
  

 
 

  
  
  

  انمدیر برایابزاری  :هیجانیهوش 

  
  

   زهرا عیوضی ،داوود باقر زاده

  چکیده
ای بـر   در محافل علمی مطرح شد به مدت صد سال چنان سیطره ،IQ 1 از زمانی که مفهوم هوش،

هـای خـود را تحـت هـدایت هـوش خـود قلمـداد         کرد که تمام مردم فعالیت رفتارهای افراد اعمال می
پس از گذشت یـک قـرن بـا    . دادند خود را به آن نسبت می های ماندگی عقبها یا  ند و پیشرفتکرد می

باعـث موفقیـت یـا شکسـت      IQمشاهده شواهدی، دانشمندان دریافتند که عوامل دیگری عـلاوه بـر   
تـرین   بـه سـاده   هیجـانی هـوش  . نامیدنـد  هوش هیجـانی ها این عامل جدید را  آن. شود ها می فعالیت

در برقـراری   آندیگـران و اسـتفاده از   وانایی فرد در شناسایی احساسات خود و ارتست از تتعریف عب
کـه هـوش   حوزه مدیریت یکـی از نخسـتین جاهـایی بـود     . ارتباط موثر در جهت تحقق اهداف خاص

کننـد و تعـاملات انسـانی از جـنس عاطفـه       ها کار می چرا مدیران با انسان .در آن راه پیدا کرد هیجانی
است و  IQناشی از  درصد موفقیت 20شان داد که تنها از طرف دیگر تحقیقات گلمن ن. ا تعقلاست ت

این مقاله در پی آن است تـا بطـور   . است هوش هیجانیدرصد بقیه مربوط به توانایی استفاده از  80
را مـورد بررسـی قـرار دهـد و تاریخچـه، کارکردهـا و فوایـد آن را در         هـوش هیجـانی  خلاصه مفهـوم  

  . ها مورد بررسی قرار دهد سازمان ریتمدی

  ها کلید واژه
  هوش، هوش هیجانی، مدیریت

                                                      
  سی ارشد مدیریت آموزشی دانشگاه شهید بهشتیکارشنا. 

  کارشناسی ارشد مدیریت آموزشی دانشگاه شهید بهشتی. 
1. Intelligence Quotient 
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  مقدمه
، جدیـد های  رهبری یک سازمان برای انطباق با تغییرات و به منظور بقا و رشد در محیط

مدیران برای پاسخ بـه آنهـا بـا مشـکلات بسـیاری       طلبد که عموماً می خاصی راهای  ویژگی
شایسته و ثمـر بخـش بـرای بیشـتر     ای  مل اجتماعی به شیوهان میان تعدر ای. شوند می مواجه

ای  مدیران و رهبران به عنوان عنصر کلیدی در مدیریت تغییرهای سازمانی اهمیـت فزاینـده  
د که بتوانند بـه  وبرنشان داده است که گوی رقابت آینده را مدیرانی خواهند ها  بررسی. دارد

در ایـن زمینـه هـوش    . ع انسانی خود ارتباط برقرار کنندطور اثر بخش و نتیجه بخش با مناب
تواند به میزان زیادی در روابط مدیران بـا اعضـای    می است کههایی  مهارتیکی از  1هیجانی

شـرط حتمـی و اجتنـاب ناپـذیر در      )1998(2سازمان نقش مهمی ایفا کند و به گفتـه گلمـن  
  )1384، سیادتو  مختاری پور(. سازمان به حساب آید

. عاطفی دارندهای  و پرورش قابلیت هوش هیجانیمدیران موفق تأکید بر ارتقای ، واقع در
، مـؤمنی و  بابـایی (. ستها سازمانوکاربردآن در  هوش هیجانیاین مهم نشان دهنده اهمیت 

1384(  

  هیجان و هوش
سازه هوش هیجانی را ، که به کمک هم» هوش« و» هیجان«بررسی تفاوت  به برای شروع

  . شود می پرداخته، دسازن می
، آکسـفورد (» تـرس یـا خشـم   ، احساس قوی مثل عشق«عبارت است از  در لغت هیجان

