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 چكيده
 هـاي اسـتراتژي اتخـاذدر كتابـداران هيجـاني هـوش نقـش بررسي پژوهش اين انجاماز هدف:هدف

.است تعارض مديريت

 آوري جمـع روش نظـرازو كـاربردي هـاي پـژوهش زمـرةدر هـدف، نظـر پژوهش حاضر از:روش
 كمـك بـه نيـاز مـورد هـاي داده. شـودمي محسوب همبستگي هاي طرح جملهازو باشدمي توصيفي ها، داده
 بـرايو»گريوزو برادبري هيجاني هوش آزمون«از EQ سنجش براي. است شده گردآوري پرسشنامه ابزار

 ويلسـونو پوتنـام توسط شده ارائه پرسشنامةاز»تعارض مديريت هاي استراتژي هاي سبك وضعيت« بررسي
 شهر عمومي هاي كتابخانهدر شاغلزنو مرد كتابداران كليه شامل تحقيق آماري جامعة. است استفاده شده

 گرفتـه نظردر نمونه گروه عنوانبه نفر 100 تعداداي خوشه تصادفي گيري نمونه روشبهكه باشدمي تهران
از فراوانـي، نمودارهـايو جـداولو توصـيفي آمـار هاي شاخصبر علاوه آماري تحليلو تجزيه براي. شد

 راهـه يــك واريـانس تحليـل آزمــون مسـتقل،  t آزمـونو پيرســون همبسـتگي ضــريب معنـاداري آزمـون

(ANOVA) شد استفاده) گامبه گام( چندگانه رگرسيونو.

 بـالا، هيجـاني هوش داراي كاركناندر گراييحل راه استراتژي اتخاذ حاصله، نتايج اساس بر:ها يافته
در تفـاوت ايـن امـا)p>001/0( باشـد مـي پـايين هيجـاني هـوش داراي كاركنـاناز بـيش معناداري طور به

.نشد مشاهده كنترلو مقابله عدم هاي استراتژي
را تواند زمينة آمـوزش مـؤثر كتابـداران كتابخانـه نتايج اين پژوهش مي:ارزش/ اصالت هـاي عمـومي

و نيز در انتخاب افراد مناسب . تر براي شغل كتابداري مفيد باشد فراهم نموده
يت تعارض، كتابدار، كتابخانة عمومهوش هيجاني، مديري:ها كليدواژه

عموميهايوكتابخانهرسانياطلاعتحقيقات
در 1027-7838): شاپا(كشور، عموميهاي كتابخانهنهادپژوهشي-علمي فصلنامة  ISCنمايه شده

57تاصفحه39از صفحه1389پائيز،62پياپي،3، شمارة16دورة
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 مقدمه

و سازمان دارايي رينتمهمانساني امروزه نيروي و محسـوب مـي رقـابتي مزيـت مبنايها  شـود

از. شـود محسوب مـيها سازمان همة موفقيت عامل ترين مهم ارزشمند منبع اينو همدلي همكاري

به طرف و عكـس العمـل(تعامل بـين كاركنـان،پيچيدگي ارتباطات سازماني دليلديگر و) عمـل

آن تعارضون به يكديگروابستگي كاركنا اجتنـاب امـروزو سـازماني فـردي در زنـدگي ناشي از

و لـذا ناپذير مي ءجـز» تعـارض«، كاركنـانو باورهـاي، نگـرش انديشـه تفـاوت بـه بـا توجـه باشد

هاي در رسيدن به هدف نظر اختلاف نتيجة تعارض.شده است امروز سازمانير زندگيناپذي اجتناب

كه. سازمان است و نـووتمي»تعارض« بايد توجه داشت و تغييـر را تـرويجآاند خلاقيت بيشتر وري

و منـابع سـازمان شـودكهآندهد يا  كنـوني،ةبـديهي اسـت در دنيـاي پيچيـد. باعث اتلاف انرژي

در سازمان  رو، بـه بهتـرين نحـو هـاي پـيش ترنـد كـه بتواننـد از فرصـت رقابـت موفـق عرصـة هـايي

و كنتــرل.كننــداســتفاده  هــا از مهمتــرين در ســازمان تعــارضةپديــد از همــين رو توانــائي هــدايت

. است مديران مورد نياز هاي مهارت

و سـازمانةسرماي تريناصلي انساني نيرويه،امروز و باشـد مـيآن رقـابتي مزيـت مـلاك هـا

امـر ايـن.هاسـت سازمان همه موفقيت كليدي عامل مهمترين ارزشمند منبع اينو همدلي همكاري

و مديراني است كه انطباق مستلزم جـا كـهآنازوو بـا تغييرهـا سـازگار شـوند بـوده پذير كاركنان

د،ننـكگوناگون عمل مـييهايي روزمره به شيوهگهاي مختلف زند ها در برخورد با موقعيت انسان

و غلبه بر مشكلات را مورد توجه قرار دادند نوعدانشمندان خاصي از توانايي بشر براي حل مسائل

از يكي از زيربناهاي اصلي در تعـاريفراآنو ،در ايـن زمينـه. منظـور كردنـد هـوش انجـام شـده

و تعـاملات درون سـازمان بـر زيـادي تـا حـد هايي است كـه يكي از مؤلفه»هيجانيهوش«  روابـط

.باشدميسازمان موفقيتشرط حتمي)2005(و به گفته گلمن گذار استتأثير

و ارتق ـاز آنجا كه و مؤثر از تعارض موجب بهبود عملكرد  موفقيـت سـطحاءاستفاده صحيح

و ميبروز نابجاي آن سازمان و تشنج در سازمان و ايجاد كشمكش و شود موجب كاهش عملكرد

در استفاده مؤثر از تعارض مستلزم به دليل آن كه و و همچنـين علـلكشناخت كامل ماهيـت آن

وخلق و كسب مهارت در اداره از هـوش) 1380(،1گلمنو بر طبق تعريف كنترل آن است كننده

 هــا، هــاي خــود، مــديريت هيجــان اصــلي آگــاهي از هيجــانةپــنج حــوز كــه مشــتمل بــر2هيجــاني

1. Goleman 2. Excite Quotient (EQ) 
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مي ادارة روابطو ها در ديگران خودانگيزي، شناسايي هيجان هـوش آيد كـهو تعاملات است، لذا به نظر

.هاي متناسب آن در بين كتابداران نقش مؤثري دارد هيجاني در مديريت تعارضو اتخاذ استراتژي

هيجاني چه نقشي در مديريت تعـارض داشـته با توجه به توضيحات فوق مسأله اين است كه هوش

و مولف اي بين هوشو اصولاً آيا رابطه  دارد؟هاي مديريت تعارض وجود هايش با استراتژيههيجاني

