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رابطه هوش هيجانى رؤساى دفاتر فرماندهى نيروى انتظامى 
و تصوير ايجادشده از فرماندهان١

مسعود سلطانى٢ و صديقه سادات هاشمى٣

چكيده
زمينه و هدف: مديريت تصويرسازى براى افراد و سازمان ها به ويژه در دنياى پر از رقابت امروزى، بسيار 
مهم است. اين پژوهش تأثير هوش هيجانى رؤساى دفاتر فرماندهى را بر تصوير ايجادشده از فرماندهان 

به واسطه كيفيت نقش هاى ارتباطى بررسى مى كند. 
روش: پژوهش حاضر ازنظر هدف، كاربردى و ازنظر شيوه اجرا، پيمايشى است. جامعه آمارى اين پژوهش 
را فرماندهان عالى پليس در ستاد نيروى انتظامى تشكيل دادند و حجم نمونه با استفاده از جدول نمونه گيرى 
كرجسى و مورگان، 272 نفر برآورد شد. داده ها با كمك سه پرسش نامه نقش هاى ارتباطى نظريه مينتزبرگ 
(آلفاى 0/96)، هوش هيجانى رؤساى دفاتر (آلفاى 0/95) و تصوير فرماندهان (آلفاى 0/95) جمع آورى و 

با كمك آزمون ضريب همبستگى پيرسون تحليل شد. 
يافته ها: پژوهش نشان داد كه هوش هيجانى رؤساى دفاتر مى تواند كيفيت ايفاى نقش هاى ارتباطى آنان 
به ويژه نقش رهبرى را تحت تأثير قرار دهد. همچنين رابطه بين هوش هيجانى و نقش هاى ارتباطى رؤساى 

دفاتر و تصوير ايجادشده از فرماندهان مثبت و معنادار است. 
نتايج: نتايج نشان داد كه هوش هيجانى رؤساى دفاتر مى تواند تصوير فرماندهان را تحت تأثير قرار دهد. 
اين تأثير به واسطه چگونگى ايفاى نقش هاى ارتباطى رخ مى دهد و بنابراين گزينش و آموزش رؤساى دفاتر 

اهميت خاص پيدا مى كند. 
كليدواژه ها: هوش هيجانى، ستاد شخصى، رؤساى دفاتر، فرماندهان پليس، نقش ارتباطى
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مقدمه
هوش هيجانى در سال هاى اخير بسيار مورد توجه قرار گرفته است. پژوهشگران بسيارى از نقش 
بسيار مهم آن در موفقيت افراد سخن گفته اند و رابطه آن با متغيرهاى بسيارى مورد بررسى قرار 
گرفته است. اين پژوهش قصد دارد تأثير هوش هيجانى رؤساى دفاتر فرماندهى نيروى انتظامى را 
بر تصوير ايجادشده از آنان بررسى كند. در بررسى اين رابطه، كيفيت ايفاى نقش هاى ارتباطى آنان 
به عنوان متغير واسطه اى مورد توجه قرار مى گيرد. ايده اصلى اين پژوهش از آنجا شكل گرفت كه 
مشاهده پژوهشگران از عملكرد رؤساى دفاتر نشان مى داد آنجا كه رؤساى دفاتر ارتباطات مؤثرتر و 
هوشمندانه ترى دارند، تصوير مثبت ترى نيز از فرماندهان خود ايجاد مى كنند. انگار به نوعى رؤساى 
يا  مجاورت  اثر  شبيه  چيزى  مى دهند!  تسرى  نيز  خود  فرماندهان  به  را  خود  مثبت  تصوير  دفاتر، 
تداعى١، به طورى كه وقتى از فرمانده سخن به ميان مى آيد، با يادآورى ارتباطات خوب رئيس دفتر، 
تصوير مثبتى در ذهن مراجعان تداعى مى شود. اين ايده برآمده از مشاهده و تجربيات شخصى، ما را 
به سه موضوع كليدى رهنمون كرد كه تعامل آنها، مى توانست مشاهداتمان را نظم بخشيده و به آن 
چارچوب علمى بدهد. اين سه موضوع عبارت اند از: هوش هيجانى رؤساى دفاتر، كيفيت برقرارى 
ارتباط توسط آن ها و تصوير فرماندهان. بر اين اساس و مبتنى بر تجربيات شخصى پژوهشگران، 
مشاهده ها و مصاحبه هاى غيررسمى انجام شده با برخى رؤساى دفاتر و كاركنان اين حوزه و البته 

رجوع به ادبيات، اين پژوهش انجام شد.
مبانى نظرى پژوهش

هيجانات و هوش هيجانى: امروزه برخلاف گذشته كه هيجانات را با منطق در تضاد دانسته و آن 
نشان  پژوهشگران  جاج٢، 1389: 244)،  و  (رابينز  مى پنداشتند  تصميم گيرى  در  اخلال  موجب  را 
داده اند كه هيجانات واقعاً براى تفكر عاقلانه مهم هستند و ناتوانى در ابراز احساسات به دليل از 

1. به اعتقاد ارسطو، اگر شىء با معلومات ديگرى ارتباط داشته باشد، وجود يكى، موجب به يادآورى ديگرى خواهد شد. هم چنين او 
معتقد بود كه، هرچه دو پديده با هم بيشتر تجربه شوند، تجربه يا يادآورى يكى از آن دو با احتمال بيشترى دومى را به ياد خواهد 

آورد (پارسا، 1372: 57).
2.  Robbins & Judge
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بين رفتن بخش هاى مربوط به آن در مغز، درنهايت منجر به ناتوانى در استدلال و تصميم گيرى 
مى شود (داماسيو١، 1994). هيجان ها جزء جدايى ناپذير زندگى ما هستند. هيجان در محيط كار 
جريان دارد، هيجان يك انرژى است. آموختن مهار اين انرژى و استفاده از آن براى تأثير بر استدلال 
شغلى به شيوه مثبت يكى از منابع عظيمى است كه هنوز كسى به آن دست نيافته است (آدل، 
به  ندهيم،  نشان  چه  و  بدهيم  نشان  توجه  آن ها  به  چه  را،  خود  هيجان هاى  روز  هر  ما   .(9 :1389
محيط كار مى آوريم. هيجان ها در هريك از گفت گوها، در هريك از تماس هاى تلفنى و در هريك 
از تصميمات حضور دارند. شدت و تنوع هيجان هايى كه مى توانند در طول يك روز خود را نشان 
دهند، بسيار تعجب برانگيز است. يافته ها نشان مى دهند كه يك فرد معمولى، در هر ساعت، به طور 
ميانگين 27 هيجان را تجربه مى كند. بنابراين، در 17 ساعت بيدارى در طول روز، از لحظه اى كه 
بيدار مى شويم تا لحظه اى كه به خواب مى رويم، حدود 456 هيجان خواهيم داشت. يعنى بيش از 
3000 تجربه هيجانى در طول هفته و بيش از 150000 تجربه هيجانى در طول سال ما را همراهى 
مى كنند! از بين تمام هيجان هايى كه در طول زندگى خود تجربه مى كنيم، حدود دو ميليون از 
آن ها در ساعات كارى روى مى دهند. بنابراين هرچه سريع تر از هيجان هاى خود آگاه شويم و آن ها 
را بهتر بشناسيم، زودتر خواهيم توانست كنترل اوضاع را دوباره به دست بگيريم (برادبرى و گريوز٢، 
تعجب ندارد كه كاركردن با كسانى كه هيجان هاى خود را  1388: 70-84). با اين وصف جاى 
خود  اهداف  به  مى توانند  بهتر  و  بيشتر  افراد  اين گونه  و  است  آسان تر  مى كنند  مديريت  به خوبى 
برسند (برادبرى و گريوز، 1388: 84). با نگاهى ديگر به موضوع، مى توانيم چنين بگوييم كه در 
سازمان ها هر كارمندى براى انجام كارهاى بدنى و ذهنى، قوه فيزيكى و شناختى اش را براى شغل 
هزينه مى كند اما مشاغل به قوه هيجانى٣ هم نياز دارند. قوه هيجانى، ابراز هيجان مطلوب سازمان 
به هنگام تعاملات فردى در زمان كاركردن است (موريساند و فلدمن۴، 1997). اين مفهوم از مطالعه 
مشاغل خدماتى سرچشمه گرفته است اما تقريباً در تمام مشاغل وجود دارد. مثلاً همه مديران انتظار 

