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A könyv segítségével rövid idő alatt alapvető és megalapozott információkhoz juthat. A fejezetek felépítése lehetővé teszi, hogy a rendelkezésére álló időkereten (1030 percen) belül megragadhassa a lényeget.



Rövid olvasási idő

30 perc alatt a teljes könyv elolvasható, de az sem jelent gondot, ha nincs annyi ideje. Ebben az esetben megteheti, hogy célzottan kizárólag azokat az oldalakat tanulmányozza, amelyek az ön számára fontos információkat tartalmazzák.



• A fejezeteken belül található dőlt betűs áttekintések lehetőséget nyújtanak a szöveg gyors átfutására.



• A könyv végi Összefoglalás a téma valamennyi fontos aspektusára kitér.


Előszó

Ez a könyv azt mutatja meg, hogy intelligencia és érzelmi képességek hogyan viszonyulnak egymáshoz. Csakis ezek társítása vezet sikeres és boldog élethez.



Mit jelent az érzelmi intelligencia?

Az érzelmeket gyakran összetévesztik az érzelgősséggel, mondván, hogy annak a munkahelyeken  a kíméletlen konkurenciaharc és a fokozódó racionalizálás korában  semmi keresnivalója nincs. Ez azonban félreértés: a magas érzelmi intelligenciával rendelkező emberek cselekedeteit nem az érzelmeik uralják; sokkal inkább arról van szó, hogy empátiájuknak köszönhetően jól mérik fel a környezetüket és a többi embert is. Ez lehetővé teszi számukra, hogy a legkülönfélébb helyzetekben mozgósítsák a siker eléréséhez fontos finom érzéküket. Ezek az emberek képesek arra, hogy határozottan és magabiztosan lépjenek fel, s eközben akár vereségeket is el tudjanak viselni.



A könyv felépítése

• Az első fejezet az intelligencia és az érzelmi intelligencia közötti szoros és lényegi összefüggésre mutat rá.

• A könyv második fejezete azt világítja meg, hogyan érthetjük jobban a magunk és mások  kollégáink, beosztottjaink vagy főnökeink  érzelmeit. Pszichológiai tesztek segítenek önnek abban, hogy felismerje, melyik személyiségtípushoz tartozik, és hogy milyen jellemvonásokkal rendelkeznek a kollégái.

• A harmadik fejezet bemutatja, mi jellemzi az érzelmileg intelligens cselekvést, és konkrét útmutatást nyújt ahhoz, hogy megfelelően tudjon bánni a különböző személyiségtípushoz tartozó emberekkel.

• A negyedik fejezetből azt tudhatja meg, hogyan hasznosíthatja érzelmi intelligenciáját a kommunikációban.

• Végül az ötödik fejezet azt az utat mutatja meg, amelyet bejárva megtanulhatja az érzelmileg intelligens cselekvést. Az érzelmi intelligencia ugyanis nem végérvényes adottság, éppen ezért fejleszthetjük és jobbá tehetjük. A fejezetben lépésről lépésre rávezetjük, hogyan tanulhatja meg irányítani érzelmeit. Ösztönző kérdések, szemléltető példák és számos gyakorlati tanács könnyíti meg az ismeretek mindennapi munkába történő átültetését.



Előnyök a munkában és a magánéletben

Túlbecsülhetetlen az együttműködés, az ügyfélmegtartás és a csapatmunka jelentősége, amely nem valósulhat meg a másik fél igényeinek, beállítottságának és érzéseinek mély ismerete nélkül. Ez a könyv ezért nemcsak vezető beosztásban dolgozóknak szól, hanem mindenkinek, aki helyt akar állni a mindennapokban; kiegyensúlyozottabb és sikeresebb életre vágyik.


