
هوش هیجانی
Emotional Intelligence
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اهمیت هوش هیجانی 

سوییسکردیتایرویز؛بریتیش:جملهازشرکت188درمطالعه

!!شودمیبرجستهعملکردبهمنجرکههاییقابلیتشناخت:هدف

:  نتیجه
ریزیبرنامهمثلخالصفنیهایشایستگی•
بزرگمنظرهبهاندیشیدنتواناییتحلیلی،استدلال:مثلشناختیهایشایستگی•
غییرتهایبرنامهرهبریدراثربخشیودیگرانباکار:مثلهاییشایستگی•
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اهمیت هوش هیجانی

:همدیگربههاشایستگینسبتمحاسبه

هوش هیجانی در کلیه مشاغل در همه سطوح دو برابر عوامل دیگر اهمیت داشت!!

می شدبا بالاتر رفتن سمت فرد در سلسله مراتب، اهمیت هوش هیجانی بیشتر!

درصد تفاوت های مدیران ارشد معمولی با افراد 90: در سمت های ارشد رهبری
.ستاره، در هوش هیجانی بود نه شایستگی های فنی

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



هوش هیجانی و رهبری

نتایج تحقیقات گلمن:
لاقانهخفضایازراسازمانفضاینباشد،برخورداربالاهیجانیهوشازکهمدیری

.کردخواهدتبدیلرسمیوخشکفضاییبهوکردهدورنوآوریو

خودردرامنفیومثبتنقاطتاسازدمیقادررافردهیجانات،برمدیریتمهارت
.دهداننشمختلفهایهیجانبهمناسبیواکنشبتواندونمایدمشخصدیگرانو
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هوش هیجانی و رهبری

استباهوشهیجانیهوشلحاظازکهرهبری:
کندمیکنترلراخودهیجانات،خودآگاهیطریقاز.
بخشدمیبهبودراآنهاخودتنظیمی،طریقاز.
کندمیدرکراهاآنتأثیرهمدلی،طریقاز.
رودمیبالادیگرانروحیهکهکندمیرفتارایشیوهبهرابطه،مدیریتطریقاز.
وماداعتاشتیاق،وشورونبودهغیرمنعطفوخشکخودهایگیریتصمیمدر

.کندمیایجادخودپیرواندرراهمکاریحس
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چرا هيجان ها مهم هستند؟

فرقيهيچياخونسرد؟يابهتراستباشيدمضطرباگرگزارشيكتهيههنگام
؟نمي كند

كهقتيويابگوييدراخودتانديدگاهتوانيدميبهترشويدتهديدايجلسهدراگر
كند؟نميفرقيهيچياباشد؟دوستانهوصميميجلسهفضاي

ودشميترراضيدهيدگوشكارمندحرفبهخونسرديكمالدراگر
؟كندنميفرقيهيچيا؟بيقراريدوقتييا

هتربباشيدعصبياگرهمكارانباجلسهبرگزارييامذاكرههنگام
؟كندنميفرقيهيچيا؟آرامشكمالدريااست
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دارد؟چرا هوش هیجانی برای سازمان ها اهمیت 
 و محیط سازمانها به سمت استقلال و آزادی عمل حرکت می کندفضا.
 که خواهان حق انتخاب هستند در حال افزایش است(دانشگران ) کارکنان دانشی تعداد.
 کارکنان برای مقابله با خواسته های محیطی را تحت تاثیر قرار می دهدتوانایی.
 از مهارتهای فنی و شناختی در عملکرد مدیران برجسته نقش داردبیش.
ودموجب افزایش رضایت مندی کارکنان ، ایمنی ، بهره وری ، سود و سلامت جسمی و روانی می ش.
 شودمی( پیری زودرس )موجب کاهش ضایعات ، حوادث ، نرخ جابجایی کارکنان ، استرسهای شغلی .

آسیب شناسی مدیریت -هوش هیجانی-غلام زاده
سرمایه های انسانی



اهمیت هوش هیجانی
75هیجانیهوشبهشودمیمطرححرفهیکدرشکستبرایکهعللیدرصد

:استمربوط
چالشزماندرگروهنامناسبراهبری
فردیبینروابطمدیریتدرتوانعدم
تغییرقبولدرناتوانی
اعتمادایجاددرتواناییعدم
50بهرودمیدستازکارمحیطدرکهزمانیدرصد

.است«اعتماد»وجودعدمخاطر
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اهمیت هوش هیجانی
رجوعاربابیامشتریاننارضایتیدرصد70علت:

ضعیفخدمات
شکایاتبهرسیدگیعدم
نامناسببرخورد
اضافیکمکارائهبهتمایلعدم
پیگیریعدم
انسانیارتباطوجودعدم
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چرا انسان های عاقل کارهای 
احمقانه انجام می دهند؟
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تعریف هوش
ازوشودمیلیتحصیموفقیتمسببکهاستکیفیتیهوش:هوشتربیتیتعریف

.رودمیشماربهتحصیلیاستعدادنوعیکرواین
حصیلی کودکان باهوش نمرات بهتری در دروس خود می گیرند و پیشرفت ت*

.چشم گیری نسبت به کودکان کم هوش دارند

ر در محیطهوش یعنی تفکر عاقلانه، عمل منطقی و رفتار مؤث: تعریف تحلیلی هوش.

یده هوش پدیده ای است که از طریق تست های هوش سنج: تعریف کاربردی هوش
.می شود
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IQ(Intelligence Quotient)
هوشبهر

ملکرد نتایج پژوهش ها نشان دهنده این است که هوشبهر پیش بینی خوبی برای ع
.شغلی نیست

در حدود پانزده سالگی تثبیت می شود.
قابل افزایش نیست.
(.قابل یادگیری نیست)غیر اکتسابی است
موروثی است.
سرعت عملش پایین تر است.
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EQ(Emotional Quotient)
هوش هیجانی

(.تآموختنی اس)ضریب هوش هیجانی ثابت نیست و در طول زندگی قابل رشد است
در رفتار و عملکرد سازمانی افراد بیشتر نمایان خواهد شد.
با آموزش می توان آن را در افراد ارتقا داد.
ر می با اهمیت روابط اجتماعی در سازمانها، نقش آن در موقعیت شغلی افراد پررنگ ت

.شود
و بیشتری بر عاطفه نسبت به تفکر عقلانی تأثیر فوری تر. )سرعت عملش بالاتر است

(افراد دارد
هوش هیجانی از طریق متمرکز کردن ذهن روی هیجانها و رفتارها افزایش می یابد.
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تعریف هوش هیجانی
امریودخنوعدراصطلاحاینازاستفادهبلکهنیستجدیدیچیزهیجانیهوشمفهوم

.آیدمیشماربهتازه
او.کردوجهتانسانیتعاملاتدراحساساتاهمیتبهکهباشدکسیاولینارسطوشاید

انیعصباماشوند،عصبانیتوانندمیهمهاست،آسانشدنعصبانی:ویدگمی
بهویحصحدلیلبهصحیح،زماندرصحیح،میزانبهصحیح،شخصمقابلدرشدن

.نیستآسانصحیح،طریق

.بردندبکارراهیجانیهوشاصطلاحیرمیوسالووی1990سالدر
ونهاینگراآن“هیجانیهوش”عنوانبهخودکتابانتشاربا،1995سالدرگلمندانیل

:کردتعریف
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تعریف هوش هیجانی

خود و دیگران وهیجانات ظرفیت درک 
آگاهی از آن به منظور بر انگیختنِ خود و مدیریت هیجان

.در خویشتن و روابط خود با دیگران
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.می کندارسالسیگنالثانیههردرنورونبیلیونششمغز هیحانی•

تقالانسرعتدیگر،زبانبه.هستندفعالنورونصدحدودفقطمغز منطقی،در•
.استآنبرعکسازمسیربیشترخیلیاحساساتبزرگراهدراطلاعات

رزندشفنجاتبراینمی دانستهشناکهمادریشده،شنیدهبارهاوبارهامثالبرای•
.باخته اندجاندوهروافکندهدریابهراخود

یاتباهاشاستممکنومی گیرندصورتسریعخیلیکهقضاوتهاییوبرداشت ها•
اینعمل،حیندریاانجامازبعدمی شوندباعثاوقاتبیشتروباشندگمراه کننده

ی،شرایطچنیندر.«راکردم؟کاراینچراراستی»شودمطرحانسانبرایسوال
نتایجهبآورند،بوجودبهتریترکیبخودعواطفومنطقترکیبازکهکسانی
.می رسندبهتری
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IQبا EQمقایسه 
حال در سال های اخیر محققان اظهار می دارند که میزان تأثیر عقلانیت بر سازمان در

.در حال افزایش استهیجان کاهش است و تأثیر 

EQ

IQ
20%

80%
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.هستندهمازجداومستقلمبحثدوهوش‌هیحانیوهوش‌شناختی•
یادگیری،یتوانایکتابی،معلوماتشاملمی‌گویدسخنفکروعقلازهوش‌شناختی•