1.  Damasio

2.  Bradberry and Greaves

3.  Emotional Labor

4.  Morrisand & Felman
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دارند كه كاركنان شان در تعامل با يكديگر ادب را رعايت كرده و خصومتى به خرج ندهند. اما به 
اقتضاى شغل، همه ما مجبوريم گاهى در مواجهه با افراد تظاهر كنيم كه برخى تعاملات برايمان 
خوشايند است و باوجود احساسى كه داريم، هيجان ديگرى را بروز دهيم. اگرچه اين ناهمخوانى 
آزاردهنده كه «ناهماهنگى هيجانى» نام دارد، مى تواند به فرد فشار زيادى وارد كند، اما گاهى در 
محيط كار ضرورت پيدا مى كند. اين امر به ويژه در محيط هاى نظامى و انتظامى كه ساده ترين و 
و  قواعد  تابع  نيز  روزانه  معمولى  مراودات  و  احترام  اداى  كردن،  سلام  مانند  رفتارها  معمولى ترين 
استاندردهاى خاص، ويژه و سفت و سختى هستند، اهميت به مراتب بيشترى نيز پيدا مى كند. در 
چنين شرايطى تداوم اين ناهمخوانى مى تواند به بروز مشكلات جسمى، روحى و رفتارى منجر شود. 
شايد بهترين راه حل براى كاستن از اين دشوارى، ارتقاى هوش هيجانى باشد؛ قابليتى كه به فرد اين 
امكان را مى دهد تا در هر شرايطى آگاهانه احساس واقعى خود را بشناسد، آن را مديريت نموده و 
به عنوان ابزارى سودمند براى اثربخش نمودن تعاملات خود به آن ها جهت دهد. همانطور كه در ادامه 
از اين قابليت سخن مى گوييم، آشكار مى شود كه چگونه بهبود آن مى تواند در مديريت احساسات 

و بهبود تعاملات فرد كمك كننده باشد. 
تا مدت ها ضريب هوشى، كه عبارت است از ظرفيت فرد براى تفكر، استدلال و حل مسئله 
به صورت مولد و سازنده (قلى پور، 1388: 310)، به عنوان معيار سنجش هوش كلى افراد مطرح 
بود و روان شناسان در اغلب مواقع هنگام مطالعه هوش، بر جنبه هاى شناختى آن از قبيل حافظه و 
قدرت حل مشكل توجه مى كردند. اگرچه محققان بسيارى هم بودند كه علاوه بر جنبه هاى شناختى 
انسان بر اهميت جنبه هاى غيرشناختى تأكيد كرده بودند، از جمله ثرندايك١ (1927)، وچسلر٢ 
(1940) و گاردنر (قلى پور، 1388: 316)، اما عملاً اين مفهوم با انتشار كتاب «هوش هيجانى» 
دانيل گلمن٣ در سال 1995 شهرت و پذيرش قابل توجهى يافت.  اولين بار اين واژه در سال 1990 
توسط روان شناسي به نام «سالوي»۴، و براي بيان «كيفيت و درك احساسات افراد، همدردي با 

1.  Thorndike

2.  Wechsler

3.  Daniel Goleman

4. Salvey 
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احساسات ديگران و توانايي اداره مطلوب خلق و خو» به كار گرفته شد (رابينز و جاج، 1389). 
سالوى و ماير (1990)، هوش هيجانى را به عنوان زيرمجموعه اى از هوش اجتماعى مى دانستند كه 
اشاره دارد به «توانايى تنظيم احساسات و هيجانات فرد تا بين هيجانات تفكيك قائل شود و از اين 
اطلاعات براى هدايت افكار و رفتارهايش استفاده كند». هوش هيجانى همچنين به عنوان «توانايى 
فرد براى بيان هيجانات خود به شيوه اى طبيعى و توانايى درك و فهم هيجانات اطرافيان تعريف 
شده است» (لاو، وونگ و سانگ١، 2004). به عقيده گلمن، «هوش هيجانى، توانايى مديريت خود 
و روابط خود به شيوه اى كامل و سودمند است و چهار مؤلفه كليدى دارد: خودآگاهى (شناخت 
عميق فرد از احساسات، نقاط قوت و ضعف، ارزش ها، نگرش ها و انگيزه هاى خودش)، مديريت 
سازگارى  و  تغييرات  ايجاد  و  خودش  احساسات  تشخيص  و  ديده بانى  براى  فرد  (توانايى  خود 
سريع)، آگاهى اجتماعى (توانايى فرد براى درك احساسات اطرافيان و همدلى با آن ها) و مديريت 
روابط (توانايى فرد براى هدايت احساساتش به شيوه اى مثبت و پربار براى اقدامات سودمند و 
اجتماعى  شايستگى هاى  دوم  مؤلفه  دو  و  شخصى  شايستگى هاى  اول  مؤلفه  دو  فردى).  عملكرد 

ناميده مى شوند (گلمن، 1995). 
بالاتر  هيجانى  هوش  داراى  افراد  و  مى كند  ايفا  مهمى  نقش  شغلى  عملكرد  در  هيجانى  هوش 
براساس  كه  مدعى اند  حتى  پژوهش ها   .(259  :1389 جاج،  و  (رابينز  دارند  بيشترى  اثربخشى 
توانايى افراد در تشخيص هيجانات ديگران از حالات چهره و تجسس هيجانى يا دريافت نشانه هاى 
براى سازمان ارزشمند هستند (الفمبين و  هيجانى ضعيف ديگران، مى توان تخمين زد كه چقدر 
امبادى٢، 2002). داشتن كاركنانى با هوش هيجانى بالا، موجب بهبود روابط اجتماعى بين افراد 
و برقرارى ارتباط مؤثر در بين كاركنان خواهد شد و اين امر با بالارفتن مديران در سلسله مراتب 
است  بيشتر  بالاتر  سطوح  در  سازمانى  ارتباطات  اهميت  زيرا  مى يابد  بيشترى  اهميت  سازمانى 

(گلمن، 1998). 
پژوهشگران همچنين دريافته اند كه وجه تمايز بهترين افراد، هوش هيجانى است نه بهره هوشى. 

1.  Law, Wong, Song

2.  Elfenbein & Ambady
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تا  روزولت  فرانكلين  از  آمريكا،  جمهور  رئيس  شكست 11  و  موفقيت  عوامل  نيز  پژوهشى  در 
بيل كلينتون، بررسى شد. آن ها ازنظر شش ويژگى ارتباطات، سازماندهى، مهارت هاى سياسى، 
ترسيم چشم انداز، سبك شناختى و هوش هيجانى، ارزيابى شدند. در پايان مشخص شد ويژگى 
كليدى كه رؤساى جمهور موفق (روزولت و كندى) را از ناموفق (جانسون، كارتر و نيكسون) 
متمايز مى كند، هوش هيجانى است (گرينستين١، 2001). افرادى كه مى توانند هيجانات ديگران 
را تشخيص داده، هيجانات خود را كنترل و تعاملات اجتماعى را به خوبى مديريت كنند، در دنياى 
استخدام  هنگام  در  هيجانى  هوش  به  توجه  بنابراين  و  جلوتراند  ديگران  از  قدم  يك  سازمان ها 

