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  چكيده پژوهش

  
رهنگ سازماني در هاي مديريت تعارض با تاكيد بر فبررسي رابطه هوش هيجاني و استراتژي پژوهش كلي هدف

اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و روش اجراي آن توصيفي از نوع . باشدسازمان تامين اجتماعي استان مازندران مي

هاي تامين اجتماعي استان مديران، كارشناس مسئولان و كارشناسان ادارهجامعه آماري آن شامل . همبستگي است

گيري نمونه روشبراساس جدول كرجسي و مورگان و با استفاده از  .استنفر  276به تعداد  1392مازندران در سال 

اطلاعات مورد نياز پژوهش از . به عنوان نمونه آماري انتخاب شدند از نه شهرستان نفر 162تعداد  ،ايخوشه تصادفي

وريتي و ثبات، مشاركتي، مام(سوال در چهار فرهنگ  60ي فرهنگ سازماني دنيسون كه داراي نامهطريق پرسش

عدم (سوال در سه استراتژي  30ي استراتژي مديريت تعارض پوتنام و ويلسون كه داراي نامهپرسش است،) سازگاري

  ،باشدميسوال  28ي هوش هيجاني برابردي و گريوز كه داراي نامهپرسشاست و ) گرايي و كنترلمقابله، راه حل

ها را به تاييد اساتيد محقق نيز روايي محتوايي آنندارد هستند، ها مورد استفاده استانامهپرسش .جمع آوري گرديد

، استراتژي 0.90فرهنگ سازماني ( با استفاده از آزمون ضريب آلفاي كرونباخ هاآن ييپاياراهنما و مشاور رساند و 

و تحليل  تجزيهجهت  .محاسبه شد كه از لحاظ آماري معنادار مي باشد) 0.86و هوش هيجاني  0.84مديريت تعارض 

استفاده شد  ، ميانگين و انحراف استانداردرسم نمودارفراواني،  درصد ،جداول فراوانياز آمار توصيفي در بخش اطلاعات 

هاي تامين در اداره: نتايج نشان داد كه. چند متغيره استفاده شدآزمون رگرسيون از آمار استنباطي و در بخش 

ماموريت و سازگاري بين هوش هيجاني و استراتژي مديريت تعارض رابطه اجتماعي، با فرهنگ حاكم ثبات، مشاركت، 

در . دترين رابطه را با هوش هيجاني دارادر فرهنگ ثبات، استراتژي عدم مقابله قوي. داري وجود داردمثبت و معني

ماموريتي استراتژي در فرهنگ . ترين رابطه را با هوش هيجاني دارا استگرايي قويحلفرهنگ مشاركتي، استراتژي راه

ترين رابطه را با هوش قوي ترين رابطه را با هوش هيجاني دارد و نهايتاً در فرهنگ انطباقي استراتژي كنترلكنترل قوي

  .باشدهيجاني دارا مي
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  فصل اول

  تحقيقكليات 
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    : هممقد

هـا و  ختن فعاليـت امروزه در مقايسه با گذشته ايفاي نقش مديريت يا به عبـارتي هماهنـگ سـا   

امكانات سازمان به منظور حصول به اهداف سـازمان بـه لحـاظ وسـعت ارتباطـات قلمـرو و پيچيـدگي        

هـاي اسـتفاده از   اهداف و وظايف سازمان و نيز گسترش پيچيدگي افكار و انتظارات كاركنان و مهـارت 

رگرفته از نوع شخصيتي و توان انتظار داشت مديران بدر نتيجه مي. تجهيزات بسيار دشوارتر شده است

هـاي  وجـود افـراد مختلـف بـا ويژگـي     . هوش هيجاني كه دارند رفتار و عملكرد متفاوتي داشته باشـند 

هـا بـه دنبـال    را در سـازمان  1شخصيتي نيازها و باورها انتظارات و ادراكات مختلف بروز تضاد و تعارض

