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چکیده
گري مدیریت تعارض انجام عملکرد شغلی کارکنان با میانجیاین پژوهش با هدف آزمودن الگویی از روابط هوش هیجانی و 

نفر از 155نمونه این پژوهش شامل .باشدمیمعادلات ساختاري -از نوع همبستگی،پژوهش توصیفیانجامروش.شد
انتخاب شدندنفر پرسنل رسمی 253اي از میان طبقهگیرينمونهکارکنان شرکت پالایش گاز ایلام بود که با استفاده از روش 

ي آمار توصیفی و معادلات ساختاري استفاده هاروشاز هادادهتجزیه و تحلیل براي.پرسشنامه بودهادادهابزار گردآوري و 
.تاثیر مثبت و معناداري وجود دارد،نشان داد میان متغیرهاي پژوهش،ي حاصل از برازش الگوي ساختاريهایافته.گردید

عملکرد شغلی کارکنان ریت تعارض در مدل مفهومی پژوهش در ارتباط بین هوش هیجانی وهمچنین نقش میانجی مدی
.مورد تایید قرار گرفت)مستقیمارتباط غیر(

.معادلات ساختاريشرکت پالایش گاز ایلام و عملکرد شغلی،مدیریت تعارض،هوش هیجانی،:کلمات کلیدي
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مقدمه
درك و ارزیابی شناسایی،به بیان،سازدمیاز توانایی کلامی و غیرکلامی است که فرد را قادر ايمجموعههوش هیجانی 

افراد با هوش هیجانی بالا قادرند که .،به منظور کنار آمدن با تقاضاها و فشارهاي اجتماعی بپردازداحساسات خود و دیگران
و از آنها در جهت هدایت افکار و اعمال دیگران استفاده عواطف و هیجانات مشخصی را در خود و دیگران شناسایی کرده 

که هیجانات و احساسات خویش را کنترل و احساسات دیگران را مدیریت کندمیهوش هیجانی به آنان کمک د، کنن
دتوانمییک مسئله جدي نمایان است و صورتبههاسازمانتعارض در بسیاري از ،از طرفی دیگر).1،2002گلمن(کنند

آورد که سازمانوجودبهتاثیر ناگوار بگذارد و شرایطی را هاسازمانبر عملکرد دتوانمیتعارض .زنده یا مخرب باشدسا
نتایج سودمندي را در پی دتوانمیهمچنین ،بسیاري از منابع خود را از دست بدهد تا آنجا که موجب انحلال سازمان شود،

باید بجاي انکار و بنابراین،).1387نژاد،سبحانی(نیروي انسانی شودوريبهرهنوآوري و داشته باشد و موجب خلاقیت،
یی باشیم که تعارض را معنا کنیم و از این تعارضات در جهت شکل دادن بهتر روابط و هاحلراهبه دنبال برخورد با تعارض،

).2،2001هاندي(دستیابی به اهداف استفاده کنیم
در ايکنندهتعیینپایه و اساس احساسی داشته و نقش هامهارتیی داریم که این هامهارتاما براي مدیریت تعارض نیاز به 

موثر و خلاقانه بدون مدیریت احساسات حل طوربهقابل توجه است این تعارضات .ي تضاد بر عهده دارندهاموقعیتنتایج
).1390فرزادنیا،(شودمیبالا منجر وريبهرهات است که تضادها و اختلافات به نخواهد شد و تنها از طریق کنترل احساس

هوش هیجانی قادر خواهد بود که مدیران را در انتخاب اندیشمندان آمده است،هاپژوهشي که در نتایج طورهمانبنابراین، 
داريمعنی،به عبارتی بهتر بین راهبردهاي مدیریت تعارض و هوش هیجانی رابطه بهترین سبک مدیریت تعارض یاري رساند

معتقدند که راهبردهاي مدیریت تعارض با عملکرد شغلی کارکنان داراي محققین ،از منظري دیگر).2013پویا،(وجود دارد
سب با بهبود عملکرد شغلی کارکنان با انتخاب سبک مدیریت تعارض مناتوانمیبه عبارتی بهتر . رابطه مثبت و قوي هستند

ي بهبود عملکرد هاروشبا عنایت به مطالب بیان شده باید اذعان داشت که یکی از روایناز ).3،2013اوکچوکو(مواجه شد
از طریق دتوانمیراهبرد مناسب براي مواجه با این موضوع است که این امر کارگیريبهشغلی کارکنان در زمان بروز تعارض،

.ش هیجانی بالا صورت پذیردهو
در راستاي تبیین روایناز با توجه به اینکه در مطالعه ادبیات و چارچوب نظري این پژوهش به مطلبی مرتبط دست نیافته شد،

به هوش هیجانی به عنوان یک عامل اثرگذار بر راهبردهاي جایگاه راهبردهاي مدیریت تعارض در شرکت پالایش گاز ایلام،
مدیریت تعارض و به عملکرد شغلی به عنوان یک عامل اثرپذیر از راهبردهاي مدیریت تعارض نگریسته و به بررسی نقش 