كارمندان به ويژه در مشاغلى كه نيازمند تعاملات اجتماعى گسترده هستند، داراى اهميت است.
ارتباطات مديران: امروزه ارتباطات نقش بسيار برجسته اى در مديريت دارد و باوجود درك اهميت 
آن از مدت ها قبل توسط مديران تجربى، مدت زيادى نيست كه توجه انديشمندان دانشگاهى حوزه 
كسب و كار را به خود جلب كرده است (رابينز و جاج، 1389: 22). مهارت ما در روابط ميان فردي، 
عامل تعيين كننده اي است كه معلوم مي كند آيا ساير افراد مشتاق هستند كه باز هم ما را ببينند يا 
اين كه از ملاقات با ما واهمه دارند. پژوهش هاى معتبرى نشان داده اند كه بين ارتباطات و اثربخشى 
مديريت، رابطه محكمى وجود دارد (لوتانز٢، 1988) و اينكه برخلاف باور رايج، موفقيت مديران تا 
حد زيادى به موفقيت آنان در ارتباطاتشان وابسته است تا به توانايى آن ها در فعاليت هاى سنتى 
مديريت. به عبارتى مديران موفق بيشتر وقت خود را صرف برقرارى ارتباط با گروه هاى مختلف 
درون و برون سازمانى نموده و تنها 13 درصد وقتشان را به مديريت سنتى اختصاص مى دهند (رابينز 

و جاج، 1389: 23). 
درك اهميت اين امر در سال هاى اخير، مديون پژوهش هايى است كه ماهيت كار مديران را 
در عرصه واقعى عمل مورد توجه خود قرار داده اند. اين نوع پژوهش ها كه به دهه 1950 و كار 
است.  شده  شناخته  مينتزبرگ»  مطالعه «هنرى  با  همه  از  بيش  مى گردد،  باز  كارلسون٣  پروفسور 

1.  Greenstein

2.  Luthans

3.  Carlson 
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در اين پژوهش ها از ارتباطاتى كه مديران در ميدان واقعى كار و فعاليت خود برقرار مى كنند، با 
عناوين و اصطلاحات متفاوتى نام برده شده است؛ مهارت هاى انسانى (كتز١، 1974)، فعاليت هاى 
روابط  به  وابسته  فعاليت هاى   ،(1988 (لوتانز،  انسانى  منابع  مديريت  و  شبكه سازى  ارتباطى، 
انسانى (كوئين و همكاران به نقل از هاو، 1988) و مانند آن. در شناخته شده ترين اين پژوهش ها 
كه توسط «مينتزبرگ» در سال 1973 انجام شده است، او با مشاهده فعاليت هاى روزانه پنج مدير 
در يك دوره دو هفته اى، نشان داد كه اين مديران به ندرت آن تصوير مشهور از مديران را به عنوان 
طراح نظام مند كه وقت زيادى صرف بررسى گزارش ها و اسناد مى كند، منعكس مى كنند (پيرسون 
و چترى٢، 2002: 695). او دريافت كه مديران نيازمند رسيدگى به مسائل متنوعى از موضوعات 
از  ياداشت ها  و  گزارش ها  مطالعه  جاى  به  مى دهند  ترجيح  بيشتر  و  هستند  مختلف  زمان هاى  و 
طراح  يك  كه: «مدير  دريافت  حقيقت «مينتزبرگ»  در  كنند.  استفاده  رو  در  رو   مكالمه  و  تلفن 
با تأمل هوشمندانه نيست و اين همه نصيحت در ادبيات نيز او را چنين نخواهد كرد. محيط او 
محرك- پاسخ است» (مينتزبرگ٣، 1973: 182). او در مطالعه خود دريافت كه پست يا مقام 
ادارى باعث مى شود كه مدير خود را درگير روابط بين گروهى با زيردستان و سرپرستانى كند، كه 
آنها هم به نوبه خود، اطلاعات مربوط به آنچه را كه وى بايد در آن واحد بر آن اساس تصميم گيرى 
كند به او ارائه كنند. «مينتزبرگ» بين سه دسته نقش هايى كه مديران ايفا مى كنند تمايز قايل شد: 
نقش هاى بين فردى، نقش هاى اطلاعاتى و نقش هاى تصميم گيرى. نقش هاى اطلاعاتى مديران، به 
پردازش اطلاعات مرتبط است و شامل نقش پايش كننده، توزيع كننده و سخنگو است. نقش هاى 
تصميم گيرى، شامل نقش هاى كارآفرينى، حل مسئله، تخصيص دهنده منابع و مذاكره كننده است. 
او هچنين بيان مى كند كه مديران در نقش هاى ارتباطى سه نقش اصلى ايفا مى كنند كه عبارت اند 

از:
نقش نمايشى؛ همه مجبوراند وظايفى با ماهيتى نمادين و تشريفاتى انجام دهند، مثلاً وقتى مديران 
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دانشنامه دانشجويان را در مراسمى  به آن ها اعطا مى كنند در حال ايفاى نقش نمايشى هستند؛
نقش رهبرى؛ مديران نقش رهبرى را هم برعهده دارند كه شامل استخدام، آموزش، ايجاد انگيزه و نظم 

و ترتيب دادن به كارمندان است؛
سومين نقش در گروه نقش هاى ميان فردى، نقش رابطه اى است. اين نقش برقرارى ارتباط با 

افراد داخل و بيرون سازمان است (مينتزبرگ، 1973: 52). 
تخصص هاى  و  مى شود  گسترده  سازمان  وقتى  ها:  آن  وظايف  ماهيت  و  فرماندهى  دفاتر  رؤساى 
مختلف در آن شكل مى گيرد، يك مدير، بدون كمك هاى جنبى و تخصصى از افراد ديگر، قدرت 
هماهنگى و فرماندهى مناسب نخواهد داشت، زيرا از يك سو، توانايى و فرصت افراد براى يادگيرى 
كردن  كنترل  عمل،  در  طرفى  از  و  است  محدود  بزرگ،  سازمان  يك  در  لازم  تخصص هاى  همه 
سازمانى بزرگ، از يك فرد ساخته نيست، پس وجود ستادها، ضرورت پيدا مى كنند. انواع واحدهاى 
ستادى، به سه دسته تقسيم مى شوند: 1. ستاد شخصى؛ واحد يا فردى است كه به طور اختصاصى 
در خدمت يك مدير اجرايى قرار دارد؛ 2. ستاد تخصصى؛ كه منظور از آن، واحدى تخصصى است 
كه براى انجام وظايف ويژه اى ايجاد مى شود؛ نظير واحد حسابدارى، امور كاركنان و... و 3. ستاد 
عمومى؛ كه واحدى است كه كمك هاى گسترده اى به مديريت عالى سازمان مى كند و فعاليت هاى 
آن، مانند ساير واحدهاى پشتيبانى، محدود به انجام وظايف يك ادارة خاص نمى شود (رضائيان، 

 .(25 :1382
نيز،  جمهورى اسلامى ايران (پليس)  نيروى انتظامى  در  مديريت سازمان  تسهيل  در راستاى 
دفاتر فرماندهى، به عنوان بخشى از ستادهاى شخصى فرماندهان تشكيل شده اند و نقش بسيار مهمى 
در موفقيت آن ها ايفا مى كنند. اين ستادها وظيفه هماهنگى كليه امور يك فرمانده را بر عهده دارند 
و واسطه ارتباط فرمانده با بسيارى از رده هاى همكار، زيرمجموعه، مردم و ساير سازمان ها هستند. 
مهمترين نكته اى كه در مورد اين ستادها وجود دارد و بسيار قابل تأمل است اين است كه اگرچه 
به ظاهر نقش اين دفاتر، تنها يك نقش انفعالى است و آنها به عنوان تابعى از فرمانده، به طور طبيعى 
پشت سر او حركت مي كنند و به صورت مستقل، اختيار هدايت و رهبرى مجموعه را ندارند اما 
استاندارد  به نوعي  مي تواند  هم  را  رفتار فرماندهان  دفاتر،  مسئولان  روش هاي  درعمل «كارآمدي 
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كند و مهيا سازي و مطلوب سازي محيط كاري براي بازدهي بيشتر فرمانده، هيئت رئيسه، معاونان 
و مراجعان، به عهده دفاتر است» (حلوايى، زندى، روزبهانى، حسينى و رزمى، 1390: 9). 