ومنطقیکرتفبرایانسانتواناییوفرهنگیقوانینوقواعددرست،رفتارمبانیاستدلالی،روش‌های
انانسبهبهره‌هوشیحقیقت،در.استمنطقیوریاضیمسائلحلبرایمناسبواستانتزاعی
.داردراکاریچهانجامتواناییمی‌گوید

درمهارتشاملومی‌گویدسخناحساسوقلبازهوش‌هیحانیمقابل،در•
انجامایدبراکاریچهمی‌گوید،انسانبهبهره‌هیحانی.استفردیبینوفردیدرونارتباطبرقراری

.کنداستفادهموفقیتجهتدرهوش‌شناختیازچگونهودهد
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هیجان چیست؟

ظره هيجان واكنشي شديد و كوتاه مدت به يك شرايط غير منت
.است

.  هيجان نوعي احساس تجربه شده خصوصي است

.هيجان به معني تحريك، وادار كردن و سوق دادن است
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هیجان چیست؟

استخودآگاهییاهوشیاریعاطفیحالتهیجان،•

نفرتترس،غم،شادی،همچونمفاهیمیآندرکه

.شودمیتجربهعلاقه،یا

.استمتمایزارادی،وشناختیهایحالتازهیجان

جنبهویژهبههااحساسبهمربوطهیجانعبارتی،به

.استذهنیهایفرآیندگوارناوخوشایندهای
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ويژگي هاي هيجان

مسري و قابل انتقال به اطرافيان هستند.

ذهني هستند.

افكار، ارزش ها و باورها به آن شدت مي دهند.

تبا تغييرات جسمي، رفتاري و رواني همراه اس.

واكنشي سريع بدنبال دارند.

بر اثر يك محرك بوجود مي آيند.
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انواع هيجان ها

.کندمیرفتارمنصفانهغیردیگرانیامابهنسبتنفریکگویدمیکهحسی خشم

.هستیمقائلارزشآنبرایکهایمدادهانجامخوبیکارماکهدهدمیپیاممابهکهاستاینشانهخوشحالی شادي

.استافتادناتفاقحالدربدیچیزکهدهدمیعلامتمابهواستمحورآیندهغالباً ترس

افتادهفاقاتمنتظرهغیررویدادیکزیراشدنخواهدعملیشدهبینیپیشترتیببهماهایبرنامهکهدهدمیهشدارمابه

.شودجلبجدیدمشکلیکطرفبهماتوجهکهشودمیسببتعجب.است
تعجب

.ودشمیماغمگینیباعث،دهیممیدستازراهستیممندعلاقهآنبهکهچیزییارسیمنمیخودهدفبهکهزمانی غم

.هاستغلطودرستمورددرمااصلیهایباورخلافکهاستعملیشودمیمانفرتموجبکهعملی نفرت

.شودیمشروعاحساسدواینترتیباینبهوخوریدمیشکستمهماخلاقیاستانداردیاهدفیکبهدستیابیدرشما شرم و گناه

.آیدمیوجودبهشرموگناهجملهازسادههیجانچندترکیبازهیجاناین خجالت
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:به ما انگیزه انجام این رفتارها را می دهداین هیجان ها 
ترس 
خشم 

غم
نفرت 
علاقه 
تعجب 

پذیرش
شادی

!فرار كنید، خطری وجود دارد
!بجنگید

به من كمك كنید، من آسیب دیده ام
آن را نخورید، مسموم است

.به اطراف نگاه كنید و كشف كنید
!توجه كنید! مراقب باشید

با گروه باشید تا امنیت شما تأمین شود
ولید كنیمت"بیایید با هم همكاری كنیم؛ بیایید مجددا
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انواع هیجان

:مثبتهیجان 

. دتجربه ای خوشایند است و دیگران را به طرف خودش جذب می كن

.هیجان مثبت نشان از آرامش است و ایمنی  می دهد

.مانند شادی ، محبت ، عشق و علاقه
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انواع هیجان

:هیجان منفی 

هیجان. تجربه ای آزار دهنده است و دیگران را از خود طرد می كند

.منفی نشان از خطر است و هشدار می دهد

.و نفرتترس مانند 
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ترسهیجان

.استآیندهدرفردروانییاجسمانیآسیبازعاطفیهشداری•
باعثوداردروانییاجسمانیماهیتکهاستخطرییاآسیبتصویرترس•

قبلاکهدیفرمثلاً.نمایدمحافظتخودازبتواندتامی‌شودانسانشدنبرانگیخته
یامی‌ترسدبرقیاداغموادبامواجهدرداشته،راگرفتگیبرقیاسوختگیتجربه

