
119 – 133، ص 1389، پاييز 19فصلنامه علوم مديريت ايران، سال پنجم، شماره   

 

 هـاي همكـاري و   هـوش هيجـاني و سـبك    ي سنجش رابطـه 

  مصالحه در سرپرستان بيمارستان ميلاد

  

  ∗∗∗∗فرزانه فرزادنيا

  

  چكيده

مـديريت تعـارض    اي برخوردار است وپرستاري از اهميت ويژه ي موضوع تعارض شغلي در حرفه

بايد چگونگي مـديريت  از اين رو  پرستاران . هايي دارد كه پايه و اساس احساسي دارند نياز به مهارت

چـه   بررسي اين موضوع بوده كـه  پژوهشهدف از انجام اين  .فرا بگيرند تعارض را به طور اثربخش

هاي مديريت تعارض در بين سرپرستاران بيمارستان ميلاد وجود  اي بين هوش هيجاني و سبك رابطه

تان مـيلاد در سـال   سرپرسـتار از بيمارس ـ  55كمي است كه بـر روي   اي حاضر مطالعه پژوهش. رددا

 پـنج پاسخ كه بر اساس مقيـاس   بسته ي نامه آوري اطلاعات از دو پرسش براي جمع .انجام شد 1388

سـايبر يـا   « ي نامـه  هـوش هيجـاني توسـط پرسـش    . اي ليكرت تنظيم شده بود استفاده گرديد گزينه

بـا  » رابينـز « ي نامـه  پرسـش  ي هاي مديريت تعارض به وسيله درصد و سبك  84با پايايي  »شرينگ

 هاي آمـار  توصـيفي و   دست آمده از اين ابزار توسط روشه هاي بداده. سنجيده شد درصد 81پايايي 

 اسـميرنف،  ـ ـ ميـانگين، آزمـون كـالموگراف    مورد تجزيه و تحليل قرار گرفـت كـه شـامل    استنباطي

صـالحه بـا   و سبك م 85/11سبك همكاري با ميانگين . دهمبستگي پيرسون و رگرسيون چندگانه بو

 بـين هـوش هيجـاني و مـديريت تعـارض      .هاي غالب در حل تعارضـات بـود   سبك 16/11ميانگين 

درصد از پراكندگي متغير مديريت تعـارض   16. وجود داشته 01/0داري  سطح معني ي مثبتي با رابطه

درصد  99بين خودآگاهي و سبك همكاري با  .شد» توجيه« توسط پنج متغير مستقل هوش هيجاني

و نتايج اين تحقيق نشان داد كـه هـوش هيجـاني     داري وجود داشت مثبت و معني ي ينان رابطهاطم

پرستاران در چگونگي مديريت كردن تعارضات مؤثر است و پرستاران سبك همكـاري و مصـالحه را   

وري نيـروي انسـاني و در    توانـد در جهـت افـزايش بهـره     مطالعاتي از اين دست مي. دهند ترجيح مي

  .مديران قرار گيرد ي ازمان مورد استفادهنهايت، س

                              تعارض، مديريت تعارض، همكاري، مصالحه، هوش هيجاني: مفاهيم كليدي
       

                                                           

 مدرس مركز تحقيقات و توسعه مديريت وزارت نيرو ∗
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  مقدمه

جامعه مملو از . كنيمزندگي ميها  و تفاوت اي از تغييراتما در دنياي پيچيدهامروزه 

ق و يها، علا و همچنين باورها، ارزش رواني ،ابعاد فيزيكيدر  افرادها و تنوع است زيرا  تفاوت

 ،1راهيم(ند ا تعامل در ديگر فرق دارند، افرادي كه هم با خود و هم با ديگران ها با يك ويژگي

 كند كهكيد ميأت) 1985( 2ويليامز .گيردها، تعارض شكل مي به دليل اين تفاوت .)2001

يند تغيير جامعه بدون افر«اند زيرا  انساني ضروري اختلافات و تعارضات براي بقاي جوامع

گيرند و متأثر از آن  ها در دل جوامع شكل مي جا كه سازمان از آن .»دهدتعارض روي نمي

ها نه تنها  در سازمان .ها ناديده گرفت توان به سادگي در سازمانتعارض را نمي  هستند به تبع

تعارض در تمام . پيشرفت سازمان ضروري است تعارض وجود دارد بلكه وجود آن براي بقا و

 يك گروه يو بين اعضا ها در روابط بين افراد، بين گروه ،شودسطوح يك سازمان ديده مي

 يبروكراسي، تعارض امر ي درگذشته بر طبق نظريه. )1998 ،3شرمن هورن ؛2001 راهيم،(

هر  آمد وري به عمل ميشد و بايد از بروز آن در سازمان جلوگيناپسند و مذموم تلقي مي

وري و آن را مانع افزايش بهره گرفتند زيراآن را ناديده مي گرفت، ي شكل ميكه تعارض زمان

به  امروزه كه گويد مي )2001( يناوالنت. )2000 ،4رابينز( دانستندافزايش عملكرد كاركنان مي

اري از شود و بسي طور تقريبي بيست درصد از وقت مديران صرف حل تعارضات مي

ريزي، ايجاد  گيري، برنامه هاي تصميم از مهارت هاي حل تعارض كارشناسان معتقدند مهارت

