
 راهبردهای مدیریت در نظام سلامت 

 

 

 521 

 

دها
هبر

را
 ی

یریمد
 ت

 در
ظام

ن
 

ت
لام

س
 ،

ال
س

 
وم

س
، 

ره
ما

ش
 2، 

ن 
ستا

تاب
59

31
 ،

ره
ما

ش
 

پی
پیا

 8
 

 

1

2

5

1 125 1

2

5 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پورآقا بهروز، شریف کاظمی  ارجاع:

کبری، صادقی مرتضی، میرغیاثی 

 و هیجانی هوش رابطه فاطمه.

 مدیران تعارض مدیریت راهبردهای

. کرج شهر منتخب های بیمارستان

 سلامت نظام در مدیریت راهبردهای

 .721-93(: 2)9 ؛7931

 

 22/09/7931 تاریخ دریافت:

  27/00/7931 تاریخ اصلاح نهایی:

 20/00/7931 تاریخ پذیرش:

 

 

رابطه هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت تعارض مدیران 

 منتخب شهر کرج های بیمارستان

 4، فاطمه میرغیاثی 3، مرتضی صادقی 2*کاظمی  ، کبری شریف1بهروز پورآقا 
 ، ایرانکرجکی و خدمات بهداشتی درمانی، استادیار، گروه مدیریت خدمات بهداشتی درمانی، دانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزش 7
پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی،  بهداشت و درمان شهرستان آبیک، دانشگاه علومکارشناس ارشد مدیریت خدمات بهداشتی درمانی، شبکه  2

 قزوین، ایران
 ، ایرانرجککارشناس مدیریت بازرگانی، گروه بازرگانی، دانشکده مدیریت، دانشگاه پیام نور،  9
 ، ایرانرجکی درمانی، دانشجوی کارشناسی بهداشت عمومی، دانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشت 3

 

 کبری شریف کاظمی نویسنده مسؤول:* 
sharifkazemi.2015@gmail.com 

 

 چکیده
: در جوامع امروزی تعارض موضوعی است که اندیشه انسان را بیش از هر مسئله دیگری به زمینه و هدف

مدیریت تعارض اثر های آن سبب  کارگیری هوش هیجانی و مؤلفه خود مشغول کرده است. از طرفی به

بخش می شود. این مطالعه با هدف بررسی رابطه هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت تعارض مدیران 

 های منتخب شهر کرج انجام گرفت. بیمارستان

در  7930که به صورت مقطعی در سال  است ای از نوع همبستگی مطالعه حاضر، مطالعه روش پژوهش:

نفر از مدیران سطوح مختلف  92نجام گرفت. حجم نمونه شامل های منتخب شهر کرج ا بیمارستان

های استاندارد جمع آوری شد و با استفاده  وسیله پرسشنامه ها به ها به روش سرشماری بود. داده بیمارستان

مورد تحلیل  SPSS 19وسیله نرم افزار   آماری همبستگی اسپیرمن، به  از آمار توصیفی، تحلیلی و آزمون

 قرار گرفت.

 بود. 9/708 ± 8/20، 793میانگین امتیاز مدیریت تعارض در بین مدیران مورد مطالعه از  ها: یافته

بوده است.  1/17 ± 1/72 استراتژی عدم مقابله با میانگین ،بیشترین استراتژی مدیریت تعارض مدیران

بیمارستان نشان  2را در مدیران هر  3/727 ± 1/78با میانگین  "خوب"بررسی هوش هیجانی، وضعیت 

 داد. بین راهبردهای مدیریت تعارض با مؤلفه خود انگیزی هوش هیجانی رابطه معنی داری وجود داشت. 

بیشترین کاربرد را بین مدیران داشت و با توجه به رابطه برخی از  "عدم مقابله"راهبرد  نتیجه گیری:

( با مدیریت تعارض، می توان نتیجه گرفت، آشنایی مدیران با سایر های هوش هیجانی )خود انگیزی مؤلفه

راهبردها می تواند در زمینه کاربرد راهبردهای مدیریت تعارض راهگشا باشد و بر مدیریت منابع انسانی و 

 بهبود عملکرد سازمان تأثیر مثبتی داشته باشد. 

 دیرمدیریت تعارض، هوش هیجانی، بیمارستان، مهای کلیدی:  واژه

 

جهت بهبود مستند سازی وضعیت هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت تعارض مدیران کاربرد مدیریتی: 

 عملکرد و مدیریت منابع انسانی سازمان 
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 مقدمه