. های لغت تعاریف گوناگون و متناقضـی ازهیجانـات وجـود دارد    درفرهنگ )410ص: 2005
دانـد کـه خـود     می هیجان را نوعی حالت احساسی، آید می به کار یکی از تعاریفی که دراینجا

 تجربـه .. و، تنفـر ، تـرس ، غـم و غصـه  ، چون شـادی هایی  است و طی آن حالت آگاه و ارادی
فرهنگ لغـت رانـدوم   (چون شناخت یا انگیزش و اراده تفاوت دارندهایی  شوند و با حالت می

فهم و تفکر درباره امـور مختلـف بـه    ، توانایی یادگیری«عبارتست از  هوش. )1973، هاووس
                                                      

1. Emotional Intelligence (EI) 
2. Daniel golman 
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بـه عبـارت   . )676: 2005، آکسـفورد (» ه روش مطلوبروش منطقی و توانایی انجام کارها ب

دهند تا نسبت به جهان اطرافمـان   های شناختی که به ما اجازه می ای از توانایی مجموعهدیگر 
  . یاد بگیریم و مسائل را حل کنیم، آگاهی پیدا کنیم

  هوش هیجانی
ت زیـر  و کارکردهـای آن بـه صـور   ها  را با توجه به ویژگی هوش هیجانی ،نظران صاحب

  :اند تعریف کرده
فرق گذاشتن بـین  ، خود فرد و دیگرانهای  نوعی از هوش که توجه به احساسات و هیجان •

 1مـایر (. شود می آنها و استفاده از این اطلاعات برای راهنمایی افکار و اعمال فرد را شامل
 )1990، 2و سالوی

داند  های محیطی می شهای یک شخص در مواجهه با چال را توانایی هوش هیجانی »بارون« •
 )1383، وثوقی کیا(. کند فرد را در زندگی پیش بینی میهای  که موفقیت

توانایی مهار عواطف و تعادل برقرار کردن بین احساسات و منطق به طوری که مـا را بـه    •
 )1384، استیو هین(. حداکثر خوشبختی برساند

توانـد از طریـق    مـی  نآ مهـارتی اسـت کـه دارنـده     هوش هیجـانی به اعتقاد دانیل گلمن  •
از ، از طریق خود مـدیریتی آن را بهبـود بخشـد   ، روحیات خود را کنترل کند، خودآگاهی

رفتـار کنـد   ای  به شـیوه ، تأثیر آنها را درک کند و از طریق مدیریت روابط، طریق همدلی
 )1382، دوستار(. که روحیه خود و دیگران را بالا ببرد

از هوش است که توانایی فرد را در برقـراری و حفـظ    نوعی هوش هیجانی، به زبان ساده
شناخت احساسات و عواطف دیگران و استفاده از این هیجانـات و عواطـف   ، دیگرانارتباط با 

از ایـن منظـر بـا هـوش     . دهد در جهت تحقق اهداف فردی و سازمانی مورد ارزیابی قرار می
لغـات و  ، آمـاری ، نمادهـای شـفاهی  توانایی فهمیدن و ماهرانه بکـار بـردن    که) IQ(انتزاعی 

  . استدلال منطقی را در بر دارد تفاوت دارد
                                                      

1. John Mayer 
2. Peter Salovey 
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  پیشینه هوش هیجانی
خواست برای اندازه گیـری   می جنبش جدیدی پدید آمد که، 1920تا  1900در سالهای 
که روشی سریع برای جـدا  ، را IQدانشمندان آن زمان . راهی پیدا کند IQیا  1هوش شناختی

آنهـا خیلـی زود متوجـه    . مورد مطالعه قرار دادنـد ، ط از افراد با هوش بودکردن افراد متوس
کلامی و ریاضی را شـامل  های  تنها حیطه محدود مهارت IQ. این روش شدندهای  محدودیت

تواند موفقیت فرد در کـلاس درس و مراکـز آموزشـی را     اگر چه می، شود و هوشبهر بالا می
بسـیاری از مـردم   . ندگی پیش بینی کننده مؤثری نیسـت اما در ابعاد دیگر ز، پیش بینی کند

رفتارشـان و کنـار آمـدن بـا دیگـران را       2خیلی باهوش بودند اما توانایی آنها در اداره کردن
به علاوه تحقیقات نشان داد افرادی وجود داردن که هوش متوسطی دارند . محدود کرده بود

