال تغییرات رفتاری نیز مصععداق دارد هر چند این موضععوع غالباً 

در برنامه های آموزشعععی نادیده گرفته می شعععود. این امر نیازمند 

 (14،ص1301،) ریو، جان مارشال  توجه دیگران است.

چه در هوش هیجانی  های پیچیده همچون آن نایی  برای تغییر توا

یافت می شععود، باید بین سععه تا شععش ماه با حداکثر توان ممکن 

شیم  شته با ست به خاطر دا آموزش دید.تهیه الگوها و مدلها  مهم ا

افرادی که آموزش می دهند باید خودشان رفتارهایی را بروز دهند 

ند از  باعث که تمایل دار دیگران ببینند. هیچ چیزی بیش از این 

صی  شکل خا شود که از آنها بخواهیم به  نابودی انگیزه افراد نمی 

رفتار کنند در حالی که خودمان چنین رفتاری را بروز نمی دهیم. 

افراد تمایل دارند تا به الگوسعععازی از رفتار کسعععانی بپردازند که 

رفتارها مثبت باشععند یا  جایگاه بالاتری در سععازمان دارند حال این

منفی. رهبران نیازمند سعععطحی از خودآگاهی و مهارت در زمینه 

ترغیب دیگران هستند و باید صلاحیت و قابل اطمینان بودن خود 

 را به اثبات برسانند.

سازمانها که از هوش هیجانی در قبال رهبری خود بهره می  برخی 

 برند عبارتند از 

تمامی بیسععت توانایی هوش  * در شععرکت جانسععون و جانسععون،

هیجانی در میان مدیران ارشععد قوی تر از مدیران میانی اسععت که 

 البته آنها نیز از توانایی بالایی برخوردار هستند.

که  مان )  433* در بخش بین المللی شعععرکت بزرگ زیمنس آل

کشععور دارد( چهار توانایی هوش هیجانی مشععخصععه  42شعععبه در 

ست که  صل از فروش رهبران برجسته ای ا سود حا شد درآمد و  ر

درصععد بالایی این شععرکت  14آنها باعث شععده که عملکرد آنها در 

ستیابی به نتایج، اقدامات، همکاری، کار تیمی  قرار بگیرد. آنها در د

و رهبری تیمها قوی تر از سعععایرین هسعععتند. فقط توانایی فنی یا 

   توانایی شناختی، مشخصه واحد این رهبران برجسته نیست.

* به عنوان بخشعععی از برنامه کمک به بودجه دفاعی و خدمات 

حسابرسی، دولت ایالات متحده در حال تربیت رهبرانی برای آینده 

است که یک ساختار سازمانی جدید تدوین خواهند کرد، هزینه ها 

را کاهش خواهند داد و به سراغ فناوریهای نوین خواهند رفت. این 

هایی برای موفقیت رهبران )توسعه هوش برنامه که توسعه توانایی 

مدیر میانی برگزار می شعععود. در این  23هیجانی( نام دارد، برای 

برنامه توجه خاصعععی به هوش هیجانی معطوف شعععده و یک دوره 

هه را در بر می گیرد. 14فشعععرده  ) رابینز، اسعععتیفن، پی  ما

 (1،ص1311،

 هوش هیجانی و رهبری گروه

ات یا تولید هیجانها برای تسعععهیل حل توانایی به کارگیری هیجان

مسئله در کارآیی اعضای گروه نقش مهمی را ایفا می کند. در واقع 

( از دانشععکده مدیریت ییل در مطالعه ای که راجع 2333بارسععاد )

به شععناخت هیجانی انجام داد، دریافت که گسععترش هیجان های 

مثبت در داخل گروهها، همکاری و مشعععارکت اعضعععای گروه را 

ضای گروه ت سهیل کرده، تعارض را کاهش داده و میزان کارآیی اع

( متخصعع  آمریکایی در زمینه 1999را بهبود می بخشععد. رایس )

نفر  124منابع انسععانی، مقیاس چند عاملی هوش هیجانی را روی 

عادی و  نان  کارک یک  11از  که در  نان  کارک نفر از رهبران این 

کرد و با این آزمون به  شعععرکت بیمه مشعععغول به کار بودند، اجرا

نان پرداخت. همبسعععتگی بین نمره های  ارزیابی هوش هیجانی آ

های  با نمره  جانی  به گروه رهبران در آزمون هوش هی مربوط 

ندی شعععده بود  جه ب مدیران اداره در که توسعععط  نان  کارآیی آ

(41/3=r ستگی بین میانگین نمره های گروه شد. همب سبه  ( محا

امتیاز بندی مدیران از عملکرد آنان در در آزمون هوش هیجانی و 
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( بود. در این بررسی، رابطه بین r=42/3ارائه خدمات به مشتریان )

یده بود.  جانی و عملکرد پیچ جانی هوش هی مثلاً نمره هوش هی

ندازه گیری  جانی ا که از طریق آزمون هوش هی بالاتر رهبر گروه 

سیدگی بهشده بود، با امتیاز بندی مدیران از نظر دقت گروه   در ر

( داشععت، در حالی که r=34/3شععکایات مشععتریان، رابطه منفی )

ستگی مثبت و  ضای گروه همب سط اع شده تو عملکرد امتیازبندی 

( با هوش هیجانی داشعععت.یک گروه تیم r=41/3نسعععبتاً بالایی )

و « هارتل»، «اشععانازی»، «جردن»تحقیق اسععترالیایی که توسععط 

گروه را طی دوره  44کرد ( رهبری می شعععد عمل1999« )هوپر»

هفته ای مورد بررسعععی قرار داد. هوش هیجانی اعضعععای  9زمانی 

گروهها با اسععتفاده از یک مقیاس خود سععنجی که بر اسععاس مدل 

مایر و سعععالووی طراحی شعععده بود، اندازه گیری شعععد. محققان، 

عملکرد گروه هایی که در زمینه هوش هیجانی بالا یا پائین بودند 

یل کرد که هوش را تحل هایی  عه، عملکرد گروه  طال غاز م ند. در آ

هیجانی بالایی داشععتند، به طور معناداری بیشععتر از عملکرد گروه 

هایی بود که هوش هیجانی پائینی داشعععتند و در پایان هفته نهم، 

شت.با توجه به نتایج این  سطح قرار دا عملکرد هر دو گروه در یک 

سععد که هوش هیجانی به بررسععیها و سععایر مطالعه ها به نظر می ر

عنوان یک عامل واسعععطه ای و سعععازمان دهنده می تواند موجب 

بهبود عملکرد گروه شعععود. زیرا برای گروه این امکان را فراهم می 

آورد که به طور وسععیع و مؤثر به شععکل هماهنآ درآید. همچنین 

به نظر می رسعععد که گروه هایی که از نظر هوش هیجانی در حد 

شند تا نحوه کار پایینی قرار دار شته با شتری نیاز دا ند، به وقت بی

) مورهد،  کردن مؤثر را در قابل یک گروه هماهنآ تجربه کنند.

 (14،ص1311، گرگور و نیکی گریفین

در اجرای روشعععهای صعععحیح اجرای برنامه آموزش هوش هیجانی 

صل مهم توجه  سازمان باید به چند ا برنامه های هوش هیجانی در 

 (.2331ل عبارتند از  )کارسو و ولف، داشت. این اصو

 مشخ  کردن اهداف سازمان به طور واضح؛ -

 ایجاد پیوند بین آموزش و اهداف سازمان؛ -

ساختن  - شخ   شی برای م ارزیابی دقیق کارکنان در برنامه آموز

 تواناییهای پایه و نیازهای فردی آنان؛

 ارکنان؛انطباق طرح برنامه آموزشی با تواناییها و ضعفهای ک -

 تهیه و تدوین ساختار جلسه ها؛ -

فای  - عات موردی و روش ای طال های عملی، م فاده از تمرین اسعععت

 نقش؛

یای واقعی  - ها و تجارب دن ند بین آموخته  باط و پیو برقراری ارت

 کارکنان؛

 فراهم ساختن فرصتهایی برای تمرین آموخته ها؛ -

 پیش بینی فرصتهای متعدد برای دادن بازخورد؛ -

اسعععتفاده از موقعیت های گروهی برای ایفای نقش و مهمترین  -

 رفتارهای اجتماعی و آموزش آنها؛

شان دادن نیازهای اختصاصی هر فرد به او به طور خصوصی و  - ن

 محرمانه؛

فراهم سععاختن منابع حمایتی و تقویتی برای کارکنان در برنامه  -

  طی مرحله پیگیری.

 هنده ی هوش عاطفی توانایی ها و مهارتهای تشکیل د

لذکر  عاریف فوق ا ندی ت بارت ب چک در ع ظاهر کو به  تغییرات 

ست های  سند که یک نفر بخواهد فهر هنگامی بزرگ به نظر می ر

اختصاصی تر خصیصه هایی که به هوش عاطفی نسبت داده شده 

اند را بررسی نماید. برای آگاهی از نظرات موجود در مورد حوزه ها 

طفی به مدل های سه گانه هوش عاطفی که و مؤلفه های هوش عا

شده  شده توجه نمایید. نظریه توانایی )تجدید نظر  در جدول ارائه 

( هوش عاطفی را به چهار گروه تقسععیم می نماید  1990در سععال

اولین حوزه شععامل ادراک و ابراز عواطف می باشععد که دربرگیرنده 

دوم  ی ارزیابی صععحیح عواطف در خود و دیگران اسععت. حوزه ی

شامل توانایی کاربرد عواطف جهت تسهیل تفکر است که 
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سومین حوز شد.  سات و نیز توانایی کاربرد عواطف برای بهبود و افزایش تفکر می با سایر احسا  هدربرگیرنده ی پیوند و ارتباط صحیح عواطف با 

یر احتمالی از یک حالت احسعععاسعععی به حالت یعنی درک و فهم عواطف، شعععامل تجزیه کردن عواطف به اجزای مختلف، فهمیدن و درک تغی

احساسی دیگر و فهم احساسات پیچیده در موقعیت های اجتماعی می باشد. در پایان، حوزه ی چهارم مدیریت عواطف است که شامل توانایی 

(91،ص1312) علیرضا مقدسی،  اداره ی احساسات خود و دیگران می باشد.

 

 هوش عاطفی خصوصیات سازنده -1جدول

 رویکرد التقاطی )ترکیبی( رویکرد توانایی

 گلمن )به نقل از گلمن، سالووی و مایر( Bar-onآن  -بار مایر، کارسو و سالووی )به نقل از مایر و سالووی(

توانععایی آگععاهی  -1

عععاطفی بععه منظور 

دریععافععت صعععحیح 

 عواطف

عواطف موجود در صععورت 

 افراد، موسیقی و طرح ها

)درون  هوش عاطفی -1

 فردی(

 آگاهی -

 جرأت ورزی -

 حرمت نفس -

 خود شکوفایی -

 همدلی -

یری  - لیععت پععذ ئو مسععع

 اجتماعی

 روابط بین فردی -

خععععود  -1

آگاهی عاطفی 

 درونی

 خود ارزیابی صحیح -

 اعتماد به نفس -

توانععایی کععاربرد  -2

عععمععلععکععرد جععهععت 

 تسهیل جریان تفکر

برقراری ارتباط صعععحیح  -

بین عواطف و احسععععاس 

 ی دیگر )رنآ، زمینه(ها

برای  - طف  عوا برد  کععار

 تغییر چشم اندازها 

هوش عععاطفی بین  -2

 فردی

 هم دلی -

یری  - لیععت پععذ ئو مسععع

 اجتماعی

 روابط بین فردی -

ظم  -2 ن خود 

 دهی

 کنترل خود -

 قابل اعتماد بودن -

 هشیاری -

 نوآوری -

 توان سازگاری -

 انگیزه ی پیشرفت -

 ابتکار -
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 خوش بینی -

 تعهد -

هم و  -3 ف یی  توانععا

درک عواطف و معانی 

 آنها

توانایی تجزیه عواطف به  -

 اجزا

یر  - ی غ ت هم  ف یی  توانععا

به  لت  حا یک  مالی از  احت

 حالت دیگر احساسی 

سات  - سا توانایی درک اح

 پیچیده در داستان ها

 حل مسأله - توان سازگاری -3

 واقعیت آزمایی -

 انگیزه ی پیشرفت - انگیزش -3

 ابتکار -

 ش بینیخو -

 تعهد -

یت  -4 مدیر نایی  توا

 عواطف

نایی اداره ی عواطف  - توا

 خود

نایی اداره ی عواطف  - توا

 دیگران

 تحمل استرس - مدیریت استرس -4

 کنترل تکانه -

 درک دیگران - همدلی -4

 رشد دادن دیگران -

 متنوع بودن در شیوه -

 نفو  -

 آگاهی سیاسی -

خععلععق و خععوی   -4  

 عمومی )کلی(

 دکامیشا -

 خوش بینی -

مععهععارت  -4

 های اجتماعی

 نفو  -

 ارتباط -

 مدیریت تعارض -

 رهبری -

 ایجاد پیوند -

 همکاری و مشارکت -

 قابلیت های گروهی  -
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به  عاطفی را  که هوش  عاطفی  قاطی( هوش  تعریف ترکیبی )الت

ست و  صل تر ا شناختی تعریف می کند مف عنوان توانش های غیر 

 شود. این مقوله ها عبارتند از  با پنج مقوله شروع می

درون فردی  شععامل مواردی چون خودشععکوفایی، اسععتقلال و  -1

 خودآگاهی عاطفی.