دیرکهتیموقعیدرشده،توبیخسازمانبهورودشتأخیرخاطربهقبلاکهکارمندی
.می‌کندترساحساسمی‌رسدکارمحلبه
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خشم هیجان
.هیجانپرشورترینوترینداغ•
استیدولبه‌اشمشیرخشم.بماندناکامخودکاردرکهمی‌کندخشماحساسهنگامیفرد•

هدف.اشدباحساسبرانگیزترینتحسینیاخطرناک‌ترینبالقوهصورتبهمی‌تواندکه
ازبایدر،منظواینبرایوگرفته‌اندقرارفردراهسربرکهاستموانعیکردننابودخشم،
.کرداستفادهمنطقباهمراهوجابهموقع،بهآن

تلفنرویمشتباناراضیمشترییاکارمندباتلفنیمکالمهازبعدخشمگینمدیرمثلاً•
بهبرانگیزینتحسینحوبهاست،خشمگینمافوقشانتقادازکهشخصیمقابل،در.می‌کوبد
اهدافخودنیازهایشناختعدمدلیلبهکهشخصییامی‌پردازدحقیقتجستجوی

وتدرساهدافدنبالبهخشم،احساسوناکامیازبعدمی‌کندانتخابراکمال‌گرایانه‌ای
.می‌گرددآنهابهرسیدنبرایصحیحمسیرهای

• Anger
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غمهیجان
،طلاق)جداییاحساس،اینبوجودآورندهعاملدو.استاحساسدهنده‌ترینآزارومنفی‌ترین
.می‌باشند(مسابقهیاتصادفبیماری،جنگ،)شکستو(اطرافیانمرگیامسافرت
بهازگشتبقابلیتکهصورتیدرکهاستقبلحالتبهشرایطبازگرداندنغم،احساسازهدف
وسوگزبروسببمدتدرازدرومی‌شودتبدیلغصهاحساسبهباشد،نداشتهوجودقبلحالت
.می‌گرددماتم

.باشدداشتهربیشتتلاشوهمبستگیواتحادایجادمثلنیزمثبتیجنبه‌هایمی‌تواندغماحساس
اینرانجببرایانگیزه‌ایمی‌تواندغماست،فردتوسطدیگرانآزردنازناشیغم،کههنگامی
زبانودستسیلهبوراکسیدیگرکهبگیردپیششیوه‌ایتامی‌کندکمکفردبهوباشداشتباه
.نکندناراحتخود
آن،بهددمجدستیابیبرایکرده،تجربهراپروژهیکدرشکستازناشیغماحساسکهتیمی
.می‌دهندانجامبیشتریتمرینومی‌کنندبیشتریتلاش
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تنفرهیجان
هستندناخوشایندشخصبرایکهاشیاییوافرادبامواجهدرونیستپیچیده‌ایهیجان•

.می‌داردنگهدورروانیوجسمیاختلالاتازراانسانتنفراحساس.می‌آیدبوجود

یاوریشه‌هایشچیز،آنماهیتازاصلدرکهاستچیزیمورددرروانیطرد،تنفر•
روانیسلامتبد،ارزش‌هایوافکارتخلیهمثالبرای.می‌شودناشیآناجتماعیتاریخچه

.ی‌کندمحفظرافردجسمیسلامتفاسد،شیرریختندورهمچنین.می‌کندتأمینرافرد

وستانفرت‌انگیزروانیدیدگاهازفقطتنفر‌آمیزیچیزهرکهداشتتوجهبایداما•
یاخملخوراکمثلباشد،توجهوعلاقهموردبسیاردیگرفرهنگیکدراستممکن
رمنفوایرانکشوردرولیاستمطلوبکشورهابعضیدرکهگربهومارگوشت
.می‌باشند
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شادیهیجان

حساساباافراد.می‌آیدبدستپیروزیورضایتحسازکهاستمثبتیاحساسشادی•
طورییزنگاهیونیستندشدهآنهاشادیمسببکهکاریبهدادنپایاندنبالبهشادی
.شودپدیداردوبارهکهمی‌کنندعمل

دیناامیوناکامیاحساسمثلمنفیعواطفواحساساترویخنثی‌کننده‌ایاثرشادی•
لیت‌هایفعابرایقویمحرکیومی‌گرددفرداجتماعیروابطتقویتباعثهمچنین.دارد

هستندراجتماعی‌توداشتنی‌تردوستشاد،کارکنانمثال،برای.می‌آیدشماربهاجتماعی
.دهندانجامگروهیصورتبهراکارهادارندتمایلاغلبو
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اعتمادهیجان
شدنبرآوردهانتظارهمچنین.استچیزییافردبهظنحسنیامثبتاحساس،اعتماد•

