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  : تقديم به 

پدر و مادر عزيزم،                                                                                           

  وآنان كه راستي قامتم در شكستگي قامتشان تجلي يافت       

  : تقديم به 

  ،كساني كهتمام    

                شناخت، معرفت و علم و دانش را در كوير عطشناك چشمه زلال       

  .نمودندمرا بنده خود  وجودم جاري ساختند و با آموختن واژه اي      
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  تشكر و قدرداني

آن باريتعالي كه قدرت درك را . خداوند رحمان را شاكرم كه توفيق تحصيل علم را بر من هموار نمود

  .بر آدمي ارزاني داشت و عقل را همچون چراغي فروزان فراراه مسير او قرار داد

نيز بهره مندي از نظرات انجام اين پژوهش محقق نشد مگر در سايه الطاف پروردگار متعال و 

  .محترم اتيدارزشمند اس

بر خود لازم مي دانم كه از اساتيد محترم و ارجمندم، جناب آقاي دكتر محمد موسوي شاهرودي و 

جناب آقاي دكتر بزرگ اشرفي، كه زحمت راهنمايي و مشاوره پژوهش حاضر را تقبل نموده، كمال 

  .امتنان و تشكر را داشته باشم

د مقطع كارشناسي ارشد كه گوهر دانش خويش را در اختيارم نهادند تا خوشه چين از همه اساتي

  .معرفتشان باشم تقدير مي كنم

        كه نهايت همكاري را با اينجانب داشته اند، قدرداني ز از تمام پرسنل شركت پخش البرز و ني

  .مي نمايم

در و مادر عزيزم كه همواره يار و ياور و در پايان از اسطوره هاي صبر و ايثار و گذشت و مهرباني، پ

  .مشوق من در طي دوران تحصيلم بوده اند، سپاسگزارم و همت والايشان را ارج مي نهم
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 تعهد نامه

، دانشكده MBAاينجانب زهره عليپور، دانشجوي دوره كارشناسي ارشد رشته مديريت اجرايي
بررسي رابطه هوش   "نويسنده پايان نامه مهندسي صنايع و مديريت دانشگاه صنعتي شاهرود، 
تحت راهنمايي جناب آقاي دكتر محمد  "هيجاني با عملكرد نيروي فروش در شركت پخش البرز

 :شومموسوي شاهرودي، متعهد مي

تحقيقات در اين پايان نامه توسط اينجانب انجام شده است و از صحت و اصالت برخوردار  •
  .است

 .هاي محققان ديگر، به مرجع مورد استفاده استناد شده استپژوهشدر استفاده از نتايج  •
مطالب مندرج در پايان نامه تا كنون توسط خود يا فرد ديگري براي دريافت هيچ نوع مدرك  •

 .يا امتيازي، در هيچ جا ارائه نشده است
با  باشد و مقالات مستخرجكليه حقوق معنوي اين اثر متعلق به دانشگاه صنعتي شاهرود مي •

به چاپ » Shahrood University of Technology « و يا » دانشگاه صنعتي شاهرود « نام
 .خواهد رسيد

اند، در حقوق معنوي تمام افرادي كه در به دست آمدن نتايج اصلي پايان نامه تأثيرگذار بوده •
 .گرددمقالات مستخرج از پايان نامه رعايت مي

)  هاهاي آنيا بافت (ه، در مواردي كه از موجود زنده در كليه مراحل انجام اين پايان نام •
 .استفاده شده است، ضوابط و اصول اخلاقي رعايت شده است

در كليه مراحل انجام اين پايان نامه، در مواردي كه به حوزه اطلاعات شخصي افراد دسترسي  •
 . يت شده استيافته يا استفاده شده است، اصل رازداري، ضوابط و اصول اخلاق انساني، رعا

 
تاريخ                                            

    امضاي دانشجو

  
  

  

  

  
  .هاي تكثير شده پايان نامه وجود داشته باشدابتداي نسخهمتن اين صفحه نيز بايد در * 

 مالكيت نتايج و حق نشر

افزارها و اي، نرمرايانههاي مقالات مستخرج، كتاب، برنامه(كليه حقوق معنوي اين اثر و محصولات آن  •
اين مطالب بايد به نحو مقتضي در . باشدمتعلق به دانشگاه صنعتي شاهرود مي) تجهيزات ساخته شده

  .توليدات علمي مربوطه، ذكر شود
 باشدذكر مرجع، مجاز نمياستفاده از اطلاعات و نتايج موجود در پايان نامه، بدون  •
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محققان بر اين ). 2002؛ وانگ و لا، 2004، 3؛ سي و كوت2004، 2؛ لا، وانگ و سانگ2002، 1مك كي

تواند نتايج مربوط به كار مانند رضايت شغلي و عملكرد شغلي را پيش مي كاركنان  EQباورند كه 

، 5؛ پراتي، داگلاس، فريس، آميتر و باكلي2000، 4بچمن، استين، كمپبل و سيتارنيوس(بيني كند 
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با توجه به چالشها و  بنا به دلايل فوق وهوش هيجاني بر عملكرد نيروي فروش را بررسي نكرده است، 

در رفع آنها، انجام چنين  و تأثير غير قابل ترديد هوش هيجاني فروشفشارهاي شغلي حرفة 

رابطه آن را با عملكرد نيروي فروش  ارزيابي ورا  نيروي فروشپژوهشهايي كه وضعيت هوش هيجاني 

به اين ترتيب هدف اين پژوهش بررسي رابطه هوش هيجاني با  .رسد ، ضروري به نظر مي بررسي كند

   .عملكرد نيروي فروش است
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١- Goleman, Boyatzis, & McKee                                 

٢- Law, Wong, & Song                                                

٣- Sy & Cote                                                                
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٥- Prati, Douglas, Ferris, Ammeter, & Buckley 

٦- Day & Carroll     

٧- Zeidner, Matthews, & Roberts        
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غير (با توجه به موضوع پژوهش، روش تحقيق مورد استفاده در اين پژوهش روش توصيفي     

به منظور سنجش هوش هيجاني پرسشنامه  .است كه به لحاظ نوع پژوهش همبستگي است) آزمايشي

نفر از نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز توزيع  112ن در بي" برادبري و گريوز"سوالي  28

براي ارزيابي عملكرد نيروي فروش از ميانگين نمره عملكردهاي محاسبه شده توسط شركت . شد

پارامتريك و نرم افزار  آماري روشهايبا استفاده از  سپس. پخش البرز در مدت يكسال استفاده شد

SPSS  ، نيروي فروش سنجيده و عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد رابطه هوش هيجاني و عملكرد

  .رتبه بندي گرديد

بخشهاي مربوط به هوش هيجاني،  وجوه مختلفدهد از ميان   هاي اين پژوهش نشان مي يافته   

مديريت تعارض ، همدليبرقراري ارتباط و نفوذ در ديگران، خودآگاهي، خودكنترلي، اعتماد به نفس، 

وجود دارد؛ در حالي كه  كاركنان فروشتري در  ها به طور قوي بت به ساير مؤلفهنس و ابتكار عمل

تر و كمتري در آنها  به طور ضعيفو ارزيابي صحيح از خود پذيري،  ، انطباققابليت اعتمادمؤلفه هاي 

  . شود ديده مي

شغلي كاهش استرس  ،هوش هيجاني، يك عامل كليدي در موفقيت شغلي، افزايش تعهد حرفه اي   

هوش  و از آنجا كهشناخته شده است  در نتيجه افزايش عملكرد نيروي فروشو فشارهاي رواني و 

هاي تخصصي، ميزان آن را در افراد  توان از طريق برگزاري دوره مي ،هيجاني مهارتي آموختني است

  .بهبود بخشيد

  عملكرد، فروش، شركت پخش البرز ،نيروي فروشهوش هيجاني،  :واژه هاي كليدي
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  مقدمه  -1

بشر در همه زمينه ها و به هر شكلي در عامل انساني مهمترين دليل تحولاتي است كه امروزه    

در واقع عامل انساني تفاوت هاي فاحش امروز زندگي بشر با شرايط . جوامع گوناگون شاهد آن است

رفت از شاگر اين عامل از زندگي روزمره حذف شود در واقع توسعه و پي. گذشته اش را رقم زده است

از يك جامعه توسعه يافته، برخورداري از انسان كه پيش ني داگر معتقدي. زندگي انسان حذف مي شود

هاي توسعه يافته است و سازمان هاي توسعه يافته نيز انسجام واقعي خود را به دليل وجود منابع 

انساني متعهد و متخصص به منزله سرمايه هاي استراتژيك به دست مي آورند بنابراين مي بايست 

و چشم اميد ملت در تسهيل فرايند توسعه فرهنگي،  كه سازمان ها به مثابه محور اتكا دبپذيري

  .اجتماعي، اقتصادي و فناوري، داراي احساسات و اهميت فراوان هستند

. توجه به عامل انساني، مهمترين ابزار در رشد انگيزش و بهره وري سازمان ها و كاركنان آنهاست "   

لندگي خود مي كوشند از طريق منابع بدين لحاظ، امروزه سازمان هايي كه براي بقاي انتظام و با

انساني فرهيخته در گستره جهاني به رشد سريع، بهبود مستمر، كارآمدي، سودبخشي، انعطاف پذيري، 

مي انطباق پذيري، آمادگي براي آينده و برخورداري از موقعيت ممتاز در عرصه فعاليت خود نائل 

غيرممكن است كه بتوانند در مواجه با بهترين ها به بدون اين كيفيت ها، سازمان ها واقعاً . شوند

  )  2001و جكسون، رشول(".صورت رقابتي و اثربخش عمل كنند

منابع انساني كليد موفقيت يا شكست سازماني به شمار مي  ") 1990( 1به زعم بارون و كرپس   

گان خدمات و در صنايع خدماتي جايي كه خدمات اغلب به واسطه رويارويي ارائه دهند ".دنآي

فرايند ارائه  روي داري  و معني  خدمات اثر مستقيم   مشتريان صورت مي گيرد، توانايي ارائه دهندگان

  به طور رابطه بين صلاحيت  نيروي كار و كيفيت خدمات  به مشتري.  مشتري دارد خدمات  و رضايت

1- Baron and Kerps 
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 مي انجام سازمان يك كاركنان وسيله به اغلب وظايف، يا خدمات ارائه زيرا است قوي توجهي قابل

  .گيرد

هوش هيجاني نوع ديگري از هوش است كه مشتمل بر  ": گلمن در تعريف هوش هيجاني مي گويد   

توانايي . شناخت احساسات خويشتن و استفاده از آن براي اتخاذ تصميم هاي مناسب در زندگي است

عاملي است كه به هنگام شكست ناشي . و كنترل تكانه هاستوضع رواني  ،اداره مطلوب خلق و خوي

  )1995گلمن،(".از دست نيافتن به هدف، در شخص ايجاد انگيزه و اميد مي كند

  بيان مساله  - 2

در اين عصر، افراد يا . شواهد نشان مي دهد كه دوران ما اكنون دوران ايده ها يا نوآوري است   

بازآفريني خود و داده هاي خود را دارند، رشد مي كنند و به مزيت سازمانهايي كه ظرفيت خلق و 

علاوه بر اين همانطور كه سيستم ريوي تحت تاثير تنفس انسان است، . رقابتي پايدار دست مي يابند

  .عكس العمل نشان مي دهد جو سازماني نيز نسبت به احساساتي كه در محيط كار وجود دارند،

ساسات انساني عنصري مخرب، سازمان نيافته و نشانه عدم انطباق پذيري در حاليكه در گذشته اح   

در نظر گرفته مي شدند، نظريه هاي جديد معتقدند كه احساسات نقش مهمي در سازماندهي، انگيزش 

تعريف، ماهيت و اهميت رابطه متقابل بين تفكر و احساسات . و هدايت فعاليتهاي انساني ايفا مي كنند

عواطف، ) Fineman(به زعم فاين من . انجام مي گيرد EQيقاتي است كه در مورد كانون توجه تحق

  . تبادلات اجتماعي را شكل مي دهند و تسهيل مي كنند

آنها مثل مزاحمان آزار دهنده تمام . دهيجانها را نيز با خود به آنجا مي بري دوقتي به سر كار مي روي   

هر چه سريعتر از هيجانهاي خود آگاه شويد و آنها را بهتر  .ما مي آيندشروز سايه به سايه به دنبال 

درك و مديريت هيجانها تنها . بشناسيد، زودتر خواهيد توانست كنترل اوضاع را دوباره به دست بگيريد

  .راهي است كه بتوانيد از روزتان حداكثر استفاده را ببريد و به سوي هدف شغلي خود در زندگي برويد
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ناسي براي بيان تمام حالات احساسي و رواني مثبت و منفي و علائم جسماني هيجان در روانش   

هيجانات مثل خشم، ترس، اميد،نگراني،احساس حقارت، غرور، غم و اندوه، . همراه آن به كار مي رود

پژوهشها نشان مي دهند . به قول پياژه، هوش يعني توانايي سازگار شدن. هستند ...شادي ،پشيماني و 

درصد از انعطاف پذيري و سازگاري شغلي را  10يا  5درصد و حتي كمتر در حد  25تقريباً ،  IQكه 

درصد يا بيشتر است، از جاي ديگري ناشي مي  75تعيين مي كند و باقيمانده سازگاري شغلي كه 

يعني . هوش هيجاني اين دو شقه را به هم چسباند و از نو آدمي دوباره ساخت آن چيست؟. شود

چالشهاي هيجاني با استفاده از قدرتهايي مثل شكيبايي، توانايي همدلي كردن با ديگران، گذشتن از 

  .توانايي شناختن احساسات خود و توانايي مديريت كردن هيجانات

در  ، EQامروزه . يكي از جنبه هاي اصلي توسعه منابع انساني توجه به نيازهاي هيجاني افراد است   

مباحث تحقيق مديريت عاملي پراهميت و تأثيرگذار بر مسائلي همچون عملكرد شغلي، خلاقيت 

 EQارتقاي سطح به همين دليل، . اي و امثال آن، شناخته و معرفي شده است شغلي، تعهد حرفه

 كاركنان به عنوان يكي از ابزارهاي توسعه سازماني مي تواند بخشي از خلاءهاي هيجاني آنان را پر

   . كرده و موجبات ارائه خدمات كيفي تر را فراهم آورد

استاد معروف دانشكده اقتصاد دانشگاه هاروارد، آقاي جوزف باداراكو مي گويد، لحظاتي كه شغل و    

وقتي . زندگي  ما را شكل مي دهند، لحظاتي هستند كه بايد از بين خوب و خوب يكي را انتخاب كنيم

معمولاً آنها هستند كه . د ندارد، هيجانها نقش مهمي به خود مي گيرندهيچ پاسخ درست و غلطي وجو

اگر . عامل تصميم گيرنده مي شوند و ما را قادر مي سازند تا يك مسير را به مسير ديگر ترجيح دهيم

از مهارتهاي هوش هيجاني خود در محيط كار استفاده كنيد، آنها شما را در تصميم گيريهاي مهم 

  .د كرد، تصميم گيريهايي كه شغل شما را شكل خواهند دادراهنمايي خواهن
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ان در زمينه كاري كه انجام مي تبراي ادامه كار خود، هيچ چيز از شناخت عميق ترين احساسات   

ما را از انجام كار افزايش شو آگاهي يافتن از اينكه ايجاد چه تغييراتي مي تواند رضايت واقعي  ددهي

  :تفاوت هاي ناشي از سه نوع استفاده متفاوت از هوش هيجاني عبارتند از. دهد اساسي تر نيست

انتقادهاي كمك كننده در نظر مي  به عنوان توانايي ايجاد محيطي كه در آن شكايت ها را، •

 .گيرند

خلق فضايي كه در آن تكثر و گونه گوني به جاي آنكه منبع اصطكاك تلقي شود، ارزشمند  •

 .شمرده مي شود

 .استفاده اثربخش از شبكه كاري در اينجا مي تواند مورد بحث قرار گيردو نهايتاً  •

، امروزه باعث شركتهاي بازرگانيدر رشد و توسعه  بازاريابي و فروشجايگاه بسيار مهم و كاربردي    

 اين اثر، از يك سو باعث ارتقا و پيشرفت. ، بيش از گذشته در كانون توجه قرار بگيرندواحدهاشده اين 

كند و سطح انتظارها را از  وارد مي اين واحدهاشود؛ اما از سوي ديگر، فشارهاي مضاعفي بر  مي شركتها

به عنوان نيروي انساني شاغل در  كاركنان فروش ،به تبع اين فشارها و انتظارها. دهد آنها افزايش مي

تحميلي هستند و در ، اولين و مهمترين كانون تحمل اين چالشهاي فروش شركتهاي بازرگاني واحد

  .شوند نتيجة اين چالشها دچار مسائل و مشكلات رواني و شغلي مي

دهند افرادي كه هوش هيجاني بالايي دارند، قدرت بيشتري براي  پژوهشهاي مختلف نشان مي   

همچنين . دهند سازگاري با مسائل جديد و روزمره، رشد شغلي و حرفه اي و رهبري از خود نشان مي

پذيري، دلپذير بودن و توانايي براي هماهنگ كردن احساسات  گرايي، انعطاف هيجاني بالا با برونهوش 

بنا به تحقيقات انجام شده . مختلف، شناسايي اين احساسات و عمل آنها بر مغز و رفتار همبستگي دارد

ت مشتري و هوش هيجاني در محيط كار منجر به افزايش فروش، ايمني در كار، بهره وري، جلب رضاي

  .كاهش نرخ جابجايي كاركنان مي شود
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كاركنان توان چنين نتيجه گرفت يكي از ابزارهايي كه وجود آن در  با توجه به آنچه مطرح شد، مي   

رساني  شود و آنها را در انجام وظايف شغلي و خدمت ، باعث غلبه بر چالشها و فشارهاي رواني ميفروش

كند، هوش هيجاني است؛ زيرا اين عامل در كاهش تنشها و بهبود  ، ياري ميشتريانهر چه بهتر به م

درصدد است تا در مرحلة اول، درجه هوش هيجاني  پژوهشاين . اي كار، اثرگذار است شرايط حرفه

و رابطه آن را با عملكرد نيروي فروش بررسي را ارزيابي  شركت پخش البرزشاغل در  كاركنان فروش

بندي نمايد تا  ، شناسايي و رتبه كاركنان فروشدر سطوح مختلف، بين هاي آن را  سپس مؤلفه .كند

كارگيري هر چه بهتر اين موهبت الهي و برنامه ريزي براي بهبود آن، گام مؤثري  بدين وسيله براي به

  .كند هايي مطرح شده است كه اين تحقيق آنها را بررسي مي به همين منظور، فرضيه. برداشته شود

  سابقه و ضرورت انجام تحقيق  -3

احساسات در سازمان موضوعاتي . در نظر گرفته مي شوند "جعبه سياه"احساسات و معنويت اغلب "   

هستند كه نمي توانيم به خوبي بشناسيم و به همين دليل آنها را حذف مي كنيم يا در نظريه ها و 

وجود احساسات و تجارب معنوي خود معمولا از . مدلهاي خود تنها حول و حوش آنها بحث مي كنيم

آگاه هستيم ولي براي بيان آنها در قالب كلماتي كه به طور دقيق آنرا به ديگران منتقل كند دچار 

بيشتري دارند، از زندگي  EQبه وضوح برمي آيد افرادي كه  EQاز ادبيات موجود . مشكل مي شويم

تيشلر و ديگران، (".ر نيز بهره وري بيشتر دارندسالم تر، شادتر و موفق تري برخوردارند و در محيط كا

2002(  

منظور از جو مساعد براي ارائه خدمات در سطح كاركنان فردي، توجه به مراجعه كنندگان و آگاهي    

اين خصوصيات . از نيازهاي مشتريان و اعمال و رفتارهايي است كه مديران از كاركنان انتظار دارند

جاني ممكن است به صورت شايستگي هاي بين فردي از قبيل مهارتهاي ارتباطي، همدلي و تلاش هي

در سطح سازماني نيز جو مساعد براي ارائه خدمات نيازمند حمايت و تقويت كاركنان براي . ابراز شوند

علاوه بر اين، در . نشان دادن رفتارهاي مناسب و مبتني بر ويژگيهاي خاص خدمات باكيفيت است
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به عنوان سطح سازماني ايجاد جوي مساعد براي ارائه خدمت مستلزم توجه به كاركنان سازمان 

اين مساله از طريق توانمندسازي كاركنان كه با از بين بردن موانع و . نيز هست "مشتريان داخلي"

مانند سياستهاي نامناسب منابع انساني، سبك مديريت محدود كننده، سطوح بالاي  - بازدارنده ها

  .امكانپذير است -استرس و غيره

يدا كردن مهارت بيشتر براي متوجه شدن به حضور استفاده از هوش هيجاني در محيط كار يعني پ   

هيجانها در وضعيتهاي مختلف، بهتر شدن در كنترل احساساتي كه مانع راه مي شوند، و اجازه دادن به 

 .خود براي انجام دادن رفتارهاي جديد

 شدت و تنوع هيجانهايي كه مي توانند در طول يك روز خود را نشان دهند بسيار تعجب برانگيز   

هيجان را تجربه  27يافته ها نشان مي دهد كه يك فرد بيدار، در هر ساعت، به طور ميانگين . است

ساعت بيداري در طول روز، از لحظه اي كه بيدار مي شويد تا لحظه اي كه  17بنابراين در . مي كند

طول  تجربه هيجاني در 3000يعني بيش از . هيجان خواهيد داشت 456به خواب  مي رويد، حدود 

از بين تمام هيجانهايي كه در طول ! در طول سال شما را همراهي مي كنند 150000هفته و بيش از 

بنابراين، جاي . ميليون از آنها در ساعات  كاري روي مي دهند 2زندگي خود تجربه مي كنيد، حدود 

سانتر است و تعجب ندارد كه كار كردن با كساني كه هيجانهاي خود را به خوبي مديريت مي كنند آ

  . اينگونه افراد بيشتر و بهتر مي توانند به اهداف خود برسند

تعهد و مسئوليت پذيري كاركنان در يك سازمان مي تواند عملكرد بالاي سازمان را به همراه داشته    

شناخت و احترام نسبت به قرارداد رواني ميان كاركنان و سازمان يك عامل موفقيت كليدي . باشد

اين موضوع ما را ناگزير مي سازد آگاهي بيشتري را در خصوص تحول، نوآوري، . مان استبراي ساز

  .هوشياري، انعطاف پذيري و آزادانديشي به عنوان موضوعهاي مهمتر و ابزار بقا، كسب كنيم

بسياري از سازمانها بر روشهايي تاكيد مي كنند كه اغلب اوقات به دلايل اجتماعي، سياسي و قدرت    

نوعي  EQ. است EQيك راه موثر براي برخورد با اين موضوع افزايش آگاهي نسبت به . نيستند موثر
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اين نيرو افراد را به جلو مي . نيروي عاطفي است كه مشخص كننده نزديكي يا سازگاري با اهداف است

  .راند و در آنان احساس مسئوليت پذيري ايجاد مي كند كه كي باشند و چگونه عمل كنند

هد عاطفي كاركنان نسبت به سازمان از هرگونه تعهدي پايدارتر است زيرا از احساسات عميق تع   

ريشه مي گيرد و افراد را در شرايط سخت در سازمان نگه مي دارد و انگيزه آنان را در ايجاد تحول 

 .براي بهبود سازمان دو چندان مي كند

سعه منابع انساني در دسترس است كه مستلزم امروزه شيوه ها و راه هاي متعددي براي تحول و تو   

چنين آموزش ها و تعاليمي تاريخچه . آموزش قابليت ها و صلاحيت هاي مرتبط با هوش هيجاني است

در مجموع به نظر مي رسد احتمالاً بين . طولاني هم در بخش خصوصي و هم در بخش عمومي دارد

د كاري آنها رابطه وجود دارد و با تاييد اين رابطه ميزان هوش هيجاني كاركنان، با ميزان عملكرد و تعه

در يك مطالعه بومي مي توان نتايج اين مطالعه را به عنوان رهنموني جديد و اثربخش در زمينه 

كاركردهاي مختلف مديريت منابع انساني مانند جذب، گزينش، آموزش و توسعه كاركنان، انگيزش و 

  . ساير موارد مورد توجه جدي قرار داد
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  پخش البرز در چه سطحي است؟عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت  - 2

شركت  پخش البرز شاغل در  و ميزان عملكرد نيروي فروش هوش هيجانيچه رابطه اي ميان  - 3

  دارد؟ وجود

 پخش البرزاولويت بندي عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت  - 4

  چگونه است؟

  

  فرضيه هاي تحقيق  -6

  : اصلي فرضية

  . و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان هوش هيجاني 

  : ه هاي فرعيفرضي

  . و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان خودآگاهي : 1فرضية 

  .و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان خودمديريتي : 2فرضية 

  .و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان آگاهي اجتماعي : 3فرضية 

 و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان مديريت رابطه : 4فرضية 
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  متغيرهاي تحقيق  - 7

  :تعريف مفهومي متغيرها

عملكرد عبارتست از حاصل فعاليتهاي كارمند از لحاظ اجراي وظايف محوله پس از مدت ": عملكرد 

   ).1377دولان،صائبي،("زمان معين

ظرفيت تشخيص احساسات خود و ديگران به منظور ايجاد انگيزه در خود و " ) :EQ(هيجانيهوش 

  ).1988: 317گلمن،("مديريت احساسات در درون خود و در روابط با ديگران

  :عبارتند از  EQابعاد ) 2001(طبق مدل گلمن: ابعاد هوش هيجاني  

  :هيجاني زير است خودآگاهي مهارت زيربنايي سه شايستگي: خودآگاهي  -    

تشخيص نحوه اثرگذاري هيجانات بر عملكرد و توانايي استفاده از : خودآگاهي هيجاني" •

 .ارزشها براي هدايت تصميم گيري

درك واقع بينانه ي تواناييها و ضعف هاي فردي، داشتن چشم : ارزيابي صحيح از خود •

 .تن از تجربياتادازي واضح از مواردي كه بايد بهبود يابد و توانايي درس گرف

 " .شهامت ناشي از قطعيت در مورد قابليت ها، ارزشها و هدف هاي خود: اعتماد به نفس •

  )1988: 54گلمن،(

  :مهارت زيربنايي شش شايستگي هيجاني زير است بعد مديريت بر خود: مديريت بر خود  -    

 .مديريت اثربخش احساسات غم انگيز و تكانه ها: خودكنترلي هيجاني" •

 .درستكاري و صداقت :قابليت اعتماد •
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 .قابل اعتماد بودن و مسئوليت پذيري در انجام وظايف :وظيفه شناسي •

 )1988: 82گلمن،( ".انعطاف پذيري در مديريت تغيير و چالش ها :انطباق پذيري •

      ".تلاش براي بهتر شدن و تحقق استانداردهاي برتري: گرايش به موفقيت" •

 )1988: 113گلمن،(

 )1988: 122گلمن،( ".ويژگي اصلي افراد مبتكر و مصر :ابتكار عمل" •

گلمن بعد آگاهي اجتماعي را مهارت زيربنايي سه شايستگي هيجاني زير مي : آگاهي اجتماعي  -    

  :داند

 )1988: 27گلمن،( ".آگاهي از احساسات، نيازها و مسائل مورد توجه ديگران: همدلي" •

 .پيش بيني،تشخيص و تحقق نيازهاي مشتريان :گرايش به ارائه خدمت" •

 )1988: 138گلمن،( ".تشخيص جريانات سياسي و اجتماعي سازمان :آگاهي سازماني •

  :گلمن مديريت روابط را مهارت زيربنايي هشت شايستگي هيجاني زير مي داند: مديريت روابط  -    

 .هبود تواناييهايشانرد و ببدرك نيازهاي افراد براي پيش: كمك به پيشرفت ديگران" •

 .استفاده از تاكتيك هاي اثربخش براي ترغيب ديگران :تاثيرگذاري •

 .گوش دادن موثر و ارسال پيامهاي مجاب كننده :ارتباطات •

 .مذاكره و حل اختلاف :مديريت تعارض •

 .هدايت افراد و گروهها و الهام بخشي به آنها :رهبري مبتني بر چشم انداز •
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 .ايجاد يا مديريت تغيير :تسهيل تغيير •

 .ايجاد روابط ابزاري :تشكيل شبكه •

خلق هم افزايي گروهي در پيگيري اهداف جمعي و همكاري با  :كار گروهي و همكاري •

  )1988: 26-27گلمن،( ".ديگران در جهت تحقق اهداف مشترك

قصد  فروشنده هر شخص يا سازماني است كه كالا يا خدمتي را به":  )نيروي فروش(فروشنده

معاوضه با پول، در بازار عرضه مي كند و فروشنده حرفه اي، فروشنده اي است كه داراي اطلاعات 

وسيع فني، علمي، روانشناسي، جامعه شناسي و برنامه ريزي و مديريت است و مي تواند با استفاده از 

زه در خريداران مهارتهاي خود در شناسايي نيازها، نفوذ بر رفتار و كردار و همچنين ايجاد انگي

  )١٣٨٢بلوريان تهراني،( ".دبفروشاحتمالي، كالا يا خدمتي را به آنها 

موسسات يا شركت هاي خصوصي انتفاعي هستند كه انواع كالاها را از " :سازمان هاي پخش 

توليدكنندگان مختلف خريداري و با استفاده از امكانات خود يعني انبارها، وسايل نقليه، 

و آشنايي با شبكه خرده فروشي در اصناف مختلف، آنها را توزيع   مي ) گيرندگان سفارش(فروشندگان

   )١٣٨٢بلوريان تهراني،"(.نمايند

  :تعريف عملياتي متغيرها

عملكرد در اين تحقيق عبارتست از ميانگين نمره ارزيابي عملكرد محاسبه شده توسط : عملكرد 

  .شركت پخش البرز در مدت يك سال

 28عبارتست از نمره حاصل از اجراي پرسشنامه هوش هيجاني برادبري و گريوز كه : هوش هيجاني 

  .سوال داشته و در پيوست آورده شده است

  .پرسشنامه 6الي  1عبارتست از نمره حاصل از سوالات : خودآگاهي  -    
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  .پرسشنامه 15الي  7عبارتست از نمره حاصل از سوالات : مديريت بر خود  -    

  .پرسشنامه 20الي  16عبارتست از نمره حاصل از سوالات : هي اجتماعي آگا -    

  .پرسشنامه 28الي  21عبارتست از نمره حاصل از سوالات : مديريت روابط  -    
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فصل دوم 
  ادبيات و پيشينه پژوهش
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  مباني نظري هوش هيجاني -1

  مقدمه - 1-1

همه آموخته ها داراي يك مبناي  ": هنگامي كه نزديك به دو هزار سال پيش، افلاطون نوشتاز    

. ، دانشمندان و فلاسفه تلاش مي كرده اند تا اهميت احساسات را اثبات يا نفي كنند".هيجاني هستند

از تصميم متاسفانه در بيشتر اين دو هزار سال، تفكر عمومي اين بود كه هيجانات مانعي است كه ما را 

تنها در سي سال اخير، تحقيقات براي اثبات خلاف اين امر، رو به افزايش . گيري درست باز مي دارد

  .نهاد

اين پنج ويژگي عبارتند . ثبات هيجاني، يكي از پنج صفت كلي تشكيل دهنده شخصيت آدمي است   

ربه گري و ثبات هيجاني؛ ، صداقت براي تج)با وجدان بودن(برونگرايي، خوشايندي، وظيفه شناسي: از

صفات مربوط به ثبات هيجاني شامل عاري بودن از اضطراب، افسردگي، خشم، پرخاشگري، خجالت 

زدگي، دستپاچگي، نگراني و هيجانهاي تند است و در مقابل آنها، داشتن شخصيتي آرام، متين، 

  . مودب، شاد، خوشرو و خوش برخورد قرار دارد

 EQ. در سالهاي اخير به طور گسترده مورد توجه محققان سازماني قرار گرفته است EQ موضوع   

قابليت شناخت احساسات خود و ديگران به منظور ايجاد انگيزش در خود و مديريت ”عبارتست از 

از آنجا كه منابع انساني يكي از ). 1998:137گلمن،( "صحيح هيجانها در خود و روابط با ديگران

ي است كه مي تواند براي سازمان مزيت رقابتي پايدار ايجاد كند و تحقيقات انجام شده معدود منابع

تاثير عمده اي بر توسعه منابع انساني دارد، سازمانهاي گوناكون به طور  EQنشان مي دهد كه 

چشمگيري روي آموزش اين هوش به كاركنان خود و ارتقاي سطح آن در ميان منابع انساني شان 
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امروز به عنوان يكي از عوامل عمده در انتخاب كاركنان  EQعلاوه بر اين . ري كرده اندسرمايه گذا

  .مورد توجه قرار مي گيرد

  

    

  

  

   EQسير تاريخي . 1-2شكل   

وي . اظهار كرد كه توانايي اجتماعي بخش مهمي از هوش است 1920در سال  1يكاادوارد تورند   

به . ناميد و آن را هوش اجتماعيرا تشخيص داد  EQيكي از اولين افرادي بود كه يكي از جنبه هاي 

توانايي درك و مديريت مردان و زنان، پسران و دختران، به  "زعم تورندايك يك هوش اجتماعي 

اين هوش نوعي توانايي است كه خود را به وضوح . منظور بروز رفتاري عاقلانه در روابط اجتماعي است

شان مي دهد ولي از در مهدهاي كودك، زمينهاي بازي، بازيهاي گروهي، كارخانه ها و مراكز فروش ن

  ).2000:137استرن بِرگ، هدلاند و( ".شرايط استاندارد شده آزمون در آزمايشگاه گريزان است

او در . بود 2يكي ديگر از كساني كه به جنبه هاي غيرشناختي هوش توجه نشان داد، ديويد وچِسلر   

ي، عناصر غيرفكري همان عناصر به اعتقاد و. را مطرح كرد 3ايده عناصر فكري و غيرفكري 1940سال 

چنين اظهار كرد كه تواناييهاي  1943علاوه بر اين او در سال . هيجاني، شخصي و اجتماعي هستند

  .غيرفكري براي پيش بيني توان يك فرد براي موفقيت در زندگي لازمند

١‐ Edward Thorndike 
٢‐ David Wechsler   
٣- Non-intellective & intellective elements 

ادوارد 
تورندايك 

)1920( 

ديويد 
وچسلر 

)1940( 

هووارد
گاردنر 

)1983( 

پيتر سالوي
و جان مير 

)1990( 

ريوون
آن - بار

)1997( 

دانيل گلمن 
و ) 1995(

)1998( 

مدل استفاده 
شده در اين 

دانيل :   تحقيق
 )2001(گلمن 
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 "2چندگانه هوش "ي ايده 1گاردنر هووارد كه 1983 سال تا اوليه پيشگامان اين مطالعات متاسفانه   

  .گرفتند نمي قرار توجه مورد چندان و بودند شده سپرده فراموشي به كرد، مطرح را

گاردنر در نظريه خود هوش  ". در روانشناسي داشت  EQحياي نظريه اگاردنر تاثير عمده اي در    

اجتماعي يا به زعم او، هوش بين فردي را به رسميت مي شناسد و آن را درك كردن ديگران و عمل 

در نظريه ي گاردنر هوش درون فردي عبارتست از توانايي درك . بر مبناي آن درك تعريف مي كند

ن احساسات خود، پيش بيني بروز يك عمل خاص از احساس خود نسبت به يك مساله، شناخت ميزا

  )2000:137هدلاند و استرن برگ، ( "خود و رفتار متناسب با نيازها، اهداف و توانايي ها 

. مطرح كردند 1990براي اولين بار در سال  EQنظريه خود را در مورد  3پيتر سالوي و جان دي ميِر   

را نوعي از هوش اجتماعي كه شامل توانايي نظارت بر احساسات و عواطف خود و ديگران،  EQآنها 

مدل . تشخيص آنها و استفاده از اين اطلاعات براي هدايت تفكر و عمل فرد مي شود، تعريف كردند

  .آنها بر مسائل شناختي تمركز دارد

اني و اجتماعي محسوب مي كند كه بر را مجموعه اي از توانايي ها و دانش هيج EQ 4آن-ريوون بار   

اجزاي اين مجموعه عبارتند از توانايي . توان كلي ما براي برآوردن نيازهاي محيطي تاثير مي گذارد

خودآگاهي و درك و ابراز خود، توانايي آگاهي و درك ديگران و ارتباط برقرار كردن با آنها، توانايي كنار 

هاي حسي و توانايي تطبيق با تغييرات و حل مشكلاتي كه آمدن با احساسات شديد و كنترل ضربه 

  .ماهيت فردي يا اجتماعي دارند

از مطالعه سالوي و مير آگاه شد و تحت تاثير آنها كتاب  5در اوايل دهه نود، دانيل گلمن   

Emotional Intelligence  گلمن در بررسي هاي خود بين . را نوشتEQ يستگي هاي هيجاني و شا

  . تفاوت قائل شد

١- Howard Gardner 
٢- Multiple Intelligence 
٣- Peter Salovey & John D. Mayer 
٤- Reuven Bar-on 
٥- Daniel Goleman 
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EQ به مهارتهاي فردي و اجتماعي برمي گردد كه منجر به عملكرد برتر در دنياي كار مي شوند .

