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چکیده
ــلام و  ــان در شــرکت پالایــش گاز ای ــی و عملکــرد شــغلی کارکن ــن هــوش هیجان ــاط بی ــق، ارتب ــن تحقی در ای
تأثیــر تعدیل کنندگــی متغیــر راهبردهــای مدیریــت تعــارض بــر ارتبــاط بیــن متغیرهــای مذکــور، مــورد بررســی 
ــا  ــد و ب ــی ش ــی طراح ــی جامع ــدل مفهوم ــوع، م ــات موض ــری از ادبی ــا بهره گی ــور ب ــن منظ ــت؛ بدی ــرار گرف ق
اســتفاده از روش تحقیــق توصیفــی - همبســتگی در معــرض آزمــون قــرار گرفــت. جامعــۀ آمــاری تحقیــق نیــز 
کارکنــان رســمی شــاغل در شــرکت پالایــش گاز ایــلام بودنــد کــه بــا بهره گیــری از فرمــول کوکــران، حجــم 
نمونــه، تعییــن و بــه روش نمونه گیــری طبقه بنــدی، افــراد نمونــه انتخــاب شــدند. بــرای گــردآوری داده هــا نیــز از 
ــه و تحلیل هــای آمــاری کــه توســط  ــه دســت آمــده از تجزی پرســش نامه های اســتاندارد اســتفاده شــد. نتایــج ب
نرم افــزار SPSS انجــام شــد، نشــان داد کــه بیــن هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان در شــرکت پالایش 
گاز ایــلام، ارتبــاط مســتقیم وجــود دارد و راهبردهــای مدیریــت تعــارض، رابطــۀ بیــن هــوش هیجانــی و عملکــرد 

شــغلی کارکنــان را تعدیــل می کنــد. 
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مقدمه و بیان مسئله
»هــوش هیجانــی، مجموعــه ای از توانایی هــای کلامــی و غیرکلامــی اســت کــه فــرد را قــادر می ســازد تــا بــه 
منظــور کنــار آمــدن بــا تقاضاها و فشــارهای اجتماعــی، بــه بیــان، شناســایی، درک و ارزیابی احساســات خود و 
دیگــران، بپــردازد. افــراد بــا هــوش هیجانــی بــالا قادرنــد عواطــف و هیجانــات مشــخصی را در خــود و دیگــران 
شناســایی کننــد و از آنهــا در جهــت هدایــت افــکار و اعمــال دیگــران اســتفاده کننــد. هــوش هیجانــی بــه آنــان 
ــات و احساســات خویــش را کنتــرل و احساســات دیگــران را مدیریــت کننــد«  کمــک می کنــد کــه هیجان
)گلمــن1  و دیگــران، 2002: 99(؛ از طــرف دیگــر، »تعــارض در بســیاری از ســازمان ها بــه صــورت یــک مســئلۀ 
ــر عملکــرد ســازمان ها تأثیــر  ــد ب ــا مخــرب باشــد؛ یعنــی می توان ــد ســازنده ی جــدی، نمایــان اســت و می توان
ناگــوار بگــذارد و شــرایطی را بــه وجــود آورد کــه ســازمان، بســیاری از منابــع خــود را از دســت بدهــد تــا آنجــا 
کــه منحــل شــود یــا نتایــج ســودمندی را در پــی داشــته باشــد و موجــب خلاقیــت، نــوآوری و بهــره وری نیروی 
انســانی شــود« )مظفــری و همــکاران، 1391: 100(؛ بنابرایــن »بــه جــای انــکار و برخــورد بــا تعــارض، بایــد بــه 
دنبــال راه حــل بــود و تعــارض را معنــا کــرد تــا از آن در جهــت شــکل دادن بهتــر به روابط و دســتیابی بــه اهداف 
اســتفاده شــود« )فرزادنیــا، 1390: 54(؛ امــا مدیریــت تعــارض بــه مهارت هایــی نیــاز دارد کــه پایــه و اســاس آنهــا 
احســاس اســت و نقــش آنهــا در پیامدهــای موقعیت هــای متضــاد، تعیین کننــده می باشــد. قابــل توجــه اســت 
کــه ایــن تعارضــات بــه طــور مؤثــر و خلاقانــه، بــدون مدیریــت احساســات، حــل نخواهــد شــد و تنهــا از طریــق 
کنتــرل احساســات اســت کــه تضادهــا و اختلافــات بــه بهــره وری بــالا منجــر می شــود )همــان(؛ همانطــور کــه 
نتایــج تحقیقــات اندیشــمندان نشــان داده اســت، »هــوش هیجانــی، قــادر اســت مدیــران را در انتخــاب بهتریــن 
ــوش  ــارض و ه ــت تع ــای مدیری ــن راهبرده ــر، بی ــارت بهت ــه عب ــاند؛ ب ــاری رس ــارض ی ــت تع ــبک مدیری س
هیجانــی، رابطــۀ معنــاداری وجــود دارد« )پویــا و همــکاران، 2013: 37(؛ همچنیــن، محققــان، معتقدنــد کــه »بین 
راهبردهــای مدیریــت تعــارض و عملکــرد شــغلی کارکنــان، رابطــه ای مثبــت و قــوی برقــرار اســت؛ بــه عبارت 
دیگــر، می تــوان بــا انتخــاب ســبکی مناســب بــرای مدیریت تعــارض با بهبــود عملکرد شــغلی کارکنــان مواجه 
شــد« )ام بــی آ اوکچوکــو2 ، 2013: 125(. بــا عنایــت بــه آنچــه بیــان  شــد، بایــد اذعــان داشــت یکــی از روش های 
بهبــود عملکــرد شــغلی کارکنــان در زمــان بــروز تعــارض، به کارگیــری راهبــرد مناســب بــرای مواجهــه بــا آن 
اســت کــه می توانــد از طریــق هــوش هیجانــی بــالا صــورت پذیــرد؛ لــذا مســئلۀ اصلی تحقیــق حاضــر در جهت 
بررســی نقــش تعدیل گــری مدیریــت تعــارض بــر رابطــۀ بیــن هــوش هیجانــی و عملکرد شــغلی کارکنــان، این 
اســت کــه آیــا مدیریــت تعــارض، قــادر اســت وجــود رابطــۀ بیــن دو متغیــر هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی 

