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  :چكيده
تعارض در سازمانها امري اجتناب ناپذير است و اگر به طور صحيح مديريت شود موجبات رشد سازمان را 

بنابراين مديران بايد مهارت هاي لازم براي مديريت صحيح تعارضات را بياموزند كه يكي از . فراهم مي آورد
بر اين اساس . هيجاني است كه به سازگاري افراد در موقعيت هاي زندگي توجه داردمهمترين مهارتها هوش

هدف اصلي اين تحقيق بررسي رابطه بين هوش هيجاني و سبك هاي مديريت تعارض كاركنان  شهرداري 
در جريان . منطقه چهار مشهد مي باشد كه براي جمع آوري اطلاعات از مصاحبه و مشاهده استفاده شده است

 مشهد در رابطه با هوش هيجاني و سبك حل تعارض آنها 4وهش با هشت نفر از كارمندان شهرداري منطقه پژ
در نهايت اين نتيجه حاصل شد كه هوش هيجاني با سبك حل تعارض . و رابطه بين ايندو مصاحبه شد

افراد حاكي از آن بود البته نظرات . مصالحه رابطه مستقيم و با سبك حل تعارض رقابت رابطه غير مستقيم دارد
كه ساير عوامل همچون شخصيت، عقايد و ارزشها و مذهب نقش پررنگ تري در شكل دهي به سبك حل 

شهرداري مشهد در چند سال اخير تمركز زيادي بر رسيدگي به امور خدماتي شهر  .تعارض افراد دارند
 عملكرد ارض و آموزش مديرانهاي مناسب حل تع بهره گيري از روشواضح است كه با . مشهدداشته است

و شهرداي را در ارائه خدمات   موجب ميشودراو افزايش بهره وري كاركنان  بهبود يافتهسازمان و كاركنانش 
 .هر چه بهتر ياري ميرساند

  . هوش هيجاني، تعارض، مديريت تعارض، كارمندان، شهرداري:واژه هاي كليدي
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  مقدمه.1
هوش هيجاني نقش موثرتري از هوش عمومي در تعيين رهبران و موفقيـت سـازمان ايفـا مـي                   عقيده دارد   ) 2004 (4ديگنز     
وي بيان مي كند هوش هيجاني به افراد كمك ميكند تا از سبك رفتار هاي خود با ديگران آگاه باشند، از تاثير هيجانهـا در                   . كند

را در مورد داوري كردن درباره پويايي هاي اجتمـاعي در    رفتار و افكار خود آگاه شوند و آنرا مديريت كنند، توانايي هاي خود              
  .  محيط كار افزايش دهند و بدانند كه تا چه ميزان روابط خود را مديريت ميكنند و چگونه ميتوانند آنرا ارتقاء بخشند

در نظـر داشـتن   در سـازمانها  . هوش هيجاني كليدي براي عملكرد موثر است و به هنگام تغيير سازماني از آن حمايت مي كنـد           
هوش هيجاني در برنامه هاي آموزشي به كارمندان كمك مي كند تا با يكديگر بهتر همكاري كننـد و انگيـزش بيـشتري داشـته               

براي حـل تعـارض   .  (Brooks,et al., 2006, p119)باشند و در نتيجه سازمان بهره وري و سود دهي بيشتري داشته باشد
رد سنجش و بررسي قرار گرفته است ولي در سالهاي اخير رويكردها به سمت توجـه بـه   مهارت ها و رويكرد هاي متفاوتي مو  

حالات رواني و عاطفي افراد درگير در فرآيند تعارض پيشروي كرده است و اينكه چگونه با مـديريت احـساسات و هيجانـات         
هوش عاطفي داراي ابعاد فردي     ) 2003 (5بر اساس نظر رحيم و مينورز     . افراد ميتوان تعارض را به نحوي سازنده مديريت نمود        

و اجتماعي است و مديريت تعارض هم به معني مذاكره كردن و حل و فصل مشكلات و اختلافات مي باشد كه بر اين اسـاس       
  .تعارض ها زير مجموعه ابعاد اجتماعي هوش عاطفي مي باشد

در سازمانها ). Deutsch, 2006, p45(ذير است تعارض بخش طبيعي تعاملات انساني است و در سازمانها امري اجتناب ناپ
مـادامي كـه تعـارض در    . همانند هر مكان ديگر افراد براي مشاغل، منابع، مقبوليت، قدرت و امنيت با يكديگر رقابت مي كننـد         

نظـر  از (Suliman, et al., 2007, p211). سازمان امري اجتناب ناپذير است بايد حتي الامكان به طور موثري هدايت شود
رابينز تعارض زماني به وجود مي آيد كه فرد درك مي كند طرف مقابل بدنبال مقابله با اوست و يا قصد دارد مانع رسـيدن وي       

عواملي مانند تغييرات مستمر در شيوه هاي انجام كار، كارهاي تيمي بيشتر، تفاوتهـاي ادراكـي بـين    . به هدف مورد نظرش شود 
مختلف افراد، منابع محدود و مشترك و ضعف در ارتباطات موجب شـده انـد تـا تعـارض را در        افراد ،تفاوت ارزشها در افراد      

  . (Callanan, et al., 2006, p271)دنياي امروز امري اجتناب ناپذير سازند 
بر اين اساس مدير بايد از يك سو ويژگي هاي تعارض، علل شكل گيري تعارض، منابع تعارض و به طور كل استراتژي هـاي                  

). Walton,1987(يريت تعارض را بشناسد و از ديگر سو بايد مهارتهاي لازم را براي حل سازنده تعارضات كسب نمايـد       مد
يكي از مهمترين مهارتهايي كه امروزه توجه بسيار زيادي به آن مي شود هوش هيجـاني اسـت كـه بـه چگـونگي سـازگاري و                