ین با توجه بنابرا.نمایدمیمیانجی راهبردهاي مدیریت تعارض در ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان اقدام 
گري هدف از انجام این پژوهش بررسی روابط علٌی بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان با میانجیبه مطالب ذکر شده،

.راهبردهاي مدیریت تعارض در شرکت پالایش گاز ایلام است

1 Goleman
2 . Handy
3 Mba Okechukwu Agwu



انجام شده است و نتایج اهسازمانبسیاري در خصوص ارتباط هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان در هاپژوهشکنون تا
و در برخی دیگر از مطالعات رابطه بین )4،2013نورازیلا(آنها حاکی از وجود همبستگی قوي بین این دو متغیر است

مذکور غالباً هاپژوهشدر اما. )2013اکچوکو،(راهبردهاي مدیریت تعارض و عملکرد شغلی کارکنان به اثبات رسیده است 
به عبارتی دیگر به متغیرهایی که قادرند به بعضی از متغیرهاي میانجی نامشهود موثر بر ایجاد این رابطه توجه نشده است،

گري داشته باشند مستقیم و غیرمستقیم بر رابطه بین دو متغیر هوش هیجانی و عملکرد شغلی تاثیر بگذارند و نقش تعدیل
دریافت که از توانمی،با عنایت به مطالب ذکر شده فوق.باشندمیاینکه حداقل در دسترس نتوجه صورت نگرفته و یا 

بهره برد و از طریق این متغیر در رابطه بین دو متغیر هوش شودمیگر راهبردهاي مدیریت تعارض به عنوان نقش میانجی
. هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان تعدیل ایجاد کرد

:پژوهشمبانی نظري 
هوش هیجانی

زندگی و کار در محیط اجتماعی پرچالش گلمن هوش هیجانی را به عنوان یک عنصر ضروري براي موفقیت یک فرد در
هاي تند رشد مواجه شدن با استرس بالا و چالشهوش هیجانی سبب توانمندسازي افراد دراست؛معتقداو.داندمیامروز 

هوش هیجانی به ظرفیت افراد براي تشخیص احساسات خود و سایرین اطلاق ..)1998گلمن،(شودمیاجتماعی و ادراکی 
.در دیگران انگیزه ایجاد کنند تا در ارتباط با دیگران به خوبی احساسات خود را مدیریت کنندکندمیکه به آنها کمک شودمی

اي درنگ کند تا عمل احتمالی را بررسی هراینکه ذاین ذهن بدون .کندمیذهن خردگرا عمل هوش هیجانی بسیار سریعتر از
در حقیقت نقطه تمایز میان ذهن هیجانی و ذهن .دهدمیزند و در واقع نوعی واکنش غریزي نشان دست به اقدام میکند،

دقت در تحلیل این دو ذهن نباید از نظر دور داشت که ذهن هیجانی با ادراك سریع،.سرعت عمل دانستتوانمیخردگرا را 
هاي اولیه و غریزي است که در ذهن جاي گرفته است و از اولین تجربه زیرا مبتنی بر برداشت،کندمیرا فداي سرعت 

در یکی .هاي متعدد و تقریباً متفاوتی بیان شده استبنديبراي ابعاد هوش هیجانی طبقه).1389خواجه ئیان،(برخاسته است
:اندمکارانش اجزاي هوش هیجانی را به شرح زیر بیان کردهگلمن و هها،بندياز معتبرترین طبقه

:خودآگاهی)الف
بخش مهم و کلیدي هوش هیجانی را تشکیل خودآگاهی یا تشخیص احساس در همان زمان که در حال وقوع است،

.توانایی کنترل و اداره لحظه احساسات نشان از درك خویشتن و بصیرت روان شناسانه دارد.دهدمی
):کنترلی(خودتنظیمی)ب

.گیردمیکنترل و اداره احساسات مهارتی است که بر پایه خودآگاهی شکل 
:خودانگیزشی)ج

هدایت احساسات در جهت هدف خاص براي تمرکز توجه و ایجاد انگیزه در خودبسیار مهم است

4 Noorazzila Shamsuddin
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:همدلی)د
گران است که نوعی مهارت مردمی محسوب همدلی با دی،گیردمیتوانایی دیگري که بر اساس خودآگاهی هیجانی شکل

.شودمی
:مهارت هاي اجتماعی)ه

.هنر ارتباط با مردم تا حد زیادي شامل مهارت کنترل و اداره احساس هاي دیگران است
راهبردهاي مدیریت تعارض

تعارض مطلقاً در دیدگاه سنتی، .سه نظریه اساسی در مورد تعارض وجود دارددر روند تکامل مکاتب فکري مدیریت،
لذا باید آنرا به حداقل تعارض امري اجتناب ناپذیر است؛در دیدگاه روابط انسانی،.نامطلوب است و باید از آن اجتناب شود