  ).3، 1389فلاحي، (دارد 

دهـد كـه تعـارض اعـم از مطلـوب يـا       گي روزمره نشان ميمروري بر رويدادهاي تاريخي در زند

تغييـرات  ). 2، 1389جليلي نيكـو،  (ها مي باشد ها در زندگي انسانترين واقعيتنامطلوب، يكي از مهم

هـاي شخصـيتي متفـاوت،    مستمر محيطي، وجود افراد با اهداف، ارزش ها، باورها، انتظـارات و ويژگـي  

تر، همگي به بروز تعارض در سازمان منجـر  ي كماطات چهره به چهرهانجام كارها به صورت تيمي، ارتب

ي برخورد با آن بـراي مـديران كـه مسـئول دسـتيابي بـه اهـداف        از اين رو تعارض و نحوه. شده است

مديران اثربخش، از تعارض در جهـت رشـد   . سازمان مي باشند به صورت چالشي مستمر در آمده است

كننـد  هاي مـورد اخـتلاف بـه هنگـام تصـميم گيـري اسـتفاده مـي        رزشفردي، خودارزيابي و بررسي ا

  ).230، 2001، 2دارلينگ و واكر(

                                                 
1 - Conflict 
2 - Darling and Walker 
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تعارض فرايندي است كه در آن فرد در مي يابد كـه شـخص ديگـري بـه طـور منفـي روي آن       

  ).39، 1385كرمي و گودرزي، (چيزي كه او تعقيب مي كند تاثير گذاشته است 

تضاد منشاء تغيير و تحول مي شـود و خلاقيـت و   . گيزه تغيير استيكي از مزاياي تضاد، ايجاد ان

ها و مسايل را روشن مـي كنـد، وقتـي    فايده ديگر تضاد اين است كه هدف. نوآوري را پرورش مي دهد

ولي با وجود اختلاف افراد مجبورنـد اهـداف را   . كننداختلاف نباشد، افراد درباره اهداف، زياد بحث نمي

  از فوايد ديگر تضاد اين است كه ارتباطات و انرژي درون هر واحدرا تقويت. ن سازندكاملا شفاف و روش

  ).14، 1387بيگ زاده و شفائي، (كند مي

ي هوش هيجاني و استراتژي هـاي مـديريت   با عنايت به مطالب بيان شده، در اين تحقيق رابطه

  .تعارض با تاكيد بر فرهنگ سازماني مورد مطالعه قرار گرفته است

  

   بيان مسئله 

باتوجه به جايگاه تعارض در هـر سـازماني لازم اسـت تـا تـدابيري انديشـيده شـود كـه از ايـن          

چرا كه اگر تعارضات به خوبي جهت داده نشود ممكـن  . تعارضات در جهت ارتقاي سازمان استفاده كرد

  .  است يك سازمان را به نابودي بكشاند

و مـديريت تعـارض   ) 2009، 1كنتـك و گـزر  (باشـد  تعارض پيامد طبيعي ارتباطات انساني مي 

ريزي براي پرهيز از تعارض در جايي كه ممكن است رخ دهد و سازماندهي آن براي حـل  فرايند برنامه

هـاي مـديريت سـازنده و    تـرين جنبـه  يكـي از مهـم  ). 36، 1385كرمي و گودرزي، (تعارض مي باشد 

رض مـي باشـد، كـه افـراد در سـازمان هـا بـراي        اثربخشِ تعارض ميان افراد، سبك هاي مديريت تعـا 

تعـارض پيامـد اجتنـاب ناپـذير     ). 2006، 2كوشـال و ديگـران  (مديريت تعارضاتشان به كار مـي برنـد   

گلفانـد و  (بسته به اين كه چگونه مديريت گردد، مي توانـد سـازنده يـا مخـرب باشـد      . ارتباطات است

                                                 
1 - Filiz Kantek & Nurdan Gezer 
2 - Kaushal,R. Kwantes 
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  هـاي متفـاوتي جهـت مـديريت تعـارض     ي اسـتراتژي بعلاوه افراد در سازمان ها دارا). 2008، 1ديگران