دفاتر فرماندهى وظيفه ارائه خدمات به فرماندهى و تسهيل در ايجاد ارتباط دو سويه بين فرمانده 
و  هدايت  هماهنگى،  برنامه ريزى،  تا  دارند  مأموريت  و  هستند  دارا  را  ستادى  و  صفى  واحدهاى  و 
انسجام بخشيدن به امور محوله از سوى فرمانده را برعهده گرفته و خط مشى هاى مجموعه را تا نيل به 
مطلوب پيگيرى كنند (حلوايى و همكاران، 1390: 48). اين واحدها تعامل و ارتباط گسترده اى با 
بخش هاى مختلف درون و بيرون سازمان دارند و هر چه مسئوليت فرمانده، مدير يا رئيس بيشتر باشد، 
حيطة وظايف و شعاع عملكرد اين دفاتر نيز وسيع تر و به همان نسبت تعامل و ارتباط با ديگران نيز 
گسترده تر مى شود. اين تعاملات از ملاقات هاى ساده كاركنان با فرمانده تا ملاقات با مقامات عالى 
كشورى و لشگرى و مهمانان خارجى را دربرمى گيرد؛ به عبارتى طيف گسترده اى از تعاملات با افراد 
مختلف، در سطوح مختلف و با ابزارهاى مختلف در دفاتر فرماندهى وجود دارد. بنابراين در اين دفاتر، 
همه كاركنان و از همه مهم تر شخص رئيس دفتر بايد بتوانند به خوبى با ديگران ارتباط برقرار كنند. 
ضعف در تعامل با ديگران و گريز از ملاقات و مذاكره از موانعى است كه رئيس دفتر را در اجراى 
وظايف و مأموريت هايش ناكام مى گذارد يا حداقل روند پيشرفت او را به سوى هدف، كند مى كند. 
امروزه بسيارى از شركت  ها و مؤسسه هاى كوچك و بزرگ براى انجام وظايف يا كسب درآمد بيشتر 
به دنبال افرادى هستند كه داراى روابط عمومي قوي باشند، بنابراين به مراتب اهميت اين امر براى 
دفتر يك مدير يا فرمانده كه وظايف و مسئوليت هاى حياتى در قبال جامعه دارد، بيشتر است. از اين 
رو قدرت تعامل، هماهنگى و اجراى امور و دستيابى به اهداف با استفاده از ارتباط مناسب و شايسته 
با ديگران از ويژگي هايي است كه دفاتر فرماندهى بايد از آن برخوردار باشند (حلوايى و همكاران، 
1390: 82). ارتباطات در دفاتر فرماندهى به اشكال مختلفى اتفاق مى افتد. ارتباطات رودررو، تلفنى 
و مكاتبه اى اشكال غالب ارتباط در دفاتر فرماندهى هستند كه هريك الزامات و شرايط خاص خود را 
دارند. در تعاملات رودررو، اعم از تعاملات پيش بينى شده يا پيش بينى نشده، ملاقات با كاركنان يا 
مردم عادى، حضور در جلسات، مصاحبه با رسانه ها، بازديدها، سفرهاى كارى و... در شرايط مختلف 

اجتناب ناپذيرند. 



 86 1396 فصلنامه پژوهش هاى مديريت انتظامى / سال دوازدهم، شمارة اول، بهار

بررسى نقش هايى كه براى رؤساى دفاتر تعريف شده و انتظاراتى كه فرماندهى نيرو حداقل 
در ده سال گذشته از رؤساى دفاتر داشته، به روشنى آشكار مى كند كه پررنگ ترين اين نقش ها، 
بزرگتر  سازمان  هرچه  زيرا  است  طبيعى  امرى  البته  اين  و  است  فردى  بين  و  ارتباطى  نقش هاى 
بيشترى  اهميت  ارتباطات  و  تعاملات  مى شود،  بيشتر  رئيس  يا  مدير  فرمانده،  مسئوليت  هرچه  و 
پيدا مى كند و در سطح مديران عالى سازمان، بيشتر وظايف مديران، ماهيتى ارتباطى و تعاملى 
پيدا مى كنند. همانطور كه قبلاً نيز ذكر شد، مديران موفق بيش از 76 درصد وقت خود را، براى 
برقرارى ارتباط با افراد درون و بيرون سازمان و ايجاد شبكه هاى ارتباطى صرف مى كنند و تنها 
جاج، 1389: 23)،  و  (رابينز  مى شود  مديريت  سنتى  فعاليت هاى  صرف  آن ها  وقت  درصد   13
بنابراين، بديهى است كه وقتى جنس نقش هاى رؤساى دفاتر بيشتر از اين نوع است، موفقيت در 

برقرارى ارتباط براى آن ها اهميت به مراتب بيشترى داشته باشد. 
تصوير فرماندهان و نقش رؤساى دفاتر در شكل گيرى آن: يكى از اصطلاحاتى كه در رفتار سازمانى 
اين  است.  تصويرسازى»١  كرده، «مديريت  جلب  خود  به  را  بسيارى  محققان  توجه  و  شده  شناخته 
يك حقيقت غير قابل اجتناب است كه هر فرد در زندگى روزمره خود نياز به ارائه خود و ساختن 
تصويرى خوب از خود براى ديگران دارد و رفتارهاى فرد در اين راستا به وسيله نيازهاى اساسى و 
درونى  انگيزه فرد ايجاد مى شوند (ميشل و همكاران٢، 2010). هر فرد براساس شخصيت و ذات 
خود به نوعى در تعامل با ديگران است و به صورت خودآگاه و ناخودآگاه ديگران را تحت تأثير ايده 
و نگرش خود قرار مى دهد (ميشل و همكاران، 2010). اصطلاح «مديريت تصويرسازى» براى اولين 
بار توسط گافمن در سال 1959 در مدل دراماتولوژى زندگى اجتماعى پايه ريزى شد (ترل و كوك٣، 
2011) و از آن زمان به بعد بسيارى از مباحث و تحقيقات در رابطه با مديريت تصويرسازى بر 
يكى از جنبه هاى  موضوع را  گافمن اين  كوك، 2011).  شكل مى گيرد (ترل و  نظريه  همين  پايه 
ادراكى رفتار سازمانى مى داند و «فرآيندى است كه فرد آگاهانه سعى مى كند ادراكات ديگران را 

1.  Impression Management

2.  Michael & et.al 

3.  Terrel & kwok
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نسبت به خودش شكل دهد و آن را مديريت كند و در جهت هدف و تصويرى كه دوست دارد، 
مى كشاند» (قلى پور، 1388). «وين و ليدن»١ (1995) نيز مديريت تصويرسازى را اين گونه تعريف 
مى كنند: «رفتارهاى فردى كارمندان براى حفظ و نگهدارى از وجهه شخصى خود و تأثيرگذارى بر 
ادراك افرادى كه برايشان مهم اند، نظير مديران». يعنى كارمندان تلاش مى كنند از طريق مديريت 
تصويرسازى اعتماد و احترام مديران و همكاران را بدست آورند. شلنكر (2005) نيز آن را «تلاش 
تلاش ها  اين  مى داند.  مى شود»  مطرح  اجتماعى  تعاملات  در  كه  خود  از  تصويرى  كنترل  براى  فرد 
مى تواند شامل بيانات شفاهى، ارتباطات غيركلامى، رفتارهاى مصنوعى و يا رفتارهاى خاص باشد 
كه حتى نحوه لباس پوشيدن، آرايش و تناسب اندام نيز از اين اصل خارج نيست. البته بايد به اين 
نكته توجه داشت كه مديريت تصويرسازى برخلاف تصور برخى، هميشه گمراه كننده نيست، بلكه 