 هاي شايستگي كسب براي EQ از مشخصي سطح. هستند EQ بر مبتنيشايستگي هاي هيجاني 

 كه دانست مي EQ بر مبتني شده آموخته قابليت را " هيجاني شايستگي " گلمن. است لازم هيجاني

 مقابل، طرف احساس دقيق تشخيص توان نمونه عنوان به. شود مي كار در برجسته عملكرد به منتج

به طور مشابه . مانند تاثيرگذاري را در خود ايجاد كند فرد را قادر مي سازد كه شايستگي خاصي

افرادي كه توان بيشتري براي تنظيم هيجانات خود دارند، راحت تر مي توانند شايستگي مانند ابتكار 

در نهايت اين شايستگي هاي اجتماعي و . عمل يا گرايش به كسب موفقيت را در خود بپرورانند

بعدها گلمن كار خود را با همكاري ريچارد . عملكرد لازمندهيجاني هستند كه براي پيش بيني 

يك فرد  هنگامي مشاهده مي شود كه EQتحقيقات آنها نشان مي دهد كه . ادامه داد 1بوياتزيس

شايستگي هاي شكل دهنده آگاهي از خود، مديريت بر خود، آگاهي اجتماعي ومهارتهاي اجتماعي را 

  .و اثربخش در شرايط از خود نشان مي دهد در زمانهاي مناسب و به اندازه كافي

را از ديدگاه نظريه  EQمبتني بر عملكرد،  Emotional Intelligenceدر مقاله نظريه ) 2001(گلمن    

اين نظريه در حوزه شغل و اثربخشي سازماني، خصوصاً براي پيش بيني . عملكردي بررسي مي كند

با اينكه مدل هاي موجود در .موفقيت در انواع مشاغل، از فروش گرفته تا رهبري، مستقيماً كاربرد دارد

گلمن در محل كار و  EQبر  همگي به موارد خاصي اشاره دارند، نظريه عملكرد مبتني EQزمينه 

زندگي سازماني كاربرد بيشتري دارد و به ويژه براي پيش بيني و توسعه نشانه هاي عملكرد پايه اي 

  .افراد در انواع مشاغل و سطوح كاري كارآمد است

به معناي توانايي   EQ  به طور كلي. دربرمي گيرند مفاهيم بنيادي مشتركي را   EQهمه مدل هاي 

اين تعريف كوتاه چهار حوزه عمده را دربرمي گيرد . تنظيم احساسات خود و ديگران استتشخيص و 

  كه عبارتند از خودآگاهي، مديريت بر خود، آگاهي اجتماعي و مديريت روابط، اين چهار حوزه در همه

١- Richard Boyatzis 
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ي توصيف آنها متفاوت مشترك هستند، هر چند ممكن است واژه به كار رفته برا EQنظريه هاي عمده 

اين مدل مانند ساير كاربردهاي اثربخش در . مدلي كاربردي براي روانشناسي ارائه مي دهد EQ. باشد

نشان مي دهد كه اين   EQاز  ما   درك روزافزون. مي پردازد   مدارس، مشاغل، جوامع و سازمان ها 

عنوان  حركت مي كند و به و موفقيت آكادميك  هوشيضريب  از مرزهاي شخصيت،ر مفهوم فرات

. علمي مطرح است كه مي توان توسط آن گسترده وسيعتري از مكانيزم هاي روانشناسي را مطالعه كرد

  . اين افراد را قادر مي سازد در زندگي فردي، شغلي، خانوادگي و شهروندي خود در جوامع شكوفا شوند

   EQ سير تاريخي - 1-2

  ادوارد تورندايك -1- 2- 1

تورندايك، يكي از روانشناسان برجسته تاثيرگذار در ترويج ضريب هوشي در دهه هاي بيست .ال.اي    

هوش  "تحت عنوان، EQو سي، در مقاله اي در مجله هارپر بيان كرد كه يكي از جنبه هاي 

چنين ادعا مي كرد كه  تورندايك. ، جزئي از جنبه هاي ضريب هوشي فرد به شمار مي آيد"اجتماعي

از اين رو او معتقد . اجتماعي در روابط بين افراد و در عرصه هاي عمومي اجتماع بروز مي يابدهوش 

  .بود كه اين نوع هوش در شرايط آزمايشگاهي چندان قابل اندازه گيري نيست

با اين وجود . ساير روانشناسان در آن زمان ديدگاه بدبينانه اي نسبت به هوش اجتماعي داشتند "   

اديده گرفته نشد، اساساً به اين خاطر كه از نظر شهودي و با توجه به عقل سليم منطقي هوش فردي ن

آنها همانند گاردنر بر . در سالهاي اخير گروهي از روانشناسان به نتايج مشابهي رسيده اند. مي نمود

 اين عقيده اند كه مفاهيم قديمي ضريب هوشي حول مهارتهاي محدود زبان و رياضيات تعريف شده

است و موفقيت در تستهاي ضريب هوشي تنها به معني كسب موفقيت در كلاس درس يا موفقيت به 

وقتي مسير زندگي از محيط دانشگاهي فاصله مي گيرد، قابليت پيش . عنوان يك استاد دانشگاه است

استرن برگ و سالوي . بيني ميزان موفقيت افراد توسط ضريب هوشي شان كمتر و كمتر مي شود
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ه وسيعتري را در مورد هوش اختيار كردند و سعي كردند تعريف جديدي از هوش ارائه دهند و ديدگا

     )1995:46گلمن،" (.آنرا چيزي مي دانند كه منجر به موفقيت در زندگي مي شود

تلاشهاي انجام شده براي سنجش هوش هيجاني  1937در سال  1رابرت تورندايك و ساول استرن"   

اولين حوزه عمدتاً . تورندايك سه حوزه مختلف را در اين زمينه شناسايي كرده است. را مرور كردند

نگرش يك فرد نسبت به جامعه و اجزاي مختلف آن از قبيل سياست، اقتصاد و ارزشهايي مانند 

دومين حوزه دانش اجتماعي يعني خبره بودن در ورزش، مسائل روز و . صداقت را دربرمي گيرد

سومين شكل . اين حوزه اغلب با حوزه اول تلفيق مي شود. مورد جامعه استاطلاعات عمومي در 

مي توان گفت هوش اجتماعي تركيبي از . هوش اجتماعي ميزان انطباق پذيري اجتماعي فرد است

- 17 گلمن،" (.توانايي هاي مختلف يا تعداد زيادي از عادتها و نگرش هاي اجتماعي خاص است

2001:16 (  

  وچسلرديويد  -2- 2- 1

"  2عوامل غيرفكري هوش عمومي" با انتشار كتابي تحت عنوان  1940ديويد وچسلر در سال "    

وچسلر روشهاي متعددي براي سنجش هوش . جنبه هاي جديدي از هوش عمومي را معرفي كرد

علت . دو مقياس سنجش هوش كودكان و بزرگسالان از شهرت بسيار زيادي برخوردارند. طراحي كرد

ضريب انحراف نوآوري فني است كه جايگزين . هرت وچسلر استفاده از ضريب انحراف استديگر ش

رسيد  كه   نظريه    در نهايت وچسلر به اين  نتيجه. محاسبه ضريب هوشي شد مفهوم سن عقلي در

برخلاف اسپيرمن، از  منظر  وچسلر هوش  نوعي . هوش   عمومي اسپيرمن بيش از حد سطحي است

  هوش  غيرفكري مانند شخصيت در ايجادعلاوه بر اين وي  معتقد بود كه عوامل .  نه علت معلول  است

١‐ Saul Stern                  

٢- Non-Intellective Factors in General Intelligence                 
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 به نسبت را وي وسيعتر ديدگاه است كرده ارائه هوش از وي كه تعريفي. دارد تاثير كس هر فردي

  )2007اينديانا، دانشگاه سايت( ".كند مي نمايان هوش

 

 

  

  

   

   
  

  

  1هوش از وچسلر بندي تقسيم. 2-2 شكل
  

  

 گاردنر هووارد -3- 2- 1

 كه بود اي بيانيه شد، منتشر 1983 سال در كه ذهني قالبهاي عنوان گاردنربا تاثيرگذار كتاب   

 هوش نوع يك قالب در چيزي بود معتقد و دانست مي مردود را هوشي ضريب بر مبتني ديدگاه

 كه دارد وسيعي طيف هوش. ندارد وجود است مهم بسيار زندگي در موفقيت براي پذيركه انعطاف

 منطقي، و رياضي موسيقيايي، زباني، هوش از عبارتند كه است اصلي متغير هفت ي دربرگيرنده

  .فردي درون و فردي بين حركتي، فضايي،

  استعداد فضايي استعدادي. فراست رياضي و منطقي دو نوع هوش آكادميك هستند هوش زباني و    

١- Reference: Wechsler, D. (١٩٤٠), “Non-Intellective Factors in General Intelligence”, 
Psychological Bulletin, Vol.٣٧, PP .٤٤٥-٤٤٤ 
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       1هوش چندگانه گاردنر. 3-2شكل 

  

انعطاف پذيري و ظرافت  نبوغ حركتي در. است كه در هنرمندان يا معماران برجسته شكوفا مي شود   

آشكار مي شود و قريحه موسيقيايي  )يكي از موفق ترين بسكتباليستهاي آمريكايي(مجيك جانسون 

مهارت هاي بين فردي و درون فردي دو جنبه از چيزي هستند كه . در كار موتزارت به اوج مي رسد

اين هوش ها به كار برد واژه واژه مناسبي كه مي توان براي توصيف . مي نامد" هوش فردي " گاردنر 

هيچ : گاردنر اذعان مي كند كه اين هفت نوع هوش به طور اختياري انتخاب شده اند. چندگانه است

  .تعداد خاصي براي تنوع استعدادهاي انساني نمي توان قائل شد

 به گفتن پاسخ و  بردن پي قابليت شامل فردي بين  هوش اصلي  هسته كه دهد مي نشان گاردنر

      هوش كه كند مي اضافه او. است شايسته نحوي به ديگران هاي خواسته و ها انگيزه ها، طبع لتها،حا

  

١- Gardner, H. (١٩٨٣), Frames of mind, Basic Books, New York, NY. 

هوش
 چندگانه

فراست 
رياضي و 
 منطقي

هوش  درون 
 فردي

استعداد
 فضايي

هوش   بين 
 فردي

نبوغ
 حركتي

قريحه ي
 موسيقيايي

زبانيهوش  
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درون فردي كليد شناخت خود، پي بردن به احساسات خود و توانايي فرق گذاشتن بين آنها و    

  .آنها براي هدايت رفتار استاستفاده از 

هوش درون فردي درك نشانه هاي دروني و . تلقي اوليه گاردنر از هوش بيشتر شناختي بوده است   

هوش چندگانه، آنگونه كه در عمل توسعه يافته، بر . احساسي است كه بر هوش بين فردي تاثير دارد

اي ذهني خود است تا طيف وسيعي از فراشناخت بيشتر آگاهي از فراينده. فراشناخت تمركز مي كند

  .توانايي هاي هيجاني

با اين حال گاردنر اهميت زياد توانايي هاي ارتباطي هيجاني را در فراز و نشيب هاي زندگي درك    

و هوش  160احتمالاً افراد زيادي هستند كه با وجود ضريب هوشي  "او بيان مي كند كه . مي كند

و هوش درون فردي الاتر كار مي كنند و در  100ا ضريب هوشي درون فردي ضعيف براي كساني ب

فردي كه از اين هوش برخوردار نيست، . دنياي روزمره هيچ هوشي مهمتر از هوش بين فردي نيست

بنابراين آموزش هوش فردي به . احتمالاً در انتخاب همسر، شغل و غيره چندان موفق نخواهد بود

    )1995:45گلمن،"(.كودكان در مدارس ضروري است

  پيتر سالوي و جان ميِر -4- 2- 1

به كار بردند و از  1990را اولين بار در سال  Emotional Intelligenceپيتر سالوي و جان مير واژه    

در مدلي  EQمفهوم مير و سالوي از . آن زمان به انجام تحقيقات در مورد اهميت اين مفهوم پرداختند

را در حدود معيارهاي استاندارد براي يك هوش جديد  EQه سعي مي كند از هوش ارائه شده است ك

  : شامل دو حوزه است EQاين مدل بيان مي كند كه . تعريف كند
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  1مير و سالوي EQمدل چهار شاخه اي . 4-2شكل

  

  

توانايي افراد در هريك البته ميزان . ايجاد انگيزش در خود، تشخيص هيجانات ديگران و مديريت روابط

از اين حوزه ها با هم متفاوت است؛ برخي از ما ممكن است به راحتي اضطراب خود را مديريت كنيم 

مبناي سطح توانايي ما بدون شك . ولي در تسكين ناراحتي هاي ديگران مهارت چنداني نداشته باشيم

كاستي هاي مهارت . دگيري استاعصاب است، مغز به طرز چشمگيري تاثيرپذير و پيوسته در حال يا

هر يك از اين حوزه ها متشكل از مجموعه اي از عادت ها و پاسخ . هاي هيجاني قابل جبران است

   )1995:46- 47گلمن،"(.هاست كه با تلاش مناسب بهبود خواهد يافت

______________________________________________________________________
__ ١- Mayer, J. D. & Salovey P. (١٩٩٧), “what is emotional intelligence?” In Salovey, 

P. & Sluyter, D.J.(Eds.) Emotional Development & Emotional Intelligence: Educational 
Implications, Basic Books, New York, NY.PP.٣١-٣.  

  

توانايي درك هيجانات پيچيده و  •
 تشخيص و انتقال احساسات به ديگران

قطع يك  توانايي وصل يا •
هيجان بسته به فايده آن در 

 يك موقعيت مشخص

توانايي تمايز قائل شدن بين هيجا •
ك مختلف فرد و شناسايي هيجاناتي
فرايندهاي فكري       را تحت تاثي

 .قرار مي دهند

توانايي آگاهي از هيجانات خود و  •
انعكاس هيجانات و نيازهاي 

 هيجاني به طور صحيح به ديگران

يكپارچگي               ادراك
  هيجاني                   هيجاني 

  

  درك                     مديريت    

 هيجاني                 هيجاني 
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  آن-ريوون بار -5- 2- 1

ارائه كرده است كه به پتانسيل عملكرد و موفقيت مربوط مي شود و  EQآن مدل مختلطي از -بار"    

اين مدل به مجموعه اي از تواناييهاي اجتماعي و هيجاني مي . به خود اين مقوله ها توجهي ندارد

پردازد كه عبارتند از توانايي خودآگاهي و درك و ابراز خود، توانايي آگاهي و درك ديگران و ارتباط 

آنها، توانايي كنار آمدن با هيجانات شديد و توانايي سازگاري با تغيير و حل مشكلات برقرار كردن با 

اشاره مي كند كه عبارتند از هوش فردي،  EQآن به پنج مولفه - در اين مدل بار. فردي و اجتماعي

هر يك از اين اجزا داراي چند جز . هوش بين فردي، انطباق پذيري، مديريت استرس و حال عمومي

در طول زمان  EQآن بر اين فرض است كه -بار. فرعي است كه در شكل زير به آنها اشاره شده است

استيس و "(.ن درماني قابل توسعه استتوسعه مي يابد و از طريق آموزش، برنامه ريزي و روا

  )2004:11براون،

بالاتر از متوسط در كل در برآوردن نيازهاي  EQآن چنين پيش بيني مي كند كه افراد داراي - بار "   

مي تواند به  EQاو همچنين اشاره مي كند كه كمبود . خود و كنترل فشارهاي محيطي موفق ترند

 وهوش EQ كه كند مي اظهار آن-بار كل در. باشد هيجاني مشكلات وجود و موفقيت عدم معناي

 است زنگي در موفقيت براي فرد پتانسيل گواه كه فرد كلي هوش در مساوي طور به شناختي

  )2004:11براون، و استيس( ".سهيمند
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در اثر تجربه يا تحصيلات هوشي  ضريبدرحاليكه عده زيادي معتقدند . ستمفهوم بديعي ا EQاست، 

گلمن نشان مي دهد كه شايستگي هاي مهم هيجاني را مي توان به كودكان آموزش تغيير نمي كند 

  .داد

به . در تعيين سرنوشت هاي گوناگون براي افراد تاكيد مي كند EQگلمن در كتاب خود بر نقش     

نظر او ضريب هوشي توضيح چنداني در مورد سرنوشت هاي متفاوت افراد با وجود اميدها، آموزش ها 

نفر از دانشجويان دهه چهل دانشگاه هاروارد را كه  95گلمن . هاي مشابه شان نمي دهدو فرصت 

شده  1برخلاف شرايط كنوني با ضريب هوش هاي گوناگون و بسيار متفاوت وارد مدارس ايوي لي

نتايج به دست آمده نشان داد مرداني كه بالاترين نمرات را در . بودند، تا سنين ميانسالي دنبال كرد

بودند در مقايسه با ساير همكلاسي هايشان كه نمرات پايين تري داشتند از نظر  شكده كسب كردهدان

 را زندگي از رضايت سطح بيشترين آنها. نبودند موفق چندان اجتماعي مقام حقوق، بهره وري و

  .كردند نمي شادماني احساس خود رمانتيك و خانوادگي دوستانه، روابط از و نداشتند

هوش آكادميك تقريباً هيچ آمادگي براي مقابله با آشفتگي ها يا . در حقيقت مشكل همين جاست    

زندگي هيجاني حوزه اي . فرصت هايي كه فراز و نشيب هاي زندگي به همراه دارد، ايجاد نمي كند

است كه قطعاً مانند رياضيات يا خواندن مستلزم كسب مهارت هاي ويژه اي است و به مجموعه 

شايستگي هاي خاص خود نياز دارد و ميزان مهارت فرد در اين شايستگي ها براي درك اين مطلب كه 

چرا يك فرد در زندگي موفق مي شود و فرد ديگري كه همان قدر باهوش است شكست مي خورد 

يك فراتوانايي است كه تعيين مي كند از ساير مهارت هاي خود شامل  1استعداد هيجاني. مفيد است

  .ب هوشي آكادميك چقد خوب استفاده مي كنيمضري

 

١- Ivy Lee 
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  2مدل اوليه گلمن. 6- 2شكل                                                       

  
  

كساني كه  –شواهد بسياري نشان مي دهند افرادي كه از نظر هيجاني مهارت زيادي دارند    

در هر  حوزه اي از زندگي در صدر   –احساسات خود را به خوبي مي شناسند و مديريت مي كنند 

قرار دارند  چه در زمينه روابط عاشقانه و صميمانه و چه در زمينه تشخيص مقررات نانوشته اي كه 

كساني كه نمي توانند زندگي هيجاني شان را . نجر به موفقيت در سياست گذاري سازماني مي شودم

گلمن با .كنترل كنند با خود كشمكش دروني دارند و توانايي تمركز و تفكر شفاف را از دست مي دهند

 EQگلمن از عناصر اوليه . ارائه مي دهد EQالهام از دسته بندي مير و سالوي، مدل اوليه خود را از 

  .عبارتنداز خودآگاهي، خودكنترلي، ايجاد انگزش در خود، همدلي و مهارتهاي اجتماعي

___________________________________________________________  
١- Emotional Aptitude 

٢- Goleman, D. (١٩٩٥), Emotional Intelligence: Why it can matter more than IQ, 
Bantam Books, USA.         
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  )1998مدل سال (دانيل گلمن  -7- 2- 1

را مطرح  EQچهارچوبي از "  EQكار توام با " ، دانيل گلمن در كتاب خود تحت عنوان 1998در سال 

ساخت كه مشخص مي كند چگونه پتانسيل يك فرد براي كسب مهارت هاي آگاهي از خود، مديريت 

وي در اين كتاب مفهوم . رابطه منجر به موفقيت شغلي مي شودبر خود، آگاهي اجتماعي و مديريت 

 قابليتي اكتسابي مبتني بر   تعريف وي شايستگي هيجاني  طبق. شايستگي هيجاني را تعريف كرد

EQ محيط كار مي شود است كه منجر به عملكرد برجسته در .EQ  تعيين كننده ميزان استعداد ما

كه مبتني بر پنج عنصر خودآگاهي، انگيزش، خودتنظيمي، براي يادگيري مهارت هاي علمي است 

شايستگي هيجاني ميزان به كار گيري آن استعداد براي بهبود . همدلي و مهارت در روابط هستند

به عنوان مثال توانايي ارائه خدمت مناسب به مشتريان و قابل اعتماد بودن هر . قابليت هاي كاري است

  .د كه مي توانند باعث عملكرد برجسته در محيط كار شونددو از جمله شايستگي هايي هستن

به معني آن نيست كه فرد شايستگي هاي هيجاني لازم براي  EQبايد توجه داشت كه داشتن    

 بالا فقط نشان دهنده استعداد بسيار زياد براي EQموفقيت در محيط كار را كسب كرده است، بلكه 

مثال ممكن است فردي از لحاظ همدلي بسيار قوي باشد  به عنوان .يادگيري اين شايستگي هاست

ولي هنوز مهارت هاي مبتني بر همدلي را كه منجر به ارائه خدمات بهتر به مشتري، تعليم و تربيت و 

  . مشاوره رده بالا يا توانايي گرد هم آوردن گروههاي كاري متنوع مي شود، كسب نكرده باشد

 EQه تقسيم مي شوند و هر يك مبتني بر يكي از عناصر اصلي شايستگي هاي هيجاني به چند دست   

براي اينكه افراد بتوانند شايستگي هاي لازم براي موفقيت در محيط كار را كسب كنند، بايد . هستند

  .توجه زيادي داشته باشند EQبه عناصر اصلي 

هيچ كس در اين مقياس بهترين نيست، هر يك از ما ناگزير داراي مجموعه اي از نقاط قوت و    

 6ولي همانطور كه خواهيم ديد براي كسب عملكرد برجسته فقط لازم است حداقل در . ضعف هستيم
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يكي از  EQحوزه هاي . توزيع شده اند EQحوزه  5شايستگي يا بيشتر قوي باشيم و اين نقاط در هر 

  :لت هاي زير را نسبت به هم دارندحا

 .هر حوزه تاثير منحصر به فردي بر عملكرد كاري دارد: مستقل •

هر حوزه تا حدي از حوزه هاي ديگر استفاده مي كند و تعاملات قوي بين  :به هم وابسته •

 .آنها برقرار است

به عنوان مثال، خودآگاهي . بر پايه يكديگر بنا نهاده مي شوند EQقابليتهاي  :سلسله مراتبي •

هر . لازمه خودتنظيمي و همدلي است؛ خودتنظيمي و خودآگاهي به انگيزش كمك مي كنند

 . چهار قابليت اول در مهارتهاي اجتماعي به كار مي روند

به  اي مربوط، توسعه يا بروز شايستگي ه EQ برخورداري از يك توانايي :لازم ولي ناكافي •

عواملي چون جو سازمان يا علاقه فرد به . آن مانند مشاركت يا رهبري را تضمين نمي كند

 .شغلش نيز در پرورش يك شايستگي در وجود فرد دخيلند

اگرچه شغل هاي مختلف به . اين فهرست كلي تا حدي براي همه مشاغل مناسب است :عام •

    . شايستگي هاي متفاوتي نياز دارند

استفاده شده است، با اين حال در اين قسمت ابتدا مدلي را كه  2001اين تحقيق از مدل سال در 

  .نشان داده ايم 7- 2ارائه كرده است در شكل  1998گلمن در سال 

شايستگي  25عنصر و  5داراي  EQ، 1998فرق بين اين دو مدل اين است كه در مدل سال    

شايستگي هاي هيجاني در چهار دسته اصلي قرار مي  2001هيجاني مرتبط است اما در مدل سال 

  .شايستگي كاهش يافته است 20گيرد و تعداد آنها به 

  :شامل عناصر و شايستگي هاي هيجاني زير است 1998مدل گلمن در سال 

 .دسته خودآگاهي كه شامل آگاهي هيجاني، ارزيابي صحيح از خود و اعتماد به نفس مي شود .1
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شامل خودكنترلي و قابل اعتماد بودن، مسئوليت پذيري، انطباق دسته خود تنظيمي كه  .2

 .پذيري و نوآوري

 .دسته انگيزش شامل گرايش به موفقيت، تعهد، ابتكار عمل و خوش بيني .3

دسته همدلي كه شامل درك ديگران، كمك به پيشرفت آنها، گرايش به ارائه خدمت، استفاده  .4

 .از تنوع و آگاهي سياسي

تماعي شامل تاثيرگذاري، ارتباطات، مديريت تعارض، رهبري، تسهيل دسته مهارت هاي اج .5

 .تغيير، تشكيل شبكه، همكاري و قابليت هاي گروهي

  اين عناصر در دو دسته كلي تر شايستگي هاي فردي و اجتماعي طبقه بندي مي شوند كه در شكل   

ايستگي ها مي توانند باعث اين ش .اين طبقه بندي و فهرستي از شايستگي ها قابل مشاهده است 7- 2

شايستگي هايي كه فرد براي موفقيت . شوند فرد عملكرد متفاوتي در محيط كاري خود داشته باشد

در اكثر سازمان هاي بزرگ، مديران ارشد بايد . نياز دارد و ممكن است با ارتقاي رتبه او تغيير كند

آنها  EQجه تمايز ستارگان سينما از و. آگاهي سياسي بيشتري نسبت به مديران مياني داشته باشند

     .                       نشأت مي گيرد و بدون ترديد اين شايستگي ها منجر به موفقيت نيز خواهد شد

در محيط هاي كار نوين كه بر انعطاف پذيري گروهها و مشتري مداري تاكيد زيادي مي شود، اين    

  .در هر نقطه از جهان ضرورت بيشتري پيدا مي كنند شايستگي هيجاني مهم براي رسيدن به برتري

براي . شايستگي هاي هيجاني مهارت هايي شغلي هستند كه مي توانند و بايد آموخته شوند"    

لازم است ولي كافي  EQداشتن ميزاني از توانايي هاي  EQكسب شايستگي در هر يك از چهار حوزه 

ايي بسيار قوي دارد اما هيچگاه هندسه ياد نمي گيرد، همانند دانشجويي كه توانايي هاي فض. نيست

يك فرد مي تواند توانايي همدلي بسيار بالايي داشته باشد ولي اگر شايستگي ارائه خدمت به مشتري 

تعيين كننده  EQبا وجود اينكه . را نياموخته باشد در جلب رضايت مشتريان ضعيف عمل خواهد كرد

هستند،  EQهاي علمي است كه زيربناي چهار دسته توانايي هاي  پتانسيل ما براي يادگيري مهارت
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شايستگي هاي هيجاني نشان مي دهد ما چه ميزان از اين پتانسيل را از طريق يادگيري مهارت ها و 

  ).2001:27گلمن،"( .استفاده از هوش در جهت توسعه قابليت هاي كاري، به كار گرفته ايم

    

 آگاهي هيجاني -

 ارزيابي صحيح از خود -

  اعتماد به نفس -

  

  خودكنترلي -
  قابل اعتماد بودن -
  وظيفه شناسي -
 انعطاف پذيري -
 نوآوري -

 
  

 گرايش به موفقيت -
 تعهد -
 ابتكار عمل -
  خوش بيني -

  

  درك ديگران -
  كمك به پيشرفت ديگران -
 گرايش به ارائه خدمت -
 استفاده از تنوع -
 آگاهي سياسي -

  
  تاثيرگذاري -
 ارتباطات -
 مديريت تعارض -
 رهبري -
 تسهيل تغيير -
 تشكيل شبكه -
 مشاركت و همكاري -
  قابليت هاي گروهي -

1چارچوب شايستگي هيجاني. 7-2شكل   

١- Goleman, D. (١٩٩٨), “Working with Emotional Intelligence”, Bloomsbury, London, 
UK. 
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  دانيل گلمن 2001مدل سال  - 8- 2- 1

مدلي را بر اساس شايستگي  1ريچارد بوياتزيس با همكاري دانيل گلمن و كنت ري 2000درسال    

تستي را براي آزمون آن آماده  ،گلمن ارائه كردند و با استفاده از تحقيقات پيشين 1998هاي مدل 

كه در تحقيقات بسياري براي سنجش شايستگي هاي  ECI(2(فهرست شايستگي هيجاني. نمودند

نشان دهنده چارچوبي از  8-2شكل  .هيجاني افراد از آن استفاده مي شود، حاصل تلاش هاي آنهاست

EQ وانايي كلي دسته ت 4شايستگي در  20. است كه در اين تحقيق استفاده شده استEQ  جاي مي

  .بعد اصلي مدل مذكور و شايستگي هاي مربوط به آنها را به تفصيل در زير شرح مي دهيم 4. گيرند

 مي نشان برجسته عملكرد داشتن براي را EQ شايستگي 20 از يك هر اهميت كه هايي داده "   

 بود فردي اولين 3لند كله مك ديويد گفت بتوان شايد. اند شده آوري جمع دهه دو از بيش طي دهند

از  را موفق افراد كار محل در چيزي چه كه اين تشخيص براي مبنايي عنوان به را شايستگي مفهوم كه

شاخص ترين اين شايستگي ها گرايش يه موفقيت ، . افراد متوسط متمايز مي سازد، به كار گرفت

از ميان . كمك به پيشرفت ديگران، انطباق پذيري، تاثيرگذاري، اعتماد به نفس و رهبري بودند

  )2001:32گلمن،"(. شايستگي هاي شناختي نيز تفكر تحليلي از همه مهمتر بود

ايستگي به خودي خود به اثربخشي سازمان كمك مي كند،گلمن براين باوراست با اين كه هرش"    

كه بررسي شايستگي ها درگروه هاي خود بهتر از بررسي هريك به صورت جداگانه است، چرا كه مي 

قوت را درشايستگي هاي متعددي كه منجر به عملكرد برجسته مي شوند درنظر  ايي نقاطفزتوان هم ا

  .درزير هريك از شايستگي هارا در گروه مرتبط به آن توضيح خواهيم داد ).2001گلمن،"(گرفت

  

1- Kenneth S. Rhee 
2- Emotional Competence Inventory 
٣- David McClelland 
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  بعد خودآگاهي -1-2-8-1

  : خوداگاهي مهارت زيربناي سه شايستگي هيجاني زير است " 

تشخيص نحوه اثر گذاري هيجانات بر عملكرد و توانايي استفاده از ارزش : خوداگاهي هيجاني  •

 . ها براي هدايت تصميم گيري

درك واقع بينانه ي توانايي ها وضعف هاي فردي، داشتن چشم : ارزيابي صحيح از خود  •

 .تاندازي واضح از مواردي كه بايد بهبود يابد و توانايي درس گرفتن از تجربيا

طعيت در مورد قابليت ها، ارزش ها و هدف هاي اشهامت ناشي از ق: اعتماد به نفس •

 )1998:54گلمن،"(خود

 

  خودآگاهي هيجاني -1-1- 1-2-8
  

اولين شايستگي از سه شايستگي اين دسته، خودآگاهي هيجاني است كه منعكس كننده اهميت 

افرادي كه از اين شايستگي " . تشخيص عواطف خود و چگونگي تاثيرگذاري آن بر عملكرد است

  :برخوردارند

 .نوع هيجان خود و دليل بروز آن را مي دانند •

 .د را درك مي كنندرابطه بين احساسات و تفكر، عمل و عقيده ي خو •

 .ثير احساسات بر عملكردشان آگاهندااز چگونگي ت •

  )1998:54گلمن،"(.آگاهي آنها از ارزش ها و اهدافشان آنها را هدايت مي كند •
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  ارزيابي صحيح از خود  - 1-2- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .از نقاط قوت و ضعف خود آگاهند •

 .اندوز هستندفكور و تجربه  •

پذيراي بازخوردهاي واقع بينانه و ديدگاه هاي جديد و آماده يادگيري مستمر و بهبود خود  •

 .هستند

مي توانند ديدگاهشان را در مورد خود بيان كنند و در مورد خود شوخ طبع  •

  )1998:61- 62گلمن،"(.باشند

عدم . ين كار چندان آسان نيستالبته ا. قدم اول براي بهبود عملكرد، پي بردن به ضرورت آن است   

مقايسه مديران ارشد موفق و ناموفق نشان . آگاهي از نقاط ضعف مي تواند حرفه فرد را به خطر بيندازد

مي دهد كه هر دو گروه نقاط ضعفي داشتند ولي تفاوت مهم آنها اين است كه مديران موفق از خطاها 

فق اشتباهاتشان را نمي پذيرند و به كساني كه و نقايص خود آگاهند، در حاليكه مديران ارشد نامو

  .سعي مي كنند اشتباهات آنها را گوشزد كنند بي اعتنا هستند

سازمان مختلف نشان داد كه ارزيابي صحيح از خود باعث عملكرد برجسته  12بررسي صدها مدير از    

كه كساني كه عملكرد اين طور نيست . و عدم ارزيابي صحيح از خود منجر به عملكرد ضعيف مي شود

بسيار خوبي دارند هيچ نقطه ضعفي نداشته باشند، بلكه آنها از ضعف هاي خود آگاهند و زمينه هايي 

را كه بايد تقويت شوند مي شناسند يا به خوبي مي دانند كه بايد با كسي همكاري كنند كه در نقاط 

  .ضعف آنها توانايي داشته باشد و ضعف هاي آنها را جبران كند

   د،اگر در يك يا چند شايستگي نقص داشته باشي. همه شايستگي هاي محيط كار اكتسابي هستند   

د كه گام اول در دستيابي به اين پيشرفتها آگاه يولي بايد دقت داشته باش. دآنها را ياد بگيري دمي تواني
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رفتارها بر خود و  بدون در دست داشتن نشانه اي از تاثير اين. شدن از نحوه تاثير اين عادتهاست

  .داشت دديگران، هيچ انگيزه اي براي تغيير آنها نخواهي
  

  اعتماد به نفس -1-3- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .خود را با اعتماد به نفس نشان مي دهند و شخصيت باثباتي دارند •

 .كنند مي توانند ديدگاه هاي غيرمعمولي مطرح كنند و برخلاف جريان حركت •

قاطع هستند و با وجود فشارها و عدم قطعيت ها تصميمات باكيفيتي مي  •

 )1998:68گلمن،"(.گيرند

كمبود . شكست احساس فقدان شايستگي را در افرادي كه اعتماد به نفس ندارند تشديد مي كند   

ه نفس بيش از سوي ديگر اعتماد ب. اعتماد به نفس باعث بروز احساساتي چون ناتواني و عجز مي شود

از حد باعث تكبر مي شود مخصوصاً براي كساني كه از مهارت هاي اجتماعي چنداني برخوردار 

اعتماد به نفس براي آنكه تاثير مثبتي داشته . اعتماد به نفس را نبايد با گستاخي اشتباه گرفت. نيستند

  .تماد به نفس واقعي استبه همين دليل فقدان خودآگاهي مانع اع. باشد بايد با واقعيت هماهنگ باشد

كاركناني كه توانايي هايشان را باور دارند معمولاً عملكرد بهتري دارند زيرا اين باور به آنها انگيزه مي    

يكي ديگر از . دهد كه با وجود مشكلات، سخت كوشانه تر و براي ساعت هاي طولاني تري كار كنند

ويژگي ديگر آنها اين است . ناتوان به نظر رسيدن استويژگيهاي كاركنان فاقد اعتماد به نفس، ترس از 

كه از بيان نظرات و قضاوتهاي خود، حتي ايده هاي خوب خود در مواجهه با چالش ها صرفنظر مي 

افرادي كه فاقد اعتماد به نفس هستند از عدم قطعيت مزمن رنج مي برند به ويژه وقتي تحت . كنند

  .هيز مي كنند و ايده هاي ارزشمند را نشنيده مي گيرندآنها حتي از ريسكهاي كوچك پر.فشارند

از . تاثير مثبت شايستگي اعتماد به نفس بر عملكرد در مطالعات بسياري نشان داده شده است"    

حسابدار تازه كار، كساني كه بيشترين ميزان خودبسندگي كه نوعي اعتماد به نفس است،  112ميان 
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در واقع . سرپرستان خود به عنوان افراد با عملكرد برتر شناخته شدندبرخودار بودند ده ماه بعد توسط 

   )2001گلمن،"(.سطح اعتماد به نفس بيشتر از ميزان مهارت يا آموزش در عملكرد افراد دخيل بود
  

  بعد مديريت بر خود -1-2-8-2
  

  ": شايستگي هيجاني زير است 6در مدل اخير گلمن، بعد مديريت بر خود مهارت زيربنايي 

 مديريت اثربخش احساسات غم انگيز و تكانه ها: خودكنترلي هيجاني •

 درستكاري و صداقت: قابليت اعتماد •

 قابل اعتماد بودن و مسئوليت پذيري در انجام وظايف: وظيفه شناسي •

 پذيري در مديريت تغيير و چالش هاانعطاف : انطباق پذيري •

 تلاش براي بهتر شدن و تحقق استانداردهاي برتري: گرايش به موفقيت •

 )1998گلمن،"(ويژگي اصلي افراد مبتكر و مصرّ : ابتكار عمل •

 

  خودكنترلي هيجاني -2-1- 1-2-8
  

خودگراني هيجاني تنها شامل فرو نشاندن احساس غم و اندوه يا تكانه هاي شديد هيجاني نيست؛    

خودكنترلي هيجاني به معني . بلكه عبارتست از فراخواندن عمدي يك هيجان حتي اگر نامطلوب باشد

خود كنترلي هيجاني به معني .تكذيب احساسات واقعي يا نشان دادن احساسات غيرواقعي نيست

در واقع كنترل بيش از حد، . رل بيش از حد همه احساسات خفقان آور و خودانگيختگي نيستكنت

كساني كه احساسات خود، به ويژه احساسات منفي . هزينه هاي ذهني و فيزيكي زيادي به بار مي آورد

اين سركوب هيجاني مزمن . شديد خود را سركوب مي كنند به عارضه تپش قلب مبتلا مي شوند

در . كر را تضعيف، عملكرد عقلاني را مشكل و حتي تعاملات اجتماعي ساده را مختل مي كندقدرت تف

اين ظرفيت . مقابل شايستگي هيجاني خودكنترلي به معني انتخاب شيوه صحيح ابراز احساسات است
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هيجاني به خصوص در تعاملات جهاني اهميت پيدا مي كند، زيرا اصول اساسي ابراز احساسات در 

آنچه در يك كشور صحيح است، ممكن است در كشور . هاي گوناگون بسيار متفاوت استفرهنگ 

  .ديگر طغياني ناشايست به نظر بيايد

در ميان صاحبان كسب و كارهاي كوچك و كارمندان، افرادي كه كنترل بيشتري بر خود و "    

ي يا اخراج، كمتر عصباني وقايعي كه در زندگي شان رخ مي دهد دارند، هنگام رويارويي با استرس شغل

مديران فروش مواقعي كه بيشتر توان مديريت استرس خود را دارند و كمتر تحت . يا افسرده مي شوند

تاثير استرس قرار مي گيرند، از نظر فروش در ازاي هر مترمربع در يك زنجيره ي ملي خرده فروشي، 

     )2001گلمن،"(.در زمره سودآورترين فروشگاهها هستند
  

  قابليت اعتماد -2-2- 1-2-8
  

  :افرادي كه از شايستگي قابليت اعتماد برخوردارند، افراد صادقي هستند كه داراي ويژگي هاي زيرند" 

 .اعمال شان اخلاقي است و نمي توان آنها را مواخذه كرد •

 .قابليت اطمينان و اعتبارشان اعتماد سايرين را برمي انگيزد •

 .اعمال غيراخلاقي ديگران برخورد مي كنندبه اشتباهات خود اعتراف و با  •

 .به مقررات سخت و منظم پايبند هستند حتي اگر شناخته شده نباشند •

افراد با عملكرد برجسته مي دانند كه قابليت اعتماد در محيط . اعتبار اشخاص ناشي از صداقت است   

و رفتار كردن به نحوي كه با  كار يعني آگاه كردن ديگران از ارزش ها و اصول، نيتها و احساسات خود

اين افراد صراحتاً راجع به اشتباهات خود صحبت مي كنند و با خطاهاي سايرين . آنها مرتبط باشد

  .برخورد مي كنند

كاركناني كه داراي اين ويژگي هستند، افراد روراستي هستند كه حتي احساسات شان را به طور    

در مقابل كساني كه در هيچ شرايطي . اعتبارشان مي افزايدصريح بيان مي كنند و اين موضوع نيز به 

به خطا و نقص خود اعتراف نمي كنند و خود، شركت يا محصولشان را بيش از اندازه بزرگ مي كنند، 
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صداقت يا رفتار كردنِ با صراحت، صادقانه و منسجم، موجب تمايز . اعتبارشان را تضعيف مي كنند

  )1998:89-90لمن،گ"(.افراد در محيط كار مي شود

  

  وظيفه شناسي -2-3- 1-2-8
  

افرادي كه از شايستگي وظيفه شناسي برخوردارند مسئوليت عملكرد شخصي شان را بر عهده مي " 

  :اين افراد داراي ويژگي هاي زير هستند. گيرند

 .به تعهداتشان عمل مي كنند و به قول هايشان وفا مي كنند •

 .مي گيرندمسئوليت تحقق اهدافشان را بر عهده  •

 )1998:90گلمن،"(.در كارشان منظم و دقيق هستند •

وظيفه شناسي، دقت در انجام كار، نظم شخصي و اداي مسئوليت نمونه هايي از وظيفه شناسي "    

اين مشخصه ها ويژگي هاي نمونه بارز يك شهروند . هستند كه در زندگي روزمره مشاهده مي شوند

و از مقررات پيروي مي كند، روحيه ا. كه بايد عمل مي كند سازماني است كه به وظايفش آن طور

كاركنان وظيفه شناس به تازه واردان و كساني كه . دهمكاري دارد و به همكارانش توجه نشان مي ده

بعد از مدتي غيبت به سر كار خود برگشته اند كمك مي كنند، از مرخصي هاي استعلاجي استفاده 

  .موعد مقرر به پايان مي رسانند نمي كنند و هميشه كارها را در

نتايج مطالعات عملكرد شغلي نشان . وظيفه شناسي ريشه ي اصلي موفقيت در هر زمينه اي است   

مي دهد، تقريباً اثربخشي اكثر مشاغل از حرفه هاي چندمهارتي گرفته تا فروش و مديريت به وظيفه 

سازمان نيز تاثير چشمگيري  اين شايستگي بر عملكرد سطوح پاييني. شناسي وابسته است

  ) 1998:93-94گلمن،"(.دارد

نتايج تحقيقي كه در مورد نمايندگان فروش يكي از توليدكنندگان لوازم خانگي در آمريكا انجام "    

  )2001گلمن،"(.شده است، نشان داد ميزان فروش نمايندگان وظيفه شناس بيشتر بوده است
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  انطباق پذيري -2-4- 1-2-8
  

كه از شايستگي انطباق پذيري برخوردارند افرادي منعطف هستند كه به تغيير پاسخ مثبت افرادي " 

  :اين افراد داراي ويژگي هاي زير هستند. نشان مي دهند

 .از عهده درخواست هاي چندگانه، جابجايي اولويت ها و تغيير سريع به راحتي برمي آيند •

 .ي پيش بيني نشده آماده مي كنندپاسخ ها و فنون مناسبي براي برخورد با موقعيت ها •

 )1998:95گلمن،"(.نسبت به وقايع ديدگاه انعطاف پذيري دارند •

انطباق پذيري يكي از شايستگي هايي است كه در حال حاضر بيش ترين نياز به آن احساس مي "    

آماده دريافت اين افراد . افراد با عملكرد برجسته در رده هاي مديريتي از اين ويژگي برخودارند.شود

اطلاعات جديد هستند و مي توانند فرضيات قديمي را رها كنند و عملكرد خود را با يافته هاي جديد 

عطاف پذيري هيجاني به يك فرد اجازه مي دهد كه با اضطراب كه اغلب با عدم نا. سازگار نمايند

كند، در محيط كار  اطمينان همراه است راحت برخورد كند، خارج از چارچوب هاي تعيين شده فكر

در مقابل افرادي كه به . خلاقيت داشته باشد و ايده هاي جديد را براي دستيابي به اهداف به كار بندد

راحتي مخاطره نمي كنند و پذيراي تغيير نيستند همواره مخالفت مي كنند، نوآوري را تضعيف مي 

