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 چكيده 

هوش هيجاني تعريف شده و . پردازد ها مي اين مقاله به موضوع هوش هيجاني و آاربرد آن در مديريت سازمان

دادهاي فردي براي ايجاد هوش هيجاني شرايط بروز هوش هيجاني و استع. شود با هوش تحصيلي مقايسه مي

چنين به موضوع هوش بين  هم. شود سپس آاربرد هوش هيجاني در مديريت بازار بررسي مي.شوند تشريح مي

 .شود بيني و نقش آنها در مديريت بازار پرداخته مي قردي، اميد و خوش

   هوش بين فردي؛ مديريت بازار هوش هيجاني؛ هوش تحصيلي؛) : ها(آليدواژه

 

  مقدمه-١

ها و به هر شكلي در  مديريت و يا عامل انساني مهمترين دليل تحولاتي است آه امروز بشر در همه زمينه

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

اگر اين عامل از زندگي روزمره حذف شود در واقع توسعه و پيشرفت از زندگي انسان . اش را رقم زده است گذشته

براي تغيير و حرآت بسوي شرايط بهتر علاوه بر عواملي چون سرمايه، مواد اوليه و غيره مهمترين و . شود حذف مي

اين . اي تنها و تنها نيروي انساني است اقع ثروت و دارايي هر جامعهدر و. ترين عامل نيروي انساني است اصلي

اگر يك جامعه . آند هاي پيشرو در جوامع گوناگون اين امر را ثابت مي ديدگاه شايد افراطي بنظر برسد ولي واقعيت

قايسه آنيم و بهره است م اي آه از همه اين امكانات بي هاي بيكران با جامعه را با همه امكانات مادي و ثروت

مشاهده آنيم آه جامعه فاقد ثروت از توان و قدرت بالاتري برخوردار است تنها عاملي آه اين مسئله را ايجاد آرده 

هاي اجتماعي عامل انساني مهم و  بايد عامل انساني باشد در زمينه امور اقتصادي و تجاري مانند همه ديگر بخش

 .هاي جديد در زمينه مديريت تجاري كي از ديدگاهمقاله حاضر نگاهي دارد به ي. حياتي است

به  نخستين توجهي آه در عرصه مديريت و تجارت به صورتي جدي به رفتار مناسب با عوامل انساني مبذول گشت

وي در تحقيقاتي آه در شرآت برق وسترن انجام داد و به . شود التون مايو استاد دانشگاه هاروارد مربوط مي

روف شد به اين نتيجه مهم رسيد آه توجه به عامل انساني مهم ترين ابزار در رشد انگيزش و تحقيقات هاتورن مع

در واقع بعد از آنكه تيلور اصول مديريت علمي خود را منتشر و اجرا نمود . ها و آارآنان آنها است وري سازمان بهره

هاي مكانيكي آه  ها را به سمت شيوه نها رخ داد، اما به همان نسبت اداره سازما وري سازمان انقلابي در بهره

هاي التون مايو آه در واقع آغازگر جنبشي نوين در عرصه  تلاش. شد سوق داد موجب آاهش رضايت آارآنان مي

مديريت بود و به مكتب رفتارگرايان معروف گشت باعث شد مديران و نخبگان تجاري توجهي ويژه به عامل روحيه 

شود با اين   مي١٩٣٠هاي  شكوفايي شيوه رفتارگرايان مربوط به سال. زمان نمايندانساني در داخل و خارج از سا

هايي آه براي نگرش  بندي طوري آه حالا در تقسيم. وجود تا به حال اين بينش اعتبار خود را حفظ نموده است



 آه در واقع تمايزي است آنند رود آنها را به دو دسته آارمندگراها و آارگراها تقسيم مي مديريتي مديران به آار مي

دهند و آساني آه روحيه  بين آساني آه اولويت و تمرآز خود را بر انجام آار بدون توجه به روحيه ديگران مي

 است آه هر دو وجه را يعني  ناگفته پيداست بهترين شيوه روشي. گيرند  را در نظر مي آارآنان و انگيزش آنان