موضوعی است که  (conflict) در جوامع امروزی تعارض

اندیشه انسان را بیش از هر مسئله دیگری به خود مشغول 

)از جمله  ها رده است و این امر در همه سازمانک

د تعارض بین نهای گوناگون مان ها( به صورت بیمارستان

رئیس و مرئوس، کارفرما و کارگر، تعارض بین همکاران و 

 (.7درون فردی وجود دارد ) حتی تعارض

درصد وقت مدیران  20اند که  نشان دادهتحقیقات 

سطوح بالا و میانی سازمان در رسیدگی به نوعی تعارض 

 . (2) صرف می شود

های جدید وجود  البته باید در نظر داشت که نظریه

زیرا  تعارض را از نظر روانشناختی، نشانه سلامتی می دانند،

ها شده و نوعی حس  منجر به رهایی از سرخوردگی

حتی نشاط ایجاد می کند. از جهت اجتماعی مشارکت و 

نیز بدان علت نشانه سلامتی است که مخالفت نسبت به 

هایی  ابتکار عمل به وضع موجود را تشویق می کند و دست

تواند  زند. تعارض بسیار کم می برای تغییر اجتماعی می

بی  ،تبعات منفی نظیر گروه اندیشی، تصمیم گیری ضعیف

در پی داشته باشد. لذا برای بیشتر علاقه گی و رکود را 

ها و دوایر  ا وضع مطلوب این است که بین گروهه سازمان

قرار نمایند. باید به خود نوعی رقابت و تعادل معتدل بر

ختلال و از هم خاطر داشت وجود تعارض نیست که باعث ا

می شود بلکه مدیریت غیر اثر بخش ها  پاشیدگی در سازمان

چنانچه . (7) مطلوب می شودیج ناتعارض سبب نتا

مدیریت و حل و فصل  ،طور صحیح و علمی اختلافات به

های  د زمینه ساز مشکلات، مسائل، آسیبنشوند، می توانن

می تواند  هایی شوند. تعارض ها و ظلم روانی و حتی خشونت

کاهش رضایت  ،های روحی سبب ایجاد استرس، آسیب

وری شود.  هرهافزایش ترک اختیاری کار و کاهش ب، شغلی

و صحیح  اگر حل تعارضات مبتنی بر بحث و جدل منصفانه

های درگیر، مجال اظهار نظر داشته  باشد و همه افراد و گروه

های اجتماعی و  آنگاه تعارض سبب کاهش تنش ،باشند

 .(9) ثبات روابط می گردد

رابینز تعارض را اینگونه تعریف می کند: فرایندی است 

ای  گونه طور عمدی می کوشد تا به هکه در آن شخص الف ب

سبب ناکامی شخص ب در رسیدن به علایق و اهدافش 

کند که  راهبرد را برای مدیریت آن ارائه می 9شود. وی 

و کنترل. نکته اساسی  گرایی عبارتند از: عدم مقابله، راه حل

موقع و  تشخیص به تعارض، نگرش مدیر به ،در مورد تعارض

وجود آورنده و ارائه راه حل  هل بخورد مناسب با عوامبر

 .(3) منطقی و درست برای آن است

هایی است که این  برای مدیریت تعارض نیاز به مهارت

احساسی داشته و نقش تعیین  ها پایه و اساس مهارت

های تضاد بر عهده دارند.  ای در پیامدهای موقعیت کننده

طفی است و برای تعامل احساسی و عا ،مذاکره کردن

ضروری است که ارزیابی صحیحی  ،گان موفقکنند مذاکره

حل موفقیت (. 9) از احساسات خود و دیگران داشته باشند

آمیز تعارضات منوط به در نظر گرفتن احساسات تمام افراد 

 د باادست می آید که افر هاست. زمانی یک راه حل مطلوب ب

هم در تماس باشند، مهارت اساسی هوش عاطفی نظیر 

 . (1) یید کردن را آموخته باشندأدن و تگوش دا

ای  مجموعه (emotional intelligence) هوش هیجانی

های کلامی و غیر کلامی است که فرد را قادر به  از توانایی

بیان، شناسایی، درک و ارزیابی احساسات خود و دیگران، 

می  ،های اجتماعیظور کنار آمدن با تقاضاها و فشاربه من

هیجانی بالا به افراد کمک می کند که . هوش سازد

هیجانات و احساسات خویش را کنترل و احساسات 

 به زبان ساده هوش هیجانی .(9) دیگران را مدیریت کنند

نوعی از هوش است که توانایی فرد را در برقراری و حفظ 

ارتباط با دیگران، شناخت احساسات و عواطف دیگران و 

استفاده از این هیجانات و عواطف در جهت تحقق اهداف 

فردی و سازمانی مورد ارزیابی قرار می دهد. از این منظر 

که توانایی فهمیدن و ماهرانه  (آی کیو)با هوش انتزاعی 

کار بردن نمادهای شفاهی، آماری، لغات و استدلال  به

 و به گفته گلمن  ، تفاوت داردمنطقی را در بردارد

( شرط حتمی و اجتناب ناپذیر در سازمان 7338)

 .(0) آید می حساب به

پژوهشگران هوش هیجانی را شناخت، کنترل و 

های عاطفی خود و دیگران در رفتارهای  کارگیری قابلیت هب

فردی و گروهی برای کسب حداکثر نتایج می دانند. که 

آگاهی، خود مدیریتی، آگاهی اجتماعی   لفه خودؤم 3دارای 

ها سبب  ؤلفهمکارگیری این  به و مدیریت رابطه است.