فرد سعى مى كند تا اطلاعات دقيقى را انتقال دهد و از كج فهمى جلوگيرى كند.
استفاده اى كه در اين پژوهش ما از اين واژه مى كنيم، با تعريف ارائه شده از آن متفاوت است. 
در واقع منظور ما از استفاده از اين اصطلاح در اين پژوهش اين نيست كه فرماندهان با ايفاى 
نقش هاى نمايشى سعى دارند خود را به شكل خاص يا داراى ويژگى هاى خاصى نشان دهند، بلكه 
همانطور كه در عنوان پژوهش نيز بيان شده، ايده ما اين است كه رؤساى دفاتر به عنوان واسطه هاى 
ارتباطى فرماندهان با زيرمجموعه، ساير رده ها و سازمان ها و مردم، مى توانند بر تصويرى كه از 
محسوب  فرمانده  نماينده  آن ها  حال  هر  به  بگذارند.  تأثير  مى گيرد  شكل  ذهن ها  در  فرماندهان 
مى شوند و با رفتارهاى شان مى توانند تصويرى از فرمانده براى مراجعان ارائه كنند. به كار بردن 
اين اصطلاح در اين مقدمه فقط براى درك موضوع و اشاره به اهميت آن در رفتار سازمانى است. 
بر اين اساس، ايده اى كه درصدد بررسى آن هستيم، اين است كه علاوه بر رفتارهاى خود فرد براى 
خلق تصوير مطلوب از خود، در مورد مجموعه فرماندهان عالى سازمان پليس، افراد ديگرى نيز 
مى توانند نقش ايفا كنند و مهم ترين اين افراد رؤساى دفاتر آن ها هستند. البته بديهى است كه در 
مورد اين افراد مانند تمام مديران عالى، تصوير ساخته شده بيش از هر عامل ديگرى مى تواند متاثر 
از عملكرد آن ها باشد كه در مورد سازمان پليس، تأثير اين عامل به دليل ارتباط مستقيم با زندگى 

1.  Wayne &liden
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روزمره مردم، بيشتر و پررنگ تر نيز هست. همچنين اين تصوير مى تواند تحت تأثير قدرت مديران 
مرجعيت  و  تخصص  قانونى،  اجبار،  پاداش،  [قدرت  مديران  قدرت  منابع  بنابراين  و  گيرد  قرار 

(مورهد و گريفين، 1386: 382)] نيز مى تواند در اين زمينه نقش داشته باشد. 
قصد ما از اشاره به اين موارد بيشتر اين بود كه يادآور شويم ما از تأثير تمام اين عوامل و 
ساير عواملى كه از آن ها نام نبرديم، اما ممكن است بر تصوير فرماندهان اثر بگذارند، غافل نيستيم 
و نقش آن ها را به هيچ وجه نفى يا انكار نمى كنيم، بلكه هدف ما در اين پژوهش فقط بررسى 
آن  و  فرماندهان  دفاتر  رؤساى  پليس)،  خاص (فرماندهان  جامعه  اين  مورد  در  كه  است  تأثيرى 
برجاى  ديگران  ذهن  در  فرماندهان  تصوير  بر  مى كنند،  ايفا  كه  ارتباطى  نقش هاى  واسطه  به  هم 
مى گذارند. زيرا در عمل همه كسانى كه از فرمانده يا مدير عالى مجموعه، در ذهن خود شخصيتى 
ترسيم نموده اند، رابطه مستقيمى با او نداشته اند، بلكه شناخت آن ها از فرمانده و تصويرى كه از او 
در ذهن خود ساخته اند، حاصل تعاملات باواسطه و از جمله مهمترين آن ها، تعامل با رئيس دفتر 
است. اين ادعايى است كه با بررسى ادبيات پژوهش، به نظر مى رسد صحت داشته باشد و اين مقاله 

قصد بررسى و آزمون آن را دارد. 
در  به ويژه  زيادى  پژوهش هاى  عملكرد،  بهبود  و  موفقيت  بر  هيجانى  هوش  تأثير  درباره  پيشينه: 
دهه هاى اخير انجام گرفته است. بيشتر اين پژوهش ها نيز به طور مستقيم يا غيرمستقيم، تأثير 
هوش هيجانى را بر بهبود ارتباطات مورد توجه قرار داده اند و به واسطه بهبود در اين متغير است 
كه بهبود عملكرد حاصل مى شود. در مورد موضوع خاص اين پژوهش ، يعنى تأثير هوش هيجانى 
از  ايجادشده  تصوير  بر  مى تواند  كه  تأثيرى  و  ارتباطى  نقش هاى  ايفاى  بهبود  بر  دفاتر  رؤساى 
فرماندهان داشته باشد، تاكنون پژوهشى انجام نشده است و اين پژوهش قصد بررسى علمى اين 

تأثير را دارد. در ادامه به نتايج پژوهش هاى انجام شده در حوزه هاى مشابه اشاره مى شود. 
ويتلو-كيسيو١ (2001)، در ارزيابي هوش هيجاني 50 پرستار در يك بيمارستان بزرگ، به 
اين نتيجه رسيد كه افراد با مديريت احساسات خود و ديگران مي توانند ارتباط و همكاري خوبي 

1.  Vitello-Cacciu
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لي١  استاگ-  كارسو، 2004).  و  سالوى  ماير،  از  نقل  كنند (به  ايجاد  خود  خانوادة  و  ديگران  با 
(2003)، در پژوهشى به بررسى ارتباط بين هوش هيجاني، بهرة هوشي صفات شخصيتي، رتبة 
كاري و عملكرد 94 نفر متخصص استخدام پرداخت. نتايج نشان داد كه هوش هيجاني، نسبت به 
صفات شخصيتي و بهرة هوشي، عملكرد شغلي را بهتر پيش بيني مي كند. همچنين در اين پژوهش، 
مديريت هيجاني ارتباط مثبتي با عملكرد كاركنان داشت. گاردبر٢ (2003)، در پژوهشى باعنوان 
هوش هيجاني و شيوه هاي رهبري در محيط كار كه بر روي 303 مدير ارشد انجام داد، به اين 
آگاهي  جمله  از  تحول گرا  رهبري  اجزاي  همه  با  زيادي  ارتباط  هيجاني  هوش  كه  رسيد  نتيجه 
هيجاني و مديريت هيجاني دارد و بهترين پيش بينى كنندة موفقيت در اين شيوة رهبري است. لوپز 
و همكارانش٣ (2004)، در دو پژوهش كه بر روي 118 دانشجوي آمريكايي و 103 دانشجوي 
آلماني انجام دادند، نشان دادند كه نمرات بالاتر در مديريت هيجان ها، به طور مشخصي با كيفيت 
روابط دانشجويان با دوستانشان مرتبط است. استون و همكاران۴ (2004)، در كانادا پژوهشى 
روي 464 مدير و معاون مدارس مقطع ابتدايي و متوسطه انجام دادند. نتايج پژوهش آن ها نشان 
داد كه هوش هيجاني زنان در ارتباط ميان فردي، بيشتر از مردان است و مديران مؤثر، مديراني 
هستند كه رفتارشان انعطاف پذيرتر است و هيجانات خود را در رفع مشكلات موجود و كسب 
بر  پژوهشى  بوليك۵ (2005)،  اوگينزكا-  مي برند.  كار  به  و  مي كنند  درك  جديد،  موفقيت هاي 
روي 230 نفر پزشك، پرستار، معلم و مدير انجام داد و چنين نتيجه گرفت كه هوش هيجاني، يك 