.استاحتمالیرویدادیمورددرچشم‌داشتی،

احساسبهدستیابیمنظوربهاجتماعیهمسازینوعینشانه‌ودیگرانباعاطفیرابطه‌ایاعتماد•
.استدیگرانپیش‌بینیقابلیتوثباتدرکوایمنی

یانبیادیگرانبهخودکاروداراییسپردنمثلداردکاربردمختلفیمواضعدراعتماد•
.شخصیبهخودمحرمانهحقیقتواطلاعات
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بینیپیش هیجان 

ندهآیدرموقعیتییارویدادیکرخدادمورددرکردنفکربهراماکهاستعاطفه‌ای•
شیاندیچارهاحتمالیمشکلاتوموانعبرایانساناحساساینکمکبه.می‌کندوادار

.می‌گیردنظردرراجایگزینوواقع‌گرایانهراه‌حل‌هایوواکنش‌هامی‌کند،
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ابعاد هوش هیجانی
مفهومرهدرباهمهنوزگرفتهصورتهیجانیهوشزمینهدرکهفراوانیتحقیقاترغمبه

.استنشدهحاصلنظریتوافقآندهندهتشکیلاجزاءوهیجانیهوش
نداکردهبیانمتفاوتصورتیبهراهیجانیهوشاجزاءکدامهرمختلفدانشمندان.
کلیقهطبچنددرروندمیکاربهعاطفیهوشتعاریفوتحقیقاتدرکهرویکردهایی

:هستندتقسیمقابلزیر
(1997)یرمیوسالووی،هاتواناییمدل-1
(1999)دالویکسهیگسو(1997)آن-بارانسانی،عواملیاغیرشناختیمدل-2
(1998)گلمندانیلها،شایستگیمدل-3
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ابعاد هوش هيجاني

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده

هوش هيجاني

EQ

بعد فردي

خود آگاهي

Self - awareness

خود مديريتي

Self - management

بعد اجتماعي

آگاهي اجتماعي

Social - awareness

مديريت رابطه

relationship -
management



چهار مهارت اصلی هوش هیجانی

آنچه می بینیم آنچه انجام می دهم

خود مدیریتی خود آگاهی دربارۀ خود

مدیریت رابطه آگاهی اجتماعی دربارۀ دیگران
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چهار مهارت اصلی هوش هیجانی
خودآگاهی-1

.تولیدهنگامبهآنهاازآگاهیوخودهیجاناتدقیقشناساییدرتوانایی
یزنرامختلفافرادواوضاعبهواکنشنحوهدرخودتمایلاتکنترلآگاهی،خود

:شامل.شودمیشامل
وخوداحساساتشناسایی)هیجاناتمورددرخودآگاهییاهیجانیآگاهی*

(خودعملکردرویآنتأثیرازآگاهی
(خودضعفوقوتنقاطشناسایی)دقیقارزیابیخود*
نفسبهاعتماد*
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چهار مهارت اصلی هوش هیجانی
:مدیریتیخود-2

دایتهوپذیریانعطافحفظمنظوربههاهیجانازآگاهییاکارگیریبهتوانایی
ومردمهمهمقابلدرراخودهیجانیهایواکنشبتوانیداینکهیعنی.رفتارهامثبت

:شامل.کنیدکنترلمختلفشرایط
(استرسخشم،کنترل)خودهیجاناتکنترل*
(دیگرانبهخودشخصینیتاصول،ها،ارزشمعرفی)اعتمادایجاد*
(پذیریمسئولیتشخصی،انضباطدقت،)پشتکار*
(شخصیمفروضاتتغییربهباطنیمیلبودن،مطلع)پذیریتطابق*
آیندهوموقعبهرفتار)نوآوری*(پیشرفتبهمیل)موفقیتسمتبهگرایش*

(نگرانه
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چهار مهارت اصلی هوش هیجانی

:همدلییااجتماعیآگاهی-3
رویحالرداتفاقیچهدقیقاًاینکهدرکودیگرانهایهیجاندقیقتشخیصتوانایی

راراندیگاحساساتوتفکرطرزکهمعناستاینبهاغلبموضوعاین.استدادن
.نداریدراتفکراتیااحساساتهمانخودتانکهزمانیحتیکنید،میدرک
:شامل

دیگرانهایخواستهونیازهاوهیجاناتازآگاهی:همدلی*
مشتریانعلایقونیازشناسایی*
گروهردسیاسیهایلینکوپنهانهیجاناتشناساییتوانایی:سازمانیآگاهی*
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چهار مهارت اصلی هوش هیجانی
:رابطهمدیریت-4