بخش می شوند. از  طور اثر دیریت تعارض و اختلافات بهم

ین حوزه برای کارکرد این نوع محققان بهتر ،سوی دیگر

 .(3) محیط کار و سازمان دانسته اند ،هوش را
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است  زمینه صورت گرفتهمطالعات مختلفی در این 

( در پژوهش خود به 2001روزرت و سیاروچی ) جمله من

هوش هیجانی و رابطه آن با نتایج عملکردی محل کار  ررسیب

روی کارکنان سازمان خدمات عمومی استرالیا پرداختند که 

و بین هوش  بود 700دست آمده  همیانگین هوش هیجانی ب

 .(3) داری بوده استمعنی د افراد رابطه هیجانی و عملکر

در تحقیق خود با نیز  (7983)کشتکاران  و همکاران 

رابطه هوش هیجانی با راهبردهای مدیریت تعارض »عنوان 

« در مدیران آموزشی و پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی شیراز

نشان دادند که بین هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت 

داری وجود ندارد. در مدیران معنی تعارض رابطه آماری 

آموزشی بین راهبرد کنترل و سابقه مدیریت رابطه آماری 

ی مشاهده گردید. در مدیران مرد نیز بین دار منفمعنی 

هوش هیجانی و راهبردهای عدم مقابله و راه حل گرایی 

 گرفتدار منفی وجود داشت. وی نتیجه معنی رابطه آماری 

که با آموزش مداوم مدیران در زمینه راهبردهای مدیریت 

حیح تعارض موقع و ص عارض راه برای شناخت و برخورد بهت

نیز در  (7981) ترابی و همکارن (.1هموار خواهد شد )

ی تعارض در بین مدیران راهبرد ها»تحقیقی با عنوان 

به این نتایج رسید که: الف(  «ان لرستانهای است بیمارستان

رض در بین مدیران متفاوت است، های مدیریت تعا شیوه

های  استراتژی مدیران از بین ،که آمار نشان می دهدطوری به

درصد از استراتژی عدم  1/33ترتیب  همدیریت تعارض ب

درصد از  1/1درصد از استراتژی کنترل و  0/33مقابله و 

تفاده می کنند. ب( بین استراتژی راه حل گرایی اس

معنی تعارض و جنسیت افراد رابطه  های مدیرت استراتژی

. با انجام آزمون همبستگی بین سن افراد و شتداری وجود دا

که طوری . بهشتداری وجود دا  معنیض رابطه مدیریت تعار

ی کنترل در افراد دارای سن بالاتر به استفاده از استراتژ

 .(8)مدیریت گرایش داشتند 

که عوامل گوناگونی بر انتخاب سبک مدیریت از آنجایی

دارد و هوش هیجانی یکی از  ثیرأتعارض توسط مدیران ت

هوش با هدف بررسی رابطه  مطالعهاین این عوامل است،  

اهبردهای مدیریت تعارض در مدیران ر باهیجانی 

  انجام شد.های منتخب دولتی شهر کرج  بیمارستان

 روش پژوهش

به که  است همبستگی نوع مطالعات از حاضر مطالعه

پژوهشگر با  .انجام شد 7930در سال صورت مقطعی 

دولتی )بیمارستان شهید  منتخب های مراجعه به بیمارستان

شهر کرج، اقدام به جمع ( شهید باهنرمدنی و بیمارستان 

جامعه مورد پژوهش . نمودبه روش سرشماری ها  آوری داده

 ها تشکیل دادند. از مدیران بیمارستاننفر  92 را

های استاندارد ها از پرسشنامه برای جمع آوری داده

تعارض و راهبردهای منظور بررسی مدیریت  ه شد. بهداستفا

استفاده  (2002) آن از پرسشنامه مدیریت تعارض رابینز

شامل  الات عمومیؤبخش س 2این پرسشنامه شامل شد. 

الات ؤو س جنس، تحصیلات، سابقه خدمت و سمت

الات ؤی تحقیق شامل ساختصاصی بر اساس هدف و مسئله

کنترل و  ،عدم مقابلهمربوط به راهبردهای مدیریت تعارض )

برای سنجش هوش هیجانی  .(3) باشدمی اه حل گرایی(ر

 هیجانی شرینگمدیران از پرسشنامه استاندارد هوش 

بخش عمومی و اختصاصی  2که در  استفاده شد (7330)

 (1) .بود

پرسشنامه مدیریت تعارض رابینز شامل راهبردهای راه 

بر اساس پرسشنامه بوده و حل گرایی، اجتناب و کنترل 

 90راهبرد و  9استاندارد رابینز می باشد. پرسشنامه دارای 

( 7همیشه ) ازای  درجه 1مقیاس لیکرت  و باگویه می باشد 

( تعریف گردید. راهبردهای پرسشنامه نیز شامل 1) هرگز تا

( 8-78و راه حل گرایی ) گویه  (7-1گویه راهبرد کنترل )

دست آوردن امتیاز  هبرای ب( بود. 73-90گویه ) عدم مقابلهو 

الات مربوط به آن با هم جمع ؤهر بعد، مجموعه امتیاز س

نهایت آن  ها تقسیم می شود و در بر تعداد گویهمی شود و 

ترجیحاً استراتژی  ،راهبرد که بیشترین امتیاز را کسب کند

مجموعه  ،برای امتیاز کلیفرد برای مدیریت تعارض است. 