سئولیت  -2 بین فردی  در بر گیرنده ی مواردی چون هم دلی و م

 پذیری اجتماعی.

توان سعععازگاری  شعععامل کیفیت هایی از قبیل حل مسعععأله و  -3

 واقعیت آزمایی

 ل کنترل تکانه ها و تحمل استرسمدیریت استرس  شام -4

 خلق و خوی عمومی  شامل شادکامی و خوش بینی -4

این تقسععیم بندی می تواند در تقابل با تقسععیم بندی پنج بخش 

ست. حوزه  هوش عاطفی باشد که از طرف دانیل گلمن ارائه شده ا

مورد تجدید نظر قرار  1991های این تقسععیم بندی که در سععال 

 گرفت عبارتند از 

گاهی  -1 هایی چون خود آ مل ویژگی  گاهی  شعععا حوزه ی خودآ

 عاطفی و اعتماد به نفس.

ماد بودن و  -2 بل اعت قا مل خود کنترلی،  خود نظم دهی  شعععا

 نوآوری.

 انگیزش  شامل انگیزه ی پیشرفت، ابتکار و خوش بینی. -3

گاهی  -4 هایی چون درک دیگران و آ مل ویژگی  هم دلی  شعععا

 سیاسی.

های ا -4 هارت  یل نفو ، م هایی از قب یت  مل کیف ماعی  شعععا جت

 مدیریت تعارض، ظرفیت ها و قابلیت های اجتماعی

 

 عاطفییم جنبه های شخصیتی در هوش تقس

اگر به خاطر داشته باشید، قبلاً گفته شد که هوش عاطفی به طور 

طبیعی، بیان کننده ی توانایی استدلال کردن در ارتباط با عواطف 

عواطف موجب افزایش تفکر می شوند. این  می باشد و بدین وسیله

شوند. این موارد  سوب می  صلی مدل توانایی مح سته ی ا عقاید ه

شوند که تأکید زیادی روی مدل های ترکیبی نباشد و  موجب می 

فقط مدل های گسعععترش یافته مورد توجه قرار گیرند. به عنوان 

مثال چرا انگیزش جزیی از یک نظریه ی هوش عاطفی به حسععاب 

ی آید؟ اغلب به نظر می رسععد که انگیزش، کنشععی مسععتقل از م

عواطف و شععناخت دارد. آیا خصععیصععه هایی چون پایداری، خوش 

بینی، درک سععیاسععی و موارد مشععابه، جزیی از هوش عاطفی می 

باشععند یا نه؟ و اگر نیسععتند پس چه هسععتند؟ روان شععناسععی 

ه کشخصیت، زمینه ی مناسبی برای تصمیم گیری می باشد، چرا 

این عمل اجزای گوناگون  هن انسان را مورد مطالعه قرار می دهد 

در حقیقت همه ی اجزای واقعی شععخصععیت از هوش عاطفی تا و 

برون گرایی را می توان به شکل منسجم و منظم، بر اساس ساختار 

و کنش آنها، سازمان دهی و طبقه بندی کرد. این نظام های طبقه 

نجیده و دقیق یک رویکرد سععاده به بندی را می توان با کاربرد سعع

هم نزدیک سععاخت که ما در این جا به یکی از رویکردهایی که به 

بررسععی اجزای بنیادی شععخصععیت پرداخته، اشععاره می کنیم. این 

رویکرد، شخصیت را به چهار بخش بنیادی تقسیم می کند، که به 

نحوی نسععخه ی تجدید نظر شععده ی مفاهیم نهاد، خود و فراخود 

شد. این چهار بخش را می توان به اجزاء و زیر مجموعه های می با

سی  سا صر یا جزء ا سیم کرد تا در پایان به یک عن کوچک تری تق

ست )طبق نظام  شترک ا سید که در همه ی اجزاء مورد بحث، م ر

مایر  ندی(. ) قه ب عه طب جام کار، اجزاء 2331های  جام این  با ان  )

یداری،  پا عاطفی، هم چون  خوش بینی، درک مورد نظر هوش 

نظام های        سعععیاسعععی و خود کنترلی را می توان در درون

صیتی پیدا کرد. در ادامه در جدول مجموعه ای از بخش های  شخ

 شخصیت افراد در گروه تبیین شده است.
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مجموعه ای از بخش های شخصی -2شماره جدول

 تصفات توصیف کننده ی بخش های شخصی بخش های اصلی یا عوامل شخصیت

 شبکه انرژی  -

بیان کننده ی همکاری منسعععجم عاطفی و انگیزشعععی سعععطح پایین 

شخصیت می باشد و شامل تمایلات و انگیزه های اساسی و شخصی و 

 پاسخ های هیجانی به این تمایلات است.

 دانش انجام کارها  -

سات و افکار  شامل احسا ست و  بیانگر  خیره ی اطلاعاتی شخصیت ا

ساس این دانش در مورد خود و دنی ای پیرامون و نیز عمل نمودن بر ا

 می باشد.

 ایفا کننده ی نقش  -

شخصیت درونی، دنیای بیرونی.  سئولیت برای بیان و بروز  ساس م اح

این جزء فعالیت ها و نقش های مهم اجتماعی را تدوین نموده آنها را 

 اجرا می نماید.

 اجرای هشیارانه  -

شیاری و شامل ه شیارانه  شیار )خود کنترلی(  موقعیت ه هم اراده ه

شد. این جزء شخصیت را تحت نظر می گیرد و هنگام رورت به  می با

 تفکر سطح بالا و خلاق کمک می کند. 

 + انگیزه ها  نیاز به پیشرفت، نیاز به پیوند جویی، نیاز به قدرت

 + سطوح انگیزشی  پایداری، تعصب و غیرت

 + عواطف  شادی، خشم، غم و افسردگی

 بک هیجانی  هیجانی بودن، ثبات هیجانی+ س

 + توانایی ها و پیشرفت  هوش کلامی، هوش فضایی، هوش عاطفی

 + سبک های شناختی  خوش بینی و بدبینی، توجه به جزئیات

+ سععبک های ابراز  درون گرایی، برون گرایی، گرمی و صععمیمیت، 

 سردی و بی تفاوتی

 وانایی ایفای نقش+ مهارت های بیانی  ادب، تماس چشمی خوب، ت

 + هشیاری  آگاهی، ناآگاهی، خودآگاهی، ناخودآگاهی

 + اراده  قدرت اراده ی بالا، قدرت اراده ی پایین

 اندازه گیری هوش عاطفی

ندازه  به برای ا جان با تلاش های همه  عاطفی  ظهور مفهوم هوش 

گیری آن همراه بود. اندازه گیری علمی و تجربی هوش عاطفی هم 

شد )مایر، زمان با ار ائه ی اولین نظریه در مورد هوش عاطفی آغاز 

یدا می کرد، 1993 عاطفی رواج پ که مفهوم هوش  مان طور  (. ه

سوگرایانه خود را در مورد اندازه گیری  سندگان، نظریه های دو نوی

ضعععریب هوش »هوش عاطفی بیان می کردند. در آن دوره عبارت 

د مجله تایم با حروف بزرگ روی جل« عاطفی شععما چقدر اسععت؟

سمت دیگری از روی  ضیح این عبارت در ق شده بود. در تو شته  نو

( EQضععریب هوش عاطفی )»جلد این مجله نوشععته شععده بود که 

( شما نیست، حتی یک عدد هم نیست، IQهمان ضریب هوشی )

نده ی  مل پیش بینی کن عا ند بهترین  عاطفی می توا که هوش  بل

ضععریب هوش »ت که این عبار«. موفقیت شععما در زندگی باشععد

شت که « عاطفی حتی یک عدد هم نیست شاره دا به این موضوع ا
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سطه ی حواس معمول قابل  ست که به وا هوش عاطفی کمیتی نی

ست که  شد. مبحث حاضر به دنبال بررسی این موضوع ا دریافت با

ندازه  به طور واقعی و درسعععت ا عاطفی را می توان  چگونه هوش 

این موضععوع می پردازد که هوش گیری نمود و بحث بعدی نیز به 

سال  میلادی  1994عاطفی چه چیزی را پیش بینی می نماید؟ از 

به بعد مجله تایم و نیز سعععایر مروجان و تبلیغ کنندگان مفهوم 

بال تهیه ی آزمون های هوش  به دن به طور جدی  عاطفی  هوش 

هت مفهوم  عاطفی، تلاش ج با رواج مفهوم هوش  ند.  عاطفی بود

شد. سازی و ارائه  شکلی نابهنجار، آغاز  ی تعریف هوش عاطفی به 

بالاخره اولین اختلاف در اندازه گیری ها برای مشخ  ساختن آن 

 چه که هوش عاطفی مبتنی بر آن است، به وجود آمد.