وسيعي از توانايي هاي مرتبط با شناخت و به كـار گيـري هيجانـات را    موفقيت افراد در موقعيت هاي زندگي اشاره دارد حوزه  
انـصاري و  (توجيه ميكند و اظهـار ميكنـد كـه هـوش هيجـاني در عملكـرد روزانـه اغلـب، مهمتـر از هـوش عمـومي اسـت                              

  ). 43،ص1389همكاران،
اي حـل تعـارض كاركنـان      اسـتراتژي ه ـ   رايطه بـين هـوش هيجـاني  و        با توجه به مطالب ذكر شده پژوهش حاضر به بررسي           

مچنين به بررسي اين نكته مي پردازد كه اگر فردي مهارت هاي فـردي هيجـاني بـالايي           ه.  مشهد مي پردازد   4شهرداري منطقه   
  داشته باشد آيا مهارت هاي اجتماعي هيجاني بالايي هم خواهد داشت؟

                                                            
1‐Diggins 
2‐Rahim & Minors 



 
 

 نتايجي كه ه سبك بهتري براي حل تعارض دست يافتتوان با افزايش هوش هيجاني كاركنان ب مياگر اين رابطه برقرار باشد  
از قبيل بهبود ارتباطات، افزايش سلامت رواني كاركنان، ايجاد شرايط براي رشد خلاقيت و ايجاد احـساس اهميـت، اعتمـاد و                      

  .حمايت در كاركنان را به دنبال دارد كه همگي بر بهبود ارائه كيفيت خدمات شهري تاثير بسزايي مي گذارند
ر با داشتن هوش عاطفي بالا ميتواند نسبت به تعارض آگاهي بيشتري كسب نمايد و بدين وسيله سـريع تـر و صـحيح تـر                          مدي

تعارض را شناسايي كنند و به هدايت سودمند آن بپردازد و از اين طريـق محيطـي فـراهم آورد كـه كاركنـان از سـلامت روان                       
مـي تـوان   .  درصد وقت مديران صرف حل تعارض مي شود30كه بيش از تحقيقات نشان داده اند كه     .بيشتري برخوردار باشند  

آقايـار و   (مدعي شدكه از ميان تمام مهارتهاي مورد نياز براي اثربخشي مديران هيچ كدام مهمتـر از مـديريت تعـارض نيـست                       
ان و گريزان هستند و اين در حالي است كه مديران معمولا نسبت به تعارض نگرشي منفي داشته و از آن هراس         ). 1389همكار،  

دانشمندان علوم رفتاري هدف يك سيـستم موفـق را ايجـاد    . سعي در از بين بردن و سركوب كردن يا ناديده انگاشتن آن دارند           
سطح مناسبي از تعارض دانسته و معتقدند اگر در سازمان تعارض وجود نداشته باشد بي علاقگي، ركود و خمودگي به وجـود                

در حقيقت تعارض ميتواند خاستگاه عقايـد  ). (Kantek, et al., 2009, p108) مان را كاهش ميدهد مي آيد كه كارايي ساز
و فرصتهاي خلاق باشد و اطمينان و رابطه اي عميق به وجود آورد و در عين حال اگر به آن توجه نشود، موفقيـت تـضعيف و      

كرامتـي و  (د ميتواند نتايج سازنده و مخرب داشته باشد   بنابراين، بسته به اينكه تعارض چگونه مديريت شو       . متوقف خواهد شد  
  ). 1388همكاران، 

در چنـد سـال    شهرداري مـشهد  .بودجه زيادي را براي انجام امور مربوطه صرف مي كند شهرداري به عنوان يك نهاد عمومي،
شهر مشهد را سرلوحه كـار خـود        اخير تمركز بر زيباسازي شهر داشته و انجام پروژه هاي عمراني و رسيدگي به امور خدماتي                 

واضح است كه با اين شرايط بهبود عملكرد سازمان و كاركنانش و افزايش بهره وري كاركنان نقـش حيـاتي در         . قرار داده است  
موفقيت سازمان ارائه ميكنند و نقش عواملي همچون بهبود ارتباطات، افزايش سلامت رواني كاركنان، ايجاد شرايط براي رشـد                   

و در ايـن راسـتا حـل مـوثر تعارضـات و      .  ايجاد احساس اهميت، اعتماد و حمايت در كاركنان پررنگ تر مي شـود   خلاقيت و 
از . نيز از موضوعات بسيار اساسي قلمداد مي شـود ) توجه به هيجانات و احساسات(رويكرد هاي نوين براي مديريت تعارض       

د و ارتقاء سطح موفقيت سازمان مي شود و ظهور نا به جاي آن             آنجا كه استفاده صحيح و موثر از تعارض موجب بهبود عملكر          
 طبق تعريف گلمن از هوش هيجاني ، به نظر مي آيـد كـه       ،موجب كاهش عملكرد و ايجاد كشمكش و تنش در سازمان ميشود          

ــوثري دارد      ــان نقــش م ــين كاركن ــارض و اتخــاذ اســتراتژي متناســب آن در ب ــديريت تع ــي و (هــوش هيجــاني در م حقيقت
اين مساله از موضوعاتي است كه اخيـرا در سـازمانهاي توليـدي بـه آن توجـه زيـادي مـي شـود و           ) . 351،ص1380ران،همكا

اما تحقيقـات   ). 1388، كرامتي و همكاران،     1383، اشكان،   1389پيرزاده و همكار،  (تحقيقات زيادي در اين زمينه انجام مي شود       
همچنين ذكر اين نكته ضـروري اسـت كـه اگـر بـا افـزايش         . شده است محدودي در شهرداري ها و سازمانهاي خدماتي انجام         