 دانشـگاه کلمبیـا اولـین کسـی بـود کـه      استاد  3ثرندایک. ولی در زندگی بسیار موفق هستند
 4اصطلاحی که او به کار بـرد هـوش اجتمـاعی   . هوش هیجانی را نام گذاری کردهای  مهارت

ترجمـه  ،برادبـری و گریوز (بود که نشانگر مهارت افراد در کنار آمدن موثر بـا مـردم اسـت    
  . )17 ص :1386 گنجی،

 EQ. لی خود را به دسـت آورد نام فع) EQ(بود که هوش هیجانی  1980در سالهای دهه 
یکسان ممکن است به درجات بسیار متفـاوت از موفقیـت در    IQنشان داد که چرا دو نفر با 

هوش هیجانی در مقایسه با هوش شناختی یا بهره هوشی انعطاف پـذیر و  . زندگی دست یابند
  . شود می قابل تغییر است و به آسانی آموخته

  در سازمان) IQ(انتزاعی و هوش  هوش هیجانی
رابطه این دو یک . بلکه با هم تفاوت داند، وبهره هوشی ضد یکدیگر نیستند هوش هیجانی

بالا مستلزم حداقل سطح  هوش هیجانیرابطه عموم و خصوص مطلق است یعنی دستیابی به 
ادق نیسـت بنـابراین ممکـن اسـت افـرادی      ص متوسطی از هوش انتزاعی است اما عکس آن

                                                      
1. Cognitive Intelligence  
2. Manage 
3. Thorndik 
4. Social Intelligence 
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افـرادی  . پایینی داشته باشند هوش هیجانییی برخوردار باشند ولی سطح بالا IQباشند که از 

و هـیچ  انـد   شـاد و سـر زنـده   ، از نظر اجتماعی متعادل، قوی برخوردارند هوش هیجانیکه از
ند و احساسات خود را به طور مستقیم بیان کرده و راجـع بـه   ریشی به ترس یا نگرانی ندااگر

پـذیرش مسـئولیت و قبـول    ، ت چشمگیری بـرای تعهـد  آنان ظرفی. کنند خود مثبت فکر می
زنـدگی   و ازانـد   رابطه خود با دیگران بسیار دلسوز و با ملاحظه در چارچوب اخلاقی دارند و

. کننـد  بسـیار راحـت برخـورد مـی    ، آنان همچنین با خود. ندرسرشار و مناسبی برخوردا، غنی
  )1382، دوستار(

محـیط کـار   ) عقلـی (و هـوش انتزاعـی    جانیهوش هیبهترین حوزه مناسب برای مقایسه 
-که از هوش عقلی ناشی می(های علمی زیرا فرد در محیط کار خود علاوه بر توانمندی، است
در حوزه توسعه منابع انسانی ، از این رو. کند خود نیز استفاده می هیجانیهای  از قابلیت) شود
عـلاوه  ، های هیجـانی  به مهارت به کار گرفته شده است تا هوش هیجانیمفهوم  ها سازماندر 

  . توجه شود، تخصصیهای  بر قابلیت
درصـد بـر عملکـرد و مؤفقیـت تـأثیر       10هـوش انتزاعـی حـداکثر   ، بر اساس تحقیقـات 

کنند که هـوش عقلـی نسـبت بـه      البته تحقیقات بیان می ؛)در حوزه مدیریت مخصوصاً(دارد
اما زمانی که ایـن سـوال   . است ی بهتری برای کار و عملکرد علمی فردئپیشگو هوش هیجانی

در اینجا » و یا مدیری لایق باشد؟ در کار خود بهترین باشد تواند فرد می آیا«شود  مطرح می
برای بـه دسـت آوردن ایـن جـواب      هوش انتزاعی احتمالاً، معیار بهتری است هوش هیجانی

بـر  ) 1998، انیهوش هیجکار با (گلمن نیز در کتاب جدید خود به نام . کارآیی کمتری دارد
شود تـا قلـب و    یعنی محیطی که اغلب به عقل توجه می، در محیط کار هوش هیجانینیاز به 

هـوش  ها نیازمنـد   او معتقد است نه تنها مدیران و رؤسای شرکت. کند تمرکز می، احساسات
  . است هوش هیجانیکند نیازمند  بلکه هر کسی که در سازمان کار می، هستند هیجانی

