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 خلاصه 

های هوش هیجانی با تعارضات لفهوهدف از انجام این پژوهش بررسی رابطه م :مقدمه

 . باشدمیهای اجرایی شهرستان بیرجند دستگاهبین فردی در کارکنان مالی 

-نفر از کارکنان مالی دستگاه 171این پژوهش توصیفی شامل جامعه آماری  :کارروش

نفر به عنوان نمونه  111اساس جدول مورگان  های اجرایی شهرستان بیرجند بوده که بر

ی و تعارضات بین های هوش هیجاننامهابزار پژوهش شامل پرسش. انددر نظر گرفته شده

و آزمون  SPSSافزار  ها و آزمون سوالات تحقیق از نرمبرای تحلیل داده. باشدفردی می

 .بندی فریدمن استفاده شده استضریب همبستگی پیرسون و رتبه

های هوش هیجانی، مدیریت و لفهوبندی منتایج پژوهش نشان داد که در رتبه :هافتهای

کمتری نسبت به شناخت و اظهار هیجانی، هیجان معطوف به کنترل هیجانی از اهمیت 

های اجرایی شناخت، درک و فهم هیجانات بیرونی در بین کارکنان مالی دستگاه

در بین عوامل تعارضات بین فردی، تعارض با رئیس از  .است شهرستان بیرجند برخوردار

بین  .خوردار استردیفان برهم اهمیت بیشتری نسبت به تعارض با مرئوس وتعارض با

-یرابطه مثبت و معن ،کارکنان بین عوامل تعارض بین فردی درو عوامل هوش هیجانی 

کارکنان  عوامل تعارض بین فردی در های هوش هیجانی بالفهوبین م .داری وجود دارد

 .دارد داری وجودنیز رابطه معنی

عوامل تعارض بین تعارضات سازمانی و  هوش هیجانی با بنا بر نتایج، :گیرینتیجه 

 .رابطه دارد ،کارکنان فردی در

 

 سازمان، هوش هیجانی ،تعارض ،بین فردی :های کلیدیواژه
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 مقدمه

ها و دیگر خصوصیات شخصی افراد از لحاظ استعدادها، علایق و توانایی

آگاهی از تفاوت های شخصیتی افراد یک سازمان . اندبا یکدیگر متفاوت

مسائل یاری تواند مدیران ادارات و سازمان ها را درحل بسیاری از می

های ذاتی و وقتی که آنها قبول کردند که انسانها از نظر توانایی. دهد

اکتسابی تفاوت دارند، در پی این نخواهند بود که از همه کارکنان رفتار 

افراد می دانند که به توازن میان ابعاد عقلانی . یکسانی انتظار داشته باشند

که محیطی فراهم آورند که  و هیجانی نیاز دارند و به دنبال این هستند

چرا که افراد با داشتن . کارکنان از سلامت روان بیشتری بر خوردار باشند

یک رابطه سالم، احساس ارزش، پذیرش، درک حمایت، اعتماد و 

اهمیت می کنند و این تأمین کننده سلامت روانی و افزایش کارایی و 

عارض به شکل در چنین فضایی است که کنترل ت. سودمندی افراد است

بنابراین می توان با توجه به (. 1)شود سازنده آن امکان پذیر می

موضوعات فوق به اهمیت نقش هوش هیجانی در کنترل تعارضات 

سازمانی پی برده، لذا در این پژوهش به بررسی هر چه دقیق تر موضوع 

در بین دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجند پرداخته، و در جهت استفاده 

ها، سعی گردیده کمکی در جهت رشد، مدیریت درست این تعارض و

ارتقای هر چه بیشتر سطح آگاهی و عملکرد مدیران و کارکنان مالی 

به این منظور جهت . دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجند کرده باشیم