عامل ضروري در تعيين موفقيت و سلامت رواني است. 
دانيل گلمن (1995) بيان مي كند كه هوش  مدل مفهومى و فرضيه هاى پژوهش: پژوهش هاى 
منطقى نسبت به هوش هيجانى، پيشگوي بهتري براي كار و عملكرد علمي فرد است، اما زماني 
لايق  مديري  يا  و  باشد  بهترين  خود،  كار  در  مي تواند  فرد  كه «آيا  مي شود  مطرح  پرسش  اين  كه 

1.  Stone et al.

2.  Gardber 

3.  Lopez et al. 

4.  Stone et al.

5.  Oginska-Bulik



 90 1396 فصلنامه پژوهش هاى مديريت انتظامى / سال دوازدهم، شمارة اول، بهار

اين  به  رسيدن  براي  شايد  منطقى  هوش  و  است  بهتري  معيار  هيجانى  هوش  اين جا،  در  باشد؟»، 
جواب، كارايي كمتري دارد. گلمن (1998) دركتاب خود به نام «كار با هوش هيجانى»، بر نياز به 
هوش هيجانى در محيط كار، يعني محيطي كه اغلب به عقل توجه مي شود تا قلب و احساسات، 
تمركز مي كند. او معتقد است نه تنها مديران و رؤساي شركت ها نيازمند هوش هيجانى هستند، 
بلكه هركسي كه در سازمان كار مي كند، نيازمند هوش هيجانى است (حسن زاده و ساداتى كيادهى، 
1388: 27). همچنين در پژوهش هاى بسيارى، اهميت ارتباطات در موفقيت مديران به اثبات رسيده 
است. اين پژوهش ها آنقدر فراوان اند كه حتى نيازى به ارجاع به پژوهش خاصى احساس نمى شود. 
از سوى ديگر اين يك واقعيت است كه مديران نيروى انتظامى، به ويژه در سطوح بالاى سازمانى، 
بخش بزرگى از امور خود را براى رسيدگى به دفاتر خود مى سپارند و انتظار دارند اين واحدها به 
نيابت از آنها، به بهترين شكل عمل كنند. مسئولان بر اهميت نقشى كه دفاتر فرماندهى در تنظيم 
روابط و مناسبات سازمان با سازمان هاي ديگر ايفا مى كنند، تأكيد دارند و آن را ويترين سازمان و 
نقطة الگوسازي در تمام سازمان و نيز آينه تمام نماي فرماندهي در درون سازمان و برون سازمان 
مى دانند (حلوايى و همكاران، 1390: 13). اين ادعا به خوبى نشان مى دهد كه اين افراد مى توانند بر 
تصويرى كه از فرماندهان شكل مى گيرد، اثرگذار باشند. بر اين اساس، در بخش ادبيات پژوهش، 
سه موضوع اصلى بررسى شد: نقش هايى كه مديران در سازمان ايفا مى كنند، اهميتى كه نقش هاى 
ارتباطى براى موفقيت مديران دارد و اين كه هوش هيجانى مى تواند پيش بينى كننده خوبى براى 
موفقيت در ايفاى نقش هاى ارتباطى باشد. اكنون مبتنى بر ادبيات يادشده، مدل مفهومى پژوهش 

در نمودار 1 ارائه مى شود. 

نمودار 1. مدل مفهومى پژوهش

      
)      

 ( 

)   
   (... 

        
)     ( 
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فرضيه اول: بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و موفقيت آن ها در ايفاى نقش هاى ارتباطى، رابطه 
معنادار و مستقيم وجود دارد؛ اين فرضيه در مورد نقش هاى ارتباطى به تفكيك [نقش نمايشى، 

رهبر، رابط] نيز وجود دارد. 
فرضيه دوم: بين موفقيت رؤساى دفاتر در نقش هاى ارتباطى و تصوير ايجادشده از فرمانده رابطه 
مستقيم و معنادارى وجود دارد؛ اين فرضيه در مورد رابطه بين تصوير فرمانده و نقش هاى ارتباطى 

به تفكيك [نقش نمايشى، رهبر، رابط] نيز وجود دارد. 
فرضيه سوم: بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و كيفيت تصوير ايجادشده از فرمانده رابطه مستقيم 
و معنادارى وجود دارد؛ اين فرضيه با توجه به داده قابل آزمون بوده و در مورد ابعاد مختلف هوش 
هيجانى [آگاهى از خود، آگاهى از ديگران، مديريت بر خود، مديريت روابط] و تصوير فرمانده نيز 

وجود دارد. 

روش شناسى
پژوهش حاضر ازنظر هدف، كاربردى و ازنظر شيوه اجرا، پيمايشى است. جامعه آمارى اين پژوهش 
را فرماندهان عالى پليس در ستاد نيروى انتظامى تشكيل داده اند. با استفاده از جدل نمونه گيرى 
كرجسى و مورگان، حجم نمونه 272 نفر برآورد شده و با توزيع بسيار بيشتر از اين تعداد پرسش نامه، 
درنهايت همين تعداد مبناى تحليل قرار گرفته است. به لطف برگزارى همايش فرماندهان عالى، 
پرسش نامه ها توسط افراد واجد شرايط به طور تصادفى تكميل شدند. براى جمع آورى داده ها از دو 
پرسش نامه استفاده شد. روايى پرسش نامه ها با تأييد خبرگان و پايايى آن با روش آلفاى كرونباخ 
اندازه گيرى و تأييد شد. پرسش نامه نقش هاى ارتباطى (آلفاى 0/96) براساس نظريه «مينتزبرگ» 
(آلفاى  دفاتر  رؤساى  هيجانى  هوش  سنجش  براى  شد.  تدوين  پرسش  سى  با  پژوهشگران  توسط 
0/95) نيز پرسش نامه استاندارد هوش هيجانى، متناسب يا نقش هاى اين افراد بومى شد. تصوير 
با  داده هاى  گرفت.  قرار  سنجش  مورد  (آلفاى 0/95)  محقق  ساخته  پرسش نامه  با  نيز  فرماندهان 
نرم افزار «اس.پى.اس.اس» و با كمك آزمون ضريب همبستگى پيرسون و آزمون تى تحليل شدند. 
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يافته ها
يافته هاى توصيفى: ويژگى هاى جمعيت شناختى جامعه پژوهش در جدول 1 نشان داده شده است. 
براساس اين داده ها، تنها 16 نفر پاسخ دهندگان كمتر از 40 سال سن داشته و بقيه بالاى چهل سال 
سن دارند. همچنين 229 نفر افسر ارشد و 43 نفر امير [سردار] هستند. همه آن ها داراى تحصيلات 

دانشگاهى و 108 نفر داراى تحصيلات ارشد و دكترى هستند.
جدول 1. ويژگى هاى جمعيت شناختى جامعه پژوهش

ميانگين50 سال و بالاتر45 تا 49 سال40 تا 44 سالكمتر از 39 سالمتغير
16631553846سن

-43اميرى [سردارى]229افسر ارشدىدرجه سازمانى
-108كارشناسى ارشد و دكترى 164كارشناسىتحصيلات

آزمون فرضيه هاى  براى  توزيع آنها،  نرمال بودن  و  بررسى داده ها  توجه به  با  يافته هاى استنباطى: 
پژوهش از ضريب همبستگى پيرسون استفاده شد. 

فرضيه اول: بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و موفقيت آن ها در ايفاى نقش هاى ارتباطى، رابطه 
معنادار و مستقيم وجود دارد. نتايج آزمون اين فرضيه در جدول 2 آورده شده است. 