 اس های مبتنی بر تعریف هوش عاطفیمقی

به دنبال رواج مفهوم هوش عاطفی، مقیاس ها و آزمون هایی تحت 

عاطفی به سععرعت تهیه و وارد بازار شععدند. در  عنوان آزمون هوش

صی،  ص این زمان در برخی مقاله های روزنامه ها و مجلات غیر تخ

سنجش خوش بینی یا کامروایی به عنوان ابزار  مقیاس های خاص 

اندازه گیری هوش عاطفی معرفی می شعععدند. سعععایر رویکردها، 

ب نامگذاری یا طبقه بندی مجدد آزمون های موجود  ه درصعععدد 

عنوان ابزار اندازه گیری مفهوم هوش عاطفی بودند. بعد از این که 

ئه  گان آن ارا ند عاطفی توسعععط رواج ده کاملی از هوش  تعریف 

صیتی موجود که به ارزیابی  شخ گردید، کم و بیش از آزمون های 

ندازه گیری  اسعععنادهای مثبت می پرداختند به عنوان ابزارهای ا

شد. گفته می شود پرسشنامه  مرتبط با هوش عاطفی استفاده می

 1990( که در سعععال Bar- on EQ-iاون ) -ی هوش عاطفی بار

سال  ست که در  سی ا ساس مقیا شد، بر ا شر  به عنوان  1911منت

شنامه توانش  س شده بود. پر شناختی، تهیه  سلامت روان  مقیاس 

ساس ECIعاطفی ) شده بود، بر ا سط گلمن و بویاتزیس تهیه  ( تو

که یاس قبلی بود  مدیران را از نظر توانش عمومی  مق مدی  کارآ

( اعلام 1991)کلی(، ارزیابی و دسته بندی می کرد. گلمن )گلمن، 

که  یاتزیس، توانش  12مورد از  14کرد  یاس قبلی بو نایی مق توا

شود که برخی مقیاس های  ستند. که گاه گفته می  های عاطفی ه

 تندرسعععتی یا کارآمدی مدیریتی موجب شعععروع مطالعه ی هوش

عاطفی شعععده اسعععت. به نظر عجیب می آید که بپذیریم وجود 

چندین مقیاس تندرسعععتی یا کارآمدی، به تنهایی بتواند نقطه ی 

شروع حوزه ی گسترده ای چون هوش عاطفی باشد. این در حالی 

ست که می دانیم هیچ کدام از چنین مقیاس هایی، در بر گیرنده  ا

ح هوش عاطفی را ی نظریه ی هوش عاطفی نبوده، و حتی اصععطلا

مورد اسععتفاده قرار نداده اند. به علاوه اگر هوش عاطفی با صععفاتی 

صه ی  صی چون پایداری، غیرت، خوش بینی، هم دلی و چندین خ

دیگر مورد اشاره در مقیاس ها و آزمون های سنتی شخصیت، یکی 

و همانند فرض شعععود، آن موقع می توان گفت که این مقیاس ها، 

 CPIسنجند. برای مثال مقیاس معتبر و رایج هوش عاطفی را می 

که به عنوان اولین ابزار ارزیابی هوش عاطفی به حسععاب می آید و 

ندازه می  ماعی را ا های مختلفی چون انگیزش و نفو  اجت ویژگی 

منتشر شد، هنوز هم آزمونی معتبر به نظر  1942گرفت و در سال 

می  می رسععد. مقیاس های جدید هم چنان توسعععه و گسععترش

به خوبی مورد  مدل ترکیبی را  ها  یاس  ند. برخی از این مق یافت

استفاده قرار می دادند که از آن جمله می توان به نقشه ی ضریب 

( که توسععط اری اولی اعتباریابی شععد، EQ mapهوش عاطفی )

اشاره کرد. مقیاس تهیه شده توسط اسکات و همکارانش بر اساس 

یکردهای رایج تر بود. سعععپس من ترکیبی از نظریه ی توانایی و رو

به اتفاق همکارانم مسعععیر مطالعاتی خود در زمینه ی اندازه گیری 

هادیم  نا ن نایی ب عاطفی، بر اسعععاس مفاهیم توا در حوزه ی هوش 

 (.1993)مایر، 

 هوش هیجانی و رهبری

* رهبران کارآمد فضعععایی سعععازمانی می آفرینند که عملکرد برتر 

 آنان را تقویت می کنند.

سطح *  ست که رهبران  ضایی برای عملکرد نیازمند آن ا ایجاد ف

بالایی از هوش هیجانی )توانایی مدیریت احساسات خود و دیگران( 

 را به اثبات برسانند.

* توسعععه هوش هیجانی، نیازمند تعهدی بالا نسععبت به رشععد و 

 توسعه فردی است.
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گردد.  می اکثر سازمانها پایدار نیستند و ساختار آنها به گذشته باز

سترده، در زمره  حفظ انگیزه و تعداد افراد در زمان بروز تغییرات گ

سطوح با آنها  ست که رهبران در تمامی  شهایی ا شوارترین چال د

مواجهند. شعععرکتها باید در زمینه فعالیت های داخلی و خارجی 

شی  شند. ماهیت تغییرات امروزی مؤید چال خود انعطاف پذیرتر با

س سمتهای رهبری قرار دارند. کلی برای تمامی ک ست که در  انی ا

برای رفع این چالشعها، رهبران باید بتوانند فضعایی سعازمانی خلق 

ندی  هدفم که حس غرور و  ها عملکرد بل نه تن که در آن  ند  کن

 تقویت می شود.

درصد کسب و کارها ناشی از  33تحقیق نشان می دهد که بالغ بر 

ورات کارمندان از فضععایی اسععت که یک رهبر خلق می کند )تصعع

شان تأثیر  شغل شان که بر توانایی آنها برای انجام دادن  محیط کار

شی از توانایی  03می گذارد(. بالغ بر  سازمانی نیز نا ضای  صد ف در

نایی را می توان در مجموعه ای از  های یک رهبر اسعععت. این توا

نام  به  ها  هارت جانی»م هد، گریفین )  قرار داد.« هوش هی ) مور

شر مروارید،  (، 1311 سازمانی، ترجمع الوانی و معمارزاده، ن رفتار 

 تهران (

 هیجانی عاملی مؤثر در رهبری موفقهوش 

هوش هیجانی به طور فزاینده ای تبدیل به یک عامل اندازه گیری 

ستعداد و هوش بالا  شتن ا ست. با دا شده ا رهبران اثر بخش بالقوه 

محقق منطقی شععد  امکان دارد یک تحلیل گر مالی عالی و یا یک

و یا  CEOاما با توسععععه هوش هیجانی می توان کاندیدایی برای 

یک وکیل برجسته شد. هدف از نگارش این مقاله بررسی و آشنایی 

با مفهوم هوش هیجانی و نقش آن در رهبری می باشد. امید است 

با مطالعه این مقاله به نقش هوش هیجانی در زندگی خود بیشععتر 

ا بسعععیاری از موفقیت ها در زندگی از این هوش توجه نمایید زیر

ناشععی می شععود. مقاله حاضععر مبتنی بر تحقیقی از نوع توصععیفی 

 است و ابزار جمع آوری اطلاعات آن به روش کتابخانه ای است.

نتایج حاصععل از بررسععی های صععورت گرفته حاکی از نقش قابل 

ها ملاحظه هوش هیجانی در زندگی و به خصوص در رهبری سازمان

دارد تا حدی که برخی پژوهشگران نقش هوش عاطفی را تا هشتاد 

درصد و نقش هوش منطقی را تنها بیست درصد این امر می دانند. 

ست  شده حاکی از آن ا شعور عاطفی انجام  مطالعاتی که در زمینه 

ندگی  جارت و ز لب در ت باهوش ترین افراد از نظر عقلانی، اغ که 

نشععان می دهد که مدیر یا  خصععوصععی موفق نیسععتند. تحقیقات

صینی که از  ص ضریب عاطفی( بالایی برخوردار و از نظر  EQمتخ (

فنی نیز با تجربه هسععتند با آمادگی و مهارت بیشععتر و سععریعتر از 

دیگران به رفع تعارض های نوپا، ضعععف های گروهی و سععازمانی و 

های  مدت و رفع تیرگی  هانی دراز  طات پن با خلأهای موجود، ارت

که ارزشععمند و سععودمند جلوه می نماید خواهد پرداخت.  متقابل

همچنین گزارش های انجام شععده توسععط مدیران در زمینه رشععد 

تصععاعدی علوم شعععور عاطفی به ما می آموزد که چطور اسععتدلال 

قدرت  خود را افزایش دهیم و انرژی عواطف، خرد شعععهودی و 

ش ستدلال خود را افزایش دهیم و از انرژی عواطف، خرد  هودی و ا

سب نماییم. علوم  شتری ک قدرت ارتباط با خود و اطرافیان بهره بی

جدید ثابت کرده اند که زیربنای بسعععیاری از تصعععمیمات مهم، 

ضایت بخش ترین و موفق  سازمان ها و ر سودمندترین  فعالترین و 

)  یا قدرت مغزی. IQترین زندگی ها، شععععود عاطفی اسعععت نه 

 (93،ص1314،مقدسی، 

 هوش هیجانی بین زنان و مردان -قیهوش منط

این دو هوش ضععد یکدیگر نیسععتند بلکه فقط با هم تفاوت دارند 

)جک بلوک( روان شناس دانشگاه کالیفرنیا در برکلی با استفاده از 

معیاری که کاملاً شبیه هشیاری عاطفی است و شامل قابلیت های 

« بازگشععت نفس»اسععاسععی، عاطفی و اجتماعی اسععت که او آن را 

یده اسععت، به مقایسععه دو تیص خاص تئوریک، یعنی افرادی که نام

دارای بهره هوشعععی بالا و افرادی که دارای اسعععتعدادهای عاطفی 

پرقدرتی هسععتند، پرداخته و تفاوت های آنها را مورد بررسععی قرار 

داده اسعععت. فردی که فقط بهره هوشعععی او بالاسعععت )یعنی فاقد 

ی از یک آدم خردمند هشعععیاری عاطفی اسعععت( تقریباً کاریکاتور

اسععت، وی در قلمرو  هن چیره دسععت ولی در دنیای شععخصععی 

خویش ضعععیف اسععت. این امر در مورد زنان و مردان کمی تفاوت 

ستند از روی علایق و  شی بالایی ه دارد، مردانی که دارای بهره هو

شان سترده عقلانی  ساس -توانایی های گ سایی  -نه اح شنا مورد 



 343-329صفحه ،9911 سال، )فصل پايیز(سوم، دوره  فصلنامه رهیافتی در مدیریت بازرگانی

 
 
  
 
 

 
 

دم هایی جاه طلب، سودمند، قابل پیش بینی، قرار می گیرند. آنها آ

لجوج، انتقادگر، فروتن، نازک نارنجی و کمرو هسعععتند که از نظر 

احسععاس سععرد و بی عاطفه اند. برعکس مردهایی که از نظر هوش 

سرزنده اند،  شاد و  ستند، از نظر اجتماعی متعادل،  عاطفی قوی ه

 چشعععمگیریهیچ گرایشعععی به ترس یا نگرانی ندارند آنها ظرفیت 

برای تعهد و سرسپردگی به مردم یا اهداف خود، پذیرش مسئولیت 

و قبول چارچوب اخلاقی دارند، آنها در روابط خود با دیگران بسیار 

دلسوز و با ملاحظه اند و از زندگی عاطفی غنی، سرشار و متناسبی 

ماعی اطراف خود  یای اجت با خود، دیگران و دن ها  ند. آن برخوردار

ستند. زن هایی که فقط از بهره هوشی بالا برخوردار خیلی راحت ه

ضوعات  ستند از اعتماد به نفس خود برخوردار بوده و در بیان مو ه

صاحت کافی دارند و دارای  شه های خود ف شمند و اندی عقلانی ارز

علایق زیباشناسانه و روشنفکرانه زیادی هستند. آنها افرادی درون 

ستعد نگرانی، فکر، خیال و  شم گرا، م ستند و برای ابراز خ گناه ه

شان می  ستقیم ن خود تأمل می کنند، اگر چه آن را به طور غیر م

دهند، برعکس، زن هایی که از نظر هوش عاطفی قوی هسعععتند 

دوست دارند احساسات خود را به طور مستقیم بیان کنند و راجع 

ها  نا دارد، آن ها مع ندگی برای آن ند و ز بت فکر می کن به خود مث

مردان همنوع خود آدم هایی اجتماعی و گروه گرا هستند،  همچون

سب ابراز می کنند و به خوبی از  سات خود را به گونه ای منا سا اح

عهده فشعععارهای روانی بر می آیند، توازن اجتماعی آنها، باعث می 

شعععود تا به آسعععانی با آدم های جدید کنار بیایند، با خود راحت 

و همواره پذیرای تجارب احساسی هستند، شاد و آسوده خیال بوده 

شی بالا از نوع  ستند، آنها بر خلاف زن های با بهره هو و هیجانی ه

خال ، به ندرت احسععاس نگرانی و گناه می کنند و کمتر غرق در 

 (34،ص1312،) مختاری پور اندیشه می شوند.

 نقش هوش هیجانی در زندگی

یابی و یا هوش هیجانی توانایی ادراک دقیق و بیان هیجان دسععت 

ایجاد حساسات زمانی که تسهیل کننده افکار هستند توانایی فهم 

هیجان و معلومات هیجانی و تنظیم هیجانها برای افزایش رشعععد 

شد. این 1999)( Salovey& Mayerهیجانی و عقلانی ) ( می با

معرفی شععد و  Mayerو مایر  Saloveyمفهوم توسععط سععالووی 

ر شده و گسترش یافت. ( مشهو1994) Golemanتوسط گولمن 

مهمترین عاملی که باعث تفاوت در افراد می شعععود هوش اسعععت. 