مهارت هاي فردي هوش هيجاني، مهارت هاي اجتماعي هم افزايش يابد پس مي توان با آموزش در  زمينه مهارت هاي فردي                      
مـومي و   در پژوهش حاضر نگارنده با رويكـرد سـازمانهاي ع         . هوش هيجاني به افزايش مهارت هاي اجتماعي هم دست يافت         

با توجه به توضيحات فوق مساله اين است كه آيا هـوش هيجـاني تـاثيري دراسـتراتژي        . خدماتي به اين موضوع پرداخته است     
    مشهد دارد؟4هاي مديريت تعارض كاركنان شهرداري منطقه 



 
 

  سوالات تحقيق. 2-1
سوالات پـژوهش   ،يقات كيفي قرار مي گيردو در زمره تحقاز آنجا كه اين پژوهش بدنبال كشف روابط و علت يابي آنهاست   

  :به اين ترتيب بيان مي شوند
  چه رابطه اي بين هوش هيجاني و سبك هاي حل تعارض وجود دارد؟ -1
 چه رابطه اي بين مهارت هاي فردي و اجتماعي هوش هيجاني وجود دارد؟ -2

3-   
  روش تحقيق. 2

 نمونه تعيين -3 تحقيق طرح -2مساله  بيان -1شامل  ه طور كلياين مراحل ب. كرد طي را مراحلي بايد تحقيق هر انجام براي    

محقـق   بايـد  ابتـدا  تحقيـق،  روش در. تحقيـق ميباشـد   گزارش نوشتن و نتيجه گيري نهايت در و داده تحليل و جمع آوري -4
د، ش ـ مـشخص  تحقيـق  فلسفه اينكه از بعد .گردد مي مشخص تحقيق استراتژي آن پايه بر زيرا كند، مشخص را تحقيق فلسفه
 .استقرايي يا و ي انجام مي شوداستنتاج صورت به آيا كه  استنتيجه گيري چگونگي همان يا تحقيق رويكرد انتخاب به نوبت

 بخـش  سـه  بر كه مشتمل تحقيق طرح بعدي، قدم در .است روش دو هر از همزمان استفاده خوب تحقيقي كار يك مزاياي از

 هـاي  تكنيـك  انتها در مشخص مي شود و ميباشد تحقيق زماني افق و استراتژي آن ايبر شده انتخاب روش تحقيق، استراتژي

   ).Saunders et al., 2007 (گردد مي مشخص ها آن تحليل نحوه و اطلاعات جمع آوري
داده هـا  . قرار مي گيردكيفي در زمره تحقيقات   از لحاظ هدف از نوع تحقيقات توصيفي است و از لحاظ روشپژوهش حاضر 

اين تحقيـق بـه دنبـال    . شد استفاده موضوعي آناليز از داده ها تحليل برايجمع آوري شدند و و مشاهده  استفاده از مصاحبه با
جامعـه آمـاري را كليـه كارمنـدان         . توصيف رابطه بين هوش هيجاني با استراتژي هاي مـديريت تعـارض كاركنـان مـي باشـد                 

   .  آن تشكيل ميدهندشهرداري منطقه چهار مشهد و سه ناحيه مربوط به
 كه ايـن افـراد از نظـر دانـش علمـي نـسبت بـه                  انجام شد  4 شهرداري منطقه     خبره  نفر از كارمندان   8در جريان مصاحبه كه با      

  بـا .موضوع آگاهي داشتند و داراي تجربه مديريتي و يا كارشناسي هستند و نسبت به سـازمان شـناخت لازم و كـافي را دارنـد       
ابتدا طي سوالاتي ميـزان هـوش   هوش هيجاني وي سينگر و پرسشنامه سبك هاي مديريت تعارض رابينز،         اقتباس از پرسشنامه    

هيجاني افراد به تفكيك مهارت هاي فردي و مهارت هاي اجتماعي سنجيده شد و نظر كارمنـدان دربـاره ارتبـاط بـين مهـارت           
 براي مصاحبه شوندگان توضيح داده شـد و         سپس كليه سبك هاي حل تعارض     . هاي فردي و مهارت هاي اجتماعي احصا شد       

در نهايـت از آنهـا توضـيح    . از آنها خواسته شد كه توضيح دهند غالبا براي حل تعارضات خود چـه سـبكي را پـيش ميگيرنـد                
خواسته شد كه آيا به نظر آنها بين هوش هيجاني و سبك حل تعارض شان رابطه اي وجود دارد يا خير و اينكه آيا سبك حـل                       

آنها تحت تاثير هوش هيجاني شان قرار دارد يا عوامل ديگري در اين مورد دخيل هستند و اگـر ايـن چنـين اسـت آن              تعارض  
 البتـه  .متغير ها چه هستند و اينكه آيا سبك حل تعارض خود را بيشتر تحت تاثير هوش هيجاني شان ميدانند يا ساير فاكتورهـا       

 خورد اين بود كه به خصوص در رابطه با سوالات سنجش هوش هيجاني   يكي از مشكلاتي كه در جريان مصاحبه به چشم مي         
افراد عموما تلاش مي كردند خود را در بهترين وضعيت ممكن معرفي كنند و حالاتي را در مورد خود بيان كنند كه با مـشاهده     

   .اقل برسددخطا به حرفتار آنان خلاف گفته هايشان نشان داده مي شد كه البته تا حد ممكن تلاش شد اين 



 
 

  پيشينه تحقيق.  3
در تحقيقات خود به اين نتيجه رسيد كه رابطه مثبت معني داري بين مولفه هاي هوش هيجاني با سودآوري                   ) 2005 (6استيو    