این پرسشنامه یکی از  بعد جمع می شود. 9کلیه امتیاز 

ترین ابزارهای اندازه گیری مدیریت تعارض است و  رایج

در . (3)یید شده است أاعتبار آن در مطالعات متعدد ت

ارتباط "( با عنوان 7983)و همکاران ژاد پژوهش حیدری ن

راهبردهای مدیریت تعارض های شخصیتی و  میان ویژگی

این پرسشنامه  "دیران تربیت بدنی استان خوزستانم

برای این  ده شده است و ضریب آلفای کرونباخاستفا

ه پایایی بالای درصد می باشد که نشان 19پرسشنامه 

  .(70)پرسشنامه می باشد 

گویه می  99پرسشنامه هوش هیجانی شرینگ شامل 

 (1همیشه )از ای  درجه 1باشد و به صورت مقیاس لیکرت 

( تعریف گردید. در این پرسشنامه محدوده 7هیچ وقت )تا 
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تا  99امتیازات حاصله بر اساس شیوه امتیاز دهی، بین 

تعیین شده است که امتیاز بالاتر نمایانگر هوش  701

هیجانی بالاتر می باشد و رده بندی امتیازها بدین صورت 

، = هوش هیجانی عالی 792-701نمره که  است

=  00-38نمره ش هیجانی خوب، هو = 33-797نمره

هوش هیجانی کم =  99-01نمره و  هوش هیجانی متوسط

ترین  مه یکی از رایجاین پرسشنا. (77)را نشان می دهد 

لفه ؤم 1ابزارهای اندازه گیری هوش هیجانی است که 

گاهی، همدلی، خود کنترلی و خود انگیزی، خود آ

در مطالعات های اجتماعی را می سنجد و اعتبار آن  مهارت

یید شده است. در ایران این پرسشنامه توسط أمتعدد ت

فای ( هنجاریابی و پایایی آن بر مبنای آل7980منصوری )

 فیضی و همکاران .(72)گزارش شده است  81/0کرونباخ 

رابطه هوش " ( نیز در مطالعه خود با عنوان7930)

هیجانی با راهبردهای مدیریت تعارض مدیران دانشگاه 

درصد را به  19ضریب آلفای کرونباخ  "پزشکی ایرانعلوم 

 دست آورده است که از پایایی خوبی برخوردار بوده 

 .(1) است

  تحلیلی و آزمونبا استفاده از آمار توصیفی، ها  ادهد

 SPSS 19 وسیله نرم افزار به ،آماری همبستگی اسپیرمن

ها ودن و یا نبودن ارتباط بین متغیردار بمعنی و  تحلیل شد

 در این مطالعه کلیه ملاحظات اخلاقی ضمناً  دست آمد. هب

و  رعایت شد پژوهشگراندر تحقیق و نگارش مقاله توسط 

توسط کمیته  .793093ABZUMS.RECاین مطالعه با کد 

اخلاق دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی 

 . البرز مورد تأیید قرار گرفته است

 ها یافته

های شهید باهنر و  بیمارستاندر این پژوهش مدیران 

شهید مدنی شهر کرج مورد بررسی قرار گرفتند. در 

 2نفر در هر  92 ،ی آماری مدیرانمجموع از جامعه

بیمارستان مورد مطالعه قرار گرفتند. از بین جمعیت 

نفر زن بودند. در  73نفر مرد و  79مدیران مورد مطالعه 

اری نیز بیشترین سوابق کاری مدیران مورد توزیع سوابق ک

درصد بود. در مورد وضعیت  0/21سال به میزان  90-20

دارای  درصد( 2/01تحصیلی مدیران، بیشترین مورد )

 یدرصد دارای مدرک دکتر 0/21تحصیلات کارشناسی و 

درصد( دارای مدرک  3/3بودند. کمترین مورد نیز )

 تحصیلی فوق لیسانس بودند. 