هوش در مغز انسان جایگاه مشخصی دارد و حاصل واکنش عمومی 

ست. در نیمکره چص مغز فرایندهای تفکرات  سلولها و مراکز مغز ا

منطقی را می توان یافت و جایگاه عشعععق و احسعععاس عاطفی در 

ست. ی ست مغز ا هم کودن و هم زیرک ک فرد می تواند سمت را

شد  سم دیگر ر سمت مغز وی از  شد تنها به این دلیل که یک  با

بیشعععتری کرده اسعععت. مدیرانی واقعاً برجسعععته اند که می توانند 

های اثر بخش  ند با فرای های اثر بخش نیمکره راسعععت را  ند فرای

نیمکره چص در هم آمیزند. یافته های جدید نشعععان می دهد که 

واطف و احسعععاسعععات مثبت در کنار عواطف منطقی مثل نقش ع

شناخته  سانها آن طور که باید  هوشمند بودن و تفکر در کامیابی ان

شان می دهد که این بهره  ست. اگر چه یافته های جدید ن شده ا ن

احسععاسععات و هیجانات انسععان اسععت که معیار واقعی تری برای 

گلمن  سععنجش میزان هوش انسععان اسععت نه بهره هوشععی. دانیل

معتقد اسععت تفاوت را باید در تواناییهایی جسععت که آن را هوش 

مایلات  هار کردن ت نایی م عاطفی توا یده ایم. هوش  نام عاطفی 

باعث درک خصعععوصعععی ترین  عاطفی و هیجانی خود اسعععت و 

احسعععاسعععات دیگران و ارائه یک رفتار آرام و سعععنجیده در روابط 

فظ روابط ارزشععمند انسععانی با دیگران اسععت. این توانایی باعث ح

انسععانی می شععود. امروزه هشععیاری عاطفی به عنوان عامل مهمی 

 (93،ص1312،) سیادت، برای موفقیت شغلی بر شمرده می شود. 

 انی ابزاری نوین در مدیریت بازارهوش هیج

نگرش مدیریتی مدیران به امروزه در تقسععیم بندی هایی که برای 

دگراها و کارگراها تقسیم می کار می رود آنها را به دو دسته کارمن

کنند که در واقع تمایزی اسعععت بین کسعععانی که اولویت و تمرکز 

ند و  یه دیگران می ده به روح جه  بدون تو کار  جام  خود را بر ان

کسعععانی که روحیه کارکنان و انگیزش آنان را در نظر می گیرند. 

ست که هر دو وجه را یعنی  شی ا شیوه رو ست بهترین  ناگفته پیدا

ایی و کارمند گرایی را در اوج دارا باشعععد. هوش هیجانی به کارگر

سان در  شکل تکامل یافته ای از توجه به ان سد می تواند  نظر می ر

سازمان ها باشد و ابزاری نوین و شایسته در دستان مدیران تجاری 
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و تئوریسین های بازار برای هدایت افراد درون سازمان و مشتریان 

یت آنها. اسععتفاده از هوش هیجانی در برون سععازمان و تأمین رضععا

سیاری از مدیران و تجار  شد که برای ب تجارت ایده ای نوین می با

جانیفتاده اسععت. در واقع بیشععتر مدیران کماکان ترجیح می دهند 

برای انجام کارها از مغزشععان اسععتفاده کنند تا از قلبشععان، نگرانی 

سوزی با ه ساس همدلی و دل ست که اح صلی آنها آن ا مکاران و ا

مشععتریان آنها را در پرداختن به اهداف سععازمان دور نماید. در هر 

صععورت همه بایسععتی قبول کنند که قواعد بازی در دنیای پسععت 

شرکت  ستی طبق قاعده روز عمل کرد.  ست و بای مدرن متفاوت ا

های هوشعععمند برای نظارت بر تحولات بازار و همسعععو شعععدن با 

ستفاده از سلیقه ای و ا ستم  تغییرات  سی شویقی معمولاً  قوانین ت

های بازاریابی طراحی می کنند. سععیسععتم بازاریابی فرایندی کامل 

صت های بازار می  شرکت با بهترین فر ست که موجب هماهنگی  ا

شعععود. بزرگترین تجار و کارآفرینان معمولاً تأکید فراوانی بر غرایز 

خود دارند و برای آنچه در خصعععوص بازار حس می کنند اهمیت 

بسععیار بالایی قائلند. این بدان معناسععت که انسععان هایی در بازار 

های بسعععیار اثر گذارند که خوب می دانند در ورای همه منطق 

ست. کارآمدند و  ساز ا ساس کار ضی و علمی نیروی الهام و اح ریا

شند.  توانایی را در اختیار دارند که موجب می گردد افرادی مولد با

در واقع مدیریت سععازمان ابتدا بایسععتی با تکیه بر هوش هیجانی 

سازمان را  مسیر را حس کند و دورنما را مشخ  کند و مأموریت 

س شخی  دهد و بعد با ا تفاده از قواعد علمی و تئوریک بازاریابی ت

به اهداف کوتاه مدت و بلند مدت خود دسعععت یابد. احسعععاس 

خدمتگزاری به مشععتریان، همدلی درون سععازمانی در جهت حفظ 

ستند که از طریق  سائلی نی سازمان م سالت  شتریان و تعیین ر م

 مباحث تئوریک بتوان بدانها پرداخت بلکه نیاز به هوشی برتر دارند

 که هم هوش بین فردی را شامل شود و هم هوش درون فردی را.

 ریابعاد هوش هیجانی در مدیریت و رهب

یاتزیس و ری ) به 1999گلمن، بو جانی را  ( نیز اجزای هوش هی

 شرح زیر بیان کرده اند 

خودآگاهی یا تشخی  احساس در همان زمان که ( خودآگاهی: 1

ست، بخش مهم و کلیدی هوش شکیل  در حال وقوع ا هیجانی را ت

شان از  سها ن سا می دهد. توانایی کنترل و اراده لحظه به لحظه اح

درک خویشتن و بصیرت روان شناسانه دارد. مدیران و رهبرانی که 

صادق هستند  درجه ای بالا از خود آگاهی دارند، با خود و دیگران 

و می دانند که چگونه احساسهایشان بر آنها، سایر مردم و عملکرد 

لی شان تأثیر می گذارد. آنها با یک احساس قوی از خودآگاهی، شغ

ستند و  شا ه شان کو ستفاده از قابلیت های با اعتماد به نفس و در ا

 می دانند چه وقت درخواست کمک کنند.

ست که بر ( خود نظم دهی: 2 سها مهارتی ا سا کنترل و اداره اح

شکل می گیرد. مدیران و رهبران قادرند محیطی  پایه خود آگاهی 

به دلایل  مل خود نظم دهی  عا ند.  ماد و انصعععاف خلق کن از اعت

رقابتی بسیار مهم است، زیرا در محیطی که سازمانها مستهلک می 

شععوند و فناوری کار با سععرعتی گیج کننده تغییر شععکل می یابد. 

سلط یافته اند، قادر به انطباق با  شان ت فقط افرادی که بر هیجانهای

 این متغیرها هستند.

سها در جهت هدف خاص برای تمرکز ( انگیزش: 3 سا هدایت اح

توجه و ایجاد انگیزه در خود بسععیار مهم اسععت. کنترل احسععاسعها 

زمینه سععاز هر نوع مهارت و موفقیت اسععت و کسععانی که قادرند 

احسععاسععهای خود را به موقع برانگیزانند، در هر کاری که به آنان 

سعی می کنند مولد و مؤثر شود،  شند. رهبران با انگیزه  واگذار  با

برای رسیدن به ماورای انتظارهای خود و هر کس دیگر حرکت می 

کنند. کلید واژه این رهبران، پیشعععرفت اسعععت. رهبرانی که بالقوه 

رهبر هستند، میل به پیشرفت در آنها درونی شده و برای رسیدن 

به پیشععرفت برانگیخته می شععوند. شععور، اولین علامت رهبران با 

زه اسععت که به وسععیله آن عشععق به یادگیری دارند، به انجام انگی

خوب شععغل مبادرت می کنند و یک انرژی خسععتگی ناپذیر برای 

بهتر انجام دادن کارها نشان می دهند. تعهد سازمانی علامت دیگر 

است. وقتی افراد شغلشان را برای خودش دوست دارند. به سازمانی 

د می کنند و به طور قابل که در آن مشععغول بکارند، احسععاس تعه

ست، خوش بین باقی می  ضد آنها ملاحظه ای موقعی که علایم بر 

 مانند.
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گاهی هیجانی  ( همدلی:4 که بر اسعععاس خود آ نایی دیگری  توا

شععکل می گیرد، همدلی با دیگران اسععت که نوعی مهارت مردمی 

ضی  سعی می کنند همه را را شوند. رهبران همدلی  محسوب می 

ملاحظه و فکر، احسعععاس های  کارکنان را همراه با  کنند. آنها با

صمیم گیری ها در نظر می گیرند. امروزه همدلی  سایر عوامل در ت

مدل  یار مهم اسعععت، رهبران ه به عنوان جزئی از رهبری بسععع

بیشترین همدردی را با افراد اطرافشان نشان می دهند. آنها دانش 

شهای ظری شان به رو سازمان شرفت  ف اما با اهمیت خود را برای پی

 استفاده می کنند.

با دیگران:5 یا تنظیم روابط  ماعی  های اجت هارت  هنر  ( م

ارتباط با مردم به مقدار زیاد، مهارت کنترل و اداره احسععاسععهای 

دیگران اسعععت. این مهارت نوعی توانایی اسعععت که محبوبیت، قوه 

رهبری و نفو  شععخصععی را تقویت می کند. رهبران دارای سععطوح 

توانایی های هیجانی می باشند، اغلب با روحیه هستند. افراد بالای 

ماهر از نظر اجتماعی به حوزه وسعععیعی از آشعععناییها و همچنین 

مهارتها برای ایجاد رابطه تمایل دارند. این افراد در مدیریت گروهها 

ماهر هسععتند. مهارتهای اجتماعی می تواند به عنوان کلید قابلیت 

مانها در نظر گرفته شود، زیرا وظیفه رهبر های رهبری در اکثر ساز

به  تا رهبران  کار از طریق دیگر افراد اسعععت. در این راسععع جام  ان

مدیریت مؤثر روابط نیاز دارند و مهارتهای اجتماعی آن را ممکن 

 می سازد.

 هوش هیجانی و عملکرد اثر بخش

توانایی به کارگیری هیجانات یا تولید هیجانها برای تسعععهیل حل 

له ند.  مسعععئ فا می ک کارآیی اعضعععای گروه نقش مهمی را ای در 

گسعترش هیجانهای مثبت در داخل گروهها، همکاری و مشعارکت 

اعضعععای گروه را تسعععهیل کرده، تعارض را کاهش داده و میزان 

( از 2333کارایی اعضععای گروه را بهبود می بخشععد. واقع بارسععاد )

شنا شکده مدیریت ییل در مطالعه ای که راجع به  خت هیجانی دان

انجام داد، دریافت که عملکرد گروه هایی که هوش هیجانی بالایی 

داشعععتند، به طور معناداری بیشعععتر از عملکرد گروه هایی بود که 

هوش هیجانی پایینی داشتند. با توجه به نتایج این بررسیها و سایر 

مطالعه ها به نظر می رسععد که هوش هیجانی به عنوان یک عامل 

زمان دهنده می تواند موجب بهبود عملکرد گروه واسععطه ای و سععا

شود. زیرا برای گروه این امکان را فراهم می آورد که به طور وسیع 

و مؤثر به شعععکل هماهنآ درآید. همچنین به نظر می رسعععد که 

گروه هایی که از نظر هوش هیجانی در حد پایینی قرار دارند، به 

شته باشند  بلکردن مؤثر را در قاتا نحوه کار  وقت بیشتری نیاز دا

 یک گروه هماهنآ تجربه کنند.

