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Abstract 
Background: The existence of an organization depends on communications and this is an area that 
managers spend most of their time on. Recognition of communication skills accompanied with its 
implementation is among the essential parameters of successful management in any organization. 
Objective: To determine the correlation between emotional intelligence and communicational skills 
among managers of educational hospitals in Qazvin. 
Methods: This was a cross-sectional study performed on 78 managers of educational hospitals in 
Qazvin in 2008. Data were gathered by completing the Shearing’s Emotional Intelligence 
Questionnaire (EIQ), Berton’s Communicational Skills Questionnaire, and the demographic 
characteristics questionnaire using Likert’s scale for scoring the questions. Data were analyzed 
using descriptive statistical indexes, Pearson’s correlation coefficient, independent t-test and one 
way ANOVA. 
Findings: Our findings showed that there was a significant positive correlation (r=0.026) between 
the managers’ EI and feedback skills. No significant relationship was found between the EI and 
speaking-listening communicational skills. Also, based on data obtained in our study, there was no 
significant relationship between the managers’ EI and their demographic traits including age, 
gender, job experience, management experience, and educational level. 
Conclusion: Managers’ EI could be considered as an important factor in improvement and 
development of communicational skills in any organization. 
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  چكيده

 شناسايي  ،بنابراين. دنكن را صرف برقرار كردن ارتباطات مي      تر وقت خود  بيشوابسته است و به طور معمول مديران         وجود سازمان به ارتباطات   : زمينه
  .رودميهاي موفق به شمار هاي ارتباطي و بهبود و توسعه آن از ضروريات سازمانمهارت
  .قزوين انجام شد اي آموزشيههاي ارتباطي مديران بيمارستانمطالعه به منظور تعيين همبستگي هوش هيجاني با مهارت :هدف

 بـا اسـتفاده از    اطلاعـات .انجـام شـد  هاي آموزشي قـزوين   نفر از مديران بيمارستان78بر روي  1387 در سال    مقطعي اين مطالعه  :هامواد و روش  
هـاي  آزمـون هـا بـا     داده. شـدند هاي دموگرافيك به شيوه ليكرت جمع آوري        هاي ارتباطي برتون و ويژگي    مهارتهوش هيجاني شرينگ،    نامه  پرسش

  . تحليل شدندتي و آناليز واريانس آماري هبستگي پيرسون، 
 بـين ميـزان هـوش هيجـاني          امـا  )=r/026( ه شد  ديد ي آمار دارعنيممستقيم و    بين ميزان هوش هيجاني مديران با مهارت بازخورد رابطه           :هايافته

سن، جنس، سـابقه    (هاي فردي مديران    يك از ويژگي  رابطه هوش هيجاني با هيچ    . مشاهده نشد داري  مديران با دو مهارت كلامي و شنود رابطه معني        
  .نبوددار ياز نظر آماري معن) سابقه مديريت و ميزان تحصيلاتخدمت، 
لامـي و شـنود چنـين    هـاي ك امـا در مـورد مهـارت    .بود ارتباطا در  آنه  هوش هيجاني  باطي مديران در زمينه بازخورد با     هاي ارت  مهارت :گيرينتيجه

  .شدارتباطي ديده ن
  

  بيمارستانمديران ، روابط بين فردي،  هوش هيجاني:كليدواژه ها
  

 :مقدمه
، زيرا است اي از شبكه ارتباطاتسازمان در واقع نمونه       

مختلـف و پراكنـده آن از طريـق ارتباطـات            يبين اجـزا  
بـه عبـارت ديگـر، در    . همبستگي و پيوند برقرار مي شود    

اي از  صورت فقدان سيستم ارتباطات، سـازمان مجموعـه       
شـود كـه بـين       پراكنده و منفرد تلقي مي     يعناصر و اجزا  

 براي نيل بـه اهـداف       يگونه همبستگي و پيوند   آنها هيچ 
  )1(.معين وجود نخواهد داشت

ر  بين اجزاي گوناگون يك سازمان از عناص   مؤثرارتباط     
فـراهم  : گويـد مـي  بارنـارد . كليدي موفقيت مديران است   

 وظيفـه اصـلي     سـه آوردن يك سيستم ارتباطي، يكي از       
 با  مؤثرارتباط  . اجرايي مهم براي بقاي يك سازمان است      

عـث توفيـق مـديريت در       هاي آنان با  راد و درك انگيزه   اف
 سـاز  ، ارتباط )2(. هدايت خواهد شد    و  رهبري انجام وظيفه 

