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   محیط کارهاي هوش هیجانی در مهارتنقش 

  ابراهیم رحیمی

  ، اراك، ایرانايدانشگاه فنی و حرفه اي اطهر،دانشکده فنی و حرفه بیمر

  نجیبه عباسی رستمی

  ، اصفهان، ایرانارشد مدیریت بازرگانی، دانشگاه اصفهانیکارشناسآموخته دانش
  29/05/1396 نهایی: تاریخ پذیرش    06/02/1396 تاریخ دریافت مقاله:

  چکیده

یـل قـرن بیسـتم    ااز زمان مطرح شدن آن توسـط آلفـرد بینـه در او   که هاي فرضی است ترین سازههوش یکی از مهم

تـرین مسـائل   هاي اخیر از مهمیکی از مسائلی که در سال کار رفته است.یی بهاه براي تبیین موفقیت شغلی و کاررهموا
هوش کند. است که در موفقیت افراد ایفا می هوش هیجانی و نقش مهمی ،کاري در نظر گرفته شده يمربوط به حیطه

هـاي  موفقیتدهد تحقیقات نشان می گرفته است.ها و خصوصیات فردي را دربراي از مهارتهیجانی مجموعه گسترده
سـال   همچنـان کـه گلمـن در    .درصد به هوش هیجانی بسـتگی دارد  80درصد به بهره هوشی و  20اي، زندگی حرفه

گوید در محیط کار هوش هیجـانی در داشـتن عملکـرد    می »کارکرد هوش هیجانی«حت عنوان در کتاب خود ت 1998

بـا   ،رو از ایـن کنـد،  تري ایفـا مـی  هاي فنی نقش بارزها از قبیل هوش شناختی یا مهارتمطلوب نسبت به سایر قابلیت
شـوند. آگـاهی از   مند مـی ارکنان از مزایاي آن بهرههاي آن، هم سازمان و هم کپرورش و رشد هوش هیجانی و قابلیت

هـا در محـیط سـازمانی    نیازي براي رشد و پرورش این مهـارت تواند پیشمیهاي هوش هیجانی در محیط کار مهارت
اي و بـا  تابخانـه ایـن مقالـه بـه روش ک    پـردازد. می کارهاي هوش هیجانی در محیط مهارتبررسی این مقاله به  باشد.

منظور گردآوري مبانی نظري انجام شده اسـت. در ابتـدا مفهـوم هـوش     مختلف بهاسناد و مقالات  ياستفاده از مطالعه
هـاي هـوش هیجـانی    بیان شده است. سپس مدل هوش هیجانی مطرح گشته و سرانجام مهارت و اهمیت آن هیجانی

  بیان شده است.

  هاي کلیديواژه
 .هوش هیجانی، هاي هوش هیجانیمهارت مدل هوش هیجانی،
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  مقدمه. 1

ه از انسانی است که نه تنهـا از لحـاظ شـناختی بلک ـ    ،انسان حقیقتاً باهوش«: ) معتقد است2001(آن ـ بار 

هـا و  اي از مهـارت مجموعـه هوش هیجانی هماننـد چتـري اسـت کـه      »لحاظ هیجانی نیز باهوش باشد.

  هاي نرم گویند.ها را مهارتکرده است. معمولاً این ویژگیخصایص فردي را در زیر خود جمع 

دهد تحت شرایط سخت، بهتر فکر کنـد و از هـدر رفـتن زمـان بـه      هاي هوش هیجانی به فرد اجازه میمهارت

درصـد در   85احساساتی همچون خشم، اضطراب و ترس جلوگیري نماید. هوش هیجانی تـا بـیش از    يواسطه

آینـد و  دیگران کنار میتبدیل مجریان برجسته به رهبرانی بزرگ نقش دارد. افرادي با هوش هیجانی بالا بهتر با 

نین افـرادي نسـبت بـه دیگـران     دارد. چآمیز مشکل بازو پریشانی آنان را از حل موفقیت دهند اضطراباجازه نمی

یابنـد و بـه ایـن    سادگی ذهن خود را آرام و شفاف میسرعت و به دهند؛فزایش میتوجه خالصانه و قلبی خود را ا

سادگی احساسـاتی چـون   گشایند. بههاي خلاق به روي خود میدرونی و ایده رتیب راه را براي بصیرت و بینشت

  کنند.  کنترل میشود، هاي موجود در کار روزمره میسترسا اضطراب، پریشانی و ترس را که باعث

خـوبی  نی که احساسات خود را بـه یعنی کسا د افرادي که مهارت هیجانی دارند  ـدهشواهد بسیاري نشان می

در  کننـد، طرز اثر بخشی با آن برخـورد مـی  بهاحساسات دیگران را نیز درك و  ـ کنندشناسند و هدایت میمی

اي کـه در  و خواه در فهم قواعد ناگفتـه  از زندگی ممتازند. خواه در روابط عاطفی و صمیمانه باشداي هر حیطه

گی خوبی رشـد یافتـه در زنـد   شان بههاي عاطفیانجامد. افرادي که مهارتمشی سازمانی به پیشرفت میخط

افـرادي کـه   آمـد باشـند.   لـد و کار افرادي مو، دگرددارند که موجب میو عادات فکري  ندنیز خرسند و کارآمد

اي هستند که از توانایی آنان هاي درونی، درگیر کشمکشته باشندزندگی عاطفی خود تسلط داشبر توانند نمی