 ودهای هوش عاطفی در محیط کارکناننم

ناقضعععات موجود در  گاهی در مورد ت یک آ عاطفی  با هوش  کار 

رویکردهای سعععنتی آموزش و یادگیری خودگردان ارائه می دهد. 

همچنین باعث می شود تا توسعه رهبری را به همراه داشته باشد. 

وش عاطفی یک دید کلی درباره بحث بازگشععت مشععخصععه های ه

سععرمایه در سععازمانها زمانی که برنامه های آموزشععی مربوطه برای 

تأثیر روی عملکرد به کار برده می شععود را به همراه دارد. گلمن بر 

این عقیده اسععت که سععرمایه گذاری روی هوش عاطفی رهبران با 

سازما نی تأثیر دارد. برنامه های خاص فردی بر روی جو و عملکرد 

صلی  سرمایه گذاری بر روی کارکنان ا اگر چه یافته های جدید بر 

نیز تأکید می کند. بسععیاری از مشععاغل نیازمند یک توانایی  هنی 

( هستند. تواناییهای زیاد توسط روانشناسان مطرح GMAعمومی )

سی که در عملکرد مؤثر نقش  سا ست. توانایی های  هنی ا شده ا

 ( عبارتند از M.D. Dunneteدارند طبق نظر )

فهم آنچه که گفته و شعععنیده می شعععود، فهم  ادراک کلامی: -1

 آنچه که در ارتباط با دیگران بیان می شود.

 سرعت انجام محاسبات ریاضی شمارشی: -2

ضایی: -3 سم ف صله  تج سه بعدی یا فا ضایی) درک الگوهای ف

شیا صوراینکه اگرجایگاه ا شود چگونه ای(ت سائل عوض  ظر به نیا م

 می آید.

 نگه داشتن و به خاطر آوردن تجربیات گذشته. حافظه: -4
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ستقرایی: -5 سایی یک ترکیب کلی از یک مورد  استدلال ا شنا

 خاص تا کل

این توانایی ها ملاک انتخاب کارکنان و برنامه های آموزشی شغلی 

در نظر گرفته می شود البته باید در نظر داشت که در مورد وظایف 

ای پیچیده تر این توانایی ها ضععرورت بیشععتری دارند. و شععغل ه

گلمن در کتاب کار با هوش عاطفی بیان می کند که بسعععیاری از 

این تواناییهای  هنی ریشه در هوش عاطفی دارد نه لزوماً در هوش 

سائل از طریق تکیه بر آگاهی و  شیوه درک م شعور عقلی  منطقی. 

اهی دهنده قدرتمند اندیشه است و شعور عاطفی نوعی سیستم آگ

و توانمند اسعععت که گهگاه غیر منطقی نیز عمل می کنند. این دو 

باید عمل کرده و  به هم  باط  با هماهنگی کامل و در ارت شععععور 

نایی تهییج و  هایی مثل توا ها برقرار شعععود. ویژگی  عادل بین آن ت

ست  ست، از د شک ستقامت و پایداری در مقابل  برانگیختن خود، ا

همدلی و امید داشععتن به هوش احسععاسععی برمی ندادن روحیه، 

گردد. احساس نیروی محرک و برانگیزنده  هن است. خطر پذیری 

یا ریسعععک که نقش مهمی در موفقیت های تجاری دارد از ویژگی 

شمار می رود.عقل و هوش منطقی به قدرت  های هوش عاطفی به 

صمیم  ستدلال کمک می کند ولی توانایی پیش بینی پیامدهای ت ا

نها از هوش عاطفی بر می آید. طبق نظر اندیشعععمندان از طریق ت

ما از طریق هوش  مد ا خدام درآ به اسعععت ند  هوش منطقی می توا

سید.  سطوح بالاتر ر شد کرد و به  عاطفی می توان در محیط کار ر

ستفاده از مهارتها را در اختیار فرد از  هوش عاطفی می تواند نحوه ا

ه همین جهت اسعععت که لزوماً جمله هوش علمی را تعیین کند. ب

ستند و نمرات بالا در  شی بالا ه ضریب هو همه افرادی که دارای 

آزمونهای ورودی دانشععگاه ها و شععرکت ها کسععب می کنند دارای 

بهترین عملکرد نیسععتند و پیشععرفت شععغلی چندانی ندارند. طبق 

که در  عاطفی  های هوش  کارانش مشعععخصعععه  نظر گلمن و هم

 د به شرح زیر است سازمانها نمود می یاب

سی،  خود آگاهی: -1 سه مهارت خودآگاهی احسا شتن  شامل دا

 قدرت تشخی  درست و خوداتکایی.

شامل شش مهارت عمده است که عبارتند از  خود مدیریتی: -2

سازگاری، توفیق گرایی، ابتکار  شفافیت،  سی،  سا خود کنترلی اح

 عمل داشتن و خوش بینی.

سه مؤلفه  این ویژگی آگاهی اجتماعی: -3 شتن  خود نیازمند دا

شناخت و  سازمانی و خدمت ) ست که عبارتند از همدلی، آگاهی  ا

 برآورده  کردن نیازهای پیروان، مشتریان و رؤسا(

صه  روابط مدیریتی: -4 شخ هفت ویژگی مهم را به دنبال این م

دارد. این ویژگی ها شععامل رهبری الهام بخش، نفو ، توانا سععازی 

ننده تغییرات، ایجاد پیوند )جمع آوری و برقراری دیگران، تسریع ک

 یک شبکه روابط( و کار تیمی و تشریک مساعی.

ست. )این  شده ا شده در جدول قبل آورده  صه گفته  شخ چهار م

اسعععت(. با توجه به  2332جدول برگفته از کتاب گلمن در سعععال 

که می تواند الهام مشخصه های بالا رهبری طنین دار کسی است 

گیزه دهنده و محرک تعهد و حمایت کارکنان از خویش بخش، ان

باشععد و به طور مسععتمر با اسععتفاده از قوتها و ویژگی های هوش 

هیجانی اش بتواند بین سععبکهای متفاوت رهبری و انعطاف پذیری 

برای برآوردن نیازهای موقعیت های گوناگون عمل کند. کار کردن 

کمک می کند تا میزان به شعععیوه این فرایند، به مدیران و رهبران 

تأثیرگذاری رهبری عاطفی خود بر روحیات و رفتارهای سعععازمان 

به تبع آن، نحوه وفق دادن رفتار خود را مشعععخ  کنند.  خود و 

فردی که بتواند با الگوی صععحیح، ارتباط سععالمی با دیگران برقرار 

کند و در کنار این ارتباط خصوصیت فردی و اجتماعی مثبت خود 

ق، همدردی، همراهی و...( به مرحله بروز برساند و به را )حسن خل

دیگران نشععان دهد، یقیناً مورد توجه افراد واقع خواهد شععد و در 

هد بود.طبق  یت خوا یت و محبوب ها دارای مقبول یت آن ید اکثر د

شبرد دامنه  تحقیقات گلمن هوش عاطفی به عنوان ابزاری برای پی

 3101ای که او روی  نفو  رهبری اسععتفاده می شععود. در مطالعه

شرکت و مدیران عالی آنها انجام داد شش سبک رهبری که مرتبط 

با ویژگی های مختلف هوش عاطفی اسععت یافت. البته در این باره 

قبلاً مطالعاتی توسععط دیوید مک کلند انجام شععده بود. او دریافته 

بود خصععوصععیات مرتبط با هوش عاطفی مؤثرتر عمل می کنند به 
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برانی با این ویژگی ها بیشععتر به عملکرد افراد پاداش طور مثال ره

صیات ویژه  شناخت خصو ستند. بنابراین  می دهند، نتیجه گراتر ه

 مرتبط با هر سبک رهبری اهمیت دارد.

 ها برای سه سطح هوش عاطفی سازمانایجاد هنجار

ست که تأثیرات  سازمان اعمال کوچکی ا صود از هوش عاطفی  مق

صود از سازمان تمام  بزرگ دارند. مق ضو  ست که یک ع آن این نی

شب کار کند تا کار را در مهلت تعیین شده به اتمام رساند. مقصود 

صود بحث عمیق  شود مق شکر  ست که اگر چنین کرد از او ت این ا

ساکت گروه  ضو  ست که از ع صود این ا ست. مق درباره ایده ها نی

صود هماهنگی و عدم شود افکارش را ابراز دارد مق سته  تنش  خوا

نیست. و این نیست که اعضای گروه همه همدیگر را دوست داشته 

ست و تنش  ست که وقتی هماهنگی کا ب ا صود این ا شند، مق با

بیان نمی شععود ا عان شععود که چنین اسععت و اعضععا به یکدیگر 

ند. در پیوسعععت زیر برخی از کارهای کوچکی آمده  گذار احترام ب

جارهای موجود هوش اسعععت که گروه می تواند برای اسعععتقرار هن

 عاطفی انجام دهد.

 روش صحیح آموزش هوش عاطفی

عاطفی  به فردی برای آموزش هوش  چه هیچ روش منحصعععر  گر

وجود ندارد، اما در اینجا مجموعه ای از راهنمایی ها و توصیه ها را 

جهت اجرای موفقیت آمیز برنامه های آموزش هوش عاطفی ارائه 

 می نماییم.

 جلب توجه مدیران. 1

غالباً وجود یک مسععئله یا مشععکل عمده و همه گیر کافی اسععت تا 

یک مدیر را جهت پی گیری و یا پذیرش خدمات یک متخصععع  

که خود  مدیرانی  چه  ید. اگر  ما یب ن عاطفی، ترغ آموزش هوش 

آگاهی ضعیفی دارند ممکن است به روش مستقیم تری نیاز داشته 

ستفاده از برنامه ی آم وزشی هوش عاطفی باشند تا توجه شان به ا

درجه ای )کامل( می  323جلب شععود. برخی اوقات از یک ارزیابی 

توان به عنوان وسیله ی بیدار سازی چنین مدیرانی استفاده نمود. 

شخ  مدیر،  323ارزیابی  ست که در آن  درجه ای نوعی ارزیابی ا

خودش را به عنوان رئیس مدیر دوایر، هم قطاران و زیر دسعععتان 

ید. خود، از نظر خ ما ندی می ن های متعددی درجه ب صعععیصعععه 

مدیرانی را که ما آموزش می دهیم معمولاً با میل و خواسععت خود 

شرکت می کنند. ما در ابتدا با آنان ملاقات می کنیم و  سه  در جل

توضعععیح می دهیم که برنامه ی آموزش هوش عاطفی، در ماهیت 

که اگر  ها می گوییم  به آن  ندی رشعععدی دارد. در ضعععمن  فرآی

شتند، این همه پول، وقت  دوستانتان قصد نابود ساختن شما را دا

 و انرژی صرف تان نمی کردند.

 تعیین توانش ها و صلاحیت لازم.2

شخ  نماید که لازم  شاور برنامه ی آموزش هوش عاطفی باید م م

سازمان ایجاد  سط مدیر در  ست در آینده چه نوع توانش هایی تو ا

شود. درون داده ها ای ساس الگو و مدل و تقویت  ن مرحله باید بر ا

توانش آن سععازمان انتخاب شععود. در صععورت انجام این کار، گام 

ست که از الگوهای دیگری برای تحلیل مدل توانش ها  بعدی این ا

( مدل خوشععه ای توانش های 1911اسععتفاده شععود. گلمن )گوف، 

 پنج گانه عاطفی را ارائه کرده است. این توانش ها عبارتند از 

خود آگاهی شععامل  خود آگاهی عاطفی، خود ارزیابی صععحیح،  -1

 اعتماد به نفس

ماد بودن،  -2 بل اعت قا مل  خود کنترلی،  خود نظم دهی شععععا

 هشیاری، توان سازگاری، نوآوری.