 . تشریح موضوع ابتدا باید به تعاریف هوش هیجانی و تعارض توجه نمود

وان از دو رویکرد عمده در تعریف هوش هیجانی نام به طور کلی می ت

 :برد
که هوش ( رویکرد توانایی)رویکردی اصیل و غیر ترکیبی  -1

 .هیجانی را به عنوان هوشی که شامل عاطفه است، تعریف می کند

که هوش ( رویکرد مختلط)رویکردهای معمولی و ترکیبی  -5

بهزیستی روانی، هیجانی را با مهارت ها و خصیصه های دیگری چون 

آمیزد و بر ترکیبی از آنها انگیزش و توانایی برقراری رابطه را در هم می

 (. 5)تأکید دارند 

به عنوان ( 3)اصطلاح هوش هیجانی برای اولین بار توسط سالووی و مای 

این مدل یک رویکرد مبتنی . شکلی از هوش هیجانی به ثبت رسیده است

مهمترین جزء تشکیل دهنده هوش هیجانی . بر هوش و توانایی مدار است

از نظر مای و سالووی عبارت است از توانایی ارزیابی و بیان صحیح 

ها در خود فرد و معین این قسمت شامل توانایی تشخیص هیجان. هیجانها

این موضوع همچنین شامل توانایی اظهار و . باشدنمودن احساس وی می

 (.4)سات است بیان احساسات فرد و معین نمودن احسا

مجموعه : آن به این صورت مطرح شده است -هوش هیجانی توسط بار

های شناختی که ظرفیت فرد را در ای از مهارت ها، استعدادها و توانایی

وی هوش غیر . مقابله با فشارها و اقتضاهای محیطی افزایش می دهد

قیت های افراد برای کسب موفشناختی را عامل مهمی در تعیین توانمندی

در زندگی دانسته و آن را با سلامت عاطفی در ارتباط مستقیم می داند 

هوش هیجانی هم شامل عناصر درونی و هم ( 6)بنا به نظریه گلمن  (.2)

عناصر درونی شامل میزان خودانگاره، احساس . عناصر بیرونی است

عناصر بیرونی آن نیز روابط . باشنداستقلال، خودشکوفایی و قاطعیت می

همچنین . گیردمین فردی، سهولت در همدلی و احساس مسئولیت را بربی

پذیری، هوش هیجانی شامل ظرفیت خود برای قبول واقعیات، انعطاف

شود ها میتوانایی حل مشکلات هیجانی، توانایی مقابله با استرس و تکانه

(7.) 

از طرفی دیگر تعارض را می توان جزء جدایی ناپذیر زندگی انسان  

ست، مروری گذرا و سطحی بر رویدادهای تاریخی، وقایع مهم جاری دان

و فرآورده های فرهنگی که مبین گذشته هایی از واقعیت های زندگی 

اجتماعی هستند، نشان می دهد که چگونه تعارض یکی از مهمترین و 

بنابراین اگر عده ای . برجسته ترین وجوه زندگی را تشکیل می دهد

اضر تعارض موضوعی است که فکر انسان را بسیار معتقدند که در حال ح

تعارض (. 1)به خود مشغول کرده است ادعایی پوچ و بیهوده نکرده اند 

تعارض یک (. 5)نوعی رفتار بین گروه های سازمانی تعریف می شود 

کشمکش واضح ، حداقل مابین دو طرف وابسته به هم است که اهداف، 

تعارض . اسازگار از آن درک می شودمفاهیم ، ارزش ها و یا اعتقادات ن

زمانی که دو یا چند ارزش، هدف و یا عقیده بطور طبیعی با هم متناقض 

می شوند و هنوز در مورد آنها توافقی صورت نگرفته است، ایجاد می 

نهایتاً تعارض وضعیتی اجتماعی است که در آن دو یا چندنفر . شود

یا با هم توافق ندارند یا درباره موضوع های اساسی مربوط به سازمان 

 (.11)نسبت به یکدیگر قدری خصومت اساسی نشان می دهند 
مانند تعارض نهادینه . امروزه انواع مختلفی از تعارض را تعریف کرده اند

شده که از ماهیت و اهداف سازمان ناشی شده و چالشی می باشد و یا 

در فعالیت تعارض نوظهور که از تعاملات رسمی و غیر رسمی کارکنان 

های روزمره منشاء می گیرد و تعارض شخصیتی که می توان آن را به 

عنوان عدم توافق یا خشنودی شخصی افراد نسبت به یکدیگر تعریف 

تعارض اشکال دیگری نیز دارد، مانند تعارض میان فردی که (. 11)کرد 

شود که یک فرد رفتار فرد دیگر را به هر طریق آزار زمانی آغاز می

 (. 15)ده، تحریک کننده یا دردسر آفرین می یابد دهن

توان به تعارض همچنین در یک طبقه بندی دیگر انواع تعارض را می

درون شخصی، تعارض بین فردی، تعارض درون گروهی، تعارض بین 

گروهی، تعارض درون سازمانی، تعارض بین سازمانی، تعارض درون 

در این راستا (. 13)ود فرهنگی، تعارض بین فرهنگی تقسیم بندی نم
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های مختلفی انجام گرفته که به برخی از آنها در ذیل اشاره پژوهش