ایننین،همچها،تعاملمدیریتوکنترلمنظوربهدیگرانهایهیجانازآگاهیکارگیریبهتوانایی
:شامل.شودمیشاملرادشوارهایتعارضمؤثرکنترلوشرایطباواضحارتباطتوانایی،

(دیگراننیازهایپرورشوشناسایی)دیگرانپرورش*
(دیگرانهایهیجانمدیریت)تأثیرگذارییانفوذ*
(بازفضایایجاد)ارتباطایجاد*
(هاآنبامرتبطراهکارهایوتعارضاتشناسایی)تعارضمدیریت*
(مشترکمأموریتایجادودیگرانبرانگیختنانداز،چشمایجاد)رهبری*
،(موانعبرداشتنمیانازتغییر،بهنیازتشخیص)تغییرمدیریت*

همکاریوتیمیکار*ارتباطاتبرقراری*

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



ویژگی افراد با هوش هیجانی بالا

 احساسات خود را به خوبی می شناسند.
 احساسات خود را به خوبی هدایت می کنند.
 احساسات دیگران را نیز درک می کنند.
 با احساسات دیگران به طور مؤثر برخورد می کنند.
 در هرحیطه ای از زندگی ممتازند ، خواه روابط عاطفی وخواه شغلی.
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ویژگی افراد با هوش هیجانی پایین

 خود تسلط ندارند هیجانیبر زندگی.
 درگیر کشمکش های درونی هستند.
 درکار وزندگی عملکرد ضعیفی دارند.
 قادر به درک خوب احساسات خود نیستند.
 قادر به درک احساسات دیگران نیستند.
با احساسات دیگران به طور مؤثر برخورد نمی کنند  .
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درك هيجان ها 

غيرماهر: ستون بماهر: ستون الف
دمردم را درك نمی كند درمورد آنها دجار سوء تفاهم می شودرمورد مردم فرض و گمان های صحیحی را مطرح می كند

مردم را عصبی می كندمی داند چه چیزی درست است و باید آن را بگوید 

وقتی می فهمد مردم چه احساسی دارند تعجب می كندمی تواند احساسات مردم را به خوبی پیش بینی كند

واژگان و خزانه لغاتی كه در مورد هیجان می داندد بسدیار
غنی است 

توضیح دادن احساسات برایش سخت است 

اس درك می كند كه یك نفر ممكن است هیجان هایی را احس
كند كه با یكدیگر تعارض دارند

هیجان های خاموش یا روشن را تجربه می كند كه سدایه های
خاكستری آن بسیار اندك هستند

تنها اصول اساسی هیجان را درك می كنددانش او در مورد هیجان بسیار بالاست 
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مدیریت هيجان ها

غير ماهر: ستون ب ماهر: ستون الف 
ری ها هیجان ها توجهات را متمركز می كنند، به تصمیم گی

اطلاعات می دهند، و به رفتارهای انطباقی كه فدرد بده
یدرو وسیله آن خود را با محیط سازگار می كند، انرژی و ن

.می دهند

هیجان ها موجب حواس پرتی و خروج رفتارهای انطباقی
از خط می شوند

كند، می تواند بر حسب نیاز برانگیخته شود، خود را آرام
. یا حالت فعلی خود را به طور مطلوب حفظ كند

برده هوا و هوس است

آورد، می تواند به نحو شایسته ای دیگران را به هیجان در
آنها را آرام كند، یا مدیریت كند

ر نمی تواند عمداً و آگاهانه بر احساسدات دیگدران تدأ ی
ه انجام بگذارد، اگر هم بتواند، این كار غیرعمدی و ندانست

می شود

جلوی احساسات را می گیرداحساسات خود و دیگران را با آغوش باز می پذیرد

در یك زندگی ضعیف كم هیجان به سر می بردیك زندگی غنی هیجانی را رهبری می كند

نمی تواند به دیگران وصل شودالهام بخش دیگران است 

به مردم و افراد الهام می دهد
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هوش هیحانی زنان

درزنانهوش هیحانیمعتقدند،(1999)همکارانومایرو(1996)گهرومایر
.استمردانازبالاترشخصیوکاریمقولهدوهر

بهره هیحانیزنانداد،نشان(2003)مایروبراکتتحقیقاتنتایجهمینطور
درزناناستمعتقد(1997)آن-باربعلاوه.دارندمردانبهنسبتبالاتری