  )2001:35گلمن،"(.كنند و در پاسخ به تغييرات بازار كند عمل مي كنند

  

  گرايش به موفقيت-2-5- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .نتيجه محورند و گرايش زيادي به رسيدن به هدف و استانداردهايشان دارند •

 .اهداف چالشي تعيين مي كنند و دست به ريسك هاي حساب شده اي مي زنند •

براي بهتر انجام دادن كارها پيدا مي ي يبراي كاهش عدم قطعيت، اطلاعات را دنبال و راهها •

 .كنند
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  )1998:138گلمن،"(.مي دانند چطور بايد عملكردشان را بهبود بخشند •

اثر راه گشاي ديويد مك كله لند با عنوان جامعه در حال تحقق گرايش به موفقيت را به عنوان "    

ي به طور كلي به انگيزه اين شايستگ. شايستگي مطرح كرد كه منجر به موفقيت كارآفرينان مي شود

مطالعاتي كه افراد با عملكرد چشم گير در رده . خوش بينانه براي بهبود مستمر عملكرد برمي گردد

هاي اجرايي را با افراد با عملكرد متوسط مقايسه مي كنند نشان مي دهند كه افراد برجسته رفتارهاي 

اطره حساب شده بيشتري مي كنند، از مثلاً مخ -مبتني بر موفقيت كلاسيك از خود نشان مي دهند

. نوآوري هاي سازماني حمايت مي كنند، اهداف چالشي براي كاركنان خود تعيين مي كنند و غيره

اسپنسر و اسپنسر دريافتند كه نياز به موفقيت، شايستگي است كه مديران اجرايي برتر و متوسط را از 

يت است چرا كه تعيين كننده واكنش يك خوش بيني يك جزء كليدي موفق. يكديگر جدا مي سازد

بررسي ها نشان داده اند كه خوش بيني مي . فرد نسبت به حوادث يا شرايط ناخوشايند و شكستهاست

  )2001:35گلمن،"(.تواند كمك قابل توجهي به سود حاصل از فروش كند

  

  ابتكار عمل -2-6- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .غنيت مي شمارندفرصتها را  •

 .اهداف را فراتر از حد تكليف يا انتظارات دنبال مي كنند •

تشريفات اداري و قوانين را در صورت لزوم زير پا مي گذارند تا كار را به موقع به اتمام  •

 .برسانند

  )1998:122گلمن،"(.ديگران را از طريق تلاش هاي غيرمعمول و متهورانه بسيج مي كنند •

كساني كه داراي ابتكار عمل هستند پيش از آنكه از طريق حوادث بيروني مجبور به انجام كاري شوند 

اين اغلب به معناي اقدام پيشگيرانه براي جلوگيري از مشكلات يا بهره گيري . اقدام به عمل مي كنند
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اجرايي در  هرچه مدير. از فرصتها پيش از آنكه اين فرصتها در نظر كس ديگري روشن شوند، است

چنين آينده نگري باعث مي . سطوح بالاتري قرار داشته باشد، به ديدگاه پيش نگرانه تري نياز دارد

اين كار به . شود برخي اقدامات از زماني كه هيچكس به آنها احساس نياز نمي كند، انجام شوند

  .جسارت خاصي نياز دارد به خصوص وقتي با مخالفت ديگران روبرو مي شود

كس العمل نشان دادن به وقايع به طور مداوم به جاي پذيرش آنها، از ويژگي هاي كساني است كه ع   

عدم موفقيت در پيش بيني اتفاقات، باعث اقدام به عمل در شرايط بحراني . فاقد ابتكار عمل هستند

د ضروري را كه كاركناني كه اين ويژگي را دارند از بقيه عقب مي مانند و مرتباً مجبورند موار. مي شود

همه اين موارد علاوه بر تعلل و اقدام نكردن در زمانهاي مناسب، . پيش بيني نكرده بودند جبران كنند

  .نشان دهنده عدم موفقيت در برنامه ريزي يا پيش بيني اتفاقات آتي است

. رانه ندارندافرادي كه ابتكار عمل ندارند منفعل هستند و دورانديشي لازم را براي اخذ تصميمات مدب   

ابتكار عمل در صنايع وابسته به فروشندگان، مانند معاملات املاك و در برقراري رابطه فردي با 

مشتريان كه لازمه كسب و كارهايي مانند خدمات مالي يا مشاوره است، عامل كليدي عملكرد موفق 

  .محسوب مي شود

  

  بعد آگاهي اجتماعي -1-2-8-3
  

  :شايستگي هيجاني زير را دارند ٣گلمن بعد آگاهي اجتماعي را مهارت زيربنايي 

 آگاهي از احساسات،نيازها و مسائل مورد توجه ديگران: همدلي •

 پيش بيني، تشخيص و تحقق نيازهاي مشتريان: گرايش به ارائه خدمت •

 تشخيص جريانات سياسي و اجتماعي سازمان: آگاهي سازماني •
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  همدلي -3-1- 1-2-8

همدلي مانند يك سيستم راهنماي هيجاني، ما را براي كنار آمدن با ديگران در محيط كار هدايت     

                                                                                                    )١٩٩٨:١٣٨گلمن،"(.مي كند

انه اي در مورد هيجانات، دغدغه ها و نيازهاي سايرين مي شايستگي همدلي به افراد آگاهي هوشمند   

فردي با اين شايستگي مي تواند جريان هاي هيجاني را دريابد و نشانه هاي غيركلامي مانند تن . دهد

همدلي يعني درك احساس ديگران بدون آنكه خودشان در . صدا يا حالت صورت را تشخيص دهد

در عوض بيشتر . ت احساساتشان را به وسيله كلمات بيان مي كنندمورد آن چيزي بگويند، افراد به ندر

از آهنگ صدا، حالت چهره و روشهاي غيركلامي ديگر استفاده مي كنند، توانايي درك احساسات بر 

بدون توانايي . اساس شايستگي هاي زيربنايي ديگر به ويژه خودآگاهي و خودكنترلي بنا شده است

عدم . از غلبه آنها، در شناخت حالات ديگران ناموفق خواهيم بوددرك احساسات خود و جلوگيري 

  .برخورداري از توانايي همدلي موجب بروز مشكلات اجتماعي مي شود

در هر شغلي كه حدس زدن ماهرانه ي احساسات اهميت داشته باشد از فروش و مشاوره سازماني    

  .همدلي لازمه رسيدن به برتري استگرفته تا روان درماني و دارودرماني و همچنين رهبري، 

خوب . داشتن گوش شنوا يكي از مهمترين ويژگي هاي افراد برخوردار از شايستگي همدلي است   

گوش دادن موثر و عميق عبارتست از . گوش دادن براي كسب موفقيت در محيط كار بسيار مهم است

يك ديدگاه . ستفاده از كلمات خودپرسيدن سوالات و از نوع بيان كردن گفته هاي طرف مقابل با ا

روشن نگرانه از فروش وظيفه متصديان فروش را گوش دادن موثر و درك نيازهاي مشتري يا ارباب 

اين مطلب كه همدلي براي فروش اهميت . رجوع و سپس يافتن راهي براي رفع نياز آنها مي داند

وشگاههاي بزرگ و كوچك زيادي دارد حاصل تحقيقي است كه در مورد خريداران تصادفي فر

  .در اين تحقيق از افراد در مورد ظاهر نمايندگان فروش سوال شده بود. آمريكايي انجام شده است
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كليشه قبلي فروش كه در آن فروشنده ي موفق فردي خوش مشرب و خوش برخورد بود، دوام    

نمايندگان فروش را كه  صرف برون گرا بودن و گرم صحبت كردن كافي نبود، اكثر خريداران. نياورد

به خصوص اگر . همدل تر بودند و به نيازها و نگراني هاي آنها توجه مي كردند، ترجيح مي دادند

  .همدلي با احساس اطمينان به نماينده فروش همراه مي شد

درك ما از احساسات و دغدغه هاي ديگران از آگاهي ما از . همدلي نيازمند خودآگاهي است   

اين حساسيت نسبت به سايرين خصوصاً در تعامل با افراد براي . نشات مي گيرداحساسات خود 

مهارت همدلي با فروش اثربخش نيز در ارتباط . رسيدن به عملكرد برتر در محيط كار حياتي است

با توجه به نيروي كاري كه روز به روز تنوع بيشتري پيدا مي كند، شايستگي همدلي اين امكان . است

فراهم مي آورد كه افراد را دقيقاً درك كنيم و از خطاي ادراكي كليشه اي فكر كردن كه در را براي ما 

  .طرف مقابل ايجاد اضطراب مي كند و منجر به نقصان در عملكرد مي شود، جلوگيري مي كند

  

   گرايش به ارائه ي خدمت -3-2- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .درك مي كنند و آنها را با خدمات يا محصولات متناظر تطبيق مي دهندنيازهاي مشتري را  •

 .به دنبال شيوه هاي افزايش رضايت و وفاداري مشتريان هستند •

 .با رضايت و خشنودي به ديگران كمك مي كنند •

 " .نمايندو مانند يك مشاور معتمد رفتار مي و نظرات مشتري را درك مي كنند ديدگاهها  •

 )١٩٩٨:١٥١گلمن،(

م و اغلب مبهم مشتريان و تطبيق مهبالاترين سطح ارائه خدمت توانايي شناسايي نيازهاي واقعي،    

به اين منظور برخورداري از ديدگاه بلندمدتي كه گاه منجر به . آنها با محصولات و خدمات خود است

قيت در براي كسب موف. چشم پوشي از منافع فوري در ازاي حفظ روابط عميق مي شود لازم است
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ارائه خدمت بايد رضايت مشتريان را مدنظر قرار داد البته كسب شايستگي گرايش به خدمت در گرو 

  .برخورداري از ويژگي همدلي است

آگاهي اجتماعي نقش اساسي در شايستگي ارائه خدمت يا به عبارتي تشخيص نيازها و دغدغه "    

ن آبا محصولات يا خدمات ايفا مي كند،  هاي ناگفته مشتري يا ارباب رجوع و سپس تطبيق آنها

علاوه بر اين، داشتن . استراتژي همدلانه فروشندگان برجسته را از فروشندگان متوسط متمايز مي كند

اين ويژگي به معناي داشتن چشم انداز بلندمدتي است كه حتي در مواقعي باعث چشم پوشي از 

عه اي كه در مورد ميزان عرضه يك شركت و مطال. منفعت آني براي حفظ روابط با مشتري مي شود

كيفيت عملكرد فروشندگان تجهيزات انجام گرفت، نشان داد كه موفق ترين اعضاي تيم فروش توانايي 

قاطعيت لازم به منظور هدايت مشتري در جهت انتخابي كه هم  ازو را داشته درك ديدگاه مشتري 

برخوردار ورده مي ساخت فروشنده را راضي مي كرد و هم نياز مشتري را برآ

  )٢٠٠١:٣٦گلمن،"(.بودند

  

  آگاهي سازماني-3-3- 1-2-8
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .روابط اصلي قدرت را به درستي تشخيص مي دهند •

 .شبكه هاي اجتماعي مهم را شناسايي مي كنند •

مي  را شكل مي دهد،ان يا رقبا نيروهايي را كه ديدگاهها و اعمال ارباب رجوع ها، مشتري •

 .فهمند

 )١٩٩٨گلمن،"(.واقعيتهاي خارجي سازمان را به درستي تشخيص مي دهند •

آگاهي سازماني يا توانايي درك جريان هيجانات و واقعيت هاي سياسي در گروهها يكي از شايستگي    

ثيرگذاري هاي بااهميت براي ايجاد شبكه هاي پشت صحنه و ائتلاف است كه در هر حرفه اي امكان تا
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درك عميق سلسله مراتب اجتماعي گروه علاوه بر آگاهي بين فردي . را براي افراد فراهم مي آورد

در اكثر سازمان ها افراد موفق از اين . نيازمند آگاهي اجتماعي در مورد سطح سازماني نيز هست

ايي، افراد با عملكرد اين شايستگي هيجاني، عموماً در ميان مديران و عوامل اجر. توانايي برخوردارند

توانايي اين افراد براي درك شرايط به صورت عيني، به دور از . چشمگير را از ديگران متمايز مي سازد

تعصبات و فرضيات شخصي به آنها اجازه مي دهد پاسخ هاي اثربخشي به شرايط و افراد 

  )2001:36گلمن،(".بدهند

  

  بعد مديريت روابط -1-2-8-4
  

 :شايستگي هيجاني زير مي داند 8گلمن مديريت روابط را مهارت زيربنايي 

 درك نيازهاي افراد براي پيشرفت و بهبود توانايي هايشان: كمك به پيشرفت ديگران •

 استفاده از فنون اثربخش براي ترغيب ديگران: تاثيرگذاري •

 گوش دادن موثر و ارسال پيام هاي مجاب كننده: ارتباطات •

 مذاكره و حل اختلافات: رضمديريت تعا •

 هدايت و اهام بخشي به افراد و گروهها: رهبري مبتني بر چشم انداز •

 ايجاد يا مديريت تغيير: تسهيل تغيير •

 ايجاد روابط ابزاري: تشكيل شبكه •

خلق هم افزايي گروهي در پيگيري اهداف جمعي و همكاري با ديگران : كار گروهي و همكاري •

 )1998:26- 27گلمن،("در جهت تحقق اهداف مشترك
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  كمك به پيشرفت ديگران -1-2-8-4-1
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .توانايي و موفقيت هاي ديگران را تاييد مي كنند و به آنها پاداش مي دهند •

 .بازخوردهاي مفيد ارائه مي دهند و نياز افراد به رشد بيشتر را شناسايي مي كنند •

مي كنند، تعليمات به موقعي مي دهند و وظايفي را كه مهارتهاي فرد را به  با ديگران مشاوره •

  )1998:146گلمن،"(.چالش مي كشد و پرورش مي دهد، به آنها پيشنهاد مي كند

اثربخشي مشاوره نيز به همدلي و توانايي . عمل مشاوره براي تعليم و توسعه امري حياتي است"    

تعليم و مشاوره قوي عملكرد كاركنان . اك گذاشتن آنها بستگي داردتمركز بر احساسات خود و به اشتر

را بهبود مي بخشد، وفاداري و رضايت شغلي را افزايش مي دهد، منجر به ارتقا و افزايش حقوق مي 

  .شود و نرخ ترك خدمات را كاهش مي دهد

بدهيم اهدافشان را خودشان يكي از راههاي مثبت براي ارتقا انتظارات اين است كه به افراد اجازه    

  .تعيين كنند تا شرايط و نحوه پيشرفت را به آنها ديكته كنيم

اشاره به مشكلات بدون ارائه راه حل، تكنيك ديگري است كه افراد را تشويق مي كند عملكرد بهتري 

  .ننداين كار به طور ضمني بيان مي كند كه افراد خود قادرند راه حل مشكل را پيدا ك.داشته باشند

اين به منزله قدرداني . ارتقاي كاركنان به پستهاي مناسب نشان دهنده ي حمايت حتمي از آنهاست   

واقعي از دست يافتن آنها به سطح جديدي از شايستگي، فراهم كردن شرايطي كه مهارتشان را به 

توسعه توانايي با اين حال ممكن است در ضرورت كمك به . سطح بالاتر ارتقا دهند، محسوب مي شود

تاكيد بيش از حد بر تعليم و . هاي افراد زياده روي شود و اين مساله با منافع سازمان مغايرت پيدا كند

سرپرستان و مديراني كه وقت و تلاش . توسعه به قيمت ناديده گرفتن نيازهاي ديگر، خطرناك است

يا مديريت اختصاص مي دهند زيادي را صرف تعليم مي كنند و مقدار كمي زمان و تلاش به رهبري 

  )١٩٩٨:١٤٧-١٥٠گلمن،"(.نهايتاً در بهترين حالت سر از انجام كارهاي پيش پا افتاده درمي آورند
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  تاثيرگذاري -2-8-4-2- 1 
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .در جلب نظر مساعد ديگران مهارت دارند •

 .كنند كه توجه شنونده را جلب كندنحوه ارائه خود را طوري تنظيم مي  •

استراتژي هاي پيچيده اي چون نفوذ غيرمستقيم را براي ايجاد اتفاق نظر و حمايت به كار مي  •

 .گيرند

 ".پيشامدهاي نمايشي را ترتيب مي دهند تا اظهار نظرشان اثربخش باشد •

 )١٩٩٨:١٦٩گلمن،(

افراد با عملكرد برجسته در ارسال . است هنر تاثيرگذاري مستلزم مديريت اثربخش هيجانات ديگران   

علايم هيجاني مهارت دارند به همين دليل در برقراري رابطه مهارت دارند و مي توانند ديگران را تحت 

همه اين توانايي ها از اين اصل . تاثير قرار دهند و به طور خلاصه داراي ويژگي هاي رهبري هستند

اين تبادل هيجاني يك اقتصاد بين . ي گذاريم ناشي مي شوداوليه كه ما بر حالات يكديگر تاثير م

فردي نامشهود تشكيل مي دهد كه بخشي از تعامل افراد است ولي اغلب آنقدر جزئي است كه به 

  .چشم نمي آيد

ترفندهاي مورد استفاده افراد با عملكرد برجسته عبارتنداز مديريت تاثيرگذاري، استفاده از منطق و    

ث ها يا اقدام هاي نمايشي، تشكيل ائتلاف ها و حمايت هاي پشت صحنه، تاكيد بر واقعيتها، بح

  .اطلاعات كليدي و غيره

ما هنگامي جوهره تاثيرگذاري را تجزيه مي كنيم كه بتوانيم هيجانات ديگران را به خوبي مديريت " 

ي ديگران را حس مي اثربخش ترين افراد واكنش ها. كنيم و از قوه استدلال بالايي برخوردار باشيم

اين شايستگي . كنند و واكنش هاي خود را در جهت هدايت مراوده به بهترين سمت، تنظيم مي كنند



 
 
 
 

٥٠ 
 

افراد موفقي . هيجاني بارها و بارها به عنوان شاخصه ي افرادي با عملكرد برجسته شناخته شده است

ترده تري استفاده مي كنند؛ اين كه اين عملكرد را دارند نسبت به بقيه از استراتژي هاي استدلال گس

در . استراتژي ها شامل مديريت تصوير خود، اعمال يا بحث هاي بااحساس و پايبندي به منطق است

عين حال پيش نياز اين شايستگي صادق بودن و ترجيح اهداف جمعي به اهداف فردي است در 

  .غيراينصورت به فريبكاري تبديل مي شود

افرادي كه . خطوط ارتباطي روشن يك فاكتور كليدي در موفقيت سازماني استايجاد يك جو باز با    

داراي شايستگي ارتباطات هستند در دادوستد اطلاعات بسيار اثربخش عمل مي كنند، مستقيماً با 

. مسائل روبرو مي شوند، به خوبي به افراد گوش مي دهند و كاملاً پذيراي اطلاعات خوب و بد هستند

ر پايه ي مديريت هيجانات خود و همدلي بنا مي شود؛ يك مكالمه سالم بستگي به اين شايستگي ب

درك وضعيت هاي موجود در مورد مديران و افراد اجرايي نشان مي دهد كه هرچه افراد توان بالاتري 

براي به كار بستن اين شايستگي داشته باشند، افراد ديگر بيشتر ترجيح مي دهند با آنها مراوده داشته 

   )٢٠٠١:٣٧گلمن،"(.اشندب

  

  ارتباطات -1-2-8-4-3
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .در گفتگوي اثربخش و استفاده از نشانه هاي هيجاني در تنظيم پيام هاي خود مهارت دارند •

 .با مسائل دشوار با صراحت برخورد مي كنند •

 .گذاشتن كامل اطلاعات هستندخوب گوش مي كنند، به دنبال درك دوجانبه و به اشتراك  •

ارتباطات باز را تسهيل مي كنند و خبرهاي بد را به اندازه خبرهاي خوب مي  •

 )١٩٩٨:١٧٤گلمن،"(.پذيرند
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شايستگي ارتباطات . ايجاد ارتباطات موثر سنگ بناي اصلي مهارتهاي اجتماعي ديگر است  مهارت"    

عدم برخورداري مدير از اين . سته نقش داردبه شدت در متمايز كردن مديران از نظر عملكرد برج

  .شايستگي روحيه افراد را در سازمان تضعيف مي كند

مهارتهاي مربوط . شنود موثر كليد همدلي است و برخورداري از آن در برقراري ارتباطات، موثر است   

ت طرف به شنود موثر يعني پرسيدن سوالات هوشمندانه، روشنفكر و فهيم بودن، قطع نكردن صحب

مقابل و ارئه ي پيشنهاد، از جمله مواردي هستند كه برخورداري از آنها باعث مي شود فرد در محيط 

  .كار به عنوان كسي شناخته شود كه در برقراري ارتباطات مهارت دارد

در برخورد با مافوق . علاوه بر اين كنترل احوال شخصي در ايجاد ارتباطات موثر نقش به سزايي دارد   

روسا نيز ترجيح مي دهند با . و زيردستان حفظ آرامش و صبر از اهميت زيادي برخوردار استها 

  )١٩٩٨:١٧٦گلمن،"(.كاركناني كار كنند كه خشمگين نباشند

  

  مديريت تعارض -1-2-8-4-4
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .برخورد مي كنندبا افراد سرسخت و موقعيتهاي نگران كننده با سياست و تدبير  •

 .تضاد بالقوه را تشخيص مي دهند، گره از اختلافات مي گشايند و از شدت آنها مي كاهند •

 .بحث و گفتگوي باز را تشويق مي كنند •

  :برخي از اقدام هاي كلاسيك براي آرام كردن تضاد عبارتند از

 .اول، آرام باشيد، احساسات خود را درك كنيد و آنها را بيان كنيد •

صحبت كردن در مورد مسائل به جاي بيشتر كردن آن با پرخاشگري، براي رو به راه شدن با  •

 .اوضاع رغبت نشان دهيد

 .به جاي استفاده از لحن مشاجره آميز، ديدگاه خود را با لحن بي طرفانه بيان كنيد •
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سعي كنيد راههاي معقولي براي حل اختلاف نظر بيابيد، به صورت مشترك براي يافتن راه  •

 .لي كه براي هر دو طرف قابل پذيرش است تلاش كنيدح

اگرچه اين استراتژي ها به نظر ساده مي رسند، شرط لازم اجراي موفق آنها برخورداري از "    

به ياد داشته . شايستگي هاي هيجاني چون خودخواهي، اعتماد به نفس، خودكنترلي و همدلي است

در برابر خواسته هاي ديگري از روي همدردي شود و  باشيد همدلي لازم نيست منجر به تسليم شدن

ولي حذف همدلي براي حفظ . آگاهي از احساسات ديگري به معناي موافقت كردن با او نيست

  )١٩٩٨:١٧٨-١٨٣گلمن،"(.سرسختي خود منجر به موقعيتها و بن بستهاي قطبي شده، مي شود

را دارند تشخيص مشكلي كه در شرف يكي از استعدادهاي افرادي كه شاستگي مديريت تضاد "    

در اينجا هنر گوش دادن و همدلي براي مهارت . وقوع است و اقدام براي آرام كردن افراد درگير است

برنده بسيار  –در كنار آمدن ديپلماتيك با افراد و شرايط سخت، ترغيب بحث و ايجاد شرايط برنده 

  )2001:37گلمن،"(. ضروري است

  

  مبتني بر چشم اندازرهبري  - 1-2-8-4-5
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

ديگران را به ترسيم چشم انداز و تعيين ماموريت مشترك تشويق مي كنند و مقصود خود را  •

 .با صراحت بيان مي دارند

 .در هر سمتي كه باشند براي رهبري پيش قدم مي شوند •

 .مسئوليت را از آنان سلب نمي نمايندعملكرد ديگران را هدايت مي كنند و در عين حال  •

 )1998:183گلمن،"(.مهارت زيادي براي رهبري دارند •

درك هيجانات قوي، توانايي ابراز اين : فرهمندي هيجاني به سه عامل بستگي دارد كه عبارتند از    

چهره، افراد پراحساس از طريق حالات . هيجانات به طور كامل و ارسال هيجانات به جاي دريافت آنها



 
 
 
 

٥٣ 
 

اين توانايي آنها را قادر مي سازد كه . آهنگ صدا، ژستها و ساير حركات بدنشان ارتباط برقرار مي كنند

  . ديگران را به حركت درآورند، الهام بخش آنها باشند و آنها را شيفته خود كنند

2گلمن پس از تحليل تعداد زيادي از مشاغل دريافت كه شايستگي هيجاني در كل    
ات برجسته الزام 3

  .درصد مي رسد 100تا  80را تشكيل مي دهد و در مورد رهبران بسيار موفق اين نسبت به 

افرادي كه در رهبري مبتني بر چشم انداز مهارت دارند از مهارت هاي فردي متعددي به منظور "    

ي ايجاد و اين افراد تواناي. برانگيختن افراد در جهت تلاش براي اهداف مشترك استفاده مي كنند

برانگيختن اشتياق براي كسب يك چشم انداز و ماموريت مشترك، هدايت عملكرد ديگران و در عين 

رهبران برجسته واقعيتهاي هيجاني را با آنچه مي بينند . حال درخواست پاسخگويي از آنان را دارند

. ن تزريق مي كنندتلفيق مي كنند و استراتژي معني داري را كه با شرايط همخواني دارد به سازما

رهبران بسيار موفق، . هيجانات مسري هستند خصوصاً هنگامي كه توسط افراد رده بالا ابراز مي شوند

هرچه سبك رهبري يك فرد مثبت تر باشد . سطح بالايي از انرژي مثبت را در سازمان پخش مي كنند

ن آنها افزايش خواهد افراد گروه وي عملكرد بهتري خواهند داشت و همياري و همكاري در ميا

  )2001:37-38گلمن،"(.يافت

  

  تسهيل تغيير -1-2-8-4-6

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .از سر راه برمي دارندرا  نياز به تغيير را تشخيص مي دهند و موانع •

 .وضع موجود را به چالش مي كشند تا نياز به تغيير را تاييد كنند •

 )1998:193گلمن،"(.ديگران را وامي دارند تغيير را دنبال كنند از تغيير حمايت مي كنند و •
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ورود به قرن اخير وروند روزافزون تغييراتي كه در پي داشته است، تسهيل كنندگي تغيير را به "    

رهبران بايد توان تشخيص نياز به تغيير، برطرف كردن  –شايستگي بسيار باارزش تبديل ساخته است 

يك رهبر موفق . موانع، ايجاد چالش در وضعيت موجود و رواج ابتكار عمل در سايرين را داشته باشند

شايستگي يك رهبر در تسهيل تغيير . تغيير، چشم انداز جذابي از اهداف سازماني ايجاد مي كند

مي  بخش تر كردن كارهاجانب زيردستان در جهت اثرموجب تلاش هاي بيشتر و بهتري از 

  )2001:38گلمن،"(.شود

  

  تشكيل شبكه -1-2-8-4-7
  

  :افرادي كه از اين شايستگي برخوردارند" 

 .شبكه هاي غيررسمي وسيعي به وجود مي آورند و آنها را حفظ مي كنند •

 .در پي برقراري روابطي هستند كه براي هر دو طرف سودمند باشد •

 .برقرار مي كنند و ديگران را كنار هم نگه مي دارندتفاهم  •

 .بين همكاران دوستي هاي شخصي برقرار مي كنند و آنها را حفظ مي نمايند •

قويترين روابط ما در شبكه با افرادي است . اين استعداد موجب موفقيت فرد در هر شغلي مي شود   

كساني كه به يك . آنها احساس همدردي مي كنيمكه با آنها كنار مي آييم، به آنها اعتماد داريم و با 

شبكه خوب دسترسي دارند بيشتر از كساني كه بايد به منابع كلي تر اطلاعات براي يافتن پاسخ 

كيفيت عملكرد ما تا حدودي به شبكه اي از ساير . مراجعه كنند، در وقت خود صرفه جويي مي كنند

  .افراد بستگي دارد

شاخصه افراد برجسته در زمينه هايي مانند مهندسي، علوم كامپيوتر،  شايستگي ايجاد شبكه،"    

بيوتكنولوژي و ساير زمينه هاي كارِ دانشي است كه در آنها ايجاد شبكه، لازمه موفقيت محسوب مي 

افراد موفقي . اين افراد تمايل به انتخاب افرادي با تخصص يا منابع خاص براي شبكه برخوردارند. شود
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ايستگي برخوردارند، بين كارهاي اصلي خود و كمك هايي كه به سايرين مي كنند تعادل كه از اين ش

برقرار مي سازند و حسن نيت خود را به افرادي كه ممكن است روزي منابعي ضروري براي آنها 

ربخش به توسعه ي اين روابط مي پردازند در حاليكه مديران ثمديران ا. محسوب شوند، نشان مي دهند

  )2001:38گلمن،"(.خشي كمتر معمولاً توان ايجاد شبكه را ندارندبا اثرب

  

  كار گروهي و همكاري -1-2-8-4-8
  

  :افرادي كه از قابليت هاي كار گروهي برخوردارند" 

 .ويژگي هاي كار تيمي از قبيل احترام، سودمندي و همكاري را الگوي خود قرار مي دهند •

 .فعال وامي دارندهمه ي اعضا را به مشاركت مشتاقانه و  •

 .در تيم هويت، احساس هم بستگي و تعهد تيمي ايجاد مي كنند •

 )1998:216گلمن،"(.وجهه و اعتبار گروه را حفظ مي كنند •

  

  :افرادي كه از شايستگي همكاري و مشاركت برخوردارند" 

 .بين تمركز بر وظيفه و توجه به روابط تعادل ايجاد مي كنند •

 .برنامه ها، اطلاعات و منابعشان را به اشتراك مي گذارنددر امور مشاركت مي كنند و  •

 .جوي آكنده از همكاري و دوستي ايجاد مي كنند •

 )1998:211گلمن،"(.فرصت هاي مشاركت را مشخص مي كنند و از آنها بهره مي گيرند •

ر نتيجه صدها تحقيق نشان مي دهد كه گروهها از نظر سطح عملكرد در يكي از دسته هاي زير قرا   

در بدترين حالت، اختلاف در گروه موجب شكست تيم و كمتر شدن عملكرد تيم از . مي گيرند

وقتي تيم نسبتاً خوب عمل مي كند، امتياز گروه از ميانگين امتياز افراد . ميانگين امتياز افراد مي شود
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افراد بيشتر  در حالتيكه تيم داراي سينرژي واقعي است، امتيازش حتي از بهترين. بيشتر خواهد بود

  .مي شود

يك سوال كليدي مطرح است، اين كه چه چيزي باعث مي شود تيم عملكرد بهتري از فرد داشته    

يعني جمع كل بهترين استعدادهاي اعضاي تيم   "ضريب هوشي گروه"باشد؟ عملكرد بسيار عالي تيم، 

عملكرد گروه در بيشترين حالت از مجموع عملكرد افراد . در كاملترين حالت خود را افزايش مي دهد

توضيح اين جنبه از عملكردتيمي به . بيشتر است و نتايجي فراتر از عملكرد انفرادي به وجود مي آورد

اگر اعضا به اهداف . انگيزش اهميت چشم گيري داشت. ي داردروابط اعضا يعني كشش بين اعضا بستگ

در . توجه نشان مي دانند و به آنها تعهد داشتند، بيشتر تلاش مي كردند و عملكرد بهتري هم داشتند

كل، اثربخشي اجتماعي گروه بيشتر از ضريب هوشيِ تك تك اعضا نحوه عملكرد گروه را پيش بيني 

  .مي كرد

ترين مزيتي كه تيم براي كسب و كار به ارمغان مي آورد، پتانسيل اقتصادي مي توان گفت مهم   

يك تيم اثربخش نيز همانند افراد با عملكرد بسيار خوب مي تواند براي سازمان ارز . خالص آن است

  . ش مالي زيادي ايجاد كند

  

  :شايستگي هاي هيجاني كه افراد برجسته را در تيم متمايز مي كند عبارتند از

 همدلي و درك بين فردي •

 همكاري و تلاش منسجم •

 ارتباطات باز، تعيين هنجارها و انتظارات به طور صريح و برخورد با اعضاي كم كار تيم •

 انگيزه پيشرفت و بهبود و تاكيد بر كسب بازخورد از عملكرد •

 خودآگاهي كه منجر به ارزيابي نقاط قوت و ضعف در تيم مي شود •

 ع فعال نسبت به حل مشكلاتابتكار عمل و اتخاذ موضو •

 اعتماد به نفس تيمي •
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 طاف پذيري در انجام وظايف جمعيعان •

 آگاه سازماني •

 ايجاد ارتباط با ساير تيم ها •

شايستگي همكاري و كار تيمي طي دهه اخير اهميت زيادي پيدا كرده است و اين به دليل "    

 EQكار تيمي به خودي خود مبتني بر . افزايش گرايش به كارهاي تيمي در بسياري از سازمانها است

در سطح تيم  EQبهره ورترين تيمها آنهايي هستند كه از شايستگي هاي . جمعي اعضاي آن است

برخوردارند، همياري خصوصاً در موفقيت مديران بسيار ضروري است؛ تحقيقي نشان داد كه نقصان در 

اعضاي تيم در احوال . اخراج مديران بوده استتوانايي همكاري با سايرين يكي از معمولي ترين دلايل 

حال . خوب و بد يكديگر شريك هستند و مسلماً احوال بهتر منجر به بهبود در عملكرد مي شود

مساعد يك رهبر تيم در محل كار اثربخشي افراد را افزايش مي دهد و موجب بقاي تيم مي شود در 

ثر در اثربخشي تيم وعوامل منهايت مي توان گفت هيجانات مثبت در تيم يكي از 

   )2001:38گلمن،"(.است

  اهميت و مزاياي هوش هيجاني در محيط كار - 1-3

اغلب افرادي كه شكست مي خورند فقط يك دليل براي آن دارند، آنان قادر نيستند به خوبي با    

منشي، كارگر، بهره وري يك فرد به عنوان سرپرست يا مدير، پرستار يا . ديگران رابطه برقرار كنند

. ري يك ارتباط خوب افزايش مي يابدوزير از طريق كسب توانايي برقرا وكيل، پزشك، فروشنده و يا

درواقع تصور شغلي كه در آن، ارتباط عامل مهمي نباشد كاري بس دشوار است به طوري كه اگر يك 

ت تاثير قرار مي دهد فرد در محيط كار از لحاظ عاطفي در سطح پاييني باشد كل عملكرد گروه را تح

  .و براي شغل يا سازمان زيانبار مي باشد
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اين . هوش هيجاني نقطه عطفي براي تمام كساني است كه نگران آينده كار و زندگي خود هستند   

غذاي روح تمام كساني است كه عميقاً نگران رشد تجارت خالص و پايدار هستند و مساله مورد علاقه 

صيت، خلاقيت، تعهد و انرژي لازم براي پيشرفت و موفقيت در قرن بيست مردماني است كه داراي شخ

  .و يكم هستند

پايين بودن سطح هوش هيجاني در محيط كار، بدون ترديد در نتيجه نهايي فعاليت خلل وارد    

. مي كند و در صورتي كه شيوع پيدا كند مي تواند به سقوط شركتها و نابودي آنها بيانجامد

. پيشرفته مي تواند در بسياري از زمينه هاي زندگي كاري مفيد واقع شودهوش هيجاني 

چهار دليل عمده در خصوص ضرورت ارزيابي و بهبود صلاحيتهاي هوش هيجاني در  1چرنيس

   :محيط كار ارائه نمود

مقياس هاي مطالعات . براي موفقيت در غالب مشاغل امري كليدي است EQصلاحيت هاي  - 1

2ادي نشان مي دهند كه حدود در سازمانهاي زي
از شايستگي هاي مرتبط با عملكرد برتر،  3

هيجاني يا اجتماعي مانند اعتماد به نفس، انعطاف پذيري، ثبات رويه، همدلي و توان تگي شايس

 .كنار آمدن با سايرين هستند

مشاغل  بسياري از افراد بزرگسال بدون در اختيار داشتن صلاحيتهايي كه براي موفق بودن در - 2

لازم است وارد محيط كار مي شوندبررسي ملي كه روي كارفرمايان انجام گرفته دريافته است 

كه بيش از نصف افرادي كه براي آنها كار مي كنند فاقد انگيزه لازم براي ادامه يادگيري و 

 نفر قادر به همكاري با همكاران خود نيستند و 4نفر،  10از هر . پيشرفت در شغل خود هستند

درصد افرادي كه براي ورود به مشاغل ثبت نام مي كنند، انضباط دروني لازم را در  19تنها 

 .عادت هاي كاري خود دارند

________________________________________________________ 
١- Cherniss  
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در در حال حاضر كارفرمايان از انگيزه و ابزار مهمي جهت بهبود و آموزش هوش هيجاني  - 3

 .محيط كار برخوردارند

بسياري از افراد اغلب ساعتهاي بيداري خود را در محل كار مي گذرانند و نه در مكان هاي  - 4

انگيزه اين برنامه ها، چه ارتقاي سطح بهره وري و رقابتي سازمان باشد، چه موفقيت فردي و . ديگر

جا براي دستيابي به افراد  پيشرفت شغلي و چه سلامت فيزيكي و رفاه فردي، محل كار بهترين

   )2000:433-434چرنيس،.(جهت پياده سازي اين اهداف است

يك شركت، به وسيله توانايي حفظ . معيارهاي فراواني براي موفقيت كسب و كار وجود دارد   

سودآوري وقتي به دست مي آيد كه درآمدهاي يك . سودآوري مورد سنجش قرار مي گيرد

چه عاملي به شما امكان مي دهد بيش از آنچه هزينه مي  يشتر باشد،سازمان از هزينه هايش ب

كنيد بتوانيد درآمد كسب كنيد؟ مردم به فروش و جلب رضايت مشتري به عنوان دو عامل 

اگر بتوانيد فروش توام با رضايتمندي مشتري . ضروري براي مديريت عالي سازمان اشاره مي كنند

نزدتان باز مي گردند و به ديگران نيز توصيه مي كنند اين كار  داشته باشيد يقيناً مشتريان مجدداً

  .را انجام دهند؛ و در نتيجه پول و درآمدهاي جديد به سوي سازمان سرازير مي شود

  :مزاياي هوش هيجاني در محيط كار به شرح زير مي باشد

 فروش  - 1

وقتي از كليه فروشندگان مختلف اين سوال را مطرح مي كنيد كه كليد اثربخشي فعاليت هاي 

براي برقراري رابطه خوب و صميمي ضروري  EQاگر . آنها چيست؟ اولين پاسخ روابط است

بالا مي تواند يك نيروي قدرتمند در افزايش ميزان  EQاست جاي تعجب نيست كه داشتن 

براي انتخاب نمايندگي هاي فروش مولفه هاي ”L.Oreal“  ي شركتوقت. فروش به شمار آيد

EQ  ميليون دلار افزايش درآمد داشتند 2.5را به كار گرفت، ساليانه.  
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  نرخ جابجايي كاركنان - 2

نشان مي دهد كه نرخ جابجايي كاركنان در مراكز فروشي  ”L.Oreal“يك مطالعه در شركت 

  .درصد نسبت به سال مشابه كمتر است 63سال اول  بالايي دارند در EQكه روساي آنان 

  ايمني - 3

بعد از اينكه سرپرستان يك واحد توليدي موفق شدند آموزش هاي مربوط به قابليت هاي 

درصد كاهش يافت، ميانگين شكايات  50احساسي را طي كنندزمان هدر رفته بابت حوادث 

شركت توانست به اهداف بهره وري از فقره تقليل يافت و  3فقره در سال به  15رسمي از 

  .دلار دست يابد 250000طريق افزايش توليد تا سقف 

  بهره وري - 4

افراد خوش بين با انگيزه تر، موفق تر و با . است EQخوش بيني يكي از مهارت هاي 

  .بعلاوه سلامت جسمي و رواني بيشتري دارند. دستاوردهاي بالاتري هستند

. را اجرا مي كنند EQاز پيامدهاي ميان افرادي است كه مهارتهاي اعتماد متقابل يكي ديگر 

درصد زمان در  50بيش از " : آقاي جان وايت ني، مدير مركز وابسته به دمينگ مي گويد

تعاملات و محيط كار به دليل بي اعتمادي تلف مي شود، افراد بزرگ دوست دارند در سازماني 

   ".كنند را در آن اجرا EQكار كنند كه افراد، 

  .درصد سودآورترند 40سازمان هايي كه توانستند با كاركنان پيوند بيشتري برقرار كنند 

  مشتري و جلب رضايت او - 5

جاي هيچ گونه ابهامي نيست كه كيفيت كالا، محصول يا ارائه خدمات عاملي نيرومند براي 

در حقيقت اكثر . جلب رضايت مشتريان به حساب مي آيد؛ اما به تنهايي شرط كافي نيست

مراجعان و مشتريان به دلايل احساسي فروشندگان را ترك مي كنند و مجدداً به آنها مراجعه 