تعارض هایی که سطح کم یا زیاد دارند باعث کاهش .هر تضادي بد نیستدر دیدگاه تعامل گرایان،.رساند و بهینه نمود
وجود سطح مطلوب تعارض .مفید باشددتوانمیاما تضاد با حجم مناسب ،شوندمیمحسوب عملکرد شده و ناکارآمد 

براي به حداقل رساندن آثار مخرب ).1380الحسینی،(خلاق و منتقد به خود بودن سازمان گرددپویا،سبب زنده،دتوانمی
طور موثر مدیریت نمود و با توجه به شرایط،هبایستی بتوان آن را بتعارض و استفاده از آن به عنوان یک نیروي سازنده،

پنج شیوه جهت اقدام در حل تعارض را مورد پونتام و ویلسون،بندي،در یک تقسیم.راهبرد مناسبی در قبال آن اتخاذ نمود
خود این پنج شیوه را در درون سه راهبرد به شرح زیر قرار میدانیپژوهشآنها در .انددادهشناسایی قرار 

).1386مقیمی،(نداداده
:راهبرد عدم مقابله)الف

که اختلافی وجود دارد ولی موضوع خیلی شودمیاین راهبرد زمانی اتخاذ .شودمی)سازش(هاي اجتناب و تطبیقشامل شیو
.مهم نیست

:گرایانهحلراهراهبرد )ب
هاي خود برسند،اند به خواستهو هم این که مصممدهندمیاین حالتی است که افراد هم روحیه همکاري خوبی از خود نشان 

.است"برد- برد "یعنی استراتژي طرفین
:راهبرد کنترل)ج

که به خواسته هاي خود برسند و روحیه همکاري هم با یکدیگر باشندمیکه دو طرف مصمم گیردمیاین راهبرد زمانی شکل 
.نداشته باشند

عملکرد شغلی کارکنان
هاي یک شخص ي موفقیتعملکرد به سابقهتنها به عنوان نتایج کسب شده در نظر گرفت و از نظر فردي،توانمیعملکرد را 
و قابل مشاهده بوده و آن دسته از دهدمیاما عملکرد شغلی یعنی آنچه شخص انجام ).1385آرمسترانگ،(اشاره دارد

آنها را در اصطلاحات تخصصی هر فرد توانمین است و که در ارتباط با اهداف سازماشودمییی را شامل هافعالیت



یعنی دانایی و توانایی در انجام دادن وظایف خاص که به عبارت دیگر عملکرد شغلی؛).5،2000مونچینسکی(کردگیرياندازه
).1391ساعتچی،(باشدمیورزیدگی در کاربرد فنون و ابزار ویژه و شایستگی عملی در رفتار و فعالیت ي آن،لازمه

پژوهشپیشینه 
هوش هیجانی و راهبردهاي مدیریت تعارض

مطالعات گسترده اي در سرتاسر دنیا صورت ) هوش هیجانی و مدیریت تعارض(در زمینه بررسی رابطه بین این دو متغیر
.گرفته که در ادامه مطلب به تعدادي از آنها اشاره خواهیم کرد

ي شخصیت هانظریهي مدیریت تعارض،هوش هیجانی و هاسبکو همکارانش در یک مطالعه مقطعی به بررسی رابطه 6چان
هاي ي مورد نیاز با ابزار پرسشنامههادادهوري آکنگ پرداختند که پس از جمعدر میان دانشجویان پرستاري دانشگاه هنگ

همبستگی و رگرسیون خطی به این نتیجه رسیدند که هوش هیجانی با هر ي هاآزمونماري با هاي آاستاندارد و تجزیه و تحلیل
دانشجویان با هوش کهطوريهب. داردداريمعنیرابطه )،تحکم،سازش،تسلط،اجتنابسازيیکپارچه(پنج سبک مدیریت تعارض

جانی کمتر از سبک و دانشجویان با هوش هیکنندمیسازش و تسلط استفاده تحکم،ي مصالحه،هاسبکهیجانی بالاتر از 
).2014چان و همکارن،(ي ضمنی شخصیت تنها با سبک سازش رابطه داردهانظریهکهحالیدر ،گیرندمیاجتناب بهره 

ي مدیریت تعارض در میان ناظران و هاسبکدر رساله دکتري خود به بررسی رابطه بین هوش هیجانی و 7نورالعین هایدایا
ي هارگرسیونآمده وي از تحلیل دستبهنتایج .کشور مالزي پرداختXYZزیردستان آنها در بخش منابع انسانی در دانشگاه 

از طرفی ناظران با وجود دارد،داريمعنیي مدیریت تعارض رابطه هاسبککه بین هوش هیجانی و دهدمیچندگانه نشان 
به توانمیي مطالعه او هایافتهدر ضمن از دیگر .ین خود تنظیمی را دارا هستندترپاییناینکه بالاترین نرخ همدلی را دارند ولی 