  ).  1380 گلمن،( کاهدمیر متمرکز بر تفکر انجام کابراي 

 هوش هیجانیپردازیم. در ابتدا با تعریف هاي هوش هیجانی میدر این مقاله به شرح مختصري از مهارت

  پردازیم.هاي هوش هیجانی میوارد بحث شده و سپس به مدل هوش هیجانی و مهارت و اهمیت آن

  و اهمیت آن هوش هیجانی. 2

شناختی است که از نظر تاریخی، ریشه در مفهـوم هـوش اجتمـاعی دارد و    هوش هیجانی یک هوش غیر

، هوش هیجـانی توانـایی مهـم مـدیریت     يو يه) آن را مطرح کرد. به عقید1920( ایکندنخستین بار ثر

 ،الووي و مـایر س ـ )horndike,T (1920اسـت  اي خردمندانه در روابط انسانی ها براي عمل به شیوهانسان

بـه   .اي از هوش اجتماعی تعریـف کردنـد  ) نخستین افرادي بودند که هوش هیجانی را زیرمجموعه1990(
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هیجانـات خـود و دیگـران،     هوش هیجانی نوعی هوش اجتماعی است که با توانایی نظارت بر اعتقاد آنها،

 & Salovey( ها و استفاده از اطلاعات بـراي راهنمـایی اعمـال و تفکـر خـود، سـروکار دارد      تشخیص آن

1990 Mayer,.( گلمن )هـا،  ) نیز هوش هیجـانی را شـامل خودآگـاهی، مـدیریت و مهـار هیجـان      1995

هوش هیجـانی   .)oleman,G (1995ت دانسروابط میي همدلی و دستکاري و ادارتن خویشتن، هبرانگیخ

هاي هیجانی از قبیل درك و بیان صحیح هیجانات، تصحیح هیجانات با فراینـدي رو بـه جلـو،    به مهارت

 & Mayer ( هـاي مختلـف و مـدیریت هیجانـات اشـاره دارد     درك هیجانات و کاربرد آنها براي موقعیـت 

Salovey, 1997(.  

گیـرد.  مـی دربر هـا را درصد عملکرد در تمام شغل 60ست و هوش هیجانی براي موفقیت شغلی ضروري ا

تـرین نیـرو بـراي    نی عملکرد فرد در محیط کار و قـوي بیپیش ترین عاملٍهوش هیجانی به تنهایی بزرگ

آگـاهی بیشـتر از    يزمینـه  راد در)، هوش هیجـانی بـه اف ـ  2004( 1دیگینزرهبري و موفقیت است. به نظر 

توانـایی تشـخیص    يهاي بین فردي، شناسایی و مدیریت تأثیر عواطف بـر تفکـر و رفتـار، توسـعه    روش

(کریمـی و   کنـد ها کمک میتحرکات اجتماعی در محیط کار و درك چگونگی مدیریت روابط و بهبود آن

  ).1390 ،انهمکار

مدیر یک شرکت داراي براي نمونه، رو به افزایش است. هاي خواستار افزایش هوش هیجانی تعداد شرکت

فرهنگ شرکت ما مبتنی بر مهندسی و تولید است. ما خواستار جوي سرشار از «گفت: هاي برتر میفناوري

ها تأثیر ي درست و صادقانه با هیجانم که بر توانایی افراد در مواجههاعتماد، صراحت و کار گروهی هستی

کار مهارت چندانی ندارند. ما نیازمنـد ارتقـاي    يمان در رویارویی با این جنبهاز مدیران بگذارد. اما بسیاري

  ).1391(گلمن،  »سطح هوش هیجانی خود هستیم

   )EQ-I 2(مدل:  آنـ مدل هوش هیجانی بار. 3

آن، مـایر و  ـ انـد کـه مـدل بار ـ   کار بردهدر مورد هوش هیجانی بههاي متفاوتی پژوهشگران مختلف مدل

آن در ـ ط دکتر ریوون بارآن، توسـ مدل هوش هیجانی بارهاي مشهور آن هستند. الووي، و گلمن نمونهس

ایـن مـدل    ،هم نشان داده شـده  1طور که در شکل بیست ساله طراحی گردیده است. هماناي طول دوره

مدیریت استرس. گیري و : خودادراکی، خودابرازي، روابط میان فردي، تصمیممقیاس مرکب است 5شامل 

مهارت و شایستگی را  15 تشکیل شده است که در مجموع یهاي خاصمقیاس از مهارت 5هر یک از این 

   نشان داده شده است. 1شکل مهارت در  15مقیاس و  5کند. این تبیین می
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  )EQ-I 2 مدل( آنـ  مدل هوش هیجانی بار .1شکل 

، 2نـد از: حرمـت نفـس   اهاي هوش هیجانی عبـارت مهارتنشان داده شده است  1طور که در شکل همان

، 8، روابـط میـان فـردي   7، اسـتقلال 6ورزيتأ، جـر 5، ابـراز احساسـات  4خودآگاهی هیجانی، 3خودشکوفایی

، 14پـذیري ، انعطاف13تکانه ، کنترل12آزمایی، واقعیت11گشایی، مشکل10پذیري اجتماعیولیتو، مس9همدلی

هـاي هـوش هیجـانی    در ادامه به شرح مختصر هـر یـک از مهـارت   . 61بینیو خوش 15تحمل فشار روانی

    .پردازیممی

  هاي هوش هیجانی. مهارت4

  حرمت نفس . مهارت1ـ4

 همچنین توانایی پـذیرش  یم وراحساس خوبی در مورد خودمان دا دهد تا چه اندازهحرمت نفس نشان می