 انگیزش شامل  پیشرفت، تعهد، ابتکار، خوش بینی. -3

هم دلی شععامل  درک دیگران، کمک به رشععد دیگران، تنوع و  -4

 نی، آگاهی سیاسی.گوناگو

مهارت های اجتماعی شعععامل  نفو ، برقراری ارتباط، مدیریت  -4

تعاون،  -تعارض، رهبری، ساماندهی تغییر، محدودسازی، مشارکت

 ظرفیت های کار گروهی.

با کمی تأمل درمی یابیم که بیشعععتر ویژگی های فوق الذکر، طی 

صیف و تبیین، مطالعه و ارزیابی قرا سال مورد تو شتچندین  ه ر دا

ارائه شد که « الگوی توانش رهبری یوکی» 1911اند. مثلاً در سال 
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دربر گیرنده ی تعدادی خصیصه و مهارت بود. خصیصه های مورد 

توجه در این الگو عبارتند از  سععازگار شععدن، هشععایری نسععبت به 

محیط اجتمععاعی، پیشعععرفععت مععداری، جرأت ورزی، همکععاری، 

داشعععتن بر دیگران، پرانرژی  قاطعیت، قابل اعتماد بودن، تسعععلط

به نفس، تحمل اسعععترس و میل به قبول بودن، پایداری، اعتماد 

مسعععئولیت. مهارت های مورد اشعععاره در الگوی یوکی عبارتند از  

سی و مبادی  شنا شی، مهارت  هنی، خلاق بودن، موقعیت  تیزهو

آداب بودن، سعععیالی کلامی، آگاهی نسعععبت به وظایف گروه، توان 

دیگران و مهارت اجتماعی داشعععتن. هم چنین در   متقاعد کردن

باس یک مدل توانش رهبری را با توانش های زیر  19114سعععال 

ارائه نمود  داشععتن قضععاوت خوب، آگهی داشععتن، قاطعیت، توان 

صی،  شخ سجام  شیاری، خلاق بودن، برخورداری از ان سازگاری، ه

 کاری،اعتماد به نفس، برخورداری از کنترل عاطفی، اسععتقلال، هم

گرچه ما در معاشرتی بودن، مشارکت اجتماعی و آداب دادن بودن. 

کارهای خود تا حد زیادی از ایده های نظریه پردازان رهبری بهره 

گرفتیم، اما زمینه ی اصعععلی کار ما مدل توانایی های چهارگانه ی 

سععالووی بود. ما در بررسععی های خود به این  -هوش عاطفی مایر

ن چهار مهارت، قبلاً مورد اندازه گیری قرار نتیجه رسعععیدیم که ای

نگرفته و صرفاً در مدل های توانش موجود به آنها اشاره شده است. 

ساختاری را برای فرآیند  شمول این چهار توانش جدید  ستره و  گ

آموزش هوش عاطفی فراهم می نماید و در عین حال مراجعان ما 

 را با یک وضعیت رقابت آمیز مواجه می سازد.

 ارزیابی هوش عاطفی

مرحله ی ارزیابی که با هدف شععناسععایی مهارت ها و توانش های 

مدیران انجام می شععود، امری حیاتی و اسععاسععی جهت موفقیت 

برنامه ی آموزش هوش عاطفی محسوب می شود. بیشتر مشاوران 

سائل روبرو  ستفاده از یک ابزار ارزیابی با م ترجیح می دهند که با ا

درجه ای به عمل  323مثال، اگر یک ارزیابی  شعععوند. به عنوان

آورید، به طور کامل بر رفتارهای قابل مشعععاهده تمرکز می کنید 

)چیزی که یک مدیر انجام می دهد(. سعععوگیری و ترس از انتقام 

درجه ای باشد. به همین دلیل و دلایل  323می تواند آفت ارزیابی 

کنیم، اما اگر شععما  دیگر، ما با احتیاط از این رویکرد اسععتفاده می

را مورد اسععتفاده قرار می « ابزار خصععیصععه مدار شععخصععیت»یک 

دهیم، از این طریق صعععرفاً اطلاعاتی در مورد آن چه که یک مدیر 

ستفاده از آزمون  ست خواهید آورد. ا در موردش فکر می کند، به د

به شعععما نشعععان می دهد که یک فرد  MSCEUTیا  MEISهای 

پتانسیل ها و چه مسائلی دارد. ما در برنامه ی  واقعاً چه توانایی ها،

کار خود از چندین شعععیوه برای اندازه گیری توانش های کلیدی 

عاطفی، خوش بینی،  بات  به ث باً  غال فاده می کنیم.  افراد، اسعععت

صیت توجه نموده، یک ابزار  شخ سی  سا صفات ا سایر  انگیزش و 

ستاندارد شخصیت هم چون  ختی پرسشنامه روان شنا»یا  NEOا

( را مورد اسعععتفاده قرار می دهیم. ما در 1911)گوف، « کالیفرنیا

ارزیابی های خود، رفتارها و نیازهای اجتماعی مدیران و نحوه ی 

و مطالعه قرار می دهیم. تأثیر سععایر ادراکات آنها را مورد بررسععی 

عاطفی از آزمون  های هوش  نایی  ندازه گیری توا هم چنین برای ا

یاز این نوع  MSCEITو  MEISهای  ماییم. امت فاده می ن اسعععت

ارزیابی نسعبت به سعایر ارزیابی ها جامعیت و عدم تمرکز بر هوش 

عاطفی اسععت. ضععمناً یک ارزیابی محرمانه بوده و تنها مربی برنامه 

سی  ستر شی و مدیر به نتایج ارزیابی و اطلاعات مربوطه د ی آموز

 دارند.

 استفاده از هوش عاطفی در سازمان چگونگی

وانایی های عاطفی چه نقشعععی در محیط کار ایفا می نمایند؟ در ت

بخش های پیشععین، ما در مورد نقش و تأثیر هوش عاطفی در امر 

که در  یاد می توان گفت  مال ز به احت ما  حث کرده ایم ا رهبری ب

سععایر جنبه های شععغل نیز هوش عاطفی تأثیر دارد. شععناسععایی 

، زمینه ی درک عواطف موجب کسعب آگاهی نسعبت به آنها شعده

صعععحیح عواطف دیگری را فراهم می نماید. کاربرد عواطف موجب 

تولید عقاید، بروی یک احسععاس یا تقویت روح همکاری گروهی را 

فراهم می آورد. درک و فهم عواطف موجب کسب بینش نسبت به 

انگیزه های افراد شععده ما را نسععبت به نقطه نظرها و دیدگاه های 

اید. در نهایت مدیریت عواطف به ما اجازه دیگران آگاه تر می نم

می دهد تا عواطف خود را بپذیریم و از اطلاعات ارزشمند به دست 

ستفاده کنیم. رویکردهای دیگر  سازنده ای ا صورت  آمده از آنها به 

هوش عاطفی کدامند؟ آیا در این حوزه، بیش از یک نقطه نظر و 
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شاوران محیط های شان  جود دارد؟ ما امیدواریم که م کاری، افکار

صه ها و توانش هایی باید  صی را درباره ی این که چه مهارت ها، خ

مورد مطالعه قرار گیرد یا آموزش داده شععود یا گزینش کارکنان بر 

اساس آنها صورت پذیرد، گسترش و توسعه دهند. به عنوان مثال، 

خصیصه ی هشیاری، یک عامل پیش بینی کننده ی خیلی خوب 

شغ شود. خوش بینی یکی از مؤلفه برای عملکرد  سوب می  لی مح

های مهم و سععازنده در برخی موقعیت های فروشععندگی و سععبک 

های خاص رهبری می باشععد. در گزینش افراد برای موقعیت های 

سترس توجه خاصی  سترس آمیز باید به عامل و مؤلفه ی تحمل ا ا

عاملات  نان برای ت یل آ ما داشعععت. گرمی و صعععمیمیت افراد و ت

عی از جنبه های حیاتی و مهم مورد نیاز برای بسعععیاری از اجتما

صه ها و رفتارها  صی شوند. لذا این خ سوب می  شاغل مح را می م

مان  ها ه ما این  نام برد، ا عاطفی  های  حت عنوان توانش  توان ت

صععفات شععخصععیتی و رفتارهایی هسععتند که طی چند دهه مورد 

 ازه گیری و آموزش قرار گرفته است.بررسی، اند

 د و توسعه ی هوش عاطفیرش

یافته ای جدید، هوش عاطفی را به عنوان مجموعه ای مهارت ها و 

یا یک نوع هوش در نظر می گیرد. فارغ از این عناوین، سععؤال این 

اسععت که اگر شععما یا شععخ  دیگری این مهارت های عاطفی را 

نداشععته باشععد، چه اتفاقی ری می دهد؟ آیا می توان هوش عاطفی 

فزایش داد؟ همانطور که ما طی مطالعه های خود انتظار افراد را ا

شان می دهند، امکان  شتیم و یافته های مطالعه های دیگر نیز ن دا

این کار و جود دارد که افراد بتوانند آگاهی و دانش خود را در مورد 

شان را تقویت نمایند. ما  عواطف افزایش دهند و مهارتهای عاطفی 

ه عدی، تکنیک  های ب هاد می در بخش  ا و راهبردهایی را پیش ن

کنیم تا شعععما بتوانید با کمک آنها آگاهی خود را در مورد عواطف 

م کارآ یت عواطف خود،  مدیر ید و در امر  دتر و تان افزایش ده

 مؤثرتر از قبل عمل نمایید

 هوش عاطفی و بهبود کیفیت عملکرد:

وقتی مراجعان از شعععغل خود شعععکایت می کنند و می گویند که 

دارند شغل خود را رها کنند، اولین موضوعی که ما سعی می قصد 

شغل به  ضایتی از  ست که این نار سر در بیاوریم این ا کنیم از آن 

ضایتی از  سؤال باید گفت که نار سخ به این  ست؟ در پا خاطر چی

شعغل ممکن اسعت از خود شعغل )فعالیت های شعغلی(، از محیط 

شععخ  )صععفات  )عوامل محیطی مثل رئیس مسععتبد( یا از خود

شتر  شد. در بی سردگی( با سترس و اف صیتی همچون تحمل ا شخ

موارد، فرار افراد از موقعیت، صعععرفاً به دلیل بازآفرینی و تجربه ی 

موقعیت نامطلوب مشععابه در یک محیط جدید می باشععد. بررسععی 

جریان پیشععرفت شععغلی تا حد زیادی از طریق ارزیابی و سععنجش 

مکان پذیر اسعععت. به طور کلی ما از متغیرهای مهم و تأثیرگذار، ا

به  های مربوط  یابی علائق، ارزش  های مختلفی جهت ارز آزمون 

شیوه ی تعامل بین  شخصیتی،  صفات  شغلی،  شغل، مهارت های 

فردی و هوش عاطفی مراجعان اسعععتفاده می کنیم. ما ابتدا از یک 

عاطفی هوش  ند  یاس چ ثل مق عاطفی م نایی هوش  یاس توا مق

سپس از فرم همتای آن، یعنی از آزمون هوش  ( وMEISعاطفی )

( استفاده می کنیم. این دو آزمون MSCEITکارسو ) -مایر سالووی

مایر عاطفی  نه ی هوش  گا های چهار نایی  مدل توا  -بر اسعععاس 

سعالووی، طراحی و سعاخته شعده اسعت که در آن برای هر یک از 

حاسبه توانایی ها، نمره ای جداگانه و در مجموع، یک نمره ی کل م

 -می شععود. اولین توانایی از جمله توانایی های چهارگانه مدل مایر

مهارت »در خود و دیگران است. غالباً « شناسایی عواطف»سالووی، 

در این حوزه، با توانایی واقعی افراد در خواندن « های خودسععنجی

ندارد و در نتیجه ی این امر،  قت  طاب صعععحیح عواطف دیگران، م

ست کارفرمای ان اطلاعات  ی قیمتی را در جریان تعامل با ممکن ا

همکاران و مشعععتریان خود از دسعععت بدهند. با این و جود، آنان 

به درک صعععحیح عواطف دیگران  قادر  به خوبی  که  ند  قد معت

ست.« کاربرد عواطف»سالووی  -هستند.دومین توانایی مدل مایر  ا

ه بکاربرد عواطف یعنی توانایی اسععتفاده از عواطف در جهت کمک 

کسب نتایج مطلوب، حل مسائل و استفاده از فرصت ها، استفاده از 

عواطف برای برانگیختن افراد، هسته ی اصلی کار حرفه ای ما بوده 

درک و فهم »سعععالووی، توانایی  -اسعععت. توانایی بعدی مدل مایر

است. توانایی درک عواطف پیچیده و آگاهی از علل آنها و « عواطف

ز یک حالت به حالت دیگر از درک عواطف چگونگی تغییر عواطف ا

ما می توانیم بفهمیم که چه  ها  گاهی  به کمک این آ نامند.  می 
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چیزی موجب برانگیختن یا عدم برانگیختگی افراد یا گروه ها می 