و سازيیکپارچهي هاسبکآمدن تعارض با ناظران خود بیشتر از وجودبهاین موضوع اشاره کرد که زیردستان در صورت 
).2010نورالعین،(شودمیاز سبک تسلط کمترین استفاده کهحالیدر ،گیرندمیسازش بهره 

دیگر حمید فروغی پور به بررسی این موضوع پرداخت که آیا هوش هیجانی قادر است مدیریت تعارض را در ايمطالعهدر 
ي هادادهوي در یک مطالعه توصیفی از نوع همبستگی که براي گردآوري کند؟بینیپیشي ورزشی استان لرستان هاسازمان

پس از ،گرفتمیبهره 9آن- و بار)ي مدیریت تعارضهاسبکبراي (8ویلسون- ي استاندارد پوتنامهاپرسشنامهموردنیاز از 
سبک کنترل مدیریت با رگرسیون به این نتایج رسید که بین جزء کنترل استرس هوش هیجانی وهادادهتجزیه و تحلیل 

گرایانه مدیریت تعارض و بین جزء مهارت درون فردي هوش حلراهتعارض،بین جزء مهارت فردي هوش هیجانی و سبک 
رابطه مثبتی )ي ورزشی استان لرستانهاسازمان(هیجانی و سبک اجتناب از مدیریت تعارض در جامعه آماري مورد نظرش

).2014پور،فروغی(وجود دارد

5 . Munchincky
6 Joanne C.Y. Chan
7 Nural Ain Hidayah Abas
8 Potnam & Wilson
9 Bar-Onn
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همبستگی با هدف بررسی رابطه بین هوش هیجانی و راهبردهاي مدیریت -توصیفیايمطالعهرضا پویا و همکارانش در علی
ي گردآوري شده با همبستگی هادادهپس از تجزیه و تحلیل نفر،90تعارض در شرکت گاز استان گلستان با حجم نمونه 

گرایانه و عدم مقابله از حلراهي هاسبکبین هوش هیجانی و پیرسون و مدل معادلات ساختاري به این نتایج رسیدند که
ي مدیریت تعارض هیچ هاسبکبین هوش هیجانی و سبک کنترل از کهحالیدر مدیریت تعارض وابستگی منفی وجود دارد،

).2013پویا،(وجود نداردداريمعنیرابطه 
هوش هیجانی و عملکرد شغلی

رابطه توانمیدر زمینه بررسی رابطه بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی در زیر به مطالعاتی اشاره شده است که از نتایج آن 
.بین این دو متغیر را بهتر درك نمود

بررسی به "هاي مرکز مخابراترابطه بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی نماینده"با عنوانايمطالعهدر 10الدیننورازیلا شمس
نتایج حاصل .دو مرکز تلفن در شهر کوالالامپور در کشور مالزي پرداخت118دهندگان رابطه بین این دو متغیر در میان پاسخ

بین هوش هیجانی و عملکرد دهدمیاز تجزیه و تحلیل همبستگی و رگرسیون چندگانه در این مطالعه ضمن اینکه نشان 
ولی ن خودعاطفی از اجزاء هوش هیجانی با عملکرد شغلی مورد تایید قرار نگرفته است،اما رابطه بیشغلی رابطه وجود دارد،

گري جنسیت بر نقش تعدیلکهحالیدو بعد دیگر آن یعنی خود تنظیمی و استفاده از هیجان مورد تایید قرار گرفته است در 
).2013نورازیلا،(این رابطه نیز مورد تایید قرار نگرفته است

توصیفی از نوع همبستگی به بررسی رابطه این دو ايمطالعهپرور و فخري خاکسار در محسن گلدیگر،ی پژوهشدر 
خورت شهر اصفهان با هاي صنعتی شهرك صنعتی مورچهدر میان کارکنان کارخانه)هوش هیجانی و عملکرد شغلی(متغیر

،براي سنجش آن-سئوالی بار90ي استاندارد هاامهپرسشناز پژوهشي هادادهبراي گردآوري .نفر پرداختند300حجم نمونه 
براي سنجش خودارزیابی عملکرد شغلی استفاده کردند که سئوالی موتوویدلو و ون اسکاتر،6هوش هیجانی و پرسشنامه 

گرفته شده حاکی از این است که بین مولفه هاي هوش کاربهي ضریب همبستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون هاخروجی
از بین ضرایب همبستگی مولفه هاي هوش هیجانی کهحالیوجود دارد،در داريمعنیهیجانی با عملکرد شغلی کارکنان رابطه 

داراي بالاترین )آن- از مولفه هاي هوش هیجانی بار(آن و عملکرد شغلی عمومی،عملکرد شغلی با عزت نفس-بار
ین همبستگی ترپایینکه )0.203(داراي ضریب)آن-از مولفه هاي هوش هیجانی بار(يپذیرانعطافو با )0.409(ستگیهمب

).1387گل پرور،(بوده است
راهبردهاي هاي مدیریت تعارض و عملکرد شغلی

ط محققین انجام در ادامه درخصوص رابطه بین راهبردهاي مدیریت تعارض و عملکرد شغلی و مطالعاتی که در این مورد توس
.پذیرفته است بحث خواهد شد