ــن ــه اي ــژوهش از زاوي ــ پ ــه بررســي مقول ــوشةاي ديگــر ب ــارض ه ــديريت تع و م  هيجــاني

و ميــزان رابطــنبــود يــادايــن راســتا، وجــودر.اســت پرداختــه و هــوشةو همچنــين نــوع هيجــاني

اسـتراتژي عـدم مقابلـه، اسـتراتژي(تعـارض هاي مديريتشناختي با استراتژيهاي جمعيت ويژگي

و استراتژيحل راه .شدتهران بررسي شهر عموميهاي در بين كتابداران كتابخانه) كنترل گرايي

و ضرورت پژوهش  اهميت

و گروه مختلف دلايلبه ميها بين افراد هـاي ادراكـي، شخصـيتي، تفاوت.آيدتعارض پيش

و مانند آن از يك طرف  درو استنباطاعتقادي، سياسي و هدف بارةهاي مختلف هاي فرد، سـازمان

ميتعارضات گوناگوني جمعي هاي كار دسته جامعه از سوي ديگر، در محيط .كندايجاد

ميتعارض، تضادهاي سازماني را در راستاي اهداف سازماني اصوليمديريت و بـا دهـد قرار

آ هـاي غيـر هاي مناسب از جنبه يري شيوهگكار به  آشـنا بـا ايـن زمينـه مـديران. اهـدكن مـي كـاراي

و موقعيت تعار ماهيت، ويژگي توانندمي ياضها و علل بروز هاي مختلف را شناسايي كنند، شرايط

هـايو از بـروز تعـارض نماينـد بينـي، تعارض را پـيشو كنترل كنند تشديد آنها را تشخيص دهند

وة، شيوكنند آور جلوگيري زيان به، اختلاف نظرگزينندبررا كنترل تعارضمناسب براي حل ها را

و عملكـرد آگاهانـه  و با نگرش مناسب و آگاهي لازم و با درك و خلاق سوق دهند مسير سازنده

و بهره  چگونـه اينكـه دانـش معتقدنـد كـه برخي حتي.وري سازمان را افزايش دهند خود، بازدهي

به خود را مديريت تعارضات و صحبت بدانيد چگونه اينكهةانداز كنيد  كنيد مهم بخوانيد، بنويسيد

از بـراي ريـزي اسـت فرايند برنامـه تعارض مديريت). 1،2002يلند پيسآآلند سسهؤم( است پرهيـز

 كـه، جـايي تعـارض حـل بـرايآنو سازماندهي امكان بروز آن وجود داردكه در جايي تعارض

.)2،2002وكاماسل( دهدمي رخ

و موفقيـت افـراد در موقعيـت همچنين نظريه هوش هـاي هيجاني كه به چگـونگي سـازگاري

 
1. Aland Islands Peace Institute 2. Slocum 
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ب وسيعي از تواناييةزندگي اشاره دارد حوز و كارگيري هيجانات را توجيـهههاي مرتبط با شناخت

ميكمي و اظهار . است1عمومي تر از هوش مهم،در عملكرد روزانه اغلب هيجاني داردكه هوشند

،3اون-، بار2اساس نظريات روانشناساني همچون گاردنربر،هيجانيبه هوش، موسوماين نوع هوش

.است شكل گرفتهو گلمن5، ماير4سالوي

و تـداوم فراينـد جهـاني شـدن،گشـكل،با افزايش ارتباطات جهـاني يـري جوامـع اطلاعـاتي

و مراكز اطلاعاتي نخستين نهادها تابخانهك.ندكمياي پيدا جايگاه ويژه» رسانيو اطلاع اطلاعات« ها

و اشاعو مراكزي هستند كه به اَةطور مستقيم به گردآوري، سازماندهي شكال مختلف اطلاعات در

و  اهميـت موضـوع مـديريت لـذا بـا توجـه بـه.انـد با تغييرات زمان سازگار نمـوده خود را پرداخته

و همچنين هوش ار تعارض و ايفاء نقش كتابداران كتابخانـه هيجاني در و بهبود تعاملات هـاي تقاء

.شودعمومي، ضرورت اين پژوهش آشكار مي

هپيشين

و تـأثير هـوش اساس بررسيبر هـاي هيجـاني بـر اسـتراتژي هاي پژوهشگران، در زمينة نقـش

بـا ايـن. استهاي اندكي صورت گرفته هاي عمومي، پژوهشتعارض كتابداران كتابخانهمديريت 

هاي ديگـر، بـه بعضـي آثـار وجود، نظر به تحقيقات تقريباً مشابه با موضوع تحقيق حاضر در حوزه

.شودمنتشر شده در اين زمينه اشاره مي

تعـارض بـين مـديران بـا مـديريت) هيجـاني( عـاطفي هـوشةدر بررسي رابطـ) 1384( دوين فهيم

و اجرايي دانشكده و انتخاب به اين نتيجه رسيد كه بين هوشهاي منتخب تربيت بدني، آموزشي هيجاني

و راهبرد كنترل همبستگي معنادار منفي، گرايـي همبسـتگي حـل انتخـاب راهبـرد راه بين هـوش هيجـاني

نشـانويمطالعـات.وجـود دارد همبسـتگي عدممقابله با راهبرد عدم بين هوش هيجانيو،معنادار مثبت

بينـي اسـت كـه قابـل پـيش البتـه. ندارد اي معناداررابطه عدم مقابلهژيهيجاني با استرات دهد كه هوشمي

هيجـاني اي نداشته باشد چرا كـه افـراد داراي هـوش هيجاني رابطهمقابله با هوشعدم استفاده از استراتژي

مي بالا و خودبرانگيختگي بالايي دارنددر مواجهه با فشار رواني انعطاف نشان .دهند

 معنـاداري بـا اسـتراتژيةهيجـاني رابطـ هـوش پـژوهش مـذكور، هـاي اساس يافتهبرهمچنين

1. Intelligence Quotient (IQ)  2. Gardner  3. Bar-on 
4. Solvey  5. Mayer 
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اَ) 2002(،1لارزااف. رايي داردگحلراه ت) 1383( شكانو و2سـالوي. انـد ييـد نمـودهأنيز اين يافته را

هيجـاني عبـارت اسـت از توانـايي آگـاهي، تشـخيصو تفكيـك معتقدنـد كـه هـوش) 1990(3مـاير

و  و استفاده از دانشاحساسات خود . فردي هيجاني در جهت هدايت تفكر خود در ارتباطات ديگران

.تري با ديگران دارندرسيدن به اهداف، همكاري اثربخش هيجاني بالا براي افراد داراي هوش

اف اساس يافتهبر منفي معناداري بـاةهيجاني رابط هوش) 1384(دوينو فهيم) 2002(لارزاهاي