شعععود و در نتیجه می توانیم همکاری بهتری را با دیگران برنامه 

 «ت عواطفمدیری»سالووی  -ریزی کنیم. آخرین توانایی مدل مایر

است. مدیریت عواطف یعنی اداره کردن عواطف در خود و دیگران، 

در برخورد با یک موقعیت شغلی و در شرایط محیط کار، می توان 

واکنش های زیادی را در نظر گرفت. از جمله  انکار احساسات، فرار 

از مشعععکلات، تأیید حالت کلی موقعیت بدون تأیید جریان آن، به 

هت حل مسععائل و هماهنگی سععاختن عاطفه و کارگیری عواطف ج

تفکر، نحوه ی مدیریت عواطف در محیط کار می تواند تأثیر زیادی 

شته باشد. آزمون های   METSبر عملکرد و رضایت شغلی افراد دا

بهتر از مهارت های خودسععنجی، عملکرد واقعی افراد  MSCEITو 

فراد در را در حل مسعععائل عاطفی اندازه گیری می کنند. عملکرد ا

صیتی  شخ صفات  سته از  آزمون های توانایی، ارتباط کمی با آن د

شخصیت اندازه گیری  سنجی  دارند که از طریق آزمون های خود 

سایر آزمون های هوش عاطفی  ضعیت در مورد  شود، اما این و می 

سایر مدل ها و آزمون های هوش  شم نمی خورد. به نظر ما،  به چ

ی شععایسععتگی عاطفی یا الگوهای عاطفی )که برخی اوقات الگوها

اجتماعی نامیده می شععوند( صععرفاً مدل ها و  -شععایسععتگی عاطفی

آزمون های بازبینی شععده و تغییر شععکل یافته های آزمون و مدل 

های مربوط به صععفات شععخصععیتی سععنتی، هم چون خوش بینی، 

سانی که در زمینه ی  شند. اکثر ک سترس می با انگیزش و تحمل ا

ص  دارند برای تحت پوشش قرار دادن این محیط های شغلی تخ

به ( NEO301زمینه ها، از سععیاهه های شععخصععیتی هم چون )

پنج   NEOعنوان بخشعععی از جریان ارزیابی، اسعععتفاده می کنند. 

عامل شخصیتی را اندازه گیری می کند که هر یک از آنها به شش 

بعد کوچک تقسعععیم می شعععوند. این پنج عامل عبارتند از  روان 

 ر خویی، برون گرایی، پذیرا بودن، خوشرویی و هشیاری.رنجو

روان رنجور خوبی شععامل اضععطراب، عصععبانیت، افسععردگی،  -1

 تکانشی بودن و آسیب پذیری نسبت به استرس می باشد.

                                                           
6 - Emotional In telligence& organization 

effectiveness  

ابعاد برون گرایی عبارتند از  صعععمیمیت، جمع گرایی، جرأت  -2

 ورزی، سطح فعالیت، تحریک یابی و خوش بینی.

پذیرش پذیرا بو -3 پذیرش عواطف،  مل خیال پردازی،  دن شعععا

ها می  پذیرش ارزش  کاوی  هنی و  ید و کنج جد های  یت  عال ف

 باشد.

خوشرویی شامل اعتماد، رک گویی، اطاعت کردن، نوع دوستی  -4

 و آرمان خواهی است.

هشعععیاری عبارت اسعععت از اعتماد به نفس، نظم، درپایان ابعاد -4

شرفت،  سی، انگیزه ی پی شنا سبک وظیفه  صی و  شخ ضباط  ان

 سنگین کردن امور.

حت عنوان  قات ت که برخی او ماعی  یا اجت های بین فردی  فه  مؤل

هوش عاطفی شععناخته می شععوند، از طریق بررسععی میزان گرم 

گرفتن با دیگران و یا میزان لذتی که از عضععویت در گروه حاصععل 

می شود، مورد اندازه گیری قرار می گیرند. در جریان بررسی های 

یازهای بین فردی یعنی خ ما یک آزمون سعععاده ی ن آزمون »ود، 

یادی ندازه FIRO-B« )تشعععخی  روابط بین فردی بن ( را برای ا

گیری نیازهای مطلوب اجتماعی مراجعان، مورد اسععتفاده قرار می 

 دهیم.

 6هوش عاطفی و اثر بخشی سازمان

با نگاهی دقیق به عوامل مؤثر بر اثر بخشعععی سعععازمان می توان 

برای مثال فت که هوش عاطفی نیز بر آن تأثیرگذار اسعععت. دریا

برخی کشععورها یک دوره ی بی سععابقه رشععد و رونق اقتصععادی را 

دنبال می کنند. این وضعیت مساعد برای اغلب سازمانهایی که در 

حفظ و نگهداشععت کارکنان خوب خود خصععوصععاً در اقتصععادهای 

سععت، با مشععکل پیشععرفت که مسععتلزم وجود افراد با مهارتهای بالا

مواجه هسععتند، سععیر نزولی پیدا خواهد کرد. بنابراین، سععؤال این 

است که چه جنبه هایی از یک سازمان برای حفظ و نگهداری این 
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سه گالوپ س ست. مطالعه مؤ بر روی  0کارکنان، مهم و حیاتی تر ا

دو میلیون کارمند در هفتصععد شععرکت نشععان می دهد، اینکه یک 

سعععازمان می ماند و به چه میزانی مفید و کارمند تا چه زمان در 

مؤثر اسععت. به روابط فرد با سععرپرسععت مسععتقیم او بسععتگی دارد. 

در فلوریداها  1شععرکت مشععاوره و کارمندان اسععفریوس و هریس

درصعععد از کارکنانی که مدیرشعععان را عالی  11دریافتند که تنها 

سال آینده احت ه مالاً بارزیابی کرده اند، اظهار می کنند که آنها در 

درصعععد از  43دنبال یک شعععغل دیگر خواهند بود. با وجود این 

ضعیف ارزیابی کرده اند،  شان را به عنوان یک فرد  افرادی که مدیر

اظهار داشععتند که احتمالاً سععازمان را ترک خواهند کرد )چرنیس، 

( به عبارت دیگر، افرادی که دارای رؤسععای خوب هسععتند، 2331

ساز شان از  ست که با  4مان احتمال خروج  برابر کمتر از آنهایی ا

سا چه چیزی وجود دارد که  ضعیف کار می کنند. درباره رؤ رئیس 

بر روابط شعععان با کارکنان تأثیر می گذارد؟ آنها به چه مهارتهایی 

شوند؟ مؤثرترین رؤسا  سازمان  نیاز دارند تا مانع خروج کارکنان از 

ساس کارکنان درب شناخت اح ستند که توانایی  ضعیت ه اره ی و

کاری شعععان را داشعععته باشعععند و زمانی که کارکنان دچار یأس و 

ناامیدی می شعععوند، به طور مؤثری مداخله کنند. رؤسعععای مؤثر 

همچنین قادرند عواطف و احسعععاسعععات خود را مدیریت کنند، در 

نتیجه کارکنان به آنها اعتماد می کنند و احسعععاس خوبی از کار 

مطالعات زیادی نشعععان می دهد که  کردن با آنها دارند. همچنین

یت  عاطفی در موقع رهبران مؤثر بیش از رهبران دیگر از هوش 

های مختلف اسعععتفاده می کنند. به طور خلاصعععه رؤسعععایی که 

کارکنانشععان در سععازمان می مانند، رؤسععایی هسععتند که با هوش 

ها  عاطفی مدیریت می کنند. وقتی که از کارکنان و رؤسعععای آن

شود  سته می  شان را خوا سازمان شهای پیش روی  بزرگترین چال

 تعیین کنند، آنها موارد زیر را مورد توجه قرار دهند.

 نیاز افراد به انطباق با تغییر سریع و گسترده -

 نیاز افراد به خلاقیت بیشتر به منظور هدایت نوآوری -
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 نیاز سازمان به افزایش میزان وفاداری مشتری -

 نگیختگی بیشترنیاز افراد به تعهد و برا -

 نیاز افراد به بهتر کار کردن با دیگران -

نیاز سععازمان به اسععتفاده بهتر از اسععتعدادهای افراد خاص جهت  -

 هدایت و پیشبرد نیروی کار

نیاز سازمان به شناسایی رهبران بالقوه در سطح مختلف سازمان  -

 و آماده ساختن آنها به منظور ارتقاء به رده های بالاتر

 سازمان به شناخت و بکارگیری استعدادهای عالینیاز  -

نیاز سازمان به اتخا  تصمیم های مناسب درباره بازارهای جدید،  -

 محصولات و اتحاد و ائتلافهای استراتژیک

خارج از  - مأموریتهای  ماده کردن افراد برای  به آ مان  یاز سعععاز ن

 کشور.

خش عوامل فوق مجموعه نیازهای اسععاسععی روز همه سععازمانهای ب

خصعععوصعععی و بخش دولتی را معرفی می کند. جالب توجه اینکه، 

فا  ها ای یاز یک از این ن تأمین هر  عاطفی نقش مهمی را در  هوش 

می کند. رهبران سععازمانی برای اینکه در کمک به سععازمان برای 

مدیریت تغییر مؤثر عمل کنند، ابتدا باید نسبت به احساس نگرانی 

پیدا کرده و آن را مدیریت  و عدم اطمینان در خودشعععان آگاهی

کنند. بنابراین، آنها باید از واکنش های احسععاسععی و عاطفی دیگر 

شته و به افراد برای انطباق با آن واکنش  سازمان آگاهی دا ضای  اع

سازمان نیز باید فعالانه  ها کمک کنند. در عین حال، دیگر اعضای 

ر در کنترل و مدیریت واکنش های عاطفی خود و سعععایرین درگی

شعععوند. هوش عاطفی چگونه ممکن اسعععت در کمک به رهبران 

جدید بازارها  سازمان جهت اتخا  تصمیمات خوب درباره محصول

و اتخا  و ائتلافهای اسعععتراتژیک، ایفای نقش کند؟ اتخا  چنین 

تصمیماتی مستلزم چیزی بیشتر از هوش عاطفی است. برای اتخا  

آوری شععوند و با چنین تصععمیماتی باید داده های مناسععب جمع 

8 - Spherion and Harris  
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استفاده از کارآمدترین و پیشرفته ترین ابزارهای در دسترس مورد 

تجزیه و تحلیل قرار گیرند. با اینهمه داده ها غالباً پاسععخ روشععن و 

واضحی ارائه نمی کند. ابزارهای تحلیلی می توانند بیشتر اطلاعات 

مورد نیاز جهت یک توصععیف روشععن و قابل فهم را سععازماندهی 

اما اغلب، برخی ابهامات و حدس و گمانهایی در این زمینه  کنند.