در جولیس برگر کشور نیجریه انجام 2013تا سپتامبر 2012که توسط اکچوکو در بازه زمانی اگوست ايمطالعهدر 
از هادادهوي براي گردآوري .در نظر گرفته شدپژوهشگرفت،ارتباط بین مدیریت تعارض و عملکرد شغلی کارکنان هدف 

هاي آمار توصیفی و نتایج آزموندیر بودند،نفر آنها مدیر و مابقی غیرم25اد نفر استفاده کرد که تعد50نمونه اي به حجم 

10 Noorazzila,Shamsuddin



وجود داريمعنیکه بین راهبردهاي مدیریت تعارض و عملکرد شغلی کارکنان رابطه دهندمیگرفته شده نشان کاربهاستنباطی 
کارکنان مدیر و غیرمدیر و اثربخشی راهبردهاي مدیریت تعارض هیچ اختلافی وجود ضمن اینکه بین ادراك دارد،
).2013اکچوکو،(ندارد

به "ي پنج گانه حل تعارض با عملکرد شغلی کارکنانهاسبکبررسی روابط "با عنوانايمقالهخانم چرامی و همکارانش در 
نتخاب حجم نمونه که به شیوه تصادفی طبقه اي انتخاب شده بود به آنها براي االذکر پرداختند،بررسی رابطه بین دو متغیر فوق

ي حل هاسبکاز دو پرسشنامه پژوهشدر این .نفر از کارکنان شرکت نفت گچساران بسنده کردند214تعداد حجم نمونه 
نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل .استفاده گردیدهادادهآوريجمعتعارض پوتنام و ویلسون و عملکرد شغلی پاترسون براي 

ي سازش و رقابت با عملکرد شغلی رابطه هاسبکي پنج گانه حل تعارض،هاسبککه از میان دهدمیهاي همبستگی نشان 
ي حل تعارض و عملکرد هاسبککه بین دهدمیعلاوه بر آن نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه نشان .دارندداريمعنیمثبت و 

در ضمن سبک حل تعارض سازش،بیشترین نقش را در تبیین عملکرد شغلی .گانه وجود داردشغلی همبستگی چند
).1391چرامی،(داراست

پژوهشچارچوب مفهومی 
چارچوب نظري توانمی،پژوهشي انجام شده و همچنین متغیرهاي مستقل و وابسته در این هاپژوهشبا توجه به مطالعات و 

در این مدل هوش هیجانی به عنوان متغیر مستقل و مدیریت تعارض به عنوان متغیر میانجی .کردارایه زیر را به صورت نمودار 
.و عملکرد شغلی به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده است

پژوهشچارچوب نظري شکل

عملکرد شغلی

مدیریت تعارض

ابعاد هوش هیجانی
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پژوهشچارچوب مفهومی جدول 
مدل مفهومی اولیه

) بنیادي ( 
جمع بندي شرح  ي مدل اولیه متغیر ها

مدل مفهومی ثانویه
) محقق ساخته (

متغیر هاي مدل 
ثانویه 

تاثیر هوش هیجانی و 
مدیریت تعارض 

:       متغیر مستقل *

هوش هیجانی          

:   متغیر وابسته  *

مدیریت تعارض

ــالوي  ــایر و س ــناخت  ):1997(م ــراي ش ــدلی ب م
مولفـه  4رشدهیجانی معرفی کرده اند کـه شـامل   

ادراك،یکسانی،فهم و مدیریت:است

ــدیریت     ــر م ــانی ب ــوش هیج ه
پویـــا و (تعـــارض تـــاثیر دارد 

).2013همکاران،

بر اساس نتـایجی کـه  تـاثیر    
هــوش هیجــانی بــر مــدیریت 

رح داده  اسـت  و   تعارض را ش
بر اساس  نتـایجی کـه تـاثیر    
ــر    ــارض بــ ــدیریت تعــ مــ
عملکردشــغلی را شــرح داده  
است   و بر اساس  نتایجی که 
تــاثیر هــوش هیجــانی بــر    
عملکـرد شـغلی را شــرح داده   
ــعی   ــه س ــن مقال اســت  در ای

تاثیر هوش هیجـانی  شودمی
ــدیریت    ــش  م ــین نق ــا تبی ب

متغیر میاجی عنوانبهتعارض 
.            بررسی شود

:                    متغیر مستقل * 
هوش   هیجانی               

:                                 ابعاد 
خودآگاهی                                

خودتنظیمی                                  
خودانگیزشی                              

همدلی
يهامهارت

اجتماعی 

مدیریت تعارض یک پدیده است با تاثیرات مثبت 
ــان و    ــرد کارکنــ ــر روي عملکــ ــی بــ و منفــ

)11،2002رحیم(سازمان
نوآوري،خلاقیت دتوانمیتعارض وابسته به شغل 

و اثربخشی تغییر در سازمان و بالتبع آن مدیران را 
موسسه آي لند (در دستیابی به اهداف یاري رسانند

