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 نامه مطالعات کمي در مدیریتفصل

 018 - 071، صص0911پاییز  ،سوم شمارۀ ،01 دورۀ
 

د الگویي ساختاری برای رابطه بین ابعاد هوش هیجاني، مدیریت تعارض و عملکر
 )مطالعه موردی: شرکت پالایش گاز ایلام( شغلي کارکنان

 9و سید سعید موسوی 6، صادق فیض اللهي0حسینعلي حیدری
 01/01/0911 :پذیرش تاریخ ، 6/8/0918: دریافت تاریخ

   

 چکیده
این پژوهش با هدف آزمودن الگویی از روابط هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان با 

معادلات  -تعارض انجام شد. روش انجام پژوهش توصیفی، از نوع همبستگی گری مدیریت میانجی
نفر از کارکنان شرکت پالایش گاز ایلام بود که با  155باشد. نمونه این پژوهش شامل  ساختاری می

نفر پرسنل رسمی انتخاب شدند و ابزار گردآوری  753ای از میان  گیری طبقه استفاده از روش نمونه
های آمار توصیفی و معادلات ساختاری  ها از روش امه بود. برای تجزیه و تحلیل دادهها پرسشن داده

های حاصل از برازش الگوی ساختاری نشان داد میان متغیرهای پژوهش، تاثیر  استفاده گردید. یافته
مثبت و معناداری وجود دارد. همچنین نقش میانجی مدیریت تعارض در مدل مفهومی پژوهش در 

 ن هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط غیرمستقیم مورد تایید قرار گرفت.ارتباط بی
 
 

هوش هیجانی، مدیریت تعارض، عملکرد شغلی، شرکت پالایش گاز ایلام و  کلیدی: کلمات
 معادلات ساختاری.
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 مقدمه
سازد به  ای از توانایی کلامی و غیرکلامی است که فرد را قادر می هوش هیجانی مجموعه

به منظور کنار آمدن با تقاضاها و  ،و ارزیابی احساسات خود و دیگران بیان، شناسایی، درک

یجانی بالا قادرند که عواطف و هیجانات فشارهای اجتماعی بپردازد. افراد با هوش ه

مشخصی را در خود و دیگران شناسایی کرده و از آنها در جهت هدایت افکار و اعمال 

کند که هیجانات و احساسات خویش  دیگران استفاده کنند، هوش هیجانی به آنان کمک می

 (. 1،7777را کنترل و احساسات دیگران را مدیریت کنند)گلمن

صورت یک مسئله جدی نمایان است  ها به ، تعارض در بسیاری از سازماناز طرفی دیگر

ها تاثیر ناگوار  تواند بر عملکرد سازمان تواند سازنده یا مخرب باشد. تعارض می و می

وجود آورد که سازمان ،بسیاری از منابع خود را از دست بدهد تا  بگذارد و شرایطی را به

تواند نتایج سودمندی را در پی داشته باشد  همچنین میآنجا که موجب انحلال سازمان شود، 

 (.1312نژاد، وری نیروی انسانی شود)سبحانی و موجب خلاقیت، نوآوری و بهره

هایی باشیم که تعارض را  حل بنابراین، باید بجای انکار و برخورد با تعارض، به دنبال راه

و دستیابی به اهداف استفاده  معنا کنیم و از این تعارضات در جهت شکل دادن بهتر روابط

 (.7،7771کنیم)هاندی

احساسی  اساس و پایه ها مهارت این که داریم هایی مهارت به نیاز تعارض مدیریت برای اما

های تضاد بر عهده دارند. قابل توجه است این  ای در نتایج موقعیت کننده داشته و نقش تعیین

احساسات حل نخواهد شد و تنها از طریق طور موثر و خلاقانه بدون مدیریت  تعارضات به

 (. 1377)فرزادنیا، شود می منجر بالا وری بهره به اختلافات و تضادها که است احساسات کنترل

ها اندیشمندان آمده است، هوش هیجانی قادر  طوری که در نتایج پژوهش بنابراین، همان

به عبارتی  یاری رساند، خواهد بود که مدیران را در انتخاب بهترین سبک مدیریت تعارض

(. 7713دارد)پویا، وجود داری معنی رابطه هیجانی هوش و تعارض مدیریت راهبردهای بین بهتر

از منظری دیگر، محققین معتقدند که راهبردهای مدیریت تعارض با عملکرد شغلی کارکنان 
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یت تعارض توان با انتخاب سبک مدیر دارای رابطه مثبت و قوی هستند. به عبارتی بهتر می

رو با عنایت  (. از این1،7713 )اوکچوکو مناسب با بهبود عملکرد شغلی کارکنان مواجه شد

های بهبود عملکرد شغلی کارکنان در  به مطالب بیان شده باید اذعان داشت که یکی از روش