ست که  شت این ا ستی به آن ا عان دا وجود دارد. نکته ای که بای

گاهی رهبران سازمان باید به شهود و الهام یا احساس غریزی شان 

اتکاء کنند. چنین احساساتی گاهی اوقات در جهت درست و گاهی 

هبرانی که دارای چنین در جهت نادرسعععت هدایت می شعععوند. ر

ستی هدایت می کنند، احساس  ستند و آنها را به در ساتی ه احسا

خوبی دارند چرا که آنها به درسعععتی همانطور که هسعععتند، عکس 

العمل نشععان می دهند. آنها یاد گرفته اند چنین احسععاسععاتی که 

نامربوط و گمراه کننده اسععت و احسععاسععاتی که با هدف و منظور 

ز قائل شععوند و به عبارت دیگر، هوش عاطفی همجهت اسععت، تمای

رهبران سازمان را قادر می سازد که از احساسات غریزی به عنوان 

شکل  صمیمات م سات در اتخا  ت سا ست ترین و مفیدترین اح در

اطلاع و آگاهی پیدا کنند. هوش عاطفی نیز با تأثیر بر زمینه هایی 

بهسععازی و  چون بکارگیری و حفظ و نگهداری کارکنان، توسعععه و

حفظ و نگهداری کارکنان، توسعععه و بهسععازی افراد مسععتعد، کار 

نان، نوآوری، بهره وری،  کارک هد  یه و تع تیمی، سعععلامتی، روح

شتری و بازده  کارآیی، فروش، درآمدها، کیفیت خدمات، وفاداری م

مشععتریان و کارکنان به اثر بخشععی سععازمان کمک می کند. تأثیر 

شروع هوش عاطفی با بکارگیری و  ستعد  حفظ و نگهداری افراد م

خاطر نشعععان می کند که  9می شعععود به عنوان مثال فرناندز آرزو

اندازه هوش عاطفی داوطلبین در تصعععمیم گیریهای اسعععتخدامی 

مدیران عالی سععازمان مؤثر اسععت و تأثیر زیادی )معنی داری( در 

هایی آن مدیران دارد. برای تعمیم های  موفقیت یا شعععکسعععت ن

ستخدامی  ستخدامی را انجام ا خوب هوش عاطفی افرادی که امور ا

می دهند، بسععیار مهم و حیاتی اسععت. همچنین هوش عاطفی بر 

توسعه و بهسازی افراد مستعد تأثیرگذار است. به عنوان مثال کتی 

نشعععان می دهند که چگونه روابط در کار،  13کارم و کاری چرنیس
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 کند با وجود این می تواند به توسعه و بهسازی افراد مستعد کمک

در بهسعععازی افراد همه روابط به یک اندازه مؤثر نیسعععتند. هوش 

عاطفی مربی یا مشعععاوره رئیس یا همکار بر امکان روابط آن فرد 

ستفاده از افراد  برای کمک به توسعه و بهسازی اعضای سازمان و ا

ستند، مؤثر  سازمان مهم و حیاتی ه شی  ستعدی که برای اثربخ م

هد بود. در کات و ولفخوا های دارای   11ا که تیم  ند  یان می کن ب

هوش عاطفی، انواع مشعععارکت و همکاری، تعهد و خلاقیت از خود 

سازمان اهمیت  شی  شان می دهند که بطور فزاینده ای بر اثر بخ ن

( علاوه بر این آنها نشعععان می دهند که اگر 2331دارد. )چرنیس، 

سطح هوش عاطفی ایج ضاء به  شده چه هوش عاطفی فردی اع اد 

در تیم کمک می کند. منابع دیگری نیز برای هوش عاطفی وجود 

دارد. همچنانکه، هوش عاطفی فردی به هوش عاطفی گروه کمک 

ضای  می کند، هوش عاطفی گروه نیز در هوش عاطفی تک تک اع

گروه مؤثر اسععت. افرادی که عضععو گروه های دارای هوش عاطفی 

ش عاطفی برخوردار می هسععتند، بیشععتر از افراد غیر عضععو از هو

شعععوند. اغلب شعععیوه هایی که از طریق آنها هوش عاطفی بر اثر 

ست و اندازه  سازمان تأثیر می گذارد ظریف و هوشمندانه ا بخشی 

سازمانها این  ضر در  ست.با اینهمه در حال حا شکل ا گیری آنها م

امکان وجود دارد که مطلوبیت اقتصادی هوش عاطفی درست تر و 

شود. جالب توجه اینکه نتایج این تجزیه دقیق تر از قب سبه  ل محا

و تحلیل ها با این عقیده جمعی که شعععایسعععتگی های مرتبط با 

سازمانها ایفا می  شی  هوش عاطفی نقش مهمی را در تعیین اثربخ

کند، منطبق و سععازگار اسععت. اگر هوش عاطفی فرد و گروه به اثر 

ساز سازمان کمک می کند، بنابراین آنچه در  مان به هوش بخشی 

چنین سععؤالی بویژه  عاطفی فرد و گروه کمک می کند، چیسععت؟

عاطفی برای بهبود  قدرت هوش  هد از  برای هر فردی که می خوا

ست.  ستفاده کند، مهم ا ستفاده از این مدل به عنوان سازمانی ا ا

یا گروه کمک  به فرد  نقطه شعععروع برای افرادی که می خواهند 

شوند می تواند مؤثر باشد. کنند تا اینکه از نظر عاطفی  با هوش تر 

در همین ارتباط گواین خاطر نشععان می سععازد که هوش عاطفی 

عمدتاً از طریق روابط پایداری می شود. گاهی هوش عاطفی عمدتاً 

11 - Darukat and Wollf 
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از طریق روابط پایداری می شععود و گاهی هوش عاطفی بر کیفیت 

روابط تأثیر می گذارد. کارم و چرنیس متذکر می شعععوند که هم 

سازمان ایجاد می  سمی و هم روابطی که بطور طبیعی در  روابط ر

ست. ارتباطات به افراد  سمی( در هوش عاطفی مؤثر ا شود )غیر ر

کمک می کند تا از نظر عاطفی با هوش تر شعععوند حتی زمانی که 

آنها برای اجرای آن هدف آماده نیستند. بر اساس الگوی مذکور هر 

ستگی  تلاشی برای بهبود هوش عاطفی در سازمانها، به ارتباطات ب

دارد. حتی آموزش رسععمی، مداخلات مؤثر یا سععیاسععتهای منابع 

انسانی از طریق تأثیر بر روابط بین افراد و گروهها در هوش عاطفی 

 .مؤثر خواهد بود

 نتیجه گیری

سعععازمان ها برای اینکه بتوانند در محیط پرتلاطم و رقابتی امروز 

باید خود را به تفکرهای نوین کسعععب و کار مجهز باقی  بمانند، 

سععازند و به طور مسععتمر خود را بهبود بخشععند. رهبری این گونه 

سازمان ها بسیار حساس و پیچیده است و زمانی این حساسیت دو 

چندان می شععود که رهبر با تغییرهای انطباقی روبه رو باشععد که 

کلات فنی از طریق بسععیار متفاوت از تغییرهای فنی اسععت. مشعع

ستند، در  سئله قابل حل ه دانش فنی و فرآیندهای متداول حل م

ها متفاوت  حالی که مشعععکلات انطباقی در برابر این گونه راه حل

اسعععت. رهبری یک سعععازمان برای انطباق پذیری با تغییرها و به 

منظور بقا و رشعععد در محیطهای جدید کسعععب و کار، ویژگیهای 

موماً مدیران برای پاسخ به آنها با مشکلات خاصی را می طلبد که ع

بسععیاری مواجه می شععوند. در این زمینه یکی از مهمترین مولفه 

های شخصیتی که می تواند به رهبران و مدیران کمک کند. هوش 

هیجانی اسعععت. با توجه به اینکه هوش هیجانی، توان اسعععتفاده از 

ی در جهت احساس و هیجان خود و دیگران در رفتار فردی و گروه

کسب حداکثر نتایج با حداکثر رضایت است. بنابراین، تلفیق دانش 

سوق دادن  مدیریتی و تواناییهای هیجانی در مدیریت می تواند در 

افراد به سوی دستیابی به هدف کارساز و مفید باشد.خرید و فروش 

و بازار و مدیریت و تجارت به صورتی اجتناب ناپذیر با عامل انسانی 

دارند. چه در محیط داخل سازمان که سلول اصلی تشکیل سروکار 

دهنده واحدها افراد می باشند و چه در محیط خارج از سازمان که 

مدیریت با عوامل متعدد انسععانی سععروکار دارد. از دولتمردانی که 

قوانین تجاری را تدوین می کنند و گروهای مرجع اجتماعی مثل 

سلای شی و هنرمندان که  ق مردم را در خرید اجناس قهرمانان ورز

و رواج مد جهت دهی می نمایند و نهاد خانواده که بخصعععوص در 

خریدهای بزرگ کانون اصلی مشورت می باشند و مشتریان نهایی 

که خریداران اصعععلی هسعععتند تا نمایندگی های فروش و توزیع 

سته مرکزی با خود همراه دارند.  سان را به عنوان ه همگی عامل ان

به عنوان توانایی درک احسعععاسعععات و نیاز دیگران هوش هیجانی 

بسیار کارسازیست در جهت هدایت دیگران در راهی که منتهی به 

ی و رضععایت افراد و جامعه اهداف بلند مدت و کوتاه مدت سععازمان

 یشرفتهپ تربیت و تعلیم اثر در ها باید گفت بیشتر مهارتمی شود.

برای بعضععی از  حداقل موضععوع این که دارد احتمال و شععود می

شد صحیح هیجانی هوش های مهارت مهارتهای هوش هیجانی .با

شروع می  به والدین. شود در منزل و با تعامل خوب والد و کودک 

  را آنها و داده تشخی  را خود هیجانهای که دهند می یاد کودکان

گذاری ند نام نه، عنوان به. کن حت الان من نمو  هسعععتم، نارا

 کند س وقتی از رفتار برادرش شکایت میپ. ام عصبانی خوشحالم،

  بازگویی گونه این را او جمله توان می متنفرم، او از من گوید می و

سد می نظر به  کرد صبانی را تو خیلی برادرت رفتار ر  مه کرده، ع

 هم و اید کرده درک را خود کودک احسععاس که اید داده نشععان

سبی الگوی سات بیان برای منا ر یکی دیگد. ای ساخته فراهم احسا

 یک ایجاد هیجانی، هوش پرورش برای پیشعععنهادی های از راه

  و آزادی با بتوانند کودکان که ای گونه به است عاطفی امن محیط

شان درباره خاطر امنیت سات سا   سپ. کنند وگو گفت والدین با اح

شان آنها به باید سات به که داد ن سا   نظریات و شده توجه آنها اح

ص و صبر با آنها شنیده میحو   کودکان نظریات اگر حتی. شود له 

  را آنها خواهی اسععتدلال با اسععت بهتر نیسععت والدین قبول مورد

  قرار حمله مورد را کودک آسععیب که مواردی در و کنند توجیه

ست بهتر دهد می  به را خودت بالاخره» بگویند که این جای به ا

شتن سم می من» بگویید را عبارت این «دهی می ک  دتخو به تر

و اگر اشععتباهی از جانب والدین ری داد باید از « . آسععیب برسععانی

پذیرش  که  ند  باشععع تا عملاً آموخته  ند  عذرخواهی کن کان  کود

 اشتباهات و احساس تأسف امری طبیعی است. 
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عدم رعایت این موارد و عدم ابراز ناراحتی و حتی خشععم توسععط 

والدین ممکن اسعععت باعث شعععود بعضعععی اوقات کودکان دچار 

اختلالاتی شوند که در آن از احساسات خود دور شوند یا در درک 

 . شوند رو احساسات با سوء تفاهم روبه

ماعی نیز یکی از راه های اجت هارت   هوش افزایش های آموزش م

س هیجانی شم کنترل های برنامه شامل ها ت. این آموزشا   و خ

صبانیت، شخی  همدلی، ع سمیت به و ت شابهات شناختن ر   و ت

  خود، اداره تعارف، و صععمیمیت و ادب اظهار مردم، های تفاوت

سأله حل مثبت، خودگفتاری خطرات، ارزیابی ارتباط، برقراری   و م

 ر گروهفشا مقابل در مقاومت و هدف ایجاد گیری، تصمیم مشکل،

 .است سن هم
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