)12،2002پیک

تاثیر مدیریت تعارض 
بر عملکرد شغلی

:متغیر مستقل  *
مدیریت
تعارض

:متغیر وابسته  *

عملکرد شغلی

تعارض یک ضرورت و بخش مفید از حیات هـر  
سازمان اسـت کـه هـدف آن تعـاون اسـت و نـه       

)13،2013اوکچوکو(جدایی
اثربخشی راهبردهـاي مـدیریت   
ــغلی    ــرد ش ــر عملک ــارض ب تع

).2013اوکچوکو،(کارکنان

متغیر * 
:           میانجی

مدیریت تعارض         

نتیجــه عملکــرد کارکنــان صــنعتی،معمولاً در کــم 
ــان ــردن انس ــین-ک ــود -ساعت،ماش ــاعت و بهب س

ــارتخروجی، ــامه ــان و ه ــه کارکن ي فردي،روحی
).2013اوکچوکو،(شهرت سازمان نقش دارد

تاثیر هوش هیجانی بر 
عملکرد شغلی  

: متغیر مستقل **

هوش هیجانی

:  متغیر وابسته  *

عملکرد شغلی   

معرفی مدل براي هـوش هیجـانی   ):2000(گلمن 
ــا  ــه4ب ــدیریتی،آگاهی  :مولف ــاهی،خود م خودآگ

ــین هــوش اجتماعی و مدیریت ارتباط وجــود همبســتگی ب
ــغلی   ــرد شـ ــانی و عملکـ هیجـ

ازیلا شـــمس نـــور(کارکنـــان
)2013الدین،

:           متغیر وابسته*

عملکرد شغلی   لی یک ساختار مهم در تمرینات عملکرد شغ
ي به شمار می رود و نقش هاپژوهشسازمانی و 

اکثر کارکنان بازي گیريتصمیممهمی را در 
)14،2000اسکولن(کندمی

ي پژوهشهافرضیه
مستقیم بر عملکرد شغلی طوربهبدین صورت است که مولفه هاي هوش هیجانی پژوهشفرضیه با توجه به چارچوب نظري،

: به عبارتی دیگر.گذاردبر عملکرد شغلی کارکنان اثر میغیرمستقیم و با راهبردهاي مدیریت تعارض،طوربهکارکنان و 
مستقیم بر عملکرد شغلی طوربه)ي اجتماعیهامهارتو ،همدلی خودآگاهی،خودکنترلی،خودانگیزشی(ابعاد هوش هیجانی-

.کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارند

11 .Rahim
12 .ILandpeak Institute
13 .Mba Okechukwu Agwu
14 .Scullen



از طریق غیرمستقیم؛طوربه)ي اجتماعیهامهارتهمدلی و خودانگیزشی،خودکنترلی،خودآگاهی،(ابعاد هوش هیجانی-
.مدیریت تعارض بر عملکرد شغلی کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارند

پژوهششناسی روش
جامعه .از نوع الگویابی معادلات ساختاري استهمبستگی،- توصیفیاز نظر ماهیت؛وکاربردي از نظر هدف؛این پژوهش
براي ،شودمینفر را شامل 253شامل کلیه کارکنان رسمی شاغل در شرکت پالایش گاز ایلام بوده که پژوهشآماري این 

تصادفی طبقه اي متناسب استفاده شد،بدین صورت که ابتدا کلیه کارکنان را بر اساس گیرينمونهاطلاعات از روش آوريجمع
کرده و سپس با توجه به نسبت کارکنان هر واحد به کلیه کارکنان بنديطبقهواحدهایی که در آن مشغول به فعالیت هستند 

فرمول کوکران براي جامعه محدود استفاده شده از به منظور تعیین حجم نمونه،.آمدعملبهگیرينمونهجامعه مورد مطالعه،
.نفر تعیین شد155است که با توجه به این فرمول حجم نمونه به اندازه 

سنجه ها
راهبردهاي مدیریت هوش هیجانی،شامل سه متغیر اصلی،پژوهشجهت پیمایش در محیط از ابزار پرسشنامه استفاده شده 

در مجموع در مورد سنجش قرار گرفته اند،گیرياندازهاز متغیرهاي ايمجموعها تعارض و عملکرد شغلی کارکنان است که ب
راهبردهاي مدیریت تعارض پاتنام و ویلسون و ي هوش هیجانی شرینگ،هاپرسشنامهاز سه پرسشنامه که از پژوهشاین 

در این .لیکرت طراحی شدايگزینهالگوبرداري شده بود استفاده گردید و بر اساس مقیاس پنج عملکرد شغلی پاترسون،
ي هادادهپرسشنامه پیش آزمون شد و سپس با استفاده از 30پژوهش به منظور سنجش پایایی سئوالات،یک نمونه اولیه شامل 