 .دارا باشدآارگرايي و آارمند گرايي را در اوج 

ها باشد و ابزاري  اي از توجه به انسان در سازمان تواند شكل تكامل يافته رسد مي هوش هيجاني به نظر مي

هاي بازار براي هدايت افراد درون سازمان و مشتريان برون  نوين و شايسته در دستان مديران تجاري و تئوريسين

 .سازمان و تأمين رضايت آنها

  هوش هيجاني-٢

هاي  افتيم يا تست هاي درسي دانشگاه مي آيد معمولاً به ياد نمره رت وقتي صحبت از هوش به ميان ميدر تجا

: توان گفت دو نوع هوش وجود دارد تر مي اما به تعبيري وسيع. رسد هاي استخدامي به ذهنمان مي هوش آزمون

تنها به هوش تحصيلي توجه با ديدي محدود آه تا به حال وجود داشته است . هوش تحصيلي و هوش هيجاني

هوشي آه شاخص وجود آن و شاخص . شده است و اصلاً تنها هوش تحصيلي به رسميت شناخته شده است

هاي  هايي آه معمولاً در محيط آزمون. هاي هوشي بوده است مقدار آن در افراد مختلف نمرات درسي يا نتايج تست

اثرگذار به حداقل رسيده و در واقع متغيرهاي محيطي آه شوند و ساير متغيرهاي  بسته و انتزاعي برگزار مي

 .شود توانند اثري سرنوشت ساز در توفيق يا شكست يك آار داشته باشند اثرشان تا حد خنثي پايين آورده مي مي

هوش هيجاني آه حداقل در . در صورتي آه حالا توجه دانشمندان به نوع ديگري از هوش متمرآز شده است

هوشي آه در . اهميتي فراتر از هوش تحصيلي دارد) هاي تجاري و بازاريابي بخصوص فعاليت(زندگي اجتماعي 

 .سازد طول تاريخ مصلحان و نخبگان اجتماعي را از نخبگان علمي جدا مي

هاي رواني و عاطفي در شرايط خاص چه  هوش هيجاني بيانگر آن است آه در روابط اجتماعي و در بده بستان

يعني اينكه فرد در شرايط مختلف بتواند اميد را در خود هميشه زنده . عملي نامناسب استعملي مناسب و چه 

هاي  نگه دارد، با ديگران همدلي نمايد، احساسات ديگران را بشنود، براي به دست آوردن پاداش بزرگتر، پاداش

در برابر مشكلات پايداري نمايد و در آوچك را ناديده انگارد، نگذارد نگراني قدرت تفكر و استدلال او را مختل نمايد، 

هاي  آند از مهارت هوش هيجاني نوع استعداد عاطفي ا ست آه تعيين مي. همه حال انگيزه خود را حفظ نمايد

 .آند خرد را در مسيري درست به آار گيريم خود چگونه به بهترين نحو ممكن استفاده آنيم و حتي آمك مي

نقل از سالوي توصيف مبنايي خود از هوش هيجاني را درباره استعدادهاي گلمن در آتاب هوش هيجاني خود به 

 :نمايد  توانايي اصلي تشريح مي۵فردي در 

 خودآگاهي و تشخيص هر احساسي است به همان گونه آه بروز :شناخت عواطف شخصي .١

اني در تشخيص ناتو. توانايي نظارت بر احساسات در هر لحظه براي به دست آوردن بينش و ادراك. نمايد مي

افرادي آه در مورد احساسات خود اطمينان و قطعيت دارند بهتر . آند احساسات راستين ما را سردرگم مي

 . توانند زندگي خود را هدايت آنند مي



 قدرت تنظيم احساسات خود توانايي است آه بر حس خودآگاهي :ها به آارگيري درست هيجان .٢

اند دايماً با احساس نااميدي و افسردگي دست به   توانايي ضعيفافرادي آه به لحاظ اين. باشد متكي مي

توانند ناملايمات را  گريبانند در حالي آه افرادي آه در آن مهارت زيادي دارند با سرعت بسيار بيشتري مي

اين توانايي آمك شاياني ا ست براي از بين بردن تهديدهاي محيطي و يا آم آردن . پشت سر بگذارند