 قادرندتعارضات  يكارهاي  در محيط به دليل پيچيدگي ارتباطاتزيرا  ترند مهم ...انگيزه و

تواند سبب ايجاد هايي شوند، تعارض ميها و ظلم مسائل و حتي خشونت ،ساز مشكلاتزمينه

- ، كاهش بهره5كار افزايش ترك اختياري، كاهش رضايت شغلي ،هاي روحي آسيب، ساستر

برخورد و  ي چه مهم است نحوه در اين ميان آن اما .گرددوري و بروز مسائل اخلاقي 

طبيعي ناپذير و  چگونگي مديريت تعارضات و اختلافات است زيرا تعارضات يك واقعيت انكار

ه پيامدهاي مثبتي بچه به نحو صحيح مديريت شود  انچن است و ي انسانيها در سازمان

شوند كه سطح مطلوبي از تعارض را در سازمان مديران تشويق ميحتي  امروزهو  دنبال دارد

 بنابراين. )همان منبع( ها و افراد خلاق و پويا شوند تا بدين طريق گروه نندحفظ و مديريت ك

هايي باشيم كه تعارض را معنا كنيم و از  بال راهبه دنض  بايد به جاي انكار و برخورد با تعار

 هندي،( يابي به اهداف استفاده كنيم در جهت شكل دادن بهتر روابط و دست اين تعارضات

 ي اگر حل تعارضات مبتني بر بحث و جدل منصفانه و صحيح باشد و همهو  )15. ، ص1380
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هاي اجتماعي و  سبب كاهش تنش مجال اظهار نظر داشته باشند آنگاه تعارض ها افراد و گروه

مديريت تعارض نياز به جا كه  از آن. )45. ، ص2010 واگنر و هولن بك،( شود ثبات روابط مي

پذيري و توانايي فكر و  انعطافكنترل احساسات،  هايي دارد از قبيل اعتماد به نفس، مهارت

نده و مهمي در كن احساسات نقش تعيين و .)2000، 6آنبار( عمل كردن به طرق گوناگون

در اين ميان نقش هوش هيجاني قابل توجه  ندعهده دار هاي تضاد، بر پيامدهاي موقعيت

اي كه به فرد كمك هوشمندانه از احساسات به گونه ي هوش هيجاني يعني استفاده است زيرا

، لي )2000(هايي كه توسط مالك  و پژوهش )1998، 7دلرآ( كند تا به موفقيت دست يابدمي

 انجام شده، )2004(و اسكات و كيمبال ) 2002(، بيكر )2002(، راهيم )2003(ينگ فن م

با توجه به نقش مهم و حياتي  هاي درماني، محيط ي پرستاري و حرفه .بودهاين مطلب  مؤيد

باشند در  نظران سازماني و مديريت مي كه در جوامع بر عهده دارند همواره مورد توجه صاحب

 ي و وظايفي كه بر عهده ها نقش تناقض در اي،بر سر اهداف حرفهعدم توافق اين حرفه 

. باشند تعارض مي ي از منابع اوليه هاي انجام كاررويهاختلاف بر سر  يا شود گذاشته مي افراد

با بيماران، كاركنان، آ نان در ارتباط مستمر، است اي مبتني بر روابط بين افرادپرستاري حرفه

تعارض در محيط  بروزاغلب ازمي باشند و اگرچه   كه پرستاران  نپزشكان و ديگر پرستارا

با توجه به  . شودبه وضوح مشاهده ميشان ورزند اما تعارض در كار اجتناب مي خود كار

اين تحقيق به يكي از مسائل و مشكلاتي كه در اين زمينه مراكز درماني با  ، اهميت موضوع

اين پژوهش سه هدف مورد نظر بوده اول ، شناخت  و در انجام پردازدآن روبرو هستند مي

چگونگي حل تعارضات توسط سرپرستاران و اولويتهاي آنان در به كارگيري سبكهاي 

دوم بررسي تاثير هوش هيجاني بر مديريت تعارض و سوم بررسي تاثير . مديريت تعارض 

  .است، از سبكهاي مديريت تعارض ،  هوش هيجاني بر دو سبك همكاري و مصالحه

  

 رابطه هوش هيجاني و مديريت تعارض
ي بروز تعارضات و اختلافات كار هاي به دليل پيچيدگي ارتباطات در محيطامروزه  

چنانچه اين اختلافات  به طور صحيح و علمي مديريت و حل و فصل .اجتناب ناپذير است 

قابل توجه  وندهايي شمسائل و حتي خشونتها و ظلم ،ساز مشكلات توانند زمينهمينشوند 

تنها نخواهند شد و  كه تعارضات به طور موثر و خلاقانه بدون مديريت احساسات حل است 

د، گرد نمنجر به بهره وري بالا مي تضاد ها و اختلافات از طريق كنترل احساسات است كه 
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توانند عامل حياتي موفقيت در سازمانها باشند و در هاي گوناگون هوش هيجاني ميجنبه

برقراري ارتباط، كار گروهي، خلاقيت و نوآوري، جلب اعتماد  ،گيريرد رهبري، تصميمموا

توانايي درك كردن و «هوش هيجاني را    8)1997(كوپر و سواف . باشندمشتري، تاثيرگذار 

 را مديريت تعارضو  اندتعريف كرده» كاربرد موثر قدرت، اطلاعات، ارتباطات و تاثيرگذاري