هاپرسشنامهضرایب اعتماد .محاسبه شد)SPSS-21(با روش آلفاي کرونباخ توسط نرم افزارهاپرسشنامهآمده از دستبه
. که سئوالات پایایی بالایی دارنددهدمیبراي متغیرهاي پژوهش در جدول زیر نشان 

تعداد سئوالات و ابعاد پرسشنامه به همراه ضریب آلفاي کرونباخجدول 

ضریب کرونباختعداد سئوالاتمتغیر 
ضریب 

کل
5816/0خودآگاهی

822/0 5802/0خودکنترلی

5843/0همدلی

5847/0خودانگیزشی

3805/0ي اجتماعیهامهارت

6861/0861/0مدیریت تعارض

5856/0856/0عملکرد شغلی
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هادادهروش تحلیل 
نیاز و تاثیر براي برآورد تحلیل هاي مورد.ارزیابی برازندگی الگوي پیشنهادي از راه الگویابی معادلات ساختاري انجام شد

.استفاده گردید)Liserl-8.80(میانجی بر متغیر وابسته از نرم افزار آماريمتغیرهاي مستقل و 

ي پژوهشهایافته
100کمتر از هاپرسشنامهنرخ بازگشت اما از آنجایی که احتمال داشتنفر برآورد شده بود،152پژوهشنمونه آماري 

،هاپرسشنامهپس از بررسی میان افراد جامعه توزیع شد،پرسشنامه در 170تعداد براي حل این مشکل،روایناز درصد باشد،

.استزیر پرسشنامه تحلیل شد که آمار توصیفی  آنها بر اساس جدول155در کل تعداد 

)نفر155نمونه (اطلاعات جمعیت شناختی کارکنانجدول 
فراوانیسطوحمتغیرفراوانیسطوحمتغیر
251کمتر از سن

تحصیلات
8دیپلم

13کاردانی 3580- 25

111کارشناسی 4560- 36

23کارشناسی ارشد14و بالاتر45

سنوات 10مجردتاهل
خدمت

140سال و کمتر14

15سال14بالاتر از 145متاهل

پژوهشي هافرضیهبررسی مدل و 
مدل در ،زیرشکلکه دراستفاده شده است Liserlاز تحلیل عاملی توسط نرم افزار ،پژوهشي هافرضیهجهت انجام آزمون 

نحوه قضاوت در مورد . نشان داده شده است)t-value(و ضرایب معناداري)βضرایب استاندارد (حالت تخمین استاندارد
متغیر بین دو مسیر ما)t-value(داريمعنیبودن ارتباط میان دو متغیر بدین صورت است که اگر قدرمطلق عدد دارمعنی

به ) β(همچنین با توجه به ضریب تخمین استاندارد،باشدمیدارمعنیارتباط میان دو متغیر باشد؛)1.96(بیش از مقدار
.شودمیبررسی میزان تاثیر متغیرها بر روي یکدیگر پرداخته 



)βتخمین استاندارد (معادلات ساختاريسازيمدلشکل

Chi-Square df P-Value RMSEA

51.59 50 1.0318 0.000 0.014
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)t-valueداريمعنیعدد (معادلات ساختاريسازيمدلشکل

Chi-Square df P-Value RMSEA

51.59 50 1.0318 0.000 0.014

موردنظر از برازش قابل مدل ساختاري ي برآورد شد در جدول زیر،هاشاخصبا توجه به به منظور برازش مدل مفهومی،
.قابل اتکا استآمده از تخمین مدل،دستبهبنابراین نتایج .قبولی برخوردار است

ي برازش مدل ساختاريهاجدول شاخص
مقدار نتیجه

مطلوب
شاخص برازش

1.03183.00<X2/df
0.960.90>GFI(Goodness of Fit Index)
0.0140.08<RMSEA(Root Means Square Error of

Approximation)
0.970.90>NFI(Normed Fit Index)
1.000.90>NNFI(Non-Normed Fit Index)



خلاصه نتایج مدل ساختاريجدول 

عدد معناداري بین ابعاد هوش هیجانی با عملکرد شغلی همه ،شودمیمشاهده ) 5(و جدول ) 3(و ) 2(که از اشکال طورهمان
همچنین چون . شودمیي ابعاد هوش هیجانی  بر عملکرد شغلی کارکنان تائید تاثیرگذارپس ،باشندمی96/1بزرگتر از 

همدلی شی،خودانگیزخودکنترلی،پس خودآگاهی،اند،شدهضرایب تاثیر بین ابعاد هوش هیجانی با عملکرد شغلی همه مثبت 
همچنین چون عدد معناداري بین ابعاد . ي اجتماعی بر عملکرد شغلی کارکنان داراي تاثیر مثبت و معناداري هستندهامهارتو 

ي ابعاد هوش هیجانی بر مدیریت تعارض تاثیرگذارپس باشندمی96/1هوش هیجانی با مدیریت تعارض همه بزرگتر از 
پس خودآگاهی،.اندشدهاثیر بین ابعاد موردنظر با مدیریت تعارض همه مثبت همچنین چون ضرایب ت. شودمیتائید 