1. Intelligencia és érzelmi intelligencia  a sikeres páros

Dr. Okos Ottóban csak úgy forr a méreg, amikor beviharzik Figyelmes Flórához, a fejlesztési osztály vezetőjéhez. Dr. Okos asztalán már megint egy ügyfél módosítási kérései és ötletei fekszenek. Egyszer mindent be kell fejezni. Semmit sem lehet a végtelenségig elnyújtani  gondolja dr. Okos. Figyelmes Flóra irodájának üvegfalán át végül azt látni, hogy dr. Okos buzgón győzködi az osztályvezetőt, és közben hevesen gesztikulál. Az osztályvezető figyelmesen hallgatja. Aztán disputa alakul ki közöttük. Dr. Okos arca egyre jobban felderül, és a beszélgetés végén azt látni, hogy egyetértőn bólint.



Mi történt Figyelmes Flóra irodájában? Ön is ismer Okos Ottóhoz hasonló embereket? Intelligensek, felsőfokú tanulmányokat végeztek, mégis ők az elsők, akik kijönnek a sodrukból. Aztán olyan emberek is vannak, mint Figyelmes Flóra, akik tudják, hogyan oldhatják a feszültségeket, mert megtalálják hozzá a megfelelő szavakat. Viselkedésük határozott és öntudatos, de nem parancsoló.

Ez a könyv az érzelmi intelligenciáról szól, amely képessé teszi önt arra, hogy nagy hozzáértéssel kezelje az embereket, valamint hogy ösztönösen ura lehessen a nehéz helyzeteknek is.

1.1 Mi a különbség intelligencia és érzelmi intelligencia között?

A magas IQ-hoz (intelligence quotient, azaz intelligenciahányados) általában kimagasló teljesítményeket kötnek, például átlagon felüli diplomát. Az intelligenciának valóban köze van az iskolában vagy az egyetemen is elvárt teljesítményhez. Ahhoz, hogy valamit kiszámoljunk, tervrajzot szerkesszünk vagy ismereteket kapcsoljunk össze, az intelligenciánkat kell mozgósítanunk. Az intelligens cselekvést az jellemzi, hogy általa valami új jön létre, vagy megoldás születik egy problémára, amelyre addig senki sem talált választ.



Intelligencia: racionális gondolkodás

Az intelligencia mindenekelőtt tudatos gondolkodásunkban érhető tetten  például amikor egy kereskedő a költségkalkuláción gondolkodik, de olyankor is, amikor egy filozófus az élet értelmén elmélkedik. A tudósok ezt a képességet kognitív racionalitásnak is nevezik. Ez szorosan összekapcsolódik tudatunkkal, amelynek gondolatait szavakba tudjuk foglalni. A kognitív intelligencia természetesen a mindennapi életben is állandóan szerepet játszik  legyen szó arról, hogy valaki ártudatos hétvégi bevásárlást intéz, egy Excel-táblázaton dolgozik, vagy éppen azt keresi, hogyan juthat ki a legkönnyebben egy parkolóhelyről, amelyre beszorították.



Értelem és érzelem összetartozik

Az érzelmeket sokáig szembeállították az intelligenciával. A tudósok időközben más eredményre jutottak: létezik érzelmi intelligencia, amely kéz a kézben jár a kognitív intelligenciával. Ennek értelmében téves az a felfogás, amely az érzelmeket és a racionális gondolkodást szigorúan szembeállítja egymással. Érzelmek is lehetnek észszerűek. Robert K. Cooper és Ayman Sawaf a következőket írják Executive E. Q.  Emotional Intelligence in Leadership and Organizations című könyvükben: Az érzelmi intelligencia azt a képességet jelenti, hogy az érzelmek erejét és ösztönösségét az emberi energia, az információk, az összetartozás és a befolyásolás forrásának érezzük, megértjük és hatékonyan alkalmazzuk.