 و كاركنـان  تعارض مديريت سبك بين ي رابطه )2006( همكارانش و 7يو. سازمان، رضايتمندي مشتري و كاركنان وجود دارد
 ي رابطه آن دادند كه در قرار بررسي مورد چين در اجرايي مديريت ي رشته دانشجوي 227 روي بر را ي مديرانهيجان هوش
 و همكـاران  8ريزكـالا  .شـد  يافـت  مـصالحه  مـساعي و  تـشريك  هـاي  سبك و مديران هيجاني هوش بين آماري معنادار مثبت

ر سبك مديريت تعارض افراد و تمايـل بـه بخـشش و             در پژوهشي با عنوان نقش مديريت احساسات و روشن بيني د          ) 2008(
و كسي كـه  .  نفري به اين نتيجه رسيد كه بخشش و عفو با استراتژي حل مساله رابطه مستقيم دارد      122عفو بر روي يك نمونه      

ه كمتـر   همچنين كسي ك  . روشن بيني بالايي دارد تمايل به بخشش و عفو بيشتري دارد و استراتژي حل مساله را انتخاب ميكند                 
از سبك مديريت تعارض رقابت استفاده ميكند روشن بيني بالاتري دارد، خود كنترلي و خود انگيزشي بيشتر و تمايل به عفو و                  

پژوهشي با عنوان بررسي هـوش هيجـاني، الگوهـاي ارتبـاطي تعـارض و             )  2008( و همكاران    9اسميت. بخشش بيشتري دارد  
وي به اين نتيجه رسيد راضي ترين زوج هـا كـساني            . در شهر سيدني انجام داد    ) فر ن 164( زوج   82رضايت از زندگي، در بين      

زوج هاي راضـي نـسبت بـه زوج    . بودند كه از بحث كردن درمورد مشكلات اجتناب نميكردند و هوش هيجاني بالايي داشتند        
هوش هيجـاني بـالاتري داشـتند    و كسانيكه . هاي ناراضي، درك ميكردند كه هوش هيجاني آنها و همسرانشان مشابه هم است    

) 1386(وطـن خـواه و همكـاران        . پيش بيني درست تري نسبت به رضايت همسرانشان در مورد رضايت از ارتباطات داشـتند              
 نفـر از مـديران بيمارسـتان هـاي     87پژوهشي با عنوان تعيين همبستگي هوش هيجاني با راهبردهاي مديريت تعـارض را بـين     

د و به اين نتيجه رسيدند كه بين هوش هيجاني مديران مورد مطالعه با راهبرد عدم مقابله در مديريت    آموزشي قزوين انجام دادن   
بين ميزان هوش هيجاني مديران با دو راهبرد راه حل گرايـي       . تعارض همبستگي از لحاظ آماري معني دار معكوس وجود دارد         

در پژوهـشي بـا عنـوان رابطـه هـوش      ) 1390(و همكـاران  فيـضي  . و راهبرد كنترل همبستگي آماري معني داري مشاهده نشد      
 تن از مديران دانشگاه علوم پزشكي ايران، نشان دادند بـين            103هيجاني با راهبردهاي مديريت تعارض مديران،با نمونه آماري         

ه مثبـت و رابطـه   هوش هيجاني مدير با راهبرد كنترل، راهبرد راه حل گرايي و راهبرد عدم مقابله به ترتيب عـدم رابطـه، رابط ـ                   
  .منفي ديده شد

  
   مباني نظري4
  هوش هيجاني. 1-4

احساسات و عقلانيت به طور جدايي ناپذيري با هم در ارتباط اند و هوش هيجاني مي تواند به عنوان يك پل بين اين دو به                    
 بخـش  .(Hess, et al., 2011, p712)علاوه بر اين، رفتار ها اغلب با هوش هيجـاني شـناخته مـي شـوند     . كار گرفته شود

اگر قدرت هيجان ها را سلب كنيم خود تفكـر نيـز      . هايي از مغز مربوط به هيجان ها و بخش هايي از آن مربوط به تفكر است               
و بـه  . به همين علت است كه هنگام بروز ناراحتي يا عصبانيت مي گوييم اصلا فكرم درسـت كـار نمـي كنـد                 . مختل مي گردد  

تحقيقات نشان مي دهند بيماراني   . تي هاي مداوم هيجاني مي تواند ظرفيت يادگيري را از كار بيندازد           همين دليل است كه ناراح    

                                                            
1‐Steve 
2‐ Yu 
3‐ Rizkala 
1‐Smith 



 
 

گلمن، به نقل از زارعي متين، (كه بخش مربوط به هيجان مغز آنها آسيب ديده است نحوه تصميم گيري آنان بسيار اشتباه است         
  ).38، ص1390

 مفهوم هوش هيجاني، در ادبيات مديريت تعاريف مختلف با يكـديگر ادغـام شـده              همانند اكثر مفاهيم مربوط به سازمان، براي      
آنها هوش هيجاني را توانايي كنتـرل احـساسات و        . ولي اكثر محققان در اين زمينه با تعاريف سالووي و ماير موافق هستند            . اند

از اين اطلاعات براي هدايت فكر و عمـل،  هيجانات در خود و ديگران تعريف كرده اند بگونه اي كه بين احساسات و استفاده              
  ).(Suliman et al., 2007, p212تمايز قائل شوند

 اضـطراري  موقعيتهـاي  در فـرد  عملكـرد  دهنده چراكه نشان است؛ زندگي در فرد موفقيت كننده بيني پيش      هوش هيجاني

 تواناييهـاي  عميقـا  كه قابليتي است و ارتمه استعداد، هيجاني گلمن، هوش زعم به). 21، ص1390ملايي و همكاران ،(است 

 بـا  خـود  روابـط  كنترل كند و را خود هيجانات و كرده انگيزه ايجاد خود در طريق از اين فرد تا ميدهد قرار تأثير تحت را فرد