کارگیری راهبرد مناسب برای مواجه با این موضوع است که این امر  زمان بروز تعارض، به

 اند از طریق هوش هیجانی بالا صورت پذیرد.تو می

با توجه به اینکه در مطالعه ادبیات و چارچوب نظری این پژوهش به مطلبی مرتبط 

رو در راستای تبیین جایگاه راهبردهای مدیریت تعارض در شرکت  دست نیافته شد، از این

ردهای مدیریت پالایش گاز ایلام، به هوش هیجانی به عنوان یک عامل اثرگذار بر راهب

تعارض و به عملکرد شغلی به عنوان یک عامل اثرپذیر از راهبردهای مدیریت تعارض 

نگریسته و به بررسی نقش میانجی راهبردهای مدیریت تعارض در ارتباط میان هوش 

نماید. بنابراین با توجه به مطالب ذکر شده، هدف  هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان اقدام می

پژوهش بررسی روابط علٌی بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان با از انجام این 

 گری راهبردهای مدیریت تعارض در شرکت پالایش گاز ایلام است. میانجی

ها بسیاری در خصوص ارتباط هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان  تاکنون پژوهش 

تگی قوی بین این دو متغیر ها انجام شده است و نتایج آنها حاکی از وجود همبس در سازمان

( و در برخی دیگر از مطالعات رابطه بین راهبردهای مدیریت تعارض 7،7713است )نورازیلا

 (. 7713و عملکرد شغلی کارکنان به اثبات رسیده است )اکچوکو،

ها مذکور غالباً به بعضی از متغیرهای میانجی نامشهود موثر بر ایجاد این  در پژوهش اما

شده است، به عبارتی دیگر به متغیرهایی که قادرند مستقیم و غیرمستقیم بر رابطه توجه ن

گری داشته  رابطه بین دو متغیر هوش هیجانی و عملکرد شغلی تاثیر بگذارند و نقش تعدیل

باشند. با عنایت به مطالب  باشند توجه صورت نگرفته و یا اینکه حداقل در دسترس نمی

گر  ه از راهبردهای مدیریت تعارض به عنوان نقش میانجیتوان دریافت ک ذکر شده فوق، می

 شغلی عملکرد و هیجانی هوش متغیر دو بین رابطه در متغیر این طریق از و برد بهره شود می
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 کرد.  کارکنان تعدیل ایجاد
 

 پیشینه پژوهش

 هوش هیجاني و راهبردهای مدیریت تعارض

انی و مدیریت تعارض( مطالعات در زمینه بررسی رابطه بین این دو متغیر )هوش هیج

ای در سرتاسر دنیا صورت گرفته که در ادامه مطلب به تعدادی از آنها اشاره خواهیم  گسترده

 کرد.

 های مدیریت تعارض، و همکارانش در یک مطالعه مقطعی به بررسی رابطه سبک 1چان

پرداختند  کنگ هنگ دانشگاه پرستاری دانشجویان میان در شخصیت های نظریه و هیجانی هوش

 های تحلیل و تجزیه و استاندارد های پرسشنامه ابزار با نیاز مورد های داده آوری جمع از پس که

هوش هیجانی با هر  که رسیدند نتیجه این به خطی رگرسیون و همبستگی های آزمون  با آماری

داری  معنی رابطه اجتناب( تسلط، سازش، تحکم، سازی، )یکپارچه تعارض مدیریت سبک پنج

های مصالحه، تحکم، سازش و  که دانشجویان با هوش هیجانی بالاتر از سبک طوری دارد. به

در  گیرند، می بهره اجتناب سبک از کمتر هیجانی هوش با دانشجویان و کنند می استفاده تسلط

 (.7711 همکارن، و )چان دارد رابطه سازش سبک با تنها شخصیت ضمنی های نظریه که حالی

های  در رساله دکتری خود به بررسی رابطه بین هوش هیجانی و سبک 7ن هایدایانورالعی

 XYZمدیریت تعارض در میان ناظران و زیردستان آنها در بخش منابع انسانی در دانشگاه 

های چندگانه نشان  دست آمده وی از تحلیل رگرسیون کشور مالزی پرداخت. نتایج به

داری وجود دارد، از  ی مدیریت تعارض رابطه معنیها دهد که بین هوش هیجانی و سبک می

ترین خود تنظیمی را دارا  طرفی ناظران با اینکه بالاترین نرخ همدلی را دارند ولی پایین

توان به این موضوع اشاره کرد که زیردستان  های مطالعه او می هستند. در ضمن از دیگر یافته

سازی و  های یکپارچه شتر از سبکوجود آمدن تعارض با ناظران خود بی در صورت به

 (.7717شود)نورالعین، که از سبک تسلط کمترین استفاده می گیرند، در حالی سازش بهره می
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ای دیگر حمید فروغی پور به بررسی این موضوع پرداخت که آیا هوش  در مطالعه

ند؟ بینی ک های ورزشی استان لرستان پیش هیجانی قادر است مدیریت تعارض را در سازمان

های موردنیاز از  وی در یک مطالعه توصیفی از نوع همبستگی که برای گردآوری داده

 7آن - های مدیریت تعارض( و بار )برای سبک 1ویلسون - های استاندارد پوتنام پرسشنامه

ها با رگرسیون به این نتایج رسید که بین جزء  گرفت، پس از تجزیه و تحلیل داده بهره می