Figyelmes Flóra a fenti példában másként is reagálhatott volna: munkatársáéhoz hasonló indulattal beszélhetett volna arról, hogy mindig a vevő az első, és azt is megkérdezhette volna, miért nem fogta fel dr. Okos még mindig, hogy milyen játékszabályok érvényesek az üzleti életben. Ebben az esetben a beszélgetés nem ért volna jó véget. Ellenkezőleg: a spontán düh feltehetően csúnya veszekedéshez vezetett volna.



A fejlett érzelmi intelligencia azt jelenti:
kezelni tudjuk érzelmeinket

Annak, hogy érzéseinket a helyzetre való tekintet nélkül kifejezésre juttatjuk  legyen szó féktelen haragról vagy introvertált érzékenységről , nincs sok köze az érzelmi intelligenciához. Éppen ellenkezőleg: Daniel Goleman Érzelmi intelligencia című, magyar nyelven 2008-ban megjelent sikerkönyvében azt írja, a magas EQ (emotional quotient, azaz érzelmiintelligenciahányados) sokkal inkább azt jelenti, hogy saját érzéseinket ugyan komolyan vesszük, de nem vagyunk kiszolgáltatva nekik. Az ember képes arra, hogy irányítsa az érzéseit és felelősséget vállaljon értük.



Érzelmi intelligenciáról tanúskodik az erős önuralom, valamint annak az ösztönös felismerése, hogy érzéseinket a megfelelő pillanatban mutassuk ki, illetve akkor engedjünk utat nekik. Ez alatt semmiképpen sem az impulzivitás és az érzelmek elfojtását kell értenünk.

1.2 Az érzelmi intelligencia fogalma

Mit jelent konkrétan az érzelmi intelligencia? Daniel Goleman  Peter Salovey és John D. Mayer pszichológusok munkájára támaszkodva  öt lépcsőfokkal szemléltette az érzelmi intelligencia elsajátításának útját.



Az érzelmi intelligenciához vezető öt lépcsőfok

1. Előfeltétel, hogy felismerjük saját érzéseinket. Ehhez őszinteségre és némi gyakorlatra van szükség. Milyen érzelmek mozgatnak engem? Egy találkozás unalmat, bosszúságot vagy esetleg félelmet vált ki belőlem? Hogyan reagálok, ha valaki kritikát fogalmaz meg velem szemben? Mit jelent számomra, ha megdicsérnek?

2. Következő lépésként fontos, hogy érzéseinket kezelni tudjuk, és megfelelő módon éljük ki. Jól tenném, ha haragomat fennhangon kifejezésre juttatnám a munkahelyemen? Ha nem: hogyan szabadulhatok meg tőle? Hogyan oldható meg egy konfliktus? Az érzelmi intelligencia jele lehet, ha egy beszélgetést egyelőre megszakítunk, és olyankor folytatjuk, amikor már lecsillapodtak a kedélyek.

3. Aki már ismeri és kezelni is tudja az érzelmeit, vállalkozhat arra, hogy tettekre váltsa őket. Olyan harag is létezik, amely mögött jó szándék és a siker érdekében való pozitív tenni akarás bújik meg. A félénkség értelmes mértékben arra is használható, hogy óvatosak legyünk.

Szintén fontos az állhatatosságra való képesség, a hajlandóság egy cél követésére. A sikeres, érzelmileg intelligens emberek képesek arra, hogy átvészeljék a hét szűk esztendőt, amíg végül áttörést érnek el. Erre a tulajdonságra újra meg újra szükség van, legyen szó egy vizsgára való felkészülésről, emberek közötti kapcsolatépítésről, egy karrier vagy egy vállalkozás felépítéséről. Aki nem tud várni, és mindent azonnal meg akar kapni, nemigen lesz sikeres. És ha elértünk egy célt, az érzelmi intelligenciához az a képesség is hozzátartozik, hogy élvezni tudjuk a sikert.