 كه  براي رشد فرد و سازمان بسيارمهم است يبراي ظهور و بروز احساساتدر واقع فرصتي  

حياتي در دنياي واقعي و پيامدهاي موقعيتهاي تضاد بر  يبنابراين احساسات نقش. مي دانند

مديريت تعارض سبكها و تكنيكهاي . ) 2002 من، گل1997، بارون 1999 9لرآد(د نعهده دار

از ميان پنج سبك حل تعارضات .رشد و توسعه يافته اند گوناگوني دارد كه در طي ساليان 

دو سبك همكاري و مصالحه بر ديگر روشها ) همكاري ،مصالحه ، رقابت ،اجتناب ،مدارا(

ارجحيت دارند زيرا منافع  و خواست همه گروههاي درگير را تامين مي كنند و از ميان روشها 

مذاكره كردن يك تعامل . )67ص .2010هالن بك ،(،روش مذاكره بهترين تكنيك است

از  ياحساسي و عاطفي است و براي مذاكره كنندگان موفق ضروري است كه ارزيابي صحيح

در اينجا است كه نقش هوش  و) 2002گلمن ،( احساسات خود و ديگران داشته باشند

هوش هيجاني مجموعه اي از توانايي هاي كلامي و غير  زيرا.هيجاني  اهميت پيدا مي كند

به  ،ديگرانو مي است كه فرد را قادر به بيان،شناسايي،درك و ارزيابي احساسات خود كلا

قادرند  افراد با هوش هيجاني بالا .منظور كنار آمدن با تقاضاها و فشارهاي اجتماعي مي كند

و از آنها در جهت  رده و هيجانات مشخصي را در خود و ديگران شناسايي كعواطف كه 

هوش هيجاني به آنان كمك مي كندكه هيجانات .ديگران استفاده كنندهدايت افكار واعمال 

بنابراين  .)2002گلمن ،(را كنترل و احساسات ديگران را مديريت كنند يشو احساسات خو

 هوش هيجاني از، هستندهم مذاكره كنندگان موفقي  يي دارندهوش هيجاني بالا آنان كه

تشكيل  مديريت روابط و مهارتهاي اجتماعي خودآگاهي ،خود كنترلي ، همدلي ، پنج مولفه،

رابطه هوش . از مهارتهاي مورد نياز براي مديريت تعارض اثربخش مي باشند يافته كه تمامي

فراگيري مهارتهاي  هيجاني و مديريت تعارض يك رابطه دو سويه است بدين معنا كه

منجر به   هوش هيجاني،،  و بالا رفتن  مديريت تعارض سبب افزايش هوش هيجاني

مهارتهاي مديريت تعارض سبب افزايش . مديريت اثربخش تر و كاراتر تعارضات مي گردد

و   )2002ن ،گلم(شود كه از ابعاد هوش هيجاني است آگاهي و مهارتهاي اجتماعي مي

مديريت تعارض مبتني بر مهارتهايي از قبيل، خودآگاهي، خودكنترلي، همدلي، اطمينان به 

 مي باشندهاي هوش هيجاني مهارتهايي كه از مؤلفه، سازماني استهاي خود و آگاهي
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تحقيقات و مطالعات متعددي در زمينه رابطه بين هوش هيجاني و . ) 2000كميس و آلدر (

 مثبتي بين سبكنشان داد كه ارتباط  10)2000(مالك . است  مديريت تعارض انجام شده 

هم بستگي منفي با سبك اجتناب و و هوش هيجاني و هوش هيجاني وجود دارد همكاري 

ت كيمبال و اسكا . در اين ميان تفاوتي بين زنان و مردان وجود ندارد و انطباق دارد

داري بين انواع سبكهاي مديريت تعارض و هوش به ارتباط معني خو د در پژوهش)2004(

 رابطه هوش هيجاني و به بررسي)2002(راهيم يديگر در پژوهش .دست يافتند هيجاني

يونان،چين،بنگلادش،هنگ  در هفت كشور استراتژي هاي مديريت تعارض

تحقيقات او نشان داد كه بين مولفه هاي .پرداختبي كنگ،ماكاو،لهستان و آفريقاي جنو

 )2002(بيكر و حل مسئله همبستگي مثبت وجود داردهوش هيجاني با استراتژي هاي موثر 

در  مديريت تعارضدر   ني و سبك همكاريين هوش هيجارابطه ب در تحقيقي به بررسينيز 

بدست  نتايج پرداخته  و  نفر از شهرهاي لوس آنجلس،اورنج كانتي و سن ديگو  120 ميان 

اگرچه  يافته هاي محققان زيادي   .نشان مي دهد را  همبستگي مثبت بين اين دو متغيرآمده 

اما خلا و نبود .ستتاييد كننده  رابطه بين هوش هيجاني و سبكهاي مديريت تعارض ا

ضوح ديده مي خصوص  محيطهاي درماني  به وتحقيقاتي از اين دست در كشور ما و به 

نقش بسيار تاثير گذار و غير قابل انكاري در  شرايط محيط كاريو  ,گشود  زيرا عامل فرهن