داد میانگین هوش هیجانی مدیران نتایج نشان 

در    (3/727 ± 1/78) های منتخب شهر کرج بیمارستان

های هوش  و از بین مؤلفه ه استبود "خوب" وضعیت

بالاترین ( 3/97 ± 8/3) هیجانی نیز، خودآگاهی با میانگین

 (1/71 ±  1/9) رتبه و مهارت اجتماعی با میانگین

 . (7)جدول  داشته استترین رتبه را  پایین

 های منتخب شهر کرج : امتیاز هوش هیجانی مدیران بیمارستان7جدول 

 ترین نمره پایین بالاترین نمره میانگین ±انحراف معیار  متغیر

 99 707 3/727 ± 1/78 هوش هیجانی

 8 30 3/97 ± 8/3 خود آگاهی

 1 97 7/21 ± 7/3 خود انگیزی

 1 91 1/23 ± 8/3 خود کنترلی

 0 90 1/22 ± 8/9 همدلی

 1 21 1/71 ± 1/9 مهارت اجتماعی

 

بررسی مدیریت تعارض و راهبردهای آن در 

که میانگین مدیریت  های منتخب نیز نشان داد بیمارستان

بوده است و بیشترین استراتژی که  (9/708±  8/20) تعارض

اند، استراتژی اجتناب یا عدم  مدیران از آن استفاده کرده

 ،و کمترین راهبرد (1/17±   1/29) مقابله با میانگین

 . (2)جدول  بوده است (0/29±  8/1) کنترل با میانگین
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 های منتخب شهر کرج مدیریت تعارض مدیران بیمارستان امتیاز :2 جدول

 ترین نمره پایین بالاترین نمره میانگین±  انحراف معیار متغیر

 90 793 9/708±  8/20 مدیریت تعارض

 72 03 1/17±   1/29 اجتناب )عدم مقابله(

 77 11 7/99±  9/3 راه حل گرایی

 1 30 0/29±  8/1 کنترل

 

مؤلفه خود  ها، بین بنابر نتایج و تجزیه و تحلیل داده

ی هوش هیجانی و مدیریت تعارض مدیران رابطه انگیزی

بین راهبردهای  .داری وجود داشتمعنی مثبت و 

  های مؤلفه و دیگرهوش هیجانی  با مدیریت تعارض

  نداشتداری وجود معنی رابطه  هوش هیجانی

 . (9)جدول 

 های منتخب شهر کرج مدیریت تعارض مدیران بیمارستان باهای آن  ؤلفهو مضریب همبستگی هوش هیجانی  :9 جدول

 متغیر
 مدیریت تعارض

 pمقدار  ضریب همبستگی اسپیرمن

 70/0 20/0 هوش هیجانی

 10/0 - 00/0 خود آگاهی

 08/0 90/0 کنترلیخود 

 00/0**  30/0 خود انگیزی

 07/0 20/0 همدلی

 00/0 - 03/0 مهارت اجتماعی

 > p  01/0داری  معنی سطح دار در  معنی  **

 های منتخب شهر کرج ی مدیریت تعارض مدیران بیمارستانها ؤلفهو مهمبستگی هوش هیجانی  ضریب :3 جدول

 متغیر
 هوش هیجانی

* مقدار  اسپیرمنضریب همبستگی 
p 

 10/0 01/0 اجتناب )عدم مقابله(

 80/0 03/0 راه حل گرایی

 70/0 29/0 کنترل

 > p  01/0داری  معنی * سطح 

 

با توجه به ضریب  ،نیز 3های جدول  طبق یافته

، میزان بین متغیرهای مورد مطالعهاسپیرمن همبستگی 

داری بین هوش معنی و رابطه  بود "ضعیف"همبستگی 

 . شتهای مدیریت تعارض مدیران وجود ندا هیجانی و مؤلفه

 بحث

مدیریت تعارض و  هایضریب همبستگی بین راهبرد

ن دهنده نشا های منتخببیمارستان هوش هیجانی مدیران

معنی ی خطی رابطهو  بود ها آنهمبستگی ضعیف بین 

آن است که هوش هیجانی در  بیانگر و شتنداداری وجود 

های  مدیریت تعارض مدیران در بیمارستان هایراهبرد

 ،های دیگر مطالعه از یافته ثیری ندارد.أمنتخب شهر کرج ت

ان از راهبردهای مختلف تفاوت در نوع استفاده مدیر

کمترین راهبرد اهبرد کنترل، ر و ض استمدیریت تعار

از  یران از آن استفاده کرده اند.مدیریت تعارض بود که مد

عدم آگاهی و  ،نظر پژوهشگر یکی از دلایل این امر می تواند

های منتخب در خصوص  شناخت مدیران فعلی بیمارستان

شناخت مدیران مدیریت تعارض و راهبردهای آن باشد. 

ها و علل بروز تعارض در کنترل و  ه ماهیت، ویژگینسبت ب

ثیر أمسائل ناشی از آن ت نحوه برخورد با آن و کاهش

شگرفی دارد. تعارض اگر به نحو مطلوب مورد کنترل و 

نه تنها زیان بار نخواهد بود بلکه می  ،هدایت قرار گیرد

مایه لازم جهت تحول و بهبود عملکرد را فراهم  تواند کار
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کند و مسائل نهفته سازمانی را رو کند و کیفیت تصمیم 