ملاحظه خود « عنوان)، حرمت نفس را به1993وبستر ( يمهنادهد. واژهما نسبت به خودمان را انعکاس می

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( تعریف کرده است »یا علایق خود

عنوان یک نیاز شامل احساساتی است که انسان بـه داشـتن آن در یـک سیسـتم متقابـل      حرمت نفس، به

را با دیگران رد و بـدل کنـیم و    احساسی خودیاز داریم تا مشترکات اجتماعی محتاج است؛ بدین معنا که ن

پندارنـد و  در درون خود احساس کنیم که باارزشیم؛ همچنین احساس کنیم که دیگران ما را بـاارزش مـی  

  ).Shavelson et al., 1976( ارزشندعتقد باشیم که آنها هم بام
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که در نهاد عالی محسوب  ايهعنوان مؤلفتوانایی احترام گذاشتن و پذیرش خود بهس را حرمت نفآن  ـبار 

کننـده  بینـی یکی از نیرومندترین عوامل پـیش حرمت نفس  .)Bar-On, 2002( شود، تعریف کرده استمی

 باشـد مل دانشی گسترده نسبت به هویت میبنابراین مزایاي توسعه آن شا .شودمحسوب میرفتار شایسته 

خـود را   که سطح حرمت نفس مثبـت  به همان اندازه. استتر تر، و ایمنپذیرتر، مطمئنتر، انعطافکه غنی

          یابـد افـزایش مـی  رسـانی بـه سـایر افـراد،     لذت بردن از زندگی و خدمت براي مانافزایش دهیم، ظرفیت

)Hughes & Bradford Terrell, 2012.(  

  خودشکوفایی . مهارت 2ـ4

ها و استعدادهاي براي بالفعل کردن توانایید تلاش بیان کرده است: فراین شکوفاییخودتعریف در آن ـ بار

 ).Bar-On, 2001( باشدی به اهداف مینظیم و دستیابی براي تیشکوفایی مستلزم توانابالقوه. خود

مطالعـه در مـورد خـویش     ، یکی از اولین کسانی است که به خودشناسی ومعروفآبرهام مازلو روانشناس 

دود انسانی را در از نیازها را شکل داده که تمام نیازهاي نامح مبذول داشت. او سلسله مراتبی توجه وافري

  بندي کرده است.چند طبقه تقسیم

  

  هرم سلسله مراتب نیازهاي مازلو .2شکل 

راسـتی  توان گفت این نیاز بـه قرار داده است. مییابی یا خودشکوفایی را ددر حد نهایی این هرم، مازلو خو

هـاي بـالقوه   ) رسیدن و تواناییBecoming( ) به شدنBeing( بودنرساندن هستی خویش است. یعنی از 

 ).1390 (فرهنگی،کار گرفتن خود را کشف کردن و به
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است. این نیاز افـراد  ها کوفایی نیازي فطري در تمام انسانمازلو معتقد است نیاز رسیدن به کمال و خودش

تبدیل شوند. حتی اگر تمام نیازهاي دیگر ارضا شده باشند،  ،دارد تا به حداکثر آنچه لیاقتش را دارندمیرا وا

  ).1388، انهمکارنژاد و قرار، ناکام و ناخشنود خواهند بود (سعیديچنانچه خود را شکوفا نکنند، بی

شود تـا  صرف می ها دلاروري است. سالانه میلیونخودشکوفایی در موفقیت کسب و کارهاي امروزي ضر

خودشـکوفایی در قلـب   رشـد دهنـد.   شان را ممکن انگیزهرین نحو به بهتبتوانند ان هاي کاري و کارکنتیم

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( موفقیت سازمانی است

  خودآگاهی هیجانی . مهارت3ـ4

اسـات خودآگـاه باشـد.    ترین توانایی مرتبط با هوش هیجانی این است که فرد از هیجانـات و احس ضروري

هاي خـود را بشناسـد و بـه ارزش خـود     دهد تا نقاط قوت و محدودیتزه میآگاهی به فرد اجاتوانایی خود

  ).1382الهی و دوستار، (خائف کند اعتماد پیدا

دهنـد، و فهمیـدن   که روي میاست اي ها در همان لحظهجاندرك صحیح و دقیق هی خودآگاهی توانایی

هاي عادي ما آگاهی واکنش. همچنین، خودی وجود داردهاي متفاوت چه تمایلاتاینکه در رابطه با وضعیت

ود. درك صحیح تمایلات بسیار مهم است، زیـرا  شا، مشکلات و حتی مردن را شامل مینسبت به رویداده

خودآگـاهی   کنـد. در نتیجـه خودآگـاهی شـامل    و دقیق اوضاع تقویـت مـی  توانایی ما را در ارزیابی سریع 

  .)oleman,G (1998 به نفسهیجانی، خودسنجی صحیح و اعتماد 

بدانیم یک فرد چه باید کند و معتقد است ی بازشناخت احساسات فرد تعریف میآن خودآگاهی را توانایـ بار

 انـد ملی باعث بروز ایـن احسـاس شـده   احساسی دارد و چرا از این احساس برخوردار است و اینکه چه عوا

)2002 On,-Bar.(  

هـا را بـه هـم    ورهاي اساسی خود، مفروضات و ارزشکند تا بارا قادر میآگاهی هیجانی، افراد مهارت خود

آگـاهی هیجـانی کلیـدي اسـت بـراي ابقـاء       شود. خودشان میبدانند چه چیز موجب تحریکو  پیوند دهند

  توانایی ما براي انتقال احساسات خود به دیگران.