 Lee)  )2003( براي مثال لي فن مينگ  .انتخاب سبك مديريت تعارض توسط افراد دارد

در تحقيقات خود دريافت كه اگرچه رابطه مثبتي بين هوش هيجاني و مديريت  (2003

در تايوان سبك اجتناب  براي حل تعارضات بر ساير سبكها ترجيح   تعارض وجود دارد ولي

داده مي شود زيرا ارزشهاي سنتي و قد يمي و فرهنگ تايوان تاكيد زيادي بر برقراري صلح و 

بنابر اين  نتايج اين مطالعات در كشورهاي . وابط   داردجلوگيري از بروز مشكلات در ر

و شغل سازمانهاي درماني  و در مورد   محيطهاي حساس و پر تعارض مانند  گوناگون

با توجه به ادبيات تحقيق و پژ وهشهاي پيشين ، محقق اين   قابل تامل استپرستاري 

  :فرضيه ها را در اين مطالعه مطرح كرده است 

 اني و مديريت تعارض رابطه وجود داردبين هوش هيج -

  پرستاران سبك خو د آگاهي را بر ساير سبكها ترجيح مي دهند  -

با سبك خود آگاهي رابطه بين خودآگاهي و همدلي از مولفه هاي هوش هيجاني    -

  وجود دارد
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  تحقيقروش 

وصيفي ها در گروه ته  از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ نحوه گردآوري داد مطالعهاين  

در بيمارستان تخصصي و فوق تخصصي   1388كه در نيمه دوم سال   قرار دارد همبستگي –

تمامي اين  بيمارستان ميلاد بوده كه ازسرپرستار 55شامل  جامعه آماري . ميلاد انجام گرديد 

نفر داراي تحصيلات كارشناسـي و   50از اين ميان . افراد به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند

 5نفـر سـابقه كارشـان زيـر      5نفر،  55فر داراي مدرك كارشناسي ارشد بوده، از ميان اين ن 5

 .باشندسال مي 15نفر بالاي  4سال و  15تا  10نفر بين  22سال،  10تا  5نفر بين  24سال ، 

دهنـدگان بـا   براي جمع آوري اطلاعات از دو پرسشنامه بسته پاسخ استفاده گرديدكـه پاسـخ  

اي تنظـيم شـده،   گزينه 5هايي كه بر اساس مقياس ليكرت يا ر يكي از مربععلامت گذاري د

پاسخ خود را ارائه مي دادند،  براي بررسي سـبكهاي مـديريت تعـارض از پرسشـنامه رابينـز      

اي است  استفاده شـد، ايـن پرسشـنامه،    گزينه 5گويه  15كه داراي ) 2000رابينز ، () 1998(

هر سـه سـوال   .است)  2002 ، راهيم) (1983(اي راهيم ويهگ 33نسخه كوتاه شده پرسشنامه 

سـبك رقابـت    معرف 1،5،7سوالات .پرسشنامه معرف يكي از سبكهاي مديريت تعارض است

، 3،11،14سـبك اجتنـاب و  10،15، 6، سـبك مصـالحه ،  13،  9، 2سبك همكاري ، 12، 4،8،

اسـاتيد  بدين معنا كه  داراي روايي صوري است  اين پرسشنامه .معرف سبك مدارا مي باشند

هاي آن، مورد تاييد با توجه به تناسب محتوايي با اهداف پژوهش و فرضيهسوالات را محترم 

كـه از پايـايي بـالا و    درصد بوده  81با استفاده از روش آلفاي كرونباخ دادند و پايايي آن قرار 

 هيجاني ازري هوش براي اندازه گي.برخوردار مي باشد  قابل قبول  جهت استفاده در پژوهش

 ، درصـد  مـي باشـد    84سايبر يا شرينگ  كه پايايي آن با روش آلفاي كرونبـاخ ،   پرسشنامه

رديد در خصوص اين پرسشنامه، سازنده مقياس، روايي پرسشنامه را از طريق روايي گاستفاده 

ي و همزمان مورد بررسي قرار داده و روايي سازه آن از طريق همساني دروني و تحليـل عـامل  

 1996، همچنين روايي و پايـايي ايـن آزمـون در سـال     گرفتههمگرا و واگرا مورد بررسي قرار

منصـوري  همچنـين  .توسط جرابكت بررسي شد، وي ايـن آزمـون را روا و پايـا معرفـي كـرد     

به هنجاريابي آزمون مربوطه اقدام نمود، جامعه آماري او عبارت از كليـه دانشـجويان   ) 1380(

رشد گروه انساني و رياضي دانشگاههاي دولتـي تهـران در سـال تحصـيلي     دوره كارشناسي ا

كرده اسـت و   ، محقق مذكور، براي تعيين روايي، از سنجش روايي سازه استفادهبود  80-81

ها را در دو آزمون هوش هيجاني سيبر يا شـرينگ و  بدين منظور هم بستگي نمرات آزمودني

نفري مورد بررسي قرار داده است، بر اساس نتايج   30كوپرا اسميت بر روي نمونه  عزت نفس
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توان بيان كرد كه آزمون هوش هيجاني سيبر يا شرينگ از روايي مي) r=  63/0(بدست آمده 

سازه كافي برخوردار است، چون به اعتقاد اكثر نظريه پردازان هوش هيجاني، خودآگاهي پايه 

خص از خـود آگـاهي بيشـتري    هاي هوش هيجاني اسـت و هـر چـه ش ـ   و اساس ساير مؤلفه

لـذا همبسـتگي ايـن    .برخوردار باشد، از اعتماد به نفس و عزت نفس بيشتري برخوردار اسـت 