جدول 2. رابطه  هوش هيجانى با كيفيت ايفاى نقش هاى ارتباطى [ضريب همبستگى پيرسون]
سطح معنادارىمقدار آزمونمتغير وابستهمتغير مستقل
000 /8500 /0نقش هاى ارتباطى هوش هيجانى
000 /7160 /0كيفيت ايفاى نقش رابطهوش هيجانى
000 /8480 /0كيفيت ايفاى نقش رهبرهوش هيجانى
000 /7620 /0كيفيت ايفاى نقش هاى نمايشىهوش هيجانى

محاسبه شده  معنادارى  سطح  و   (0/850) پيرسون  همبستگى  ضريب  مقدار  به  توجه  با 
(sig=0/000)، فرض وجود رابطه مستقيم و معنادار بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و كيفيت 
هوش  ارتقاء  كه  مى شود  استنباط  و  تأييد  درصد  اطمينان 95  سطح  در  ارتباطى  نقش هاى  ايفاى 
هيجانى رؤساى دفاتر، منجر به موفقيت آنان در ايفاى نقش هاى ارتباطى خواهد شد. استفاده از 
همين آزمون براى بررسى رابطه بين هوش هيجانى با تك تك نقش هاى ارتباطى [نقش نمايشى، 
رابط، رهبر] به تفكيك نيز نشان داد كه اين رابطه به طور مستقيم و معنادار وجود دارد. به عبارتى، 
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ارتباطى  نقش هاى  ايفاى  در  را  دفاتر  رؤساى  موفقيت  به طوركلى  تنها  نه  هيجانى  هوش  ارتقاى 
افزايش مى دهد، بلكه اين تأثير در مورد هر سه نقش نيز صادق است. 

فرضيه دوم: بين موفقيت رؤساى دفاتر در نقش هاى ارتباطى و تصوير ايجادشده از فرمانده، رابطه 
مستقيم و معنادار وجود دارد. براى آزمون اين فرضيه نيز از ضريب همبستگى پيرسون استفاده شد. 

نتايج اين آزمون در جدول 3 نشان داده شده است. 
جدول 3. رابطه  متغير موفقيت رؤساى دفاتر در نقش هاى ارتباطى و تصوير ايجادشده از فرمانده

سطح معنادارىمقدار آزموننام آزمونمتغير وابستهمتغير مستقل
000 /3200 /0همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهنقش هاى ارتباطى 

000 /3380 /0همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهنقش رابط
000 /2240 /0همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهنقش رهبر
000 /4110 /0همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهنقش نمايشى

شده  محاسبه  دارى  معنى  سطح  و   (0/320) پيرسون  همبستگى  ضريب  مقدار  به  توجه  با 
(sig=0/000)، اين فرضيه نيز در سطح ضريب اطمينان 95 درصد تأييد مى شود. اجراى آزمون 
پيرسون درباره ارتباط نقش هاى ارتباطى [نقش نمايشى، رابط، رهبر] به تفكيك و تصوير فرمانده 
نيز نشان داد كه بين هريك از اين نقش ها و تصوير فرمانده نيز رابطه مستقيم و معنادار وجود دارد. 
فرضيه سوم: بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و كيفيت تصوير ايجادشده از فرمانده، رابطه مستقيم 
و معنادار وجود دارد. نتايج آزمون همبستگى پيرسون در مورد اين فرضيه نيز در جدول 4 ارائه 
شده است. مانند فرضيه هاى قبل، نتايج اين جدول نيز نشان مى دهد كه بين اين دو متغير رابطه 
مستقيم و معنادار وجود دارد. اين رابطه همچنين بين سه بعد هوش هيجانى تأييد و در مورد بعد 

«آگاهى از خود» رد شد. 
جدول 4. رابطه  هوش هيجانى و ابعاد آن با تصوير ايجادشده از فرمانده

سطح معنادارىمقدار آزموننام آزمونمتغير وابستهمتغير مستقل
002 /1890 /0ضريب همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندههوش هيجانى
167 /0840 /0ضريب همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهآگاهى از خود
0/8440/000ضريب همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهخودمديريتى

000 /2830 /0ضريب همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهآگاهى از ديگران
000 /8210 /0ضريب همبستگى پيرسونتصوير ايجادشده از فرماندهمديريت روابط
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يك  متغير هاى  ميان  اگر  وابسته:  متغيرهاى  با  مستقل  متغيرهاى  بين  رابطه  رگرسيونى  تحليل 
استفاده  فرضيه ها  آزمون  براى  نيز  رگرسيون  از  مى توان  باشد  داشته  وجود  همبستگى  مطالعه، 
كرد. تفاوت رگرسيون با ضريب همبستگى در اين است كه رگرسيون به دنبال پيش بينى است، 
مى كند (كلانترى،  بررسى  هم  با  را  متغير  دو  وابستگى  ميزان  تنها  همبستگى  ضريب  درحالى كه 
1385: 170) و هرچه ضريب همبستگى بين متغيرها قوى تر باشد، پيش بينى دقيق تر خواهد بود. 
نتايج تحليل رگرسيونى داده هاى اين پژوهش نشان داد كه 93/3 درصد تغييرات به وقوع پيوسته 
در متغير وابسته (تصوير ايجادشده از فرمانده)، مرتبط به متغيرهاى مستقل به كارگرفته شده در 
نمايشى، نقش رابط و  پژوهش است. اين آزمون نشان داد كه متغيرهاى آگاهى اجتماعى، نقش 
هوش هيجانى بيشترين اثر را بر متغير وابسته دارند و اثر ساير متغيرها ضعيف است. نتايج اين 

آزمون در مورد متغيرهاى اثرگذار در جدول 5 ارائه شده است. 

جدول 5. خلاصه نتايج ضرايب محاسبه شده در معادله

متغيرهاى مستقل
ضرايب ضرايب غيراستاندارد

سطح معنى دارىTاستاندارد
Bبتاخطاى استاندارد

4540/000/-0/064-0/0970/214-خودمديريتى
0/6570/1950/5613/3760/001آگاهى اجتماعى
0/8140/2180/5113/7320/000نقش نمايشى
0/7140/3080/3772/3160/021نقش رابط

2/5250/012-0/816-0/3730/148-هوش هيجانى

و  خودمديريتى  بعد  دو  هيجانى،  هوش  ابعاد  بين  از  كه  مى دهند  نشان  جدول  اين  يافته هاى 
كيفيت  مى توانند  بهتر  نمايشى،  و  رابط  نقش  دو  ارتباطى،  نقش هاى  بين  از  و  اجتماعى،  آگاهى 

تصوير فرماندهان را تحت تأثير قرار دهند.

نتيجه گيرى
باتوجه به اينكه پاسخ دهندگان به پرسش نامه هاي اين پژوهش را مديران عالي سازمان (امرا و افسران 
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ارشد) تشكيل داده اند، نتايج اين پژوهش بيشتر در اين سطح قابليت تعميم دارد. همچنين به دليل 
كاربردهاي  انتظامي)  و  مشابه (نظامي  سازمان هاي  براي  انتظامي،  سازمان  يك  در  پژوهش  اجراى 

بهتري خواهد داشت. 
رؤساى  هيجانى  هوش  نيمى از فرماندهان جامعه پژوهش، ميزان  حداقل  نتايج نشان داد كه 
اجتماعى،  آگاهى  بعد  در  آن ها  كه  دارند  باور  و  كرده  ارزيابى  متوسط  از  بالاتر  را  خود  دفاتر 
توانمندتر از ساير ابعاد هستند. همچنين به اعتقاد فرماندهان، در ايفاى نقش هاى ارتباطى، موفقيت 
رؤساى دفاتر مثبت ارزيابى مى شود و توانايى آن ها در ايفاى نقش هاى تشريفاتى، برجسته تر از 
ارزيابى  مطلوب  پژوهش  اين  در  نيز  فرماندهان  از  ايجادشده  تصوير  كيفيت  است.  نقش ها  ساير 

شده است. 
ايفاى  در  آن ها  موفقيت  و  دفاتر  رؤساى  هيجانى  هوش  بين  مستقيم  و  معنادار  رابطه  تأييد 
نقش هاى ارتباطى، به اين معنا است كه ارتقاء هوش هيجانى رؤساى دفاتر، منجر به موفقيت آنان 
در ايفاى نقش هاى ارتباطى خواهد شد. اين رابطه در مورد هر سه نقش رابط، نقش رهبر و نقش 
نمايشى نيز معنادار و مستقيم است و مي توان دريافت كه ارتقاي هوش هيجاني، مي تواند ايفاي 