  ابراز احساسات. مهارت 4ـ4

د: تعاملات پیچیده، طراحی شـده و چگـونگی   دهارائه میاحساس چنین تعریفی از  17ریچارد اس لازاروس

هایی که در طول زندگی براي بقا و رشد و همچنـین دسـتیابی بـه    مان در خصوص تلاشساختار تفکرات

 ).1392، (کریتنر و کینیکی دهیمآرزویش را داریم، انجام می آنچه که
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 از روشـن  و واضح اينشانه تواندمی فیزیولوژیکی تغییرات .است تشخیص قابل روش چندین به احساسات

 و حفـظ احساسـات   مرتبط با هايروش از دیگر یکی نیز ي غیرکلامیرفتارها کنترل. شما باشد احساسات

کلامی  هايپیام همچنین و خود افکار بر نظارت با را خود توانید احساساتمی همچنین شما. عواطف است

شود فهمیده می »متنفرم این از من« يکنید، تشخیص دهید. براي مثال از جملهمی ارسال دیگران که به

  ).Adler et al., 2014( هستید) حوصلهبی یا( عصبانی شما که

دارند. اما انتقال این مشکل ها در ابراز و بیان احساسات خود که بسیاري از انسان دهندنشان میها پژوهش

ه سلامت جسـمی و روانـی   دیگران از نظر روانشناسی کاملاً طبیعی است و ب ااحساسات از طریق ارتباط ب

تـدریج مـا را در بیـان    بالنـده کنـد و بـه    تواند ایـن احساسـات را  کند. روابط میان فردي میفرد کمک می

   ).1390(فرهنگی،  ن انتقال دهیمتر و بهتر بتوانیم آنها را به دیگرادرستتا احساساتمان یاري داده، 

  ورزي جرأت. مهارت 5ـ4

). Hughes et al., 2012( اهـداف و احساسـات شخصـی اسـت     يورزي، بیان مسـتقیم و صـادقانه  جرأت

اساسـی   يورزي از سـه مؤلفـه  انـد: جـرأت  ارائـه داده ورزي از جرأت یتعریفچنین ، )2000( استین و بوك

نایی ) توا2...)؛ بیان خشم، خونگرمی وال، پذیرش و مث براي( ) توانایی ابراز احساسات1تشکیل شده است: 

توانایی ابراز عقاید، عدم توافق، و اتخاذ موضعی مشخص، حتی اگـر انجـام   ها (ابراز آشکار عقاید و اندیشه

) توانـایی  3واسـطه انجـام آن چیـزي از دسـت بـرود)؛ و      یا به نظر برسداین امور از نظر هیجانی دشوار به

 (اجازه ندادن به سایر افراد براي ایجاد مزاحمت و گرفتن مزیت از فـرد) برخاستن براي کسب حقوق فردي 

)Hughes & Bradford Terrell, 2012.(  

است از رفتـاري کـه شـخص را قـادر     ورزي عبارت معتقدند ابراز وجود یا جرأتنیز  )1997( آلبرتی و امونز

 بایستد، احساسات واقعی خود سازد به نفع خویش عمل کند، بدون هر گونه اضطرابی روي پاي خودشمی

 ,Alberti & Emmons(  توجهی به حقـوق دیگـران حـق خـود را بگیـرد     را صادقانه ابراز کند و بدون بی

1997(.  

ی ها، اثرها و سطح امنیت روانی ما شـود. هنگـام  تواند باعث افزایش ارزشورزي میزایش مهارت جرأتاف

طور صـریح  ده کنند و اطلاعات و مسائل را بهورزي استفاجرأتدرستی از که مدیران و کارکنان سازمان به

  به اشتراك بگذارند، سازمان مولدتر خواهد بود.
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شـان  بین فردي در زندگیتاحد زیادي سطح درگیري  ،کنندقاطعانه ارتباط برقرار می يه شیوهافرادي که ب

داشته باشـد و    اثرات مثبت و قوياً تقریبسطحی از زندگی  تواند در هرورزي میدهند. جرأتکاهش میرا 

گیـري، ایجـاد   هـاي تصـمیم  اد دیگر، بهبود ارتباطات و مهارتنفس، کسب احترام افربه افزایش اعتماد به

 ایش رضـایت شـغلی و موفقیـت کمـک کنـد     تـر، افـز  تر و صـادقانه برد، برقراري روابط سالم	ـ  ایط بردشر

)Janice, 2011.(  

  استقلال  . مهارت6ـ4

مندي از خودفرمانی و خودگردانی در سطح عمل و اندیشه استقلال، توانایی بهره«: آن ـ باربراساس اظهارات 

هـم و  بـردارد. افـراد مسـتقل، در اخـذ تصـمیمات م     به وابستگی را در است و احساس عدم تعلق خاطر نسبت

یمات صحیح در مـورد خودشـان،   تصمقبل از اخذ کنند. با این حال، ممکن است خود تکیه می ریزي، بربرنامه

... افـراد مسـتقل، بـراي ارضـاء     دهندرا مورد ملاحظه و عنایت قرار می دنبال عقاید سایرین باشند و دیگرانبه

  ).Bar-On, 2002( »ورزندو وابستگی سایر افراد، اجتناب میکردن نیازهاي هیجانی خود، از چسبیدن 

و  هـا هـا، خواسـته  جـا از سـوي اندیشـه   ي بـی پذیرعدم تأثیر دیشیدن نسبت به خود، وتوانایی ان ،استقلال