  وجود ه آن ب  است كه روابط انساني بر اساسكاري و

  
  
حفظ آنها در    آيد و تمام مسايل فكري و وسايل انتقال و        مي

   )3( .كندزمان و مكان بر پايه آن توسعه پيدا مي
چنانچه ارتباط به صورت صـحيح انجـام نـشود، باعـث                

 ريـشه   ،بنـابراين .  سـازمان خواهـد شـد      ايجاد نابساماني در  
توان در كمبـود     سازماني و اجتماعي را مي     ،مشكلات فردي 

 و سوء تعبيـر و تفـسيرهاي ارتبـاط جـستجو     مؤثرارتباطات  
توان گفت كـه برقـراري ارتبـاط صـحيح بـه            پس مي . كرد

دلايل متعددي براي مديران ضروري است كه از آن جملـه    
جام وظايف برنامه ريزي و      و تنظيم وقت خود، ان     يهماهنگ

 مـؤثر سازماندهي، هدايت، رهبري و كنترل سازمان به نحو         
  )2(.است
تباطات مناسـب بـا مـردم را        رهاي امروزي نياز ا   سازمان    

 ولي آنچه هنـوز بـاقي مانـده، عـدم درك و             ؛انددرك كرده 
آگاهي نسبت به چگونگي و چيستي ارتباطـات و همچنـين           
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   درون يـك سـازمان ايفـا        نقشي است كـه ارتباطـات در      
هاي ارتباطي مورد   لزوم بهبود مهارت  بنابراين،   )4(.كندمي

  )2(. ضرورتي انكار ناپذير است،نياز مديران
و قـادر   تمايل دارنـد     يسختگيربه  بسياري از مديران        

توانند در نميو  نيستند رابطه خوب با كاركنانبه برقراري 
فراينـد كـاري و     محيط كسب و كار، فرهنـگ سـازماني،         

اين مديران بـه رغـم داشـتن        . وري تغيير ايجاد كنند   آفن
. تواننـد مـديران مـوفقي باشـند       دانش فني خـوب، نمـي     

  مـديراني هـستند كـه بـه خـوبي از            ،بخـش  مديران اثـر  
گيرند و رابطه اثـربخش     هاي عاطفي خود بهره مي    قابليت

 مـديران موفـق بـر      واقـع،  در .كننـد و سازنده برقرار مـي    
  تأكيد هاي عاطفي پرورش قابليت  قاي هوش عاطفي و   ارت

دهنـده اهميـت هـوش عـاطفي و         اين مهم نـشان   . دارند
، هـوش   تـا قبـل از ايـن       )5(.هاسـت كاربرد آن در سازمان   

 يكي از عوامل موفقيـت افـراد در محـيط كـار و              منطقي
 ولي پس از مطرح شدن هـوش        .شد محسوب مي  زندگي
ه بـه ايـن نتيجـه       نظران اين رشـت     اكثر صاحب  ،هيجاني

ثير هوش هيجاني در موفقيت افراد در كـار         أرسيدند كه ت  
 )6(.تر از هوش منطقي باشدتواند بسيار بيشو زندگي مي

ز توانـايي   ابـارت   عاز نظر ماير و سالوي، هـوش هيجـاني              
 خـود و    ها و هيجان  هانظارت بر احساس  تشخيص، تفكيك و    

ر جهت هدايت تفكر     از دانش عاطفي د     است، تا بتوان   ديگران
هـوش هيجـاني در      )7(. استفاده كـرد   و ارتباط خود و ديگران    

 در هــاهــا و احــساستــشريح و تفــسير جايگــاه هيجــان
مــديران .  داردي جايگــاه خاصــهــاي انــسانيتوانمنــدي

برخوردار از هوش هيجاني، رهبران مـؤثري هـستند كـه           
منـدي و تعهـد     اهداف را با حـداكثر بهـره وري، رضـايت         

  )8(.سازندان محقق ميكاركن
بر اين اساس اگر مديران يك جامعه علاوه بر دانـش               

 ارتبـاطي كـافي     هايمهارتو تجربه از هوش هيجاني و       
تواننـد بـا انتخـاب سـبك مـديريتي          برخوردار باشند، مي  

 ايجاد ارتباط سالم بـا زيردسـتان، همرديفـان و           ومناسب  
مكـاري و   افراد بالادست خود و بـا بـالا بـردن روحيـه ه            