از طرفی .ي اجتماعی بر مدیریت تعارض داراي تاثیر مثبت و معناداري هستندهامهارتهمدلی و خودکنترلی،خودانگیزشی،
ثیر بین این دو متغیر نیز مثبت شده و ضریب تا96/1هم چون عدد معناداري خود مدیریت تعارض با عملکردشغلی بزرگتر از 

بنابراین نقش میانجی مدیریت .باشدمیشغلی کارکنان داراي تاثیر مثبت و معناداري پس مدیریت تعارض نیز بر عملکرد،شده
ي اجتماعی بر عملکرد شغلی کارکنان تائید هامهارتهمدلی و تعارض در تاثیرگذاري خودآگاهی، خودکنترلی، خودانگیزشی،

.شودمی

فرضیه 
)H1(محقق

اثر غیرمستقیماثرکل
)از طریق مدیریت تعارض(

اثر مستقیم
مسیر

t-valueβt-valueβt-valueβرد یا عدم رد

37/491/0)24/1(×)29/1()79/4(×)03/3(88/1850/2عدم رد
عملکرد -خودآگاهی

شغلی

59/642/0)75/0(×)29/1()68/2(×)03/3(71/1438/1عدم رد
-خودکنترلی 

عملکرد شغلی

71/559/0)52/0(×)29/1()24/5(×)03/3(58/2126/1عدم رد
-خودانگیزشی 
عملکردشغلی

52/539/0)42/0(×)29/1()55/4(×)03/3(3/1993/0ردعدم
عملکرد -همدلی 

شغلی

65/442/0)24/0(×)29/1()45/2(×)03/3(07/1272/0عدم رد
ي اجتماعی هامهارت

عملکرد شغلی–
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ي اجتماعی به طور مستقیم  بر هامهارتهمدلی و خودکنترلی،،انگیزشیخودخودآگاهی،ابعاد هوش هیجانی؛بنابراین 
ابعاد ،از طرفی دیگر.شودمی)عدم رد(تاییدپژوهشبنابراین فرضیه اول .عملکرد شغلی کارکنان تاثیر مثبت و معناداري دارند

بنابراین فرضیه ،گذاردمیتاثیر بیشتري بر عملکرد شغلی کارکنان )ریق مدیریت تعارضاز ط(غیرمستقیمطوربههوش هیجانی 
.گرددمی)عدم رد(نیز تاییدپژوهشدوم 

و پیشنهادگیرينتیجه
نتایج .تبیین تاثیر ابعاد هوش هیجانی بر عملکرد شغلی کارکنان در شرکت پالایش گاز ایلام بودپژوهشهدف اصلی این 

ي هامهارتهمدلی و خودانگیزگی،هیجانی؛ خودآگاهی ، خودکنترلی، نشان داد که ابعاد هوش پژوهشلیزرل در این 
زیرا براي به حداقل رساندن .گذاردمیاز طریق مدیریت تعارض تاثیر مثبت و معناداري بر عملکرد شغلی کارکنان اجتماعی،

موثر مدیریت نمود و با توجه به طوربهبایستی بتوان آن را ان یک نیروي سازنده،آثار مخرب تعارض و استفاده از آن به عنو
بنابراین وجود ابعاد هوش هیجانی قوي در کارکنان باعث کمک به آنها در راهبرد مناسبی در قبال آن اتخاذ نمود،شرایط،

.گزینش راهبردي مناسب از میان راهبردهاي موجود براي حل تعارض خواهد شد
.عملکرد شغلی بالایی را در کارکنان نوید دهددتوانمیچنین استنتاج کرد که بالا بودن ابعاد هوش هیجانی توانمینابراین ب

ي نورازیلا که به عدم رابطه مستقیم خودتنظیمی هایافتهاما با ،پرور و همکارش همخوانی دارداین نتایج با انتظارات محسن گل
)ابعاد هوش هیجانی(اثر متغیرهاي مستقلدتوانمیاز طرفی مدیریت تعارض؛.همگرایی نداردو عملکرد شغلی معتقد بود،

براي بهبود آمد،دستبهپژوهشي هایافتهدر پایان به چند پیشنهاد که بر مبناي .بر عملکرد شغلی کارکنان را تعدیل کند
.عملکرد شغلی کارکنان اشاره خواهد شد

ضمن براي رسیدن به بهبود عملکرد شغلی در کارکنان در صورت بروز تعارض در میان آنها،شودمیبه مدیران پیشنهاد 
ي هیجانی نیز به آنها آموزش داده شود تا یکدیگر را درك کنند و اهداف مشترك خودهامهارتي تکنیکی،هامهارتآموزش 

.را دنبال کنند) اثربخشی سازمان(
مدیریت کردن تعارض را در آنها تقویت نمایید تا بتوانند عملکرد شغلی خود را کارکنان،با شناخت ابعاد هوش هیجانی به 

.بهبود بخشند
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