هر سه نقش ارتباطي را بهبود بخشد و البته در مورد نقش نمايشى اين بهبود بيشتر خواهد بود. 
با تاييد رابطه مستقيم و معنادار بين هوش هيجانى رؤساى دفاتر و كيفيت تصوير ايجادشده 
فرمانده  تصوير  بهبود  در  دفاتر  رؤساي  هيجاني  هوش  ارتقاي  كه  كرد  ادعا  مى توان  فرمانده،  از 
نقش مؤثر دارد. تأييد اين رابطه در مورد سه بعد «مديريت خود»، «آگاهى اجتماعى» و «مديريت 
روابط» نشان مى دهد كه توانايى رؤساى دفاتر در مديريت عواطف شان با كيفيت تصوير ايجادشده 
از فرماندهان همبستگى دارد. در بين ابعاد هوش هيجانى، «خود مديريتى» بيشترين همبستگى را با 
تصوير ايجادشده از فرمانده دارد. از اين منظر، جايگاه دوم و سوم به «مديريت روابط» و «آگاهى 
اجتماعى» تعلق دارد. اين رابطه در مورد بعد «آگاهى از خود» تأييد نشد؛ با توجه به اينكه بعد 
«آگاهي از خود» بيشتر بر درك حالات دروني خود فرد توسط خودش دلالت دارد، رد اين فرضيه 
شناخت  عبارتي  به  است.  منطقي  كاملاً  باشد،  اثرگذار  فرمانده  تصوير  بر  بتواند  ويژگي  اين  كه 
حالات دروني خود فرد توسط خودش، نمي تواند اثر مستقيمي بر بهبود يا تخريب تصوير فرمانده 
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داشته باشد؛ اگرچه اين بعد هوش هيجاني مقدمه لازم، ضروري و شرط اساسي بروز سه بعد ديگر 
هوش هيجانى است. 

به منظور درك چگونگي تأثير هوش هيجاني رؤساي دفاتر و ابعاد آن بر بهبود تصوير فرمانده، 
هوشمندانه ترين حدس پژوهشگر، تأثيرگذاري از طريق كيفيت ايفاي نقش هاي ارتباطي بود كه 
در اين راستا با تأييد وجود رابطه مستقيم و معنادار بين موفقيت رؤساى دفاتر در ايفاى نقش هاى 
دفاتر  رؤساى  هرچه  بنابراين  مى شود؛  تأييد  حدس  اين  فرمانده،  از  ايجادشده  تصوير  و  ارتباطى 
نقش هاى ارتباطى خود را با موفقيت بيشترى ايفا كنند، مى توانند تصوير مطلوب ترى از فرمانده 
ارتباطى صادق است؛ به عبارتى،  خود در مجموعه ايجاد كنند. اين رابطه در مورد هر سه نقش  
توانايى بيشتر رؤساى دفاتر در ايفاى هريك از نقش هاى رابط، رهبرى و نمايشى همبستگى مثبتى 
با بهبود كيفيت تصوير فرمانده دارد؛ در اين ميان، نقش نمايشى بيش از دو نقش ديگر با ايجاد 
تصوير فرمانده همبستگى دارد. نقش رابط و نقش رهبرى از جهت همبستگى در جايگاه دوم و 

سوم قرار دارند. 
نتايج اين پژوهش ازنظر بررسى تأثيرگذارى مهارت هاى هوش هيجانى بر بهبود مهارت هاى 
ارتباطى، با يافته هاى ويتلو-كيسيو (2001) در مورد پرستاران، گاردبر (2003) در مورد رهبران، 
لوپز و همكاران (2004) در مورد روابط دانشجويان با دوستانشان و پژوهش هاى مشابهى كه در 
بخش پيشينه تجربى اين پژوهش مرور شدند، همخوانى دارد. با اين وصف اين پژوهش تأييدى بر 
پژوهش هاى پيشين در حوزه رابطه بين هوش هيجانى و بهبود كيفيت ارتباطات بين افراد است. در 
مورد تأثير هوش هيجانى رؤساى دفاتر بر تصوير فرماندهان اما، مطالعه مشابهى نداشته و امكان 
مقايسه فراهم نيست. از اين جهت مطالعه حاضر به بهبود نظرى اين بحث كمك كرده و مى تواند 

بنيان پژوهش هايى در آينده قرار گيرد. 
پيشنهادها: 

تصوير  مى تواند  دفاتر  رؤساى  هيجانى  هوش  پژوهش،  اين  نتايج  براساس  اينكه  به  عنايت  با 
فرماندهان را تحت تأثير خود قرار دهد پيشنهاد مى شود:

1. فرماندهان در انتخاب و گزينش رؤساى دفاتر خود، به هوش هيجانى به عنوان متغير كليدى 
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در  سادگى  به  كه  هيجانى  هوش  سنجش  استاندارد  ابزارهاى  از  استفاده  باشند؛  داشته  توجه 
شيوه  در  دقت  با  همچنين  است.  منظور  اين  براى  ساده  روش  يك  دارد،  قرار  آن ها  دسترس 
تعاملات اين افراد با مراجعان مى توان تا حد قابل توجهى، بهره مندى افراد از مهارت هاى هوش 

هيجانى را تشخيص داد؛ 
2. از آنجا كه اعتماد به رئيس دفتر عامل بسيار مهمى در گزينش اين افراد است و اين موضوع 
به قدرى مهم است كه ممكن است هوش هيجانى را در اولويت هاى انتهايى شاخص هاى مورد 
توجه فرماندهان براى انتخاب رئيس دفتر قرار دهد، ارائه آموزش هاى مناسب به افراد انتخاب 
چنين  در  هيجانى  هوش  مهارت هاى  بهبود  و  تقويت  با  ترتيب  اين  به  مى شود؛  پيشنهاد  شده 

فردى، نتايج به مراتب ارزشمندترى در پى خواهد داشت؛
3. با اين كه اين پژوهش تأثير بعد «آگاهى از خود» بر كيفيت تصوير فرماندهان را تأييد نكرد و 
منطقى نيز بود، اما اين به معناى ناديده گرفتن اهميت اين بعد نيست، زيرا همان طور كه گفته 
شد، اين بعد مقدمه و شرط لازم براى ساير ابعاد هوش هيجانى است. ارائه آموزش هايى كه 
موجب افزايش دانش شده و شناخت فرد از ارزش ها، اولويت ها و علايقش را بهبود بخشد، از 

اولين آموزش هاى لازم در اين راستا است؛
4. از آنجا كه ممكن است فرماندهان فرصت كافى براى سنجش و آزمون هوش هيجانى گزينه هاى 
مورد نظر براى رياست دفترى را نداشته باشند، توجه به مهارت هاى ارتباطى اين افراد مى تواند 

راهنماى مناسبى براى فرماندهان باشد؛
5. آموزش مهارت هاى ارتباطى به ويژه در مورد گروه خاص رؤساى دفاتر با محوريت تشريفات، 
اعم از تشريفات نظامى، ديپلماتيك، ادارى و...، چگونگى تعامل با رسانه ها، آيين حضور در 
اولويت  داراى  و...  سازمان  از  خارج  ارتباطات  و  مكالمات  نگارشات،  اصول  رسمى،  مراسم 
برقرارى  شيوه هاى  زمان،  مديريت  مذاكره،  زمينه  در  آموزش  ارتقاى  همچنين  بود.  خواهد 
اين  از  هريك  دارد.  ضرورت  مهارت ها  اين  ارتقاى  براى  و...  ارتباطى  شبكه  ايجاد  ارتباط، 

مهارت ها، با شركت در كارگاه هاى آموزشى قابل بهبود است. 
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