هاي سازمان ايجاد انگيزه كار و فعاليت در كاركنان، هدف   

چـرا  . تر و كيفيت بهتر تحقق بخـشند      را با صرف هزينه كم    
كـه افـراد بـا داشــتن يـك رابطـه سـالم، احــساس ارزش،       

 ـ     پذيرش، اعتمـاد و اهميـت مـي        كننـده  مينأكننـد و ايـن ت
 در. سلامت رواني و افزايش كارايي و سودمندي افراد است        

چنين فضايي است كه ارتباطات سازماني به شكل سـازنده          
 بـه منظـور تعيـين       پژوهش حاضـر  . شوديپذير م آن امكان 
هاي ارتبـاطي مـديران      هوش هيجاني با مهارت    همبستگي
  . انجام شدهاي آموزشي قزوين بيمارستان

 
  :هامواد و روش

مديران ارشد،   بر روي    1387در سال    مقطعي   مطالعهاين     
 78 (بيمارستان آموزشي شهر قـزوين    چهار  ي و اجرايي    ميان
 مدير پرستاري رييس، مدير،     شامل اين افراد . انجام شد ) نفر

ــرون( ــد    ) مت ــيس واح ــومي، ري ــور عم ــد ام ــيس واح         ، ري
معـاونين مـدير    مالي، رييس واحد مدارك پزشكي،       -اداري  

هـاي بـستري    بخـش  ، سرپرستاران )سوپروايزرها(پرستاري  
هـا  ابزار گـردآوري داده   .  بودند هاي تحت بررسي  تانبيمارس
 ـ     پرسش  .  تكميـل شـد    ايـن افـراد   وسـيله   ه  نامه بـود كـه ب
ال ؤ س ـ8  قسمت اول شـامل .داشتقسمت   سهنامه  پرسش

قـسمت دوم،   .  بـود   مـديران   مشخـصات كلـي    در رابطه بـا   
 5ال  ؤ س ـ 33نامه هـوش هيجـاني شـرينگ شـامل          پرسش
 5 تـا  1طراحي شـده و از       به شيوه ليكرت     كه اي بود گزينه

هـاي  نامه مهارت قسمت سوم، پرسش  . امتيازبندي شده بود  
 مهارت كلامي،    سه  كه  بود الؤ س 18ارتباطي برتون شامل    

 )9(.ديسنجاي مي  گزينه 5را به شيوه ليكرت     شنود و بازخورد    
نامـه هـوش هيجـاني شـرينگ در         اعتبار و روايـي پرسـش     

اي ارتباطي برتـون    همهارت نامهمطالعه منصوري و پرسش   
ــه رضــايي ت ــد أدر مطالع ــا داده )11و10(. اســتشــدهيي ــا ب     ه

 و آناليز واريانس    تيهمبستگي پيرسون،   هاي آماري   آزمون
  .تحليل شدند

  
  :هايافته

 نفـر   27 مدير شركت كننده در اين پـژوهش       78از تعداد       
در )  درصـد  8/53( تر آنها كه بيش بودند  مرد   ) درصد 6/34(
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ميـانگين سـابقه    . سال قرار داشـتند    49 تا   40ي  گروه سن 
 سـال و ميـانگين      8/16±9/4 كار مديران مـورد مطالعـه     

  . سال بود5/8±5سابقه مديريتي آنها 
 در بين مـديران مـورد مطالعـه    تعداد افراد زير ليسانس     

مدرك )  درصد9/94( نفر74بود و )  درصد1/5( نفر 4فقط  
ته تحـصيلي اكثـر   رش ـ. تحصيلي ليسانس و بالاتر داشتند 

  . پرستاري بود) درصد1/73 (مديران
هوش هيجـاني مـديران مـورد مطالعـه     نمره ميانگين      

ي ارتبـاطي، مهـارت     هـا مهارت از ميان    .بود 3/112نمره  
را به خود اختصاص داده     ترين نمره    بيش 5/23كلامي با   

  ).1جدول شماره ( بود
  

  

هاي  ميانگين هوش هيجاني و مهارت- 1جدول 
  تباطي به تفكيك بيمارستانار

  

بيمارستان              
ميانگين كوثرقدسبوعليرجايي  متغير  

  كل
 حداكثر نمره

  ممكن
  165 6/1129/1078/1143/112 114  هوش هيجاني
  30  5/23  7/237/245/2223  مهارت كلامي
  30  7/169/187/171/188/17  مهارت شنود
  30  8/21  2/219/222/2122  مهارت بازخورد