هـاي  اعتمـاد در قضـاوت  و باشد. استقلال توانایی ایستادگی بر روي پاهـاي خـود   هیجانات دیگر افراد می

 باشـد. اسـتقلال، یـک   مـی  ریسـک نفس و تمایل به پـذیرش  فردي است. این مهارت بازتابی از اعتماد به

شود. اسـتقلال در محـیط یـک تـیم     منجر تواند به بهبود اثربخشی که می ویژگی کلیدي در رهبري است

بسیار اهمیت دارد، تا جایی که در فرایندهاي گروهی، با حساسیتی خاص مطرح شده و در امور مشـارکتی،  

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( کاربرد داشته باشد

  روابط میان فردي. مهارت 7ـ4

حتـواي اجتمـاعی   بخشـند و در یـک م  تند که تسهیم مفاهیم را تسهیل میانسانی هسرفتارهاي ارتباطات 

ي مسـیر  ي زندگی و ادامههاي ارتباطی لازمهمهارت ).Lievrouw & Finn, 1990( گیرندخاصی جاي می

بـه  توانند در کنار آمدن ما با دیگران مؤثر باشند و هر گونه کاستی در این زمینـه  ها میهستند. این مهارت

  .انجامدهاي بین فردي میکلاتی در ارتباطبروز مش

اي کـه  بخش دوجانبـه مهارت در روابط میان فردي را توانایی استقرار و حفظ روابط رضایت ،استین و بوك

ثبات این امـر،  بخش بی اند.شوند، تعریف کردهردو بدل کردن عواطف مشخص میبه واسطه صمیمیت و 

باشد. ما براي برخورداري از رابطه صـحیح دوجانبـه، مجبـوریم سـایر     وابط میانبه بودن این رجمستلزم دو
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ینی کرده و قادر شویم آنهـا را تاحـدي راضـی نگـه     بهاي آنها را پیشخوبی درك کنیم، رجحانفراد را بها

 آمیز بوده است یاما موفقیت هايکنند آیا تلاشگیرندگان نهایی هستند که مشخص میداریم. آنها تصمیم

  ).Stein & Book, 2011( خیر

اي کننده، عامل تعیینبط میان فرديمهارت در روا ت هوش هیجانی هستند.اي ثبفردي، زمینهروابط میان

گرداند آیا سایر افرادي که در زندگی ما وجود دارند، مشتاق هسـتند کـه بـاز هـم مـا را      است که معلوم می

تواند مزایاي در برقراري روابط میان فردي می دارند.  بهبود مهارتببینند یا این که از ملاقات با ما واهمه 

همراه آورد، از کاهش سطح فشار روانی گرفته تا افزایش میزان خلاقیـت و تولیـد، همچنـین    هشماري ببی

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( گیردبرمیبیشتر از زندگی را نیز در لذت

  همدلی  . مهارت8ـ4

وبستر همدلی عبارت است از توانـایی درك، آگـاهی، حسـاس بـودن، تجربیـات جـایگزین        يمهنادر واژه

یابـد  مـی ربـی در اي تجگونـه ی توانایی فرد است کـه بـه  همدل .افرادي سایر ها و تجربهیشهاحساسات، اند

با توجه به نظـر خویشـتن   ي موعود و در یک چارچوب مشخص اي در یک لحظهدیگر چه تجربهشخص 

ي درونی قابل درك و در میان نهـادنی بـا دیگـري بـراي     بر این باور است که همدلی تجربه 18شافردارد. 

  ).1390(فرهنگی،  باشدروانی او میمقطعی از وضعیت 

ترین تعریف همدلی واکنش مؤثري است که بیشتر متناسـب بـا موقعیـت افـراد     رسد که عمومینظر میبه

ان دیگر همدلی یک واکنش عـاطفی نـاظر بـر تناسـب بـا موقعیـت       دیگر باشد، تا موقعیت خودمان. به بی

بـر  توانـد در گرایانه اسـت. بنـابراین مـی   فرایند وحدت دیگران است. طبق نظر بعضی از افراد، همدلی یک

 باشـد  20دهنـده دلسوزي، همفکري و رفتارهاي یاري ، همدردي،19ذهنی فاهیمی همچون: تسريمدارنده 

  ).1389زاده، متین و یوسف(زارعی

تـر از روز قبـل تجلـی    هـر روز مهـم  شـود، همـدلی   سرعت و پیچیدگی آن افزوده مـی  ز بررودر دنیایی که روزبه

شـود. کـلاً بـا وجـود     تر میباعث ایجاد ارتباطاتی صحیحیابد. همدلی از ارزش بالایی برخوردار است، چرا که می

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( کندپیدا می یابد و تعارض تنزلمیولید افزایش همدلی هر گونه ت

  اجتماعی پذیريولیتومس. مهارت 9ـ4

ولیت اجتمـاعی، مجموعـه وظـایف و    ومس«کنند: ولیت اجتماعی را چنین تعریف میوسم 21گریفین و بارنی

کنـد،  در آن فعالیت میاي که تعهداتی است که سازمان بایستی در جهت حفظ، مراقبت و کمک به جامعه
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تک افراد بالاتر باشـد،  پذیري در تکولیتوهر چه حس مس ).1389شجاعی، (مشبکی و خلیلی »انجام دهد

 یاز محیط ـتـوان  مـی س ایمنی بیشتري خواهند داشت، پیشرفت بیشتري حاصل خواهد شد و بیشتر احسا