هیجانی و سبک کنترل مدیریت تعارض،بین جزء مهارت فردی هوش  کنترل استرس هوش

گرایانه مدیریت تعارض و بین جزء مهارت درون فردی هوش   حل هیجانی و سبک راه

های  هیجانی و سبک اجتناب از مدیریت تعارض در جامعه آماری مورد نظرش )سازمان

 (.7711پور، ورزشی استان لرستان( رابطه مثبتی وجود دارد)فروغی

همبستگی با هدف بررسی رابطه بین -ای توصیفی رضا پویا و همکارانش در مطالعه علی

هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت تعارض در شرکت گاز استان گلستان با حجم نمونه 

های گردآوری شده با همبستگی پیرسون و مدل  نفر، پس از تجزیه و تحلیل داده 77

گرایانه و   حل های راه سیدند که بین هوش هیجانی و سبکمعادلات ساختاری به این نتایج ر

که بین هوش هیجانی و  عدم مقابله از مدیریت تعارض وابستگی منفی وجود دارد، در حالی

 (.7713داری وجود ندارد)پویا، های مدیریت تعارض هیچ رابطه معنی سبک کنترل از سبک
 

 هوش هیجاني و عملکرد شغلي

ین هوش هیجانی و عملکرد شغلی در زیر به مطالعاتی اشاره در زمینه بررسی رابطه ب

 توان رابطه بین این دو متغیر را بهتر درک نمود. شده است که از نتایج آن می

رابطه بین هوش هیجانی و عملکرد شغلی "ای با عنوان در مطالعه 3الدین نورازیلا شمس

 111دهندگان  یر در میان پاسخبه بررسی رابطه بین این دو متغ"های مرکز مخابرات نماینده

دو مرکز تلفن در شهر کوالالامپور در کشور مالزی پرداخت. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل 

دهد بین هوش هیجانی  همبستگی و رگرسیون چندگانه در این مطالعه ضمن اینکه نشان می
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جانی با و عملکرد شغلی رابطه وجود دارد، اما رابطه بین خودعاطفی از اجزاء هوش هی

عملکرد شغلی مورد تایید قرار نگرفته است، ولی دو بعد دیگر آن یعنی خود تنظیمی و 

گری جنسیت بر این  که نقش تعدیل استفاده از هیجان مورد تایید قرار گرفته است در حالی

 (.7713رابطه نیز مورد تایید قرار نگرفته است)نورازیلا،

ای توصیفی از نوع  اکسار در مطالعهپرور و فخری خ در پژوهشی دیگر، محسن گل

همبستگی به بررسی رابطه این دو متغیر)هوش هیجانی و عملکرد شغلی( در میان کارکنان 

نفر  377خورت شهر اصفهان با حجم نمونه  های صنعتی شهرک صنعتی مورچه کارخانه

آن  - بار سئوالی 77های استاندارد  های پژوهش از پرسشنامه پرداختند .برای گردآوری داده

سئوالی موتوویدلو و ون اسکاتر، برای سنجش  7،برای سنجش هوش هیجانی و پرسشنامه 

های ضریب همبستگی پیرسون و  خودارزیابی عملکرد شغلی استفاده کردند که خروجی

کار گرفته شده حاکی از این است که بین مولفه های هوش هیجانی با  تحلیل رگرسیون به

که از بین ضرایب همبستگی  داری وجود دارد،در حالی ابطه معنیعملکرد شغلی کارکنان ر

)از  آن و عملکرد شغلی عمومی،عملکرد شغلی با عزت نفس -مولفه های هوش هیجانی بار

)از  پذیری (و با انعطاف7.177) دارای بالاترین همبستگی آن( -مولفه های هوش هیجانی بار

ترین همبستگی بوده  که پایین (7.773) دارای ضریب آن(-مولفه های هوش هیجانی بار

 (.1312)گل پرور، است
 

 راهبردهای های مدیریت تعارض و عملکرد شغلي

در ادامه درخصوص رابطه بین راهبردهای مدیریت تعارض و عملکرد شغلی و مطالعاتی 

 که در این مورد توسط محققین انجام پذیرفته است بحث خواهد شد.

در  7713تا سپتامبر  7717در بازه زمانی اگوست  ای که توسط اکچوکو در مطالعه

جولیس برگر کشور نیجریه انجام گرفت،ارتباط بین مدیریت تعارض و عملکرد شغلی 

ها از نمونه ای به حجم  کارکنان هدف پژوهش در نظر گرفته شد.وی برای گردآوری داده

های آمار  آزمون ودند، نتایج نفر آنها مدیر و مابقی غیرمدیر ب 75نفر استفاده کرد که تعداد  57

دهند که بین راهبردهای مدیریت تعارض و  کار گرفته شده نشان می توصیفی و استنباطی به
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داری وجود دارد، ضمن اینکه بین ادراک کارکنان مدیر و  عملکرد شغلی کارکنان رابطه معنی

 (.7713چوکو،غیرمدیر و اثربخشی راهبردهای مدیریت تعارض هیچ اختلافی وجود ندارد)اک

های پنج گانه حل  بررسی روابط سبک"ای با عنوان خانم چرامی و همکارانش در مقاله

الذکر پرداختند، آنها  به بررسی رابطه بین دو متغیر فوق"تعارض با عملکرد شغلی کارکنان