4. Ahhoz, hogy másokkal  akár a magánéletben, akár a munkában  kapcsolatot építsünk ki és tartsunk fenn, empátiára van szükség. Ez alatt azt a képességet kell érteni, hogy hangjuk, mimikájuk, gesztusaik vagy viselkedésük alapján felismerjük mások érzéseit. Tudom, mit érez a beszélgetőtársam, amikor szóvá teszem egy hibáját? Bele tudom képzelni magam a főnököm helyzetébe, aki a költségnormák és a határidők szorításában ingerülten reagál arra, ha egy feladat elvégzése késedelmet szenved? Fontosak számomra a kollégáim érzései?

5. Az érzelmi intelligencia végül abban is megmutatkozik, hogy egyéni módon tudunk bánni a különböző emberekkel. Ahogyan az emberek, akikkel kapcsolatba kerülünk, sokfélék, nekünk is különböző módon kell viselkednünk velük. Ez nem azt jelenti, hogy mindenkivel jó barátságban kell lennünk, azt viszont igen, hogy képesek legyünk különböző személyiségekkel kapcsolatot kialakítani, konfliktusokat megoldani vagy együttműködni, amikor ez lehetséges és észszerű. Felteheti magának a következő kérdéseket: Figyelembe veszem, hogy mit tudok másokról és mit tartok róluk, amikor dolgom akad velük? Aktivizálom-e beleérző képességemet annak érdekében, hogy javítsak a beszélgetések vagy az együttműködések minőségén?


Az érzelmi intelligenciához vezető öt lépcsőfok
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Míg kognitív intelligencián logikai, nyelvi és absztraháló gondolkodásunkat értjük, érzelmi intelligencián azt a képességet, hogy saját érzéseinket képesek vagyunk felismerni és kezelni. Ebbe beletartozik a másokkal szembeni érzékenység is, amely segítségünkre van abban, hogy a különböző helyzetekben ösztönösen helyesen cselekedjünk, és ezáltal jó együttműködést tegyünk lehetővé, konfliktusokat oldjunk meg és kapcsolatokat építsünk ki.

1.3 Érzelmek nélkül nincs értelmes cselekvés

A pszichológus Antonio Damasio néhány éve izgalmas felfedezésre jutott, amely feje tetejére állította az érzelemről és értelemről alkotott hagyományos elképzelést. A felismerést egy vizsgálat előzte meg, amelyet olyan neurológiai betegeken végeztek, akik  részben baleset vagy súlyos műtéti beavatkozás következtében  agyuknak az érzelmi világukért felelős területén szenvedtek károsodást.



Pszichológiai vizsgálatok

Damasio azt állapította meg, hogy az érintett személyek többé nem voltak képesek arra, hogy terveket készítsenek vagy különbséget tegyenek fontos és jelentéktelen dolgok között. A pszichológus olyan betegről is beszámolt, akinek nem sikerült döntéseket hoznia. Számára a választási lehetőségek mindegyike azonos értékű volt. Nem volt hozzájuk személyes viszonya, és motivációja sem, amely orientálhatta volna.

Daniel Goleman leír egy tesztet, amelynek során a páciensek egy stratégiai kártyajátékot tanultak meg. A kísérleti alanyok alapvetően olyan stratégiát választottak, amellyel rövid időre szóló sikert értek el. Olyan játékstratégia viszont eszükbe sem jutott, amellyel ugyan csak lassan, ám jóval több pontot szerezhettek volna.

Az érzelmek elvesztése nem utolsósorban szociális elmagányosodást is jelent. Erről is beszámolnak azok a betegek, akik nem képesek arra, hogy másokkal kapcsolatokat kössenek. Elmagányosodásuk oka, hogy képtelenek felismerni és magukévá tenni mások érzéseit.



Az érzelmek cselekvésre motiválnak

Értelem és érzelem nem elválasztható egymástól. Érzéseink érik el, hogy racionális döntési lehetőségek tömegéből kiválasszunk egyet. Az értelem pró és kontra érveket képes felsorakoztatni. Logikus következtetésekre juttat bennünket, vagyis annak a felismerésére, hogy mit kell tennünk egy cél elérése érdekében.