  شود. که محافظ ما محسوب می راقبت کردم

توانند نظر مثبت مشتریان را نسبت به ارزیابی ، میپذیري اجتماعیولیتومس يهاي درگیر با پدیدهسازمان

خوب نسبت به سازمان  يدست آورند و نگرش و تصویربهدیگران به د مارك تجاري، انتخاب آن و پیشنها

افـراد   .)Yongqiang, 2009( دسـت آورنـد  رضـایت از پرداخـت اضـافی را نیـز بـه     و حتـی خشـنودي و   

قادرند براي دیگران و همراه با آنها کـاري را انجـام دهنـد، دیگـران را بپذیرنـد،      پذیر در جامعه، ولیتومس

هـاي  ایت نمایند. ایـن افـراد بـه حساسـیت    همگام با وجدانیات خود حرکت کنند، و قوانین اجتماعی را رع

در  هاي خـود مربوط به روابط میان فردي احترام گذاشته و قادر به پذیرش سایر افراد هستند و از اسـتعداد 

  ).Bar-On, 2002( گیرند، نه این که فقط به صلاح خودشان فکر کنندراه صلاح جمع بهره می

 گشایی مشکل . مهارت10ـ4

مسأله زمانی وجود دارد کـه  ). DuBrin, 2012( آل و واقعی استاختلاف بین شرایط ایده ،ه یا مشکلمسأل

یت موجـود (وضـعیتی کـه واقعـاً بـا آن      شکافی بین وضعیت مطلوب (آنچه که خواستار آن هستید) و وضع

  ).Williams, 2011( مواجه هستید) وجود دارد

 اسـتین و بـوك  کنـیم.  طول زندگی خود از آن اسـتفاده مـی   گشایی، مهارتی است که ما پیوسته درمشکل

کلات و همچنـین  توانـایی شناسـایی و تعریـف مش ـ   «کنند: گشایی را این چنین تعریف میسأله)، م2000(

 .کننـد اي توصـیف مـی  رویکردي چندمرحلـه گشایی را مسأله. آنها »ر اولیههاي مؤثحلو تعمیم راهتکمیل 

تر کحل ممکن، به مراحلی کوچایی  خود را براي کشف بهترین راهگشعبارت دیگر ما باید فرایند مسألهبه

ود به حل مشکلات بپردازیم ربه کار مشغولیم، از ما انتظار میاي که در آن نظر از حوزهتقسیم کنیم. صرف

 & Hughes ( صـورت پیوسـته رفـع کنـیم    در نظـر گـرفتن امـور اقتصـادي، و بـه     و مسائل را سریعاً و با 

Bradford Terrell, 2012.(  

  واقعیت آزمایی . مهارت 11ـ4

: انـد اظهـار داشـته  عمل کند. بر این اساس  »حال«ي باید در لحظه آزماییعیتاستین و بوك، معتقدند واق

همـه چیـز   عبارت است از سازگار شدن با موقعیت کنونی. این شایستگی، ظرفیـت درك   ،آزمایییتواقع«

جـاي آن کـه مسـیر    کند، بـه ري که در آن هستیم را شناسایی میدهد، و مسیصورت عینی را نشان میبه
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گیـري  ایی اندازهگرایی، توانعا تجلی سازد. به زبان ساده، واقها را تذکر دهد یا ترس از وجود آرمانآرزوها ر

  .»باشداي میهاي لحظهدقیق موقعیت

توانیم هایی اجتناب ورزیم که میي غیرمنتظره، ناامیدي و بدشانسیهاکند از شکستکمک میاین مهارت 

 ، آنها به مایا سایر افراد استفاده کنیم. همچنینعنوان استدلال و علل خاص، براي خودمان سهواً از آنها به

قرار سـاخته و  اي مشترك برباشد، رابطهدرگیر با موقعیت مورد نظر ما می هر کسی که تا باکنند کمک می

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( هاي خود را حفظ کنیمتلاش

  کنترل تکانه . مهارت12ـ4

آگاهانه در آن اندك گیري تآنی براي یک عمل خاص است که کنترل و جه يتکانه به معنی هر انگیزه 

 شـوند، آمیز نیز خوانده مـی که گاه با عنوان رفتارهاي مخاطرهرفتارهاي تکانشی  ).1380(پورافکاري،  تاس

صورت نابالغ بـا وقـوع   وي آنها تفکر کمی صورت گرفته، بهشوند که رطیف وسیعی از اعمالی را شامل می

دهنـد و  ریزي مناسب، رخ میبرنامه در غیاب یک آنی، بدون توانایی در انجام تمرکز بر یک تکلیف خاص،

شـناختی،  صـورت یـک بعـد    وردار هسـتند. امـروزه تکانشـگري بـه    از ریسک و خطرپـذیري بـالایی برخ ـ  

 ـ عدم بازداري شـناختی و رونـد تصـمیم   شود به این معنا که تکانشگري، با پردازي میمفهوم د و گیـري کن

  ).1388 ،انهمکار(حدادي و  باشدص در افراد همراه میناق

 ـ« کند:تعریف می ـ آن، کنترل تکانه را چنینبار ه تـأخیر انـداختن خـود    توانایی مقاومت در برابر تکانه یا ب

حفـظ   هـاي خشـم،  مستلزم پذیرش تکانـه  که هاي آن، یا تلاش براي مبادرت ورزیدن به آنتکانه، سائق

باشـد. مشـکلات مربـوط بـه     ولیت مـی فتارهاي عاري از قبول مسـو آرامش، و کنترل خشم، خصومت، و ر