برای انتخاب حجم نمونه که به شیوه تصادفی طبقه ای انتخاب شده بود به تعداد حجم 

فر از کارکنان شرکت نفت گچساران بسنده کردند.در این پژوهش از دو ن 711نمونه 

های حل تعارض پوتنام و ویلسون و عملکرد شغلی پاترسون برای  پرسشنامه سبک

ها استفاده گردید. نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل های همبستگی نشان  آوری داده جمع

های سازش و رقابت با عملکرد  های پنج گانه حل تعارض،سبک دهد که از میان سبک می

داری دارند. علاوه بر آن نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه نشان  شغلی رابطه مثبت و معنی

های حل تعارض و عملکرد شغلی همبستگی چندگانه وجود دارد.در  دهد که بین سبک می

 )چرامی، داراست شغلی عملکرد تبیین در را نقش بیشترین سازش، تعارض حل سبک ضمن

1371.) 
 

 مباني نظری پژوهش

 هوش هیجاني

گلمن هوش هیجانی را به عنوان یک عنصر ضروری برای موفقیت یک فرد در زندگی و 

 داند. او معتقد است؛ هوش هیجانی سبب توانمند کار در محیط اجتماعی پرچالش امروز می

شود  اکی میاعی و ادرهای تند رشد اجتم سازی افراد در مواجه شدن با استرس بالا و چالش

هوش هیجانی به ظرفیت افراد برای تشخیص احساسات خود و سایرین (. 1771)گلمن،

کند در دیگران انگیزه ایجاد کنند تا در ارتباط با دیگران  شود که به آنها کمک می اطلاق می

به خوبی احساسات خود را مدیریت کنند. هوش هیجانی بسیار سریعتر از ذهن خردگرا 

ای درنگ کند تا عمل احتمالی را بررسی کند، دست  ن ذهن بدون اینکه ذرهکند. ای عمل می

دهد.در حقیقت نقطه تمایز میان  زند و در واقع نوعی واکنش غریزی نشان می به اقدام می

توان سرعت عمل دانست. در تحلیل این دو ذهن نباید  ذهن هیجانی و ذهن خردگرا را می
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کند، زیرا مبتنی  ادراک سریع، دقت را فدای سرعت میاز نظر دور داشت که ذهن هیجانی با 

های اولیه و غریزی است که در ذهن جای گرفته است و از اولین تجربه  بر برداشت

های متعدد و تقریباً  بندی (. برای ابعاد هوش هیجانی طبقه1317 )خواجه ئیان، برخاسته است

ها، گلمن و همکارانش اجزای  بندی متفاوتی بیان شده است. در یکی از معتبرترین طبقه

 اند: هوش هیجانی را به شرح زیر بیان کرده

 الف(خودآگاهی:

خودآگاهی یا تشخیص احساس در همان زمان که در حال وقوع است، بخش مهم و 

دهد.توانایی کنترل و اداره لحظه احساسات نشان از  کلیدی هوش هیجانی را تشکیل می

 دارد.درک خویشتن و بصیرت روان شناسانه 

 ب(خودتنظیمی)کنترلی(:

 گیرد. کنترل و اداره احساسات مهارتی است که بر پایه خودآگاهی شکل می

 ج(خودانگیزشی:

هدایت احساسات در جهت هدف خاص برای تمرکز توجه و ایجاد انگیزه در خودبسیار 

 مهم است

 د(همدلی:

با دیگران است گیرد، همدلی  توانایی دیگری که بر اساس خودآگاهی هیجانی شکل می

 شود. که نوعی مهارت مردمی محسوب می

 ه(مهارت های اجتماعی:

 هنر ارتباط با مردم تا حد زیادی شامل مهارت کنترل و اداره احساس های دیگران است.
 

 راهبردهای مدیریت تعارض

در روند تکامل مکاتب فکری مدیریت، سه نظریه اساسی در مورد تعارض وجود دارد. 

تی، تعارض مطلقاً نامطلوب است و باید از آن اجتناب شود. در دیدگاه روابط در دیدگاه سن

انسانی، تعارض امری اجتناب ناپذیر است؛ لذا باید آنرا به حداقل رساند و بهینه نمود. در 
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دیدگاه تعامل گرایان، هر تضادی بد نیست. تعارض هایی که سطح کم یا زیاد دارند باعث 

تواند مفید  شوند، اما تضاد با حجم مناسب می آمد محسوب میکاهش عملکرد شده و ناکار

تواند سبب زنده، پویا، خلاق و منتقد به خود بودن  باشد. وجود سطح مطلوب تعارض می

 (. 1317)الحسینی، سازمان گردد

برای به حداقل رساندن آثار مخرب تعارض و استفاده از آن به عنوان یک نیروی 

طور موثر مدیریت نمود و با توجه به شرایط، راهبرد مناسبی  را بهسازنده، بایستی بتوان آن 

بندی، پونتام و ویلسون، پنج شیوه جهت اقدام در حل  در قبال آن اتخاذ نمود. در یک تقسیم

اند. آنها در پژوهش میدانی خود این پنج شیوه را در  تعارض را مورد شناسایی قرار داده

 (.1317)مقیمی، اند دادهدرون سه راهبرد به شرح زیر قرار 

 الف(راهبرد عدم مقابله:

شود که  شود. این راهبرد زمانی اتخاذ می های اجتناب و تطبیق )سازش( می  شامل شیو

 اختلافی وجود دارد ولی موضوع خیلی مهم نیست.