 . ونيهاي در ضعف

گيرند بسيار مولد و اثر بخش   افراد داراي اين مهارت در هر آاري آه به عهده مي:برانگيختن خود .٣

براي عطف توجه برانگيختن شخصي تسلط به نفس خود و براي خلاق بودن لازم است سكان . خواهند بود

هاي  نجام فعاليتتوانايي دستيابي به مرحله غرقه شدن در آار ا. ها را در دست گرفت رهبري هيجان

 . گرداند چشمگير را ميسر مي

آه از همدلي ) مديران و تجاري(آساني .  همدلي اساس مهارت مردم است:شناخت عواطف ديگران .۴

هاي ديگران است توجه  بالايي برخوردار باشند به علايم اجتماعي ظريفي آه نشان دهنده نيازها يا خواسته 

هاي مديريت و فروش آه مستلزم مراقبت و توجه به   را در حرفهاين توان آنها. دهند بيشتري نشان مي

 . سازد ديگرانند موفق مي

اينها . اي از هنر برقراري ارتباط مهارت آنترل عواطف در ديگران است  بخش عمده:ها حفظ ارتباط .۵

 آه به اين افراد هر آنچه. آنند هايي هستند آه محبوبيت رهبري اثر بخشي بين فردي را تقويت مي مهارت

 .اند هاي جامعه آنند و ستاره گردد به خوبي عمل مي آنش متقابل آرام با ديگران بازمي

ساختار مغز انسان با وجود رشد سرسام آوري آه در علوم و رياضيات و منطق داشته است از نظر عواطف با 

يان يافتن خون به سمت العمل انسان در قبال خشم جر هنوز عكس. هاي اوليه تفاوت چنداني نكرده است انسان

در برابر ترس خون به سمت عضلات اسكلتي بزرگ مانند عضلات پا . باشد ها و تندتر شدن ضربان قلب مي دست

دهد و در برابر عشق دچار  آند و در نتيجه صورت رنگ خود را از دست مي يابد و گريختن را آسان مي جريان مي

آورد و در هنگام تعجب ابروها   آرامش آلي و خرسندي را پديد ميشود آه واآنشي از انگيختگي پاراسمپاتيكي مي

 .اندازد تا ميدان ديد وسيع تري داشته باشد را بالا مي

اي زياد با اجداد خود پيدا آرده است قلب و  در واقع با وجود رشد بسيار بالاي خردورزي در انسان آه فاصله

با . ند و انسان در اين زمينه رشد چشمگيري نداشته استا ها تغييرات زيادي نكرده عواطف و احساسات انسان

در واقع بادامه مغز آه . وجود آنكه خيلي پيش از آنكه مغز متفكر و منطقي پديد آيد مغز هيجاني وجود داشته است

آند در جريان تكامل نوع بشر موجب  در مسايل هيجاني تخصص دارد و به عنوان مخزن خاطرات هيجاني عمل مي

آند در صورتي آه قلب او در دوران پارينه سنگي   زندگي مي٢١مغز انسان در قرن . قشر مخ شده استپيدايش 

 .است

ها و  هسته هوش بين فردي ابتدا توانايي درك و سپس ارائه پاسخ مناسب به روحيات و خلق و خو و انگيزش

 .هاي افراد ديگر است خواسته

  هوش هيجاني و مديريت بازار-٣



در . باشد آه براي بسياري از مديران و تجار جانيفتاده است اي نوين مي وش هيجاني در تجارت ايدهاستفاده از ه

نگراني اصلي . دهند براي انجام آارها از مغزشان استفاده آنند تا از قلبشان واقع بيشتر مديران آماآان ترجيح مي

.  را از پرداختن به اهداف سازمان دور نمايدآنها آن است آه احساس همدلي و دلسوزي با همكاران و مشتريان آنها

در هر صورت همه بايستي قبول آنند آه قواعد بازي در دنياي پست مدرن متفاوت است و بايستي طبق قاعده روز 

 .عمل آرد

اي و استفاده از قوانين  هاي هوشمند براي نظارت بر تحولات بازار و همسو شدن با تغييرات سليقه شرآت