هـا بـر مبنـاي    هاي گوناگون تقريباً ثابت مي باشند و انتخـاب ايـن اسـتراتژي   باشند كه در موقعيتمي

  ).2008، 2ريزكلا و ديگران(نگرش، رويكرد و انگيزه هاي افراد با يكديگر متفاوت است 

عدم مقابله، راه هاي استراتژي«رض از جمله هاي تعااز آنجايي كه  بكارگيري هريك از استراتژي

هاي مختلف سازمان اثر گذار باشد، همچنين مـدير بـه عنـوان    مي تواند بر بخش» حل گرايي و كنترل

يك منبع انساني نقش كليدي و محوري را در پويايي هر سازماني داشته چنانچه خود در اجراي برنامه 

و نگراني شود، نتايج زيان باري را براي سازمان  به دنبال دارد ها و ارايه راه حل ها دايما دچار تشويش 

  ).5، 1389فلاحي، (

چنـين  تئوري هوش هيجاني ديدگاه جديدي درباره پيش بيني عوامل مـوثر بـر موفقيـت و هـم    

  پيشگيري اوليه از اخـتلالات روانـي را فـراهم مـي كنـد كـه تكميـل كننـده علـوم شـناختي اسـت و           

، 3آن -بار(ود گرداني هيجاني و تدبير ماهرانه روابط بسيار حائز اهميت مي باشد هاي آن براي خقابليت

1999.(  

ي شخصيتي است كه شامل توانايي و پتانسيل هاي مرتبط با احساسـات  هوش هيجاني خصيصه

هوش هيجاني بيانگر آن است كه در روابط اجتماعي و ). 2004، 4براكت و ديگران(و عواطف مي باشد 

كـه فـرد در شـرايط    يعنـي ايـن  . شرايط خاص چه عملي مناسب و چه عملي نامناسب استدر  عاطفي

را  اميد را در خود هميشه زنده نگه دارد، با ديگران همـدلي نمايـد، احساسـات ديگـران     بتواند مختلف

نگذارد نگرانـي قـدرت    هاي كوچك را ناديده انگارد، بشنود، براي به دست آوردن پاداش بزرگتر، پاداش

نمايد و در همه حال انگيزه خود را حفـظ   ر و استدلال او را مختل نمايد، در برابر مشكلات پايداريتفك

هـاي   كند از مهـارت  تعيين مي استعداد عاطفي است كه يهوش هيجاني نوع. )5، 1389موحد، ( نمايد

                                                 
1 - Gelfand. M. J. Leslie, L.M. Keller, K 
2 - Rizkalla, L. Wertherin. E. H. Hodgson, L.K 
3 - Bar - on, R 
4 - Brackett, M A. Mayer 
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بـه   كند خرد را در مسـيري درسـت   مي خود چگونه به بهترين نحو ممكن استفاده كنيم و حتي كمك

 .)4، 1389عبداللهي واشوايي، ( كار گيريم

سپاريم يـا مـورد    حالات خلقي ما تاثير عميقي بر اطلاعاتي كه به ذهن ميمي توانيم بگوييم كه 

يعنـي بـا    .دهـيم، دارد  هاي اجتماعي واكـنش نشـان مـي    اي كه به موقعيت دهيم و شيوه توجه قرار مي

هر چقدر هوش عـاطفي فـردي بـالاتر    . م داشته باشيمي خوب، مي توانيم تفكر خوبي هداشتن عاطفه

كند متناسب با موقعيـت   تر است و سعي مي ها و رفتارهايش آگاه باشد، به نقش و تاثير عواطف بر كنش

مفهـوم هـوش    .له را انجـام دهـد  أتا بهترين نوع تفكر و حـل مس ـ  ،بهترين عاطفه را در خود ايجاد كند

روان شناسي شده و در نوشته هاي پيشين تحت عنـاوين  هـوش   وارد ادبيات   1990هيجاني از سال 