 گرایانه: حل ب(راهبرد راه

و هم این که دهند  این حالتی است که افراد هم روحیه همکاری خوبی از خود نشان می 

 است. "برد -برد "های خود برسند، یعنی استراتژی طرفین اند به خواسته مصمم

 ج(راهبرد کنترل:

باشند که به خواسته های خود  گیرد که دو طرف مصمم می این راهبرد زمانی شکل می

 برسند و روحیه همکاری هم با یکدیگر نداشته باشند.

ج کسب شده در نظر گرفت و از نظر فردی، توان تنها به عنوان نتای عملکرد را می

(. اما عملکرد 1315)آرمسترانگ، های یک شخص اشاره دارد ی موفقیت عملکرد به سابقه

هایی را  دهد و قابل مشاهده بوده و آن دسته از فعالیت شغلی یعنی آنچه شخص انجام می

ر اصطلاحات توان آنها را د شود که در ارتباط با اهداف سازمان است و می شامل می

به عبارت دیگر عملکرد شغلی؛  (.1،7777)مونچینسکی گیری کرد تخصصی هر فرد اندازه

                                                            
1 . Munchincky 
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ی آن، ورزیدگی در کاربرد  یعنی دانایی و توانایی در انجام دادن وظایف خاص که لازمه

 (.1371باشد )ساعتچی، فنون و ابزار ویژه و شایستگی عملی در رفتار و فعالیت می
 

 وهشچارچوب مفهومي پژ

های انجام شده و همچنین متغیرهای مستقل و وابسته در  با توجه به مطالعات و پژوهش

توان چارچوب نظری را به صورت نمودار زیر ارایه کرد.در این مدل هوش  این پژوهش،می

هیجانی به عنوان متغیر مستقل و مدیریت تعارض به عنوان متغیر میانجی و عملکرد شغلی 

 ته در نظر گرفته شده است.به عنوان متغیر وابس

 

 

 

 

 

 

 

                                 

 چارچوب نظری پژوهش -0شکل 
 

 چارچوب مفهومی پژوهش -1جدول 

مدل مفهومی 
 اولیه

 ) بنیادی (

متغیر ها ی 
 مدل اولیه

 جمع بندی شرح
 مدل مفهومی ثانویه
 )محقق ساخته (

متغیر های مدل 
 ثانویه

تاثیر هوش 
انی و هیج

مدیریت 
 تعارض

*متغیر 
 مستقل:

 
 هوش هیجانی

 
*متغیر 
 وابسته:

 
مدیریت 

(:مدلی 1772مایر و سالوی)
برای شناخت رشدهیجانی 

 1اند که شامل  معرفی کرده
مولفه است:ادراک،یکسانی،فهم 

 و مدیریت

هوش هیجانی بر 
مدیریت تعارض تاثیر 

دارد)پویا و 
 (.7713همکاران،

که  بر اساس نتایجی 
تاثیر هوش هیجانی بر 
مدیریت تعارض را 

شرح داده  است  و  
بر اساس  نتایجی که 
تاثیر مدیریت تعارض 
بر عملکردشغلی را 

شرح داده است   و بر 
اساس  نتایجی که 

* متغیر مستقل :                    
هوش  هیجانی               

ابعاد :                                 
خودآگاهی                                

خودتنظیمی                                  
            خودانگیزشی                  

 همدلی
های  مهارت

 اجتماعی

مدیریت تعارض یک پدیده 
است با تاثیرات مثبت و منفی بر 

روی عملکرد کارکنان و 
 (1،7777سازمان)رحیم

                                                            
1 .Rahim 

 عملکرد شغلي

 مدیریت تعارض

 ابعاد هوش هیجاني
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تواند  تعارض وابسته به شغل می تعارض
نوآوری،خلاقیت و اثربخشی 
تغییر در سازمان و بالتبع آن 

مدیران را در دستیابی به اهداف 
نند)موسسه آی لند یاری رسا

 (1،7777پیک

تاثیر هوش هیجانی بر 
عملکرد شغلی را شرح 

داده است  در این 
شود   مقاله سعی می

تاثیر هوش هیجانی با 
یریت تبیین نقش  مد

عنوان متغیر  تعارض به
 میاجی بررسی شود .