درونظرفیتدرمردانمقابلدروقوی ترندمردانازفردیبینمهارت های
.می کنندعملقویوبهترعواطفمدیریتوفردی
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:(کارسو)اصول مهم اجرای برنامه های هوش هیجانی در سازمان ها
واضحطوربهسازماناهدافکردنمشخص
واناییتوروانیهیجانی،سلامتساختنمشخصبرایکارکناندقیقارزیابی

آنهاپایههای
کارکنانوسازماننیازهایبرمنطبقآموزشیهایبرنامهاجرای
زندگیهایمهارتعملیآموزشهایبرنامهتدوین
بهدنشنزدیکطریقازآموزشیهایبرنامهپیشرفتمیزانمستمرارزیابی

هیجانیوهوشسازماناهداف
رفتاروهیجانیهوشحوزهدرخوبیپیشرفتکهکارکنانیتقویتوتشویق

.دهندمینشانسازمانی
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شش اصل هوش هیجانی 
. اطلاعات هستندهیجانات •

. مؤ ر نخواهد بودهیجانات گرفتننادیده  برای كوشش•

.تلاش برای پنهان كردن هیجانات موفقیت آمیز نیست•

. برای یك تصمیم گیری مؤ ر باید چاشنی هیجان افزوده شود•

.  هیجان ها از الگوهای منطقی پیروی می كنند•
ف دنیا هیجان ها دارای ویژگی های عمومی و جهانی هستند اما جزئیاتی نیز دارند كه در نقاط مختل•

.  یكسان نیستند
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هیجانیتقویت هوش 

.هوش هیجانی قابل آموزش است و با تمرین افزایش می یابد
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پرورش خودآگاهییوه های ش

معنویخودآگاهی

(هاارزش)منشی/شخصیتیخودآگاهی

استعدادیخودآگاهی

هیجانیخودآگاهی

جسمیخودآگاهی
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هیجانیخودآگاهی پرورش یوه های ش

وضعیت های موجد هیجان/ عوامل هیجان
خشم

ترس

اضطراب

شادی

اعتماد
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هیجانیخودآگاهی یوه های پرورش ش

مربييکوکاريتيماعضايهمکاراننزديک،دوستانخانواده،اعضايازبازخورددرخواست

Tجدولتنظيم

جلساتازبرداريفيلم

های بهبودحوزه قوت ها
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اعتماد به نفسپرورش یوه های ش
وكنیدكشفرادخوفردبهمنحصرصفاتوویژگی ها،باشیدداشتهمشخصیاهداف،باشیدپشتكارباوفعالدقیق،كنبدسعی

.كنیدستایشراخودممتازوبرجستهخصوصیات

نماییداجتنابخودبهنسبتعیب جوییوانتقادازخوردنشكستیااشتباههنگامبه.

سرزنشوتحقیراز،كنیددورخودازرامی سازدبزرگهیولاییككوچك،مشكلیكازكهكننده ایتهدیدترسناكافكار
ولیهستمتناراحخورده امشكستیانرسیدهمطلوبنتیجهبهمورد،ایندراینكهاز":بگوییدخودبهونماییداجتنابخود
."كردخواهمامتحانرادیگرراه هایبعددفعهنیفتاده،اتفاقفاجعهیك

را هاچشمكشیده،عمیقنفسبارچند:دهیدانجامراكاراینخودروحوجسمبهبخشیدنآرامشبرایدقیقهچندروزهر
همهورمدادوستراخودممن":بگوییدخودبهوكنیدتمركز،كنیددورخودازرادرونیاحساساتوعواطفتمامی،ببندید

.دهیدفراگوشخوددرونیندایبهسكوتمدتیازپس."استخوبچیز
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اعتماد به نفسپرورش یوه های ش
وكنددفاعخواسته اشوحقازهمیشه.شوددیگرانخواسته هایبازیچهندهداجازهوبشناسدراخویشحقوقوخواسته های•

.دهدانجاماجبارسرازرانداردتمایلیآنبهكهكاریشودمجبوریاشودضایعحقشنگذارد

.داردنگهدورودخازرانگرانیویاستردید،همیشهونباشددیگراندلگرمیوتشویقتأیید،موافقت،پذیرش،منتظرهیچ گاه•

وبایستدسرپادنكرصحبتبرای.نمایداستفادهقدرتمندنگاهومستقیمچشمیتماسازارتباطبرقراریهنگامدركندتمرین•
زایشافرانفسشبهاعتمادمیزانمخاطبشخصبارودرروگرفتنقراروقائمحالتدربدندادنقرارچونبزندراحرفش