بق ميلشان نيست يا رابطه د با آنها طوري رفتار كنند كه مطامشتريان دوست ندارن. نمي كنند
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مي  خدماتي نشان-نتايج مركز همكاري شركتهاي توليدي.خوبي با فروشندگان نداشته باشند

  .مربوط مي شود EQدرصد علت از دست دادن مشتريان و مراجعان به  70دهد كه 

امروزه مبناي تصميم گيري خريد مشتريان فقط به ظاهر اجناس مانند قيمت مناسب كالا، " 

محصول، تسهيلات و مكان مناسب فروشگاه برنمي گردد؛ بلكه بيشتر به احساساتي مانند 

در . وط است كه هنگام خريد يا دريافت خدمات با او مي شوداعتماد و برخورد مناسبي مرب

دنيايي كه كالاها و محصولات به راحتي به طور فزاينده اي كپي برداري و شبيه سازي مي 

شوند، عامل موفقيت در رقابت چيست؟ بسياري از پژوهشگران رمز موفقيت سازمانها و 

و خاطرات خوش و جلوگيري از بروز شركتها را در چنين شرايطي در ايجاد احساسات مثبت 

 )1386آقايار،(".احساسات منفي در مشتريان مي دانند

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



 
 
 
 

٦٢ 
 

    و فروشندگي فروش -2
  

  فروش -1- 2
  

فروش به عنوان يكي از عناصر زيرمجموعه بازاريابي، به تنهايي به معناي هنر، دانش و توانايي به "    

هايي است كه مقامات ارشد سازمان تحت عنوان بازاريابي نتيجه رساندن كليه تلاش ها و كوشش 

تبلور و شكل گرفتن نتيجه اين تلاش ها به صورت ايجاد سهم بازار يا در اختيار . انجام مي دهند

. گرفتن يا سلطه بر قسمتي از بازار و تامين كالاها و خدمات براي مشتري به طور مستمر مي باشد

   :صورت زير است رموز موفقيت يك برنامه فروش به

  ايجاد يك سهم بازار مشخص و قابل توجه در ابتداي كار: الف

حفظ سهم بازار در كوتاه مدت با استفاده از ارتباطات، خدمات، رضايت مشتري و توزيع وسيع                    : ب 

، تنوع محصول، تامين نيازها و منافع افزايش سهم بازار در بلندمدت با استفاده از ارتباطات، خدمات: ج

     )1382بلوريان تهراني،"(مشتري

  جايگاه فروش در طيف فعاليت هاي بازاريابي -2- 2

 هاي برش از يكي فروشي، خرده يا فروشي عمده يا باشد استاني و كلي توزيع اينكه از اعم فروش   

از آن، بازاريابي و سطح پايين تر و  در حقيقت سطح بالاتر و وسيع تر. طيف طولاني بازار يابي است

بازاريابي نوعي فعاليت ستادي است كه به رهبري مدير عامل يا معاون . اجرايي تر از آن، فروش است

بازرگاني يا معاون بازار يابي صورت مي گيرد و تصميمات كلان در موارد مختلف را اتخاذ مي كند، ولي 

آغاز و تا فروشندگان ) مدير فروش(ده مديران ميانيفروش سطح اجرايي آن تصميمات است كه از ر

 .امتداد مي يابد
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  دو شاخه اصلي در بحث هاي فروش - 3- 2
  :بحث هاي فروش در دو شاخه اصلي از هم جدا مي شوند

فروش ستادي شامل كليه مراحل ستادي، تفكرات، طراحي ساختارها، آينده :  1فروش ستادي - 1

نگري ها، طراحي استراتژي، طراحي برنامه هاي عملياتي يا تاكتيكي، و نظارت بر اجرا وكنترل 

  .است كه توسط مديران و افراد ستادي انجام و پيگيري مي شود

  كليه مراحل و عملياتي است كه شامل 3فروش حضوري يا فروش رودررو:  2فروش حضوري - 2

 توسط شخص  فروشنده از مرحله  تحقيق در بازار  و شناسايي  مشتري تا  ملاقات و مذاكره،       

 معرفي محصول، دفاع از محصول يا پاسخگويي به ايرادات و بالاخره خاتمه كار و عقد قرارداد       

 .انجام شود      

 )1382بلوريان تهراني،.(نشان داده شده است 9- 2در شكل برنامه ريزي مراحل فروش حضوري 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 برنامه ريزي مراحل فروش حضوري. 9-2شكل                                  

١- Organizational Selling 
٢- Personal Selling             
٣- Face to face Selling 

 

ايجاد ارتباط    نمايش محصول و     شبيه سازي و 
ترغيب            نحوه كار آن          و تجسم           

 مشتري  

  مشاركت در                               استناد به ارقام

اخذ تصميم        اثبات ادعاها         و آمار و گواهي     
   نهايي              و معرفي          نامه ها و مستندات  

وني                مشتريان           قان                     

 فروشنده
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  هدف هاي فروش-4- 2
نوع  2هدف هاي فروش به صور مختلفي مي توانند مطرح شوند، ولي به طور كلي مي توان     

 :سري اهداف براي فروش در نظر گرفت 2هدف يا 

 :باشند زير هاي هدف شامل توانند مي فروش كمي هاي هدف :فروش كمي هاي هدف -

 فروش قابل محصولات از معيني وزن و حجم يا متراژ تناژ، مقدار، افزايش .1

 كل مصرف رشد آهنگ با برابر درست بنگاه، فروش رشد آهنگ حفظ يعني بازار سهم حفظ .2

 جامعه

 رشد سرعت و آهنگ از بيشتر سرعتي و آهنگ با بازار تامين و عرضه يعني بازار؛ سهم افزايش .3

 جامعه كل مصرف

 توليد متوسط هاي هزينه از محصول هر فروش بهاي تفاوت كردن بيشتر يعني سود؛ افزايش .4

 محصول همان

 انبار موجودي كاهش .5

 نقدينگي افزايش .6

  سرمايه گردش سرعت افزايش .7

 :باشند زير هاي هدف شامل توانند مي فروش كيفي هاي هدف :فروش كيفي هاي هدف -

 مشتري رضايت جلب .1

 مشتري ماندگاري و وفاداري افزايش .2

  مشتري منافع تامين .3

  سازمان اعتبار يا محبوبيت شهرت، افزايش .4
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. شوند مي مطرح مختلفي مقاطع در خود نوبه به باشند، كيفي يا كمي اينكه از اعم فروش هدفهاي

 :شوند مي تقسيم زير دسته 3 به زمان اعتبار به ها هدف اين

 اوليه يا عملياتي يا مدت كوتاه هاي هدف: الف-

 تاكتيكي يا مدت ميان هاي هدف: ب-

 استراتژيك يا مدت بلند هاي هدف: ج-

 اهداف خود براي بايد يك هر ضمناً. گيرند قرار فروش اهداف جريان در بايد فروش كاركنان كليه

 يا ستادي عناصر شود مي باعث هدف تعيين. كنند تعريف مدت بلند يا مدت ميان مدت، كوتاه

  .يابد ارتقاء مرتباً فروش و شده خارج روزمرگي از فروش، اجرايي

  

  تفاوت هاي فروش ديروز و فروش امروز - 5- 2

  

  تفاوتهاي فروش ديروز و امروز. 1-2جدول 

  فروش امروز  فروش ديروز

 تمركز بر فروش مقطعي 

 توجه به خصوصيات محصول 

 مقياس زماني كوتاه مدت 

 كم بهايي به خدمات مشتري 

 تعهد محدود به مشتري 

 تماس محدود با مشتري 

  عمدتاً محدود به توليد استكيفيت  

 تمركز بر حفظ مشتري 

 توجه به مزاياي محصول 

 بهاي بيشتر به خدمات مشتري 

 تعهد زياد به مشتري 

 تماس زياد با مشتري 

  كيفيت در همه زمينه ها اهميت دارد 
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 مشتري يابي -6- 2
  

پرداخت نيز برخوردارند، مشتري يابي يا پيدا كردن افرادي كه به خدمت شما نياز دارند و از توان     

مشتري . مفهومي است كه بيشتر ناظر بر آينده است درحاليكه فروش ناظر بر زمان حال و آينده است

  :فعاليت عمده خلاصه مي شود 4يابي در 

حفظ مشتري فعلي و اهتمام كامل در رضايت و وفاداري او، با عنايت به اينكه در صورت : الف -

اولاً منافع دادوستدهاي آينده را از دست خواهيد داد، ثانياً هر از دست دادن مشتري فعلي، 

مشتري از دست رفته قسمتي از اطلاعات و رموز كسب و كار شما را افشا خواهد كرد و ثالثاً 

اينكه هر مشتري از دست رفته باعث ايجاد جو عدم رضايت و شايعات برعليه بنگاه اقتصادي 

 .مي شود

ته، ريشه يابي علل ترك رابطه تجاري مشتري با سازمان، عبرت فراخواني مشتريان گذش: ب -

تجربه نشان داده كه در صورت موفقيت در . گرفتن و جلوگيري از تكرار اشتباهات گذشته

فراخواني و بازگرداندن مشتريان از دست رفته، ميزان فروش به نحو چشمگيري توسعه خواهد 

 .يافت

يان رقيب، با ارائه كالا يا خدمت متمايز و شرايط سعي در به دست آوردن و ترغيب مشتر: ج -

 .استثنايي و حفظ اين شرايط

سعي در شناسايي مشتريان جديدي كه تا به حال مصرف كننده محصولات شما و رقباي : د -

شما نبوده اند و فرهنگ سازي در آنان و تغيير در عادات و رفتار ايشان به گونه اي كه مصرف 

 .ما باشندكننده كالاها و خدمات ش
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  طبقه بندي راهبردي مشتريان -7- 2
يك تقسيم بندي جديد كه مي تواند در طراحي استراتژيهاي فروش مورد استفاده قرار گيرد،       

  مشتريان ويژه  و  مشتريان فردا  ، )امروز(مشتريان معمولي  تقسيم بندي مشتريان به مشتريان ديروز،

 2-2شكل . معمولي بايد به مشتريان ويژه تغيير وضعيت دهندتوصيه اين است كه مشتريان . است

  .طبقه بندي مشتريان را نشان مي دهد

  

  1طبقه بندي استراتژيك مشتريان .2-2جدول 

انواع       شرح

  مشتريان

  

مشتريان   

  ديروز

مشتريان 

  معمولي

مشتريان  مشتريان ويژه

  فردا

  كم  زياد  متوسط  كم  مقدار خريد

استراتژيك به اختصاص منابع 

  مشتري

  زياد  زياد  متوسط  كم

  جديد  قديمي  متوسط  قديمي  عمق روابط

  كم  زياد  متوسط  كم  سهم ما از خريدهاي مشتري

  كم  زياد  متوسط  كم  سودآوري مشتري براي ما

  

  

١- Peter M.Chisnall, Strategic Industrial Marketing, Prentice hall, England, ١٩٨٥.  
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  1فروشنده -8- 2

 مي عرضه بازار در پول، با معاوضه قصد به را خدمتي يا كالا كه است سازماني يا شخص هر فروشنده،  

 روانشناسي، علمي، فني، وسيع اطلاعات داراي كه است اي فروشنده ، 2اي حرفه فروشنده و كند

 شناسايي در خود مهارتهاي از استفاده با تواند مي و است مديريت و ريزي برنامه و شناسي جامعه

 آنها به را خدمتي يا كالا احتمالي، خريداران در انگيزه ايجاد همچنين و كردار و رفتار بر نفوذ نيازها،

  .بفروشد

 فروشندگان انواع -9- 2

 3ساده فروشنده: الف "

 ويزيتورها يا ها گيرنده سفارش .1

 فروشگاه داخل فروشندگان .2

 )تحويل(سيار فروشندگان .3

 .)اند شده شناسايي قبلاً كه خريداراني كردن متقاعد و ملاقات(فروش هاي تكنسين .4

 4خلاق فروشنده: ب   

  )قرارداد عقد كردن، متقاعد ملاقاتها، مشتري، شناسايي(متخصص سيار فروشندگان .1

  

١- Seller 
٢- Professional Seller  
٣- Sales man 
٤- Creative Sales man 
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 )قرارداد عقد كردن، متقاعد ملاقاتها، مشتري، شناسايي(متخصص سيار فروشندگان .2

 ساختمان و زمين و اي سرمايه كالاهاي در فروش مشاورين .3

  موسسات و ها وزارتخانه ارشد مقامات يا مديره هيات اعضاي با كنندگان مذاكره .4

 1فروش مهندس: ج

 مورد در فني تجربه و دانشگاهي تحصيلات داراي اساساً و اصالتاً كه است اي فروشنده فروش، مهندس

 را خدمت يا محصول فروش و بازاريابي تخصصي هاي دوره سپس و بوده نظر مورد خدمت يا كالا

  )1382تهراني، بلوريان(".باشد تخصص و اطلاعات داراي بازاريابي و فني بعد دو از و گذرانده

 فروشندگي و فروش در اساسي هاي مهارت -10- 2

 : از عبارتند فروشندگي و فروش در اساسي هاي مهارت "

 شناسي خريدار/ خودشناسي -     

 همدلي -     

 ارتباط برقراري هاي مهارت -     

 سازمان خدمات و محصول با بودن درگير -     

 كردن مجاب توانايي -     

  پيگيري و پشتكار -     

١- Sales Engineer 
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 كردن سوال هاي روش با آشنايي -     

 مسائل حل و تحليل و تجزيه قدرت -     

 خود مديريت -     

 زمان مديريت -     

 خلاقيت -     

 نفس به اعتماد و اشتياق -     

 كردن مذاكره مهارت -     

 انرژي و مثبت رويكرد -     

 )1382تهراني، بلوريان("فروش خاتمه هاي روش در مهارت -     

 

 مي  تعيين ديگران مقابل در را شما موفقيت كه دارد وجود عامل 4 اي حرفه يكفروشنده عنوان به "

  :كند

 .داشت خواهد شما فروش موفقيت بر زيادي تاثير مشتري، با شما اوليه برخورد: شما تاثير .1

 و شغل آنها، شخصيت خود، مشتريان به نسبت چقدر شما كه معناست بدان اين: شما حساسيت .2

 دهيد، مي اهميت او با چقدر كه است مهم مشتري براي. داريد حساسيت دهند، مي انجام كه كارهايي

 .كنيد مي درك را او واقعاً آيا و كنيد مي گوش حرفهايش به چقدر

 آيا اينكه و بازار از آگاهي چگونگي مشتري، نيازهاي و مشكلات از آگاهي چگونگي: شما آگاهي .3

 واقعياتي همان و است يكي او نظرات نقطه با شما افكار آيا و فهميد  مي او چشمان از را موجود وضع

 نسبت را شما آگاهي ميزان كه هستند مسائلي همگي داريد، باور هم شما است معتقد آنها به او كه را

.  .                                                                                        دهند مي نشان مشتري به

 چقدر كنيد مي پيشنهاد نيازها برآورد و مشكلات رفع براي شما كه هايي حل راه: شما قضاوت. 4



 
 
 
 

٧١ 
 

 ارزيابي صحيح طور به را موقعيت بتوانيد تا ايد كرده گوش مشكلات اين به دقت با شما آيا موثرند؟

 .بدهيد عملي پيشنهاد و كنيد

 عبارتست همدلي. بياوريد وجود به همدلي مشتري و خود بين تا كنند مي كمك شما به عامل 4 اين  

  )1380وود، چيت( ".ببينيد او مثل را چيز همه تا مشتري با شدن يكدل در شما توانايي از

  

  ارتباطات -11- 2
زندگي بدون ارتباط و زندگي بدون . ارتباطات، مهمترين قسمت از تمام فعاليت هاي بشري است

مهمترين وظيفه فروشنده و درواقع، اولين وظيفه فروشنده در . وانايي ايجاد ارتباط، ممكن نيستت

ارتباط يعني تبادل و انتقال مفاهيم، احساسات، ايده ها، انديشه ها . ايجاد ارتباط استمشتري، رابطه با 

و پيامهاي بين افراد يا سازمان ها به گونه اي كه گيرنده پيام همان اثري را بپذيرد كه فرستنده پيام 

  .شته استدر نظر دا

  :رمز موفقيت در ارتباطات فروش عبارتند از 4" 

 .     آينده در آوردن ياد به و ذهن در كردن ثبت شنيدن، يعني فعال؛ كردن گوش .1

 ماكت يا مينياتوري هاي نمونه محصول، يا كالا عيني هاي نمونه دادن نشان يعني مشاهده؛ .2

 .غيرمنقول و شده نسب وسايل و اماكن از بازديد به دعوت حتي و دستگاهها

 با خريدار و نماند باقي مبهمي نكته هيچ كه اي گونه به مطلب ارائه توانايي يعني وضوح؛ و شفافيت .3

 .شود متقاعد فروشنده توضيحات

 بلوريان(".توليد فرايند مراحل از ويدئويي هاي فيلم و بروشور كاتالوگ، مانند كمكي؛ ابزار از استفاده .4

  )1382تهراني،
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  رموز موفقيت در ارتباطات فروش. 10-2شكل 

  

 

  فروشندگانعوامل موثر در ارزيابي  -12- 2
  :دسته عوامل كمي و كيفي تقسيم مي كنند 2به طور كلي عوامل موثر در ارزيابي فروشندگان را به     

 عوامل كمي در ارزيابي فروشندگان 

 حجم و مقدار كلي فروش در يك دوره زماني معين .1

 حجم و مقدار فروش بر حسب منطقه، گروه هاي مشتريان يا نوع محصول .2

 منطقه، گروه هاي مشتريان يا نوع محصولسود نهايي بر حسب  .3

 تعداد متوسط ملاقات هاي انجام شده در روز يا ماه يا سال .4

 نسبت سود اخذ شده به تعداد ملاقات ها .5

 تعداد مشتريان از دست رفته .6

 زيان ناشي از مشتريان از دست رفته .7

 نسبت فروش به سرمايه گذاري .8

 نسبت فروش به واحد سطح .9

 نسبت سود به فروش .10

 رمز موفقيت در ارتباطات فروش 4

 گوش كردن فعال

Effective Hearing 

  مشاهده

Observation 

 شفافيت و وضوح

Transparency 

 استفاده از ابزار كمكي

Auxiliaries  
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 مشتريان جديد تعداد .11

 سود ناشي از مشتريان جديد .12

 عوامل كيفي در ارزيابي فروشندگان 

 اطلاعات و معلومات فروشنده در مورد بنگاه و محصول .1

 سابقه حرفه اي و حسن شهرت در زمينه شغلي .2

 روابط با مشتريان .3

 مديريت زمان، ملاقات ها و تماس ها .4

 وضعيت ظاهري و سلامتي .5

 داري و حسن مسئوليتدرجه همكاري، توانايي، مردم  .6

 قدرت تصميم گيري .7

 سرعت، دقت و پاسخگويي سريع .8

 امانتداري، رازداري و صبر .9

 قدرت سرپرستي و مديريت افراد .10

  

  سازمان هاي پخش - 13- 2

سازمان هاي پخش، موسسات يا شركت هاي خصوصي انتفاعي هستند كه انواع كالاها را از    

توليدكنندگان مختلف خريداري و با استفاده از امكانات خود يعني انبارها، وسايل نقليه، 

و آشنايي با شبكه خرده فروشي در اصناف مختلف، آنها را توزيع   مي ) سفارش گيرندگان(فروشندگان

  . نمايند
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يك سازمان پخش نوعاً بايد در رشته هاي خاصي مانند دارو يا مواد غذايي يا مواد بهداشتي و    

شوينده ها فعاليت نمايد، ولي با توجه به نزديكي مواد مصرفي از نظر مشخصات محل هاي فروش، 

  . بعضي از سازمان هاي پخش روي تمام اين اقلام فعاليت دارند... و عادات خريد، تكرار خريد 
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  عملكرد -3

  تعريف عملكرد             - 3-1

  .عبارتست از حاصل فعاليت هاي كارمند از لحاظ اجراي وظايف محوله پس از مدت زمان معين   

  مديريت عملكرد    - 3-2

كارمند، بررسي مستمر فعاليت هاي وي در طول دوره ارزشيابي، عبارتست از برنامه ريزي كار    

  .عملكرد او در پايان دوره و ارائه راهنمايي هاي لازم به وي در جهت بهسازي حاصل كار

  عوامل عملكردي  - 3-3

عبارتست از وظايف عمده يا ابعاد مهم شغل يا فعاليت ها و طرح هايي كه كارمند انجام آنها را در    

  .دوره ارزشيابي به عهده مي گيردطول 

  ارزيابي عملكرد   -3-4

در ارزيابي عملكرد . عبارتست از ارزيابي عملكرد كنوني يا گذشته فرد با توجه به معيارهاي او"    

فرض بر اين گذاشته مي شود كه معيارهاي ارزيابي مشخص شده است و نتيجه ارزيابي را با اين هدف 

در نتيجه او نقاط ضعف خود را برطرف مي . موجبات انگيزش وي فراهم شودبه فرد مي دهند كه 

   )1384:200دسلر،"(.نمايد يا اينكه چون گذشته عملكرد عالي خود را ادامه مي دهد
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  حدود ارزشيابي يا استانداردهاي عملكرد  -3-5

اين شرايط در . شودعبارتست از شرايطي كه كار از لحاظ كمي و كيفي در حد قابل قبول انجام مي    

هرچه حدود انتظار استانداردهاي . آغاز دوره ارزشيابي مورد توافق سرپرست و كارمند قرار مي گيرد

عملكرد مشخص تر و قابليت اندازه گيري بيشتري داشته باشند، ارزشيابي به صورت دقيق تر و عيني 

  .تر انجام خواهد شد

  سطوح عملكردي - 3-6

  .لف عملكرد در مقايسه با حدود انتظار يا استانداردهاي عملكردعبارتست از حالات مخت   

  رفتار  -3-7

در اين طرح رفتار به معني پاسخها و برخوردهايي است كه كارمند بر اساس انتظارات سازماني، 

  .اجتماعي و اخلاقي در مقابل ديگران و نيز در رابطه با مسائل سازماني و فردي از خود نشان مي دهد

  عوامل فرايندي - 3-8

معيارهايي كه ميزان و كيفيت تلاش و توان كارمند و يا به طور كلي رفتار و نحوه فعاليت وي را در 

عوامل فرايندي ممكن است عيناً در شرح وظايف كارمند منعكس . نيل به اهداف شغلي نشان مي دهد

تحقق آنها را موجب نباشد ولي وجود آنها دسترسي به اهداف شغلي را تسهيل يا كيفيت مطلوب 

  .عوامل فرايندي شامل معيارهاي رفتاري و رفتار اخلاقي است. خواهد شد
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  سطوح رفتاري - 3-9

  .عبارتست از حالات مختلف رفتار شغلي و رفتار اخلاقي در مقايسه با الگوهاي رفتاري تعيين شده   

  ارزشيابي شونده -3-10

  .حداقل شش ماه به خدمت اشتغال داردمستخدمي است كه در طي دوره ارزشيابي     

  عوامل موثر بر عملكرد - 3-11

  .عوامل موثر بر عملكرد را در سه سطح فردي، گروهي و سازماني مورد مطالعه قرار مي دهيم   

  عوامل موثر بر عملكرد فردي - 3-11-1

  .ار روانيتوانايي، شخصيت، يادگيري، ادراك، انگيزش، استرس يا فش: اين عوامل عبارتند از   

  توانايي -11-1-1- 3

توانايي هاي فرد شامل . يعني توان فرد در انجام كارهايي كه در يك پست سازماني بايد انجام شود   

  .است) فيزيكي(دو مهارت ذهني و جسمي
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   1توانايي هاي ذهني -3-11-1-1-1

شغل تعيين كننده ميزان  نوع. عبارتست از آنچه كه فرد براي كارهاي فكري به آنها نياز دارد"    

به طور كلي، هرقدر كارمند در . توانايي هاي هوشي داوطلبي است كه متقاضي احراز پست مزبور است

سلسله مراتب اداري مقام يا پست بالاتري را احراز نمايد بايد از نظر توانايي كلامي و ميزان هوش در 

  )  1385:130رابينز،"(.زي انجام دهدسطح بالاتري باشد تا بتواند آن را به صورت موفقيت آمي

  2جسمي هاي توانايي -3-11-1-1-2

بديهي است در صحنه كارهايي كه به مهارت و تخصص چندان زياد نياز ندارند يعني اموري كه در    

سطوح پايين سازمان و به صورت استاندارد انجام مي شوند، توانايي هاي جسمي و بدني مي توانند 

  .كنندنقش حياتي ايفا 

  تناسب بين توانايي هاي فرد و شغل -3-11-1-1-3

يعني نه تنها شرايط لازم را دارد بلكه توانايي هاي (اگر فرد توانايي بسيار بالايي داشته باشد  "   

نوع پست سازماني يا كاري كه بايد انجام شود تعيين . عملكرد وي بسيار عالي است) بيشتري هم دارد

اگر تنها به توانايي هاي . اوطلب از نظر هوشي و جسمي بايد داشته باشدكننده شرايطي است كه د

كارمند يا فقط به شرايط مورد نياز شغل يا كار مربوطه توجه شود، در آن صورت مي توان گفت كه به 

  )1385:133-134رابينز،(".مساله عملكرد كارمند و رابطه متقابل آن دو هيچ توجهي نشده است

  

١- Intellectual ability 

٢- Physical ability    
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 شخصيت -11-1-2- 3

گوردن آل پرت معتقد است شخصيت، همان شخصيت پويا و درون فرد است كه از سيستم هاي رواني 

با توجه . و فيزيكي تشكيل شده و تنها عاملي است كه تعيين كننده سازش فرد با محيطش مي باشد

راههايي بدانيم كه يك نفر بدان وسيله در برابر  به هدفي كه ما داريم بايد شخصيت را جمع كل

  .ديگران از خود واكنش نشان مي دهد، يا بدان وسيله روابط متقابل ايجاد مي كند

  عوامل تعيين كننده شخصيت -3-11-1-2-1

چنين به نظر مي رسد كه شخصيت هر فرد در نتيجه دو عامل موروثي و اكتسابي به وجود مي "    

اينكه به تازگي، عامل ديگري هم به نام موقعيت يا وضعيت مورد توجه قرار گرفته است، آيد و فراتر 

بنابراين شخصيت يك انسان به وسيله دو عامل ارث و محيط تشكيل و با موقعيت هاي مختلف تعديل 

  )   1385:135رابينز،"(.مي شود

شكل فيزيكي .دارد منظور از وراثت عواملي است كه به هنگام تشكيل جنين وجود" : وراثت •

انسان، جذابيت خلق و خوي، تركيب ماهيچه ها، ميزان انرژي و سلامت جسمي از جمله 

خصوصياتي است كه معمولاً بخش يا تمامي آنها تحت تاثير وجود پدر و مادر بوده و بر اساس 

  ) 1385:136رابينز،"(.آن شكل مي گيرند

فرهنگي كه شخص در : ند عبارتند ازاز جمله عواملي كه در تشكيل شخصيت موثر" : محيط •

آن بزرگ مي شود، نخستين شرايط يا وضعيتي كه براي او به وجود مي آيد، هنجارهاي بين 

افراد، خانواده، دوستان و گروههاي اجتماعي و ساير عوامل ذي نفوذ كه فرد آنها را تجربه مي 

شخصيت انسانها نقش  محيطي كه افراد در آن قرار مي گيرند، همه آنها در تشكيلكند و 

 )1385:138رابينز،"(.مهمي ايفا مي كنند
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موقعيت يا وضعيت عامل ديگري است كه در خصوص شكل گيري شخصيت به دو " : موقعيت •

خواست ها و ميل هاي گوناگون در موقعيت هاي مختلف . عامل ارث و محيط اضافه شده است

صيت خود را ابراز باعث مي شوند كه شخص در هر موقعيتي جنبه خاصي از شخ

 )1385:138رابينز،"(.نمايد

 

 يادگيري - 11-1-3- 3

كه در نتيجه تجربه رخ ) به صورت نسبتاً دائمي(هر نوع تغيير در رفتار "     

نتيجه تحقيقات نشان مي دهد كه با ايجاد شرايط خاص براي افراد و ) 1385:161رابينز،"(.دهد

تقويت مثبت يكي از " . همچنين بكارگيري نظريه هاي يادگيري مي توان عملكرد آنها را توجيه كرد

با شناسايي و پاداش به . ابزارهاي توانمندي است كه در فرايند تغيير رفتار مورد استفاده قرار مي گيرد

ه موجب بهبود عملكرد مي شوند دستگاه مديريت مي تواند احتمال تكرار آن رفتار را بالا رفتارهايي ك

اگرچه تنبيه مي تواند رفتار نامطلوب را سريعتر از بين ببرد ولي اثر آن موقتي است و امكان دارد . ببرد

اهش عملكرد اثرات جانبي آن در آينده به گونه اي باشد كه رويهم كارمند را تضعيف كند يا باعث ك

  )1385:180-181رابينز،"(.كاركنان شود

  ادراك -11-1-4- 3

فرايندي است كه به وسيله آن افراد پنداشت ها و برداشت هايي را كه از محيط خود دارند تنظيم "    

  :عوامل موثر بر ادراك عبارتند از. و تفسير مي كنند و بدين وسيله به آن معنا مي دهند
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مي كه فرد به چيزي مي نگرد و مي كوشد تا آنچه را مي بيند هنگا: شخص ادراك كننده •

 .تفسير كند آن تفسير شديداً تحت تاثير ويژگي هاي شخصي فرد مزبور قرار مي گيرد

   )1385:201رابينز،(

ولي . انسان چيزهايي را درك مي كند كه مي تواند با آنها ارتباط برقرار كند: تجربيات گذشته •

جربيات گذشته به گونه اي عمل مي كنند كه رغبت شخصي به آن چيز در بسياري از موارد، ت

 )1385:203رابينز،( .كم مي شود يا از بين مي رود

ويژگي هاي آنچه مشاهده مي كنيم مي توانند بر چيزي كه ادراك مي : آنچه مشاهده مي شود •

وصدا بيش از با احتمال زياد در يك گروه يا جمعيت، افراد شلوغ و پر سر. كنيم اثر گذارند

وضع افراد بسيار جذاب نيز در مقابل افراد بي . افراد ساكت و آرام جلب توجه خواهند كرد

حركت، صدا، بزرگي، كوچكي و ساير ويژگي ها مي توانند ديدگاه . جاذبه همين گونه است

 )1385:204رابينز،( .مشاهده كننده را تعيين نمايند

اجزاي محيط . در آن مي بينيم اهميت زيادي داردزمينه اي كه ما رويدادها را : موقعيت •

    )1385:206رابينز،"(.ما اثر مي گذارند) ادراكهاي(اطراف بر پنداشت و برداشت

 انگيزش -11-1-5- 3

ويكتور روم درباره انگيزش نظريه اي ارائه داده است كه در آن انتظار براي موفقيت مورد توجه "    

اگر شخص احساس كند كه كوشش او به انجام كار منجر خواهد " : او معتقد است. قرار گرفته است

شد وبداند كه انجام دادن كار، به نتيجه مهمي مثل ارضاي نياز به مقام، اعتبار منتهي خواهد شد پس 

بنابراين الگوي مورد انتظار روم بيانگر اين است كه مردم جذب رفتاري  ".انگيزش صورت خواهد گرفت

اما برانگيختن شخص، فقط در گفتار آسان . ند منجر به پاداش خواهد شدمي شوند كه احساس كن

    )1373:130دسلر،"(.است زيرا افراد داراي نيازهاي كاملاً متفاوتي هستند
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  انگيزش و عملكرد -3-11-1-5-1

                              اگر عملكرد را به عنوان تابعي از تعامل بين توانايي و انگيزش پنداريم يعني                        

       )A  نمايانگر توانايي وM 1-2(       )             نشان دهنده انگيزش(   =  F(A*M)    

  عملكرد 

آنگاه چنانچه بخواهيم عملكرد كارمند را به صورتي دقيق پيش بيني و توجيه بايد به اين معامله 

ممكن است شخص خواهان انجام كار بوده و توانايي آن را هم داشته فرصت را افزود زيرا با وجود اينكه 

  .باشد ولي امكان دارد مانع يا موانعي بر سر راه عملكرد قرار گيرند

       )O 2-2(                        )                    انگر فرصتنماي(   =  F(A*M*O)     عملكرد  

  

 استرس يا فشار رواني -11-1-6- 3

مهمترين .استرس حالتي است كه از وارد شدن فشارهاي رواني يا جسمي به فرد، ناشي مي شود "   

-Yerkes(اثر رواني بر روي براي اولين بار به وسيله دو تن از محققين به نام هاي يركس و دودسن

Dodson ( مورد بررسي قرار گرفت 1958در سال.)"،1375:98سرايداريان(  

براي بالا بردن ميزان عملكرد افراد بايستي ميزان فشار رواني را در حد بهينه نگه داشت و در "    

هنگامي كه . صورتي كه فشار رواني از اين محدوده كمتر يا بيشتر باشد، عملكرد كاهش خواهد يافت

د از نظر اغراد سطح پاييني از فشار رواني را دارا هستند و يا هيچ گونه فشاري را تجربه نمي كنن

فشار رواني زياد در صورتي كه مدت زيادي . عملكردي نيز افت داشته و به فعاليت دست نخواهند زد

ادامه يابد به تدريج موجب مي شود افراد خسته شده و در يك سراشيبي هيجاني قرار گيرند و ادامه 

يي افراد در انجام اين وضعيت سبب فروكش كردن انرژي جسمي و احساسي افراد شده، بنابراين توانا
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از آنجا كه توان يكي از عوامل اساسي در بهره وري فرد است و بهره وري افراد . كارها تضعيف مي گردد

نيز تابعي از توان، شناخت شغل و حمايت سازماني، انگيزش، بازخورد عملكرد و اعتبار است؛ عملكرد 

      )1372:78رضاييان،"(.افراد نيز تنزل خواهد كرد

   

  عوامل موثر بر عملكرد گروهي  -3-11-2

ارتباطات، رهبري، قدرت و سياست و رفتار بين گروهي و : عوامل موثر بر عملكرد گروهي عبارتند از   

  .تعارض

  

  ارتباطات -11-2-1- 3

ارتباطات عبارتست از انتقال و تبادل اطلاعات، معاني و مفاهيم و احساسات بين افراد در سازمان  "   

به طور ساده ارتباطات در سازمان، جرياني است كه ضمن آن افراد مي كوشند . با واسطه يا بي واسطه

تا مفاهيم و مقاصد خود را از طريق پيامهاي عادي نمادي به يكديگر انتقال 

    )1376:147الواني،"(.دهند

مانع ارتباطي عبارتست از هر نوع عامل يا علتي كه در راه ارسال پيام يا درك پيام اختلال ايجاد "    

موانع خارجي به عوامل . موانع ارتباط را مي توان به دو گروه موانع داخلي و خارجي تقسيم كرد. كند

. ارتباطي تاثير گذارده و آن را مختل سازندفيزيكي اطلاق مي شوند كه در محيط خارج بر فرايند 

موانع داخلي عبارتند از عوامل دروني كه بر اجزاي مختلف . سروصدا، گرما و نور: عوامل خارجي مانند

احساسات و عواطف افراد، . فرايند ارتباطي، به طور داخلي اثر نموده و جريان ارتباط را قطع مي كنند

همه مي توانند جزء عوامل دروني بوده و جريان ارتباطي را مختل  ادراكات، طرز تلقي، نگرش و غيره

       )1370:156الواني،"(.سازند
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  رهبري  -11-2-2- 3

صاحبنظران رهبري را عبارت از ارتباط بين گروهي از افراد دانسته كه در آن يك نفر مي كوشد تا "    

فرايندي است كه ضمن آن مديريت بعبارت ساده رهبري . ديگران را به سمت هدف معيني سوق دهد

سازمان مي كوشد تا با ايجاد انگيزه و ارتباطي موثر انجام ساير وظايف خود را در تحقق اهداف 

سازماني تسهيل كند و كاركنان را از روي ميل و علاقه به انجام وظايفشان ترغيب 

       )1370:156الواني،"(.نمايد

  

  قدرت و سياست  - 11-2-3- 3

بارتست از توانايي اعمال نفوذ بر ديگران و نفوذ عبارتست از اعمالي كه مستقيم يا قدرت ع"    

   )1370:115الواني،"(.غيرمستقيم باعث تغيير در رفتار يا نظرات ديگران مي گردد

برخي  در واقع. شكي نيست كه مفهوم قدرت در ارتباطي تنگاتنگ با مفاهيم اختيار و رهبري است   

در حاليكه برخي ديگر  )1983:11چستر بارنارد،(را اختيار غيررسمي مي دانند از صاحبنظران قدرت

               )1375:185محمدزاده و مهر وژان،(.اختيار را قدرت مشروع ناميده اند

واژه سياست يعني كاربرد قدرت به منظور اعمال نفوذ بر فرايند تصميم گيري، جهت رسيدن به    

  :كلي از واژه سياست دو تعريف استخراج مي گردد به طور. نتيجه اعمال قدرت

  رفتار به نفع خود .1

 فرايند طبيعي تصميم گيري .2
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بر اساس تعريف دوم سياست يك فرايند طبيعي در سازمان است كه بدان وسيله تعارض، تضاد و    

دن سياست يعني گفتگو، مذاكره و چانه ز. اختلاف بين گروههاي ذي نفوذ در سازمان را حل مي كنند

 .     كه براي حل مساله تعارض، تضاد و اختلاف افراد و گروهها مورد استفاده قرار مي گيرد

چنين به نظر مي رسد كه آگاهي يا داشتن اطلاعات نقش بسيار مهمي دارد و اگر به عنوان يك    

قدرت . ودپايگاه قدرت مورد استفاده قرار گيرد باعث خواهد شد كه عملكرد اعضاي گروه بسيار عالي ش

افراد چنين استدلال مي كنند كه زور نمي تواند آنها را . مبتني به زور با عملكرد رابطه معكوس دارد

  .  وادار كند به خواسته و ميل سرپرست عمل كنند

  

  رفتار بين گروهي و تعارض -11-2-4- 3

پندارد كه  تعارض فرايندي است كه بدين گونه آغاز مي شود كه يك دسته يا گروه چنين مي "   

گروه ديگر اثرات منفي برجاي مي گذارد، يا قرار است اثرات منفي به بار آورد، البته در مورد همان 

  )1385:784رابينز،(".چيزهايي كه مورد توجه گروه اول است

  

  تاثير تعارض و تضاد بر عملكرد  -3-11-2-4-1

بسياري از مردم چنين مي پندارند كه تعارض موجب تضعيف عملكرد گروه در سازمان مي شود، "    

تعارض براي يك گروه يا واحد مي تواند سازنده يا . ولي اين چنين پنداشتي نمي تواند درست باشد

يف قرار اگر تعارض در هر يك از دو انتهاي ط. ميزان تعارض مي تواند زياد يا اندك باشد. ويرانگر باشد

سطح مطلوب، آن است كه تعارض به حدي باشد كه مانع از ركود و . گيرد، عملكرد كاهش مي يابد

خمودگي شده و موجب خلاقيت و نوآوري گردد، فشار رواني و تنش را كاهش دهد، تغيير و تحول 
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ارض در اگر تضاد و تع. پديد آورد و از سوي ديگر بدان حد نباشد كه موجب تشنج و ناهماهنگي شود

  )1385:831رابينز،(".سطح بسيار بالايي باشد، موجب كم شدن اثربخشي سازمان خواهد شد

سطح مطلوب تعارض مي . هنگامي كه تعارض بسيار زياد يا بسيار كم باشد، عملكرد كاهش مي يابد   

تواند مانع ركود، رخوت و درجا زدن شود و خلاقيت ايجاد كند و در نهايت شرايطي فراهم آورد كه 

  .بتواند بدان وسيله از ميزان تنش يا فشار رواني بكاهد و تغييراتي ايجاد كند

  

  عوامل موثر بر عملكرد سازماني  -3-11-3

ساختار سازماني، محيط سازماني، سياستها و رويه هاي سازماني و فرهنگ : اين عوامل عبارتند از

  .سازماني

  ساختار سازماني  -11-3-1- 3

ساختار يك سازمان را مي توان مجموعه راههايي دانست كه طي آنها فعاليت هاي سازمان به  "   

" .شده تقسيم و ميان اين وظيفه ها هماهنگي تامين مي شود وظيفه هاي شناخته

)                                                                                                         1371:3مينتزبرگ،(

ي تا چه نگرش فرد و آنچه باعث بهبود عملكرد مي گردد به اين امر بستگي دارد كه ساختار سازمان