سـوال   33ايـن پرسشـنامه    .پرسشنامه با آزمون عزت نفس كوپر اسميت سنجيده شده اسـت 

سئوالات مربوط به ابعاد هوش هيجاني است كـه نمـره هـر كـدام از آنهـا جداگانـه        دارد كه 

، خـودانگيختگي،  )خـودكنترلي (ها شامل خودآگـاهي، خـودتنظيمي   اين مولفه. اسبه گرديدمح

، هر آزمودني شش نمره جداگانه دريافـت نمـود كـه پـنج     استهمدلي و مهارتهاي اجتماعي 

سـئوالات   پاسخ بهدر   .ها و يك نمره ديگر نمره كل بودنمره آن مربوط به هر كدام از مؤلفه

و چنانچه گزينه پـنج را انتخـاب مـي    ) 1(ه اول را انتخاب ميكرد، امتياز چنانچه آزمودني گزين

، 31، 13، 14، 20، 12، 9، 1گرفت و برعكس، اگـر آزمـودني در سـئوالات    مي) 5(كرد امتياز 

هـاي  گرفـت و چنانچـه گزينـه    مي) 5(را انتخاب مي كرد امتياز  ولگزينه ا 28، 22، 18، 33

 33دامنه نمرات اين پرسشـنامه از  . گرفتمي يب نمره كمتررا انتخاب مي كرد به ترتيديگر 

از روشـهاي  ، براي تجزيه و تحليل اطلاعـات بـه دسـت آمـده     در نهايت . بوده است 165تا 

از لحـاظ  . اسـتفاده گرديـد   SPSSبا بهره گيـري از نـرم افـزار     آماري توصيفي و استنباطي 

لحاظ استنباط آماري نظر بـه اينكـه ايـن     و از ها، درصدها و نمودارهافراواني: توصيفي شامل

باشد، ابتدا از آزمون اسـميرنوف  بين و ملاك ميمطالعه از نوع سنجش رابطة بين متغير پيش

ها از آزمون همبستگي پيرسـون و متعاقـب   كلموگراف استفاده شد وبه دليل نرمال بودن داده

  .رها استفاده گرديدروابط علي بين متغيچند گانه  براي بررسي  رگرسيون از  آن 

 
  يافته ها

بين مثبت و معنا دار بيانگر رابطه نتايج به دست آمده  با استفاده از همبستگي پيرسون 

اين رابطه  برابر با  پيرسون  ضريب همبستگي  . تعارض استهوش هيجاني و مديريت 

39/0  )r=0/39(   با توجه به معني داري بدست آمده كه)داري  عنيكه كوچكتر از م) 003/0

)01/0 ()01/ 0 p<( درصد اطمينان مي توان گفت  بين هوش هيجاني و  99با پس   است

بنابر اين با توجه به يافته هاي . )1جدول شماره (  مديريت تعارض رابطه مثبت وجود دارد

معنا است كه هوش هيجاني افراد بر چگونگي  آماري فرض اول تاييد مي شود و اين بدان

  .آنان تاثير مي گذارد  حل اختلافات و سبكهاي مديريت تعارض 
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به منظور بررسي و آزمون روابط علي بين متغيرها از رگرسيون چندگانه استفاده هم چنين 

درصد از پراكندگي متغير مديريت تعارض توسط پنج متغير  16شد بر طبق مدل رگرسيون  

ميزان ضريب همبستگي بين هوش هيجاني و  و مي شود» توجيه « تقل هوش هيجاني  مس

همبستگي مثبت وجود  كه نشان دهنده  مي باشد  38/0ابعاد آن با مديريت تعارض برابر با 

،  در نتيجه اين آزمون تاييد كننده آزمون همبستگي پيرسون  بوده  و  است بين اين دو متغير

مولفه هاي  بررسي اثر هر كدام از براي كه اده از ضريب تاثير بتاروش رگرسيون با استف

كاربرد دارد ، در ميابيم ) متغير وابسته (بر مديريت تعارض  ، )متغير مستقل (هوش هيجاني 

ا ب 625/0و خود آگاهي با ضريب تاثير  827/0همدلي با ضريب تاثير  عاملكه در اين بين 

نسبت به متغير وابسته در  رابيني كنندگي  پيشن  توان بيشتريتاثير و به عبارتي  لاترين

بنا براين با توجه به نتايج به دست آمده براي بررسي تاثير . مولفه ها دارند مقايسه با ساير 

هوش هيجاني بر مديريت تعارض دو مولفه خودآگاهي و همدلي بر ساير مولفه ها ارجحيت 

     .ض دارندداشته و تاثيربيشتري برچگونگي مديريت تعار

ميانگين پاسخ پرستاران به كاربرد انواع  نشان دهنده  يافته هاي آماري به دست آمده 

و سپس سبك مصالحه ) 85/11(سبكهاي مديريت تعارض است ،سبك همكاري با ميانگين

به ترتيب بالاترين ميانگين را دارا مي باشند و اين بدان معنا است كه  ) 11/ 16(با ميانگين 

ن اين دو روش را بر ديگر روشها ترجيح داده  زيرا در حل تعارضات به منافع و پرستارا

سبكهاي .خواسته هاي همه طرفين درگير اهميت داده و در پي حل واقعي اختلافات هستند 

در رده هاي ) 52/8(و رقابت با ميانگين ) 94/8(، اجتناب با ميانگين )09/10(مدارا با ميانگين 