.نمی شوندتوصیهاصلاًشدهجمعبدنوافتادهشانه هایزمین،بهخیرهچشم هایسرخمیده،.می دهد

نبایدردنكصحبتسرعتهمچنین.بگذاردنمایشبهصدایشدرراقاطعیتشوكندصحبتروانورساصدایباكندسعی•
.می شودكاستهكلامشقاطعیتازچونباشدسریعخیلی

ایسهمقدیگرانباراخودهرگزحالعیندر.نمایدبرقرارارتباطزیادیدوستانباودهدگسترشراخوداجتماعیروابط•
.نكند

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



پرورش شنود مو ر برای رسیدن به همدلییوه های ش

...یاوهمکاریک؛(دهندهبازخور)مربیعنوانبهنفریکتعیین•

.نکنیدقضاوتموردشدرنشدهتمامدیگریحرفهنوز–

.گوییدبچهاوازبعدکهنکنیدفکرخودپیشسایرینکردنصحبتهنگام–

وضوع،مبهاودیدزاویهازکردننگاهومقابلفرداحساساتشناساییهدفبا–
.نشویدحواستانشدنپرتباعث

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



شنود موثر
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ريجلوگيعصبانيتمثلمعقولغيررفتارهايازودادهراواحساساتعواطفبروزاجازهافرادبه
.کنيد

کلاميغيرارتباطاتبا(posture & Gesture)شنيدنخواهانکهدهيمنشانگويندهبه
.هستيماوسخنان

ردبگيدفاعيحالتکمترتاکنيمبرخوردمحترمانهاوباهستيممخالفشخصايدهبااگر.

.بپرهيزيدخشونتوداوريپيشازوباشيدتوافقدنبالبهارتباطاتدر•

.کنيداستفادهاطلاعاتوازحقايقخودموقعيتازحمايتبراي•
.دهيمصحبتمجالديگرانبهوکردهسکوت•

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



سوال مو ر با هدف شنود مو ر

يد؟گويميرااينچرامثلا.دارداهميتبسياربهتريادگيريوفهمدرماهرانهوبجاکردنسوال•

.هستيددادنگوشدرحالکهدارداطمينانگويندهبهتوانميهمچنينسوالپرسيدنبا•
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خودتنظیمی یوه های پرورش ش

درونيمکالمهيکانجامتمرين

(صحيحقضاوتوتحليلوتجزيهبرايخودبهدادنفرصت)عجولانهقضاوتازپرهيز

صحتازچقدراست؟حدیچهدرمناطلاعاتدانم؟میچهواقعهاینازمن)حقايقووقايعبررسيبرايفرصتايجاد
(مطمینم؟اطلاعاتم

دارم؟احساسيچهحاضرحالدر

!!!!!!!کنندميعملآتشينعمومارهبرانچونشويدتلقياحساسبيشوق،وذوقبيافرادياستممکن
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تقویت انگیزشیوه های ش

خواهیدنبیرونیهایمشوقبهنیازیصورتایندردارید،دوستقلباکهکنیدانتخابراکاری...خودکاربهعشق
.داشت

باشيديادگيريحالدرهميشه!!

اهدافتعيين:هدفمنديSMART

(خودحسابرسي)اهدافقبالدرخودعملکردارزيابي

خوبحسيکتجربهايجاد!!بدهيدپاداشخودبهاهداف،تحقققبالدر.
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همدلیتقویت یوه های ش

هفکورانبررسييعنيهمدلي!!باشيمداشتهديگرانهمچوناحساساتيکهنيستاينهمدليازهدف
.ديگرانهيجانات

باادافرحرفموثرشنودوفرديوگروهيمنظمجلساتبرگزاريمثلاارتباطيهايکانالداشتننگهباز
آنهااحساساتدرکودريافتهدف

دلفيجلساتتشکيل/نامبيبازخوردهايگرفتن

(کنيددريافتراپنهانندهاواژهزيرکههاييپيامبتوانيدبايد)بدنزبانخواندنمهارتبردنبالا.

وسنيجنسيتي،فرهنگي،بينهايتفاوتدرک...
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مهارت اجتماعیتقویت یوه های ش

آشنايانوسيعحلقههدفباديگرانباارتباطبرقراريبرايوقتصرف

کنندميبرقرارارتباطمختلفي...وهاسازمان/هاگروه/واحدهاازمختلفافرادبا.

وهنريادبي،ورزشي،هايمهارتداشتنمثلمتنوعهايمهارتودانشکسببرايزمانصرف...

آسیب شناسی مدیریت سرمایه های انسانی-هوش هیجانی-غلام زاده



.با تشکر از توجه شما
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