ت) 1383( شكاناَ. كنترل دارد استراتژي  داد كـه نشان ) 1380( گلمن. است ييد نمودهأنيز اين يافته را

د برخوردار بيشتريهيجاني مديري كه از هوش و از نظر فني تجربيات لازم را ، با آمادگي ارداست

ش معتقـد اسـت كـه گسـتر) 2000(،4بارساد. پرداخت ها در سازمان خواهدبيشتري به رفع تعارض

مي عواطف مثبت در داخل گروه و كاهش تعارض در گروه -بـر. شودها موجب افزايش مشاركت

و عربهاي ترابياساس يافته راهبردهاي مـديريت تعـارض«در پژوهشي با عنوان) 1387(، اكبري

و ويژگي، بين سبك»هاي استان لرستان در بين مديران بيمارستان هايي از قبيل هاي مديريت تعارض

تةيت، سابقجنس و رشتهأكار، وضعيت .هاي تحصيلي ارتباط معناداري يافت نشد هل

و راهبردهاي مديريت تعارض در هفت كشور در زمينة ارتباط هوش) 2002(ر افزالا هيجاني

و راهبرد راه مختلف به اين نتيجه رسيد كه بين هوش و بـا گرايي رابطة معنـيحل هيجاني دار مثبـت

و  .دار منفي وجود داردمقابله رابطة معني عدمراهبرد كنترل

و سبكه در بررسي رابطة هوش) 1383(شكان اَ تعارض مديريت هاي يجاني مديران مدارس

و بين هوش به اين نتيجه رسيد كه بين هوش و سبك همكاري همبستگي مثبت و هيجاني هيجـاني

و كنترل همبستگي منفي وجود داردسبك عدم و سـابقةن بـين هـوش همچنـي.مقابله اركـ هيجـاني

.دش مديران همبستگي منفي مشاهده

 اساسي هاي پرسش

د؟نمعنادار دار تأثيرتعارض هاي مديريت هيجاني بر اتخاذ استراتژي هاي هوش آيا مؤلفه.1

شـناختي مختلـف تفـاوت هـاي جمعيـت تعـارض در گـروه مديريتهاي استراتژي بين آيا.2

 دارد؟ معناداري وجود

1. Afzular  2. Solvey  3. Mayer  4. Barsade 
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 عملياتي تعاريف

و ادار هيجاني هوش:هيجانيهوش هـا در ارتباطـات اجتمـاعي هيجـانةرا توانايي بازشناسـي

در مـديريت همچنـين،. كنـدل خـويش را حـلئبود كه مسـا دانسته كه توسط آن فرد قادر خواهد

ت هاي كردن هيجان هيجان به چگونگي اداره و ديگران ميأخود و.)1382قهرماني،( شودكيد ماير

ةدربار1نظرية گاردنرةكه بر پاي) 1993-1990(هاي هيجاني طي سال سالووي با طرح مفهوم هوش

و شامل هيجاني را نوعي از هوش استعدادهاي فردي شكل گرفته بود، هوش ةمؤلفـ چهاراجتماعي

و ابـرازد:انـد سطح مرتـب شـده ترين ترين تا عالياساسي دانستند كه به ترتيب زير از پايين ريافـت

فها در تفكر يا همان تسهيل هيجاني تفكر جذب هيجان،ها هيجان و هـا هم هيجـان، ةتنظـيم مدبرانـ،

و همكاران،(ها هيجان اصـليةهيجـاني را واجـد پـنج حـوز هـوش) 2000( گلمـن).1386زارعان

هـا شناسـايي هيجـان.4 خودانگيزي.3ها مديريت هيجان.2 هاي خود آگاهي از هيجان.1:برشمرد

صـورت بـه)1997(2آنرتوسـط بـا هيجاني در يك مدل ديگـر هوش.ادارة روابط.5 در ديگران

ازمجموعه و ها، كفايت توانايي اي هاي فرد براي كه تواناييشده هاي غيرشناختي تعريف مهارت ها

ت كسب موفقيت در در تحقيـق).1378پارسا،( دهندمي قرار ثيرأمقابله با فشارهاي محيطي را تحت

و حاضر،  و تفكيـك احساسـات خـود هوش هيجاني عبـارت اسـت از توانـايي آگـاهي، تشـخيص

و استفاده از دانش هيجاني در جهت هدايت تفكر خود در ارتباطات ميان فردي . ديگران

و تضاد نزاع، مشاجره يا تقابل نيروهاي موجود بين نيازهاي: تعارض و نيازهـاي تعارض اوليـه

و از طرفي ناساز و اخلاقي و تصورات بين دو نفر يا بيشتر را توضيحگمعنوي، مذهبي اري طرز فكر

و شفائي، بيگ( دهدمي وتعارض از نظر ). 1387زاد دربه سايمون مارچ و ناكـامي عنـوان شكسـت

آن فـرد يـا گـروه بـه هنگـامةواسـطهبـكهطوريبه دانسته شده،گيري هاي استاندارد تصميم مكانيزم

مي انتخاب يك راه مكاز نظر تعارض. شود حل عملي جهت اقدام دچار اشكال و 3كرسـي والتون

و آگاهانه دو يا چند واحد پيچيد نيز اجتماعي كه براي تعريف يا بازشناسي شـرايطةتعامل عمدي

و تكــاپو هســتند، تعريــف  و بــه هــم مــرتبط بــودن خــود در تــلاش و( شــده اســتوابســتگي فــاني

ــه طــور عمــدي همچنــين تعــارض).1384كلمــري، عــرب  فراگــردي اســت كــه شــخص در آن ب

1. Gardner           2. Bar-on       3. Walton & McKersie 
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 اسـت فراينـدي تعـارض همچنين ). 1384پور، كاظم( ند تا مانع موفقيت فرد ديگر شودكتلاش مي

آن كه كه درمي فردي در كهآن روي طور منفيبه ديگري شخص يابد نـدكمـي او تعقيـب چيزي

نـزاع، مشـاجره يـا تقابـل نيروهـاي تعارض در تحقيق حاضر ). 1380 رضائيان،( است تأثير گذاشته

و اخلاقي و نيازهاي معنوي، مذهبي و،موجود بين نيازهاي اوليه و از طرفي ناسـازگاري طـرز فكـر

.دهد تصورات بين دو نفر يا بيشتر را توضيح مي

بـه را در خـدمت سـازماني هـاي تعارضكه استاي شيوه تعارض مديريت:تعارض مديريت

مي سازمان اهداف و بـهكمـيآنرديبـارك ـغير از جنبه،دهد قرار آنرديك ـكـار هـاي جنبـه اهـد

و( افزايد مي ةشـيو بـا يـك تعارضةو ادار شناسايي عمل مديريت تعارض).1،2000ديگران جونز