Dr. Okos Ottó leharcoltan ér haza a munkából. A nap, egy péntek, hosszabbra nyúlt az irodában, mint tervezte, mert egy ügyfél már hétfőn az íróasztalán akarja látni az átdolgozott terveket. Holnap a legszívesebben semmit sem csinálnék, gondolja dr. Okos, amikor elmegy aludni. És mégis beállítja magának másnapra az ébresztőórát. Tanulni akar egy vizsgára, mert egy tanfolyamra jár, amelytől azt reméli, hogy még jobb lehetőségeket nyit meg számára a karrierjében.



Az érzelmek formálják a jövőképet

Érzelmei nélkül dr. Okost feltehetően hidegen hagyta volna a jövője, és ez esetben nem állította volna be az ébresztőórát. Mivel azonban dr. Okosnak pontos elképzelése van a jövőjéről, ez arra indítja, hogy szombaton is korán keljen. Cselekvéseinket elképzelések és kívánságok motiválják. Ezeknek az érzéseknek a hiányában nemcsak hosszú távú terveink nem lennének, hanem érzéki tapasztalatunk sem. Még negatív érzéseink is cselekvésre késztetnek.

Értelem és érzelem összetartozásáról hosszú lista készíthető. És megfordítva: érzelmeinkhez szükségünk van a kognitív intelligenciára. Ez teszi például lehetővé számunkra a munkában, hogy szakmai szemmel vizsgáljunk és ítéljünk meg egy helyzetet.



A tapasztalatok érzelmeket szülnek

Az érzelmek rendszerint nem ok nélküliek, ahogyan azt egyesek feltételezik: sokszor korábbi tapasztalatból születnek. Ha dr. Okos Ottónak annak előtte gyakran okozott bosszúságot egy ügyfél, már akkor rossz érzés fogja el, amikor meglátja, hogy éppen ő keresi telefonon. Az emberek sok hasonló tapasztalatra még gyerekkorukban tesznek szert, mégis hiba volna azt hinni, hogy érzelmi intelligenciánk ezáltal végérvényesen kialakult, hiszen ez nem veleszületett képesség; nagyon is tanulható és fejleszthető. Mindenki előtt nyitva áll a lehetőség a pozitív változásra, érzelmi intelligenciája javítására.



Az érzelmek irányítják az észlelést

Valamennyi észlelésünket érdeklődésünk, érzéseink irányítják. Ha például valaki a régi autók szerelmese, az utcán járva azonnal feltűnik neki egy út szélén parkoló oldtimer. Egy másik helyzet: aki hisz abban, hogy sikeres lesz, sokkal hamarabb felfigyel a személyes fejlődésére kínálkozó lehetőségre, mint egy pesszimista ember. Még azt is érdeklődésünk és várakozásunk határozza meg, hogy mit szűrünk le egy beszélgetésből. Aki retteg a kritikától, egy kijelentésben sokkal hamarabb lát támadást, mint az, aki nagy öntudattal végzi a munkáját. Emiatt pedig nem ritkán keletkeznek félreértések és konfliktusok.



Mennyire erősek az érzelmei?

• Vannak olyan elképzeléseim és kívánságaim, amelyek arra sarkallnak, hogy személyes terveket készítsek?

• Milyen érzések mozgatnak a mindennapokban? Mi motivál, mi ösztönöz?

• Mire figyelek, amikor másokkal beszélgetek? Ez most kritika, provokáció vagy talán esély arra, hogy hasznom származzon a találkozásból?

• Mire irányul a figyelmem? Azt próbálom elkerülni, hogy hibákat kövessek el vagy sikert igyekszem elérni?

• Tekintettel vagyok mások szempontjaira és nézeteire vagy ragaszkodom a saját véleményemhez?



Tesztelje magát alkalomadtán a következő kérdések segítségével.