  . نمايد تنظيم را ديگران
ر او هـوش هيجـاني داراي   به نظ ـ. كسي است كه بيش از همه نامش با عنوان هوش هيجاني گره خورده است             ) 1995 (10گلمن

عناصر دروني شامل خود آگاهي، خود تنظيمي و خود انگيزشي و عناصر بيروني شـامل  .دو بخش عناصر دروني و بيروني است     
گلمن هوش هيجاني را از هوش ذهني جدا مي كند؛ به نظر او هـوش هيجـاني شـيوه                   .همدلي و مهارت هاي ارتباطي مي باشد      

  . است از هوش ذهني"استفاده بهتر"
  :دانيل گلمن مولفه هاي هوش هيجاني را به شرح زير بيان ميكند

خود آگاهي به معناي آگاه بودن از حالت رواني خود و شناختن هيجان هايي است كه آنرا احساس مي كنيم و دليلش را 
  كه در تكانش هاستكه به معناي كنترل احساسات، عواطف و. دومين مولفه مديريت بر خود يا خود تنظيمي است. ميدانيم

انگيزش توانايي .  اثر بخش و خلاق بودن در زمينه كاريستبه معنايانگيزش . كنترل رفتار هاي هيجاني نقش مهمي دارد
 ديگران و همدلي توانايي درك احساسات. انرژي دادن به ديگران و هدايت رفتار آنان عليرغم داشتن روحيه ضعيف است

مهارت هاي ارتباطي يا اجتماعي عبارت است . سبت به احساسات، نيازها و علائق ديگران است يا آگاهي نشناخت ديدگاه آنها
برقراري ارتباط موثر، گوش دادن عميق، پرسيدن سوالات مهم، تشريك مساعي، مربي . از توانايي شناخت و همدلي با ديگران

اهي و شناخت نسبت به هيجانات و احساسات به عبارتي آگ. گري و مذاكره كردن  از اجزاء اين مهارت محسوب مي شوند
  ).1389آقايار و همكار،  (. استديگران

  
  تعارض و مديريت تعارض. 4- 2

با توجه به پيچيدگي روز افزون سازمانها و تفاوت در انديشه، نگرش هـا و باورهـاي افـراد، تعـارض بـه عنـوان جزئـي از                       
ي و بين فردي و ساختار هاي سازماني سنتي افـزايش پيـدا كـرده اسـت        زندگي سازماني مطرح شده و تحت تاثير عوامل رفتار        

Rizkalla, et al., 2008, p 1595)(.   تعارض بحث و جدل ميان حداقل دو نفر است كه با اهداف ناسازگار، كمبود منـابع
 .(Kantek, et al., 2009, p103)و پاداش ها و دخالت هاي پنهاني از طرف ديگران در دستيابي به اهدافشان مواجه هستند

تعارض فرآيندي است كه در آن يك فرد        : مروري جامع بر ادبيات تعارض تعريفي كه مورد توافق عام باشد را حاصل مي دهد              
واژه درك كردن، خاطر نشان مي كند كه منابع تعارض مي تواننـد             . درك مي كند كه منافع يا علايق او در تضاد با ديگران است            

                                                            
2‐ Golman 



 
 

پونتام تعارض را تعامل افرادي كه با يكـديگر ارتبـاط متقابـل     .Holian, 2006, p1124)( افراد باشند واقعي يا ساخته ذهن
داشته و در زمينه اهداف اصلي، اهداف فرعي، و ارزشها بين آنها اختلاف به وجود مي آيد، و افراد، ديگران را به عنوان مـانعي                         

  ). 351،ص1380حقيقتي و همكاران،( كرده استبالقوه در جهت تحقق اهداف خود تلقي مي كنند، تعريف
 پنج سبك حـل     1با توجه به شكل     . بنابراين به نظر مي رسد سبك هاي حل تعارض افراد در شرايط مختلف نسبتا پايدار است               

ــد عبارتنــد از   ــار و  (اجتنــاب، ايثــار، رقابــت، مــصالحه و همكــاري : تعــارض كــه عمــدتا مــورد بحــث قــرار مــي گيرن آقاي
در سبك همكاري يا تشريك مساعي  فرد تمايل دارد هم به منافع خود توجـه كنـد و هـم بـه                    ). 140-142صص،1389همكار،

اين سبك شامل همكاري بين گروهها، گشودگي، به اشـتراك گذاشـتن اطلاعـات و امتحـان كـردن روش هـاي                      . منافع ديگران 
دارند منـافع خـود را ناديـده بگيرنـد و بـه منـافع               در سبك ايثار افراد تمايل      . مختلف حل مساله مورد قبول هر دو طرف است        

در . اين سبك تاكيد بر جنبه هايي دارد كه رضايت شخص مقابل را در بر داشته باشد تا تفاوتها كاهش يابد                   . ديگران توجه كنند  
 ايـن سـبك بـه    .سبك رقابت افراد براي رسيدن به منافع خود علاقه زيادي نشان مي دهند و به منافع طرف مقابل بي توجه اند                 

در . ظهور پيدا مي كند كه در آن افراد بسيار تلاش مي كنند تا موقعيت برنـده را داشـته باشـند                     بازنده   -صورت استراتژي برنده  
اين سبك به عنوان فرونـشاندن و صـرف         . سبك اجتناب افراد هم به منافع خود و هم به منافع ديگران توجهي نشان نمي دهند               

در .  چيزي ديده و نه چيزي شنيده و نه چيزي مي گويـد            نظر كردن شناخته مي شود و فرد اينگونه برخورد مي كند كه انگار نه             
اين سبك از طريق بده    . سبك مصالحه افراد تا حدي منافع خود را در نظر مي گيرند و تا حدي به منافع ديگران توجه مي كنند                    

بـا اسـتفاده از    .بستان ها و به اشتراك گذاشتن علايق سعي دارد به راه حلي دست پيدا كند كه مورد قبول هـر دو طـرف باشـد   
 نه بازنده، سبك ايثار بـا      - برنده، سبك مصالحه با اصطلاح نه برنده       -اصطلاحات تئوري بازي سبك همكاري با اصطلاح برنده       

 ,Kantek, et al, 2009)  بازنده شـناخته مـي شـود   - بازنده، و سبك اجتناب با بازنده- برنده، سبك رقابت با برنده-بازنده

p104).  
  