و بررسي تضادها كاراستو عادلانه، معقول و به تعبيري ديگر مديريت تعارض عبارت از شناخت

و قابل پيش ب در يك موقعيت معقول مهبيني، و به روش  تعارض مديريت.ثر استؤصورت منصفانه

 برايآنو سازماندهي است ممكنكهدر جايي پرهيز از تعارض براي ريزي فرايند برنامهازعبارت

ميدهدميرخكه جاييدر تعارض حل هـر كـه است در اينجا اين مهمةنكت.)1386يل،كو(باشد،

به ناپذير است اجتناب امري تعارض چند و، ارزش اهداف بودن متفاوت دليلو  وجـود عقايد بـه ها

و حـل حـداقلو بـه را هـدايتآن تـوانمي آيد، وليمي و«.)2،2002تارفـور(كـرد رسـاند  پوتنـام

آنهـا در تحقيـق. انـد تعارض را مورد شناسـايي قـرار داده مديريت برايپنج شيوه»)1987(،3ويلسون

:اند ميداني خود اين پنج شيوه را در درون سه استراتژي به شرح زير قرار داده

و تطبيق شامل شيوهكه استراتژي عدم مقابله) الف .شودمي) سازش(هاي اجتناب

ميشامل شيوهكه راييگحل استراتژي راه)ب و مصالحه .باشدهاي همكاري

).1386 مقيمي،(رقابتي يكسان استةاين استراتژي با شيو: نترلكاستراتژي)ج

در سـازماني هـاي تعـارض كـه اسـتاي شيوه در تحقيق حاضر، تعارض مديريتمنظور از را

مي سازمان اهداف خدمت و قرار بهميآن غيركاركردي از جنبه دهد و  كـاركردي هاي جنبه كاهد

يك تعارضةو ادار شناسايي عمل تعارض ديگر مديريت عبارتبه. افزايدمي آن ، معقـولةشـيو با

ميحل كه از طريق سه استراتژي عدم مقابله، راهو كاراست عادلانه و كنترل انجام . پذيرد گرايي

1. Jones, Gareth; George, Jennifer & Hill 
2. Erfurt (www.aftab.ir/articles)  3. Putnam and Wilson 



46 

3 شماره16دوره 1389 پائيز

هاي عمومي كشور هستند كه طبق، شاغلان در نهاد كتابخانهكتابدارانمنظور از:كتابداران

.حكم كارگزيني، پست سازماني آنها كتابدار است

 پژوهش روش

 تعارض كتابداران هاي مديريت هيجاني با استراتژي بين هوش ارتباط به منظوراين تحقيق كه

آوري از نظر روش جمعو هاي كاربرديپژوهشةدر زمراست از نظر هدف شهر تهران انجام شده

و از جملهمي ها، توصيفيداده مي هاي همبستگي طرح باشد .شودمحسوب

و زمستان سال عمومي مستقر در سطح شهر تهرانةكتابخان 127در 1388اين تحقيق در پائيز

و زن شاغلةشامل كلي اين تحقيق آماريةجامع.انجام شد عمـومي هايكتابخانهدر كتابداران مرد

زن در آن حضـور نفـر 242و مـرد نفـر 122ه به تفكيك جنسيتك باشدمي) =N 364(شهر تهران 

در،هـا آوري دادهاز نظر روش جمعكه گيري با توجه به ماهيت پژوهش حاضر براي نمونه.داشتند

و حـداقل تعـدادn ضمن رعايـت كفايـت،زمره تحقيقات توصيفي است در تحقيقـات همبسـتگي

اي از ميـان كليـه خوشـه نفر بـه روش تصـادفي 100تعداد،)1386دلاور،(اين تحقيقاتدرنمونه 

و ضـمن هاي عمومي شهر تهران به تصادفكتابداران كتابخانه رعايـت نسـبت تعـداد انتخاب شـد

و مــرد در تعيــين حجــم گــروه نمونــه،  و64كتابــداران زن در36زن  مــرد بــه عنــوان گــروه نمونــه

اُ. گرفته شدند نظر هـا بـر اثـر عـواملي ماننـد فـت آزمـودني لازم به ذكر است كه با توجه به احتمال

به ميلي بي .شدند گيري شركت داده در نمونهبيشتري الات، كتابدارانسؤدر پاسخگويي

شـ داده هـوش هيجـاني بـراي سـنجش.دهاي مورد نياز به كمك ابزار پرسشـنامه گـردآوري

)EQ ( و گريوز آزمون هوش«از شـده ارائـهةاز پرسشـنام.شد استفاده»)1388(،1هيجاني برادبري

و ويلســون بــراي بررســي وضــعيت ســبك   تعــارض هــاي مــديريتهــاي اســتراتژي توســط پوتنــام

ب،اعتبار براي تعيين. گرديداستفاده در آمده از دو نوبت دستهضرايب اعتبار شورمان بـرايك اجرا

 اجتمـاعي، آگاهي87/0، خود مديريتي73/0و براي چهار مهارت خودآگاهي90/0هيجاني هوش

 284علاوه در پژوهشي ديگر آزمـون در گـروهبه. گزارش شده است76/0و مديريت رابطه78/0

و 145(نفري ديگر و ضريب اعتبار آن با استفاده ازآ) دختر 139پسر  براي رونباخكلفاياجرا شده

و گروه و دختر الات بـاؤسـةهمچنين همبسـتگي همـ. است آمدهدستهب88/0گروهكل هاي پسر

 
1. Travis Brad berry & Jean Greaves 
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و معني كل در مرحلـة(بـراي تعيـين اعتبـار پرسشـنامه).1384گنجـي،(باشـد دار مـي آزمون مثبت

) تهـران ران شـهر كتابـدا(كرونبـاخ در جامعـة مـورد تحقيـق از ضريب آلفاي) نفر10آزمون پيش

از عـددي بـزرگ(79/0شد كه ميزان آلفا استفاده هـاي ويژگـي همچنـين. اسـتخراج شـد)7/0تـر

.استدست آمدهبهشناختي نيز با استفاده از فرم اطلاعات فردي جمعيت

 هاي پژوهش يافته

كـه آيـا ميـزان اســتفاده از پـردازيم مـي الات پـژوهش بـه ايـن موضــوعؤسـ بررسـي پـيش از

و عدم مقابلهحل هاي كنترل، راه استراتژي اعضـاي گـروه نمونـه متفـاوت اسـت؟ بـراي بين گرايي

س يكؤپاسخ به اين .است استفاده شده) ANOVA(راهه ال از آزمون تحليل واريانس

به بررسي تفاوت استفاده از استراتژي.1جدول )ANOVA( راههيك كمك تحليل واريانس هاي مديريت تعارض