در مقایسه بـا   هوش هیجانیرویم اهمیت  در سازمان به سمت سطوح بالاتر میاما هرچه 
در  هوش هیجـانی در این زمینه گلمن و همکاران او معتقدند که . یابد هوش عقلی افزایش می

. یابـد  های مدیریتی اهمیتی حیاتی مـی  اما در رده، های سازمانی کاربرد زیادی دارد تمامی رده
ها را در موقعیت رهبری ارشـد   درصد بهترین 58تا حدود  جانیهوش هیآنان مدعی هستند 

زیرا شرایطی که در رأس سلسـله مراتـب   . کند سازد و مشخص می ها جدا می ترین از ضعیف
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را کـه هـر کسـی بـه مـدیر و فـرد       چ ـ، یابند سریعتر گسترش می، آیند سازمانی به وجود می
بابایی و . (آموزند اطفی را از مدیران میافراد زیردست رفتارهای ع. کند دست خود نگاه میبالا

  )1384مؤمنی، 

  هوش هیجانی در مدیریت های مهارت
چهـار مهـارت هـوش هیجـانی بـه دو گـروه از        معتقدنـد کـه   )1386( برادبری و گریوز

: قابلیـت فـردی عبارتنـد از   . شـوند  مـی  اجتمـاعی تقسـیم   هـای  قابلیـت فردی و  های قابلیت
آگـاهی اجتمـاعی و مـدیریت    : جمعـی عبارتنـد از  های  بلیتخودآگاهی و خود نظم دهی و قا

  . رابطه

  

  1:خود آگاهی - 1

بخـش مهـم و   ، آگاهی یا تشخیص احساس در همان زمان که در حال وقـوع اسـت  خود 
هـا   توانایی کنترل و اداره لحظه بـه لحظـه احسـاس   . دهد کلیدی هوش هیجانی را تشکیل می

، ناتوانی در تشخیص احساسات راسـتین . رک خویشتن و بصیرت روانشناسانه داردنشان از د
سـبب هـدایت   ، به احساسات خـود  در مقابل اطمینان نسبت. کند فرد را دچار سرگردانی می

اتخاذ تصـمیمات شخصـی از    درزمینه بنابراین این دسته ازافراد. شود بهتر فرد در زندگی می
 ـحساس اطمینـان بیشـتری دا  ا، انتخاب همسر تا انتخاب شغل مـدیران و رهبرانـی کـه    . درن

داننـد کـه چگونـه     با خود و دیگران صادق هسـتند و مـی  ، بالا از خود آگاهی دارندای  درجه
آنها با یـک احسـاس   . گذارد تأثیر می شان سایر مردم و عملکرد شغلی، هایشان برآنها احساس

                                                      
1. self-Awareness 

 خود مدیریتی

 آگاهی اجتماعی

 خود آگاهی

 مدیریت رابطه

 قابلیت فردی

 قابلیت اجتماعی
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داننـد   هایشان کوشا هستند و می از قابلیت د به نفس و در استفادهبا اعتما، قوی از خود آگاهی

 . چه وقت در خواست کمک کنند

  1خود نظم دهی - 2
افرادی کـه  . گیرد کنترل و اداره احساسات مهارتی است که بر پایه خود آگاهی شکل می

سـر   را پشـت تواننـد ناملایمـات زنـدگی     در این مهارت قوی هستند با سرعت بیشتری مـی 
افرادی که به لحـاظ ایـن احسـاس    . دانند کلید بهزیستی عاطفی می بگذارند و این خصیصه را

مدیران و رهبران قادرنـد محیطـی از   . دائما با احساس نومیدی و افسردگی مواجهند، ضعیفند
زیـرا در  ، عامل خود نظم دهی به دلایل رقابتی بسیار مهم اسـت . اعتماد و انصاف خلق کنند

فناوری کار با سـرعتی گـیج کننـده تغییـر شـکل      شوند و  مستهلک میها  سازمانمحیطی که 
  . قادر به انطباق با این تغییرها هستنداند  هایشان تسلط یافته فقط افرادی که برهیجان، یابد می