 :گردیده

، در تحقیقی با عنوان بررسی تأثیر هوش هیجاانی بار   (14)آخوند لطفعلی 

تعارض وسبک مدیریت تعارض پرستاران بیمارساتان روانززشاکی رازی   

تأثیر مثبت ومعناداری  تهران به این نتیجه رسید که آموزش هوش هیجانی

بنااابراین . در سابک مادیریت تعااارض و تعاارض پرساتاران داشااته اسات     

پیشنهاد شد آموزش هوش هیجانی در برنامه های آموزش ضمن خادمت  

 .پرستاران قرار گیرد

، در تحقیقی با عنوان رابطه هوش هیجانی مدیران (12)فیضی و همکاران 

نشگاه علوم پزشکی ایران، به این با راهبردهای مدیریت تعارض آنان در دا

نتیجه رسید که بین هوش هیجانی مدیران با راهبرد کنترل، راهبرد راه حل 

گرایی و راهبرد عدم مقابله به ترتیاب عادم رابطاه، رابطاه مثبات و رابطاه       

های فاردی آنهاا   هوش هیجانی مدیران با هیچ کدام از ویژگی. منفی دارد

از نظار آمااری رابطاه    ( تحصایلات سن، جنس، ساابقه خادمت و میازان    )

باین ساابقه خادمت و    . اما سن با راهبارد کنتارل رابطاه منفای دارد    . ندارد

بین راهبرد عدم مقابله و راهبرد راه . راهبرد کنترل رابطه مثبتی وجود دارد

. ای وجاود نادارد  حل گرایی با هیچ کدام از ویژگی فردی مدیران رابطاه 

نی مدیران می تواناد عامال مهمای در    مطابق نتیجه این تحقیق هوش هیجا

شناسایی تضادها و اتخاذ راهبرد مناسب برای مدیریت تعارض در سازمان 

 .باشد

، در تحقیقاای بااا عنااوان بررساای رابطااه هااوش (16)زاده وهمکاااران تقاای

هاای آموزشای،   هیجانی با تنش شغلی در مادیران و کارکناان بیمارساتان   

میزان هوش هیجانی و تنش شاغلی در  نشان داد که تفاوت معنی داری در 

دو جنس مشاهده شده، همچنین رابطه معکوس و معنی داری باین هاوش   

هیجانی با تنش شغلی مشاهده گردیده، مؤلفه های هوش هیجانی، به ویژه 

خود آگاهی، همدلی خود انگیزی در پیش بینی تنش شاغلی نقاش معنای    

 .داری داشته است

رض و هاوش هیجاانی نشاان داد کاه     در پژوهشی باا عناوان مادیریت تعاا    

عوامل تعیین کننده رابطه هوش هیجانی و استراتژی مادیریت تعاارض باه    

ارتباط و روابط بین فاردی، نگرانای بارای    : صورت زیر مشخص شده اند

خود، نگرانی برای دیگران، دگرگونی و تفسیر وتعبیر مجادد از موقعیات   

که حداقل دو مورد از این این مطالعه بیانگر این است که مادامی . تعارض

عوامل به طور هم زماان موجاود باشاند خیلای زود بعاد از شاکل گیاری        

هاوش  . توان از آن جلوگیری کرد یاا آن را برطارف سااخت   تعارض می

هیجانی بالای کارکناان، نگرانای وتوجاه کارکناان نسابت باه دیگاران و        

ن ، پژوهشاای را بااا عنااوا(11)کلاای (.17)نگرانای مشااتری باارای دیگااران  

کاه  ای پرساتاری  انجاام داد   شناسایی  هاوش هیجاانی در عملکارد حرفاه    

. هدف از این پژوهش استفاده از یک چهارچوب ذهنی هوش هیجانی بود

های هاوش هیجاانی وقاایع اصالی     ها و شایستگیبرای این کار همه حیطه

عموماً آگاهی اجتماعی واضاح تارین حیطاه در ایان وقاایع      . شناسایی شد

 .بود

در تحقیقی با عناوان اساتفاده از هاوش هیجاانی در محایط      ( 15)کلدوف 

سازمانی نشان داد که هوش هیجانی بالای افراد به احتمال زیاد از چنادین  

رفتار استراتژیک در ساازمان هاا از جملاه تمرکاز در تشاخیص احسااس       

دیگران، ابراز احساسات برای کسب شخصیت و کنترل جریان ارتباطاات  

 .در پرداختن به منافع خود، سود می برندمملو از احساساسات 

های غیر شناختی است، که ها و مهارتهوش هیجانی یک دسته از توانایی

توانایی موفقیت فرد را در مقابله با فشاارها و اقتضااهای محیطای افازایش     

دهد و در این رهگذر عاملی که به نظر میرسد با تنش شغلی مدیران و می

های مقابله و مقاومت در برابر تعاارض  د و از راهکارکنان رابطه داشته باش

هدف اصلی ما در ایان تحقیاق   (. 51)باشد، متغییر هوش هیجانی است می

این است کاه آیاا باین عوامال هاوش هیجاانی و تعاارض باین فاردی در          

کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرساتان بیرجناد رابطاه معنای داری     