آخر بودن سبك رقابت بدان معنا .ران براي رفع تعارضات مي باشندبعدي ترجيحات پرستا

جدول . (است كه پرستاران تمايلي به اعمال نظر و خواست خود  براي حل اختلافات ندارند

با اين يافته ها فرضيه دوم نيز تاييد مي گردد و پرستاران در حل تعارضات سبك . ) 2شماره 

عارض ترجيح داده و بعد از آن ترجيح ايشان سبك همكاري را بر ساير سبكهاي مديريت ت

مصالحه است كه با توجه به ادبيات پژوهش دو سبك همكاري و مصالحه بر ساير روشها ي 

  .مديريت تعارض برتري دارند 

نتا يج به دست آمده با استفاده از همبستگي پيرسون نشان دهنده ارتباط معني دار بين 

 .است  )=r 0/ 39  (و همدلي و سبك همكاري ) = 56/0r(خود آگاهي و سبك همكاري

مي توان گفت  درصد اطمينان 99با مي باشد،  ) >p 01/0( كه مثبت و معنا داري در سطح

جدول ( ك همكاري همبستگي مثبت وجود دارد بين اين دو مولفه  هوش هيجاني و سب
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پرستاري است به خود آگاهي و همدلي دو عنصر اساسي در هوش هيجاني و حرفه .) 3شماره 

ويژه خود آگاهي كه پايه و اساس ساير مو لفه ها و در مركز هوش هيجاني قرار دارد و آنان 

آنان با شناخت بالا از  كه سبك همكاري را بكار ميگيرند اين مولفه در آنان بسيار قوي است

اين  بنابر.خود و ديگران قادر به يافتن راههايي در جهت همكاري با سايرين مي باشند 

  .فرضيه سوم نيز تاييد مي گردد 

  

       آزمون همبستگي پيرسون بين هوش هيجاني و مديريت تعارض - 1 جدول

 سطح معناداري R2 Sig ضريب همبستگي متغيرها

هوش  

 هيجاني

مديريت 

 تعارض

39/0  15/0  003/0  01 /0  

              

  ميانگين پاسخ به سبكهاي مديريت تعارض - 2جدول

  شاخص آماري        

 هاويژگي

خطاي استاندارد  ميانگين

 ميانگين

انحراف 

 استاندارد

 99/1  268/0 85/11 همكاري

 94/1 262/0 11/  16 مصالحه

 77/1 238/0 09/10 مدارا

 3 405/0 52/8 رقابت

  86/2 386/0  94/8  اجتناب

  

 
آزمون همبستگي پيرسون بين خود آگاهي و همدلي با سبك    - 3جدول

 همكاري

ضريب  ضريب همبستگي  امتغيره  

 تعيين

Sig  سطح

 معناداري

39/0 مديريت تعارض هوش هيجاني  15/0  003/0  01 /0  

  0/ 01  000/0  32/0  56/0 سبك همكاري خودآگاهي

يهمدل 39/0 سبك همكاري   15/0  003/0  01 /0  
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  بحث و نتيجه گيري

چگونگي مديريت و سرپرستان بر يافته هاي اين تحقيق نشان داد كه  هوش هيجاني  

نقش و تاثير هوش هيجاني  بر .حل اختلافات و تعارضات در محيط كار آنان تاثير گذار است 

در پژوهشي .مديريت تعارض در مطالعات و پژوهشهاي فراواني مورد تاكيد قرار گرفته است

هوش به بررسي رابطه بين سبكهاي مديريت تعارض و ) 2004( كيمبال و اسكات كه

يجه  نت انجام دادند  به ايناز هفت منطقه در شرق آمريكا  كارمند  739روي  هيجاني بر

 وجود داردداري بين انواع سبكهاي مديريت تعارض و هوش هيجاني ارتباط معنيرسيدند كه 

اهالي  نفر از  120 تحقيقي بر روي در)2002(همچنين بيكر ).2004كيمبال ،اسكات ، (

هوش هيجاني  همبستگي مثبت بينمتوجه  و سن ديگو شهرهاي لوس آنجلس،اورنج كانتي 

  .و مديريت تعارض  شد

در اين پژوهش همچنين مشخص شد كه پرستاران  سبك همكاري  را براي حل 

كه   .و اين  روش در حل تعارضات ارجحيت دارد.اختلافات بر ديگر سبكها ترجيح مي دهند

دانشجوي  139در ميان ) 2002(ث جردن و ترواين  نتيجه  مطابقت دارد با پژوهشي  كه 

پرداخته شد و  به رابطه هوش هيجاني و مديريت تعارض در پرستاران  انجام دادند و پرستاري