و  دهدمل را افزایش گیری را بهبود بخشد، دقت در ع

در و مشارکت کارکنان خلاصه موجب خلاقیت، نوآوری 

  .(79) سازمان شود

عبارتی علی رغم اینکه هوش هیجانی مدیران در سطح  به

خوب است، به نظر محقق به علت عدم آگاهی مدیران 

نسبت به مدیریت تعارض و راهبردهای آن و کاربرد آن در 

مدیریت تعارض در حل مسائل سازمان است که ارزش 

ز سازمان شناخته شده نیست و این امر خود موجب برو

می شود. به نظر می رسد  اختلافات بین کارکنان و مدیریت

یران با مدیریت تعارض با برنامه ریزی در راستای آشنایی مد

عنوان یک ابزار مدیریتی و فنون های آن بهو استراتژی

به تدریج  در برخوردهای مدیریت و کارکنان، کاربرد آن

بین مدیریت و کارکنان فراهم  کاهش تعارض و اختلافات

و در این صورت است که پیش بینی می شود سطح  شده

بالای هوش هیجانی مدیران بتواند در استفاده از راهبردهای 

 از ناشی تعارض واقع در .(73) مدیریت تعارض سهیم باشد

 .(71) هاست پدیده نتیجه از ،متفاوت درک

و  وطن خواه مطالعاتبا نتیجه  مطالعهنتیجه این 

ای که بین مدیران  در مطالعه (7980) همکاران

و  کشتکاران ( و2) های آموزشی قزوین انجام شد بیمارستان

در مطالعه ای که بین مدیران آموزشی و  (7983)همکاران 

مطابقت  ،(1)پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی شیراز انجام شد

نشان دادند که بین هوش هیجانی و نیز داشت. زیرا آنان 

راهبرد کنترل مدیریت تعارض رابطه معنی داری وجود 

که بین ای  در مطالعه( 7930)و همکاران  باقرزاده ندارد.

، ندارس دولتی شهر مراغه انجام دادمدیران و معلمان مد

 های تعارض ه بین مدیران در انتخاب استراتژیک یافتنددر

دیران حقیقت مدر  .(7)تفاوت معنی داری وجود نداشت 

ی متفاوتی ها از راهبردها برای حل تعارضات در سازمان

ها در حل  ای که هر یک از آن استفاده می کنند. شیوه

تعارضات استفاده می کنند به عوامل گوناگونی نظیر ماهیت 

تعارض، شخصیت فرد، موقعیت سازمانی، شخصیت طرف 

بر  ابل، سبک رهبری، میزان قدرت، فرهنگ حاکممق

تعارض و  های مدیریت سازمان، میزان آشنایی با سبک

 میزان برخورداری مدیر از هوش هیجانی بستگی دارد

به دلیل اهمیت تعارض و بحث سازنده و مخرب  .(71،70)

، توصیه می شود به منظور آشنایی هر در سازمان بودن آن

مزایا و معایب راهبردهای مدیریت چه بیشتر مدیران با 

م برای مدیران سازمان در نظر های لاز آموزش ،تعارض

 ه شود.گرفت

های اجتناب و تطابق  عدم مقابله به معنی کاربرد شیوه

مدیر در شیوه تطبیق  .یا سازش در مدیریت تعارض است

سعی می کند از نظرات خود صرف نظر کند تا بدین وسیله 

 حاضر طبق نتایج تحقیق .(78)کند طرف مقابل را راضی 

بیشترین استراتژی مدیریت تعارض که مدیران از آن 

سازنده یا  راهبرد عدم مقابله بوده است. ،اند استفاده کرده

مخرب بودن تعارض تا حد زیادی بستگی به چگونگی 

باور به این امر  ،به نظر محقق .مدیریت و کنترل آن دارد

منجر به تمایل مدیران به حل تعارض و کاهش تمایل به 

استفاده از راهبرد عدم مقابله به عنوان بیشترین راه حل در 

 9 بر تعارض مدیریت ادبیات د.وشی مخصوص تعارضات 

 و کار محیط در درگیری .است متمرکز کلیدی موضوع

 مدیریت در فرهنگی های تفاوت منازعات، مدیریت سبک

 .(73) عمل در درگیری مدیریت و منازعات

 و کشتکاران پژوهشبا نتیجه  مطالعه حاضرنتیجه 

در مورد عدم وجود رابطه معنی دار بین ( 7983) همکاران

 بین که ای مطالعه درهوش هیجانی و راهبرد عدم مقابله 

 شیراز پزشکی علوم دانشگاه پژوهشی و آموزشی مدیران

مدیریت تعارض، شناخت و  .(1)تطابق دارد نیز  ،شد انجام

کارا است. تعارض  و اداره تعارض به صورتی معقول، منصفانه

ثر، حل ؤهایی چون ارتباطات م می تواند با استفاده از مهارت

مسئله و مذاکره، مدیریت شود. توانایی ما در اداره تعارض 

می تواند بر نتایج آن اثر بگذارد. قبل از هر چیزی برای 

اداره تعارض باید آن را تجزیه و تحلیل کرد و علل ایجاد 

 ،تعارض را بررسی کرد. پس از تشخیص تعارض و علل آن

ریت تعارض انتخاب سبک مناسب است نکته کلیدی در مدی

با تحقیقات  محققینبرخی برخلاف مطالعه حاضر، اما  (73)