لزوم توجه بیشاتر باه هاوش هیجاانی باه      وجود دارد؟ لذا مطالعه حاضر بر 

ای مهام، باارای بهباود تعااارض ساازمانی و بهبااود عملکاارد    عناوان مؤلفااه 

 .کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجند صورت گرفته است

 کارروش
روش تحقیق از نوع توصیفی پیمایشی و از نظر هادف کااربردی اسات و    

ها و نهادهای ماالی را  ها، شرکتاننتایج آن قابلیت به کارگیری در سازم

های واقعی هدف تحقیق کاربردی، آزمون مفاهیم نظری در موقعیت. دارد

و حاال مشااکلات ملمااوس بااوده و از نظاار ارتباااط بااین متغیرهااا از نااوع   

 .همبستگی است

جامعه آماری شامل کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجناد  

 21ای از باین  بار اسااس نموناه گیاری طبقاه      باشد کهنفرمی 171به تعداد 

دساتگاه کاه دارای بیشاترین کارمناد ماالی باوده اناد         51دستگاه اجرایای  

پرسشانامه باین کارکناان آن مراکاز توزیاع      111انتخاب گردیده و تعاداد  

-مای . ها باتوجه به جدول مورگان انتخاب شده استگردید، تعداد نمونه

گیاری هدفمناد   ن پاژوهش نموناه  گیری در ایا توان گفت که روش نمونه

 .می باشد 1353بازه انجام این پژوهش منتهی به پاییز .است

 ابزار پژوهش 

ای و آوری داده هاا در ایان پارو ه، از دو روش کتابخاناه    به منظور جمع 

آوری پیشاینه و  بدین ترتیب که به منظور جماع . میدانی استفاده شده است

بین )هیجانی و تعارضات سازمانیمبانی نظری پرو ه، شامل تشریح هوش 

ای با مراجعه به در این پژوهش و مدلسازی مسأله از روش کتابخانه(فردی
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ها، نشریات، کتابخانه و بررسی مباحث نظری مرتبط با ها، پایان نامهکتاب

هاای مادل براسااس    و نهایتاا اثباات فرضایه   . موضوع اساتفاده شاده اسات   

نامه در باین دساتگاه هاای اجرایای     مطالعات میدانی از طریق توزیع پرسشا 

 . شهرستان بیرجند صورت پذیرفت

این پرسشانامه متعلاق باه پاالمر و اساتوف       :پرسشنامه هوش هیجانی -الف

گیاری هاوش   می باشد و ابزاری خود اظهاری است که برای انادازه ( 51)