تاثیر مدیریت 
تعارض بر 
عملکرد 

 شغلی

*متغیر 
 مستقل:
 مدیریت
 تعارض

 
 

*متغیر 
 وابسته:

 
 عملکرد شغلی

تعارض یک ضرورت و بخش 
مفید از حیات هر سازمان است 
که هدف آن تعاون است و نه 

 (7،7713جدایی)اوکچوکو
اثربخشی راهبردهای 
مدیریت تعارض بر 

د شغلی عملکر
 (.7713کارکنان)اوکچوکو،

 * متغیر میانجی:
 

 مدیریت تعارض

نتیجه عملکرد کارکنان 
صنعتی،معمولاً در کم کردن 

ساعت و -ساعت،ماشین-انسان
های  بهبود خروجی،مهارت

فردی،روحیه کارکنان و شهرت 
سازمان نقش 

 (.7713دارد)اوکچوکو،

تاثیر هوش 
هیجانی بر 
عملکرد 

 شغلی

 **متغیر
 مستقل:

 
 هوش هیجانی

 
*متغیر 
 وابسته:

 
 عملکرد شغلی

(:معرفی مدل برای 7777گلمن )
 1هوش هیجانی با 

مولفه:خودآگاهی،خود 
مدیریتی،آگاهی اجتماعی و 

وجود همبستگی بین  مدیریت ارتباط
هوش هیجانی و عملکرد 
شغلی کارکنان)نورازیلا 

 (7713شمس الدین،

 *متغیر وابسته:
 

 عملکرد شغلی
عملکرد شغلی یک ساختار مهم 

در تمرینات سازمانی و 
رود و  های به شمار می پژوهش

گیری  نقش مهمی را در تصمیم
اکثر کارکنان بازی 

 (3،7777کند)اسکولن می

 های تحقیق ماخذ: یافته

 های پژوهش فرضیه

با توجه به چارچوب نظری، فرضیه پژوهش بدین صورت است که مولفه های هوش 

مدیریت  راهبردهای با و غیرمستقیم طور به و کارکنان شغلی عملکرد بر مستقیم طور هب هیجانی

 گذارد. به عبارتی دیگر:  تعارض، بر عملکرد شغلی کارکنان اثر می

 های مهارت و دلیـهم خودانگیزشی، خودکنترلی، ی،ـ)خودآگاه هیجانی وشـه ادـابع -

 ان تاثیر مثبت و معناداری دارند.طور مستقیم بر عملکرد شغلی کارکن به اجتماعی(

 های دلی و مهارتـزشی، همـودآگاهی، خودکنترلی، خودانگیـ)خ وش هیجانیـابعاد ه -

                                                            
1 .ILandpeak Institute 
2 .Mba Okechukwu Agwu 
3 .Scullen 
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طور غیرمستقیم؛ از طریق مدیریت تعارض بر عملکرد شغلی کارکنان تاثیر  اجتماعی( به

 مثبت و معناداری دارند.
 

 شناسي پژوهش روش

الگویابی  نوع از همبستگی، -توصیفی ماهیت؛ نظر از و کاربردی هدف؛ نظر از پژوهش این

معادلات ساختاری است. جامعه آماری این پژوهش شامل کلیه کارکنان رسمی شاغل در 

آوری اطلاعات از  شود، برای جمع نفر را شامل می 753شرکت پالایش گاز ایلام بوده که 

رت که ابتدا کلیه کارکنان ای متناسب استفاده شد، بدین صو گیری تصادفی طبقه روش نمونه

بندی کرده و سپس با توجه  را بر اساس واحدهایی که در آن مشغول به فعالیت هستند طبقه

عمل آمد. به  گیری به به نسبت کارکنان هر واحد به کلیه کارکنان جامعه مورد مطالعه، نمونه

ه است که با منظور تعیین حجم نمونه، از فرمول کوکران برای جامعه محدود استفاده شد

 نفر تعیین شد. 155توجه به این فرمول حجم نمونه به اندازه 
 

 ها سنجه

جهت پیمایش در محیط از ابزار پرسشنامه استفاده شده پژوهش شامل سه متغیر اصلی، 

ای  مجموعه با که است کارکنان شغلی عملکرد و تعارض مدیریت راهبردهای هیجانی، هوش

د سنجش قرار گرفته اند، در مجموع در این پژوهش از سه گیری مور از متغیرهای اندازه

های هوش هیجانی شرینگ، راهبردهای مدیریت تعارض پاتنام و  پرسشنامه که از پرسشنامه

ویلسون و عملکرد شغلی پاترسون، الگوبرداری شده بود استفاده گردید و بر اساس مقیاس 

ر سنجش پایایی سئوالات،یک ای لیکرت طراحی شد.در این پژوهش به منظو پنج گزینه

دست آمده  های به پرسشنامه پیش آزمون شد و سپس با استفاده از داده 37نمونه اولیه شامل 

( محاسبه شد. ضرایب SPSS-21ها با روش آلفای کرونباخ توسط نرم افزار) از پرسشنامه

ت پایایی دهد که سئوالا ها برای متغیرهای پژوهش در جدول زیر نشان می اعتماد پرسشنامه

 بالایی دارند. 
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 تعداد سئوالات و ابعاد پرسشنامه به همراه ضریب آلفای کرونباخ -6جدول 

 ضریب کل ضریب کرونباخ تعداد سئوالات متغیر

 117/7 5 خودآگاهی
 

177/7 

 

