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هوش هیجانی و توانمندسازی روانشناختي
محمد ضیاء الدینی ۱، امید نیكوبخت 2

نقشهوشهیجانيدرتوانمندسازيروانشناختي
به نظر می رسد هوش هیجانی می تواند شکل تکامل یافته ای از توجه به انسان در سازمان ها 
باشد و ابزاری نوین و شایسته در دستان مدیران تجاری و تئوریسین های بازار برای هدایت 
افراد درون  سازمان و مشتریان برون  سازمان و تامین رضایت آنها . هوش هیجانی بیانگر آن 
است که در روابط اجتماعی و در بده بستان های روانی و عاطفی در شرایط خاص چه عملی 
مناسب و چه عملی نامناسب است. یعنی اینکه فرد در شرایط مختلف بتواند امید را در خود 
زنده نگه دارد، با دیگران همدلی نماید، احساسات دیگران را بشنود، برای به دست آوردن 
پاداش بزرگ تر، پاداش های کوچک را نادیده انگارد، نگذارد نگرانی، قدرت تفکر و استدلال 
او را مختل نماید، در برابر مشکلات پایداری نماید و در همه حال انگیزه خود را حفظ نماید. 
هوش هیجانی نوعی استعداد عاطفی است که تعیین می کند از مهارت های خود چگونه به 
بهترین نحو ممکن استفاده کنیم و حتی کمک می کند فکر را در مسیری درست به کار گیریم) 
کروبی ،متانی ،1388، ذكر شده در تولایی، 1390  : 19( . اساساً دو روش برای افزایش سطح 

مهارتهای هوش هیجانی در بین کارکنان سازمان وجود دارد.
 1- استخدام کارکنانی که از مهارت هوش هیجانی قابل قبولی برخوردارند.

 2- توسعه قابلیت های هوش هیجانی در کارکنان فعلی سازمان. استخدام کارکنان دارای 
مهارت هوش هیجانی سریع ترین روش برای افزایش این مهارتها در سطح سازمان است.

 سازمان ها بایستی در برنامه های مربوط به منابع انسانی خود از قبیل استخدام، آموزش، 
مربیگری اجرایی و مدیریت عملکرد به نحوی عمل کنند که هم در انتخاب افراد و هم در 
برنامه های رشد و توسعه آنان به مهارت ها و تواناهایی های مرتبط با هوش هیجانی افراد توجه 

داشته باشند) کروبی ،متانی ،1388، ذكر شده در تولایی، 1390  : 19( .
با اینکه شناسایی مهارت های هوش هیجانی بسیار مشکل است، اما ثابت شده است که وجه 
کلیدی تفاوت میان کارکنان برجسته با معمولی به همین مهارت ها برمی گردد. اگر سازمانی در 
نظر دارد تا مزیت های خود را از نظر نیروی انسانی افزایش دهد، فرآیند استخدام نیروی انسانی 
آن بایستی شامل روشی برای شناسایی مهارت های هوش هیجانی باشد. در اندازه گیری 
هوش هیجانی بیشتر به توان بالقوه انجام کار توجه می شود تا حاصل کار، یعنی بیشتر به 
فرایندها توجه داریم تا پیامدها.تا کنون بیش از 60 نوع تست هوش هیجانی ارائه شده است، 

اما 3 پرسشنامه زیر مفیدتر هستند که محققان مربوط معرفی کرده اند:
1- پرسشنامه سنجش هوش هیجانی )بار- آن(
2-  تست هوش هیجانی )مایر، سالوی و کارسو(

 3-  پرسشنامه قابلیتهای هیجانی )گولمن( 
گولمن و همکاران )1995(در مؤسسه تحقیقاتی »هی گروپ« پرسشنامه قابلیتهای عاطفی 
را به منظور بررسی هوش هیجانی کارکنان ومخصوصأ مدیران در سازمان ها تهیه کرده اند. 
اکنون این پرسشنامه یکی از سه پرسشنامه برتر سنجش هوش هیجانی در سطح محافل 
علمی و بین المللی است. با این حال تنها انتخاب بر این اساس نمی تواند راهکار مناسبی برای 
ارتقای منابع انسانی سازمان باشد ، بنابراین سازمانها باید به دنبال راه هایی برای آموزش این 
مهارت به کارکنان خود باشند و ارتقا و تقویت این مهارت در سازمان توجه نمایند) کروبی 