سيستم بازاريابي فرايندي آامل است آه موجب هماهنگي . آنند تشويقي معمولاً سيستم بازاريابي طراحي مي

 .شود هاي بازار مي شرآت با بهترين فرصت

 : مرحله اصلي است آه عبارتند از۴فرايند آلي مديريت بازار شامل 

هاي اطلاعاتي و تحقيقاتي بازار و بررسي بازارهاي مصرف   معمولاً شامل سيستم:تجزيه و تحليل بازار .١

ها و  محيط پيچيده و در حال تغيير است و همواره فرصت. باشد آننده و بررسي بازارهاي سازماني مي

ستم استراتژيك آن بايد محيط را همواره تحت نظر داشته شرآت و سي. آورد تهديدهاي جديدي به همراه مي

اطلاعاتي در مورد مصرف . باشد باشند آه اين تحت نظر گرفتن محيط مستلزم دريافت اطلاعات زيادي مي

 . آنندگان و نحوه خريد آنها

وجود .  هيچ شرآتي توانايي تأمين رضايت تمام مصرف آنندگان را ندارد:انتخاب بازارهاي هدف .٢

هاي مختلف و قوي در توليد آالاهاي مشابه بيانگر تنوع و تشتت سلايق بين مصرف آنندگان  تشرآ

هاي بالقوه خود نمايد و بهترين جايگاه را  هر شرآتي براي اينكه بتواند بهترين استفاده را از توانايي. باشد مي

باشد آه شامل اندازه  اي مي مرحلهدر بازار انتخاب نمايد و در وضعيت بهتري قرار گيرد نيازمند بررسي چهار 

 . باشد يابي در بازار مي گيري در بازار و جايگاه گيري و پيش بيني تقاضا تقسيم بازار، هدف

ترين مفاهيم در بازاريابي نوين همين مفهوم آميخته   يكي از اساسي:تهيه ترآيب عناصر بازاريابي .٣

رل آه شرآت آنها در بازار هدف و براي ايجاد واآنش اي از متغيرهاي قابل آنت مجموعه. باشد بازاريابي مي

باشد براي اينكه بازار را تحت تأثير قرار  اين ترآيب در واقع ابزار دست تاجر مي. آند مورد نياز خود ترآيب مي

باشد آليد  گذاري و تبليغات پيشبردي مي اين ترآيب آه شامل طراحي محصول ،توزيع آالا، قيمت. دهد

 . باشد بازارهاي نوين مياصلي تجارت در 

ريزي  هاي رقابتي بازار و برنامه  اين مرحله شامل تجزيه و تحليل رقبا و خط مشي:هاي بازار اداره تلاش .۴

هاي خود را بايد  ها وجه مهمي از بررسي شرآت. هاي بازاريابي است ،اجرا و سازماندهي و آنترل برنامه

ها و شيوه توزيع و تبليغات پيشبردي رقبا را از نزديك پي  قيمتروي رقبا بگذارند و به طور مداوم محصولات و 

هاي بازاريابي را  مديريت در رأس هرم سازمان بايستي برنامه. بگيرند و بدانند آه در چه وضعي هستند

تنظيم نمايد و بعد با برانگيختن همه افراد در همه سطوح برنامه را اجرايي نموده و براي اطمينان از اجراي 

 .ها و رسيدن به اهداف آنترل داشته باشد و مميزي بازاريابي را نيز فراموش ننمايد مهبرنا



هايي  به انسان. شود هاي مختلف فرايند بازاريابي توجهي ويژه به مشتريان به عنوان شرآاي سازمان مي در لايه

ساسيت بيشتر روند اين ح هاي خدماتي مي ها به سمت فعاليت آه داراي عواطف هستند و هر چه شرآت

 .شود مي

همه ما داستان آارآفرينان . تواند باشد هوش هيجاني در تك تك مراحل فوق جهت دهنده مديريت شرآت مي

اند اما با  اند و در دانشگاه وضعيت مطلوبي نداشته ايم آه از هوش تحصيلي بالايي برخوردار نبوده بزرگ را شنيده

بزرگترين تجار و آارآفرينان معمولاً تأآيد . اند ي دنيا را ايجاد نمودهها تكيه بر هوش هيجاني خود بزرگترين شرآت