  ).1990، 1ماير وسالووي(اجتماعي، هوش بين فردي و توانايي اجتماعي آمده است 

هـاي  تـرين حـوزه  امروزه ارزيابي هوش هيجاني و بررسي تاثيرآن بـر موفقيـت سـازماني از مهـم    

و همواره ايـن سـوال مطـرح اسـت كـه      پژوهش در روانشناسي، خصوصاً روانشناسي صنعتي شده است 

هايي است؟ امروزه پژوهشگران با توسل بـه تئـوري هـوش    دستيابي به اين موفقيت نيازمند چه قابليت

  .هيجاني و اجتماعي درصدد تبيين موفقيت هاي سازماني هستند

آگاهي، خود مديريتي، آگاهي اجتمـاعي و مـديريت   «ي مفهوم هوش هيجاني داراي چهار مولفه

هاي مديريت تعارضي فـرد  كه مي تواند بر انتخاب استراتژي) 2، 1389جليلي نيكو، (مي باشد » طهراب

  دهـد مـديراني كـه داراي هـوش هيجـاني بـالايي مـي باشـند قادرنـد         تحقيقات نشان مـي . تاثير بگذار

ضـميري،  (ها و خلاهاي سازماني و ارتباطات ضـعيف را حـل نماينـد    هاي درون سازماني، ضعفتعارض

هـا در هـر محيطـي بـه شـدت تحـت تـاثير فرهنـگ         ، اما چگونگي برخورد با اين تعارض)69، 1387

  ).6، 1389جليلي نيكو، (سازماني محيط مي باشد 

هـاي هـر سـازمان را در فرهنـگ آن     هـا و شكسـت  ي موفقيتانديشمندان و صاحبنظران ريشه

  هـا جـدا  آن را از ديگـر نظـام  هر سازمان داراي فرهنگ مختص به خـود اسـت كـه    . جستجو مي كنند
                                                 

1 - Salovey, P & Mayer,J 
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ي زنـدگي اعضـاي سـازمان    فرهنگ مي تواند در تمام صحنه. ما نيز اين گونه است اداريكند، نظام مي

داند كه شامل دانش، هنر، اخلاق، اي ميتيلور فرهنگ را كليت به هم بافته .)1388رابينز، (موثر باشد 

ي انسان به عنوان عضـوي از جامعـه كسـب شـده     هقانون و آداب و رسوم و هر گونه عادتي كه به وسيل

ها داراي شخصـيت منحصـر بـه فـرد و     همان طور كه انسان. )11، 1387شريف زاده و كاظمي، (است 

شان داراي شخصيتي منحصر به فرد هسـتند  ممتاز از يكديگر هستند، سازمان ها نيز به واسطه فرهنگ

  .)2، 1389سوخته سرايي، ( ن مي كندكه اين امر ضرورت شناخت فرهنگ سازماني را تبيي

باورها و هنجارهايي است كـه سـازمان در   ، هااي از ارزشفرهنگ سازماني نشان دهنده مجموعه

فرهنگ سازماني همانا مفروضات و اعتقـادات  . )2001، دفت(ها با كاركنانشان وجوه  مشترك دارند آن

نـگ سـازماني سيسـتمي اسـت متشـكل از      فره. بنياني است كه تمامي اعضاء در آن سهيم مي باشـند 

كند؟ و چطـور  چطور فرد عمل مي(و عقايد ) چه چيزي مهم است؟ و چه چيزي مهم نيست؟(ها ارزش

كه در تعامل متقابـل بـا رفتـار سـازماني بـوده و در نتيجـه هنجارهـاي رفتـاري را در         ) كند؟عمل نمي

  ).3، 1389مهدوي پلنگي، (نهد سازمان بنا مي

» مشاركتي، بوروكراتيـك، كـار آفرينـي و مـاموريتي    «ها داراي چهار نوع فرهنگ طبق نظر دفت

براساس تحقيقـات  ) 2007(همچنين در جديدترين چارچوب نظري كه توسط دانيل دنيسون . هستند