از من انتظار مي : اندازه مي تواند ابهامات را از بين ببرد و براي عضو سازمان مطالب زير را روشن كند

رود كه چه كاري انجام دهم؟ از من انتظار مي رود كه كار را چگونه انجام دهم؟ گزارش كار خود را به 

  چه كسي بدهم؟ اگر مشكلي داشتم به چه كسي مراجعه كنم؟
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  محيط سازماني -11-3-2- 3

تمام عواملي كه در خارج از مرز سازمان وجود دارند و بر تمام يا بخشي از سازمان اثرات بالقوه مي    

محيط خارجي به شيوه كاركرد سازمان و پديده عدم اطمينان كه مديريت با آن روبرو مي  .گذارند

تشكيل مي شود كه خارج از آن قرار محيط سازمان از نيروها يا نهادهايي . شود، اثرات شديد دارد

محيط مي تواند بر ساختار اثرات شديد . دارند و به صورت بالقوه بر عملكرد سازمان اثر مي گذارند

  .بگذارد

  

  سياستها و رويه هاي سازماني - 11-3-3- 3

روش و سياستهايي كه يك سازمان درباره منابع انساني به اجرا درمي آورد در شكل گيري رفتار     

روش هاي گزينش افراد، برنامه هاي آموزشي، . كارمند يا عضو سازمان نقش مهمي ايفا مي كند

  سيستم ارزيابي عملكرد، 

  .تاثير مي گذاردسيستم هاي پاداش و موجوديت اتحاديه هاي كارگري هر يك بر عملكرد 
  

  

  فرهنگ سازماني -11-3-4- 3

" .اثرات فرهنگ سازماني را بر عملكرد و رضايت شغلي نشان مي دهد 11-2شكل  "   

)                                                                                                        1385:1091رابينز،(

اگر . يك سازمان با نوع تكنولوژي سازگار باشد عملكرد افزايش خواهد يافتاگر فرهنگ حاكم بر 

فرهنگ يك سازمان غيررسمي و خلاق باشد، از پديده خطرپذيري و تعارض حمايت كند، آنگاه در 

اگر سازمان داراي ساختار رسمي و . صورتي عملكرد افزايش مي يابد كه تكنولوژي غيريكنواخت باشد

يده تعارض دوري جويد و رهبري آن از توليد طرفداري كند، آنگاه در صورتي ضدخطر باشد، از پد
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عملكرد فرد تا " به طور كلي . عملكرد افزايش مي يابد كه سازمان از تكنولوژي يكنواخت استفاده كند

آگاهي يافتن از نوع كاري . حد زيادي در گرو آگاهي از اين است كه چه كارهايي را بايد بكند يا نكند

فرد بايد انجام دهد در گرو اين است كه فرد به صورتي دقيق و درست با فرهنگ سازماني، آشنا كه 

  ) 1385:1093رابينز،(".يعني سازمان وي را به عنوان يك عضو پذيرفته باشد. شده باشد

  

  

  

  

  

    

  

  اثرات فرهنگ سازماني بر عملكرد و رضايت شغلي. 11-2شكل                                 

 

 رابطه هوش هيجاني با عملكرد  - 3-12

تعهد و مسئوليت پذيري كاركنان در يك سازمان مي تواند عملكرد بالاي سازمان را به همراه داشته    

شناخت و احترام نسبت به قرارداد رواني ميان كاركنان و سازمان يك عامل موفقيت كليدي . باشد

نوآوري، اين موضوع ما را ناگزير مي سازد آگاهي بيشتري را در خصوص تحول، . براي سازمان است

  .هوشياري، انعطاف پذيري و آزادانديشي به عنودان موضوع هاي مهمتر و ابزار بقا، كسب كنيم

 عوامل عيني

  خلاقيت و خطرپذيري •
 توجه به جزئيات •

 توجه به نتيجه •

 توجه به كاركنان •

 توجه به تيم •

 چالشگر بودن •

 ثبات و پايداري •

 فرهنگ سازماني

 عملكرد

 رضايت شغلي

 زياد

  

  

  

  

  

  كم
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بسياري از سازمان ها بر روشهايي پافشاري مي كنند كه اغلب اوقات به دلايل اجتماعي، سياي و    

اين . داف استيك راه و روش براي برخورد با اين موضوع، افزايش آگاهي با اه. قدرت موثر نيستند

نيرو افراد را به جلو مي راند و در آنها احساس مسئوليت پذيري ايجاد مي كند كه كي باشند و چگونه 

تعهد عاطفي تنها نمايانگر ابتكار عمل فردي و مسئوليت پذيري نيست بلكه از اصلي ترين . عمل كنند

نان نسبت به سازمان از هرگونه تعهد عاطفي كارك. نيروهايي است كه به هنگام دشواري با انسان است

تعهدي پايدارتر است زيرا از احساسات عميق ريشه مي گيرد و افراد را در شرايط سخت، در سازمان 

تعهد اگر تنها . نگه مي دارد و انگيزه آنان را در ايجاد تحول براي بهبود سازمان دو چندان مي كند

بات و توسعه سازماني وجود داشته اما در ريشه در هوش منطقي كاركنان داشته باشد در شرايط ث

  .شرايط متزلزل سازماني افراد سعي مي كنند موقعيت خود را حفظ كنند نه سازمان را

  

  هوش هيجاني و عملكرد اثربخش - 3-13

توانايي بكارگيري هيجانات يا توليد هيجان ها براي تسهيل حل مساله در كارايي اعضاي گروه نقش    

گسترش هيجان هاي مثبت در داخل گروهها، همكاري و مشاركت اعضاي گروه . ندمهمي را ايفا مي ك

  .را تسهيل كرده، تعارض را كاهش داده و ميزان كارايي اعضاي گروه را بهبود مي بخشد

از دانشكده مديريت ييل در مطالعه اي كه راجع به شناخت هيجاني انجام داد ) 2000(واقع بارساد   

بالايي داشتند به طور معناداري بيشتر از عملكرد گروههايي بود  EQدريافت كه عملكرد گروههايي كه 

به  EQمي رسد كه با توجه به نتايج اين بررسي ها و ساير مطالعه ها به نظر . پاييني داشتند EQكه 

  .عنوان يك عامل واسطه اي و سازمان دهنده مي تواند موجب بهبود عملكرد گروه شود
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  تحقيقات مرتبط با هوش هيجاني و عملكرد  - 4

نشان مي دهد كه ارتقاي سطح اين هوش مي تواند به  EQمرور تحقيقات انجام شده در زمينه    

صورت همه جانبه بر چگونگي مديريت سازمان، اثربخشي گروههاي فعال در سازمان، عملكرد كاركنان 

برخي از تحقيقات انجام گرفته در . به صورت فردي، پذيرش تغيير و كيفيت ارائه خدمت تاثير بگذارد

  :دازايران و دنيا در اين زمينه عبارتن

  تحقيقات انجام گرفته در داخل كشور  -4-1

در ايران در چند سال اخير رشد نسبتاً مناسبي داشته است اما  EQتحقيقات انجام گرفته درباره    

مربوط به رشته روانشناسي است در زمينه علوم  EQبيشتر اين تحقيقات با توجه به اين كه 

ر سال هاي اخير تحقيقات مناسبي نيز در علوم د. روانشناسي و علوم تربيتي صورت يافته است

  .مديريتي صورت پذيرفته است كه در ذيل به تعدادي از آنها اشاره مي گردد

نفر از  100عوامل موجد فشارهاي عصبي و نقش آن بر عملكرد ) 1379(رستمي نيا  •

ل موجد با توجه به نتايج به دست آمده، عوام. كاركنان دانشگاه تربيت مدرس را بررسي كرد

فشارهاي عصبي و رواني بر روي عملكرد كاركنان دانشگاه تاثير مي گذارند، به نحوي كه با 

عوامل . افزايش شديد فشارهاي عصبي و رواني، عملكرد كاركنان كاهش پيدا مي كند

  . اثرگذار تحت عنوان عوامل فردي، سازماني و محيط خارجي تقسيم بندي شده اند

و عملكرد مديران به اين نتيجه رسيد كه بين  EQدر بررسي رابطه بين ) 1382(ترابي  •

و عملكرد مديران رابطه ) خودآگاهي،خودانگيزي و مهارتهاي اجتماعي( EQمولفه هاي 

معناداري وجود دارد و بين مولفه هاي همدلي و خودكنترلي با عملكرد مديران رابطه 

 .معناداري وجود ندارد
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و رضايت شغلي كاركنان شركت قطارهاي مسافري   EQرابطه  1385در سال حبيبيان  •

و رضايت شغلي رابطه  EQنتايج اين مطالعه نشان مي دهد بين . رجا را بررسي كرده است

 .مثبتي وجود دارد

بر ارتقاء خدمات  EQدر پژوهش خود در مورد تاثير ) 1385(مينا رحماني حسين بيگي  •

ين بانك كارآفرين و بانك تجارت به اين نتيجه رسيد كه نظام بانكداري كشور در ب

بالاتري هستند خدمات بهتري به مشتريان خود ارائه مي كنند و  EQكارمنداني كه داراي 

EQ زنان از مردان بيشتر است. 

و منبع كنترل با  EQتحقيقي به منظور بررسي رابطه بين عامل هاي  1386در سال   •

انجام گرفته است كه نتايج آن حاكي از وجود يك رابطه  رضايت شغلي توسط ياري نژاد

 .و منبع كنترل با رضايت شغلي است EQمعنادار بين خرده مقياسهاي 

در ارائه مدلي براي بهبود كيفيت خدمات بانك ملت از طريق ) 1387(مينا دده بيگي  •

كاركنان شعب بانكها به عنوان  EQبه اين نتيجه رسيد كه ارتقاي سطح  EQارتقاي سطح 

يكي از ابزارهاي توسعه سازماني مي تواند بخشي از خلاءهاي هيجاني موجود در شعب را پر 

تحليل داده هاي به دست آمده از اين . كند و موجبات ارائه خدمات كيفي تر را فراهم آورد

افزايش  در شعب منتخب بانك ملت منجر به EQپژوهش كه برگزاري دوره هاي آموزشي 

. كاركنان و همچنين منجر به افزايش كيفيت خدمات در شعب آموزش ديده شد EQسطح 

كاركنان  EQمي توان نتيجه گرفت بانك هاي دولتي با سرمايه گذاري روي ارتقاي سطح 

 .خود مي توانند كيفيت خدمات خود را بهبود بخشند
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  تحقيقات انجام گرفته در خارج كشور -4-2

را با آزادي موجود براي ابراز  EQدر تحقيقي رابطه ي مفهوم ) 2000(آن و همكارانش- بار •

اين مطالعه دربين سه گروه . احساسات و انطباق با فرهنگ شغلي مورد بررسي قرار دادند

افسران پليس، كاركنان مراقبت از كودكان و مربيان مركز بهداشت : شامل افراد حرفه اي

هر فرهنگ شغلي باورهاي خاص خود را در مورد ابراز احساسات . استرواني انجام گرفته 

القاء مي كند و پاسخ هاي احساسي افراد را در شرايطي كه با خشونت و اندوه مواجه مي 

 EQ-iنفر و با استفاده از پرسشنامه  167اين تحقيق روي . شوند، به آنها ديكته مي كند

توانايي است كه مهارت افراد در انطباق  EQدر كل مي توان گفت . انجام گرفته است

  .پذيري شغلي را تسهيل مي كند

و معنويت را بر اثربخشي سازماني مورد بررسي  EQنيز تاثير ) 2002(و همكارانش 1تيشلر •

با توجه به رابطه مثبت بين اين دو متغير و موفقيت شغلي، آنها تاكيد كرده . قرار داده اند

 .ارتقاء اين ويژگي ها در محيط كار باشيماند كه در پي راههايي براي 

با اعتقاد بر اينكه موفقيت هر سازمان به چيزي بيش از هوش         ) 2002( 2روبين و همكارانش •

شناختي نياز دارد، در جهت  كمك به  مديران منابع  انساني تحقيقي  انجام  داده اند كه  

يت هاي فوق برنامه مي پردازند از مهارت مي دهد افرادي كه در دانشگاه به انجام فعالنشان 

بالاتري برخوردارند و در انتخاب كارمندان بايد به اين متغير نيز توجه  EQهاي اجتماعي و 

 .نشان داده شود

نفر نشان دادند كه  282نيز با بررسي ميزان هوش هيجاني ) 2004( 3انگلبرگ و سوبرگ •

  ادراك هيجانات يا قضاوت در مورد شرايط هيجاني مختلف افراد، با درك وضعيت روحي

١- Tischler 
٢- Rubin, Bommer & Baldwin 
٣- Engelberg & Sjoberg 
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پذيري با درك تغييرات  همچنين به اين نتيجه رسيدند كه انطباق. آنها رابطه مثبت داشت

وضعيت روي ديگران رابطه مثبت دارند و اين مساله و اين فرضيه را كه ادراك هيجانات 

 .براي تطبيق پذيري در سطح اجتماعي ضروري است، تقويت مي كند

 اهميت روي گذشته ي دهه طي تلفن مراكز روزافزون روند به توجه با) 2004( 1هيگز  •

 نفر 289 هيجاني هوش وي. است كرده تاكيد مراكز اين در انتخاب و كارمنديابي معيارهاي

 رابطه آنها EQ ميزان كه است داده نشان و كرده گيري اندازه را مراكز اين متصديان از

 اين كند مي پيشنهاد وي نتيجه در. است داشته مراكز اين در آنها عملكرد با قوي بسيار

 .شود گرفته نظر در متصديان اين انتخاب براي معياري عنوان به ويژگي

 در رستوران يك كل مديران روي بر كه خود تحقيق در) 2004( 2لانگهورن استيو •

 قرار سنجش مورد را آنها كنترل تحت عملكرد و EQ ميان رابطه گرفت انجام انگلستان

 و مشتريان رضايت كاركنان، رضايت با EQ رابطه بررسي به تحقيق اين در او. داد

 .پرداخت آنها سوددهي

 به% 21 و باشد مي عالي مديران عملكرد بيني پيش به قادر  EQ كه داد نشان نتايج   

 شغلي رضايت افزايش به% 10 هيجاني هوش. كند مي كمك مديران عملكرد بهبود

 و مشتريان رضايت افزايش به% 13 داده، كاهش% 12 را خدمت ترك كرده، كمك كاركنان

 .  است گرديده منتج سودآوري رشد به% 9

 

١- Higs 
٢- Steve Langhorn 
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 در EQ نقش تبيين به و داند مي فردي بين اثربخشي جديد علم را EQ) 2004( كونانات •

 برنده-برنده نتايج به دستيابي به منجر EQ كند، مي ارائه وي كه مدلي در. پردازد مي زندگي

 بيروني و دروني هاي جنبه EQ شده حساب آموزش وي ديد از. شود مي اجتماعي مراودات در

 .شود مي زندگي در ورتر بهره روابط و تر روشن ادراك موجب و دهد مي تغيير را افراد روابط

 
  

  

  

  

  

  
  

   EQ1برنده در مراودات اجتماعي از طريق -دستيابي به نتايج برنده. 12-2شكل 

 آن تاثير و EQ با مرتبط تحقيق 69 روي جامعي بررسي) 2004( 2سواران ويسو و روي وان •

 اعتبار بررسي اين نتايج دادندكه انجام ذهني عمومي توانايي مانند متغيرهايي و عملكرد روي

 پيش بايد يقين طور به EQ معتقدند محققين اين و داد نشان EQ براي% 23 معادل عملياتي

 افراد انتخاب روشهاي ساير با مقايسه در و شود محسوب عملكرد براي ارزشمندي كننده بيني

                                  . دارد عملكرد با بيشتري همبستگي استخدام، براي

١- Kunnanatt, J.T. (٢٠٠٤), Emotional Intelligence: the new science of 
interpersonal effectiveness. Human Resource Development Quarterly, 
Vol.١٥NO.٤, PP.٤٩٥-٤٨٩ P٤٠ 
٢- Van Rooy & Viswesvaran 

 محيط

  اجتماعي

 دافعه ي هيجاني

Emotional 

Intelligence 

 آگاهي از خود

  تنظيم خود

  آگاهي اجتماعي

  تاثير اجتماعي

 جاذبه ي هيجاني

 برنده-برندهنتايج 

 بالا برنده-نتايج برنده

 پايين
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از كارمندان يقه سفيد مالزيايي انجام گرفته است  بررسي ديگري كه در بين تعداد زيادي •

به عنوان متغيري تعديل كننده بين تعهد شغلي و موفقيت شغلي  EQنشان مي دهد كه 

عمل مي كند؛ به اينصورت كه افرادي با تعهد شغلي بالا، در صورت داشتن ادراك 

. متوسط به بالا، موفقيت شغلي زيادي كسب مي كنند) است EQكه يكي از ابعاد (هيجاني

يكي از كاربردهاي اين تحقيق، علاوه بر لزوم توجه به اهميت تعهد شغلي و ارتقاي سطح 

EQ يا ساير اجزاي (، اين است كه محققين به جاي اينكه ادراك هيجانيEQ  ( را متغيري

د، تاثير غيرمستقيم و تعديل كننده ببيند كه مستقيماً روي موفقيت شغلي تاثير مي گذار

 )2004پون،.(ابعاد اين هوش را بر عملكرد و موفقيت شغلي در نظر بگيرند

كارمند، رضايت شغلي كارمندان و  187رابطه بين هوش هيجاني ) 2006(سي و ديگران    •

با  كارمندان EQنتايج تحقيق آنها نشان داد كه . عملكرد آنها را مورد بررسي قرار داده اند

 .رضايت شغلي و عملكرد آنها رابطه مثبت داشت

به عنوان يك عامل  EQبا توجه به نتايج اين بررسي ها و ساير مطالعه ها به نظر مي رسد    

كه تاكنون هيچ  ااز آنج. واسطه اي و سازمان دهنده مي تواند موجب بهبود عملكرد شود

فروش نپرداخته است، بنا به دلايل پژوهشي به بررسي رابطه هوش هيجاني و عملكرد نيروي 

فوق و با توجه به چالشها و فشارهاي شغلي حرفة فروش و تأثير غير قابل ترديد هوش هيجاني 

در رفع آنها، انجام چنين پژوهشهايي كه وضعيت هوش هيجاني كاركنان فروش را بررسي كند و 

هموار  هاه را براي بهبود آن، راعوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فروشبندي  با رتبه

  .رسد سازد، ضروري به نظر مي مي
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 جمع بندي -5

ابتدا به بررسي مباني نظري و سير . در اين فصل ادبيات و پيشينه تحقيق مورد بررسي قرار گرفت    

تاريخي هوش هيجاني پرداخته و با مدل هاي مختلف هوش هيجاني كه توسط دانشمندان بزرگي 

يل گلمن آن و دان-همچون ادوارد تورندايك، ديويد وچسلر، هووارد گاردنر، پيتر سالوي و جان مير، بار

به ) دانيل گلمن 2001مدل سال (ارائه شده، آشنا و در نهايت مدل استفاده شده در اين تحقيق 

  . تفصيل بررسي و اهميت و مزاياي هوش هيجاني در محيط كار مطرح شد

در بخش دوم فروش و فروشندگي، انواع فروشندگان، جايگاه فروش در طيف فعاليت هاي بازاريابي،    

وش ديروز و امروز، مهارت هاي اساسي در فروش و فروشندگي و معرفي سازمان هاي تفاوت هاي فر

  . پخش مورد بررسي قرار گرفت

در بخش سوم از اين فصل تعريفي از عملكرد و ارزيابي عملكرد ارائه شد و عوامل موثر بر عملكرد در    

وثر در ارزيابي فروشندگان سپس عوامل م. سه سطح فردي، گروهي و سازماني مورد مطالعه قرار گرفت

  .قيد و رابطه هوش هيجاني با عملكرد مطرح شد

در پايان نگاهي اجمالي به تحقيقات انجام گرفته در داخل و خارج مرتبط با هوش هيجاني و     

نشان مي دهد كه ارتقاي سطح اين هوش  EQمرور تحقيقات انجام شده در زمينه . عملكرد انداختيم

همه جانبه بر چگونگي مديريت سازمان، اثربخشي گروههاي فعال در سازمان، مي تواند به صورت 

  .عملكرد كاركنان به صورت فردي، پذيرش تغيير و كيفيت ارائه خدمت تاثير بگذارد

  
 

 

  

 



 
 
 
 

٩٧ 
 

 

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

فصل سوم
  روش پژوهش
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 مقدمه - 1

در عصر حاضر جهت تصميم گيري در مورد برنامه و كارهاي اجرايي و همچنين اثبات يا رد فرضيه    

هاي پژوهش، لازم است كه از آمار و روشهاي آماري استفاده كنيم تا بتوانيم با اطمينان، نتايج 

اارزش در پژوهش حاضر نيز سعي شده است كه از اين علم ب. تحقيقات را مورد استفاده قرار دهيم

در اين تحقيق براي جمع آوري اطلاعات مورد . جهت اثبات يا رد فرضيه هاي پژوهش استفاده شود

در بخش مطالعات كتابخانه اي، . نياز از روش هاي كتابخانه اي و توزيع پرسشنامه استفاده شده است

ري و ادبيات تحقيق با استفاده از كتابها، پايان نامه ها، مقالات و مجلات فارسي و لاتين، مطالب نظ

بيان گرديده و با استفاده از اين اطلاعات متغيرهاي لازم براي اثبات يا رد فرضيات پژوهش شناسايي 

شده است و سپس اين متغيرها در قالب پرسشنامه در نمونه هاي اخذ شده از جامعه آماري تست و 

ا و با استفاده از شاخص هاي پس از آن، از طريق اطلاعات بدست آمده از نمونه ه. آزمون شده اند

و همچنين آناليز واريانس يكطرفه ، ) واريانس و انحراف معيار(و پراكندگي ) ميانگين(مركزي 

در نهايت . رگرسيون و ضريب همبستگي در جامعه مورد بررسي، فرضيات پژوهش اثبات يا رد شده اند

   .يرسون استفاده شده استجهت اولويت بندي، از تحليل واريانس فريدمن و ضريب همبستگي پ

  

  روش پژوهش -2

) غير آزمايشي(با توجه به موضوع پژوهش، روش تحقيق مورد استفاده در اين پژوهش روش توصيفي   

است كه به لحاظ نوع پژوهش همبستگي است زيرا محقق به دنبال تعيين رابطه بين هوش هيجاني و 

  .عملكرد مي باشد
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  جامعه آماري  -3

ي عبارتست از همه افراد واقعي يا فرضي كه علاقمند هستيم يافته هاي پژوهش را به جامعه آمار   

لذا در پژوهش حاضر جامعة آماري عبارتست از كليه نيروي فروش شاغل در شركت . آنها تعميم دهيم

  .نفر است 373پخش البرز در سطح كشور كه تعداد آنها 

  

  روش نمونه گيري  - 4

سب اطلاعات در خصوص جوامع است و اغلب جمع آوري اطلاعات مورد تصميم گيري، نيازمند ك   

در چنين مواردي . نياز در خصوص تمامي عناصر يك جامعه، بسيار پرخرج،وقت گير و مشكل است

مجموعه عناصري كه بخش از جامعه را . اطلاعات لازم بر اساس بخشي از جامعه بدست مي آيد

در نمونه گيري از يك جامعه، روش نمونه گيري و صحت آن  .تشكيل مي دهند، نمونه ناميده مي شود

از اهميت ويژه اي برخوردار است؛ زيرا استنباط و تعميم نتايج به مقدار زيادي به روش نمونه گيري و 

به بيان ديگر، نمونه بايد معرف شايسته اي از جامعه باشد تا تعميم نتايج با . حجم نمونه بستگي دارد

شركت پخش البرز يكي از . روش هاي نمونه گيري مختلفي وجود دارد. راه باشدصحت قابل قبولي هم

مركز توزيع در سراسر  32بزرگترين و معتبرترين شركت هاي پخش در ايران مي باشد كه داراي 

كشور است لذا شركت مذكور بر اساس عوامل استراتژيك گوناگوني از قبيل موقعيت استراتژيك هر 

ضاي اداري و انبارهاي مسقف، تعداد كاميون هاي سبك و سنگين، تعداد شهر، بزرگي، مساحت ف

اقدام به تيپ ... نيروهاي فروش، وسعت مناطق و نواحي تحت پوشش آن حوزه توزيع و ميزان فروش و 

در نتيجه اين طبقه بندي، مراكز توزيع پخش البرز به سه . بندي مراكز توزيع خود نموده است

تيپ كوچك ( 3و ) مركز توزيع 11تيپ متوسط شامل ( 2، )مركز توزيع 11تيپ بزرگ شامل (1تيپ

درصد از  30جهت نمونه گيري در اين پژوهش، از هرتيپ . تقسيم شده است) مركز توزيع 10شامل 
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مراكز توزيع به طور تصادفي انتخاب و پرسشنامه بين تمام نيروي فروش مراكز انتخابي توزيع شده 

) تيپ موجود 3(نوعي تجانس و بين گروهها ) مراكز واقع در هر تيپ(وه از آنجا كه درون گر. است

درصد از مراكز توزيع به طور تصادفي انتخاب  30نوعي عدم تجانس وجود دارد، در ضمن از هر تيپ 

شده لذا روش نمونه گيري استفاده شده در اين تحقيق، روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي متناسب 

  .    مي باشد

نمونه گيري تصادفي طبقه اي همانطور كه از نامش پيداست، متضمن فرايندي از تشكيل  روش   

در نمونه .  طبقات و تجزيه آنهاست كه به وسيله انتخاب تصادفي آزمودني از هر طبقه دنبال مي شود

گيري تصادفي طبقه اي ابتدا جامعه به گروههاي ناسازگاري كه در بطن پژوهش مناسب، مرتبط و 

به سخن ديگر اگر واريانس بين طبقات زياد ولي در داخل طبقات كم . ا هستند، تقسيم مي شوندبامعن

صورت زير به  2سپس آزمودني ها به يكي از . باشد در اينصورت جامعه را طبقه بندي    مي كنند

  :صورت تصادف انتخاب مي شوند 

  )قه اي متناسبنمونه گيري تصادفي طب(نسبت به تعداد كل آنها در جامعه آماري  •

نمونه گيري تصادفي طبقه اي (بر اساس معيار ديگري به غير از تعداد كل جامعه آماري  •

 )نامتناسب

 :مزاياي روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي عبارتند از 

از اين طريق مي توان اطمينان حاصل كرد كه نمونه هايي با عناصر كافي از هر طبقه انتخاب  

  .شده است

 تخمين هاي بهتري براي پارامترهاي جامعه به دست آوردن 

 كارآمدترين طرح نمونه گيري 

مي توان واحدهاي جامعه را به شكلي طبقه بندي كرد كه اولاً هزينه تحقيق كم شود، ثانياً به  

  .علت كم بودن واريانس طبقات دقت آمارگيري بيشتر گردد
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  برآورد حجم نمونه   - 5

اين . در صدر برنامه ريزي هر مطالعه يا تحقيقي اين سوال مطرح است كه اندازه نمونه چقدر باشد   

انتخاب نمونه هاي بزرگتر از حد نياز براي حصول . سوال مهمي است و هرگز نبايد آنرا كوچك شمرد

اغلب  نتايج مورد نظر سبب اتلاف منابع مي شود، در حالي كه انتخاب نمونه هاي خيلي كوچك،

  .پژوهشگر را به نتايجي سوق مي دهد كه فاقد استفاده عملي است

  : بايد عوامل زير را در نظر گرفت ) n(در تعيين حجم نمونه    

  )فاصله اطمينان(ميزان دقت مورد نظر  

 )سطح اطمينان(ميزان ريسك مجاز در پيش بيني سطح دقت  

 ميزان تغييرپذيري در خود جامعه آماري 

 زينه و زمانمحدوديتهاي ه 

 )N( در برخ موارد، خود حجم جامعه 

در اين نوع . داده هايي كه داراي مقياس نسبي و فاصله اي هستند از نوع داده هاي ميانگين پذيرند

براي برآورد ميانگين . داده ها براي تعيين اندازه نمونه از تخمين فاصله اي ميانگين استفاده مي شود

  : از فرمول زير استفاده مي شود  صفت متغير و محاسبه حجم نمونه

n ൌ
Zן

మ

మ ஢౮
మ

கమ )3-1        (  

௡ ≤  05/0 اگر
N

  : آنگاه حجم نمونه از طريق فرمول زير تعديل مي شود    

݊2 = ௡1
1ା ೙1

ಿ
      )3 -2(  
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Z از آنجا كه سطح قابل قبول براي . مقدار متغير نرمال متناظر با سطح اطمينان مورد نظر مي باشد

درصد است در پژوهش حاضر نيز همانند تحقيقات  95بيشتر پژوهشهاي مديريتي سطح اطمينان 

درصد باشد آنگاه مقدار  95اگر سطح اطمينان . درصد استفاده شده است 95مشابه از سطح اطمينان 

  .است 1.96برابر  Zمتغير 

هر . مقدار اشتباه مجاز براي تعيين تعداد نمونه مورد نياز يا به عبارتي دقت برآورد است εمنظور از 

قدر بخواهيم نتايج حجم نمونه به ويژگيهاي جامعه آماري نزديكتر باشد بايد ميزان دقت را افزايش 

ر گرفته نمره در نظ 1در اين پژوهش دقت برآورد . بدين منظور بايد حجم نمونه را افزايش داد. داد

  ). ε=1(شده است 

σ୶در نتيجه . نامعلوم است µ௫انحراف معيار جامعه قاعدتاً براي تخمين 
ଶ را بايد برآورد كرد .

σ୶معمولترين روشهاي برآورد 
ଶ  عبارتند از:  

مي توان نمونه مقدماتي را از جامعه آماري انتخاب كرده، با استفاده از آن انحراف معيار جامعه  .1

σ୶و به عنوان برآورد را محاسبه كرد 
ଶ به كار برد.  

σ୶ممكن است برآوردهاي  .2
ଶ از مطالعه مشابه در دسترس باشد. 

اگر شواهدي وجود داشته باشد كه جامعه مورد نمونه گيري به طور تقريبي از توزيع نرمال  .3

 6يا  4برخوردار است، مي توان اين حقيقت را به كار برد كه عرض دامنه، تقريباً معادل 

؄ σ௫انحراف معيار است و   ோ
4

؄ σ௫يا    ோ
6

دامنه تغييرات است كه  R. خواهد بود 

ر دسترس بودن كوچكترين و بزرگترين مقدار متغير در جامعه آماري محاسبه آن مستلزم د

  .حجم نمونه است nحجم كل جامعه و  N. است

σ୶براي برآورد  1لذا در پژوهش حاضر از روش  
ଶ مركز سازماني و عمده  براي اين منظور. استفاده شد

از جامعه آماري انتخاب شد، سپس با استفاده از نرم ) فروشنده 10شامل (به عنوان نمونه مقدماتي 
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را محاسبه كرده و واريانس به عنوان ) 41.654(و واريانس ) 6.454(انحراف معيار  SPSS     افزار 

σ୶برآورد 
ଶ به كار برده شد . 

  : حجم نمونه برابر است با ) 1- 3(  بر اساس فرمول حال با توجه به اطلاعات مذكور

n ൌ
Zן

మ

మ ஢౮
మ

கమ  = 
ሺ1.962ሻכሺ41.654ሻ

12  = 160    

௡ 43/0≤ 05/0  چون  
N

ൌ  160
373 ൌ    حجم نمونه تعديل مي شود ) 2-3(  فرمولپس طبق : 

݊2 = ௡1
1ା ೙1

ಿ
ൌ  160

1ା 160
373

ൌ  112       

௡از آنجا كه 
N

ൌ  112
373 ൌ درصد حجم جامعه به عنوان حجم نمونه انتخاب شده  30پس    0/03

  .  است

  ابزار پژوهش -6

مطالب . اين تحقيق به دنبال تعيين ميزان رابطه هوش هيجاني با عملكرد نيروي فروش است 

ارائه شده نشان مي دهد كه تحقيقات عملي در رابطه با هوش هيجاني توسط گلمن، 

از اين چهار مورد دو پرسشنامه مرتبط با . آن، برادبري و گريوز انجام گرفته است-سياروش، بار

سوال داشته و در ايران در چندين تحقيق  133آن كه - پرسشنامه بار .موضوع به دست آمد

ديگري پرسشنامه برادبري و . استفاده شده اما هنجاريابي در مورد آن انجام نگرفته است

سوال دارد كه در مقايسه  28گريوز كه در ايران توسط آقاي گنجي، هنجاريابي شده است و 

يشتري دارد؛ چون در پرسشنامه هاي طولاني، پاسخ آن، قابليت اجرايي ب- با پرسشنامه بار
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دهنده رغبت چنداني در پاسخ دقيق به سوالات نداشته پس مي تواند تحقيق را مخدوش كند 

  .  لذا محقق از مدل برادبري و گريوز در ابزار تحقيق خود استفاده كرده است

اي در اختيار شركت پخش البرز براي سنجش عملكرد فروشندگان خود ماهانه كارنامه  

فروشندگان قرار مي دهد كه در آن بر اساس عوامل مختلفي مانند درصد تحقق هدف ريالي 

نمره ... فروش، درصد مشتريان ويزيت شده موثر، فاكتورهاي وصول نشده به كل فروش و 

از آنجا كه فروش تحت تاثير عوامل مختلف در تمام . عملكرد فروشندگان محاسبه مي شود

از روند يكساني برخودار نيست لذا براي سنجش عملكرد نيروي فروش، از  ماههاي سال

ميانگين نمره عملكردهاي محاسبه شده توسط شركت پخش البرز در مدت يك سال استفاده 

 .شد

اطلاعات جمعيت شناختي و سوالات هوش (براي گردآوري اطلاعات، پرسشنامه اي شامل دو بخش 

  .طراحي شده است) هيجاني

در بخش جمعيت شناختي از اطلاعات مربوط به سن، جنسيت، : يت شناختي بخش جمع •

اين بخش از پرسشنامه . سابقه كار، تحصيلات، وضعيت تاهل و رده شغلي سوال شده است

  .صرفاً شامل اطلاعات توصيفي است و امتيازبندي خاصي وجود ندارد

برادبري و جين گريوز  براي تعيين هوش هيجاني از پرسشنامه تراويس: بخش هوش هيجاني  •

فرضيه هاي تحقيق و سوالات . سوال است 28اين پرسشنامه شامل . استفاده شده است

 .آمده است 1-3متناظر با آنها در جدول 

هرگز، به ندرت، گاهي، معمولاً، تقريباً هميشه، (اين گويه ها در يك طيف شش درجه اي ليكرت 

  .تنظيم شده اند) هميشه
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  تناظر فرضيه هاي تحقيق و سوالات پرسشنامه. 1-3جدول                             

سوالات پرسشنامه فرضيه هاي تحقيقرديف

1  

2  
 
3  
 
4 

 ارزيابي خودآگاهي: فرضيه اول
  ارزيابي خودمديريتي: فرضيه دوم

 
ارزيابي آگاهي اجتماعي: فرضيه سوم

 
ارزيابي مديريت رابطه: فرضيه چهارم

6-1  

15-7  

20-16  

28-21 

 

  .آورده شده است 2-3پژوهش حاضر در جدول  ابزار گردآوري اطلاعات

  ابزار گردآوري اطلاعات. 2- 3جدول  

جمع آوري اطلاعات در مورد 

 ادبيات موضوع

  مراجعه به كتابخانه و مرور كتابهاي مرتبط با موضوع •
 مراجعه به پايان نامه هاي مرتبط با موضوع •
پژوهشي و مطالعه  –مراجعه به نشريات و مجلات علمي  •

 مقالات مرتبط با موضوع
 مراجعه به پايگاههاي اطلاعاتي •

جمع آوري اطلاعات در مورد 

 فرهنگ سازمان

  حضور در سازمان و مشاهده مستقيم فرايندهاي كاري •
 مطالعه قوانين و مقررات مكتوب سازمان •
 آنبررسي سايت سازمان و مطالب مندرج در  •
 مصاحبه با مديران سازمان •
 مصاحبه با نيروهاي فروش  •

جمع آوري اطلاعات در مورد 

 نيروي فروش EQميزان 

تراويس برادبري و جين "پرسشنامه استاندارد هوش هيجاني 

 .سوال است و در پيوست آورده شده است 28كه حاوي  "گريوز

  جمع آوري اطلاعات در مورد

 ميزان عملكرد نيروي فروش

ميانگين نمره ارزيابي عملكرد محاسبه شده توسط شركت پخش 

 .البرز در مدت يك سال
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  روش اجراي پژوهش - 7

نفر از نيروي فروش شركت پخش البرز كه به  112براي انجام پژوهش، پرسشنامه تدوين شده را ميان 

سپس اطلاعات . روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي متناسب انتخاب شده بودند توزيع گرديد

 نمرات ارزيابي. مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت SPSS18(PASW)پرسشنامه با استفاده از نرم افزار 

عملكرد استخراجي از شركت پخش البرز را با نتايج به دست آمده از نمرات هوش هيجاني مقايسه و 

در اين پژوهش از آزمون تحليل واريانس فريدمن و ضريب . تحليل هاي لازم صورت گرفته است

عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فروش شاغل در همبستگي پيرسون براي رتبه بندي 

   .خش البرز استفاده شده استپشركت 

از آنجا كه محقق در تمام مراكز انتخابي حضور داشته و خود اقدام به توزيع، توضيح و جمع آوري     

پرسشنامه ها كرده لذا در اجراي پژوهش نكات زير رعايت شده است كه خود بر اعتبار پژوهش و نتايج 

  : حاصل از آن مي افزايد

ف و اهميت آن به طور شفاف توسط محقق توضيح داده شده و در ابتدا موضوع تحقيق، هد 

  . توجه پرسش شوندگان به كاربردي و مفيد بودن اطلاعات به دست آمده، جلب شده است

قبل از آغاز پاسخ دهي، به پرسش شوندگان اطمينان خاطر داده شد كه اطلاعات و نظرات  

يجه كلي پژوهش به اطلاع سايرين مي آنها به صورت محرمانه نزد محقق خواهد ماند و تنها نت

 .رسد

 .بود كه بسيار قابل توجه است% 100نرخ بازگشت پرسشنامه ها  
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  روايي و پايايي ابزار پژوهش - 8

  روايي  -8-1

آزمون . روايي تعيين مي كند ابزار تهيه شده تا چه حد مفهوم خاص مورد نظر را اندازه مي گيرد    

  :گروه دسته بندي مي كنند 3هاي روايي را در 

ايجاد اطمينان مي كند كه همه ابعاد  مولفه هايي كه مي تواند مفهوم مورد : روايي محتوا  

روايي صوري، كه شاخصي بسيار جزيي از . ردنظر ما را انعكاس دهند در آن سنجه وجود دا

روايي محتوا است، نشان مي دهد كه ابعاد و مولفه هايي كه براي سنجش يك مفهوم مطرح 

  .مي گردد، به طور ظاهري نيز اين مهم را نشان مي دهد

وقتي ايجاد مي شود كه سنجه مورد نظر، افراد را بر اساس معياري  :روايي وابسته به معيار  

اين امر مي توان به وسيله روايي همزمان يا . تظار پيش بيني آنها مي رود، متمايز سازدكه ان

روايي همزمان موقعي ايجاد مي گردد كه مقياس افرادي را كه . روايي پيش بين انجام شود

روايي پيش بين، توانايي . مشخص است نسبت به يكديگر متفاوتند از هم متمايز مي كند

ايجاد تفكيك بين افراد، در خصوص يك سنجه است كه در آينده رخ  آزمون يا سنجه براي

 .مي دهد

روايي سازه دلالت دارد كه نتايج به دست آمده از كاربرد سنجه ها تا چه حدي  :روايي سازه  

اين روايي از طريق روايي . با تئوري هايي كه آزمون بر اساس آنها طراحي شده، سازگاري دارد

روايي همگرا زماني ايجاد مي شود كه نمرات به دست . ارزيابي مي شودهمگرا و روايي واگرا 

. آمده از دو ابزار مختلف، همان مفهومي كه به ميزان زيادي به آن مرتبط مي شوند، بسنجد

روايي واگرا زماني ايجاد مي شود كه نمرات به دست آمده از سنجش دو متغير، كه بر اساس 

 .  ندارند به طور تجربي همين امر را تاييد كندتئوري پيش بيني مي شود همبستگي 
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  . از آنجا كه پرسشنامه استفاده شده در اين پژوهش استاندارد بوده لذا از روايي لازم برخوردار است 

  پايايي  -8-2

منظور از دقت اندازه گيري اين . منظور از اعتبار آزمون، دقت اندازه گيري و ثبات و پايايي آن است    