روش کار ایان پرسشانامه باه ایان     . شودهیجانی در محیط کار استفاده می

ادراکات افراد از نحوه احساس، تفکار و اقادام در محایط    شکل است که 

کار را ارزیابی نموده و از ابتدا در این مسیر، اطلاعاات هیجاانی را مبناای    

این ابزار برگرفته شده از بررسی تحلیل عااملی کالان   . دهدعمل قرار می

پنج عامل از این . می باشد که در بردارنده شش معیار هوش هیجانی است

تااوان آنهااا را  درصااد بااوده و از ایاان رو ماای   21رای واریااانس اباازار دا

این عوامل شامل شاناخت و  . درچارچوب اصلی این پرسشنامه تلقی نمود

اظهار هیجانی در درون خود، هیجان معطوف باه شاناخت، درک و فهام    

این پرسشنامه . باشدهیجانات بیرونی، مدیریت هیجان و کنترل هیجانی می

همچناین پرسشانامه تعاارض ساازمانی باین      . باشاد یسوال م 31متشکل از 

فردی که در پایان نامه حسام اشراقی با عنوان تأثیر نظام ارتباطات سازمانی 

 1316بر تعارض در ادارات تربیت بدنی استان آذربایجان غربای در ساال   

تعارض باا  )باشد که شامل سه مقیاس سوال می 5استفاده شده است شامل 

 . می باشد( ردیفانرئیس، مرئوس و هم 

همچناین  . ها برمبناای طیاف پانج مقیاسای لیکارت تهیاه گردیاد       پرسشنامه

  SPSSزارفانرم ازتجزیه و تحلیل داده های آماری در این تحقیق جهت 

 .استفاده شده است

 نتایج
اطلاعات توصایفی پاساخ دهنادگان باه پرسشانامه ایان پاژوهش، از نظار         

کار بررسای شاده کاه نشاان مای      جنسیت، میزان تحصیلات، سن و سابقه 

درصد کارکنان مالی دستگاه هاای اجرایای شهرساتان زن و     26/22دهد، 

درصد کارکنان مالی دستگاه هاای  23/17 .درصد آنها  مرد هستند 44/44

 62/51ساال،   52-32درصاد باین    73/27سال،  52اجرایی شهرستان زیر 

سااال ساان داشااته  46-22درصااد بااین  15/3سااال و  36-42درصااد بااین 

 41/51درصد کارکنان نمونه دارای مدرک تحصیلی زیر دیزلم،  16/1.اند

درصااد دارای ماادرک   1/22درصااد دارای ماادرک تحصاایلی دیاازلم ،   

درصد دارای مدرک تحصیلی کارشناسای   33/16تحصیلی کارشناسی و 

درصاد کارکناان ساابقه خادمت      62/64به بالا می باشندو همچنین  ارشد

سال ساابقه   16درصد کارکنان بالای  32/32سال را دارند و   12کمتر از 

 .خدمت دارند

برای بررسی رابطه بین هوش هیجانی و تعارضات بین فردی کارکنان مالی 

هوش  دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجند اقدام به نمره گذاری سوالات

ایم، تا تبدیل به متغیر کمای  هیجانی و تعارضات بین فردی کارکنان نموده

لذا از آزمون ضاریب همبساتگی پیرساون بارای ارتبااط باین آنهاا        . گردند

 .استفاده شد

 

 انضریب همبستگی پیرسون بین هوش هیجانی و تعارضات بین فردی کارکن -1 جدول
 تعارضات بین فردی هوش هیجانی کل آزمون آماری

111. 1 ضریب همبستگی پیرسون  
113/1 1 سطح معنی داری  

 117 117 تعداد
 

 کارکنان( رئیس،مرئوس ، همردیفان)رابطه بین عوامل تعارض بین فردی  -2 جدول
 کل تعارض تعارض با همردیفان تعارض با مرئوس تعارض با رئیس ضریب همبستگی نوع تعارض

 تعارض با رئیس
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
 1 1 1 1 سطح معناداری

 111 111 111 111 تعداد

 تعارض با مرئوس
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
 1 1 1 1 سطح معناداری

 111 111 111 111 تعداد

 تعارض با همردیفان
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون

 1 1 1 1 سطح معناداری
 111 111 111 111 تعداد



 مهدی ثقفی و همکار                                                                   9315و خرداد  اردیبهشت، (ویژه نامه-3) 91ی اصول بهداشت روانی، سال  جلهم 56

 

 
نتایج آزمون ضریب همبستگی نشان مای دهاد کاه باین هاوش هیجاانی و       

 .تعارضات بین فردی کارکنان رابطه معناداری و مثبت وجود دارد
نتایج آزمون همبستگی فوق نشان می دهاد کاه باین عوامال تعاارض باین       

 .معنادار وجود داردفردی در کارکنان رابطه 

 رابطه بین عوامل هوش هیجانی کارکنان -3جدول 

 ضریب همبستگی عوامل هیجانی
شناخت و اظهار 

 هیجانی

هیجان معطوف به 

 شناخت

درک و فهم هیجانات 

 بیرونی

مدیریت و کنترل 

 هیجانی

هوش هیجانی 

 کل

شناخت و اظهار 

 هیجانی

 1 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معناداری  .1111  111/1  111/1  111/1  

 117 117 111 111 111 تعداد

هیجان معطوف به 

 شناخت

 1 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 1 1 1 سطح معناداری  111/1  

 117 117 111 111 111 تعداد

فهم هیجانات درک و 

 بیرونی

 1 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 . سطح معناداری  111/1  111/1  111/1  111/1  

 117 117 111 111 117 تعداد

مدیریت و کنترل 

 هیجانی

 1 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معناداری  111/1  111/1  111/1  111/1  

 117 117 117 117 117 تعداد
 

نتایج آزمون همبستگی فوق نشان می دهد که بین عوامل هوش هیجانی در 

 .کارکنان رابطه معناداری وجود دارد
-همان طور که مشاهده می شود، نتایج آزمون نشان می دهد که بین مؤلفه

بطاه معنای   های هوش هیجانی با عوامل تعارض بین فاردی در کارکناان را  

 .داری وجود دارد
نتایج آزمون نشان می دهد که مدیریت و کنترل هیجانی از اهمیت کمتری 

نسبت به شناخت و اظهار هیجانی، هیجاان معطاوف باه شاناخت، درک و     

 فهم هیجانات بیرونی در بین کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرستان 