Gondolkodás és érzelem összetartozik. Gondolkodás révén felismerjük a helyzeteket, következtetéseket vonunk le és terveket készítünk. Érzelmeink ezzel szemben motiválnak, óvatossá tesznek és mások megértésére késztetnek bennünket. Ezért beszélhetünk jó okkal érzelmi intelligenciáról. Figyelmünket értékek és érdekek irányítják, amelyek a világról alkotott képünkre is rányomják bélyegüket.

1.4 Az érzelmi intelligencia jelentősége a munkahelyen

A magas IQ csupán mintegy 20 százalékban járul hozzá a sikerességhez. A fennmaradó 80 százalék jelentős részben az érzelmi intelligencia függvénye. A fejlett analitikai képességgel rendelkező diplomások közül sokan helyezkednek el később egyszerű állásban vagy dolgoznak alacsonyabb IQ-val rendelkező vezetők beosztottjaiként. Ez nem véletlen: a kognitív intelligencia önmagában ugyanis nem elegendő a szakmai sikerhez. Az érzelmi intelligencia legalább annyira fontos, melynek ismertetőjegyei a következők:



Kitartás

A sikerhez többnyire hosszú út vezet. A fiatal emberektől komoly befektetést igényel a felsőfokú végzettség megszerzése vagy egy szakma elsajátítása. A pályakezdők magas diákhitellel indulnak neki az életnek, és öt évbe is beletelhet, mire learathatják tanulásuk gyümölcseit. Számos túlóra és ébren töltött éjszaka vár rájuk, s erőfeszítéseik jutalma jó ideig várat magára. Messze nem utolsósorban az emberekhez és a kapcsolatok kiépítéséhez is türelemre és kitartásra van szükség.



Megbirkózás a kudarcokkal

Mindenki megtapasztalja, hogy a sikerélményekhez vezető út sikertelenségekkel is ki van kövezve. Tervek hiúsulhatnak meg, kritika érheti az elvégzett munkát, félreértésekből viták adódhatnak. Teljességgel természetes, ha valaki ezért elszomorodik, bosszankodik vagy frusztráltan otthagyja az íróasztalát. Érzelmi intelligenciáról tanúskodik, ha képesek vagyunk az újrakezdésre, a kudarcból szerzett tapasztalat feldolgozására és hasznosítására. A jogos kritika, ha először fáj is, segíthet abban, hogy továbblépjünk, és pozitív változáson menjünk keresztül.



Saját határaink kijelölése

A jó teljesítmény örömet okozhat, de nem szabad küzdelemmé válnia. Az önmagunkkal szemben gyakorolt őszinteség azt is jelenti, hogy feltesszük magunknak a következő kérdéseket:

• Milyen árat vagyok kész megfizetni azért, hogy sikeres legyek?

• Mit jelent számomra, ha nem sikerül elérnem egy bizonyos célt?



Vannak, akik az életben kizárólag a nyertes vagy vesztes elvét ismerik. A pszichológus Paul Watzlawick ezt a felfogást nulla összegű játszmának nevezi: Vagy nyerek, vagy vesztek. Ez a küzdelem nagy érzelmi ráfordítással jár, és halálos egy csoport, csapat vagy bármilyen más közösség számára. Aki viszont érzelmileg intelligensen cselekszik, arra is képes, hogy elengedje eredeti célját, ha nyilvánvalóvá válik, hogy azt csak aránytalanul nagy ráfordítással lehetne elérni.



A kapcsolatok alakítása

Az érzelmi intelligencia  amely nagyon is edzhető  képessé tesz kapcsolatok és bizalom kialakítására annak érdekében, hogy munkahelyünkön másokkal együttműködve jussunk előbbre. Hosszabb távon így sikeresebbek leszünk azoknál, akik pusztán analitikus-kognitív intelligenciájukra építenek, és vasszorgalommal végeznek fejlesztéseket, gyűjtenek ismereteket vagy készítenek projektekhez kalkulációkat.
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