زمانيكه . مره كسب شده توسط فرد تا چه حدي مي تواند بيانگر نمره حقيقي وي باشداست كه ن

مقياسي از نوع ليكرت باشد و محقق بخواهد از طريق گويه هاي مختلف يك مفهوم پيچيده را اندازه 

معمولاً . گيري كند براي سنجش انسجام دروني مقياس مي تواند از آماره آلفاي كرونباخ استفاده كند

اگر مقدار به دست آمده بيشتر از . است) ارتباط كامل(تا يك) عدم ارتباط(منه ضريب اعتبار از صفردا

اما علاوه بر آلفاي كرونباخ جدولي نيز . باشد پايايي ابزار اندازه گيري قابل قبول تلقي مي گردد 7/0

از . ايجاد مي شود محاسبه مي گردد كه نشان مي دهد با حذف هر يك از گويه ها چه تغييري در آلفا

طريق بررسي مقادير اين ستون مي توان تصميم گرفت كه در صورت حذف كدام گويه يا گويه ها 

اينگونه گويه ها، گويه هايي هستند كه با ساير گويه ها سازگار نبوده و لذا . مقدار آلفا افزايش مي يابد

اگر مقدار به دست . فزايش مي يابدبا حذف هر كدام از آنها دقت اندازه گيري مقياس اندازه گيري ا

باشد بايد عمل حذف گويه ها تا جايي ادامه يابد كه مقدار نهايي آلفاي كرونباخ به  7/0آمده كمتر از 

  .                     يا بيشتر برسد 7/0

در پژوهش حاضر نيز براي محاسبه درجه پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده    

به دست آمد كه نشان دهنده همبستگي  82/0استخراجي ضريب آلفاي كرونباخ  outputدر . است

براي محاسبه آلفاي . بالاي سوالات مي باشد و سوال ناسازگاري نيز در پرسشنامه معرفي نشد

  .استفاده شده است SPSS18نامه از نرم افزار پرسش
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Reliability --- Scale: ALL VARIABLES 

Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.٢٨ ٨١٩ 

 
خروجي محاسبه پايايي. 3-3جدول  

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q٨١٣. ٣٧٥. ١٥٦.٥٧٩ ١٢٢.٤٧ ١ 

Q٨١٨. ٢٢١. ١٥٧.٦٦٥ ١٢٣.٤٢ ٢ 

Q٨١٧. ٢٥٣. ١٥٦.٨٢٥ ١٢٣.١١ ٣ 

Q٨١٣. ٣٥٨. ١٥٤.٩٤٨ ١٢٢.٩٢ ٤ 

Q٨٠٩. ٤٣٤. ١٥٠.٥٤٦ ١٢٣.٣٨ ٥ 

Q٨٢٧. ٠٣٤. ١٦٢.٠٣٩ ١٢٣.٣٢ ٦ 

Q٨٠٥. ٦٢٣. ١٥٠.٧٩٨ ١٢٢.٥١ ٧ 

Q٨١٠. ٤٢٨. ١٥٠.٧٩٤ ١٢٣.٤٤ ٨ 

Q٨١١. ٤٠٠. ١٥٢.٨٠٩ ١٢٣.٥٩ ٩ 

Q٨١٨. ٢٥٩. ١٥٤.٠٤٣ ١٢٤.٤١ ١٠ 

Q٨١٤. ٣٣١. ١٥٣.٣٣٤ ١٢٢.٨٩ ١١ 

Q٨١١. ٤٠٥. ١٥٣.٥٨٥ ١٢٢.٨٢ ١٢ 

Q٨٢٤. ١٤٨. ١٥٦.٨٦١ ١٢٤.١١ ١٣ 

Q٨١٥. ٣٠٩. ١٥٢.٥٧٧ ١٢٣.١٢ ١٤ 

Q٨١١. ٤٠٠. ١٥١.٤٣٣ ١٢٢.٦٩ ١٥ 

Q٨١٠. ٤٥٧. ١٥٣.٢٦٧ ١٢٢.٧٤ ١٦ 

Q٨٠٨. ٤٨٣. ١٥١.٨٠٢ ١٢٢.٧٩ ١٧ 

Q٨٠٨. ٥١٨. ١٥٢.٣١٣ ١٢٢.٨٥ ١٨ 

Q٨١٢. ٣٩٣. ١٥٥.٠٣١ ١٢٢.٩٣ ١٩ 

Q٨٢٦. ٠١٠. ١٦٣.٣٣١ ١٢٢.٨٢ ٢٠ 

Q٨١٨. ٢٥٣. ١٥٤.٤٨٨ ١٢٣.٨٦ ٢١ 

Q٨١٥. ٣٠١. ١٥٧.٢١١ ١٢٢.٥٧ ٢٢ 

Q٨١٠. ٤٣٢. ١٥٣.٢٠٦ ١٢٢.٦٧ ٢٣ 

Q٨٠٨. ٤٦٨. ١٥١.٢٧٥ ١٢٢.٨٧ ٢٤ 

Q٨٠٩. ٥٠٩. ١٥٤.٠٥٧ ١٢٣.٠٨ ٢٥ 

Q٨١٠. ٤٣٧. ١٥٣.٦٨٨ ١٢٢.٨٦ ٢٦ 

Q٨٠٨. ٤٨٩. ١٥٠.٩٤٩ ١٢٢.٨٢ ٢٧ 

Q٨١٨. ٢٣١. ١٥٦.٣٦٣ ١٢٢.٩٨ ٢٨ 
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  روشهاي آماري مورد استفاده در پژوهش -9

مانند جنسيت، سن، ) جامعه شناختي(در اين تحقيق براي تجزيه و تحليل اطلاعات دموگرافيك    

و عملكرد نمونه ها از  EQميزان تحصيلات، وضعيت تاهل، سابقه فروشندگي، پراكندگي و توزيع 

، )مد، ميانه و ميانگين(روشهاي آماري توصيفي مانند جداول توزيع فراواني، شاخص هاي مكاني 

و نمودارهاي مناسب جهت توصيف داده ها ) مانند واريانس و انحراف معيار(خص هاي پراكندگي شا

. همچنين براي تعميم نتايج از نمونه به جامعه از آمار استنباطي استفاده شده است. استفاده شده است

هوش  نمرات ارزيابي عملكرد استخراجي از شركت پخش البرز را با نتايج به دست آمده از نمرات

براي تحليل و تفسير داده هاي حاصل از پرسشنامه  SPSSهيجاني مقايسه و از نرم افزار آماري 

روش هاي . استاندارد هوش هيجاني و تعيين عوامل موثر بر عملكرد نيروي فروش استفاده شده است

ون ضريب ميانگين، آزم: مورد استفاده با توجه به ماهيت سوال ها و فرضيه هاي پژوهش عبارتند از

در نهايت از آزمون تحليل واريانس . همبستگي پيرسون، آزمون تحليل واريانس يكطرفه و رگرسيون

عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فريدمن و ضريب همبستگي پيرسون براي رتبه بندي 

  .پخش البرز استفاده شده استفروش شاغل در شركت 

  قلمرو زماني و مكاني تحقيق  -10

شركت پخش . ين پژوهش مطالعات مقطعي است و قلمرو مكاني آن شركت پخش البرز مي باشددر ا

وابسته به سرمايه گذاري البرز از بزرگترين، معتبرترين و خوشنام ترين شركت ) سهامي خاص(البرز 

اين شركت با چهار دهه سابقه از . هاي تامين، توزيع و پخش سراسري كالا و دارو در كشور مي باشد

با تهيه و توزيع مهمترين و عمده ترين كالاهاي مورد نياز خانوارهاي ايران و توزيع  1353ال س

اين . سراسري محصولات به تمامي نقاط ميهن، افتخار خدمت رساني به هموطنان گرامي را دارد

 شركت يكي از قديمي ترين شركت هاي پخش كالا و دارو در ايران مي باشد كه هم اكنون با استفاده
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از بهترين و مدرن ترين امكانات حمل و نقل، توزيع و پخش سراسري نقش بسيار مهم و حياتي در 

  .توزيع انواع محصولات غذايي و دارويي مورد نياز خانوارها دارد

مترمربع انبار  80000مركز به استعداد  32در حال حاضر، شركت پخش البرز با در اختيار داشتن    

دستگاه كاميون سبك و سنگين، توانسته  300مترمربع فضاي اداري،  25000مسقف و مجهز، بيش از 

را ... قلم انواع محصولات غذايي، خوراكي، بهداشتي، شوينده و  700قلم دارو و  1300توزيع بيش از 

  .  برعهده گيرد

         متغيرهاي تحقيق -11

 :تعريف مفهومي متغيرها 

فعاليتهاي كارمند از لحاظ اجراي وظايف محوله پس از مدت عملكرد عبارتست از حاصل ": عملكرد 

   ).1377دولان،صائبي،("زمان معين

ظرفيت تشخيص احساسات خود و ديگران به منظور ايجاد انگيزه در خود و " ) :EQ(هوش هيجاني

  ).1988: 317گلمن،("مديريت احساسات در درون خود و در روابط با ديگران

  :عبارتند از  EQابعاد ) 2001(مدل گلمنطبق : ابعاد هوش هيجاني  

  :خودآگاهي مهارت زيربنايي سه شايستگي هيجاني زير است: خودآگاهي  -    

تشخيص نحوه اثرگذاري هيجانات بر عملكرد و توانايي استفاده از : خودآگاهي هيجاني" •

  .ارزشها براي هدايت تصميم گيري

تواناييها و ضعف هاي فردي، داشتن چشم درك واقع بينانه ي : ارزيابي صحيح از خود •

 .ادازي واضح از مواردي كه بايد بهبود يابد و توانايي درس گرفتن از تجربيات
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 ". شهامت ناشي از قطعيت در مورد قابليت ها، ارزشها و هدف هاي خود: اعتماد به نفس •

 )1988: 54گلمن،(

  :شش شايستگي هيجاني زير است مهارت زيربنايي بعد مديريت بر خود: مديريت بر خود  -    

  .مديريت اثربخش احساسات غم انگيز و تكانه ها: خودكنترلي هيجاني" •

 .درستكاري و صداقت :قابليت اعتماد •

 .قابل اعتماد بودن و مسئوليت پذيري در انجام وظايف :وظيفه شناسي •

 )1988: 82گلمن،( ".انعطاف پذيري در مديريت تغيير و چالش ها :انطباق پذيري •

      ".تلاش براي بهتر شدن و تحقق استانداردهاي برتري: گرايش به موفقيت" •

 )1988: 113گلمن،(

 )1988: 122گلمن،( ".ويژگي اصلي افراد مبتكر و مصر :ابتكار عمل" •

گلمن بعد آگاهي اجتماعي را مهارت زيربنايي سه شايستگي هيجاني زير مي : آگاهي اجتماعي  -    

 :داند

  )1988: 27گلمن،( ".از احساسات، نيازها و مسائل مورد توجه ديگرانآگاهي : همدلي" •

 .پيش بيني،تشخيص و تحقق نيازهاي مشتريان :گرايش به ارائه خدمت" •

 )1988: 138گلمن،( ".تشخيص جريانات سياسي و اجتماعي سازمان :آگاهي سازماني •

 :ايستگي هيجاني زير مي داندگلمن مديريت روابط را مهارت زيربنايي هشت ش: مديريت روابط  -    

  .درك نيازهاي افراد براي پيشبرد و بهبود تواناييهايشان: كمك به پيشرفت ديگران" •



 
 
 
 

١١٣ 
 

 .استفاده از تاكتيك هاي اثربخش براي ترغيب ديگران :تاثيرگذاري •

 .گوش دادن موثر و ارسال پيامهاي مجاب كننده :ارتباطات •

 .مذاكره و حل اختلاف :مديريت تعارض •

 .هدايت افراد و گروهها و الهام بخشي به آنها :مبتني بر چشم اندازرهبري  •

 .ايجاد يا مديريت تغيير :تسهيل تغيير •

 .ايجاد روابط ابزاري :تشكيل شبكه •

خلق هم افزايي گروهي در پيگيري اهداف جمعي و همكاري با  :كار گروهي و همكاري •

 )1988: 26-27گلمن،( ".ديگران در جهت تحقق اهداف مشترك

فروشنده هر شخص يا سازماني است كه كالا يا خدمتي را به قصد ":  )نيروي فروش(فروشنده

معاوضه با پول، در بازار عرضه مي كند و فروشنده حرفه اي، فروشنده اي است كه داراي اطلاعات 

ز وسيع فني، علمي، روانشناسي، جامعه شناسي و برنامه ريزي و مديريت است و مي تواند با استفاده ا

مهارتهاي خود در شناسايي نيازها، نفوذ بر رفتار و كردار و همچنين ايجاد انگيزه در خريداران 

  )١٣٨٢بلوريان تهراني،" (.احتمالي، كالا يا خدمتي را به آنها بفروشد

موسسات يا شركت هاي خصوصي انتفاعي هستند كه انواع كالاها را از " :سازمان هاي پخش 

داري و با استفاده از امكانات خود يعني انبارها، وسايل نقليه، توليدكنندگان مختلف خري

و آشنايي با شبكه خرده فروشي در اصناف مختلف، آنها را توزيع   مي ) سفارش گيرندگان(فروشندگان

  )١٣٨٢بلوريان تهراني،"(.نمايند
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  :تعريف عملياتي متغيرها

ارزيابي عملكرد محاسبه شده توسط  عملكرد در اين تحقيق عبارتست از ميانگين نمره: عملكرد 

  .شركت پخش البرز در مدت يك سال

 28عبارتست از نمره حاصل از اجراي پرسشنامه هوش هيجاني برادبري و گريوز كه : هوش هيجاني 

  .سوال داشته و در پيوست آورده شده است

  .پرسشنامه 6الي  1عبارتست از نمره حاصل از سوالات : خودآگاهي  -    

  .پرسشنامه 15الي  7عبارتست از نمره حاصل از سوالات : مديريت بر خود  -    

  .پرسشنامه 20الي  16عبارتست از نمره حاصل از سوالات : آگاهي اجتماعي  -    

                                      .پرسشنامه 28الي  21عبارتست از نمره حاصل از سوالات : مديريت روابط  -    

  مدل تحقيق  -12

ريچارد بوياتزيس با همكاري دانيل گلمن و كنت ري مدلي را بر اساس شايستگي  2000درسال    

جاي مي  EQدسته توانايي كلي  4شايستگي در  20 گلمن ارائه كردند كه در آن 1998هاي مدل 

را براي داشتن عملكرد برجسته نشان مي  EQشايستگي  20داده هايي كه اهميت هر يك از .  گيرند

با اين كه هرشايستگي به خودي خود به اثربخشي  .دهند طي بيش از دو دهه جمع آوري شده اند

بررسي سازمان كمك مي كند،گلمن براين باوراست كه بررسي شايستگي ها درگروه هاي خود بهتر از 

هريك به صورت جداگانه است، چرا كه مي توان هم افزايي نقاط قوت را درشايستگي هاي متعددي 

است  EQنشان دهنده چارچوبي از  1-3شكل . كه منجر به عملكرد برجسته مي شوند درنظر گرفت

بين از آنجا كه . اين مدل به طور مفصل در فصل دوم تشريح شد.كه در اين تحقيق استفاده شده است
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 فصل چهارم 
  

 تجزيه و تحليل و تفسير داده ها



 
 
 
 

١١٧ 
 

 

  مقدمه    -1

از طريق تجزيه و تحليل داده ها، در جستجوي واقعيات علمي و يافتن پاسخ هايي براي پرسش هاي    

در بيشتر تحقيقت سازماني علاقمند به آگاهي از ميزان تكرار رخ دادن پديده ها . پژوهش هستيم

جموعه ، ميانگين يا متوسط مجموعه اي از ارقام و همين طور ميزان تغييرپذيري درون م)فراواني(

اين موضاعات به . هستيم) براي مثال ميزان تمايل به مركز و پراكندگي متغيرهاي ابسته و مستقل(

سواي اطلاعات . مشهورند) آماري كه پديده هاي مورد علاقه را توصيف مي كنند(عنوان آمار توصيفي 

ا چند گروه مطلع فوق، ممكن است بخواهيد از نحوه ارتباط متغيرها با يكديگر، تفاوتهاي بين دو ي

تحليل هاي آماري با توجه به مطالب مذكور . اين موضوعات آمار استنباطي ناميده مي شود. شويد

مي باشد كه به ترتيب " استنباطي" و" توصيفي" هر دو تحليل شاملدر پژوهش حاضر انجام شده 

  .تشريح خواهند شد

  داده ها توصيفيتحليل  -2

مانند جنسيت، سن، ميزان تحصيلات، ) جامعه شناختي(براي تجزيه و تحليل اطلاعات دموگرافيك     

و عملكرد نمونه ها از روشهاي آماري  EQوضعيت تاهل، سابقه فروشندگي، پراكندگي و توزيع 

، شاخص هاي )مد، ميانه و ميانگين(توصيفي مانند جداول توزيع فراواني، شاخص هاي مكاني 

و نمودارهاي مناسب جهت توصيف داده ها استفاده شده ) مانند واريانس و انحراف معيار(دگي پراكن

  .است

  

  



 
 
 
 

١١٨ 
 

  جنسيت نمونه ها - 2-1

  

  درصد فراواني نمونه ها بر حسب جنسيت. 1-4نمودار     

  

 7/2(نفر  3مرد و ) درصد 3/97(نفر  109نمونه اي كه در اين مطالعه شركت كردند،  112از بين 

  )1- 4جدول و نمودار . (زن بودند) درصد

  

درصد فراواني نمونه ها بر حسب جنسيت فراواني و. 1-4جدول   

Sex 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Male ٩٧.٣ ٩٧.٣ ٩٧.٣ ١٠٩ 

Female ١٠٠.٠ ٢.٧ ٢.٧ ٣ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  
  

  



 
 
 
 

١١٩ 
 

  سن نمونه ها -2-2

  
  فراواني نمونه ها بر حسب سن. 2-4نمودار

  

و ) درصد 3/39نفر معادل  44(سال  31-40درميان افراد مورد آزمون، بيشترين رده سني را افراد 

جدول و (. تشكيل مي دهند) درصد 6/11نفر معادل  13(سال  20-25كمترين رده سني را افراد 

  )2-4نمودار 

نمونه ها بر حسب سندرصد فراواني  فراواني و. 2-4جدول   
Age 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ٢٠ to ١١.٦ ١١.٦ ١١.٦ ١٣ ٢٥ 

٢٦ to ٤١.١ ٢٩.٥ ٢٩.٥ ٣٣ ٣٠ 

٨٠.٤ ٣٩.٣ ٣٩.٣ ٤٤ ٤٠-٣١ 

More than ١٠٠.٠ ١٩.٦ ١٩.٦ ٢٢ ٤٠ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  

  



 
 
 
 

١٢٠ 
 

  ميزان تحصيلات نمونه ها -2-3

  
  فراواني نمونه ها بر حسب ميزان تحصيلات. 3-4نمودار

  

و تنها ) درصد5/62نفر معادل  70(از نظر سطح تحصيلات، اكثر فروشنده ها داراي تحصيلات ديپلم 

  )3- 4جدول و نمودار ( .داراي تحصيلات كارشناسي و بالاتر بودند) درصد 17معادل (نفر  19

نمونه ها بر حسب ميزان تحصيلاتدرصد فراواني  فراواني و. 3-4جدول   

Education 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Less than Diploma ٦.٣ ٦.٣ ٦.٣ ٧ 

Diploma ٦٨.٨ ٦٢.٥ ٦٢.٥ ٧٠ 

Associated of Arts ٨٣.٠ ١٤.٣ ١٤.٣ ١٦ 

Bachelor of Arts ٩٨.٢ ١٥.٢ ١٥.٢ ١٧ 

Master of Arts ١٠٠.٠ ١.٨ ١.٨ ٢ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  

  



 
 
 
 

١٢١ 
 

  وضعيت تاهل نمونه ها -2-4

  
  درصد فراواني نمونه ها بر حسب وضعيت تاهل. 4-4نمودار

  

. مجرد بودند) درصد 17(نفر  19متاهل و ) درصد 83(نفر  93از نظر وضعيت تاهلِ افراد مورد آزمون، 

  )4- 4جدول و نمودار (

فراواني نمونه ها بر حسب وضعيت تاهلدرصد  فراواني و. 4-4جدول   

Marriage 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Single ١٧.٠ ١٧.٠ ١٧.٠ ١٩ 

Married ١٠٠.٠ ٨٣.٠ ٨٣.٠ ٩٣ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  
  

  



 
 
 
 

١٢٢ 
 

  سابقه فروشندگي نمونه ها -2-5

  
  سابقه فروشندگي درصد فراواني نمونه ها بر حسب. 5-4نمودار

  

نفر  20سال سابقه فروشندگي و تنها  10بيش از ) درصد 4/38(نفر  43از نظر سابقه فروشندگي، 

  )5-4جدول و نمودار ( .سال و كمتر بودند 2داراي سابقه فروشندگي ) درصد 9/17(

درصد فراواني نمونه ها بر حسب سابقه فروشندگي فراواني و. 5-4جدول   
SellingYears 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Less than ٥.٤ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ١ 

١ to ١٧.٩ ١٢.٥ ١٢.٥ ١٤ ٢ 

٣ to ٤١.١ ٢٣.٢ ٢٣.٢ ٢٦ ٥ 

٦ to ٦١.٦ ٢٠.٥ ٢٠.٥ ٢٣ ١٠ 

More than ١٠٠.٠ ٣٨.٤ ٣٨.٤ ٤٣ ١٠ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  

  



 
 
 
 

١٢٣ 
 

  پراكندگي نمونه ها -2-6

  
درصد فراواني نمونه ها بر حسب تيپ سازماني. 6-4نمودار   

  

) كوچك( 3و  )متوسط( 2، )بزرگ(1جامعه آماري مورد مطالعه در اين پژوهش به سه تيپ از آنجا كه

فراواني و درصد فراواني نمونه ها در هر يك از تيپ ها به  6-4تقسيم شده است لذا مطابق جدول و نمودار 

  .صورت زير است

درصد فراواني نمونه ها بر حسب تيپ سازماني فراواني و. 6-4جدول   
Brigade 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Big ٦٤.٣ ٦٤.٣ ٦٤.٣ ٧٢ 

Average ٩٠.٢ ٢٥.٩ ٢٥.٩ ٢٩ 

Small ١٠٠.٠ ٩.٨ ٩.٨ ١١ 

Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  

  



 
 
 
 

١٢٤ 
 

   نمونه ها EQتوزيع  - 2-7

 EQ، ميانه 70/80نمونه هاي مورد مطالعه برابر  EQدر مي يابيم كه ميانگين  1 پيوستبا توجه به 

در اين نمونه  EQكمترين ميزان . مي باشد 80نمونه ها نيز برابر  EQ) مد(و بيشترين  80آنها برابر 

و ) Standard Deviation(مقادير انحراف معيار . مي باشد 96برابر  EQو بيشترين ميزان  58برابر 

ضمناً با توجه به نتايج به دست آمده مي توان . است 952/44و  705/6واريانس به ترتيب معادل 

كه مي باشد  294/0برابر ) Kurtosis( EQو كشيدگي  - 294/0برابر ) Skewness(فهميد كه چولگي 

، فراواني و درصد فراواني نمونه ها EQمحاسبات آماري توزيع  .بسيار نزديك به توزيع نرمال است

   .ها آمده است پيوست 2و  1در جداول به تر تيب  EQهريك از مقادير 

  
فراواني نمونه ها بر حسب نمره هوش هيجاني. 7-4نمودار   

 
 
 



 
 
 
 

١٢٥ 
 

 توزيع عملكرد نمونه ها - 2-8

، ميانه 64/79نمونه هاي مورد مطالعه برابر  عملكرددر مي يابيم كه ميانگين  2 پيوستبا توجه به 

 عملكردكمترين ميزان . مي باشد 80نمونه ها نيز برابر  عملكرد) مد(و بيشترين  80آنها برابر  عملكرد

و واريانس به  مقادير انحراف معيار. مي باشد 95برابر  عملكردو بيشترين ميزان  58در اين نمونه برابر 

ضمناً با توجه به نتايج به دست آمده مي توان فهميد كه . است 934/56و  545/7ترتيب معادل 

 .كه بسيار نزديك به توزيع نرمال استمي باشد  147/0برابر عملكردو كشيدگي  - 518/0چولگي برابر 

به تر تيب  عملكردنمونه ها و فراواني و درصد فراواني هريك از مقادير  عملكردمحاسبات آماري توزيع 

  .آمده است پيوست ها 4و  3جداول در 

 
  فراواني نمونه ها بر حسب نمره عملكرد. 8-4نمودار 

  



 
 
 
 

١٢٦ 
 

  داده ها تحليل استنباطي -3
پي بردن به اينكه آيا بين آيتم هاي مشخص شده رابطه معني داري وجود دارد يا خير، مي براي    

لازم است ابتدا شرط به منظور انتخاب صحيح آزمون ها . بايست از آزمون هاي آماري استفاده كرد

  .نرمال بودن توزيع ها را بررسي كرده آنگاه بر اساس نتايج بدست آمده نوع آزمون ها را تعيين كرد

  آزمون نرمال بودن توزيع - 3-1

براي آزمون نرمال بودن يك توزيع ) Kolmogorov-Smirnov(اسميرنوف  –آزمون كولموگروف 

  .مناسب است

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test خروجي دستور . 7-4جدول 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
EQ Mark 

Performance 

Mark 

N ١١٢ ١١٢ 

Normal Parametersa,b Mean ٧٩.٦٤ ٨٠.٧٠ 

Std. Deviation ٧.٥٤٥ ٦.٧٠٥ 

Most Extreme Differences Absolute .١١٧. ٠٦٨ 

Positive .٠٣٧. ٠٦٨ 

Negative -.١١٧.- ٠٥٠ 

Kolmogorov-Smirnov Z .١.٢٣٩ ٧٢١ 

Asymp. Sig. (٢-tailed) .٠٩٣. ٦٧٦ 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 
 P-valueكه  )(tailed-٢) .Asymp. Sigبا عنوان (مهمترين بخش خروجي آخرين رديف آن است 

براي توزيع هاي هوش هيجاني و  α=  05/0در اين آزمون در سطح معني داري  P-value. آزمون است

توزيع موردنظر  2، بنابراين دليلي بر رد اين ادعا كه  09/0و  68/0عملكرد به ترتيب عبارتست از 

  .نرمال هستند وجود ندارد
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  بررسي فرضيه ها و سوال هاي تحقيق -3-2

  شركت  پخش البرز در چه سطحي است؟شاغل در  نيروي فروش هوش هيجاني -1سوال 
 

 نمونه ها در EQفراواني، درصد فراواني . 8-4 جدول

EQ Mark 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid ٩. ٩. ٩. ١ ٥٨ 
٢.٧ ١.٨ ١.٨ ٢ ٦٦ 
٣.٦ ٩. ٩. ١ ٦٧ 
٤.٥ ٩. ٩. ١ ٦٩ 
٥.٤ ٩. ٩. ١ ٧٠ 
٧.١ ١.٨ ١.٨ ٢ ٧١ 
٨.٩ ١.٨ ١.٨ ٢ ٧٢ 
١٢.٥ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٧٣ 
١٧.٠ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٧٤ 
٢١.٤ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٧٥ 
٢٤.١ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٧٦ 
٣٢.١ ٨.٠ ٨.٠ ٩ ٧٧ 
٣٩.٣ ٧.١ ٧.١ ٨ ٧٨ 
٤٣.٨ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٧٩ 
٥٢.٧ ٨.٩ ٨.٩ ١٠ ٨٠ 
٥٤.٥ ١.٨ ١.٨ ٢ ٨١ 
٥٩.٨ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٨٢ 
٦٤.٣ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٨٣ 
٦٩.٦ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٨٤ 
٧٤.١ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٨٥ 
٧٩.٥ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٨٦ 
٨٢.١ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٨٧ 
٨٦.٦ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٨٨ 
٩٠.٢ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٨٩ 
٩٢.٩ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٩٠ 
٩٦.٤ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٩١ 
٩٧.٣ ٩. ٩. ١ ٩٢ 
٩٩.١ ١.٨ ١.٨ ٢ ٩٣ 
١٠٠.٠ ٩. ٩. ١ ٩٦ 
Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  
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 و عوامل تشكيل دهنده آن در نيروي فروش شركت پخش البرز EQمحاسبات آماري توزيع  .9-4جدول 

Statistics 

 
EQ Mark Self-awareness 

Self-

management 

Social-

awareness 

Relationship-

management 

N Valid ١١٢ ١١٢ ١١٢ ١١٢ ١١٢ 

Missing ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ 

Mean ٧٨.٩٦ ٨٣.٢٨ ٧٦.٦٧ ٨٣.٥٤ ٨٠.٧٠ 

Median ٧٨.٠٠ ٨١.٠٠ ٧٨.٠٠ ٨٣.٠٠ ٨٠.٠٠ 

Mode ٧٧ ٨١ ٨٢ ٨٢ ٨٠a 

Std. Deviation ٩.٥١٣ ٧.٨٢٠ ١٢.٤٥٦ ٥.٦٩٣ ٦.٧٠٥ 

Variance ٩٠.٤٩٣ ٦١.١٥٧ ١٥٥.١٤٢ ٣٢.٤١٢ ٤٤.٩٥٢ 

Minimum ٤٨ ٦٨ ٣٧ ٧٠ ٥٨ 

Maximum ١٠٠ ١٠٠ ٩٨ ٩٤ ٩٦ 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 

      

مي  70/80ميانگين هوش هيجاني نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز  9-4مطابق جدول 

گريوز آورده  –براي معناي نمرات آزمون برادبري  10-4باشد بر اساس تفسيري كه مطابق جدول 

  .شده است، هوش هيجاني نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز در سطح بسيار خوبي است

  

  گريوز -معناي نمرات هوش هيجاني در آزمون برادبري. 10-4جدول 

  معنا  نمره

  عالي  100-90

 بسيارخوب  89-80

  خوب  79-70

  متوسط  69-60

  ضعيف 60كمتر از 
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١٣٠ 
 

  پخش البرز در چه سطحي است؟عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت  -2سوال 

  

 نمونه ها در عملكردفراواني، درصد فراواني . 11-4 جدول
Performance Mark 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 

Valid ٩. ٩. ٩. ١ ٥٨ 
١.٨ ٩. ٩. ١ ٦٠ 
٢.٧ ٩. ٩. ١ ٦٢ 
٣.٦ ٩. ٩. ١ ٦٤ 
٦.٣ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٦٥ 
٧.١ ٩. ٩. ١ ٦٧ 
٩.٨ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٦٨ 
١٣.٤ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٧٠ 
١٧.٠ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٧٢ 
١٨.٨ ١.٨ ١.٨ ٢ ٧٣ 
٢٢.٣ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٧٤ 
٢٧.٧ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٧٥ 
٣٠.٤ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٧٦ 
٣٣.٩ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٧٧ 
٣٨.٤ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٧٨ 
٤٠.٢ ١.٨ ١.٨ ٢ ٧٩ 
٥١.٨ ١١.٦ ١١.٦ ١٣ ٨٠ 
٥٧.١ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٨١ 
٦٣.٤ ٦.٣ ٦.٣ ٧ ٨٢ 
٦٧.٠ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٨٣ 
٧٢.٣ ٥.٤ ٥.٤ ٦ ٨٤ 
٧٨.٦ ٦.٣ ٦.٣ ٧ ٨٥ 
٨٣.٠ ٤.٥ ٤.٥ ٥ ٨٦ 
٨٦.٦ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٨٧ 
٩٠.٢ ٣.٦ ٣.٦ ٤ ٨٨ 
٩٢.٠ ١.٨ ١.٨ ٢ ٨٩ 
٩٤.٦ ٢.٧ ٢.٧ ٣ ٩٠ 
٩٦.٤ ١.٨ ١.٨ ٢ ٩١ 
٩٧.٣ ٩. ٩. ١ ٩٢ 
٩٨.٢ ٩. ٩. ١ ٩٣ 
١٠٠.٠ ١.٨ ١.٨ ٢ ٩٥ 
Total ١٠٠.٠ ١٠٠.٠ ١١٢  

 
  
  
  
  



 
 
 
 

١٣١ 
 

 نمونه ها عملكردمحاسبات آماري توزيع . 12-4 جدول
Statistics 

Performance Mark 

N Valid ١١٢ 

Missing ٠ 

Mean ٧٩.٦٤ 

Std. Error of Mean .٧١٣ 

Median ٨٠.٠٠ 

Mode ٨٠ 

Std. Deviation ٧.٥٤٥ 

Variance ٥٦.٩٣٤ 

Minimum ٥٨ 

Maximum ٩٥ 

      

مي باشد كه  64/79فروش شاغل در شركت پخش البرز ميانگين عملكرد نيروي  12- 4مطابق جدول 

  .نشان مي دهد عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز در سطح بسيار خوبي است

  

  

شركت  شاغل در  و ميزان عملكرد نيروي فروش هوش هيجانيچه رابطه اي ميان  -3سوال 

  پخش البرز وجود دارد؟

  :مي پردازيم  فرضيه هاي تحقيق براي پاسخ دهي به اين سوال به بررسي

  : ه هاي فرعيفرضي •

از آنجا كه هوش هيجاني و عملكرد هر دو داراي توزيع هاي نرمالي هستند لذا براي تاييد يا رد فرضيه 

  .  ها از ضريب همبستگي پيرسون استفاده مي كنيم

  



 
 
 
 

١٣٢ 
 

  : 1فرعي فرضية 

  H0 :               داردنو ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود  نيروي فروشميزان خودآگاهي بين 

  H1 :                و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشميزان خودآگاهي بين 

  
  فروشنتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين خودآگاهي و عملكرد نيروي . 13-4جدول 

Correlations 

 Performance 

Mark Self-awareness 

Performance Mark Pearson Correlation ٣٢٥. ١** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Self-awareness Pearson Correlation .١ **٣٢٥ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 
**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

  
  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 13-4جدول (با توجه به نتايج ضريب همبستگي پيرسون    

بين ميزان خودآگاهي  α= 05/0معني داري آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

رد شده و  H0، به عبارت ديگر فرض و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروش

اين . پس افزايش خودآگاهي موجب افزايش عملكرد مي شود. مورد قبول واقع شده است H1فرض 

و ميزان  نيروي فروشخودآگاهي درصد است يعني ضريب همبستگي بين  33ارتباط در حدود 

.                                                                                                    مي باشد r =./33آنها برابر   عملكرد

 

 

 

  



 
 
 
 

١٣٣ 
 

   : 2 فرعي فرضية

  :H0             داردنو ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود  نيروي فروشخودمديريتي بين ميزان 

  :H1              و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد فروش نيرويميزان خودمديريتي بين 

  
  

نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين خودمديريتي و عملكرد نيروي . 14-4جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 

Mark 

Self-

management 

Performance Mark Pearson Correlation ٤٧٠. ١** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Self-management Pearson Correlation .١ **٤٧٠ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

  

   

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 14-4جدول (با توجه به نتايج ضريب همبستگي پيرسون   

 مديريتيبين ميزان خود α=  05/0معني داري آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

رد شده و  H0، به عبارت ديگر فرض و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروش

اين . پس افزايش خودمديريتي موجب افزايش عملكرد مي شود. مورد قبول واقع شده است H1فرض 

و ميزان  نيروي فروش مديريتيخوددرصد است يعني ضريب همبستگي بين  47ارتباط در حدود 

   .                        مي باشد =47/0rآنها برابر  عملكرد

 

  



 
 
 
 

١٣٤ 
 

  : 3 فرعي فرضية

  H0 :        داردعملكرد آنها رابطه معناداري وجود نو ميزان  نيروي فروشميزان آگاهي اجتماعي بين 

  H1 :         و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشميزان آگاهي اجتماعي بين 

  

آگاهي اجتماعي و عملكرد نيروي نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 15-4جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 

Mark 

Social-

awareness 

Performance Mark Pearson Correlation ٢٨٨. ١** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٢ 

N ١١٢ ١١٢ 

Social-awareness Pearson Correlation .١ **٢٨٨ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٢  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 
  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 15-4جدول (با توجه به نتايج ضريب همبستگي پيرسون    

 آگاهيبين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  002/0آمده 

رد  H0، به عبارت ديگر فرض عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد و ميزان نيروي فروش اجتماعي

پس افزايش آگاهي اجتماعي موجب افزايش عملكرد مي . مورد قبول واقع شده است H1شده و فرض 

 نيروي فروشاجتماعي آگاهي درصد است يعني ضريب همبستگي بين  29اين ارتباط در حدود . شود

  .   مي باشد =29/0rآنها برابر  و ميزان عملكرد

 

  



 
 
 
 

١٣٥ 
 

  : 4 فرعي فرضية

  :H0            داردعملكرد آنها رابطه معناداري وجود نو ميزان  نيروي فروشبين ميزان مديريت رابطه 

  :H1            و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان مديريت رابطه 

  

پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين مديريت رابطه و عملكرد نيروي نتايج ضريب همبستگي . 16-4جدول
 فروش

Correlations 

 Performance 

Mark 

Relationship-

management 

Performance Mark Pearson Correlation ٣٥٨. ١** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Relationship-management Pearson Correlation .١ **٣٥٨ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

  

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 16-4جدول (با توجه به نتايج ضريب همبستگي پيرسون    

مديريت بين ميزان  α=  05/0معني داري آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

رد شده  H0، به عبارت ديگر فرض و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروش رابطه

. پس افزايش مديريت رابطه موجب افزايش عملكرد مي شود. مورد قبول واقع شده است H1و فرض 

و ميزان  نيروي فروش مديريت رابطهدرصد است يعني ضريب همبستگي بين  36اين ارتباط در حدود 

  .  مي باشد =36/0rآنها برابر  عملكرد

 

  



 
 
 
 

١٣٦ 
 

  : اصلي فرضية •

  :H0            داردعملكرد آنها رابطه معناداري وجود نو ميزان  نيروي فروشبين ميزان هوش هيجاني 

  :H1             و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروشبين ميزان هوش هيجاني 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 17-4جدول (با توجه به نتايج ضريب همبستگي پيرسون    

هوش بين ميزان  α=  05/0معني داري آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

رد  H0، به عبارت ديگر فرض و ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد نيروي فروش هيجاني

پس افزايش هوش هيجاني موجب افزايش عملكرد مي . مورد قبول واقع شده است H1شده و فرض 

و  نيروي فروش هوش هيجانيدرصد است يعني ضريب همبستگي بين  50اين ارتباط در حدود . شود

   .مي باشد =50/0rآنها برابر  ميزان عملكرد

  

  
ر بين هوش هيجاني و عملكرد نيروي نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دا. 17-4جدول 

  فروش
 

Correlations 

 Performance 

Mark EQ Mark 

Performance Mark Pearson Correlation ٥٠٣. ١** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

EQ Mark Pearson Correlation .١ **٥٠٣ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

  



 
 
 
 

١٣٧ 
 

و  هوش هيجانيميان  با توجه به نتايج به دست آمده از بررسي فرضيه هاي تحقيق در مي يابيم كه   

كه با استفاده  وجود داردرابطه معني داري شركت  پخش البرز شاغل در  ميزان عملكرد نيروي فروش

  .تحقيق مي باشد 3از رگرسيون ساده به پيش بيني ميزان اين رابطه پرداخته كه پاسخ سوال 

از آنجا كه مي خواهيم رابطه عملكرد نيروي فروش را با هوش هيجاني آنها بيابيم پس عملكرد،    

 Rمل مقدار شا 18- 4جدول   .است) x(و هوش هيجاني متغير پيش بيني كننده ) Y( متغير پاسخ

را كه مي تواند توسط خط برازش شده بيان شود، اندازه مي  Yكه نسبت تغييرپذيري چندگانه است 

 .گيرد

 Rچندگانه و مربع  Rمقدار  .18-4جدول 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 ٥٠٣. ١a .٦.٥٥١ ٢٤٦. ٢٥٣ 

     
    

 

درباره آناليز واريانس رگرسيون است و خطي بودن رابطه بين متغيرها ) 19- 4جدول (خروجي بعدي 

. به شدت معني دار است و شرط خطي بودن برقرار است Fبا توجه به جدول مقدار . را آزمون مي كند

  .اما بايد توجه داشت كه تنها از روي نمودار پراكنش مي توان فرض خطي بودن را تاييد كرد

 آناليز واريانس رگرسيون .19-4جدول 

  

a. Predictors: (Constant), EQ Mark 
b. Dependent Variable: Performance Mark 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
١ Regression ٠٠٠. ٣٧.٢٦٧ ١٥٩٩.٢٦٥ ١ ١٥٩٩.٢٦٥a 

Residual ٤٢.٩١٣ ١١٠ ٤٧٢٠.٤٤٩   
Total ١١١ ٦٣١٩.٧١٤    

a. Predictors: (Constant), EQ Mark 
b. Dependent Variable: Performance Mark 



 
 
 
 

١٣٨ 
 

در مقابل مقادير ) ZRESID(مربوط به نمودار پراكنش باقيمانده هاي استاندارد شده  1-4شكل    

اين نمودار الگوي مشخصي را نشان نمي دهد و فرض هاي . است) ZPRED(پش بيني شده استاندارد 

 .خطي بودن مدل و ثابت بودن واريانس خطاها برقرار است

  
  نمودار پراكنش باقيمانده ها در مقابل مقادير پيش بيني شده .1-4 شكل

  

  
بنابراين معادله رگرسيون به صورت زير. شامل ضرايب رگرسيون و ثابت است 20-4جدول 

  : است
x0.566 + 33.957 = )x|Y(E 

 

 
 معادله رگرسيون و آماره هاي آن .20-4جدول 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

١ (Constant) ٠٠٠. ٤.٥٢٢  ٧.٥٠٩ ٣٣.٩٥٧ 

EQ Mark .٠٠٠. ٦.١٠٥ ٥٠٣. ٠٩٣. ٥٦٦ 

a. Dependent Variable: Performance Mark 
  



 
 
 
 

١٣٩ 
 

عامل هوش  4نيروي فروش و ) Y(با توجه به رگرسيون چندگانه به پيش بيني رابطه ميان عملكرد  

مي ) x٤(و مديريت رابطه ) x٣(اجتماعي ، آگاهي )x٢(، خودمديريتي )x١(هيجاني يعني خودآگاهي 

  : معادله رگرسيون به صورت زير است 3 پيوست 8تا  5جداول با توجه به . پردازيم

  

4x0.302 + 3x0.118 + 2x0.417 + 1x186.0 + 44.151 = )4x,3x,2x,1x|Y(E 

  

اولويت بندي عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فروش شاغل در  -4سوال 

 چگونه است؟ پخش البرزشركت 

 موثر بر عملكرد نيرويهاي هوش هيجاني  بندي مؤلفه با توجه به اينكه يكي از هدفهاي تحقيق، رتبه   

ها تأييد شود تا در صورت معنادار  معرفي شده است، ابتدا بايد معنادار بودن اختلاف بين مؤلفه فروش

كه بدين منظور مطرح شده،  سوال چهارمجهت بررسي . بندي كرد ها را رتبه بودن اختلاف، بتوان مؤلفه

ن آزمون مؤيد سطح معناداري به دست آمده از اي. استفاده گرديد  فريدمن از آزمون تحليل واريانس

هاي گوناگون هوش هيجاني است؛ بنابراين مي توان نتيجه  وجود اختلاف معنادار بين ميانگين مؤلفه

وجود دارد و مي توان  كاركنان فروشهاي متفاوتي در  هاي هوش هيجاني در درجه گرفت ابعاد و مؤلفه

  .دهد را نشان مي سوالن ، نتايج به دست آمده از بررسي اي21-4جدول . بندي نمود آنها را رتبه

 معني داري آزمون تحليل واريانس فريدمن مولفه هاي هوش هيجاني.  21-4جدول 

Test Statisticsa 

N ١١٢ 

Chi-square ٤١٦.٥٩٩ 

df ١٤ 

Asymp. Sig. .٠٠٠ 

a. Friedman Test 

  



 
 
 
 

١٤٠ 
 

 نتايج آن در ها استفاده شد كه فهبراي رتبه بندي مؤل ضريب همبستگي پيرسوندر اين مرحله، از 

هاي  دهندة آن گروه از مؤلفه بندي، نشان نتايج به دست آمده از اين رتبه. ارائه شده است 22-4جدول 

  . وجود دارد كاركنان فروشهوش هيجاني است كه به مقدار بيشتر و قوي تري در 

رتيب محاسبات آماري تعيين ضريب همبستگي مولفه هاي هوش هيجاني با عملكرد نيروي فروش به ت

   .آمده است 4پيوست  23تا  9در جداول 

  اولويت بندي عوامل هوش هيجاني موثر بر عملكرد نيروي فروش. 22-4جدول 
 ضريب همبستگي پيرسون مؤلفهرتبه

 418/0  هيجاني خود كنترلي 1

 407/0  هيجانيخود آگاهي  2

 404/0 اعتماد به نفس  3

 399/0 ارتباطات 4

 398/0 همدلي 5

 373/0 مديريت تعارض 6

 350/0 ابتكار عمل 7

 339/0 گرايش به موفقيت 8

 333/0 گرايش به ارائه خدمت 9

 328/0 تشكيل شبكه 10

 317/0 تاثيرگذاري 11

 310/0 وظيفه شناسي 12

 299/0 ارزيابي صحيح از خود 13

 255/0 انطباق پذيري 14

 252/0 قابليت اعتماد 15



 
 
 
 

را    البرز

  

0.2

0.25

0.3

0.35

0.4

0.45
0.41

شركت پخش

كت پخش البرز

18
0.407 0.4

يروي فروش ش

روي فروش شرك

404 0.399 0

 بر عملكرد نير

ر بر عملكرد نير

0.398

0.373

ن

١٤١ 
 

هيجاني موثر

  

ش هيجاني موثر

0.35
0.339

همبستگی پيرسون

عوامل هوش ه

ندي عوامل هوش

9 0.333 0.32

ضريب ه

بندي عولويت

  .د

اولويت بن. 4-10

28
0.317 0.