بین راهبرد عدم مقابله و هوش هیجانی  ندنشان داد مختلف

عبارتی مدیرانی که  دار و منفی وجود دارد. بهمعنی طه راب

هوش هیجانی بالاتری دارند کمتر از راهبرد عدم مقابله 

 . (3،2-0) استفاده می کنند

منظور کار با دیگر افراد   به راه حل گرایی به معنی تلاش

 2 برای یافتن راه حلی است که موجب تحقق اهداف هر

ر نظر گرفته شود. از این رو فرد د 2 فرد بشود و منافع هر

مشارکت جویانه است. طبق نتایج  ،ویژگی اصلی این سبک
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تحقیق میانگین استراتژی راه حل گرایی مدیریت تعارض 

 .در رتبه دوم قرار داشت که مدیران از آن استفاده کرده اند

ثر از تعارض مستلزم شناخت و درک کامل ؤاستفاده م

کننده و کسب مهارت در ماهیت آن و همچنین علل خلق 

 از یکی عنوان به امروز البته که است آن کنترل و اداره

 توانایی. آید می شمار به مدیریت های مهارت مهمترین

 ها سازمان مدیران موفقیت در آن اداره و تعارض با برخورد

 موجب باشند، سازنده ها تعارض اگر. دارد ای ارزنده نقش

و زمینه تغییر و نوآوری و  فکار نو و خلاق می شوندا بروز

تحول سازنده را در سازمان فراهم می سازند و در نهایت به 

مدیریت کمک می کنند تا به اهداف سازمانی خویش نائل 

 2به نظر محقق علت همبستگی ضعیف بین این . (3) آید

و همچنین  )راهبرد راه حل گرایی و هوش هیجانی( متغیر

ینگونه باشد که می تواند ا رتبه دوم راهبرد راه حل گرایی،

ها در مدیریت کردن روابط و هدایت  مدیران بیمارستان

ها مهارت لازم را ندارند، به بالندگی و رشد سایر کارکنان  آن

ها  اهمیت لازم را نمی دهند و سعی در شناخت و تحکیم آن

ندارند، محیط داخل و خارج سازمان را تجزیه و تحلیل نمی 

ه در تیم خود تمایل ندارند و دوستانکنند، به ایجاد جو 

براین انگیزه کافی برای حل تعارض از راهبرد راه حل بنا

 گرایی ندارند.

نتیجه مطالعه حاضر با نتیجه پژوهش همچنین 

در مورد عدم وجود رابطه ( 7983) همکاران و کشتکاران

راه حل گرایی معنی دار بین هوش هیجانی و راهبرد 

. نتیجه این تحقیق با (1) ق داردتطاب نیز مدیریت تعارض

ای  ( در مطالعه7930باقرزاده و همکاران ) مطالعاتنتایج 

که بین مدیران و معلمان مدارس دولتی شهر مراغه انجام 

ای که  ( در مطالعه7980وطن خواه و همکاران ) ،دادند

و  های آموزشی قزوین انجام شد بین مدیران بیمارستان

در مطالعه رابطه هوش هیجانی ( 7930فیضی و همکاران )

با راهبردهای مدیریت تعارض مدیران دانشگاه علوم 

بین  ندها نشان داد متفاوت بوده است. آن پزشکی ایران

دار معنی ه راهبرد راه حل گرایی و هوش هیجانی رابط

عبارتی مدیرانی که هوش هیجانی بالاتری  وجود دارد. به

ه می کنند و ی استفادبیشتر از راهبرد راه حل گرای ،دارند

های کارکنان بیشتر اهمیت می  به احساسات و خواسته

دهند و سعی بر استفاده از مصالحه و مشارکت در اجرای 

دارند. راهبرد راه حل گرایی می تواند به عنوان راه  امور

ثر در حل تعارضات سازمانی ؤحلی بسیار مناسب و م

راهبردی را استفاده شود. اما مدیرانی می توانند چنین 

ترجیح دهند که حس همکاری و مشارکت را در خود 

پرورش دهند و در انجام امور مصلحت طرفین را در نظر 

بگیرند. وجود این عوامل نشان دهنده هوش هیجانی بالای 

مدیران می باشد و این موضوع در صورتی به بهترین وجه 

ها در محیطی با  ق می یابد که کارها و تصمیم گیریتحق

 .(7،2،1) اقت و برابر انجام گیردصد

انگیزی  بین مؤلفه خودحاضر همچنین در مطالعه 

معنی هوش هیجانی و مدیریت تعارض رابطه مثبت و 

 داری وجود داشت. به این ترتیب مدیرانی که نمره خود

تر  ر بوده است در مدیریت تعارض موفقها بالات انگیزی آن

کنترل مدیریت  انگیزی منجر به عبارتی خود هستند. به

تعارض و استفاده بهینه از راهبردهای آن در جهت 

د. بنابراین هوش هیجانی ودستیابی به عملکرد بهتر می ش

مدیران در نهایت منجر به مدیریت تعارض بهتر در 

های  مهارت ،مدیران آموزشبهتر است با  .سازمان می شود

 هو از طرفی با ارائ دادرا افزایش  آنان مدیریت تعارض

، مدیران با حل راهکارهای افزایش هوش هیجانی

بخشی و  تعارضات، سازمان را بهتر مدیریت کنند و اثر

در نهایت برای اینکه  کارایی بهتری داشته باشند.