  90 1/6029/60  8/581/6359  مهارت ارتباطي كل
  

كلامـي، شـنود و      ( مـديران  هاي ارتبـاطي   مهارت بين   
ــازخورد ــعيت ت  ) ب ــنس، وض ــن، ج ــا س ــابقه  أب ــل، س        ه

داري وجود  مديريت رابطه معني  در سمت   خدمت و سابقه    
   اين نتايج در مـورد هـوش هيجـاني نيـز صـدق              .نداشت

  .نمودمي
 هـاي ارتبـاطي   مهـارت بين ميزان هـوش هيجـاني و            

با ميـزان تحـصيلات،     ) كلامي، شنود و بازخورد    (مديران
داري  رابطـه معنـي    آنهـا رشته تحصيلي و پست سازماني      

بازخورد و پست سازماني     بين مهارت    ،البته. شتوجود ندا 
   .)r=026/0 (داري مشاهده شدمديران رابطه معني

و مهارت شـنود      مهارت كلامي   با بين هوش هيجاني      
 ولي بين هوش هيجـاني      شت،داري وجود ندا  ارتباط معني 

ديده داري  معنيمستقيم  و مهارت بازخورد مديران ارتباط      
يعنــي هرچــه ميــزان هــوش هيجــاني . )r=026/0( شــد

 استفاده از مهـارت     ، احتمال باشدتر  مديران مورد مطالعه بالا   
   ).2شماره  جدول( بود هد خواتربيشارتباطات  دربازخورد 

  
  

هاي كلامي،  هوش هيجاني با مهارترابطه - 2جدول 
  شنود و بازخورد

  

هاي شاخص   
 آماري

  متغير
 تعداد آزمون

)N(  
 آماره آزمون

)r(  
  سطح 

 r2  داريمعني

  013/0 293/0 121/0 78  مهارت كلامي
  0008/0 804/0 -029/0 78  مهارت شنود
  063/0 026/0 251/0 78  مهارت بازخورد

  
  

  :گيريبحث و نتيجه
  مـديران  هاي ارتباطي  و مهارت  ميانگين هوش هيجاني      
 . مناسـبي برخـوردار بـود      از وضعيت نسبتاً  حاضر   مطالعه   در

همچنين هوش هيجاني فقـط بـا مهـارت بـازخورد رابطـه             
ميانگين هوش هيجاني مـديران      .داشتو مستقيم   دار  معني

   )2(.شت داهمخوانيدوين  عه فهيم مطالبا نتايجمورد مطالعه 
هـاي ارتبـاطي، مهـارت       از بين مهارت   در مطالعه حاضر،     

هــاي مهــارتســپس و را داشــت كلامــي بــالاترين نمــره 
بـين هـوش     در مطالعه حاضر،   . قرار داشتند  شنودو  بازخورد  
بـا سـن     ارتباطي مديران    هايمهارتيك از   هيچ  و هيجاني

هـاي تحقيـق در     يافته. شتداداري وجود ن  ارتباط معني آنها  
اسـت  سـو   هم  گلمن و فهيم دوين    هايهاين زمينه با مطالع   

  )9و6و2(.هاي منصوري همسويي ندارديافتهبا  ولي
ــاييگلمــن هــوش هيجــاني را مجموعــه     هــا، اي از توان

دانـد و    اكتسابي و استعداد ارثي مـي      هايمهارتها و   قابليت
دارد  نيازآموزشي خاص   معتقد است كه ارتقاي آن به تدابير        

توانـد عامـل مهمـي در افـزايش يـا           و سن به تنهايي نمـي     
مـورد   لازم بـه ذكـر اسـت كـه جامعـه             )6(.كاهش آن باشد  

  . بودندميانسالمطالعه ما 
هوش هيجاني و سـابقه      بين دو متغير      در مطالعه حاضر،    

بـدين معنـي كـه      . شـت داري وجـود ندا   خدمت رابطه معني  
مدير با افزايش يا كاهش هوش هيجاني       افزايش سابقه كار    

فهـيم دويـن    مطالعـه   اين يافته با نتايج     . شتاو ارتباطي ندا  
همچنين بين سـابقه خـدمت مـديران بـا           )2(.همسويي دارد 

  .داري مشاهده نشد ارتباطي رابطه معنيهايمهارت
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 كـه بـين      داد  نـشان   حاضـر  همچنين نتـايج پـژوهش       
هيجــاني و  ميــزان هــوش  مــديران ومــدرك تحــصيلي