کارکنــان را تعدیــل  کنــد یــا خیر؟
امــروزه بــه دلیــل پیچیدگــی ارتباطــات در محیط هــای کاری، بــروز تعارضــات و اختلافــات اجتناب ناپذیــر 
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ــد زمینه ســاز ظهــور  ــت و حــل و فصــل نشــوند می توانن ــح و علمــی، مدیری ــه طــور صحی اســت کــه اگــر ب
مشــکلات و حتــی خشــونت ها و ظلم هایــی شــوند. اهمیــت ایــن امــر، انجام ایــن پژوهــش را ضــروری می نمود.

ــان و  ــی و عملکــرد شــغلی کارکن ــاط هــوش هیجان پیــش از ایــن، تحقیقــات بســیاری در خصــوص ارتب
راهبردهــای مدیریــت تعــارض و عملکــرد شــغلی کارکنــان در ســازمان ها انجــام شــده و وجــود رابطــۀ بیــن 
ایــن متغیرهــا بــه صــورت جداگانــه )هوش هیجانــی- عملکــرد شــغلی، مدیریت تعــارض- عملکرد شــغلی( به 
اثبــات رســیده اســت؛ امــا در اغلــب ایــن تحقیقــات بــه برخــی از متغیرهــای تعدیل گــر نامشــهود مؤثــر بــر ایجاد 
ایــن رابطــه یــا بــه عبــارت دیگــر بــه متغیرهایی کــه قادرند مســتقیم و غیرمســتقیم بــر رابطۀ بیــن دو متغیــر هوش 
هیجانــی و عملکــرد شــغلی، تأثیــر بگذارنــد و نقــش تعدیل گــری داشــته باشــند توجــه نشــده اســت یــا اگــر 
چنیــن توجهــی صــورت گرفتــه، مســتندات آن در دســترس نیســت. بــا توجــه بــه ادبیــات و چارچــوب نظــری 
پژوهــش، در راســتای تبییــن جایــگاه راهبردهــای مدیریــت تعــارض در شــرکت پالایــش گاز ایــلام، بــه هوش 
هیجانــی بــه عنــوان یــک عامــل اثرگــذار بــر راهبردهــای مدیریت تعــارض و بــه عملکرد شــغلی به عنــوان یک 
عامــل اثرپذیــر از راهبردهــای مدیریــت تعــارض نگریســته می شــود و نقــش تعدیل گــری راهبردهــای مدیریت 

تعــارض در ارتبــاط میــان هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان مــورد بررســی قــرار می گیــرد.