شکلات وابسته بـه کنتـرل خشـم،    تحمل پایین نسبت به ناکامی، تکانشگري، م يواسطهکنترل تکانه، به

  ).Bar-On, 2002( »آیندبینی و انفجاري پدید میقابل پیشگردانی، و رفتارهاي غیرآزاررسانی، فقدان خود

 عمـل اسـت   کـاهش تمـایلات شـدید و غیـرارادي بـراي     اي اسـت کـه هـدف آن،    کنترل تکانه، مداخله

)Sperry,1999.( زا، براي ارتقـاء کارکردهـا بـراي    نترل اصرار به انجام کارهاي آسیبتوانایی مقاومت یا ک

نی را بهبود گردادهد و خودکنترل تکانه تولید را افزایش می نیل به میزان مطلوب اثربخشی ضروري است.

تر شده و هاي مؤثر قدرتمندها و استدلالکارگیري تصمیمهشود بگی باعث میبخشد. توسعه این شایستمی

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( ظهور یابند تا بر اصرارهاي اجبارکننده غلبه شود
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 پذیريانعطاف. مهارت 13ـ4

ي ریشـه  پذیرانعطافعریف شود. تکر سازمانی قلمداد میعنوان یکی از موضوعات مهم در تفپذیري بهانعطاف

رکت بـراي سـازگاري بـا تغییـرات     هـاي ش ـ نی بر منابع دارد و شامل توانـایی مبتمدرن و هاي پستدر تئوري

هـاي مناسـب بـراي نشـان دادن واکـنش      ها و قابلیتمهم محیط است و نیازمند توانایی بینی وغیرقابل پیش

 ).1386پرور، رد. (اعرابی و دانشکت داباشد که تأثیر زیادي بر عملکرد شربه محیط میسریع نسبت 

اراده یا آمادگی بـراي پـذیرش   «، چنین تعریف شده است: »پذیرانعطاف«ي ه) واژ1993( وبستر ينامهدر واژه

واسـطه  اشتن براي اصلاح یا تغییر، یا بهواسطه آمادگی دپذیر)، و قابل تشخیص به، تربیتخو(نرم نفوذ دیگران

 .»هاي جدیدواسطه سازگاري نسبت به موقعیتبهو اغلب  ،قدرت تغییر و تبدیلپذیري، نرمی، شکل

هـاي متغیـر   رایط و موقعیـت ص، بـا ش ـ ها، و رفتار شختوانایی سازگاري احساسات، اندیشهي، پذیرانعطاف

توانـایی سـازگاري بـا    اي پایدار و عظیم در جهـان هسـتی اسـت.    تغییر، مؤلفه ).Bar-On, 2002( باشدمی

از عوامـل   دهـد این توانایی به افراد اجـازه مـی   باشد.وقوع، خصوصیت ثابت افراد موفق میالتغییرات سریع

جاي آن که درگیر جتناب بورزند یا نفع ببرند، بههایی که با آن درگیر هستند، یا اشاخص و مؤثر بر موقعیت

 پذیرانعطاف. افراد »چگونه باید باشد« اصلاًدنبال این امر باشند که موضوع مربوطه، هبا خود شوند و دائماً ب

سـازي،  وض تـیم بنـابراین، در ع ـ  .تر، به زمان اختتام امور اهمیت دهنـد جاي اهدافی عمیقممکن است به

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( کنندهمکاري را تقویت می

 تحمل فشار روانی. مهارت 14ـ4

فرصـت،  نظران، فشار روانی وضعیت پویـایی اسـت کـه فـرد در آن وضـعیت بـا       از دیدگاه یکی از صاحب

وي تمایـل بـه آن دارد و نتـایج حاصـله     و شود که مرتبط با آن چنین است محدودیت یا نیازي مواجه می

 ).  Schuler, 1980باشد (اهمیت میامطمئن و در عین حال بابراي وي مبهم و ن

آور و ر برابـر وقـایع زیـان   توانایی مقاومت و تحمـل د « کند:عریف میت چنینار روانی را آن تحمل فشـ بار

زا بدون برخورداري از احساس شکست، آن هم از طریق رویارویی مثبـت و فعالانـه بـا    هاي تنشموقعیت

  استوار است: زیرمقولات  ي. این توانایی، بر پایه»فشار روانی

 ؛با فشار روانیرویی هاي مقتضی جهت رویایتظرفیت انتخاب  فعال .1

طور کلی، و در برابر توانـایی فـرد   هاي جدید بهبینانه در برابر تغییرات و تجربهلات خوشاخذ تمای .2

 )؛براي موفقیت در غلبه بر مشکل خاصی که پیش آمده است (یعنی ایمان داشتن
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یعنی حفـظ  ( تواند بر موقعیت فشارزا تأثیر بگذارد یا آن را کنترل کندبروز این احساس که فرد می .3

  ).Bar-On, 2002, 17( خونسردي و حفظ کنترل)

ر رویارویی با فشار روانی هاي خود دفرد به بهبود توانایی کههنگامیشود. موفقیت باعث تولید موفقیت می

 کـه  شودمطمئن می فرد زیراشود د، اعتماد هم مستحکم میپردازاز راهبردهاي کنترل آن می گیريو بهره

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012( کنترل فشار روانی برآید ياز عهده تواندمی

  بینیخوش . مهارت15ـ4

باشند. امیـد نقـش   هاي افرادي است که داراي هوش هیجانی بالایی میبینی و امید از دیگر ویژگیخوش