   2آگاهی اجتماعی - 3
توجه و ایجاد انگیزه در خود بسیار ، در جهت هدف خاص برای تمرکزها  هدایت احساس

 از هر نوع مهارت و موفقیت است و کسانی که قادرنـد زمینه سها  کنترل احساس. مهم است
کننـد   سعی می، در هر کاری که به آنان واگذار شود، خود را به موقع برانگیزانندهای  احساس

رهبران با انگیزه برای رسیدن به ماورای انتظارهای خود و هر کس دیگر . مولد و مؤثر باشند
 . کنند حرکت می

میل بـه پیشـرفت   ، رهبرانی که بالقوه رهبر هستند. فت استپیشر، کلید واژه این رهبران
اولـین علامـت   ، شـور . شـوند  در آنها درونی شده و برای رسیدن به پیشرفت بر انگیخته مـی 
به انجام بهتر شغل مبـادرت  ، رهبران با انگیزه است که به وسیله آن عشق به یادگیری دارند

تعهـد سـازمانی   . دهنـد  دادن کارها نشان میکنند و یک انرژی خستگی ناپذیر برای انجام  می
به سـازمانی کـه در   ، وقتی افراد شغلشان را برای خودشان دوست دارند. علامت دیگر است

موقعی که علایـم بـر   ای  کنند و به طور قابل ملاحظه احساس تعهد می، کارنده آن مشغول ب
 . مانند خوش بین باقی می، ضد آنهاست

                                                      
1. Self-Regulation 
2. Social-Awareness 
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  1:مدیریت رابطه - 4

ایـن  . دیگران استهای  احساس مهارت کنترل و اداره، تباط با مردم به مقدار زیادهنر ار 
افرادی . کند قوه رهبری و نفوذ شخصی را تقویت می، مهارت نوعی توانایی است که محبوبیت

در هر آنچه که به کنش متقابل آرام با دیگـران  ، ندرزیادی داهای  که در این مهارت توانایی
توانـد   فقدان این مهـارت مـی  . های اجتماعی هستند کنند و ستاره ی عمل میبه خوب، نیاز دارد

 . در ارتباطات خود احساس عجز و ناتوانی کنند، باعث شود که با هوش ترین افراد
. اغلب با روحیه هسـتند . باشند های هیجانی می توانایی بالایی ازدارای سطوح ی که رهبران

فقـدان ایـن   ) 1384، سـیادت و  مختـاری پـور  (. نداین افراد در مدیریت گروهی ماهر هسـت 
، گلمـن (. های خود احساس عجز کنند در ارتباط، ترین افراد شود که با هوش مهارت باعث می

 شود ملاحظه می) 1(شماره در جدول ، ای از آنچه بیان شد خلاصه)1382

  هوش هیجانیهای  مؤلفه): 1(جدول شماره 

  ابل تشخیص استچطور ق  به چه معنی  مؤلفه هوش هیجانی
و خلقبازشناسی احساسات، تمایلات  خود آگاهی

 بـر  احساسات و خوی خود، چطور این
  . گذارد روی دیگران اثر می

  ابراز احساسات؛-1
  داشتن حس صادقانه؛-2
  شناخت نقاط ضعف و قوت خویش، -3
  . حرمت نفس/به نفسءااتک-4

ها و خلق و خوی تـان رابتوانید تکانه  خود نظم دهی
کنترل و قبل از انجام هر عملـی اول  

 .فکر کنید

 آرام و متین و خویشتن دار است؛-1
  کند؛ بخوبی استفاده میها  از فرصت-2
  . پذیرد تغییرات را می-3

علاقه و اشتیاق فراوان به کار، داشتن  آگاهی اجتماعی
 . توان و اراده قوی برای تحقق اهداف

  فقیت؛واشتیاق قوی در رسیدن به م-1
  ابتکار عمل و خلاقیت؛-2
ــور از  گباز-3 ــایی عب ــذیری، توان ــت پ ــع و  ش موان

 .مشکلات
وتحکیم روابط، تفاهم و توانایی اداره  مدیریت رابطه

  . برخورد مناسب با تضاد و تغییر
  تحکیم برقراری ارتباطات؛-1
  اقناع کردن و قاطعیت؛-2
  بالندگی و رشد دیگران؛-3
  . یراتبانی از تغییروحیه دهنده و پشت-4