ضريب معناداريFميانگين مجذوراتDfمجموع مجذوراتتغييرمنابع
>52/78226/3975/001/0بين گروهي
87/25429786/045درون گروهي

39/333299كل

ميدرهك همانطور تعارض هاي مديريت ميزان استفاده از استراتژي،شودجدول فوق مشاهده

هـا، از آزمـون تعقيبـي تـوكي تـر ايـن تفـاوت براي بررسي دقيق.با يكديگر تفاوت معناداري دارند

.است گرديده ارائه2ده كه در جدولش استفاده

 هاي مديريت تعارض آزمون تعقيبي توكي در بررسي تفاوت استفاده از استراتژي.2 جدول

 ضريب معناداري خطاي انحراف ميانگينها تفاوت ميانگين متغير دوم متغير اول

 مقابلهعدم
*راه حل گرايي

كنترل

06/1-

04/0

131/0

131/0

001/0<
940/0

 راه حل گرايي
*عدم مقابله

*كنترل

06/1

11/1

131/0

131/0

001/0<
001/0<

 كنترل
عدم مقابله

*راه حل گرايي

04/0-

11/1-

131/0

131/0

940/0

001/0<

رايـيگحل مديريت تعارض مبتني بر راه، ميانگين استفاده از استراتژي2اساس نتايج جدول بر
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ظر آماري نيـزناز اين تفاوتوباشدميمقابله بيشتر عدمو كنترل هاي در بين كاركنان از استراتژي

و عدم مقابله اما ميان استراتژي)P>001/0(معنادار است  .مشاهده نشد تفاوتي هاي كنترل

م: اول پرسش  معنادار دارند؟ تأثيرهاي مديريت تعارض اذ استراتژيهيجاني بر اتخ هاي هوش لفهؤآيا

و كاركنـان داراي در اين بخش ابتدا به بررسي تفـاوت كاركنـان داراي هـوش هيجـاني بـالا

از هيجاني هوش مي نظر اتخاذ استراتژي نقطهپايين ،ايـن منظـورهبـ. شـود مديريت تعارض پرداخته

گر كاركنان از نظر سطح هوش و پايين تقسيم شدندهيجاني به دو tبه كمك آزمون،سپس. وه بالا

اسـتراتژي عـدم(تعـارض هاي مختلـف مـديريت مستقل، افراد اين دو گروه از نظر اتخاذ استراتژي

.شدند مقايسه) گرايي، استراتژي كنترلحل مقابله، استراتژي راه

و پايينهاي مديريت تعارض در افراد داراي مقايسه اتخاذ استراتژي.3جدول  هوش هيجاني بالا

Ndf�tSigانحراف معيارميانگينهوش هيجانياستراتژي

 عدم مقابله
پايين

بالا

94/3

91/3

95/0

91/0

30

42
70 11/0909/0

راه حل

گرايي

پايين

بالا

60/4

23/5

77/0

76/0

30

42
70 **48/3-001/0

 كنترل
پايين

بالا

66/3

81/3

07/1

10/1

30

42
70 57/0-569/0

** :01/0<p05/0:*و<p

هيجـاني بـالا صـرفاً در اتخـاذ افـراد داراي هـوش،شـود ديـده مـي3همانطور كه در جـدول

نحـوي كـه اتخـاذ هيجـاني پـايين تفـاوت دارنـد؛ بـه رايي با افـراد داراي هـوشگحل استراتژي راه

بـيش از كاركنـان طـور معنـاداري بـالا بـه هيجاني گرايي در كاركنان داراي هوشحل راه استراتژي

مي داراي هوش و ايـن تفـاوت در اسـتراتژي امـا)p>001/0(باشد هيجاني پايين هـاي عـدم مقابلـه

.شود كنترل مشاهده نمي

در ادامه براي بررسي بيشتر اين موضوع به كمك تحليل رگرسيون چندگانه به بررسي نقـش

ــهؤم ــوش لف ــاي ه ــتراتژي ه ــاذ اس ــاني در اتخ ــه، راه هيج ــدم مقابل ــاي ع ــل ه ــرل ح و كنت ــي  گراي

 خود، مديريت هيجان شناخت هيجان(هيجاني هاي هوش لفهؤم مرحله، در اين. است پرداخته شده

ــر پــيش) ديگــران ديگــران، مــديريت هيجــان خــود، شــناخت هيجــان و اســتراتژي متغي ــين  هــاي ب

ميمديريت م. باشند تعارض متغير ملاك هيجـاني در اتخـاذ هاي هوش لفهؤدر اين راستا ابتدا نقش

.است شدهمقابله بررسي عدم استراتژي
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 هاي هوش هيجاني بر اساس مولفهعدم مقابله استراتژي تحليل رگرسيون.4جدول

متغيرهاي وارد شده به
معادله

BβR
ضريب

)2R(تبيين
 سطح معناداريtنسبت

شناخت هيجان خود

 مديريت هيجان خود

 شناخت هيجان ديگران

مديريت هيجان ديگران

008/0

003/0

001/0

007/0-

062/0

038/0

007/0

085/0-

084/0007/0

50/0

29/0

05/0

65/0-

620/0

775/0

959/0

516/0

 هيجـاني بـا اسـتراتژي هـاي هـوش مولفـهةرابط ـشـود، ملاحظـه مـي4 كه در جدولهمانطور

م ميR=4/8مقابله عدم و اين ) مقابلهعدم استراتژي(از تغييرات متغير ملاك درصد7/0ها لفهؤباشد

)β(اسـاس شـاخص بتـا همچنـين بـر. اين روابط از لحاظ آماري معنـادار نيسـت.دنماين را تبيين مي

هم مي به هاي هوش مولفهةتوان گفت كه م هيجاني  بـا اسـتراتژي» هيجان ديگران مديريت«لفهؤجز

م5در جـدول.مثبت دارنـدةمقابله رابط عدم  هيجـاني در اتخـاذ اسـتراتژي هـاي هـوش لفـهؤنقـش

.استشده گرايي بررسيحل راه

مگراييحل راه استراتژي تحليل رگرسيون.5 جدول  هاي هوش هيجاني لفهؤبر اساس

متغيرهاي وارد شده به
معادله

BβR
ضريب

)2R(تبيين
tنسبت

سطح
معناداري

شناخت هيجان خود

 مديريت هيجان خود

 شناخت هيجان ديگران

مديريت هيجان ديگران

007/0

009/0

000/0

025/0

057/0

141/0

005/0

350/0

475/0225/0

52/0

22/1

04/0
**03/3

603/0

227/0

986/0

003/0

ربر 5/22هيجـاني هـاي هـوش لفهؤم،است آمده5رسيون كه در جدولگاساس نتايج تحليل

البتـه در ميـان متغيرهـاي وارد شـده بـه. اند رايي را تبيين كردهگحل راه از تغييرات استراتژي درصد