وسيعي كه در زمينه شناخت فرهنگ سازماني انجام داده، ارايه شده است، بـه ايـن نتيجـه رسـيد كـه      

  .در سـازمان هـا وجـود دارد   » ثبات، مشاركتي، ماموريتي و انطباق پـذيري «اني چهار نوع فرهنگ سازم

شـكل دهـي رويـه هـاي سـازماني، متحـد نمـودن        «به طور كلي فرهنك شامل چهار فـاكتور اساسـي   

ها مواجـه مـي   هاي سازماني به يك كل منسجم، ارايه راه حل براي مسايلي كه سازمان با آنتوانمندي

نتـايج  ). 2008، 1ييلمـاز و ديگـران  (باشـد  مي» ها به اهدافشاندستيابي سازمانباشد و تسهيل نمودن 

هـاي مـديريت تعـارض    هاي آن در انتخـاب اسـتراتژي  تحقيقات نشان مي دهد كه نوع فرهنگ و مولفه

                                                 
1 - Cengiz Yilmaz, Ercan Ergo 
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باشـد،  فرهنگ سـازماني كـه متغيـر جمعـي مـي     ). 2006كوشال و ديگران، (كاملاً تاثيرگذار مي باشد 

  ). 7، 1389جليلي نيكو، (دهد فراد را در سازمان تحت تاثير خود قرار ميرفتارهاي فردي ا

اغلب مترادف با بعضي از واژه ها نظير رفـاه اجتمـاعي، بيمـه اجتمـاعي و      1واژه تأمين اجتماعي

خدمات اجتماعي به كار مي رود و در برخي موارد با معاني واژه هايي نظير كمك اجتماعي، مـددكاري  

  . يابدو معاونت متقابل تداخل مي و معاش خانواده

اي از تأمين اجتماعي حمايتي است كه از طريق مجموعـه «: توان گفت كهتر ميدر تعريفي كلي

  اقدامات همگاني براي مقابله با پريشاني اقتصادي و اجتماعي توسط جامعه بـراي اعضـاء خـود تـدارك    

به واسطه قطع يا كاهش چشمگير در آمد شود كه در غير اين صورت پريشاني اقتصادي و اجتماعي مي

 بر اثر بيماري، بارداري، حوادث ناشي از كار، بيكاري، از كار افتادگي، سالمندي و فوت پديدار مي گردد

  ).4، 1389مهدوي پلنگي، (

ها از جمله سازمان تأمين اجتماعي با آن دسـت  امروزه يكي از مشكلات اساسي كه اكثر سازمان

عارضات سازماني مي باشد، كه منجر به كاهش عملكرد و بهره وري سـازماني شـده   به گريبان هستند ت

پائين بودن ميزان عملكرد كاركنان سازمان و عدم توجه به تأثير فرهنگ سازماني مناسـب و اثـر   . است

  ). 5، 1389مولايي قراء، (گذار مي تواند يكي از عوامل آن باشد 

ها به خاطر بالا رفتن ميزان كارآيي كاركنـان بـه ايجـاد    بنابراين ضروري است تا مديران سازمان

تاكيد بر فرهنگ سازماني و نقش آن در مديريت . ها مبادرت ورزندفرهنگ سازماني مطلوب در سازمان

اي است كه حتي الامكان در سازمان تأمين اجتماعي كمتر به آن پرداخته شده، و ايـن  تعارض، مطالعه

اي سؤال بوده كه چه عـواملي بـا اسـتراتژي هـاي مـديريت تعـارض در       موضوع براي مديران همواره ج

  ها در ارتباط مي باشند؟سازمان

هـاي  با عنايت به مطالب مطروحه، اين پژوهش قصد دارد، رابطه بين هوش هيجاني و اسـتراتژي 

بـه  لذا . هاي سازماني مختلف انتخاب مي نمايد را بررسي كندمديريت تعارض، كه يك مدير در فرهنگ
                                                 

1- Social security 