دهد که بین رتبه بندی مینتایج آزمون فوق نشان  .بیرجند برخوردار است

عوامل تعارض بین فردی در کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرساتان  

بیرجند تفاوت معناداری وجود دارد و براساس رتبه بندی عوامال تعاارض   

بین فردی ، تعارض با رئیس از اهمیت بیشتری نسبت به تعارض با مرئوس 

 .و تعارض با همردیفان برخوردار است
 
 

  

رابطه بین عوامل هوش هیجانی و عوامل تعارض بین فردی کارکنان -4جدول   

 تعارض بین فردی کل تعارض با همردیفان تعارض با مرئوس تعارض با رئیس ضریب همبستگی عوامل هوش هیجانی

 شناخت و اظهار هیجانی
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون

معنی داریسطح   111/1  111/1  172/1  111/1  
 111 111 111 111 تعداد

هیجان معطوف به 

 شناخت

 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معنی داری  151/1  111/1  111/1  

 111 111 111 111 تعداد

درک و  فهم هیجانات 

 بیرونی

 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معنی داری  111/1  142/1  157/1  

 111 111 111 111 تعداد
مدیریت و کنترل 

 هیجانی
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معنی داری  111/1  111/1  111/1  
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 111 111 111 111 تعداد

 هوش هیجانی کل
 1 1 1 1 همبستگی پیرسون
111/1 سطح معنی داری  111/1  111/1  13/1  

 117 111 111 111 تعداد
 

انحراف معیار عوامل هیجانی کارکنانمیانگین و  -5جدول   
هیجانی عوامل  حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین تعداد 

شناخت و اظهار 

 هیجانی
117 3 1 1 4 

هیجان معطوف به 

 شناخت
117 3 1 1 2 

درک و فهم هیجانات 

 بیرونی
117 1615/3  1 1 4 

مدیریت و کنترل 

 هیجانی
117 5 1 1 3 

 

و آزمون آماری برای رتبه بندی عوامل هیجانی کارکنانآزمون فریدمن  -6جدول   

هیجانی عوامل  111 تعداد میانگین رتبه ها 

هیجانی اظهار شناخت و  57 ضریب فریدمن 5 

شناخت به هیجان معطوف  3 درجه آزادی 5 

بیرونی درک و فهم هیجانات  1 سطح معنی داری 5 

هیجانی کنترل مدیریت و  117 تعداد 1 

 

میانگین و انحراف معیار عوامل تعارض بین فردی کارکنان -1جدول   

 حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین تعداد عوامل تعارض بین فردی

 4 1 1 5 111 تعارض با رئیس
 4 1 1 5 111 تعارض با مرئوس
 4 1 1 5 111 تعارض با همردیفان

 

کارکنان بندی رتبه برای آماری آزمون و فریدمن آزمون -8جدول   

118تعداد  میانگین رتبه ها عوامل تعارض بین فردی  

 1 ضریب فریدمن 1 تعارض با رئیس

13/5 تعارض با مرئوس  5 درجه آزادی 

12/5 تعارض با همردیفان  1 سطح معنی داری 

 

 

 بحث
. باشاند رقاابتی مای  ها و افراد بیشتر از همیشه در جستجوی مزیات  شرکت

دانند که به تاوازن میاان ابعااد عقلائای و هیجاانی بارای کنتارل و        آنها می

هیجانات بر هار آنچاه انجاام    . مدیریت مؤثر تعارضات سازمانی نیاز دارند

دهیم تأثیر داشته و باه ویاژه در محایط ساازمانی هیجاناات و عواطاف       می

وری ساازمانی و  هاره منجر به رفاقت و صمیمیت بین افراد شده  بر سطح ب
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هوش هیجانی به روابط بین فاردی شاکل   . تعارض تأثیر گذار خواهد بود