ــتفاده از  ــارتاس ــايمه ــاوت   ه ــف تف ــاطي مختل         ارتب
 هـاي همطالعنتايج  نتيجه با   اين  . شتداري وجود ندا  معني

 ولـي بـا نتـايج زارع        ،گلمن و فهيم دوين همـسويي دارد      
 هـاي مهـارت  هوش هيجاني و     )13و12و6و2(.همسويي ندارد 

 بــا بــالا رفــتن ميــزان تحــصيلات فقــطارتبــاطي مــدير 
 بلكه مديران در اين زمينه به ،يابدي افزايش نمي دانشگاه

  . تدابير آموزشي خاصي نيازمندند
 بـين هـوش هيجـاني و مهـارت           حاضـر،  در پژوهش     

هـاي  البتـه يافتـه   . داري مشاهده نشد  كلامي رابطه معني  
مهـارت   ،مـديران  كـه مهـارت غالـب        دادپژوهش نشان   

لام بـا   مـردم اغلـب بـا ك ـ      ،به اعتقـاد رابينـز    . كلامي بود 
 درصـد   64در سـازمان،    . كننـد يكديگر ارتباط برقرار مـي    

هـاي  شـكل . اوقات، مهارت ارتباط كلامـي كـاربرد دارد       
هـاي فـردي يـا      ارتباط كلامي شـامل سـخنراني، بحـث       

امتيـاز  . هاي غيـر رسـمي و شـايعه اسـت         گروهي، بحث 
    )14(.ارتباط كلامي انتقال سريع و بازخورد سريع آن است

 كـه بـين ميـزان هـوش هيجـاني و            دادنشان  ها  يافته   
شـت  داري وجـود ندا   مهارت شنود در مديران رابطه معني     

 . جستجوي فعال به دنبال درك معناسـت       ،گوش فرادادن 
گوش دادن بـه     .هاي ناتوان هستيم  هندبسياري از ما شنو   

تواند بهبـود   كه ميداردنياز تلاش ذهني و تمركز حواس   
     لي بـا گوينـده تـشديد        گـوش دادن فعـال بـا همـد         .يابد
 يك مهارت حياتي اسـت      ،گوش فرا دادن   )15و14(.شودمي

 ـ                     كـار  ه  كه در هنگـام بـروز تعـارض افـراد كمـي آن را ب
تـر بـه حـرف      در هنگام بروز تعارض افراد كـم      . گيرندمي

    )16(.دهنديكديگر گوش مي
بين ميزان هوش هيجاني و مهـارت       در مطالعه حاضر،       

. داري مشاهده شد  معنيمستقيم و   ديران رابطه   بازخورد م 
بدين معني كه هرچـه ميـزان هـوش هيجـاني مـديران             

، احتمال استفاده از مهـارت بـازخورد در         فتياافزايش مي 
مين بـازخورد   تأ پاريزي معتقد است     .بودتر  ارتباطات بيش 

بـازخورد  . در فرآيند برقـراري ارتباطـات ضـروري اسـت         

م به وضوح درك شده و اقدام لازم        كند كه آيا پيا   تعيين مي 
  )15(.ل آمده است يا خيربه عم

 و همـدلي    مؤثرمهارت كلامي بالا، داشتن مهارت شنود          
 از جملـه    هـا و انتقاد  اهبا ديگران و توانايي دريافت پيشنهاد     

برخـورداري و   . مهارت ارتباطي بالاست  با  هاي افراد   ويژگي
ه مـديران مـسايل     شود ك ها باعث مي  استفاده از اين ويژگي   

موجود در سازمان را با تشريك مساعي و مشاركت همگان          
 هـاي مهـارت مـديران از    در مطالعـه حاضـر       )2(.حل نماينـد  

  . خوبي برخوردار بودندارتباطي نسبتاً
ي مـؤثر مديران بايد بدانند كه ارتباط يك جانبـه ارتبـاط             

ند آنها بايد تلاش كنند ارتباطات خود را بازتاب نماي        . نيست
آنها با افراد داخل  و در اين راستا بايد تلاش كنند كه ارتباط  

مـديران  . و بيرون سازمان به صورت ارتباط دو طرفه باشـد         
بايد مهارت ارتباطي خود را در مورد ارتباطـات رو بـه بـالا،              

 هاارتباطات افقي، ارتباطات رو به پايين و ساير انواع ارتباط          
  .تقويت كنند
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