 

 

 177/7 5 خودکنترلی

 113/7 5 همدلی

 112/7 5 خودانگیزشی

 175/7 3 های اجتماعی مهارت

 171/7 171/7 7 تعارضمدیریت 

 157/7 157/7 5 عملکرد شغلي

 های تحقیق ماخذ: یافته          
 

 ها روش تحلیل داده

ارزیابی برازندگی الگوی پیشنهادی از راه الگویابی معادلات ساختاری انجام شد. برای 

رم افزار برآورد تحلیل های موردنیاز و تاثیر متغیرهای مستقل و میانجی بر متغیر وابسته از ن

 ( استفاده گردید.Liserl-8.80) آماری
 

 نتایج و بحث

نفر برآورد شده بود، اما از آنجایی که احتمال داشت نرخ  157نمونه آماری پژوهش 

 127رو برای حل این مشکل، تعداد  درصد باشد، از این 177ها کمتر از  بازگشت پرسشنامه

 155ها، در کل تعداد  بررسی پرسشنامه پرسشنامه در میان افراد جامعه توزیع شد، پس از

 پرسشنامه تحلیل شد که آمار توصیفی  آنها بر اساس جدول زیر است.

 نفر(055اطلاعات جمعیت شناختي کارکنان )نمونه  -9جدول 

 فراواني سطوح متغیر فراواني سطوح متغیر

  1 75کمتر از  سن

 تحصیلات

 1 دیپلم

 13 کاردانی 17 75-35

 111 کارشناسی 77 37-15

 73 کارشناسی ارشد 11 و بالاتر 15
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 117 سال و کمتر 11 سنوات خدمت 17 مجرد تاهل

 15 سال 11بالاتر از  115 متاهل

 های تحقیق ماخذ: یافته       
 

 های پژوهش بررسي مدل و فرضیه

فاده است Liserlهای پژوهش، از تحلیل عاملی توسط نرم افزار  جهت انجام آزمون فرضیه

( و βشده است که در شکل زیر، مدل در حالت تخمین استاندارد )ضرایب استاندارد 

دار بودن  ( نشان داده شده است. نحوه قضاوت در مورد معنیt-valueضرایب معناداری )

( مسیر t-valueداری ) ارتباط میان دو متغیر بدین صورت است که اگر قدرمطلق عدد معنی

باشد، همچنین  دار می ( باشد؛ ارتباط میان دو متغیر معنی1.77مقدار ) ما بین دو متغیر بیش از

( به بررسی میزان تاثیر متغیرها بر روی یکدیگر βبا توجه به ضریب تخمین استاندارد)

 شود. پرداخته می

 (βسازی معادلات ساختاری)تخمین استاندارد  مدل -6شکل
 

 
 

Chi-Square df   

  ⁄  
P-Value RMSEA 

51.59 50 1.0318 0.000 0.014 

 های تحقیق ماخذ: یافته        
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 (t-valueداری  سازی معادلات ساختاری)عدد معني مدل -9شکل 

 
 

Chi-Square df   

  ⁄  
P-Value RMSEA 

51.59 50 1.0318 0.000 0.014 

 های تحقیق ماخذ: یافته        

های برآورد شد در جدول زیر، مدل  ه شاخصبه منظور برازش مدل مفهومی، با توجه ب

دست آمده از  ساختاری موردنظر از برازش قابل قبولی برخوردار است. بنابراین نتایج به

 تخمین مدل، قابل اتکا است.
 

 های برازش مدل ساختاری شاخص -0جدول 

 شاخص برازش مقدار مطلوب نتیجه

1.0318 3.77> X2/df 

0.96 7.77< GFI(Goodness of Fit Index) 

0.014 7.71> RMSEA(Root Means Square Error of 

Approximation) 
0.97 7.77< NFI(Normed Fit Index) 

1.00 7.77< NNFI(Non-Normed Fit Index) 

 های تحقیق ماخذ: یافته       
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 خلاصه نتایج مدل ساختاری -5جدول 

 های تحقیق ماخذ: یافته    
 

شود، عدد معناداری بین ابعاد  ( مشاهده می5( و جدول )3( و )7ور که از اشکال )ط همان

باشند، پس تاثیرگذاری ابعاد هوش  می 77/1هوش هیجانی با عملکرد شغلی همه بزرگتر از 

شود. همچنین چون ضرایب تاثیر بین ابعاد هوش  هیجانی بر عملکرد شغلی کارکنان تائید می

اند، پس خودآگاهی، خودکنترلی، خودانگیزشی،  همه مثبت شدههیجانی با عملکرد شغلی 

های اجتماعی بر عملکرد شغلی کارکنان دارای تاثیر مثبت و معناداری  همدلی و مهارت

هستند. همچنین چون عدد معناداری بین ابعاد هوش هیجانی با مدیریت تعارض همه 

ی بر مدیریت تعارض تائید باشند پس تاثیرگذاری ابعاد هوش هیجان می 77/1بزرگتر از 

شود. همچنین چون ضرایب تاثیر بین ابعاد موردنظر با مدیریت تعارض همه مثبت  می

های اجتماعی بر  اند. پس خودآگاهی، خودکنترلی، خودانگیزشی، همدلی و مهارت شده

مدیریت تعارض دارای تاثیر مثبت و معناداری هستند. از طرفی هم چون عدد معناداری 

فرضیه 

 (H1محقق)