سب و کار تجـاري  که به ک فردياي آوري در موفقیت تجاري و مدیریتی افراد دارد و زندگی حرفهشگفت

  نحو چشمگیري وابسته به میزان امید اوست. به ،پردازدمی

بینـی، تکـرار   ي خـوش وانشناسی مثبت است. اگر چه لازمـه بینی از مفاهیم مطرح شده در رمفهوم خوش

هـاي پیشـرفت و ترقـی را    من هر روز گـام «بخش، نظیر هاي مثبت، نیرودهنده و انگیزهها و عبارتجمله

باشد، امـا در عـین حـال،    ، می»کنمبختی، سعادت و پیروزي سیر میخوشهر روز در مسیر «، »دارمبرمی

هاي پژوهشگران از چیـزي وراي ایـن   تر از اینهاست. تلاشنی چیزي بیش از این مسائل و عمیقبیخوش

بینـی  . خـوش 1بینـی وجـود دارد:   کند. دو دیدگاه عمده در مورد خـوش هاي امیدوارکننده حکایت میگزاره

هاي مختلفی را به خود منعطف ساخته اسـت؛  مطرح شده و پژوهش 42و شییر 23که توسط کارور 22سرشتی

شناسـی  ا در روانهبینی آموخته شده که سلیگمن آن را مطرح ساخته و یکی از جدیدترین دیدگاه. خوش2

ناسـی معاصـر، از جملـه آلبـرت     شود که توانسته نظر بسیاري از افراد مشـهور در روانش شناختی شمرده می

 ).1390 ی و همکاران،(حسن الیس، آیرون بک و سایرین را به خود جلب کند.

و  72، فراگیري62رویدادها و تشکیل یافته از سه مؤلفه تداوم 52»سبک تبیین«بینی را نوعی سلیگمن خوش

رویدادهاي مثبـت را دائمـی   ها بینخوش ها رخدادهاي منفی وداند. تداوم یعنی بدبینمی 82سازيشخصی

داننـد.  ها را فراگیـر مـی  ها، موفقیتبینها و خوشها، شکستبه این معناست که بدبیندانند. فراگیري می

ها، ناشی از عوامـل  نها ناشی از علل بیرونی و از دید بدبیها از نظر خوش بینسازي یعنی ناکامیشخصی

  ).1383 ،رانهمکا(سلیگمن و  درونی هستند

 هـا مثبت حتی در رویارویی با مخالفت تر زندگی و حفظ نگرشي جنبه روشنبینی، توانایی ملاحظهخوش

 براي نمونه، شود.میمنجر است که به افزایش تولید  ايبینی شایستگیخوش ).Bar-On, 2002( باشدمی
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 دست آوردههب »شدهبینی آموخته خوش«بالایی در آزمون  يکه نمره 29فروش در مت لایفجدید مدیران 

درصـد فـروش    37نسبت به همکارانشان که بدبین بودنـد حـدود   بودند، در طول دو سال اول کاري خود، 

  ).Hughes & Bradford Terrell, 2012 ( بیشتري داشتند

  گیرينتیجه. 5

 هاي هوش هیجانی پرداختیم.در این مقاله به تعریف و اهمیت هوش هیجانی و شرح مختصري از مهارت

ی کننده رشـد آن تلق ـ یناسیون حافظ سلامت شرکت و تقویتتوان نوعی واکسمی داشتن هوش هیجانی را

 کند.تر عمل میپذیرانعطافي در آینده اهاست در مقابل هر حادثهکرد. شرکتی که واجد این صلاحیت

هـاي ادراك  ویژگیانی از راه سازد. هوش هیجمی بهبود روابط اجتماعی را فراهم ينهزمی، هوش هیجانی 

د تا کیفیت روابط کنفرد کمک میبه اها نی، شناخت هیجانی و مدیریت هیجانسازي هیجاهیجانی، آسان

خوبی رشد یافته در زندگی نیز خرسـند و   شان بههاي عاطفیافرادي که مهارت .دبخشن اجتماعی را بهبود

افراد بـا  . گردند آنان افرادي مولد و کارآمد باشندجب میکارآمدند و عاداتی فکري را در اختیار دارند که مو

گیرند تا با استفاده از آنها رفتار و تفکـر خـود را در راسـتاي    کار میهیجانی بالا، هیجانات خود را به هوش

  دستیابی به اهدافشان هدایت کنند.

نظـور شایسـته   اري دارد. بدین ماي در محیط کاهمیت قابل ملاحظههمانطور که گفته شد هوش هیجانی 

منظور عملکرد بهتر، در نظـر بگیرنـد و مـدیریت    هاي هوش هیجانی را بهافراد در محیط کار مهارتاست 

   کنند.

، توسـعه بخشـید و   ادتوان پرورش دهوش هیجانی را میاي اکتسابی است. وش هیجانی پدیدهاز طرفی ه

را بـا  شـان  هـوش هیجـانی   توانندمی خصوصیتی نیست که افراد داشته یا نداشته باشند. افراد .افزایش داد

ی کـه  کسـان  دهد، تقویت کننـد. وش هیجانی را افزایش میهایی که هها و قابلیتآموزش و تمرین مهارت

 ـ يفـرد توانایی منحصر بهرسانند، کنند و آن را به حد کمال میهوش هیجانی خود را تقویت می دسـت  هب

خـوبی  ، بهکشندکنند و رنج میی که دیگران در آنها گیر مییهادر شرایط و موقعیت توانندکه میآورند می

  شکوفا شوند.
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