(. 55)داده و عملکرد سازمانی نیز تحت تأثیر روابط بین فردی خواهد بود 

شد هیجانات عواطف و احساسات خود را در گذشته به کارکنان گفته می

، کارکناان نیاز   در بیرون سازمان رها کرده و در محیط کار حاضار شاوند  

های ذاتی نمودند، ولی در بطن و بنابر ویژگیظاهراً از این رویه تبعیت می

هاای دیگار باا    خود همواره در محیط سازمان باه واساطه تعامال باا انساان     

ای که یکی از عوامل عمده(. 53)های هیجانی درگیر بوده و هستند مقوله

عارض بین فردی است سبب هدر رفتن استعداد نیروی انسانی می گردد، ت

بار ایان اسااس توجاه باه      . که تعارض گروهی و سازمانی را به دنبال دارد

نقش و اهمیتی کاه تعاارض باین فاردی در افازایش یاا کااهش رانادمان         

دساتگاه هاای   سازمان دارد، به بررسی رابطه ای آن باا هاوش هیجاانی در    

مای تاوان   با توجه به آنچاه گفتاه شاد    . پرداختیماجرایی شهرستان بیرجند 

گفت که در محیطهای که انسانها فعالیت دارند قابلیتهای هیجاانی، درک  

هاای آناان در ارتباطاات و    افراد از احساسات خود و دیگران و توانمنادی 

مدیریت و کنترل هیجانات، عوامل مهمای هساتند کاه بایاد مادنظر قارار       

ش لذا در این پژوهش ما باه دنباال آن باودیم کاه رابطاه باین هاو       . گیرند

دستگاه های اجرایی شهرساتان  هیجانی وتعارضات سازمانی بین فردی در 

نتاایج کمای توساط آزماون ضاریب      . را مورد بررسی قرار دهایم بیرجند 

همبستگی پیرسون و آزمون رتباه هاای فریادمن موردبررسای قرارگرفتاه      

  .درنظرگرفته شده است 12/1  سطح معناداری دراین پژوهش .است

 .ادکه بین متغیرها رابطه مثبت ومعنااداری وجاوددارد  بررسی نتایج نشان د

همچنین نتایج تحلیال نشاان دادکاه مادیریت وکنتارل هیجاانی ازاهمیات        

کمتری نسبت به شاناخت واظهارهیجاانی، هیجاان معطاوف باه شاناخت،       

کارکنان مالی دستگاه های اجرایای  درک و فهم هیجانات بیرونی در بین 

در نهایات باین رتباه بنادی عوامال       و .برخاوردار اسات  شهرستان بیرجند 

کارکنان مالی دستگاه های اجرایی شهرستان بیرجند تعارض بین فردی در

براساس رتبه بندی عوامل تعارض بین فردی، . تفاوت معناداری وجوددارد

تعارض بارئیس از اهمیت بیشتری نسبت به تعارض با مرئاوس و تعاارض   

 .باهم ردیفان برخورداراست

در بررسای  های مشاابه مای تاوان گفات،     ای با پژوهشایسهبنابراین در مق

رابطه بین همه مؤلفه های تعارض که باین فاردی رابطاه مساتقیم و معنای      

، (54)داری وجود دارد، نتایج این تحقیق با تحقیقات اشراقی وهمکااران  

و حاجی وهمکااران  ( 56)، فیاضی (52)بزنجانی  نکوی مقدم و پیرمرادی

دهناد ارتبااط معنااداری باین مؤلفاه      ارد، که نشان مینیز همخوانی د( 57)