                                                      
1. Relationship Management 
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 ابعاد هوش هیجانی

کـه  انـد   جانی چهار بعد تشـخیص داده ینیز برای هوش ه) 1990( 1سالوی و کاسیو، مایر
  :عبارتند از

  :درخود و دیگرانها  شناسایی هیجان - 1
 وهـا   ترین توانـایی مـرتبط بـا هـوش هیجـانی ایـن اسـت کـه فـرد از هیجـان           ضروری 

دهـد تـا نقـاط قـوت و     اجازه می اهی به مدیرانتوانایی خود آگ. خود آگاه باشدهای  احساس
  . خود اعتماد پیدا کنند  ارزشضعف خود را بشناسند و به 

  : ها کاربرد هیجان - 2
حـل  ، در کمـک بـه کسـب نتـایج مطلـوب     ها  توانایی استفاده از هیجان، ها کاربرد هیجان

. زمانی اسـت این مهارت شامل توانایی مهم و بیـنش سـا  . مسائل و استفاده از فرصت هاست
دیگـران را بیشـتر عملـی    هـای   احسـاس  وهـا   هیجان، ندرمدیرانی که از این توانایی برخوردا

  . سازند تا اینکه آنها را حس کنند می

  :ها توانایی درک و فهم هیجان - 3
از یک ها  و چگونگی تغییر هیجانها  های پیچیده و آگاهی از علل آن توانایی درک هیجان 

توانایی اصلی در این سطح مربوط به توانایی . نامند میها  را درک هیجان حالت به حالت دیگر
. برچسب زدن هیجان با کلمات و بازشناسی روابط میان اشکال بارز اصطلاحات عاطفی اسـت 

طبقه یعنـی  یک توانند با هم در  هایی نظیر خشم و ناراحتی می که واژهاند  مثلا افراد یاد گرفته
  )1384، شامرادلو(. عصبانیت قرار گیرند

در جهت گسترش شور و اشتیاق ها  از این مهارت، مدیرانی که از این توانایی برخوردارند
آنهـا بـه کمـک ایـن     . کنند از طریق شوخی و ابراز مهربانی استفاده میها  خود و حل اختلاف

هـا   گروه توانند بفهمند که چه چیزی موجب برانگیختن یا عدم برانگیختن افراد یا میها  توانایی
مختـاری پـور و   (. ریزی کننـد  توانند همکاری بهتر را با دیگران برنامه در نتیجه می شود و می

  ) 1384، سیادت
                                                      

1. Mayer, Salovey & Casio 
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  : ها مدیریت هیجان - 4

مدیرانی که این توانـایی را  . در خود و دیگران استها  توانایی کنترل و اداره کردن هیجان
از ایـن   آنها. بیگاه در طول روز از آنها سربزند های گاه و دهند بد خلقی اجازه نمی، دارا هستند

کنند که بد خلقی و روحیه بد را به محیط  به این منظور استفاده میها  توانایی مدیریت هیجان
ای منطقی بـرای مـردم توضـیح     کاری و اداره وارد نکنند یا منشأ و علت بروز آن را به شیوه

ها کجاست و چه مدت ممکن است به طول  خلقی دانند که منشأاین بدبنابراین آنها می. دهند
  . انجامد

  هوش هیجانیویژگی مدیر با 
به نتـایج زیـر جهـت صـفات رهبـری دسـت        1997در تحقیقی در سال  1بایرن و بارون

  . پردازیم یافت می توان مرتبط باخصوصیات هوش عاطفی که به آن این صفات را می. یافتند
، انـرژی زیـاد  ، بلند پروازی، میل به پیشرفتهای  گیویژ رهبر باید از :جذب کننده) الف

  . پیگیری و اصرار بر امور و ابتکار عمل برخوردار باشد
و هـا   رهبـر بایـد از قابلیـت اعتمـاد زیـاد در اعمـال مسـئولیت        :٢صداقت و درستی) ب

شخصیت باثبات برخوردار باشد و بصورت باز عمـل نمایـد و صـداقت و راسـتی در     
  . کردارش نمایان باشدو ، گفتار، پندار