مبانی نظری و ادبیات تحقیق
1. هوش هیجانی

گلمــن )1998( هــوش هیجانــی را »عنصــری ضــروری بــرای موفقیــت یــک فــرد در زندگــی و کار در محیــط 
اجتماعــی پرچالــش امــروز« می دانــد و معتقــد اســت که هــوش هیجانــی، ســبب توانمندســازی افــراد در مواجه 
شــدن بــا اســترس بــالا و چالش هــای تنــد رشــد اجتماعــی و ادراکــی می شــود؛ همچنیــن »هــوش هیجانــی بــه 
ظرفیــت افــراد بــرای تشــخیص احساســات خــود و ســایرین اطــلاق می شــود و بــه آنهــا کمــک می کنــد در 
دیگــران انگیــزه ایجــاد کننــد تــا در ارتبــاط بــا دیگــران بــه خوبــی احساســات خــود را مدیریــت کننــد. هــوش 
هیجانــی، بســیار ســریعتر از ذهــن خردگــرا عمــل می کنــد؛ چنان کــه بــدون ذره ای درنــگ بــرای بررســی عمــل 
احتمالــی، دســت بــه اقــدام می زنــد و نوعــی واکنــش غریــزی نشــان می دهــد. در حقیقــت، نقطــۀ تمایــز میــان 
ذهــن هیجانــی و ذهــن خردگــرا را می تــوان ســرعت عمــل دانســت. در تحلیــل ایــن دو ذهــن، نباید از نظــر دور 
داشــت کــه ذهــن هیجانــی بــا ادراک ســریع، دقــت را فــدای ســرعت می کنــد؛ زیــرا مبتنــی بــر برداشــت های 
اولیــه و غریــزی اســت کــه در ذهــن جــای گرفتــه و از اولیــن تجربــه برخاســته اســت« )خواجه ییــان و اعظمــی، 
1389: 186(. طبقه بندی هــای متعــدد و تقریبــاً متفاوتــی بــرای ابعــاد هــوش هیجانــی، بیــان شــده کــه یکــی از 
معتبرتریــن آنهــا، طبقه بنــدی  گلمــن و همکارانــش )2002: 99( ااســت. آنهــا اجــزای هــوش هیجانی را به شــرح 

زیــر بیــان کرده انــد: 
الــف( خودآگاهــی: خودآگاهــی یــا تشــخیص احساســی کــه در حــال وقــوع اســت، بخــش مهــم و کلیــدی 

حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی
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ــی را تشــکیل می دهــد. توانایــی کنتــرل و ادارۀ لحظــۀ احساســات، نشــان از درک خویشــتن و  هــوش هیجان
بصیــرت روانشناســانه دارد. 

ب( خودتنظیمی: کنترل و ادارۀ احساسات، مهارتی است که بر پایۀ خودآگاهی شکل می گیرد. 
ج( خودانگیزشــی: هدایــت احساســات در جهــت هدفــی خــاص بــرای تمرکز توجــه و ایجاد انگیــزه در خود، 

بســیار مهم اســت.
د( همدلــی: توانایــی دیگــری کــه بــر اســاس خودآگاهــی هیجانــی شــکل می گیــرد، همدلی بــا دیگران اســت 

کــه نوعــی مهــارت مردمی محســوب می شــود. 
ه ــ( مهارت هــای اجتماعــی: هنــر ارتبــاط بــا مــردم تــا حــد زیــادی شــامل مهــارت کنتــرل و ادارۀ احساســات 

دیگــران اســت. 