ابزاری برای بهبود راهبردهای مدیریت تعارض بتواند 

های آموزشی و  نیاز است کارگاه ،شودعملکرد سازمان 

دیران بیمارستان ها برگزار سمینارهای موردی برای م

 است که پژوهش این شود. نکته مهم در تعمیم نتایج این

این و جامعه آماری  بایستی با قید و شرایط خاص 

 .پژوهش انجام گیرد

 نتیجه گیری

بر اساس نتایج پژوهش می توان نتیجه گرفت که 

های  راهبردهای مدیریت تعارض در سطح بیمارستان

راهبرد آگاهانه به کار نمی  عنوان یکمنتخب شهر کرج به 

با توجه به نتیجه رتبه بندی راهبردهای مدیریت  رود.

تعارض نیز می توان چنین نتیجه گیری کرد که استفاده 

ن کاربرد را دارد که نشان می بیشتری عدم مقابلهاز راهبرد 

سازمان می بایست در خصوص ایجاد راهکارهایی دهد، 

و ارائه راه حل مناسب در  برای حل مشکلات و تعارض

گذاری  برنامه ریزی نماید و با سیاست ،مواقع بروز تعارض

 .زمینه بروز تعارضات را کاهش دهد در این موارد،
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از سویی دیگر تنظیم سیستم نظارت و ارزیابی مدیران 

زارهای مدیریتی کارگیری اب هبر اساس میزان آشنایی و ب

اند در ارتقای نظیر مدیریت تعارض در سازمان می تو

برگزاری گردهمایی،  همچنین و ؤثر باشدکیفیت عملکرد م

جلسات آموزشی و به ویژه های آموزشی  همایش و کارگاه

مدیریت راهبردهای در خصوص ها  گروهی در بیمارستان

تعارض می تواند راهکار مناسبی برای اجرایی کردن نتایج 

 که این زمینه می توان اشاره کرد در .باشد مطالعه

ها و بحث گروهی می تواند در  مشارکت کارکنان در کارگاه

 ثر باشد.ؤهمکاری آنان در بحث حل تعارض م

 سپاسگزاری

از تمام  بدینوسیله دانند می لازم خود بر نویسندگان

  ،اند همکاری نموده مطالعهاین انجام افردای که در 

 

علوم پزشکی البرز و درمان دانشگاه خصوص معاونت  به

های شهید مدنی و شهید باهنر شهر کرج  مدیران بیمارستان

 .نمایند قدردانی و تشکر

 مشارکت نویسندگان 

 پ .ب ،ش .ک طراحی پژوهش:

 ش .ک، ص .مها:  جمع آوری داده

 پ  .ب ،م .ف ،ش .کها:  تحلیل داده

 ص  .م ،ش .کگارش و اصلاح مقاله: ن

 سازمان حمایت کننده

 9723971این مقاله حاصل طرح تحقیقاتی با شماره 

باشد که با حمایت دانشگاه علوم پزشکی و خدمات  می

 بهداشتی درمانی البرز انجام شده است.

 تعارض منافع

 گزارش نویسندگان سوی از منافعی تعارض هیچگونه

 است. نشده
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A B S T R A C T 

Background: Today, conflict is a common topic that occupies the 

human thought more than any other issues. On the other hand, use of 

emotional intelligence and its components leads to effective conflict 

management. The aim of this study was to investigate the relationship 

between emotional intelligence and conflict management strategies 

among the selected hospitals of Karaj, Iran. 

Methods: This correlational and cross-sectional study was conducted 

among the selected hospitals of Karaj in 2017. The sample size 

consisted of 32 managers at different levels of hospitals selected by 

census method. Data were collected using the standard questionnaires 

and analyzed by the descriptive and analytical statistics as well as 

Spearman correlation using SPSS 19 software. 

Results: The average score regarding the conflicts management 

among the managers was 108.3 ± 20.8 out of 134. The conflict 

management strategy used more frequently by most of the managers 

was the non-response strategy with an average score of 51.5 ± 12.5. 

Emotional intelligence showed a "good" status with an average of 

121.9 ± 18.7 among the managers of the two hospitals. A significant 

relationship was also observed between the conflict management 

strategies and self-concept component of emotional intelligence.  

Conclusion: The "non-response" strategy was more frequently used 

by the managers. Some components of the emotional intelligence 

(self-help) have correlation with the conflict management. So, 

managers should learn other strategies in the area of conflict 

management strategies. This in turn, has a positive impact on human 

resource management and organizational performance improvement. 
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Manager 
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