در وجود یک رهبر باید میل به تاثیر گذاری بر دیگـران و اعضـاء    :٣ی رهبری انگیزه) ج
بـه عبـارت دیگـر انگیـزه     . برای نیل به اهداف مشترک وجود داشته باشـد ، سازمان

دارد و بـا عشـق و علاقـه در     می درونی و بیرونی رهبر است که وی را به حرکت وا
  . نماید می کند و پافشاری می ن حرکتجهت اهداف سازما

باشـد تـا بتوانـد در     رهبر باید از اعتماد به نفـس بـالایی برخـوردار    :٤اعتماد به نفس) د
او باید نسبت به خـود  . هایی بلند و استوار حرکت نماید دیگران تاثیر بگذارد و با گام

او . قائل شوند  ارزشمند بودن داشته باشد تا اعضاء سازمان برای وی  ارزشاحساس 
های اجتماعی کنار آید و در اظهار عقیـده و نظـرات خـود     تواند با موقعیت می زمانی

                                                      
1. Baron & Byrne 
2. Honesty and Integrity 
3. Leadership Motive 
4. Self-Esteem 
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باشد و اگر دارای عـزت نفـس    آسوده خاطر باشد که از عزت نفس بالایی برخوردار

از جملـه محـیط   ها  ی نموده و این امر را به سایر جریانارزشپایینی باشد احساس بی 
اجتماعی تعمیم داده و در عملکرد خـود تردیـد و دودلـی از     و مسائل، زندگی، کاری

  . دچار مشکل خواهد شدها  دهد و در نتیجه سازمان در تصمیم گیریخود نشان می

  هوش هیجانیسه گانه مدیریت و های  مهارت
انسـانی و ادراکـی طبقـه    ، مدیران را بـه فنـی   زمورد نیاهای  مهارت) 1955(رابرت کاتز 
  ):1384، بندعلاقه(سه گانه به شرح زیر است های  عریف مهارتت. بندی کرده است
یعنی دانایی و توانایی انجام دادن وظایف خاص که لازمـه آن ورزیـدگی در    :مهارت فنی

فنـی از  هـای   مهـارت . کاربرد فنون و ابزار ویژه و شایستگی عملی در رفتار و فعالیـت اسـت  
را طـی  هـا   مـدیران ایـن مهـارت    معمـولاً . شوند کارورزی و تجربه حاصل می، طریق تحصیل

  . گیرند دورهای آموزشی یا کار آموزی فرا می
یعنی داشتن توانایی و قدرت تشخیص در زمینـه ایجـاد محـیط تفـاهم و      :مهارت انسانی

درک ، فعالیـت مـوثر بـه عنـوان عضـو گـروه      ، همکاری و انجام دادن کـار بوسـیله دیگـران   
انسانی مستلزم آن اسـت  های  مهارت. اری بر رفتار آنهااحساسات و عواطف افراد و تأثیر گذ
اعتماد بـه نفـس   ، به نقاط قوت و ضعف خود آگاه باشد ،که فرد در وهله اول خود را بشناسد

  . آنها احترام بگذاردهای   ارزشبه دیگران اعتماد کند و به عقاید و ، داشته باشد
سـازمانی  های  و تحلیل پیچیدگی یعنی توانایی ذهنی برای درک و تجزیه :مهارت ادراکی

آگـاهی از  . و فهم همه عناصر تشکیل دهنده کار و فعالیت سازمانی به صورت یک کل واحـد 
سـازد کـه    مختلف مدیر را قادر مـی های  این روابط و شناخت اجزا و عناصر مهم در موقعیت

بـات اثـر   ص داده و به طریقی تصمیم گیری یا اقدام کند که موجیمسایل و مشکلات را تشخ
  . بخشی سازمان و رضایت کارکنان را فراهم کند

نسبی این آنهـا در    ارزشاما . همه مشاغل مدیریت مستلزم کاربرد این سه مهارت است
ای  مدیران رده سرپرستی به مهارت فنی قابل ملاحظـه . کند سطوح مختلف مدیریت فرق می

تان خـود را راهنمـایی کننـد یـا     کنـد کـه زیردس ـ   نیاز دارند؛ زیرا که وظایف آنها ایجاب می
فنی ندارند های  چندان نیازی به مهارتها  سازماندر مقابل مدیران رده بالای . آموزش دهند