او ،10-4ودار 

ان  مي دهد

         

4نمودار 

31
0.299

0

  

نمو

نشا

   

  

  

  

.255 0.252



 
 
 
 

١٤٢ 
 

  يافته هاي تطبيقي تحقيق -3-3

  با هوش هيجاني نيروي فروشسن رابطه  - 3-3-1 

  رابطه معناداري وجود دارد؟ EQآيا بين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و  

  :H0             داردرابطه معناداري وجود ن EQبين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و 

  :H1              داردرابطه معناداري وجود  EQبين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 23-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

هوش بين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  563/0آمده 

رد شده و  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود  سنو  نيروي فروش هيجاني

بي تاثير مي  نيروي فروش هوش هيجانيپس متغير سن روي . مورد قبول واقع شده است H0فرض 

  .باشد

  

  و سن نيروي فروش EQنتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 23-4جدول 
 

ANOVA 
EQ Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٥٦٣. ٦٨٦. ٣١.٠٨٩ ٣ ٩٣.٢٦٧ 

Within Groups ٤٥.٣٣٧ ١٠٨ ٤٨٩٦.٤١٢   

Total ١١١ ٤٩٨٩.٦٧٩    

 

 

 

 



 
 
 
 

١٤٣ 
 

  با عملكرد نيروي فروشسن رابطه  -3-3-2

  

آيا بين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري وجود 

  دارد؟

  :H0بين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري وجود ندارد          

  :H1           داردرابطه معناداري وجود  بين سن نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد

  

   

  عملكرد و سن نيروي فروشنتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 24-4جدول 
  

ANOVA 

Performance Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٠٤٤. ٢.٧٨٤ ١٥١.٢٢٣ ٣ ٤٥٣.٦٦٨ 

Within Groups ٥٤.٣١٥ ١٠٨ ٥٨٦٦.٠٤٧   

Total ١١١ ٦٣١٩.٧١٤    

  

  

به دست آمده  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 24-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه   

و  نيروي فروش سن بين α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  044/0

مورد  H1رد شده و فرض  H0، به عبارت ديگر فرض ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود دارد

  . قبول واقع شده است

  



 
 
 
 

١٤٤ 
 

  
  
  
  

  آماره هاي توصيفي در مورد وجود ارتباط معني دار بين عملكرد و سن نيروي فروش. 25-4جدول 
  
 

Descriptives 

Performance Mark 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error 

٩٥% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

٢٠ to ٨٩ ٦٠ ٨٠.٩٠ ٧٠.٣٣ ٢.٤٢٧ ٨.٧٥٢ ٧٥.٦٢ ١٣ ٢٥ 

٢٦ to ٩٠ ٦٥ ٨٠.٧٣ ٧٦.٠٦ ١.١٤٥ ٦.٥٧٦ ٧٨.٣٩ ٣٣ ٣٠ 

٩٥ ٦٢ ٨٣.٨٨ ٧٩.٥٨ ١.٠٦٧ ٧.٠٧٩ ٨١.٧٣ ٤٤ ٤٠-٣١ 

More than ٩٥ ٥٨ ٨٣.٣٦ ٧٦.١٠ ١.٧٤٦ ٨.١٨٩ ٧٩.٧٣ ٢٢ ٤٠ 

Total ٩٥ ٥٨ ٨١.٠٦ ٧٨.٢٣ ٧١٣. ٧.٥٤٥ ٧٩.٦٤ ١١٢ 

 

 

 

 
طبق . درمي يابيم كه افزايش سن موجب افزايش عملكرد مي شود) 25-4( جدولبا توجه به    

سال مورد تاييد  40مصاحبات انجام گرفته با نيروي فروش، كاهش مختصر عملكرد در سنين بالاي 

قرار گرفته و علت آن، يكنواختي كار فروش و خستگي ناشي از آن پس از چندين سال فروشندگي 

  .برآورد شده است

  

 

 

 

 

 



 
 
 
 

١٤٥ 
 

  با هوش هيجاني نيروي فروشميزان تحصيلات  رابطه -3-3-3
  

رابطه معناداري  EQآيا بين ميزان تحصيلات نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و 

  وجود دارد؟

  H0 :          داردرابطه معناداري وجود نEQبين ميزان تحصيلات نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  H1 :         داردرابطه معناداري وجود  EQبين ميزان تحصيلات نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 26- 4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

هوش بين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  160/0آمده 

رد  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود  ميزان تحصيلاتو  نيروي فروش هيجاني

نيروي  هوش هيجانيپس متغير ميزان تحصيلات روي . مورد قبول واقع شده است H0شده و فرض 

  .بي تاثير مي باشد فروش
  

  و ميزان تحصيلات نيروي فروش EQنتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 26-4جدول 
 

ANOVA 

EQ Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ١٦٠. ١.٦٨٠ ٧٣.٧١٤ ٤ ٢٩٤.٨٥٨ 

Within Groups ٤٣.٨٧٧ ١٠٧ ٤٦٩٤.٨٢١   

Total ١١١ ٤٩٨٩.٦٧٩    

  

  



 
 
 
 

١٤٦ 
 

  با عملكرد نيروي فروشميزان تحصيلات  رابطه -3-3-4

  

آيا بين ميزان تحصيلات نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد رابطه 

  معناداري وجود دارد؟

  :H0بين ميزان تحصيلات نيروي فروش شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري وجود ندارد     

  :H1      داردرابطه معناداري وجود  شركت پخش البرز و عملكردبين ميزان تحصيلات نيروي فروش 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 27-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

 عملكردبين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  496/0آمده 

رد شده و  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود  تحصيلاتميزان و  نيروي فروش

بي تاثير  نيروي فروش عملكردپس متغير ميزان تحصيلات روي . مورد قبول واقع شده است H0فرض 

  .مي باشد

  

تحصيلات نيروي نتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين عملكرد و ميزان . 27-4جدول 

 فروش

ANOVA 

Performance Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٤٩٦. ٨٥١. ٤٨.٧١٠ ٤ ١٩٤.٨٤١ 

Within Groups ٥٧.٢٤٢ ١٠٧ ٦١٢٤.٨٧٣   

Total ١١١ ٦٣١٩.٧١٤    

 



 
 
 
 

١٤٧ 
 

 
  با هوش هيجاني نيروي فروشوضعيت تاهل رابطه  -3-3-5

  

رابطه معناداري وجود  EQآيا بين وضعيت تاهل نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و 

  دارد؟

 H0 :             داردرابطه معناداري وجود ن EQبين وضعيت تاهل نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  H1 :              داردرابطه معناداري وجود  EQبين وضعيت تاهل نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 28-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

هوش بين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  146/0آمده 

رد  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود  وضعيت تاهلو  نيروي فروش هيجاني

نيروي  هوش هيجانيپس متغير وضعيت تاهل روي . مورد قبول واقع شده است H0شده و فرض 

  .بي تاثير مي باشد فروش

  

  و وضعيت تاهل نيروي فروش EQنتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 28-4جدول 
 

ANOVA 

EQ Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ١٤٦. ٢.١٤١ ٩٥.٢٦٣ ١ ٩٥.٢٦٣ 

Within Groups ٤٤.٤٩٥ ١١٠ ٤٨٩٤.٤١٥   

Total ١١١ ٤٩٨٩.٦٧٩    

 



 
 
 
 

١٤٨ 
 

    با عملكرد نيروي فروشوضعيت تاهل رابطه  -3-3-6

 

معناداري آيا بين وضعيت تاهل نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد رابطه 

  وجود دارد؟

  :H0بين وضعيت تاهل نيروي فروش شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري وجود ندارد          

  :H1           داردرابطه معناداري وجود  بين وضعيت تاهل نيروي فروش شركت پخش البرز و عملكرد

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 29-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

 وضعيت تاهل بين α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  710/0آمده 

رد شده و  H1، به عبارت ديگر فرض داردنو ميزان عملكرد آنها رابطه معناداري وجود  نيروي فروش

بي تاثير مي  نيروي فروش عملكردپس متغير وضعيت تاهل روي . مورد قبول واقع شده است H0فرض 

  .باشد

  

 نتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين عملكرد و وضعيت تاهل نيروي فروش. 29-4جدول 

ANOVA 

Performance Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٧١٠. ١٣٩. ٧.٩٧١ ١ ٧.٩٧١ 

Within Groups ٥٧.٣٧٩ ١١٠ ٦٣١١.٧٤٣   

Total ١١١ ٦٣١٩.٧١٤    

 



 
 
 
 

١٤٩ 
 

  با هوش هيجاني نيروي فروشسابقه فروش رابطه  -3-3-7
  

رابطه معناداري وجود  EQنيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و  آيا بين سابقه فروشِ

  دارد؟

  :H0            داردرابطه معناداري وجود ن EQبين سابقه فروشِ نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  :H1             داردرابطه معناداري وجود  EQبين سابقه فروشِ نيروي فروش شركت پخش البرز و 

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 30-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

هوش بين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  788/0آمده 

رد  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود  سابقه فروشو  نيروي فروش هيجاني

 نيروي فروش هوش هيجانيپس متغير سابقه فروش روي . مورد قبول واقع شده است H0شده و فرض 

  .بي تاثير مي باشد

  

  و سابقه فروش نيروي فروش EQنتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 30-4جدول 
 

ANOVA 

EQ Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٧٨٨. ٤٢٨. ١٩.٦٥٥ ٤ ٧٨.٦٢٠ 

Within Groups ٤٥.٨٩٨ ١٠٧ ٤٩١١.٠٥٨   

Total ١١١ ٤٩٨٩.٦٧٩    

  



 
 
 
 

١٥٠ 
 

 

 با عملكرد نيروي فروشسابقه فروش رابطه  -3-3-8

آيا بين سابقه فروش نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري 

  وجود دارد؟

  :H0بين سابقه فروش نيروي فروش شركت پخش البرز و عملكرد رابطه معناداري وجود ندارد           

  :H1            داردرابطه معناداري وجود  بين سابقه فروش نيروي فروش شركت پخش البرز و عملكرد

  

به دست  P-valueدر مي يابيم كه چون ) 31-4جدول (با توجه به نتايج آناليز واريانس يكطرفه    

 عملكردبين ميزان  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح  476/0آمده 

رد شده و  H1، به عبارت ديگر فرض داردنآنها رابطه معناداري وجود سابقه فروش و  نيروي فروش

بي تاثير مي  نيروي فروش عملكردپس متغير سابقه فروش روي . مورد قبول واقع شده است H0فرض 

شايد اين نتيجه كمي دور از ذهن و به دور از باور عامه باشد اما طبق مصاحبات انجام گرفته با . باشد

نيروي فروش، اگرچه سابقه فروش غيرقابل انكار است اما در بازار امروز عواملي چون اعتماد به نفس، 

زش، سابقه را تحت الشعاع قرار مي برقراري ارتباطات موثر ، آشنايي با شيوه هاي نوين فروش و آمو

  . دهد كه اين مي تواند تاييدي بر نتايج به دست آمده باشد
  

  نتايج آناليز واريانس يكطرفه در مورد وجود ارتباط معني دار بين عملكرد و سابقه فروش نيروي فروش. 31-4جدول 
  

ANOVA 
Performance Mark 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups ٤٧٦. ٨٨٥. ٥٠.٥٩٤ ٤ ٢٠٢.٣٧٦ 

Within Groups ٥٧.١٧١ ١٠٧ ٦١١٧.٣٣٨   
Total ١١١ ٦٣١٩.٧١٤    

 



 
 
 
 

١٥١ 
 

در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر  EQ اي مقايسه بررسي -3-3-9

  ايران

از نظر ميانگين هوش هيجاني بين مراكز مختلف شركت پخش البرز اختلاف  32- 4مطابق جدول    

و شيراز ) 27/87( ميانگين هوش هيجانيدر بين مراكز، بابل داراي بيشترين . معناداري وجود دارد

 . است) 07/75( ميانگين هوش هيجانيداراي كمترين 

  

 هيجاني در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر ايراننتايج مقايسه ميانگين هوش . 32-4جدول 
  

Descriptives 
EQ Mark 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error 

٩٥% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Esfahan ٩١ ٧١ ٨١.٦٩ ٧٦.٨٦ ١.١٤٦ ٤.٨٦٠ ٧٩.٢٨ ١٨ 

Tehran ٩٦ ٦٦ ٨٢.٢٦ ٧٧.٨٠ ١.٠٩٤ ٦.٢٨٧ ٨٠.٠٣ ٣٣ 

Ahvaz ٨٧ ٧٧ ٨٦.٥٧ ٧٩.١٤ ١.٥١٩ ٤.٠١٨ ٨٢.٨٦ ٧ 

Shiraz ٨٥ ٦٧ ٧٧.٧٥ ٧٢.٤٠ ١.٢٣٨ ٤.٦٣٢ ٧٥.٠٧ ١٤ 

Orumieh ٩٠ ٥٨ ٩٥.١٨ ٦٣.٢٢ ٥.٧٥٧ ١٢.٨٧٢ ٧٩.٢٠ ٥ 

Arak ٩٣ ٧٥ ٩٢.٦٤ ٧٩.٣٦ ٢.٥٨٢ ٦.٣٢٥ ٨٦.٠٠ ٦ 

Zanjan ٨٩ ٧٨ ١٠٠.١١ ٦٩.٨٩ ٣.٥١٢ ٦.٠٨٣ ٨٥.٠٠ ٣ 

Semnan ٨٦ ٧٦ ٨٧.٠٢ ٧١.٩٨ ٢.٣٦٣ ٤.٧٢٦ ٧٩.٥٠ ٤ 

Babol ٩٣ ٧٥ ٩٠.٩٧ ٨٣.٥٨ ١.٦٥٧ ٥.٤٩٧ ٨٧.٢٧ ١١ 

Tonekabon ٩٠ ٧٦ ٩٢.٥١ ٧١.٩٩ ٣.٢٢٤ ٦.٤٤٩ ٨٢.٢٥ ٤ 

Kermanshah ٨٥ ٦٦ ٨٦.٨٤ ٧٤.٥٩ ٢.٥٠٤ ٦.٦٢٦ ٨٠.٧١ ٧ 

Total ٩٦ ٥٨ ٨١.٩٥ ٧٩.٤٤ ٦٣٤. ٦.٧٠٥ ٨٠.٧٠ ١١٢ 

  



 
 
 
 

١٥٢ 
 

  مقايسه ميانگين هوش هيجاني در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر ايران. 11-4نمودار 

  

ميانگين هوش هيجاني را در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان  11-4نمودار    

محور افقي در اين نمودار معرف مراكز مختلف شركت پخش البرز و محور عمودي ميانگين . مي دهد

  .هوش هيجاني آن مراكز را نشان مي دهد



 
 
 
 

١٥٣ 
 

  

  شركت پخش البرز  بر حسب مراكز استقرار آنهابررسي وضعيت هوش هيجاني نيروي فروش . 12-4نمودار 

  

وضعيت هوش هيجاني را در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان  12-4نمودار    

محور افقي در اين نمودار معرف مراكز مختلف شركت پخش البرز و هر مركز خود از چند . مي دهد

مركز را از نظر سطوح مختلف هوش هيجاني  نمودار ستوني تشكيل شده كه وضعيت فروشندگان آن

  .نشان مي دهد

 

 



 
 
 
 

١٥٤ 
 

عملكرد در مراكز مختلف شركت پخش البرز در  اي مقايسهبررسي  -3-3-10

  سراسر ايران

از نظر ميانگين عملكرد بين مراكز مختلف شركت پخش البرز اختلاف  33-4مطابق جدول    

وسمنان داراي ) 73/83( ميانگين عملكرددر بين مراكز بابل داراي بيشترين . معناداري وجود ندارد

  . است) 76( ميانگين عملكردكمترين 

  

  شركت پخش البرز در سراسر ايراننتايج مقايسه ميانگين عملكرد در مراكز مختلف . 33-4جدول 

  

Descriptives 
Performance Mark 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error 

٩٥% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Esfahan ٩١ ٧٢ ٨١.٧٨ ٧٦.٨٩ ١.١٦٠ ٤.٩٢٣ ٧٩.٣٣ ١٨ 

Tehran ٩٥ ٦٢ ٨٣.٠٠ ٧٦.٥٨ ١.٥٧٦ ٩.٠٥٥ ٧٩.٧٩ ٣٣ 

Ahvaz ٨٤ ٧٥ ٨٣.٧٢ ٧٨.٢٨ ١.١١٣ ٢.٩٤٤ ٨١.٠٠ ٧ 

Shiraz ٨٥ ٦٥ ٨٠.٧٦ ٧٤.٠٩ ١.٥٤٣ ٥.٧٧٤ ٧٧.٤٣ ١٤ 

Orumieh ٩٥ ٥٨ ٩٦.٧١ ٦٠.٤٩ ٦.٥٢٤ ١٤.٥٨٨ ٧٨.٦٠ ٥ 

Arak ٩٣ ٦٠ ٩٢.٢١ ٦٩.١٢ ٤.٤٩٢ ١١.٠٠٣ ٨٠.٦٧ ٦ 

Zanjan ٨٤ ٧٧ ٨٩.٣٩ ٧١.٩٤ ٢.٠٢٨ ٣.٥١٢ ٨٠.٦٧ ٣ 

Semnan ٨٦ ٧٠ ٨٧.٣٣ ٦٤.٦٧ ٣.٥٥٩ ٧.١١٨ ٧٦.٠٠ ٤ 

Babol ٨٩ ٧٨ ٨٦.١٧ ٨١.٢٨ ١.٠٩٦ ٣.٦٣٦ ٨٣.٧٣ ١١ 

Tonekabon ٨٨ ٧٣ ٩١.٧٩ ٧٠.٢١ ٣.٣٩١ ٦.٧٨٢ ٨١.٠٠ ٤ 

Kermanshah ٨٧ ٦٥ ٨٥.٦٦ ٦٨.٦٣ ٣.٤٨١ ٩.٢٠٩ ٧٧.١٤ ٧ 

Total ٩٥ ٥٨ ٨١.٠٦ ٧٨.٢٣ ٧١٣. ٧.٥٤٥ ٧٩.٦٤ ١١٢ 

  



 
 
 
 

١٥٥ 
 

  
  مقايسه ميانگين عملكرد در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر ايران. 13-4نمودار                                   

  

ميانگين عملكرد را در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان مي  13- 4نمودار    

محور افقي در اين نمودار معرف مراكز مختلف شركت پخش البرز و محور عمودي ميانگين . دهد

  .عملكرد آن مراكز را نشان مي دهد

  

  



 
 
 
 

١٥٦ 
 

  

  البرز  بر حسب مراكز استقرار آنهابررسي وضعيت عملكرد نيروي فروش شركت پخش . 14-4نمودار 

  

وضعيت عملكرد را در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان مي  14-4نمودار    

محور افقي در اين نمودار معرف مراكز مختلف شركت پخش البرز و هر مركز خود از چند نمودار . دهد

 ظر سطوح مختلف عملكرد نشان مي دهدستوني تشكيل شده كه وضعيت فروشندگان آن مركز را از ن

  

 

 



 
 
 
 

١٥٧ 
 

 دپارتمان غذا و دارو شركت پخش البرز 2در  EQاي مقايسه بررسي  -3-3-11

از نظر ميانگين هوش هيجاني بين دپارتمان غذا و دارو اختلاف چشمگيري  34- 4مطابق جدول 

 59/80دپارتمان غذا و دارو به ترتيب عبارتست از  2در  ميانگين هوش هيجاني. مشاهده      نمي شود

  . 86/80و 

  

  دپارتمان غذا و دارو 2نتايج مقايسه هوش هيجاني در . 34-4جدول 

Descriptives 
EQ Mark 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error 

٩٥% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Drug ٩٦ ٦٧ ٨٢.٧٤ ٧٨.٩٨ ٩٣٣. ٦.١٢٠ ٨٠.٨٦ ٤٣ 

Food ٩٣ ٥٨ ٨٢.٣٠ ٧٨.٨٩ ٨٥٣. ٧.٠٨٦ ٨٠.٥٩ ٦٩ 

Total ٩٦ ٥٨ ٨١.٩٥ ٧٩.٤٤ ٦٣٤. ٦.٧٠٥ ٨٠.٧٠ ١١٢ 
  

  آنهابررسي وضعيت هوش هيجاني در دپارتمان دارو شركت پخش البرز  بر حسب مراكز استقرار . 15-4نمودار  



 
 
 
 

١٥٨ 
 

دپارتمان دارو و غذا در مراكز  2به ترتيب وضعيت هوش هيجاني را در  16- 4و  15- 4نمودارهاي    

محور افقي در اين نمودارها معرف مراكز . مختلف شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان مي دهند

ن مختلف شركت پخش البرز و هر مركز خود از چند نمودار ستوني تشكيل شده كه وضعيت فروشندگا

 .آن مركز را از نظر سطوح مختلف هوش هيجاني نشان مي دهد

  

 

  بررسي وضعيت هوش هيجاني در دپارتمان غذا شركت پخش البرز  بر حسب مراكز استقرار آنها. 16-4نمودار     

 

 



 
 
 
 

١٥٩ 
 

دپارتمان غذا و دارو شركت پخش  2عملكرد در اي مقايسه بررسي  -3-3-12

   البرز

در  ميانگين عملكرد. ميانگين عملكرد دپارتمان دارو بيش از دپارتمان غذاست 35-4مطابق جدول    

  . 81/82و  67/77دپارتمان غذا و دارو به ترتيب عبارتست از  2

  دپارتمان غذا و دارو 2نتايج مقايسه عملكرد در . 35-4جدول 
Descriptives 

Performance Mark 

 
N Mean Std. Deviation Std. Error 

٩٥% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

Drug ٩٥ ٧٠ ٨٤.٨١ ٨٠.٨٢ ٩٨٨. ٦.٤٨٢ ٨٢.٨١ ٤٣ 

Food ٩٢ ٥٨ ٧٩.٤٨ ٧٥.٨٦ ٩٠٦. ٧.٥٢٨ ٧٧.٦٧ ٦٩ 

Total ٩٥ ٥٨ ٨١.٠٦ ٧٨.٢٣ ٧١٣. ٧.٥٤٥ ٧٩.٦٤ ١١٢ 

 

  بررسي وضعيت عملكرد در دپارتمان دارو شركت پخش البرز  بر حسب مراكز استقرار آنها. 17- 4نمودار                  



 
 
 
 

١٦٠ 
 

دپارتمان دارو و غذا در مراكز مختلف  2به ترتيب وضعيت عملكرد را در  18- 4و  17- 4نمودارهاي    

محور افقي در اين نمودارها معرف مراكز مختلف . شركت پخش البرز در سراسر كشور نشان مي دهند

 شركت پخش البرز و هر مركز خود از چند نمودار ستوني تشكيل شده كه وضعيت فروشندگان آن

  .مركز را از نظر سطوح مختلف عملكرد نشان مي دهد

 

 بررسي وضعيت عملكرد در دپارتمان غذا شركت پخش البرز  بر حسب مراكز استقرار آنها. 18-4نمودار                                

 

 

 

 



 
 
 
 

١٦١ 
 

 

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 فصل پنجم 
  

 نتيجه گيري و پيشنهادات



 
 
 
 

١٦٢ 
 

 مقدمه -1- 5

اين فصل ابتدا به نتيجه گيري از مباحث فصل چهارم و مقايسه نتايج آن با ساير تحقيقات پرداخته،    

سپس به ذكر محدوديت ها و پيشنهادهاي ناشي از نتايج تحقيق و همچنين پيشنهادهايي براي 

  . محققين آينده مي پردازد

  نتايج - 2- 5

يج توصيفي، استنباطي و تطبيقي به شرح ذيل بخش نتا 3نتايج حاصل از مباحث فصل چهارم در     

  : آورده شده است 

  نتايج توصيفي - الف

  

 7/2(نفر  3مرد و ) درصد 3/97(نفر  109نمونه اي كه در اين مطالعه شركت كردند،  112از بين  - 1

  . زن بودند) درصد

و ) درصد 3/39ادل نفر مع 44(سال  31- 40درميان افراد مورد آزمون، بيشترين رده سني را افراد   - 2

  .تشكيل مي دهند) درصد 6/11نفر معادل  13(سال  20-25كمترين رده سني را افراد 

و ) درصد 5/62نفر معادل  70(از نظر سطح تحصيلات، اكثر فروشنده ها داراي تحصيلات ديپلم  - 3

  .داراي تحصيلات كارشناسي و بالاتر بودند) درصد 17معادل (نفر  19تنها 

مجرد ) درصد 17(نفر  19متاهل و ) درصد 83(نفر  93عيت تاهلِ افراد مورد آزمون، از نظر وض - 4

  .بودند



 
 
 
 

١٦٣ 
 

نفر  20سال سابقه فروشندگي و تنها  10بيش از ) درصد 4/38(نفر  43از نظر سابقه فروشندگي،  - 5

  .سال و كمتر بودند 2داراي سابقه فروشندگي ) درصد 9/17(

 3و ) متوسط( 2، )بزرگ(1العه در اين پژوهش به سه تيپاز آنجا كه جامعه آماري مورد مط - 6

در ) درصد 9/25(نفر  29،  1فروشنده ها در تيپ) درصد3/64(نفر  72تقسيم شده است لذا ) كوچك(

  .قرار داشتند 3در تيپ) درصد 8/9(نفر  11و  2تيپ

 EQ) مد(و بيشترين  80آنها برابر  EQ، ميانه 70/80نمونه هاي مورد مطالعه برابر  EQميانگين  - 7

برابر  EQو بيشترين ميزان  58در اين نمونه برابر  EQكمترين ميزان . مي باشد 80نمونه ها نيز برابر 

  . است 952/44و  705/6مقادير انحراف معيار و واريانس به ترتيب معادل . مي باشد 96

) مد(و بيشترين  80، ميانه عملكرد آنها برابر 64/79ميانگين عملكرد نمونه هاي مورد مطالعه برابر  - 8

و بيشترين  58كمترين ميزان عملكرد در اين نمونه برابر . مي باشد 80عملكرد نمونه ها نيز برابر 

 934/56و  545/7و واريانس به ترتيب معادل  مقادير انحراف معيار. مي باشد 95ميزان عملكرد برابر 

 .است

  

  نتايج استنباطي -ب

  

  .وش هيجاني و عملكرد هر دو داراي توزيع نرمال هستنده - 9

ميانگين هوش هيجاني نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز : در رابطه با سوال اول تحقيق  -10

گريوز، هوش هيجاني نيروي فروش  –مي باشد كه بر اساس تفسير نمرات آزمون برادبري  70/80

  .شاغل در شركت پخش البرز در سطح بسيار خوبي است



 
 
 
 

١٦٤ 
 

نيروي فروش ) 96/78(و مديريت رابطه ) 67/76(از ميان عوامل هوش هيجاني، خودمديريتي  -11

آنها در سطح پايين ) 28/83(و آگاهي اجتماعي ) 54/83(شركت پخش البرز نسبت به خودآگاهي 

  .تري است

ميانگين عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز : رابطه با سوال دوم تحقيق  در -12

مي باشد كه نشان مي دهد عملكرد نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز در سطح        64/79

  .بسيار خوبي است

مي گيريم به دست آمده صفر است، بنابراين نتيجه  P-valueچون :  1در رابطه با فرضيه فرعي    -13

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها رابطه بين ميزان خودآگاهي  α=  05/0معني داري كه در سطح 

 33اين ارتباط در حدود . معناداري وجود دارد پس افزايش خودآگاهي موجب افزايش عملكرد مي شود

 =r 33/0ر نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها برابخودآگاهي درصد است يعني ضريب همبستگي بين 

  .  مي باشد

به دست آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم  P-valueچون :  2در رابطه با فرضيه فرعي  -14

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها رابطه بين ميزان خودمديريتي  α=  05/0معني داري كه در سطح 

اين ارتباط در حدود . ي شودمعناداري وجود دارد پس افزايش خودمديريتي موجب افزايش عملكرد م

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها برابر خودمديريتي درصد است يعني ضريب همبستگي بين  47

47/0 r= مي باشد.  

است، بنابراين نتيجه مي  002/0به دست آمده  P-valueچون :  3در رابطه با فرضيه فرعي  -15

نيروي فروش و ميزان عملكرد بين ميزان آگاهي اجتماعي  α=  05/0معني داري گيريم كه در سطح 

اين . آنها رابطه معناداري وجود دارد پس افزايش آگاهي اجتماعي موجب افزايش عملكرد مي شود
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اجتماعي نيروي فروش و ميزان آگاهي درصد است يعني ضريب همبستگي بين  29ارتباط در حدود 

  .مي باشد =r 29/0عملكرد آنها برابر 

به دست آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم  P-valueچون :  4در رابطه با فرضيه فرعي  -16

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها رابطه بين ميزان مديريت رابطه  α=  05/0معني داري كه در سطح 

حدود اين ارتباط در . معناداري وجود دارد پس افزايش مديريت رابطه موجب افزايش عملكرد مي شود

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها برابر مديريت رابطه درصد است يعني ضريب همبستگي بين  36

36/0 r= مي باشد.  

به دست آمده صفر است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه  P-valueچون : در رابطه با فرضيه اصلي  -17

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها رابطه بين ميزان هوش هيجاني  α=  05/0معني داري در سطح 

اين ارتباط در حدود . معناداري وجود دارد پس افزايش هوش هيجاني موجب افزايش عملكرد مي شود

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها برابر هوش هيجاني درصد است يعني ضريب همبستگي بين  50

50/0 r= مي باشد.  