 اثرکل
 اثر غیرمستقیم

 یت تعارض()از طریق مدیر
 اثر مستقیم

 مسیر
رد یا عدم 

 رد
t-value β t-value β 

t-

value 
β 

 71/7 32/1 (71/1)×(77/1) (27/1)×(73/3) 57/7 11/11 عدم رد
 -خودآگاهی

 عملکرد شغلی

 17/7 57/7 (25/7)×(77/1) (71/7)×(73/3) 31/1 21/11 عدم رد
 -خودکنترلی 

 عملکرد شغلی

 57/7 21/5 (57/7)×(77/1) (71/5)×(73/3) 77/1 51/71 عدم رد
 –خودانگیزشی 

 شغلی عملکرد

 37/7 57/5 (17/7)×(77/1) (55/1)×(73/3) 73/7 3/17 عدم رد
 -همدلی 

 عملکرد شغلی

 17/7 75/1 (71/7)×(77/1) (15/7)×(73/3) 27/7 72/17 عدم رد
های  مهارت

 –اجتماعی 

 عملکرد شغلی
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شده و ضریب تاثیر بین این دو  77/1یت تعارض با عملکردشغلی بزرگتر از خود مدیر

متغیر نیز مثبت شده، پس مدیریت تعارض نیز بر عملکرد شغلی کارکنان دارای تاثیر مثبت و 

باشد. بنابراین نقش میانجی مدیریت تعارض در تاثیرگذاری خودآگاهی،  معناداری می

های اجتماعی بر عملکرد شغلی کارکنان تائید  ارتخودکنترلی، خودانگیزشی، همدلی و مه

 شود. می

های  مهارت و همدلی خودکنترلی، ،انگیزشیخود خودآگاهی، هیجانی؛ هوش ابعاد بنابراین

فرضیه  بنابراین دارند. معناداری و مثبت تاثیر کارکنان شغلی عملکرد بر مستقیم طور به اجتماعی

)از  غیرمستقیم طور به هیجانی هوش ابعاد دیگر، طرفی از شود. می رد( )عدم تایید پژوهش اول

گذارد، بنابراین فرضیه  طریق مدیریت تعارض( تاثیر بیشتری بر عملکرد شغلی کارکنان می

 گردد. دوم پژوهش نیز تایید )عدم رد( می

 گیری و پیشنهاد نتیجه

نان در هدف اصلی این پژوهش تبیین تاثیر ابعاد هوش هیجانی بر عملکرد شغلی کارک 

شرکت پالایش گاز ایلام بود. نتایج لیزرل در این پژوهش نشان داد که ابعاد هوش هیجانی؛ 

های اجتماعی، از طریق مدیریت  خودآگاهی ، خودکنترلی، خودانگیزگی، همدلی و مهارت

گذارد. زیرا برای به حداقل  تعارض تاثیر مثبت و معناداری بر عملکرد شغلی کارکنان می

مخرب تعارض و استفاده از آن به عنوان یک نیروی سازنده، بایستی بتوان آن  رساندن آثار

طور موثر مدیریت نمود و با توجه به شرایط، راهبرد مناسبی در قبال آن اتخاذ نمود،  را به

بنابراین وجود ابعاد هوش هیجانی قوی در کارکنان باعث کمک به آنها در گزینش راهبردی 

 ی موجود برای حل تعارض خواهد شد.مناسب از میان راهبردها

تواند عملکرد  توان چنین استنتاج کرد که بالا بودن ابعاد هوش هیجانی می بنابراین می 

پرور و همکارش  شغلی بالایی را در کارکنان نوید دهد. این نتایج با انتظارات محسن گل

خودتنظیمی و عملکرد های نورازیلا که به عدم رابطه مستقیم  همخوانی دارد، اما با یافته

تواند اثر متغیرهای مستقل  شغلی معتقد بود، همگرایی ندارد. از طرفی مدیریت تعارض؛ می

)ابعاد هوش هیجانی( بر عملکرد شغلی کارکنان را تعدیل کند. در پایان به چند پیشنهاد که 
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خواهد  دست آمد، برای بهبود عملکرد شغلی کارکنان اشاره های پژوهش به بر مبنای یافته

 شد.

شود برای رسیدن به بهبود عملکرد شغلی در کارکنان در صورت  به مدیران پیشنهاد می

های هیجانی نیز به  های تکنیکی، مهارت بروز تعارض در میان آنها، ضمن آموزش مهارت

آنها آموزش داده شود تا یکدیگر را درک کنند و اهداف مشترک خود )اثربخشی سازمان( را 

 دنبال کنند.

با شناخت ابعاد هوش هیجانی به کارکنان، مدیریت کردن تعارض را در آنها تقویت 

 نمایید تا بتوانند عملکرد شغلی خود را بهبود بخشند.
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