وقتي فورد به . آنند اهميت بسيار بالايي قائلند فراواني بر غرايز خود دارند و براي آنچه در خصوص بازار حس مي

ميم مورد نظر گويد اين نام من است آه بالاي اين شرآت نوشته شده است و بعد تص مهندسان خود با تأآيد مي

هايي در بازار بسيار اثر گذارند آه  اين بدان معناست آه انسان. آند بيانگر هوش هيجاني اوست خود را اجرا مي

نيرويي آه از بشر . هاي رياضي و علمي نيروي الهام و احساس آارساز است دانند در وراي همه منطق خوب مي

نمايد آه  ز آه در سر خط حرآت تاريخ قرار داريم همان گونه ياري مياوليه تاآنون همواره همراه بوده است و ما را ني

شناسند و هوش هيجاني را  در واقع مديران موفقي آه ساختار علمي بازار را مي. آرد مان را ياري مي اجداد اوليه

 .آفرينند نمايند شگفتي مي همچون خون بدان تزريق مي

شناسند و   يعني آساني آه احساسات خود را به خوبي ميمديران و تجاري آه هوش هيجاني بالايي دارند

اين . آنند در اداره بازار ممتازند آنند و هدفمند با آن برخورد مي آنند و احساسات ديگران را نيز درك مي هدايت مي

 .د باشندگردد افرادي مول افراد حتي در زندگي فردي نيز خرسند و آارآمدند و تواني را در اختيار دارند آه موجب مي

در واقع مديريت سازمان ابتدا بايستي با تكيه بر هوش هيجاني مسير را حس آند و دورنما را مشخص آند و 

مأموريت سازمان را تشخيص دهد و بعد با استفاده از قواعد علمي و تئوريك بازاريابي به اهداف آوتاه مدت و بلند 

دلي درون سازماني در جهت حفظ مشتريان و تعيين احساس خدمتگزاري به مشتريان، هم. مدت خود دست يابد

رسالت سازمان مسائلي نيستند آه از طريق مباحث تئوريك بتوان بدانها پرداخت بلكه نياز به هوشي برتر دارند آه 

 .هم هوش بين فردي را شامل شود هم هوش درون فردي را

  هوش بين فردي و اميد و خوش بيني در خدمت بازار-۴

ها و   فردي ابتدا توانايي درك و سپس ارائه پاسخ مناسب به روحيات و خلق و خو و انگيزشهسته هوش بين

آگاهي داشتن از احساسات : در هوش درون فردي آليد اصلي عبارت است از. هاي افراد ديگر است خواسته

 .فتار خويششخصي خود آه حاصل خودآگاهي ا ست و توانايي متمايز آردن و استفاده از آنها براي هدايت ر

شود، چگونه آار  هوش بين فردي توانايي درك افراد ديگر است، يعني اينكه چه چيز موجب برانگيختن آنها مي

تجار و مديران موفق جزو آساني اند آه از هوش ميان فردي . توان با آنها آار مشترك انجام داد آنند و چگونه مي مي

 .بالايي برخوردارند

باشند به شرح زير  هاي هوش بين فردي مطرح مي ي مجزايي را آه به عنوان مؤلفههچ و گاردنر چهار تواناي

 :آنند عنوان مي



اين . هاي گروهي از مردم است  داشتن ابتكار عمل در هماهنگ ساختن تلاش:سازماندهي گروه .١

 . شود مهارت براي رهبران ضروري است و در رهبران آارآمد هر نوع سازمان تجاري مشاهده مي

. هايي آه به وجود آمده است ها يا حل تعارض  استعداد ميانجيگري، اجتناب از تعارض: راه حلارائه .٢

افرادي آه اين توانايي را در سطح بالا دارند در جوش دادن معاملات و داوري آردن و وساطت توانايي زيادي 

 . دارند

پاسخ دادن مناسب به احساسات  دارا بودن اين استعداد رويارويي با ديگران يا شناخت و :ارتباط فردي .٣

اين افراد همكاران تجاري خوبي هستند و در دنياي تجارت به عنوان . سازد و علايق مردم را آسان مي