،متانی ،1388، ذكر شده در تولایی، 1390  : 27( .
اما باید توجه داشت که هوش هیجانی مجموعه  ای پیچیده ازمهارتها است و توسعه  آن نیازمند 

زمان است. در آموزش هوش هیجانی عواملي وجود دارد كه بایستي مورد توجه قرار گیرند:
1-سنجش میزان آمادگی 

2-انگیزه

3-انجام دادن تغییرات جهت  دار
4-تعیین اهداف قابل حصول

5-ترغیب اقدامات عملی و ایجاد حمایت ) گلی زاده ،1384 ، ذكر شده در تولایی، 1390  
. )19-17:

 كارسو و ولف)2001( در اجرای برنامه های هوش هیجانی در سازمان باید به چند اصل مهم 
توجه داشت. این اصول عبارتند از: 

1- مشخص كردن اهداف سازمان به طور واضح.
2- ایجاد پیوند بین آموزش و اهداف سازمان.

3- ارزیابی دقیق كاركنان در برنامه آموزشی برای مشخص ساختن تواناییهای پایه و نیازهای 
فردی آنان.

4- انطباق طرح برنامه آموزشی با تواناییها و ضعفهای كاركنان.
5- تهیه و تدوین ساختار جلسه ها.

6- استفاده از تمرینهای عملی، مطالعات موردی و روش ایفای نقش.
7- برقراری ارتباط و پیوند بین آموخته ها و تجارب دنیای واقعی كاركنان.

8- فراهم ساختن فرصتهایی برای تمرین آموخته ها.
9- پیش بینی فرصتهای متعدد برای دادن بازخورد.

10- استقاده ازموقعیتهای گروهی برای ایفای نقش و مهمترین رفتارهای اجتماعی وآموزش 
آنها.

11- نشان دادن نیازهای اختصاصی هر فرد به او به طور خصوصی و محرمانه.
 12- فراهم ساختن منابع حمایتی وتقویتی برای كاركنان دربرنامه طی مرحله پیگیری) گلی 

زاده ،1384 ، ذكر شده در تولایی، 1390 : 35(.
کانگرو و کانانگو )1988( دلایل زیر را برای شدت توجه به توانمندسازی برمی شمرند: 

1- مطالعات مهارتهای مدیریت نشان می دهد که توانمندسازی روانشناختی زیردستان بخش 
مهمی از اثربخشی سازمانی و مدیریتی است.

2- تجزیه و تحلیل قدرت و کنترل در سازمانها و سهیم کردن کارکنان در قدرت و کنترل، 
اثربخشی سازمانی را افزایش می دهد. 

3- تجربیات تشکیل گروه در سازمان دلالت بر این دارد که راهبردهای توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان نقش مهمی در ایجاد و بقاي گروه و در نهایت بقای سازمان دارد)عبدالهی 

، 1385 ذکر شده در تولایی 1387 : 5(.
 

الف( شناسایي عوامل موثر بر پیاده سازي فرآیند توانمندسازي روانشناختی
از نظر  فوکس )1998 ( توانمندسازي روانشناختی کارکنان یک فرایند است و از طریق آن 
یک فرهنگ توانمند سازي توسعه مي یابد که در آن آرمانها ، اهداف ، مرزهاي تصمیم گیري و 
نتایج تأثیرات و تلاشهاي آنان در کل سازمان به اشتراك گذاشته مي شود . در چنین فرهنگي 
منابع و رقابت براي کسب منابع مورد نیاز جهت اثربخشي فعالیتهایشان فراهم و حمایت 

مي شود. )آقایار ،1382 ، ذكر شده در تولایي ، 1387: 3(.
بلانچارد )1982(فرایند توانمندسازي را در سه مرحله خلاصه كرده است:

1- تسهیم اطلاعات .
2- خود مختاري و استقلال كاري در سرتاسر حد و مرزهاي سازمان كه باید در چارچوب 
مرزهای مشخص باشد تا از اتلاف انرژی بیهوده جلوگیـری كند. عوامل تعیین كننده مرز 

بخش دوم
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فعالیتها عبارتند از:
الف( ماموریت یا فلسفه وجودی سازمان: یعنی هدف از تشكیل یا كسب و كار سازمان 

چیست؟
ب( ارزشها: حدود فعالیت شما چیست؟

ج(تصورات: تصویر شما از آینده چیست؟
د( اهداف: چه چیزی، چه وقت، در كجا و چگونه انجام دهید؟

ه( نقشها: چه كسی، چه كاری با چه نوع ساختار سازمانی انجام دهد و در انجام كار چگونه 
حمایت می شود؟

3-جایگزین كردن تیم هاي خود گردان به جاي سلسه مراتبها )آقایار ،1382 ، ذكر شده در 
تولایي ، 1387: 3(.

همچنین عوامل زیر نقش مهمي در توانمندسازي روانشناختی كاركنان در یك سازمان دارند : 
1-  افراد را در انتخاب وظایف شغلیشان و روش انجام دادن فعالیتها در گیر نمایید.

2- یک محیط همکاری ، سهیم شدن در اطلاعات ، بحث و احساس تعلق نسبت به اهداف 
مشترک بوجود آورید.

3-  افراد را به نوآوری و تصمیم گیری در امور تشویق کنید.
4-  افراد را در عملی کردن ایده ها و راه حل هایشان آزاد بگذارید

5-  با تشویق و قدردانی از موفقیتها روحیه افراد را تقویت کنید.
علاوه بر این محرك هاي محیطي متعددي وجود دارد كه كه سازمانه ها را به توانمند كردن 

كاركنانشان ترغیب نموده اند. در این میان مهمترین آنهاعبارتند از:
الف( اثرات فن آوري بر محیط كاري 

ب( افزایش انتظارات مشتریان 
ج( انعطاف پدیري سازمان ها )محمدی، 1381، ذكر شده در وردي نژاد ، میرزایي ، زماني 

فر ،1387 : 2(.

ب( شناسایي موانع و چالشهاي اجراي برنامه هاي توانمندسازي روانشناختی
در اجراي برنامه هاي توانمندسازي روانشناختی همواره موانع و مشكلاتي وجود دارد كه عمده 

ترین آنها عبارتند از :
1-ترس کارکنان 

2- فقدان امنیت شخصی
3-ساختار سازمانی

4- نگرشهای منفی مدیران در مورد زیردستان
5 -ناامید شدن مدیریت

6- فقدان منایع و زمان کافی
7- نیاز به کنترل )عبدالهی،1385 ذکر شده در تولایی،1387 : 6(.

اسپریتز )1992( توانا سازی را با چهار بعد اساسی تعریف نموده است. مطالعات میشرا)1992( 
نیز یك بعد به ابعاد فوق افزود و پنج بعدكلیدی توانا سازی به شرح زیر شكل گرفت:

1- خود اثر بخشی.
2- خود اختیاری.

3- پذیرفتن شخصی نتایج.
4- معنی دار بودن .

5- اعتماد ) فرهنگی ، اسكندری، 1382، ذكر شده در  تولایی ،1390 :116-114(
وظیفه رهبران سازمان فراهم ساختن تسهیلاتي جهت پیاده سازي استراتژي توانمند سازي 
روتنشناختی است . این استراتژي ها به طور مستقیم یا غیرمستقیم موجب تغییر نگرش و رفتار 
کارکنان مي شوند و زمینه را براي تـربیت نیروي متخصص و توانمند مهیا مي سازند . با توجه 
به هدف و فلسفه وجودي سازمانها، ویژگیهاي سازمان و کارکنان و نقشهاي آنان مي توان به 

پیاده سازي انواع استراتژي ها پرداخت :

1( استراتژي ، افزایش آگاهي جمعي از طریق داستانگویي.
2( استراتژي ،آموزش مهارتهاي حل مسئله.