كه همبستگي مثبت بين رويكرد همكاري و هوش هيجاني بالا  دادنشان نتايج بررسي ها 

يح مي دهند يعني پرستاران با هوش هيجاني بالا ترج )2002جردن ، تروث ، (  وجود دارد

در نيز )2005( موريسونهمچنين . براي حل اختلافات خود از سبك همكاري استفاده كنند

نفر  92بين  به بررسي رابطه بين هوش هيجاني و سبكهاي مديريت تعارض در تحقيق خود 

هوش هيجاني  كه دريافت او ،است  از پرستاران رسمي جنوب مي سي سي پي پرداخته

بين سبك نيز   مثبت و معني داريرابطه  ت تعارضات تاثير دارد و برچگونگي حل و مديري

افرادي كه اين و اين بدان معنا است كه   .ديده شد پرستاران  و هوش هيجاني همكاري

مرتبط با  هاي گيرند از هوش هيجاني و تواناييسبك را بــراي مديريت تعارض به كار مي

توجه  سبك همكاري با توجه به دو بعد) . 2005 موريسون ،( برخوردارند از ديگران آن بيش

در سطح  )ديگر محوري (توجه به خواسته هاي ديگران و )خود محوري (به خواسته هاي خود

-كنند هم به خواستهكه از اين سبك استفاده مي پرستارانيبالايي قرار دارد بدين معني كه 

. كنندلحاظ مينافع همگان را مو   مي دهندهاي ديگران اهميت هاي خود و هم به خواسته

افراد شود و تمامي به طور واقعي حل مي ات و اختلافاتتنها در اين صورت است كه تعارض



 

 

هاي همكاري و مصالحه در سرپرستان بيمارستان ميلاد هوش هيجاني و سبك ي سنجش رابطه  

 
 

129

 وري كار تيمي افزايش يافته، بهره در نتيجه خشنود شده، اختلافات درگير از راه حل

ابد و ياسترسها و رخوت وسستي و ترك اختياري كار كاهش مي. رودبالا ميپرستاران 

رشد خلاقيت و  زمينه واقع شده و  مفيد  اختلافات و تعارضات موجود در محيط كار در واقع

  . پرستاران را فراهم مي سازد نوآوري و شكوفايي 

هيئت علمي و كاركنان يك دانشكده در بر روي اعضاي ) 2003(لي فن مينگ مطالعات  

سبك همكاري و مصالحه را براي  بالانيز نشان داد كه افراد باهوش هيجاني  جنوب تايوان

 در پژوهشهاي خود) 2000(مالك  همچنين  .) 2003لي ،( كنندمديريت تعارض انتخاب مي

-نشان داد كه افراد با هوش هيجاني بالا سبك همكاري را براي مديريت تعارض انتخاب مي

اتژي هاي رابطه هوش هيجاني و استر بررسي نيز در مطالعه اي به )2002(راهيم .كنند

يونان،چين،بنگلادش،هنگ كنگ،ماكاو،لهستان و آفريقاي (در هفت كشور مديريت تعارض

تحقيقات او نشان داد كه بين مولفه هاي هوش هيجاني با استراتژي .پرداخت )جنوبي

اين يافته ها با نتايج بدست آمده از . ) 2002راهيم ،( همكاري همبستگي مثبت وجود دارد

از ميان اجزا و مولفه هاي هوش هيجاني ،عنصر خودآگاهي در .دارد  اين مطالعه همخواني

گيرد، و  اين شايستگي قدرت توانايي درك آنچه مركزيت حوزه هوش هيجاني قرار مي

سازد را قادر ميپرستاران  سازد،  خود آگاهي كنيم و تبيين چرايي آن را آشكار مياحساس مي

چه چيز موجب  ندو بدان ندرا  با هم پيوند ده ي خود تا باورهاي اساسي ،مفروضات و ارزشها

به  است،كه همدلي،  از ديگر عناصر هوش هيجاني و شودمياي  رابطه  هردر  آنانتحرك 

آن  بيانگرو  .باشدمعناي  توانايي آگاهي يافتن، درك و قدرداني از احساسات ساير افراد مي

بتواند هيجانات خويش را درك  بايد ابتدادرك هيجانات ساير افراد،  براي پرستاراناست كه 

پرستاري حر فه اي است كه در آن علاوه بر هوش عقلاني، هوش .  ) 2005هاگ ،( ندنماي

همدلي و همدردي با  خود آگاهي، بر مبتني و اي بر عهده داردهيجاني هم نقش عمده

بر آن نهاده اين دو حس از اصول اساسي و بنيادي است كه حرفه پرستاري  .است  ديگران

در محيط كاري خود  بر انگيز شده پرستاران هر روزه، با فشارهاي رواني و موقعيتهاي تعارض

اينكه چگونه هوش هيجاني و مهارتهاي مديريت تعارض با هم  آگاهي از. باشندروبرو مي

 در محيطهايپرستاران و ديگر همكارانشان  تواند در جهت بهبود روابط بين ارتباط دارند مي

و  به پرستاران درانجام وظيفه خطيرشان بهتر از پيش ياري درماني مورد استفاده قرار گيرد

  .برساند
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ميدهد كه بعد از سبك همكاري پرستاران يافته هاي اين تحقيق همچنين به ما نشان 

سبك مصالحه را ترجيح ميدهند كه اين نتيجه همخواني با نتايج پژوهشهاي ساير محققان 

نيز دريافت كه پرستـــاران از سبك مصالحه براي )2001(والنتين  اي مثالديگر دارد بر

مديريت تعارضات استفاده مي كنند چونكه آنان اهداف و منافع گروه و ديگران را بر اهداف 