  حل تعارضسبك هاي: 1شكل

 
140-142صص ،1389آقايار و همكار،: منبع  

  
افراد در واكنش به تعارضاتي كه برايشان رخ مي دهد ممكن است به گونه هاي متفاوتي عمل كنند يا سبك هاي حل تعـارض                        

مكـاري سـبك   سبك هاي مصالحه و ه. تحقيقات رفتار هاي فعالانه و همكاري كننده را پيشنهاد مي كنند .متفاوتي داشته باشند



 
 

علي رقم اينكه تحقيقات قابل توجهي در مورد سبك هـاي تعـارض و اثـر بخـشي      .هاي موثر تري براي حل تعارضات هستند
 ,Holian, 2006آنها انجام شده است توجه كمتري به اثر حل تعارضات بر سلامتي افراد و سلامت رواني آنهـا شـده اسـت    

p1125).(  
  
  مدل مفهومي تحقيق. 3-5

بـر  .  به عنوان چارچوب نظري تحقيق مورد مد نظر قرار ميگيرد         2اساس نتايج حاصله از تحقيقات پيشين شكل        بر      
اين اساس هوش هيجاني داراي مهارت هاي فردي و اجتماعي است و بر مديريت تعـارض كـه شـامل سـبك هـاي                        

 هوش هيجاني بـر مهـارت هـاي     اي فردي ههمچنين مهارت   همكاري، مصالحه، رقابت، اجتناب و ايثار است تاثير مي          
  . مورد بررسي قرار گرفتمصاحبه چرايي و چگونگي اين ارتباطات در  كهاجتماعي آن تاثير ميگذارد

  
  مدل مفهومي تحقيق: 2شكل 

  
  
  
  

 
  1390، فيضي و همكاران، 1389، انصاري و همكاران، 1390اقتباس از رابينز،: منبع

  
  

  يافته ها و بحث. 6
صاحبه شونده از لحاظ ميزان هوش هيجاني چهار نفر ميزان هوش هيجـاني بـالايي داشـتند، دو نفـر هـوش                       نفر م  8در بين       

  . هيجاني متوسط و دو نفر هوش هيجاني پاييني داشتند
نتايج پژوهش كيفي با مبناي توضيحي نشان داد افرادي كه هوش هيجـاني بـالايي دارنـد عمـدتا در حـل تعارضـات از سـبك                    

از بين مصاحبه شوندگان يك نفر در رابطه با هوش هيجاني خود به اين ترتيـب توضـيح                 . استفاده مي كنند   و همكاري مصالحه  
براي من موقعيت هاي بسياري پيش مي آيد كه در معرض استرس قرار ميگيرم و در اين موارد تا حد زيـادي مـي تـوانم             ": داد

حالت چشم و رنگ پوست هم ميتوانم تا حـد زيـادي بـه حـال            از حالات مختلف ديگران مثل      ... هيجانات خود را كنترل كنم      
بر اين اساس استنباط شد كـه ايـن         .  "دروني آنها پي ببرم و سعي ميكنم با مشاوره دادن باعث بهتر شدن حال روحي آنها شوم                

مكـار  اين فرد  در حل تعارض با مدير سبك مـصالحه و در حـل تعـارض بـا ه           . شخص داراي هوش هيجاني بالايي مي باشد      
تا جايي كـه بتـوانم    ": فرد ديگري كه  هوش هيجاني بالايي داشت بيان مي كرد          . را انتخاب مي كرد   يا همكاري   سبك مشاركت   

در حـل تعارضـات   ... حتي گاهي پيش مي آيد كه به زور طرفم را ميخنـدانم     . سعي ميكنم حال بد خود يا ديگران را تغيير دهم         
 سبك مصالحه را داشته باشم و اگر طرف تعارض همكارم باشد منافع خود را بيشتر سعي ميكنم اگر طرف تعارض مديرم باشد      

و گذشـت   مصالحه يك نفر ديگر كه هوش هيجاني بالايي داشت سبك "ترجيح ميدهم و سبك رقابت و زور را خواهم داشت        

 مهارت هاي فردي

  مهارت هاي اجتماعي

 مصالحهسبك 
  همكاريسبك

  سبك رقابت
  سبك اجتناب
  سبك ايثار

 مديريت تعارضهوش هيجاني



 
 

وم چون مسائل كاري ارزش اين       سعي مي كنم زياد با ديگران درگير نش        ": را ترجيح مي داد و در توضيحات خود بيان مي كرد          
را ندارد كه با همكارانم بحث و جدل كنم و براي خودم ناراحتي به وجود بياورم يك بار گذشت ميكنم كه بعد ها هم عصباني               

 اهداف و منافع خـودم بـرايم ارجحيـت بيـشتري     ":  فرد ديگري كه هوش هيجاني بالايي داشت بيان مي كرد   "و ناراحت نشوم  
   ."كم ميكند كه اول خودم بعد ديگرانمنطقم ح. دارد

  رابطه بين هوش هيجاني و سبك هاي حل تعارض: 3شكل 
  
  
  
  