يان هوش هيجاني و ميزان عملكرد نيروي فروش شاغل در م: در رابطه با سوال سوم تحقيق  -18

، )2004(، هيگز )2000(اين نتايج با تحقيق جردن . شركت پخش البرز رابطه معني داري وجود دارد

، )1382(ترابي  ،)2006(سي و ديگران، )2004(وان روي و ويسو سواران  ،)2004(استيو لانگهورن 

همخواني دارد اما با تحقيقات سارني ) 1387(ا دده بيگي مينو ) 1385(مينا رحماني حسين بيگي 

)1998 (  

و ) 2000(و بارساد ) 1386(به نقل از افخمي ) 2000(به نقل از تيلور و باگبي، گريس و اتكين 

 .همخواني ندارد) 1387(اكباتاني 
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  :  مدل رگرسيون خطي براي عملكرد نيروي فروش به عنوان متغير وابسته و هوش هيجاني -19

  

x0.566 + 33.957 = )x|Y(E  

  
عامل  4نيروي فروش و ) Y(مدل رگرسيون چندگانه كه به پيش بيني رابطه ميان عملكرد    -20

) x٤(و مديريت رابطه ) x٣(، آگاهي اجتماعي )x٢(، خودمديريتي )x١(هوش هيجاني يعني خودآگاهي 

 : مي پردازد

  

4x0.302 + 3x0.118 + 2x0.417 + 1x0.186 + 44.151 = )4x,3x,2x,1x|Y(E  

  

  

  
  

دهندة آن گروه از  بندي، نشان نتايج به دست آمده از اين رتبه. : در رابطه با سوال چهارم تحقيق  -21

 .هاي هوش هيجاني است كه به مقدار بيشتر و قوي تري در كاركنان فروش وجود دارد مؤلفه
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  بر عملكرد نيروي فروش با استفاده از ضريب همبستگي پيرسونرتبه بندي عوامل هوش هيجاني موثر . 1-5جدول 

 ضريب همبستگي پيرسون مؤلفهرتبه

 418/0 خود كنترلي هيجاني  1

 407/0 خود آگاهي هيجاني  2

 404/0 اعتماد به نفس  3

 399/0 ارتباطات 4

 398/0 همدلي 5

 373/0 مديريت تعارض 6

 350/0 ابتكار عمل 7

 339/0 موفقيتگرايش به  8

 333/0 گرايش به ارائه خدمت 9

 328/0 تشكيل شبكه 10

 317/0 تاثيرگذاري 11

 310/0 وظيفه شناسي 12

 299/0 ارزيابي صحيح از خود 13

 255/0 انطباق پذيري 14

 252/0 قابليت اعتماد 15
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خودكنترلي "هايي از قبيل  دهد مؤلفه هاي هوش هيجاني نشان مي بندي مؤلفه نتايج رتبه -22

ها  نسبت به ساير مؤلفه "همدلي"و  "ارتباطات"، "اعتماد به نفس"، "خودآگاهي هيجاني"، "هيجاني

هاي ديگر كه كاركنان فروش براي انجام بهتر  تر است؛ در حالي كه برخي مؤلفه در كاركنان فروش قوي

ارزيابي صحيح از "، "وظيفه شناسي"رساني بهتر، به آنها احتياج دارند مانند  وظايف شغلي و خدمت

  .شود و كمتري در آنها مشاهده مي تر به طور ضعيف "قابليت اعتماد"و  "انطباق پذيري"، "خود

به دست آمد كه نشان مي دهد ابزار مورد استفاده در اين تحقيق  82/0ضريب آلفاي كرونباخ  -23

  . مانند ساير تحقيقات مشابه از اعتبار خوبي برخوردار است

  نتايج تطبيقي -ج

  

است، بنابراين  563/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه سن با هوش هيجاني نيروي فروش  -24

نيروي فروش و سن بين ميزان هوش هيجاني  α=  05/0معني داري نتيجه    مي گيريم كه در سطح 

. نيروي فروش بي تاثير مي باشدهوش هيجاني آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير سن روي 

  .مخواني دارده) 1387(و اكباتاني ) 1386(اين نتيجه با تحقيقات افخمي 

است، بنابراين نتيجه  044/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه سن با عملكرد نيروي فروش  -25

نيروي فروش و ميزان عملكرد آنها رابطه بين سن  α=  05/0معني داري مي گيريم كه در سطح 

يش سن موجب سال، افزا 40به استثناي كاهش مختصر عملكرد در سنين بالاي . معناداري وجود دارد

طبق مصاحبات انجام گرفته با نيروي فروش، كاهش مختصر عملكرد در . افزايش عملكرد مي شود

سال مورد تاييد قرار گرفته و علت آن، يكنواختي كار فروش و خستگي ناشي از آن  40سنين بالاي 

  .پس از چندين سال فروشندگي برآورد شده است
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به دست آمده  P-valueچون : ني نيروي فروش رابطه ميزان تحصيلات با هوش هيجا -26

بين ميزان هوش هيجاني  α=  05/0معني داري است، بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 160/0

نيروي فروش و ميزان تحصيلات آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير ميزان تحصيلات روي 

و اكباتاني ) 1386(جه با تحقيقات افخمي اين نتي. نيروي فروش بي تاثير مي باشدهوش هيجاني 

  .همخواني ندارد) 1387(

است،  496/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه ميزان تحصيلات با عملكرد نيروي فروش  -27

نيروي فروش و بين ميزان عملكرد  α=  05/0معني داري بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

نيروي عملكرد ري وجود ندارد پس متغير ميزان تحصيلات روي ميزان تحصيلات آنها رابطه معنادا

  .فروش بي تاثير مي باشد

است،  146/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه وضعيت تاهل با هوش هيجاني نيروي فروش  -28

نيروي فروش بين ميزان هوش هيجاني  α=  05/0معني داري بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

نيروي هوش هيجاني و وضعيت تاهل آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير وضعيت تاهل روي 

  . فروش بي تاثير مي باشد

است،  710/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه وضعيت تاهل با عملكرد نيروي فروش  -29

نيروي فروش و ميزان وضعيت تاهل بين  α=  05/0معني داري بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 

نيروي فروش بي تاثير عملكرد عملكرد آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير وضعيت تاهل روي 

  .مي باشد

است،  788/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه سابقه فروش با هوش هيجاني نيروي فروش  -30

نيروي فروش بين ميزان هوش هيجاني  α=  05/0معني داري بنابراين نتيجه مي گيريم كه در سطح 
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نيروي هوش هيجاني و سابقه فروش آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير سابقه فروش روي 

  .همخواني دارد) 1387(و اكباتاني ) 1386(اين نتيجه با تحقيقات افخمي . فروش بي تاثير مي باشد

است، بنابراين  476/0به دست آمده  P-valueچون : رابطه سابقه فروش با عملكرد نيروي فروش  -31

نيروي فروش و سابقه فروش بين ميزان عملكرد  α=  05/0معني داري نتيجه مي گيريم كه در سطح 

. نيروي فروش بي تاثير مي باشدعملكرد آنها رابطه معناداري وجود ندارد پس متغير سابقه فروش روي 

دور از باور عامه باشد اما طبق مصاحبات انجام گرفته با نيروي  شايد اين نتيجه كمي دور از ذهن و به

فروش، اگرچه سابقه فروش غيرقابل انكار است اما در بازار امروز عواملي چون اعتماد به نفس، برقراري 

ارتباطات موثر ، آشنايي با شيوه هاي نوين فروش و آموزش، سابقه را تحت الشعاع قرار مي دهد كه 

  .تاييدي بر نتايج به دست آمده باشداين مي تواند 

از نظر ميانگين : در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر ايران  EQبررسي مقايسه اي  -32

در بين مراكز، بابل . هوش هيجاني بين مراكز مختلف شركت پخش البرز اختلاف معناداري وجود دارد

 ميانگين هوش هيجانيو شيراز داراي كمترين ) 27/87( ميانگين هوش هيجانيداراي بيشترين 

  .است) 07/75(

از نظر ميانگين : بررسي مقايسه اي عملكرد در مراكز مختلف شركت پخش البرز در سراسر ايران  -33

در بين مراكز بابل داراي . عملكرد بين مراكز مختلف شركت پخش البرز اختلاف معناداري وجود ندارد

  . است) 76( ميانگين عملكردوسمنان داراي كمترين ) 73/83( عملكرد ميانگينبيشترين 

از نظر ميانگين هوش : دپارتمان غذا و دارو شركت پخش البرز  2در  EQبررسي مقايسه اي  -34

 2در  ميانگين هوش هيجاني. هيجاني بين دپارتمان غذا و دارو اختلاف چشمگيري مشاهده نمي شود

  . 86/80و  59/80دپارتمان غذا و دارو به ترتيب عبارتست از 
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ميانگين عملكرد : دپارتمان غذا و دارو شركت پخش البرز  2بررسي مقايسه اي عملكرد در  -35

دپارتمان غذا و دارو به ترتيب  2در  ميانگين عملكرد. دپارتمان دارو بيش از دپارتمان غذاست

  . 81/82و  67/77عبارتست از 

 

  مدل تحقيق - د

از جمع بندي نتايج حاصل از پژوهش حاضر به ويژه اولويت بندي عوامل هوش هيجاني موثر بر 

عملكرد نيروي فروش مدلي ارائه شد كه نشان دهنده رابطه مولفه هاي هوش هيجاني با عملكرد 

گويي موثر براي اميد است كه اين مدل معرف ال. نيروي فروش و ميزان تاثيرگذاري هر يك از آنهاست

تربيت نيروي فروش و بهبود عملكرد آنها از طريق تمركز بر تقويت مولفه هاي هوش هيجاني موثر بر 

  . عملكرد نيروي فروش باشد
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  مدل رابطه هوش هيجاني با عملكرد نيروي فروش . 1-5شكل 

  

 

 

  

 اعتماد به نفس

 مديريت بر خود

 عملكرد

 خودآگاهي

 آگاهي اجتماعي

 مديريت روابط

 ارزيابي صحيح از خود

 خودآگاهي هيجاني

 قابليت اعتماد

 خودكنترلي هيجاني

 انطباق پذيري

 وظيفه شناسي

 گرايش به موفقيت

 ابتكار عمل

 همدلي

 مديريت تعارض

 تشكيل شبكه

 ارتباطات

 تاثيرگذاري

 خدمتگرايش به ارائه

EQ 

٠.٤١٨ 

٠.٢٥٢ 

٠.٣١٠ 

٠.٣٣٩ 

٠.٣٥٠ 

٠.٢٥٥ 

٠.٤٠٧ 

٠.٤٠٤ 

٠.٢٩٩ 

٠.٣٣٣ 

٠.٣٩٨ 

٠.٣٧٣ 

٠.٣١٧ 

٠.٣٩٩ 

٠.٣٢٨ 
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  محدوديت هاي تحقيق - 3- 5
  

. در قلمرو مديريت و علوم رفتاري هيچگاه نمي توان به تحقيقي پرداخت كه صددرصد علمي باشد    

علت اين امر در وهله نخست مشكلاتي است كه در هنگام اندازه گيري و گردآوري داده ها در زمينه 

 اين مشكلات زماني. هاي ذهني همچون احساسات، عواطف، نگرش ها و برداشت ها پديد مي آيد

همچنين ممكن است در دستيابي . ظاهر مي شوند كه بخواهيم رفتار انساني را به صورت كمي درآوريم

. به گروه نمونه مناسب با دشواري مواجه شويم، كه در نتيجه تعميم پذيري يافته ها محدود مي شود

. شود مقايسه پذيري، پايايي و تعميم پذيري گسترده اغلب در كارهاي تحقيق به سختي حاصل مي

افزون بر اين در تحقيق علمي تا وقتي كه در طرح خود بتوانيم تا اندازه اي به هدفمندي، استحكام و 

حداكثر آزمون پذيري، تكرارپذيري، تعميم پذيري، عينيت، صرفه جويي، دقت و اعتماد دست يابيم راه 

  )1381ازي،روش هاي تحقيق در مديريت، ترجمه صائبي و شير. (دشواري را بايد بپيماييم
  

 28براي تحقيق ميزان هوش هيجاني نيروي فروش شاغل در شركت پخش البرز از پرسشنامه  - 1

سوالي برادبري و گريوز استفاده شده است و ممكن است نتايج با اجراي پرسشنامه هاي ديگر مثل 

  .متفاوت باشد" آن-بار"

بوده و در باور عام امري مطرود است از آنجا كه فروشندگي و ويزيتوري زنان در كشور ما مرسوم ن - ٢

لذا در شركت هاي پخش به ويژه در در شهرستان ها به ندرت از زنان در اين جايگاه شغلي استفاده 

نفر زن حضور داشت، به علت اين محدوديت  3نفري تحقيق حاضر تنها  112شده چنان كه در نمونه 

  . نگرفته است در پژوهش حاضر هيچ مقايسه اي بين مردان و زنان صورت

با توجه به اينكه داده ها از نمونه جمع آوري گرديده لذا احتمالي بودن نتايج نيز همواره در  - 3

  ..اظهارنظرها بايد مدنظر قرار گيرد و ممكن است مقداري خطا در ارزيابي نتايج وجود داشته باشد
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سازمان ها و شركت هاست يكي از محدوديتهاي تحقيق در ايران عدم رابطه دانشگاه با صنعت،  - 4

چنانكه معمولاً پذيرش محقق و همكاري صميمانه با وي از سوي اين مراكز امري بسيار دشوار تلقي 

ماه به  6لذا از جمله محدوديتهاي تحقيق حاضر به تعويق انداختن اين پژوهش به مدت . مي شود

  .استمنظور دريافت نمره ارزيابي عملكرد نيروهاي فروش از سازمان بوده 

  

  

  پيشنهادهاي ناشي از نتايج تحقيق -4- 5

  

از آنجا كه بين هوش هيجاني و عملكرد، رابطه معني داري بدست آمد، پيشنهاد مي شود با  - 1

استفاده از كلاس هاي آموزشي به ارتقاء ميزان هوش هيجاني در شركت پخش البرز پرداخته شود چرا 

نشان مي دهد كساني كه هوش هيجاني و  "استرالياكوئيزلند "كه تحقيق انجام شده در دانشگاه 

عملكرد شغلي ضعيفي دارند مي توانند تنها با تلاش براي بهبود هوش هيجاني خود به پاي همكاراني 

آنها پس از مطالعه افراد زيادي در محيط كار متوجه شدند كه . كه در هر دو بسيار عالي هستند برسند

). 1384گنجي،(لي دارند، هوش هيجاني بسيار بالا نيز دارند درصد كساني كه عملكرد شغلي عا 90

  .بنابراين با آموزش مي توان هوش هيجاني را بالا برد

از آنجا كه بين هوش هيجاني با سابقه كار رابطه آماري معناداري به دست نيامد، پيشنهاد مي شود  - 2

سابقه كار بيشتر بايد بتوانند هوش  چرا كه افراد با. بر روي انگيزه كاركنان توجه بيشتري بعمل آيد

خودمديريتي، خودآگاهي، آگاهي اجتماعي و مديريت رابطه بايد با . هيجاني بالاتري داشته باشند

  .فرد با سابقه كار بالاتر مي تواند توانايي هاي كاري بهتري داشته باشد. افزايش سابقه كار افزايش يابند

نيروي فروش ) 96/78(و مديريت رابطه ) 67/76(يتي از ميان عوامل هوش هيجاني، خودمدير - 3

آنها در سطح پايين ) 28/83(و آگاهي اجتماعي ) 54/83(شركت پخش البرز نسبت به خودآگاهي 



 
 
 
 

١٧٥ 
 

بعد توجه بيشتري نمود و با آموزش هاي لازم و پيگيري هاي مداوم  2لذا بايد روي اين . تري است

  .آنها را افزايش داد و تقويت نمود

پيشنهاد مي شود نمرات ارزشيابي عملكرد به سمت واقعي شدن حركت كند كه بتواند انگيزه  - 4

  .كاركنان را بالا برده و از طريق آن، هوش هيجاني افزايش يافته و به عملكرد بالاتري برسد

كاركنان شركت بايد از اهداف شركت، نحوه دستيابي به اهداف شركت، استانداردهاي عملكرد،  - 5

رزيابي عملكرد و هدف از انجام ارزيابي عملكرد در شركت آگاه شوند تا بتوانند عملكرد خود را نحوه ا

  .مطابق با اهداف شركت و استانداردهاي عملكرد موجود در شركت تنظيم نمايند

با استناد به نتايج تحقيقات ساير محققان مبني بر اينكه هوش هيجاني، مهارتي آموختني است كه  - 6

ز طريق آموزش، ميزان آن را بهبود بخشيد؛ پيشنهاد مي شود با توجه به نتايج به دست آمده توان ا مي

تري در  هايي كه در سطح ضعيف هاي آموزشي براي تقويت آن دسته از مؤلفه از اين تحقيق، دوره

له با كاركنان فروش وجود دارد، برگزار شود تا آنها به طور كامل، از اين موهبت الهي در راستاي مقاب

  . مشكلات، خدمت رساني بهتر و افزايش كارايي بهره ببرند

با توجه به نقش كليدي كاركنان فروش در امر فروش و سودآوري شركتها و با در نظر گرفتن    -7

هزينه هاي سنگين ناشي از عدم كارايي كاركنان فروش، ترك سازمان توسط آنها، جذب و آموزش 

از اين پس، هوش هيجاني به عنوان يكي از معيارهاي استخدام و شود  كاركنان جديدي پيشنهاد مي

گزينش كاركنان فروش ، بيشتر مورد توجه قرار گيرد تا بدين وسيله، افراد مستعدتري وارد اين مراكز 

  . شوند

اين تحقيق بر روي نيروي فروش انجام شده و نتايج براي ساير سطوح شغلي بايد با احتياط كامل  - 8

  .صورت گيرد



 
 
 
 

١٧٦ 
 

  

  توصيه به محققان آينده -5- 5

  

پيشنهاد مي شود تحقيقي بر روي سطح شغلي مديران و سرپرستان فروش انجام گرفته و نتايج با  - 1

  .سطح نيروي فروش مقايسه شود

حالت  2پيشنهاد مي شود با توجه به انجام آموزش شغلي هوش هيجاني و رابطه آن با عملكرد در  - 2

نيروي فروش انجام گيرد تا صحت و سقم يافته هاي تحقيق حاضر قبل و بعد، تحقيقي بر روي 

  .مشخص شده و با اطمينان بيشتري بتوان به تعميم نتايج حاصل از پژوهش پرداخت

پيشنهاد مي شود تحقيقي بر روي هوش هيجاني و رابطه آن با عملكرد در ساير شركت هاي پخش  - 3

  .شتري بتوان دست يافتانجام گرفته تا با مطالعه تطبيقي به تعميم بي

از آنجا كه به علت محدوديت هاي پژوهش حاضر هيچ مقايسه اي بين مردان و زنان صورت نگرفته  - 4

است لذا پيشنهاد مي شود در مورد رابطه هوش  هيجاني با عملكرد نيروي فروش، بين مردان و زنان 

  . تحقيقي مقايسه اي انجام گيرد

دهد هوش هيجاني بر عوامل متعددي همچون كاهش استرس  مينتايج تحقيقات گوناگون نشان  - 5

توان الگو گرفت  تأثيرگذار است؛ از اين تحقيقات مي... شغلي، افزايش تعهد حرفه اي، خلاقيت شغلي و 

و آن را در بين كاركنان فروش نيز انجام داده و ارتباط هوش هيجاني و عوامل ديگر مربوط به عملكرد 

  .  ي كردموفق تر شغلي را بررس
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پيوست ها
  



 
 
 
 

١٧٨ 
 

  

  نمونه ها  EQتوزيع  : 1پيوست

فراواني و نشان دهنده  2را نشان مي دهد و جدول  نمونه ها EQمحاسبات آماري توزيع  1جدول 

  .است EQدرصد فراواني هر يك از مقادير 

  

 نمونه ها EQمحاسبات آماری توزيع . ١جدول 
 

Statistics 

EQ Mark 

N Valid ١١٢

Missing ٠

Mean ٨٠.٧٠

Std. Error of Mean .٦٣٤

Median ٨٠.٠٠

Mode ٨٠

Std. Deviation ٦.٧٠٥

Variance ٤٤.٩٥٢

Skewness -.٢٩٤

Std. Error of Skewness .٢٢٨

Kurtosis .٢٩٤

Std. Error of Kurtosis .٤٥٣

Range ٣٨

Minimum ٥٨

Maximum ٩٦

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

١٧٩ 
 

  در نمونه ها EQفراوانی و درصد فراوانی . ٢جدول 
EQ Mark 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ١ ٥٨ .٩ .٩ .٩ 

٢ ٦٦ ١.٨ ١.٨ ٢.٧ 

١ ٦٧ .٩ .٩ ٣.٦ 

١ ٦٩ .٩ .٩ ٤.٥ 

١ ٧٠ .٩ .٩ ٥.٤ 

٢ ٧١ ١.٨ ١.٨ ٧.١ 

٢ ٧٢ ١.٨ ١.٨ ٨.٩ 

٤ ٧٣ ٣.٦ ٣.٦ ١٢.٥ 

٥ ٧٤ ٤.٥ ٤.٥ ١٧.٠ 

٥ ٧٥ ٤.٥ ٤.٥ ٢١.٤ 

٣ ٧٦ ٢.٧ ٢.٧ ٢٤.١ 

٩ ٧٧ ٨.٠ ٨.٠ ٣٢.١ 

٨ ٧٨ ٧.١ ٧.١ ٣٩.٣ 

٥ ٧٩ ٤.٥ ٤.٥ ٤٣.٨ 

١٠ ٨٠ ٨.٩ ٨.٩ ٥٢.٧ 

٢ ٨١ ١.٨ ١.٨ ٥٤.٥ 

٦ ٨٢ ٥.٤ ٥.٤ ٥٩.٨ 

٥ ٨٣ ٤.٥ ٤.٥ ٦٤.٣ 

٦ ٨٤ ٥.٤ ٥.٤ ٦٩.٦ 

٥ ٨٥ ٤.٥ ٤.٥ ٧٤.١ 

٦ ٨٦ ٥.٤ ٥.٤ ٧٩.٥ 

٣ ٨٧ ٢.٧ ٢.٧ ٨٢.١ 

٥ ٨٨ ٤.٥ ٤.٥ ٨٦.٦ 

٤ ٨٩ ٣.٦ ٣.٦ ٩٠.٢ 

٣ ٩٠ ٢.٧ ٢.٧ ٩٢.٩ 

٤ ٩١ ٣.٦ ٣.٦ ٩٦.٤ 

١ ٩٢ .٩ .٩ ٩٧.٣ 

٢ ٩٣ ١.٨ ١.٨ ٩٩.١ 

١ ٩٦ .٩ .٩ ١٠٠.٠ 

Total ١١٢ ١٠٠.٠ ١٠٠.٠  

 
 



 
 
 
 

١٨٠ 
 

  نمونه ها  عملكردتوزيع  : 2پيوست 

فراواني و نشان دهنده  4را نشان مي دهد و جدول  نمونه ها عملكردمحاسبات آماري توزيع  3جدول 
  .است عملكرددرصد فراواني هر يك از مقادير 

  

  

  نمونه ها محاسبات آماری توزيع عملکرد. ٣جدول 
 

Statistics 

Performance Mark 

N Valid ١١٢

Missing ٠

Mean ٧٩.٦٤

Std. Error of Mean .٧١٣

Median ٨٠.٠٠

Mode ٨٠

Std. Deviation ٧.٥٤٥

Variance ٥٦.٩٣٤

Skewness -.٥١٨

Std. Error of Skewness .٢٢٨

Kurtosis .١٤٧

Std. Error of Kurtosis .٤٥٣

Range ٣٧

Minimum ٥٨

Maximum ٩٥

 
  

  

 

 

 

  

  

  
  



 
 
 
 

١٨١ 
 

  فراوانی و درصد فراوانی عملکرد در نمونه ها. ٤جدول 
 

Performance Mark 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ١ ٥٨ .٩ .٩ .٩ 

١ ٦٠ .٩ .٩ ١.٨ 
١ ٦٢ .٩ .٩ ٢.٧ 
١ ٦٤ .٩ .٩ ٣.٦ 
٣ ٦٥ ٢.٧ ٢.٧ ٦.٣ 
١ ٦٧ .٩ .٩ ٧.١ 
٣ ٦٨ ٢.٧ ٢.٧ ٩.٨ 
٤ ٧٠ ٣.٦ ٣.٦ ١٣.٤ 
٤ ٧٢ ٣.٦ ٣.٦ ١٧.٠ 
٢ ٧٣ ١.٨ ١.٨ ١٨.٨ 
٤ ٧٤ ٣.٦ ٣.٦ ٢٢.٣ 
٦ ٧٥ ٥.٤ ٥.٤ ٢٧.٧ 
٣ ٧٦ ٢.٧ ٢.٧ ٣٠.٤ 
٤ ٧٧ ٣.٦ ٣.٦ ٣٣.٩ 
٥ ٧٨ ٤.٥ ٤.٥ ٣٨.٤ 
٢ ٧٩ ١.٨ ١.٨ ٤٠.٢ 
١٣ ٨٠ ١١.٦ ١١.٦ ٥١.٨ 
٦ ٨١ ٥.٤ ٥.٤ ٥٧.١ 
٧ ٨٢ ٦.٣ ٦.٣ ٦٣.٤ 
٤ ٨٣ ٣.٦ ٣.٦ ٦٧.٠ 
٦ ٨٤ ٥.٤ ٥.٤ ٧٢.٣ 
٧ ٨٥ ٦.٣ ٦.٣ ٧٨.٦ 
٥ ٨٦ ٤.٥ ٤.٥ ٨٣.٠ 
٤ ٨٧ ٣.٦ ٣.٦ ٨٦.٦ 
٤ ٨٨ ٣.٦ ٣.٦ ٩٠.٢ 
٢ ٨٩ ١.٨ ١.٨ ٩٢.٠ 
٣ ٩٠ ٢.٧ ٢.٧ ٩٤.٦ 
٢ ٩١ ١.٨ ١.٨ ٩٦.٤ 
١ ٩٢ .٩ .٩ ٩٧.٣ 
١ ٩٣ .٩ .٩ ٩٨.٢ 
٢ ٩٥ ١.٨ ١.٨ ١٠٠.٠ 
Total ١١٢ ١٠٠.٠ ١٠٠.٠  

  
  
 
 
  



 
 
 
 

١٨٢ 
 

به منظور پيش بيني رابطه ميان  خروجي رگرسيون چندگانه : 3پيوست 
  عامل هوش هيجاني  4نيروي فروش و  عملكرد

  
  

عامل هوش  4نيروي فروش و ) Y(با توجه به رگرسيون چندگانه به پيش بيني رابطه ميان عملكرد    

مي ) x٤(و مديريت رابطه ) x٣(، آگاهي اجتماعي )x٢(، خودمديريتي )x١(هيجاني يعني خودآگاهي 

  . پردازيم

كه در اين روش تمام متغيرهاي مستقل ) Enter(دهد ، روش انجام رگرسيون را نشان مي 5جدول 

  . همزمان وارد مي شوند

روش انجام رگرسيون چندگانه. 5جدول   

 
Variables Entered/Removedb 

Model 

Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

١ Relationship-

management,      

Self-management, 

Self-awareness, 

Social-awarenessa 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Performance Mark 

  

  

  

  

  



 
 
 
 

١٨٣ 
 

  .چندگانه است Rشامل مقدار  6جدول 

  
 Rچندگانه و مربع  Rمقدار  .6جدول

 

Model 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

 ٥٠٧. ١a .٦.٦٢٤ ٢٢٩. ٢٥٧ 

     

a. Predictors: (Constant), Relationship-management, Self-management, 

Self-awareness, Social-awareness 

b. Dependent Variable: Performance Mark 

 
 

  

نشان مي دهد  Fدرباره آناليز واريانس رگرسيون است كه با توجه به مقدار ) 7جدول (خروجي بعدي 

  . كه اين رگرسيون معني دار است

  

  آناليز واريانس رگرسيون .7جدول 
 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

١ Regression ١٦٢٤.٨٣٨ ٤ ٤٠٦.٢١٠ ٠٠٠. ٩.٢٥٨a 

Residual ٤٦٩٤.٨٧٦ ١٠٧ ٤٣.٨٧٧   

Total ٦٣١٩.٧١٤ ١١١    

a. Predictors: (Constant), Relationship-management, Self-management, Self-awareness,  

Social-awareness 

b. Dependent Variable: Performance Mark 

 
  
 
 
 
  



 
 
 
 

١٨٤ 
 

  : بنابراين معادله رگرسيون به صورت زير است. شامل ضرايب رگرسيون و ثابت است 8جدول 
  
  

4x0.302 + 3x0.118 + 2x0.417 + 1x186.0 + 44.151 = )4x,3x,2x,1x|Y(E 
  

  

  

 معادله رگرسيون و آماره هاي آن .8جدول

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

١ (Constant) ٤٤.١٥١ ٦.٥٩٧  ٠٠٠. ٦.٦٩٣

Self-awareness .١٨٦ .٢٢٤ .٤٠٦. ٨٣٤. ٠٨١

Self-management .٤١٧ .١٣٠ .٠٠٢. ٣.١٩٨ ٣١٩

Social-awareness .١١٨ .٢٤٢ .٦٢٨. ٤٨٥. ٠٤٧

Relationship-management .٣٠٢ .١٤٦ .٠٤١. ٢.٠٦٧ ١٩٩

a. Dependent Variable: Performance Mark 

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 
 
 

١٨٥ 
 

مولفه هاي هوش محاسبات آماري تعيين ضريب همبستگي  : 4پيوست 
  هيجاني با عملكرد نيروي فروش

  

نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين خودكنترلي هيجاني و عملكرد نيروي . 9جدول 
  فروش

 
Correlations 

 
Performance 

Mark 

EmotionalSelfC

ontrol = 

Khodkntroli 

Hayajai 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٤١٨** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

EmotionalSelfControl = 

Khodkntroli Hayajai 

Pearson Correlation .٤١٨** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 

 

همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين خودآگاهي هيجاني و عملكرد نيروي نتايج ضريب . 10جدول 
  فروش

 
Correlations 

 
Performance 

Mark 

EmotionalSelfA

wareness = 

Khodagahi 

Hayajani 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٤٠٧** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

EmotionalSelfAwareness = 

Khodagahi Hayajani 

Pearson Correlation .٤٠٧** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  
  



 
 
 
 

١٨٦ 
 

  
  

نفس و عملكرد نيروي نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين اعتماد به . 11جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 

Mark 

SelfConfidence 

= Etemad Be 

Nafs 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٤٠٤** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

SelfConfidence = Etemad 

Be Nafs 

Pearson Correlation .٤٠٤** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين ارتباطات و عملكرد نيروي فروش. 12جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Communication

s = Ertebatat 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٩٩** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Communications = Ertebatat Pearson Correlation .٣٩٩** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

  



 
 
 
 

١٨٧ 
 

  

  

پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين ارزيابي صحيح از خود و عملكرد نتايج ضريب همبستگي . 13جدول 
  نيروي فروش

 
Correlations 

 Performance 

Mark 

SelfEvaluation = 

Arzyabi Sahih 

Az Khod 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٢٩٩** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠١ 

N ١١٢ ١١٢ 

SelfEvaluation = Arzyabi 

Sahih Az Khod 

Pearson Correlation .٢٩٩** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠١  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين قابليت اعتماد و عملكرد نيروي فروش. 14جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Reliability = 

Ghabeliate 

Etemad 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٢٥٢** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٧ 

N ١١٢ ١١٢ 

Reliability = Ghabeliate 

Etemad 

Pearson Correlation .٢٥٢** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٧  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  



 
 
 
 

١٨٨ 
 

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين انطباق پذيري و عملكرد نيروي فروش. 15جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Associable = 

Entebaghpaziri 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٢٥٥** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٧ 

N ١١٢ ١١٢ 

Associable = Entebaghpaziri Pearson Correlation .٢٥٥** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٧  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

  مورد وجود ارتباط معني دار بين وظيفه شناسي و عملكرد نيروي فروشنتايج ضريب همبستگي پيرسون در . 16جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Loyalty = 

Vazifeshenasi 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣١٠** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠١ 

N ١١٢ ١١٢ 

Loyalty = Vazifeshenasi Pearson Correlation .٣١٠** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠١  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

 



 
 
 
 

١٨٩ 
 

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين ابتكار عمل و عملكرد نيروي فروش. 17جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Initative = 

Ebtekare Amal 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٥٠** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Initative = Ebtekare Amal Pearson Correlation .٣٥٠** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين گرايش به موفقيت و عملكرد نيروي . 18جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 

Mark 

TendencyToSuc

ess = Gerayesh 

Be Movafaghiat 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٣٩** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

TendencyToSucess = 

Gerayesh Be Movafaghiat 

Pearson Correlation .٣٣٩** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 
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گرايش به ارائه خدمت و عملكرد نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 19جدول 
  نيروي فروش

 
Correlations 

 
Performance 

Mark 

OrientationToSe

rviceDelivery = 

Gerayesh Be 

Erae Khedmat 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٣٣** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

OrientationToServiceDeliver

y = Gerayesh Be Erae 

Khedmat 

Pearson Correlation .٣٣٣** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين همدلي و عملكرد نيروي فروش. 20جدول 
 

Correlations 

 Performance 

Mark 

Empathy = 

Hamdeli 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٩٨** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 

Empathy = Hamdeli Pearson Correlation .٣٩٨** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  

N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

 

  



 
 
 
 

١٩١ 
 

نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين مديريت تعارض و عملكرد نيروي . 21جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 
Mark 

ConflictManage
met = Modirate 

Taaroz 
Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٧٣** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 
ConflictManagemet = 
Modirate Taaroz 

Pearson Correlation .٣٧٣** ١ 
Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  
N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 
  

  

مديريت تاثيرگذاري و عملكرد نيروي نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين . 22جدول 
  فروش

 
Correlations 

 Performance 
Mark 

Influence = 
Tasirgozari 

Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣١٧** 
Sig. (٢-tailed)  .٠٠١ 

N ١١٢ ١١٢ 
Influence = Tasirgozari Pearson Correlation .٣١٧** ١ 

Sig. (٢-tailed) .٠٠١  
N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 

 
  

نتايج ضريب همبستگي پيرسون در مورد وجود ارتباط معني دار بين مديريت تشكيل شبكه و عملكرد . 23جدول 
  نيروي فروش

 
Correlations 

 Performance 
Mark 

Networking = 
Tashkil 

Shabakeh 
Performance Mark Pearson Correlation ١ .٣٢٨** 

Sig. (٢-tailed)  .٠٠٠ 

N ١١٢ ١١٢ 
Networking = Tashkil 
Shabakeh 

Pearson Correlation .٣٢٨** ١ 
Sig. (٢-tailed) .٠٠٠  
N ١١٢ ١١٢ 

**. Correlation is significant at the ٠.٠١ level (٢-tailed). 
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  پرسشنامه برادبري و گريوز هوش هيجاني :  5 پيوست

  

  
  

  

  

  به نام يزدان پاك هستي بخش

  با سلام و احترام

چنانچه استحضار داريد در عصر حاضر تحقيقات و مطالعات دانشگاهي از اركان اساسي پيشرفت هر     

. كشوري محسوب مي گردد كه در توسعه همه جانبه و پايدار جوامع نقش بسزايي ايفا مي كند

ه بنابراين تحقق بخشي رسالتهاي نوين و پيشرفت و توسعه جهت پاسخگويي به نيازهاي گوناگون جامع

  . در سطوح ملي، منطقه اي و حتي بين المللي مستلزم انجام تحقيقات درست و حقيقي مي باشد

با عنايت به موارد فوق خواهشمند است با صرف زماني از اوقات گرانبهايتان براي پاسخگويي به     

در  پرسشنامه هوش هيجاني پيوست كه تعيين كننده ميزان هوش هيجاني شما مي باشد، اينجانب را

  .رسيدن به نتايج تحقيق ياري فرماييد

اطلاعات مندرج در اين پرسشنامه صرفاً جهت انجام تحقيق مورد استفاده قرار مي گيرد و نزد    

  .پژوهشگر بطور كاملاً محرمانه باقي خواهد ماند

  

 

  

  



 
 
 
 

١٩٣ 
 

  :دستورالعمل

توصيف مي كند جمله ها را دقيق بخوانيد وگزينه اي كه به بهترين شكل، روحيات شما را  - 1

 .انتخاب نماييد

توجه داشته باشيد به جمله اي پاسخ دهيد كه . پاسخ درست يا غلط، خوب يا بد وجود ندارد - 2

 .واقعاً بيانگر حال شماست نه آن چيزي كه دوست داريد باشيد

 .لطفاً به تمام سوالات پاسخ دهيد - 3

 :هر سوال داراي شش جواب است  - 4

 ".مورد من صادق نيستهرگز در  "، به معني  "هرگز " •

  ".به ندرت در مورد من صادق است "، به معني  "به ندرت " •

  ".گاهي در مورد من صادق است "، به معني  "گاهي " •

  ".معمولاً در مورد من صادق است "، به معني  "معمولاً  " •

 ".تقريباً هميشه در مورد من صادق است "، به معني  "تقريباً هميشه " •

 ".هميشه در مورد من صادق است "ي ، به معن "هميشه " •

  

  با تشكر از توجه شما در پاسخ به سوالها                                                                                 
  عليپورزهره                                                                                                   

  MBAدانشجوي كارشناسي ارشد                                                                                     
  دانشگاه صنعتي شاهرود                                                                                             
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هيجانيسوالات آزمون هوش   

براي هر يك از سوالات زير، بر اساس تعداد دفعاتي كه برايتان پيش مي آيد ، در خانه مربوط به آن 
 .علامت ضربدر بگذاريد

  
                                                                                                                          

هميشه هميشهتقريباً  معمولاً  گاهي به ندرت  هرگز   سوالات             
             .به تواناييهاي خود اعتماد داريد.  1
              .ناتواناييها و نارسايي هاي خود را مي پذيريد.  2

           
هيجانهاي خود را، هنگامي كه پيش مي آيند، درك.  3

 .مي كنيد
              .ديگران را متوجه مي شويدتاثير رفتار خود در .  4
            تاثير ديگران در حالت هيجاني خود را درك مي كني.  5

           
در شرايط سختي كه با آنها روبرو مي شويد، خودتان.  6

 .نقش داريد
                                 

                                                                     

هميشه تقريباً هميشه معمولاً  گاهي به ندرت  هرگز   سوالات             
             .مي توان روي شما حساب كرد. 7
             .با استرس، خوب كنار مي آييد.  8 
             .تغيير را زود مي پذيريد.  9 
             .دلسردي را بدون ناراحتي تحمل مي كنيد.  10

           
    قبل از تصميم گيري راه حلهاي مختلف را در نظر.  11

 .گيريدمي 

           
، ) چه خوب و چه بد( سعي مي كنيد از هر وضعيتي.  12

    .حداكثر بهره را ببريد

           

، )ميل به حرف زدن يا عمل كردن(در برابر رفتارتان . 13
   هنگامي كه  باعث بدتر شدن اوضاع مي شود ، مقاومت 

 .مي كنيد

           
وقتي ناراحت مي شويد، كارهايي را انجام مي دهيد ك.  14

 .بعداً پشيماني مي آورند

           
    خودوقتي از چيزي ناراحت هستيد ، ديگران را از .  15

 .مي رنجانيد



 
 
 
 

١٩٥ 
 

 

هميشه تقريباً هميشه معمولاً  گاهي به ندرت  هرگز   سوالات             

           
در وضعيتهاي دشوار مستقيماً با ديگران رو در رو.  21 

 .شويدمي 
             .با ديگران به خوبي كنار مي آييد.  22 

           
به طور واضح و موثر با ديگران ارتباط برقرار مي .  23 

 .كنيد

           
به ديگران نشان مي دهيد كه آنچه احساس مي .  24 

 .كنيد برايتان مهم است
             .به طور موثر تعارض و مشكل را حل مي كنيد.  25 

           
براي كنترل موثر تعاملها ، به احساسات طرف مقا.  26 

 .توجه نشان مي دهيد

           
براي بهتر كنار آمدن با ديگران، درباره آنان اطلاعا.  27 

 .دست مي آوريد بيشتري به

           
منظور يا احساس خود را به ديگران توضيح مي .  28 

 .دهيد
 

 اطلاعات شخصي :

:شهر   -2  :                                                   نام و نام خانوادگي   -1  

سال  40بيش از               سال 40-31سال          30-26   سال         25-20    سال     20كمتر از :     سن  -3  

كارشتاسي ارشد و بالاتر   ديپلم              فوق ديپلم             كارشناسي              كمتر    سيكل و:  تحصيلات  -4
متاهل                           مجرد     :    وضعيت تاهل  -6زن                            مرد                  :  جنسيت   -5
سال  10بيش از          سال     10-6سال            5-3     سال      2- 1 سال     1كمتر از : فروشندگي  سابقه  - 7 

   

هميشه تقريباً 
 هميشه

معمولاً  گاهي
به

 ندرت
 هرگز   سوالات             

             .انتقاد را مي پذيريد.  16
             .احساسات ديگران را درك مي كنيد.  17
                 .به سرعت جو حاكم بر اتاق را متوجه مي شويد.  18
             .منظور طرف مقابل را واقعاً متوجه مي شويد.  19 

           
در بين جمع و در كارهاي اجتماعي گوشه نشين.  20 

 .و  ساكت هستيد
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فهرست 
  منابع



 
 
 
 

١٩٧ 
 

 منابع فارسي - 1

  :كتابها  - الف

، ويرايش سوم، انتشارات سمت، "آمار و كاربرد آن در مديريت"، )1379(و مومني م، . آذر ع - 1

  .تهران

  .نشر سپاهان، اصفهان ،"هوش احساسي سازماني"، )1386(و شريفي درآمدي پ، . آقايار س - 2

، چاپ دوم، چاپ نشر علامه "تصميم گيري و تعيين خط مشي دولتي"، )1370(الواني م،  - 3

  .طباطبايي، تهران

  .، چاپ دهم، نشر ني، تهران"مديريت عمومي"، )1376(الواني م،  - 4

و شيرازي م، موسسه . صائبي م :، مترجمان"روشهاي تحقيق در مديريت"، )1385(اوماسكاران،  - 5

  .عالي آموزش و پژوهش مديريت و برنامه ريزي، تهران

  .و همكاران، روان تجهيز سينا. ، مترجمان؛ سموعي ر"آزمون هوش هيجاني"، )1382(آن ر، -بار - 6

، ترجمه گنجي، نشر "هوش هيجاني، مهارتها و آزمونها"، )1384(و گريوز ج، . برادبري ت - 7

  رانساوالان، ته

طراحي استراتژي، برنامه ريزي و مهارتهاي فروش و "، )1382(بلوريان تهراني م،  - 8

  .، شركت چاپ و نشر بازرگاني، تهران"فروشندگي حرفه اي

، نشر ني، "راهنماي روانشناسي شناختي و علم شناخت"، )1375(و دولتي ر، . خرازي ع - 9

  .تهران

: روش شناسي پژوهش كمي در مديريت"، )1383(و آذر ع، . دانايي فرد ح، الواني م -10

  .انتشارات صفار، تهران، "رويكردي جامع



 
 
 
 

١٩٨ 
 

و . طولي م: ، مترجمان"مديريت امور كاركنان و منابع انساني"، )1377(و شولر ر، . دولان ش -11

  .صائبي م، مركز آموزش مديريت دولتي، تهران

: ، جلد اول، مترجمان"ها و كاربردهامفاهيم، نظريه : رفتار سازماني"، )1385(رابينز ا،  -12

  .و اعرابي م، چاپ هشتم، دفتر پژوهشهاي فرهنگي، تهران. پارساييان ع

: ، جلد دوم، مترجمان"مفاهيم، نظريه ها و كاربردها: رفتار سازماني"، )1385(رابينز ا،  -13

  .و اعرابي م،چاپ هشتم، دفتر پژوهشهاي فرهنگي، تهران. پارساييان ع

: ، جلد سوم، مترجمان"مفاهيم، نظريه ها و كاربردها: رفتار سازماني"، )1385(رابينز ا،  -14

  .و اعرابي م، چاپ هشتم، دفتر پژوهشهاي فرهنگي، تهران. پارساييان ع

، چاپ اول، انتشارات دانشكده مديريت دانشگاه "مديريت رفتار سازماني"، )1372(رضاييان ع،  -15

  .تهران، تهران

، "علم فروشندگي و فرايند كامل فروش: فروش حرفه اي"، )1380(روي اي چيت وود،  -16

  . 332ترجمه گوهريان م، انتشارات اميركبير، تهران، ص

: مترجمان ،"هوش عاطفي در زندگي روزمره"، )1383(و ماير ج، . سياروچي ج، فورگاس ج -17

  .و نصيري ح، انتشارات نوشته، اصفهان. نوري امامزاده ا

  .نشر سارگل، تهران ،"هوش احساسي"، )1385(فاطمي م،  -18

، ترجمه پارس ن، "هوش هيجاني، توانايي صحبت كردن و محبت ديدن"، )1380(گلمن د،  -19

  انتشارات رشد، تهران

و جوينده م ، نشر . ، مترجمان؛ ابراهيمي ب"هوش هيجاني در محيط كار"، )1383(گلمن د،  -20

  .بهين دانش، تهران

، "هوش هيجاني در مديريت و رهبري سازماني"، )1385(و مكي آ، . گلمن د، بوياتزيس ر -21

  .ترجمه ابراهيمي ب ، سازمان مديريت صنعتي، تهران
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  .ترجمه پارسا ن، ويرايش چهارم، نشر رشد، تهران ،"هوش احساسي"، )1386(گلمن د،  -22

، چاپ اول ،انتشارات "ني و نگرش اقتضاييرفتار سازما"، )1375(محمدزاده ع و مهر وژان آ،  -23

  .مركز آموزش مديريت دولتي، تهران

تاثير عاطفه و هيجان در اختلال ههاي شناخت چهره و شناسايي "، )1378(مكري آ،  -24

  .، مجموعه مقالات ، نشر فرهنگان، تهران"اشخاص

  .رات شروين، تهران، انتشا"مديريت منابع انساني و روابط كار"، )1376(مير سپاسي ن،  -25

و وزيري سابقي . فقيهي ا: ، مترجمان"سازماندهي پنج الگوي كارساز"، )1371(مينتزبرگ ه،  -26
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