اسـاس بـر ).p>05/0(از نظـر آمـاري معنـادار اسـت» مديريت هيجـان ديگـران«تحليل، نقش متغير 

 اســتراتژي( بــا متغيــر مــلاك) هيجــانيهــاي هــوش لفــهؤم(بــين، متغيرهــاي پــيش)β( شــاخص بتــا

 هــاي لفــهؤم، تــأثيربــا اســتفاده از تحليـل رگرســيون ادامــهدر.مثبــت دارنـدةرابطــ) رايــيگحـل راه

:استشده نترل بررسيك اتخاذ استراتژيبرهيجاني هوش
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 هاي هوش هيجاني بر اساس مولفهكنترل استراتژي تحليل رگرسيون.6 جدول

متغيرهاي وارد شده به
 معادله

BβR
 ضريب تبيين

)2R(
نسبت
t

 سطح معناداري

 شناخت هيجان خود

 مديريت هيجان خود

 شناخت هيجان ديگران

 مديريت هيجان ديگران

046/0

022/0-

018/0-

027/0

283/0

234/0-

139/0

265/0

337/0114/0

*41/2

88/1-

11/1-
*14/2

018/0

063/0

269/0

035/0

 كنتـرل هيجـاني بـا اسـتراتژي هـاي هـوش لفـهؤمةشود، رابطمي ملاحظه6چنانچه در جدول

7/33=Rم مي و اين شـناخت هيجـان خـود، مـديريت هيجـان خـود، شـناخت هيجـان(ها لفهؤباشد

 اسـتراتژي(از تغييـرات متغيـر مـلاك درصـد4/11،در مجموع) ديگران، مديريت هيجان ديگران

مي) كنترل شـناخت«اي ه ـبين وارد شـده بـه تحليـل، نقـش متغيـر متغيرهاي پيشاز. نمايند را تبيين

همچنـين ).p>05/0(از نظـر آمـاري نيـز معنـادار اسـت» ديگـران مديريت هيجان«و» خود هيجان

هممي)β(براساس شاخص بتا  م هيجـاني بـه هاي هـوش لفهؤمةتوان گفت كه مـديريت«لفـهؤجـز

.مثبت دارندةكنترل رابط، با استراتژي»خود هيجان

شـناختي تعارض در بين گروه هاي جمعيـت هاي مديريتاتخاذ استراتژيدر آيا: دوم پرسش

 مختلف تفاوت معناداري وجود دارد؟

س پيش از كـه آيـا ميـزان پـردازيم مـي پژوهش، به بررسـي ايـن موضـوع دومالؤپرداختن به

مقابلـه در گرايـي يـا عـدمحل كنترل، راه تعارض شامل استراتژي هاي مديريت استفاده از استراتژي

شناختي مختلف متفاوت اسـت؟ متغيرهـاي مسـتقل هاي جمعيت ميان اعضاي گروه نمونه با ويژگي

س و پايين( تحصيلات،)مرد-زن( ال عبارتند از جنسيتؤدر اين و بالاتر–تر كارداني ،)كارشناسي

و11سـال،10-6 سـال،5-1( كـارةو سـابق) سال به بالا41سال،40-31سال،30-21( سن سـال

ميرايي يا عدمگحل كنترل، راههاي متغير وابسته نيز استراتژي). بيشتر .باشند مقابله

ــردان از نظــر اتخــاذ اســتراتژي و م ــان ــاوت زن ــه بررســي تف ــدا ب ــارض ابت ــديريت تع  هــاي م

.است آورده شده7مستقل در جدولtنتايج آزمون. شودپرداخته مي
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و زنان اتخاذ استراتژيمقايسه.7جدول  هاي مديريت تعارض در مردان

Ndf�tsig انحراف معيار ميانگين جنسيت استراتژي

 عدم مقابله
 مرد

 زن

92/3

94/3

00/1

80/0

36 

64 
98 11/0-916/0

 راه حل گرايي
 مرد

 زن

14/5

92/4

78/0

76/0

36 

64 
98 32/1190/0

 كنترل
 مرد

 زن

01/4

83/3

19/1

05/1

36 

64 
98 80/0425/0

**:01/0<p05/0:*و<p

اتخـاذي در زمينـة از نظـر آمـاري تفـاوت معنـادار،شـود ديـده مـي7ه در جـدولكهمانطور

و مردان وجود نداردهاي مديريت تعارض استراتژي .ميان زنان

و پايين( تفاوت افراد داراي تحصيلات مختلف در ادامه، و بـالاتر–تر كارداني از)كارشناسي

tكمـك آزمـون بـه،اين منظـور براي. است شده بررسيتعارض مديريت هاي نظر اتخاذ استراتژي

اسـتراتژي عـدم(هـاي مختلـف مـديريت تعـارض مستقل افراد اين دو گروه از نظر اتخاذ استراتژي

.شدندمقايسه) گرايي، استراتژي كنترلحل مقابله، استراتژي راه

 هاي مديريت تعارض در تحصيلات مختلف استراتژيمقايسه اتخاذ.8 جدول

 Ndf�tsig انحراف معيار ميانگين تحصيلات استراتژي

 عدم مقابله
و پايين تر كارداني

و بالاتر  كارشناسي

96/3

93/3

86/0

90/0

28 

71 
97 18/0856/0

 راه حل گرايي
و پايين تر كارداني

و بالاتر  كارشناسي

92/4

03/5

95/0

70/0

28 

71 
97 67/0-507/0

 كنترل
و پايين تر كارداني

و بالاتر  كارشناسي

89/3

88/3

20/1

07/1

28 

71 
97 002/0999/0

** :01/0<p05/0:*و<p

و( تـوان گفـت كـه افـراد داراي تحصـيلات مختلـف مـي8اساس نتـايج جـدول بر كـارداني

و بالاتر–تر پايين مقابلـه، اسـتراتژي عـدم(تعارض مديريت هاي از نظر اتخاذ استراتژي) كارشناسي

.دنتفاوت معناداري ندار) كنترل گرايي، استراتژيحل استراتژي راه
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هـاي سـني مختلـف به بررسي تفـاوت رده ) ANOVA(راهه به كمك آزمون تحليل واريانس يك

ــال،21-30( ــال،40-31سـ ــ41سـ ــه بـ ــال بـ ــتراتژي)الاسـ ــاذ اسـ ــاي در اتخـ ــارض هـ ــديريت تعـ  مـ