هاي چهره بسيار  باشند و در زمينه دريافتن احساسات ديگران از طريق حالت فروشنده يا مدير موفق مي

 . موفقند و از محبوبيت زيادي برخوردارند

 به معناي توانايي دريافت احساسات، انگيزش ها، علايق ديگران و داشتن : تحليل اجتماعيتجزيه و .۴

شود اين افراد به راحتي با ديگران  اين آگاهي از احساسات ديگران باعث مي. درآي عميق از آنهاست

 .باشدتواند  توان گفت فردي با اين توانايي مشاور تجاري خوبي مي در بهترين حالت مي. صميمي شوند

اميد نقش . باشند هاي افرادي است آه داراي هوش هيجاني بالايي مي خوش بيني و اميد از ديگر ويژگي

پردازد  اي هر آس آه به آسب و آار تجاري مي آوري در موفقيت تجاري و مديريتي افراد دارد و زندگي حرفه شگفت

 دورنمايي روشن و پرنوري است آه نشان انداز و اميد چشم. به نحو چشمگيري وابسته به ميزان اميد اوست

اعتقاد به اين امر : آند اشنايدر، اميد را اين گونه تعريف مي. دهد در نهايت همه چيز به خوبي پيش خواهد رفت مي

افراد پراميد آه . آه هدفتان هرچه باشد هم اراده دستيابي به آن را داريد و هم راه آن مقابلتان گشوده است

خورند بر اين  اي شكست مي دارد وقتي در دستيابي به هدفي مثلاً در انعقاد قرارداد معاملهاميدشان تمامي ن

توانست سبب موفقيت آنها در  انديشند آه مي باورند آه سخت تر آار و تلاش آنند و به مجموعه آارهايي مي

 .گيرند معامله مذآور شود و از آنها درس مي

خوش بيني يعني آه فرد صبر و انتظار زيادي .  در موفقيت آار تجاري داردبيني نيز همانند اميد اثر بسياري خوش

ها در مجموع زندگي همه چيز درست  انتظاري در اين جهت آه علي رغم وجود موانع و دلسردي. داشته باشد

 .توانند آن را جبران آنند بينند آه مي ها شكست را رويدادي مي خوش بيني. خواهد شد

هايي آه  هاي شرآت بيمه مت لايف انجام داد مشخص شد آه بازارياب ن بر روي بازاريابدر تحقيقي آه سيلكم

 درصد بيشتر از افراد بدبين افراد را بيمه ٣٧به طور ذاتي خوش بين هستند در سال اول آار خود به طور متوسط 

توانايي افراد در شنيدن و . بوده استاند و رها آردن آار در سال اول در بين افراد بدبين دو برابر افراد خوش بين  آرده

 .هاي فروش و بده بستان تجاري تواني سرنوشت ساز است پذيرش پاسخ منفي با رويي گشاده در تمام زمينه

 گيري  نتيجه-۵

چه در محيط . خريد و فروش و بازار و مديريت و تجارت به صورتي اجتناب ناپذير با عامل انساني سروآار دارند

باشند و چه در محيط خارج از سازمان آه مديريت با   سلول اصلي تشكيل دهنده واحدها افراد ميداخل سازمان آه



هاي مرجع اجتماعي  آنند و گروه از دولتمرداني آه قوانين تجاري را تدوين مي. عوامل متعدد انساني سروآار دارد

نمايند و نهاد   مد جهت دهي ميمثل قهرمانان ورزشي و هنرمندان آه سلايق مردم را در خريد اجناس و رواج

باشند و مشتريان نهايي آه خريداران اصلي  خانواده آه بخصوص در خريدهاي بزرگ آانون اصلي مشورت مي

هوش . هاي فروش و توزيع همگي عامل انسان را به عنوان هسته مرآزي با خود همراه دارند هستند تا نمايندگي

 نياز ديگران آمك بسيار آارسازيست در جهت هدايت ديگران در راهي هيجاني به عنوان توانايي درك احساسات و

 .شود آه منتهي به اهداف بلند مدت و آوتاه مدت سازماني و رضايت افراد و جامعه مي
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