دو نفر ديگر از مصاحبه شوندگان كه از لحاظ هوش هيجاني در حد متوسطي بودند سبك هاي مصالحه و گذشـت را اسـتفاده                   
د بايد در حل تعارض مصالحه كنـد چـون ايـن      هر فر ": فردي كه سبك حل تعارض وي مصالحه بود  بيان مي كرد           . مي كردند 

   ."دستور اسلام است
  رابطه بين هوش هيجاني و سبك هاي حل تعارض: 4شكل 

  
  
  

يكي از . دو مصاحبه شونده ديگر كه هوش هيجاني پاييني داشتند، هر دو از سبك حل تعارض رقابت و زور استفاده مي كردند                 
شان پافشاري مي كنند و من هم روي منافع خودم و بعد در وجود من عصبانيت بـه                   ديگران روي منافع خود    ": آنها بيان ميكرد  

  ."وجود مي آيد و نميتوانم خود را با شرايط سازماني ام وفق دهم
  رابطه بين هوش هيجاني و سبك هاي حل تعارض: 5شكل 

  
  
  
  

ند عموما از سبك مصالحه و افـرادي كـه          تا اين مرحله نتايج به اين صورت حاصل شد كه افرادي كه هوش هيجاني بالايي دار               
  .هوش هيجاني پاييني دارند از سبك رقابت استفاده مي كنند و افراد با هوش هيجاني متوسط حالتي بينابيني دارند

با اين وجود وقتي از افراد درباره دليل آنها براي انتخاب سبك حل تعارض و چرايي رابطه بين هـوش هيجـاني و سـبك حـل                
رسيده ميشد اكثرا عقيده داشتند كه سبك حل تعارض آنها ناشي از ساير عوامل و متغيـر هاسـت و كمتـر تحـت                        تعارض آنها پ  

مصاحبه شوندگان نقش عواملي همچون شخصيت فرد، عقايد و افكار و مـذهب را پـر رنـگ تـر از             . تاثير هوش هيجاني است   
سبك حل تعارض ساختار شخصيتي فرد است، حتي وقتـي   دليل ": براي مثال يك نفر بيان مي كرد   . هوش هيجاني مي دانستند   

فرد رفتار هاي ديگران را مشاهده مي كند چيزي را ميبيند، مي پسندد و ياد مي گيرد كه مطـابق شخـصيت اوسـت و در مـوارد        
ر مثلا وقتي فرد مشاهده مي كند شخصي در حل تعارض، گذشت مي كند و ايـن رفتـا                 . مختلف سعي ميكند همان را پياده كند      

مصالحه و همكاري  بالاهوش هيجاني

گذشتمصالحه و  متوسطهوش هيجاني

رقابت كمهوش هيجاني



 
 

به نظر او پسنديده جلوه مي كند او هم سعي دارد در موارد اين چنيني كه براي خودش پيش مـي آيـد همـين رفتـار را داشـته                          
از طرفي سبك حل تعارض تحت تاثير هوش هيجاني هم هست ولي از نظر من شخصيت نقش پررنـگ تـري ايفـا مـي              . باشد
 هاي مهارت هـاي فـردي و اجتمـاعي هـوش هيجـاني و متغيـر                 به نظر من سبك حل تعارض يك فرمول است كه متغير          . كند

 كه هوش هيجاني پـاييني هـم   - فرد ديگري "شخصيت در اين فرمول جاي مي گيرند ولي ضريب متغير شخصيت بيشتر است     
طبق دستورات اسلام فرد نبايـد هميـشه حـق را بـه جانـب خـود          ":  تاثير عامل مذهب را بسيار پر رنگ تر مي دانست          -داشت

  فرد ديگري نقش عقايد و افكـار را  " بلكه بايد حالتي بينابيني داشته باشد و حتي الامكان در حل تعارضات مصالحه كند        ند،بدا
عقيده من اين است كه بايد فقط به فكر خودم باشـم و منـافع خـودم ارجحيـت بيـشتري             ": موثر تر مي داتست و اظهار داشت      

شـايد درموقعيـت    .  هوش هيجاني و اجرايي كردن آن منوط به شخصيت فـرد اسـت             پياده كردن ":  فرد ديگري بيان كرد    "دارند
 در اين ميان افرادي هـم بودنـد   "تعارض فردي منافع خودش را به ديگران ترجيح دهد ولي از بيان اين موضوع خجالت بكشد          

و تعـارض يقينـا بـا هـم         هـوش   ": فردي بيان مي كرد   . كه سبك حل تعارض را مستقيما تحت تاثير هوش هيجاني مي دانستند           
اگر فردي خودش را نشناسد، ديگران را هم نميتواند بشناسد و اگر ديگران را نشناسد نمي داند كـه بايـد بـا آنهـا                         . رابطه دارند 

 قطعا هـوش هيجـاني روي سـبك حـل تعـارض تـاثير دارد چـون چـون                    ":  همچنين فردي توضيح مي داد     "چطور رفتار كند  
ايط هيجاني روي مي دهد و كسي كه بتواند خود را در اين شرايط بهتـر كنتـرل كنـد ميتوانـد     تصميمات خاص مديريتي در شر   

يكي از اهداف علم روانشناسي همين است كه با تكنيك هاي غلبـه بـر هيجانـات بتـوانيم در شـرايط                     . تصميمات بهتري بگيرد  
  ."مختلف بهترين تصميم را بگيريم

هيجاني با سبك مصالحه رابطه مستقيم و با سبك رقابت رابطه معكـوس دارد و          در نهايت اين نتيجه حاصل مي شود كه هوش          
افراد با هوش هيجاني متوسط حالتي بينابيني دارند ولي وقتي بيشتر به جزئيات توجه كنيم متوجه مي شويم كه افراد غالبا سبك                    

ساير متغير ها مثل عقايد و افكار، شخـصيت و  حل تعارض خود را ناشي از ساير عوامل و متغيرها مي دانند و يا آنرا به واسطه       
  .  مذهب به هوش هيجاني ارتباط مي دهند