نيز )2000(و مالك )1986(،راهيم ) 2003(مطالعات لي . دهندخود مقدم داشته و ترجيح مي

ش هيجاني بالا در مرحله اول، راه حل همكاري و در مرحله دهد كه افرادي با هونشان مي

فرض بر  ،بنا بر ادبيات تحقيق و پژوهشهاي پيشين. كننددوم از سبك مصالحه استفاده مي

اين بود كه دو سبك همكاري و مصالحه، همبستگي و رابطه مثبت و معني داري با هوش 

هاي كنند از هوش هيجاني و توانايييهيجاني دارند و افرادي كه از اين دو سبك استفاده م

آن بيشتر برخوردارند و در اين تحقيق نيز ما به اين نتيجه دست يافتيم و تاييد كننده اين 

براندت  .سبكهاي مدارا ،اجتناب و رقابت ترجيحات بعدي پرستاران مي باشد. مفهوم مي باشند

بعد از سبكهاي همكاري و در پژوهشهاي خود دريافتندكه پرستـــاران )2001( و سولوان

-دهند كه اين  ناشي از ماهيت كار آنان ميمصالحه ،سبك مدارا را بر ديگر روشها ترجيح مي

، )2008(گامبيل . باشد زيرا قدرت و اختيار آنان متفاوت از سايرين من جمله پزشكان است

د با هوش در تحقيقات خود به اين نتيجه رسيدند كه افرا )2003(و لي ) 2005(موريسون 

سبكهاي اجتناب و رقابت براي حل تعارضات ندارند و كمتر هيجاني بالا تمايلي بر استفاده از 

   )1982(و مارين ) 2001(، براندت و سولوان )2001(والنتين . از اين روشها استفاده مي كنند

جتناب نيز كه پرستاران در مركز مراقبتهاي بهداشتي از سبك ا دند نشان دا) . 2001والنتين ،(

كز قدرت كنترل اكنند به اين دليل كه پرستاران زن در اين مربراي حل تعارضات استفاده مي

كمتري نسبت به پزشكان و مديران بالاتر از خود دارند، آنان به جاي بحث و گفتگو در مورد 

ه ب بنابراين.كردندمورد اختلاف، براي حفظ روابط از رويكرد اجتناب استفاده مي موضوعات

پرستاران در حل اختلافات و مديريت تعارضات سبكهاي اين نتيجه مي رسيم كه اگر چه كه 

همكاري و مصالحه را بر ساير سبكها ترجيح مي دهند ولي بر حسب ضرورت و موقعيت 

   .و در اين ميان نقش هوش هيجاني انكار نشدني استكرده  ازساير روشها نيز استفاده 

به اين نتيجه رسيد،نتايج پژوهش او نشان داد كه هوش  همانگونه كه  گامبيل نيز 

دهد و آنها برحسب موقعيت تصميم گرفته و هيجاني  گستره انتخاب  پرستاران را افزايش مي

-خود را  به انتخاب و گزينش يك نوع سبك و راه حل براي مديريت تعارضات محدود نمي

به  ) .  2008گامبيل ،( صالحه است كنند اگرچه كه ترجيح اوليه آنان دو سبك همكاري و م
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طور كلي نتايج اين مطالعه نشان مي دهد كه هوش هيجاني بر سبكهاي مديريت تعارض 

تاثير مثبت مي گذارد و  پرستاران براي حل تعارضات بيشتر تمايل به بكارگيري سبك 

جاني همكاري دارند و در اين ميان  دو عامل همدلي و خودآگاهي  از مولفه هاي هوش هي

با مسلم شدن تاثير هوش هيجاني در كار پرستاران و چگونگي حل . نقش به سزايي دارند 

مه سازمانها از جمله كاركنان ه اختلافات و تعارضات در محيط كار آنان، پيشنهاد مي شود

و با انواع سبكهاي مديريت تعارض و  آگاه شده  اهميت هوش هيجاني رماني از سازمانهاي د

نتايج و تبعات مثبت و منفي سبكهاي مديريت   سبكها وكارگيري هر يك از  ضرورتهاي به

گنجاندن مطالب مرتبط با  در اين راستا.، آگاه گردندگيرندتعارض كه اتخاذ كرده و به كار مي

برگزاري سمينارها، كارگاهها و ، هوش هيجاني و مديريت تعارض در برنامه درسي دانشجويان

)workshop ( همچنين . و افزايش هوش هيجاني ايشان مفيد مي باشدنه در اين زمي

بر هوش هيجاني و موثر بررسي تاثير ساير عوامل پيشنهاد مي شود در تحقيقا ت آتي به 

 مديريت تعارض از جمله سن، جنسيت، سابقه كار، مليت و فرهنگ و ميزان تحصيلات

ن در مديريت هر چه بهتر ، مطالعاتي از اين دست  مي تواند  راهنماي مديرا.پرداخته شود

پرسنل كه  سبكهاي مديريت تعارض   آنان با آگاهي از.كاراتر و اثر بخشتر سازمانها  باشد 

براي حل اختلافات و تعارضات در محيط كار به كار مي گيرند مي توانند از علت و ريشه 

اهش بسياري از مشكلات و مسائل سازماني آگاهي يابند از جمله كاهش بهره وري، ك

رضايت شغلي ، فرسودگي كاري ، ترك اختياري كار  واسترس وبا برگزاري دوره هايي در 

از سبكهاي  همكاري و  ارمندان آنان را در جهت بكار گيريجهت افزايش هوش هيجاني ك

  .سوق دهند براي حل تعارضات مصالحه
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