.است شده پرداخته

 مديريت تعارض هاي هاي مختلف سني در اتخاذ استراتژي بررسي تفاوت رده.9 دولج

 منابع تغيير استراتژي
مجموع

 مجذورات
Df 

ميانگين

 مجذورات
F

ضريب

 معناداري

 عدم مقابله

 بين گروهي

 درون گروهي

 كل

32/2

28/69

59/71

2

89 

91 

16/1

78/0

49/1231/0

راه حل

 گرايي

 بين گروهي

 درون گروهي

 كل

53/2

37/52

90/54

2

89 

91 

26/1

59/0

15/2123/0

 نترلك

 بين گروهي

 درون گروهي

 كل

30/1

79/108 

10/110 

2

89 

91 

65/0

22/1

53/0588/0

مي ANOVAكه نتايج تحليل همانطور دررده،دهددر جدول فوق نشان هاي سـني مختلـف

ــتراتژي  ــاذ اس ــارض اتخ ــديريت تع ــاي م ــتراتژي( ه ــدم اس ــتراتژي ع ــه، اس ــل راه مقابل ــي، ح  گراي

.با يكديگر تفاوت معناداري ندارند) كنترل استراتژي

و بيشـ11سال،10-6سال،5-1(كار متفاوتةبراي بررسي تفاوت افراد داراي سابق )ترسال

 ) ANOVA(راهـه هـاي مـديريت تعـارض نيـز از آزمـون تحليـل واريـانس يـك در اتخاذ استراتژي

.است استفاده شده

تـةتفـاوت در سـابق10 در جدول ANOVAنتايج تحليل طبق ثير معنـاداري در اتخـاذأكـار افـراد

.ندارد) استراتژي كنترلگرايي،حل راهاستراتژي عدم مقابله، استراتژي(هاي مديريت تعارض استراتژي



53 

هاي مديريت تعارضنقش هوش هيجاني كتابداران در اتخاذ استراتژي

با.10 جدول  مديريت تعارض هاي سوابق كاري مختلف در اتخاذ استراتژي بررسي تفاوت افراد

 منابع تغيير استراتژي
مجموع
�Df مجذورات

ميانگين
F مجذورات

ضريب
 معناداري

 عدم مقابله

بين گروهي

 درون گروهي

كل

53/2

64/73

17/76

2

97 

99

27/1

76/0

67/1194/0

راه حل

 گرايي

بين گروهي

 درون گروهي

كل

16/0

87/58

03/59

2

97 

99

08/0

61/0

13/0878/0

 كنترل

بين گروهي

 درون گروهي

كل

32/4

33/115 

66/119

2

97 

99

16/2

19/1

82/1168/0

 گيرينتيجه

در حـل راه اتخاذ استراتژي،هاي پژوهش حاضر يافتهاساس بر  كاركنـان داراي هـوش گرايـي

ميطور معناداري بيش از كاركنان داراي هوشبه،هيجاني بالا امـا)p>001/0(باشـد هيجاني پايين

و كنترل مشاهده نميهاي عدم وجود اين تفاوت در استراتژي .شودمقابله

مكشد قابله مشاهدهمعدم در خصوص استراتژي بةهيجاني رابط هاي هوش لفهؤه ا معناداري

هممي)β(اساس شاخص بتابر. مقابله نداردعدم استراتژي هيجاني هاي هوش لفهؤمةتوان گفت كه

م به .مقابله رابطه مثبت دارندعدم با استراتژي» ديگران هيجان مديريت«ةلفؤجز

ايهيجـاني رابطـه مقابلـه بـا هـوش عدم بيني است كه استفاده از استراتژياين يافته قابل پيش

مي هيجاني بالا كه افراد داراي هوش چرا باشد، نداشته دهند در مواجهه با فشار رواني انعطاف نشان

كـرد حتـي تـوان مشـاهده هيجاني را در هر كاري مـي آثار هوش.و خود برانگيختگي بالايي دارند

مي، تنهاييوقتي فرد كاري را به دردر گوشه اتاق كار انجام ت نيـز نيازمنـد ايـن حالـ دهد؛ چون او

و انگيزش دروني هست و شريفي،(انضباط ).1385 آقايار

م،سپس .اسـت شـده رايـي بررسـيگحل راه هيجاني در اتخاذ استراتژي هاي هوش لفهؤنقش

م رگـر اساس نتايج تحليـل بر  از تغييـرات اسـتراتژي درصـد5/22هيجـاني هـاي هـوش لفـهؤسـيون،

مـديريت«متغيرهاي وارد شده بـه تحليـل، نقـش متغيـر، از بينالبته.ندا رايي را تبيين كردهگحل راه
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، متغيرهـاي)β( اسـاس شـاخص بتـا بـر ).p>005/0(اسـت از نظـر آمـاري معنـادار» هيجان ديگران

.مثبت دارندةرابط) راييگحل راه استراتژي(با متغير ملاك) هيجاني هاي هوش لفهؤم(بين پيش

شـد، كـه ايـن ملاحظـه كنتـرل هيجـاني در اتخـاذ اسـتراتژي هاي هوش مولفهدر بررسي نقش

-ديگـران، مـديريت هيجـان خـود، شـناخت هيجـان خود، مديريت هيجـان شناخت هيجان(ها مولفه

متغيرهـاياز. نماينـد را تبيـين مـي) كنترل استراتژي(از تغييرات متغير ملاك درصد5/11) ديگران

از» ديگـران مـديريت هيجـان«و» خودشناخت هيجان«ل، نقش متغيرهاي بين وارد شده به تحلي پيش

بر).p>05/0(نظر آماري نيز معنادار است توان گفـت كـه همـهمي)β(اساس شاخص بتا همچنين

بههاي هوش مولفه .نترل رابطه مثبت دارندكبا استراتژي» خودمديريت هيجان«مولفه،جز هيجاني

و كشمكش اسـت توان گفت كه استراتژيدر تبيين اين يافته مي .كنترل مبتني بر نوعي رقابت

و هيجاني بالا هيجانات منفي مانند خشم،در حالي كه افراد داراي هوش و ناكـامي را كنتـرل تـرس

و از خودشناسـي هسـتند كه بـا خودشـان صـادق اين افراد به دليل اين. دهندمي، جهت مثبتبه آن

 نتيجـه تـلاش داننـد كاميـابي هـا آنهـا مـي. زيادي دارنـد اعتماد به نفس،بالايي برخوردارند هميشه

ا ،كه به رفتار ديگـران برچسـب بزننـد اول به جاي اينآنها.و به ديگران ربطي نداردستخودشان

م و هـم بـراي افراد باهوش. نندكيعواطفشان را مرور هيجاني بالا خوشبختي را هم بـراي خودشـان

ميآ. خواهندديگران مي  تعلـق دارد متعلق به آنان نيست بلكه به همه انسـانها،دانند زندگي فقطنها

و شــريفي،( هيجــاني زيــادي دهــد مــديري كــه از هــوشنشــان مــي) 1995( گلمــن). 1385آقايــار