کند که به مهـارت ادراکـی    برنامه ریزی و سازماندهی ایجاب می، بلکه وظایف تصمیم گیری



  1387 خرداد و تیر، 17، شماره پنجمدوماهنامه توسعه انسانی پلیس، سال    100
  

مـدیریت  هـای   دهانسانی لازمه کار همه مـدیران در همـه ر  های  مهارت. بالایی مجهز باشند
با افراد انسانی سـروکار  ، زیرا که همه آنها صرف نظر از نوع وظایف یا سطح مسئولیت. است
  . دارند

با توجه به این تقسیم بندی آشکارا مشخص است که مهارت انسانی ارتباط تنگاتنـگ بـا   
انـایی  نیز بـه معنـای تو   هوش هیجانیهمانطور که قبلاً بیان شد . مدیران دارد هوش هیجانی

ارگیری عواطـف و ایجـاد رابطـه    ک ـبه ، مدیر در شناخت احساسات و عواطف خود و دیگران
بـه عنـوان یکـی از     هوش هیجانیبنابراین لازمه اثربخشی مدیران مجهز بودن به . موثر است

  . سه مهارت اساسی مدیریت است

  های مدیریت مهارت   

 رده
ی 
ها

ت
یری

مد
  

  ادراکی  انسانی  فنی  
        عالی
        میانی

        سرپرستی

  پژوهشی مربوط به هوش هیجانیهای  یافته
آورد  فضایی بوجـود مـی  ، هوش هیجانیتحقیقات نشان داده است که سطوح بالایی از  •

. گیـرد  ریسک پذیری سالم و یادگیری نضج می، اعتماد، که در آن مشارکت اطلاعاتی
 )1381، احمد پور(
عاطفی توجه فـراوان دارنـد و در ارتباطـات    ی ها مدیران اثر بخش و موفق به قابلیت •

، مـؤمنی  و بابایی(. توانند عواطف و احساسات دیگران را درک کنند خود به خوبی می
1384( 
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رهبران مؤثری هستند که اهـداف را بـا حـداکثر    ، مدیران برخوردار از هوش هیجانی •

، سـیادت ، مختـاری پـور  (. سـازند  رضایتمندی و تعهد کارکنان محقق مـی ، بهره وری
1384( 

 )1384، آقایار(رهبران سازمانی کارآمد از هوش هیجانی بالایی برخوردارند •
، خداونـدی راهدانـه  (. هوش هیجانی بر میزان رضایت از زندگی زناشویی تـأثیر دارد  •

1383( 
هـای مثبـت    ای دریافت که گسترش هیجان از دانشکده ییل در مطالعه)2000(باسارد •

تعـارض را  ، مشـارکت اعضـای گـروه را تسـهیل کـرده      همکاری و، ها در داخل گروه
 )1384، شفقی زاده(. بخشد کاهش داده و میزان کارآیی اعضای گروه را بهبود می

  نتیجه گیری
باید خود را ، که بتوانند در محیط پر تلاطم و رقابتی امروز باقی بمانند برای اینها  سازمان

رهبـری  . ور مستمر خود را بهبود بخشـند به تفکرهای نوین کسب و کار مجهز سازند و به ط
شـود  بسیار حساس و پیچیده است و زمانی این حساسیت دو چنـدان مـی  ها  سازمانگونه  این

مشکلات . که رهبر با تغییرهای انطباقی روبرو باشد که بسیار متفاوت از تغییرهای فنی است
در حـالی کـه   ، ندفنی از طریق دانش فنی و فرآیندهای متداول حل مسأله قابـل حـل هسـت   

در این زمینه یکـی از مهمتـرین   . متفاوت استها  مشکلات انطباقی در برابر این گونه راه حل
تـوان  . هوش هیجانی است، تواند به رهبران و مدیران کمک کند شخصیتی که میهای  مهارت

استفاده از احساس و هیجان خود و دیگران در رفتار فردی و گروهی در جهت کسب حداکثر 
هیجـانی در  هـای   بنـابراین تلفیـق دانـش مـدیریتی و توانـایی     . ایج با حداکثر رضایت استنت

  .تواند در سوق دادن افراد به سوی دستیابی به هدف کارساز و مفید باشد مدیریت می
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