هاا هنگاامی   های تعارض بین فردی در سازمان وجود دارد، بیشتر تعارض

هرگااه  . روی می دهد کاه طارفین، رفتارهاا و ارزشاهای متفااوتی دارناد      

قدرت اختلاف افراد زیاد باشد، کاهش تعاارض بسایار دشاوارتر خواهاد     

طور متوازن توزیع گردد از میزان تعارض شد، در حالی که اگر قدرت به 

توان ایان گوناه بیاان نماود کاه منشااء بیشاتر        هچند می. کاسته خواهد شد

لذا این یک امار  . ها، تفاوت در میزان هوش هیجانی انسان هاستتعارض

عادی است کاه باا افازایش تعاارض باا رئایس تعاارض باا همردیفاان یاا           

مؤلفااه هااای هااوش هیجااانی در  بااین  .مرئوسااان بیشااتر شااود و بااالعکس 

نتایج ایان تحقیاق باا نتاایج     . کارمندان رابطه مثبت و معناداری وجود دارد

 .نیز همخوانی دارد( 51)گر تحقیقات انجام گرفته توسط رضائیان و کشته

افاراد در هاار جایگاااهی کااه بااا دیگاران در تعاماال هسااتند اگاار بخواهنااد    

شاند و در ساایه همکااری باا     عملکردی مناسب و بهره وری بهینه داشته با

ای دیگران به اهداف خود برسند، لازم است در کنار توانایی فنی و حرفاه 

به برخی از ویژگیهای خاص که گلمن مجموعه آنها را هوش هیجانی می 

ها هستند که در مواجه با دیگران و یا زیرا همین توانایی.نامد، مجهز باشند

تارم، مراعاات کنناده، حماایتگر،     ها، شخص را هوشیار، آرام، محموقعیت

به نظر گلمن برای فائق شدن بر ایان  . گرداندپاسخگو و توضیح دهنده می

 .ها را در خود پرورش دادها، باید این مؤلفهچالش

های هوش هیجاانی و عوامال تعاارض باین فاردی در کارکناان       بین مؤلفه

ان جهات  از آنجایی که تحقیقی باا ایان عناو   . رابطه معناداری وجود دارد

مقایسه مستقیم مشاهده نگردیاد اماا در بعضای تحقیقاات، باین بعضای از       

راهبردهای مدیریت تعاارض باا هاوش هیجاانی رابطاه معنااداری وجاود        

بناابراین  . داشت و در بعضی دیگر، رابطه مشااهده نشاد، یاا متفااوت باود     

های متفااوتی پیادانمود، اول   توان در علتوجود این نتایج متفاوت را می

که این تحقیقات در محیط های با جو سازمانی متفااوت و در شاهرهای   آن

های متفاوت انجام گرفته، و شاید یکای از مهمتارین دلایال آن    با فرهنگ

ترس کارکنان از بروز تعارض خود در سازمان به علات محایط مساتبدانه    

 .ها و مدیران آنها باشدسازمان

ز اهمیت کمتری نسبت باه  بین کارکنان مؤلفه مدیریت و کنترل هیجانی ا

های هوش هیجانی برخودار است، که عکس نتایج تحقیقاات  دیگر مؤلفه

میباشد، ولی با نتایج ( 51)گر و رضائیان و کشته( 1)شیرخانی و همکاران 

کااه نشااان داد مؤلفااه درک و فهاام   ( 55)تحقیقااات گاااردنر و اسااتوف  

 .ی داردهیجانات بیرونی از اهمیت بیشتری برخوردار است همخوان

همچنین مؤلفه تعارض با رئیس در بین کارکنان از الویت باالاتری نسابت   

به دیگر مؤلفاه هاا برخاوردار اسات کاه باا نتاایج تحقیقاات شایرخانی و          

 .همخوانی ندارد( 54)و اشراقی ( 1)همکاران 

باتوجه به مطالب فوق پیشنهاداتی را در جهت رفاع تعاارض کارکناان باه     

 :شرح ذیل اعلام می گردد

استفاده از نظام پیشانهادات، چارا کاه از ایان طریاق باا ایجااد فرصات باه          

کارکنان در جهت اعلام نظر در دستگاه های اجرایی خود و ایجاد حاس  
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توان بسیاری از عوامل را که به طور پنهان موجباات  مشارکت در کار می

زند و ممکان اسات مادیریت از آن اطالاع     تعارض بین فردی را رقم می

باشد را آشکار کند و در هنگام بروز تعارض بین فاردی بارای آن   نداشته 

 .چاره اندیشی نمود

برگزاری اردو های تفریحی در مناساب هاای مختلاف، تاا از ایان طریاق       

ارتباطات بین کارکنان محکمتر شده و باعث کاهش تعارضات باین آنهاا   

 .شود

ن طریاق  ارائه تصویری روشن و مطلوب از آینده شغلی کارکنان تاا از ایا  

بتوان با ایجاد انگیزش و تحریک کاافی بارای حرکات در مسایر اهاداف      

 .مراکز گام برداشت

درک صحیح  هیجانات دیگران و شناخت هیجانات آنها کمک می کناد  

ای خااص واکانش   ببرند که چرا طرف مقابل به شیوهتا به این موضوع پی

ی تاوان  نشان می دهاد و چاه احساسای دارد؟ باه عالاوه از ایان طریاق ما        

هاا اطلاعاات بیشاتری کساب     ی هیجانات، علل و کارکردهاای آن درباره

برگاازاری دوره هااای آموزشاای در جهاات ارتقااای سااطح توانااایی   .کاارد

کارکنان چرا کاه از ایان طریاق مای تاوان در کارکناان حاس مسائولیت         

همچناین برناماه هاای    . پذیری، خلاقیت و تسلط در کار را تقویات نماود  

را گذاشته شود تاا باا شاناخت باه موقاع و برخاورد       آموزشی خاصی به اج

صحیح با تعارضات سازمانی، کنترل و مدیریت صحیح تعارضاات امکاان   

در نهایت اینکه تعارض بین افراد در ساازمان اجتنااب ناپاذیر     .پذیر گردد

است، بنابراین مدیران می توانند از تعارض به عنوان فرصت بارای تحاول   

ها و اختلافات، چنانچه با بصیرت با آنهاا  توافق استفاده کنند، چرا که عدم

 .تواند برای سازمان مفید و مؤثر باشدبرخورد شود می

 گیرینتیجه
در این تحقیاق، مؤلفاه تعاارض باا مرئاوس در باین کارکناان از اولویات         

 .بالاتری نسبت به دیگر مؤلفه ها برخوردار است
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