سوال ديگر پژوهش اين بود كه مهارتهاي فردي و اجتماعي هوش هيجاني با هم چه رابطه اي دارند؟ به عبارت ديگـر بـدنبال                        
شد آيا مهارت هاي اجتماعي بالايي هم دارد؟ در         رسيدن به پاسخ اين سوال بوديم كه اگر فردي مهارتهاي فردي بالايي داشته با             

تعدادي از مصاحبه شوندگان به طور     . مجموع يافته ها بگونه اي حاصل شد كه به طور كلي به اين پرسش پاسخ مثبت مي دهد                 
رات بـه  اهم اظهار نظ ـ. قطع با اين موضوع موافق بودند و تعدادي عم اين موضوع را با شك و ترديد و احتمال قبول مي كردند 

اگر شخصي مهارت هاي فردي خوبي نداشته باشد در برخورد هاي اجتماعي هم نميتوانـد بـه خـوبي رفتـار                     ": شرح زير است  
مهارت هاي فردي پيش نياز مهارت هاي اجتماعي است ولي موفقيت در مهارت هاي فردي لزوما به معنـاي موفقيـت در                      . كند

 ، "و اجتماعي حتما با هم رابطه دارند و اين ارتباط، ارتباطي دو طرفـه اسـت  مهارت هاي فردي " ،   "مهارتهاي اجتماعي نيست  
مثلا اگر فردي نمره مهـارت هـاي        . مهارت هاي فردي و اجتماعي با هم رابطه دارند ولي اين يك رابطه صد در صدي نيست                "

البـا برقـرار اسـت ولـي هميـشه      اين رابطـه غ " ، " خواهد بود70نمره مهارت هاي اجتماعي اش   باشد، 100 از  100فردي اش   
  ."به طور حتم و يقين نميتوان اين را پذيرفت. استثناهايي هم وجود دارد



 
 

  نتيجه گيري. 7
 كه هوش هيجاني با سبك مصالحه رابطه مستقيم و با سبك رقابت رابطه معكوس دارد و افراد با نتايج حاكي از آن است    

 كه افراد غالبا سبك حل توجه بيشتر به جزئيات اين نكته را يادآور مي شود. هوش هيجاني متوسط حالتي بينابيني دارند
تعارض خود را ناشي از ساير عوامل و متغيرها مي دانند و يا آنرا به واسطه ساير متغير ها مثل عقايد و افكار، شخصيت و 

هاي اجتماعي هوش هيجاني اين  در مورد رابطه بين مهارت هاي فردي و مهارت .مذهب به هوش هيجاني ارتباط مي دهند
اكثر مصاحبه شوندگان اعتقاد داشتند افرادي كه مهارت هاي فردي هيجاني بالايي دارند، مهارت هاي  نتيجه حاصل شد كه

نتايج . اجتماعي بالايي نيز دارند ولي تعدادي از مصاحبه شوندگان اين موضوع را با شك و ترديد و احتمال قبول مي كردند
كه هوش هيجااني به شرح ذكر شده با سبك هاي حل تعارض رابطه دارد ولي اين يك رابطه صد طلب است كهگوياي اين م

به ميتوان افزايش هوش هيجاني كاركنان كه با  نتايج نشان ميدهددر نهايت .در صدي نيست بلكه ساير عوامل نيز تاثير گذارند
را از سبك هاي رقابت و اجتناب و ايثار به سمت سبك  و سبك هاي حل تعارض سبك بهتري براي حل تعارض دست يافت

 نتايجي از قبيل بهبود ارتباطات، افزايش سلامت رواني كاركنان، ايجاد شرايط هاي مصالحه و همكاري پيش برد و بدنبال آن
ئه كيفيت  كه همگي بر بهبود اراحاصل خواهد شدبراي رشد خلاقيت و ايجاد احساس اهميت، اعتماد و حمايت در كاركنان 

  .خدمات شهري تاثير بسزايي مي گذارند
 هاي مديريت تعارض مقوله اي متاثر از عوامل متعدد مي باشد، پيشنهاد مـي شـود در تحقيقـات آتـي     سبكنظر به اينكه اتخاذ     

د بعـلاوه پيـشنها  . علاوه بر هوش هيجاني، نقش عوامل ديگر نظير صفات شخصيتي، خلاقيت، ارزشها و نگرش ها بررسي شود      
همچنين اگر طـي  . مي شود اين تحقيق به طور همزمان بين مديران و كاركنان نيز بررسي شود و مقايسه اي بين آنها انجام شود                  

تحقيق به مباني اسلامي مفاهيم هوش هيجاني و ايجاد تعادل بين عقلانيت و احساس و مفاهيم جدل و تعارض پرداخته شود و      
  .به مدل و نتايج بسيار خوبي دست خواهيم يافت اسلامي ارائه شود، -يك مدل ايراني

در جريان مصاحبه به خصوص در رابطه با سوالات سـنجش هـوش هيجـاني                .اين تحقيق با محدوديت هايي همراه بوده است       
حالاتي را در مورد خود بيان كنند كه با مـشاهده  افراد عموما تلاش مي كردند خود را در بهترين وضعيت ممكن معرفي كنند و      

از ديگر محدوديتها .  به حداقل برسدارفتار آنان خلاف گفته هايشان نشان داده مي شد كه البته تا حد ممكن تلاش شد اين خط      
مي اين بود كه مديرين سطوح بالا و روساي نواحي به علت مشغله زياد از مصاحبه كردن امتناع مي ورزيدند و يا اگر مصاحبه                         

  . فرصت موشكافي و عميق شدن در موضوع پيدا نمي شدكردند به علت حجم بالاي مراجعان 
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