3( استراتژي ، آموزشهاي مهارتهاي پشتیباني و تجهیز منابع: از طریق حمایتهاي صورت 
گرفته و تجهیز منابع ، کارکنان، از ایجاد ساختار اجتماعي بزرگ در قالب گروههاي توانمند 

شده مطمئن هستند.
آمیدي )1992( انواع حمایتها را در سه مورد خلاصه کرده است: 

الف(  حمایت فرد از خود .
ب( حمایت مدیر از فرد.

ج(حمایت قانون از فرد )اسكات ، 1378، ذكر شده در وردي نژاد ، میرزایي ، زماني فر ،1387 
)68 :

عوامل دروني و بروني كه تاثیر منفي در پیاده سازي توانمندسازي روانشناختی دارند عمده تا 
عبارتند از :

عوامل دروني شامل :
1(  تعریف قدرت به معنای اختیارات بی حدو مرز .

2( ارتباط قدرت و خود اتکایی.
3( ارتباط قدرت و اختیارات مدیریتی.

4( انتظار تعهد از کارکنان.
5( تصور اینکه کارکنان از مهارت های لازم برخوردارند.

 عوامل بروني شامل : 
1( تعدیل نیروی انسانی سازمان ها.

2( تغییر مدیر ارشد سازمان .
3( ادغام ها و تملک ها )اسكات ، 1378، ذكر شده در وردي نژاد ، میرزایي ، زماني فر ،1387 

)70 :

 بحث و نتیجه گیري : 
با توجه به مطالب طرح شده در مقاله سعي شده است چگونگی نقش هوش هیجاني در 
توانمندسازي روانشناختي و تاثیر آن بر توانمندي منابع انساني به عنوان كلیدي ترین منابع 
سازمان پرداخته شود. مجموعه مهارتها و توانایي هایي كه تحت عنوان هوش هیجاني 
نامگذاري و تعریف شده اند ،یكي از مهمترین عوامل و فاكتورهاي ضروري براي بالا بردن 
سطح توانمندی کارکنان در سازمان پرورش و تقویت هوش هیجانی کارکنان مي باشد ، 
افراد توانمند احساس معنی دار بودن می كنند. برای اهداف و فعالیتی كه به آن اشتغال دارند 
ارزش قائلند و اقدامات و تلاشهای آنان از جنس آرمانها و استانداردهای آنها است افراد توانمند 
درباره آنچه تولید می كنند دقت می كنند و بدان اعتقاد دارند، و در این فعالیت از نیروی روحی 
یا روانی خویش سرمایه گذاری می كنند و در درگیری و اشتغال خویش، از نوعی احساس 
اهمیت شخصی برخوردار می شوند. بنابراین ، معنی دار بودن به نگرش ارزشی معطوف است. 
فعالیتهایی كه دارای چاشنی معنی داری هستند . برای توانمند کردن کارکنان، مدیران علاوه 
بر ایجاد محیط کاری جذاب و بانشاط و روشن بودن اهداف می توانند احساس توانمندی 
را در میان کارکنان افزایش دهند. هوش هیجانی در پیشبرد اهداف سازمانی، توانمندسازی 
روانشناختی کارکنان و کاهش تمرکز در سازمانها و در نهایت ایجاد سازمانهایی چابک و 
توانمند، تاثیر مثبت و نقش بسیار مهمي ایفا می کند .هوش هیجانی موضوعی است كه سعی 
در تشریح و تفسیر جایگاه هیجانهای و احساسات در توانمندیهای انسانی دارد. مدیران برخوردار 
از هوش هیجانی، رهبران مؤثری هستند كه اهداف را با حداكثر بهره وری ، رضایتمندی و 
تعهد كاركنان محقق  می سازند. امروزه بسیاری ازسازمانها دستخوش تغییرند وهرگونه تغییر 
نیازمند کارکنان ومدیرانی است که انطباق پذیر بوده وباتغییرها سازگار شوند. دراین میان تعامل 
اجتماعی به شیوه ای شایسته وثمربخش برای بیشتر مدیران و رهبران به عنوان عنصرکلیدی 

درمدیریت تغییرهای سازمانی اهمیت فزاینده ای دارد .

55   شماره 138    اسفند 92      