و از نظر فني تجربيات لازم را دا ها در سازمان با آمادگي بيشتري به رفع تعارضرد برخوردار است

هـا موجـب معتقد است كـه گسـترش عواطـف مثبـت در داخـل گـروه) 2000(1دبارسا. پردازدمي

و كاهش تعارض در گروه مي .شودافزايش مشاركت

اسـتراتژي عـدم مقابلـه،( تعـارض هـاي مـديريت شد كه از نظر اتخـاذ اسـتراتژي مشاهدههمچنين

و زنان) كنترل رايي، استراتژيگحل راه استراتژي ايـن موضـوع. ندارد وجودتفاوت معناداري ميان مردان

و پايين(خصوص متغيرهاي تحصيلات در و بالاتر–تر كارداني سن)كارشناسي 50-31سـال،21-30(،

و بيشتر11سال،10-6سال،5-1(كارو سابقه) سال به بالا51سال، شدنيز) سال .ملاحظه

از به شد دست آمدهبهنتايج علاوه، بهعوامل جمعيتةهمةكه رابط استنباط عامـلجز شناختي

 
1. Barsade 
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و معكوسمي،با استراتژي عدم مقابله» جنسيت« از تغييرات متغيـر مـلاك درصد6/5عوامل اينباشد

مي) عدم مقابله استراتژي( .باشند نمياين روابط از لحاظ آماري معنادارو همچنين نمايند را تبيين

هاپيشنهاد

برجاآن از رايـي در كاركنـان دارايگحـل راه آمـده، اتخـاذ اسـتراتژي طبق نتايج بدسـت كه

به هوش پيشـنهاد،باشـد هيجاني پايين مـي طور معناداري بيش از كاركنان داراي هوش هيجاني بالا

فر شودمي و استخدام افراد به عنـوان كتابـدار، بـه ايـن شـاخصادر خـاص توجـه ) EQ( يند جذب

.شوندهيجاني نيز بررسيو داوطلبان استخدام از لحاظ هوشدمبذول گرد

ميهوشءهاي مرتبط با ارتقا آموزش مهارت ضمن خدمت مهم هاي آموزشازتواند هيجاني

.شود محسوبكاركنان 

م با توجه به اين م هاي هوش لفهؤكه در ميان در اتخاذ» ديگران مديريت هيجان«لفهؤهيجاني،

تگحل راه استراتژي ازأرايي و كه شغل كتابداري مستلزم ارتباط بـا ديگـرانجاآنثير بيشتري دارد

.شودفردي هاي ارتباطي بين مهارتءبه ارتقا اقدامها در سازمانشود است پيشنهاد مي

ثر از عوامـل متعـددأاي متـ هاي مديريت تعـارض مقولـه اينكه اتخاذ استراتژيبه همچنين، نظر

هيجاني، نقـش عوامـل ديگـري نظيـر صـفات شخصـيتي، شود علاوه بر هوشمي پيشنهاد،باشدمي

و  مي علاوهبه. بررسي شوند…خلاقيت .شودشود اين پژوهش در ميان مديران نيز بررسي پيشنهاد

ي مشـابه هـا در سـازمانيهـاي مشـابه است پـژوهش لازم نتايج پژوهش حاضر تعميم منظورهب

و( و مانند سازمان(ها سازمانو ساير ...) مانند كتابخانه ملي و نتـايج انجـام نيز...) هاي صنعتي شـود

.مورد مقايسه قرار گيرد

 منابع
و كاربرد آن در مديريت). 1386(مومني، منصور؛ آذر، عادل .سمت: تهران. آمار

.هانپاس: تهران. هوش هيجاني).1385( پرويز شريفي،؛ آقايار، سيروس

 مختلف مقاطع مديران در تعارض مديريت سبكو عاطفي بهرة بين رابطة بررسي). 1383( مريم اشكان،

.تهران،طباطبايي علامه دانشگاه ارشد، كارشناسي نامةنپايا. خراسان استان تحصيلي

.ساولاننشر: ترجمة مهدي گنجي، تهران. آزمون هوش هيجاني). 1388(برادبري، تراويس؛ گريوز، جين

:از 15/7/1389بازيابي شده در تاريخ.)تضاد(مديريت تعارض).1387( شفائي، مقصود؛بيگ زاد، جعفر
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http://www.modiryar.com/index-management/behavior/behavior-all-post/54 -2008 -

12 -20-11-12-54/1951 -1388 -04-12-08-41-44..html 
.سخن:تهران.شناسيبنيادهاي روان).1378( پارسا، محمد

 مديران بيندر تعارض مديريت راهبردهاي،)1387( محمد عرب، االله؛ فيض اكبري، امين؛ ترابي،

.21،)2(22 حكيم،.لرستان استان هاي بيمارستان

و علوم تربيتي). 1386( دلاور، علي .ويرايش:تهران. روش تحقيق در روانشناسي

.يهاي فرهنگ دفتر پژوهش: تهران.مباني رفتار سازماني). 1387(؛ اعرابي، سيد محمد؛ پارسائيان، علي رابينز، استيون

.59-48،)19(2صادق، نامة. مديريت تعارض).1380( رضائيان، علي

و سبك هاي ). 1386( عباس،بخشي پور رودسري؛..اسدا،اميني پور؛مصطفي،زارعان رابطة هوش هيجاني

و روانشناسي باليني،.ه با سلامت عموميحل مسأل .172-166،)2(13روانپزشكي

2، تدبير. ثير موانع ارتباط فردي بر تعارض سازمانأت).1384(، محبوبه عرب كلمري، علي اصغر؛ فاني

)163(،33-37.

و مهارت)1384(دوين، حسين فهيم تعارض بين هاي ارتباطي با راهبردهاي مديريت، رابطة هوش عاطفي

و اجرايي دانشكده هاي تربيت بدني دانشگاه هاي ايران رسالة دكتري،. ارائه الگو: مديران آموزشي

و تحقيقات واحد تهران، تهران .دانشگاه علوم

و هوش هيجاني ويژگيةبررسي رابط).1382(قهرماني، مريم ارشد، كارشناسيةنام پايان.هاي شخصيت

. كرج، دانشگاه آزاد اسلامي كرج

.رشدنشر: تهران. نسرين پارساترجمة.هوش هيجاني).1380( گلمن، دانيل

و مديريت). 1386( مقيمي، سيد محمد .ترمه: تهران. رويكرد پژوهشي سازمان

و حسن دانايي فردترجمة. مديريت تعارض).1380( مرون، كيمك؛وتن، ديويد : تهران.سيدمهدي الواني

و آموزش مديريتةسسؤم .تحقيقات

.دانشگاه آزاد اسلامي:تهران. مديريت تعارض).1386( وكيل، امير مسعود
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