2. راهبردهای مدیریت تعارض
»در مبحــث تکامــل مکاتــب فکــری مدیریــت، ســه نظریــۀ اساســی در مــورد تعــارض وجــود دارد: در دیــدگاه 
ــط انســانی، تعــارض  ــدگاه رواب ــاب شــود؛ در دی ــد از آن اجتن ــاً نامطلــوب اســت و بای ســنتی، تعــارض مطلق
امــری اجتناب ناپذیــر اســت؛ لــذا بایــد آن را بــه حداقــل رســاند و بهینــه نمــود؛ در دیــدگاه تعامل گرایــان نیــز 
هــر تضــادی بــد نیســت. تعارض هایــی کــه ســطح کــم یــا زیــاد دارنــد باعــث کاهــش عملکــرد می شــوند و 
ناکارآمــد بــه حســاب می آینــد؛ امــا تضــاد بــا حجــم مناســب می توانــد مفیــد باشــد. وجــود ســطح مطلــوب 
تعــارض می توانــد ســبب زنــده، پویــا، خــلاق و منتقــد بــه خــود بــودن ســازمان شــود« )الحســینی، 1380: 31(. 
بــرای بــه حداقــل رســاندن آثــار مخــرب تعــارض و اســتفاده از آن بــه عنوان یــک نیروی ســازنده، بایســتی بتوان 
آن را بــه طــور مؤثــر، مدیریــت کــرد و بــا توجــه بــه شــرایط، راهبــرد مناســبی در قبــال آن اتخــاذ نمــود. »پونتــام 
و ویلســون در تحقیــق میدانــی خــود، پنــج شــیوه را جهــت حــل تعــارض، شناســایی کــرده  و در ســه راهبــرد بــه 

شــرح زیــر قــرار داده انــد:  
الــف( راهبــرد عــدم مقابلــه: ایــن راهبــرد، شــامل شــیوه های اجتنــاب و تطبیــق )ســازش( اســت و زمانــی اتخــاذ 

می شــود کــه اختلافــی وجــود دارد؛ ولــی موضــوع، خیلــی مهم نیســت. 
ب( راهبــرد راه حل گرایانــه: حالتــی اســت کــه افــراد، هــم روحیــۀ همــکاری خوبــی از خــود نشــان می دهنــد و 

هــم مصمــم هســتند بــه خواســته های خــود برســند؛ یعنــی اســتراتژی طرفیــن »بــرد - بــرد« اســت. 
ج( راهبــرد کنتــرل: ایــن راهبــرد زمانــی شــکل می گیــرد کــه دو طــرف، مصمــم باشــند بــه خواســته های خــود 

برســند و روحیــۀ همــکاری بــا یکدیگر را هم نداشــته باشــند« )مظفــری و همــکاران، 1391: 112(.

3. عملکرد شغلی کارکنان
»عملکــرد از نظــر فــردی، بــه ســابقۀ موفقیت هــای یــک شــخص اشــاره دارد یــا می تــوان آن را تنهــا بــه عنــوان 

ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان...
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نتایــج کسب شــده در نظــر گرفــت« )محمــودی و همــکاران، 1394: 29(؛ امــا »عملکــرد شــغلی، یعنــی آنچــه 
شــخص انجــام می دهــد و قابــل مشــاهده اســت و آن دســته از فعالیت هایــی را شــامل می شــود کــه در ارتبــاط 
بــا اهــداف ســازمان باشــد و بتــوان آنهــا را در اصطلاحــات تخصصــی هــر فــرد اندازه گیــری کــرد« )همــان(؛ 
بــه عبــارت دیگــر، »عملکــرد شــغلی، یعنــی دانایــی و توانایــی در انجــام دادن وظایــف خــاص کــه لازمــۀ آن، 

ورزیدگــی در کاربــرد فنــون و ابــزار ویــژه و شایســتگی عملــی در رفتــار و فعالیــت اســت« )همــان(. 

4. پیشینۀ تحقیق
4-1. هوش هیجانی و راهبردهای مدیریت تعارض

در زمینــۀ بررســی رابطــۀ بیــن دو متغیر هوش هیجانــی و مدیریت تعارض، مطالعات گســترده ای در سرتاســر 
دنیــا صــورت گرفتــه اســت کــه در ادامــه بــه تعــدادی از آنها اشــاره می شــود:  

- جــوان1  و همکارانــش )2014( در مطالعــه ای مقطعــی بــه بررســی رابطــۀ ســبک های مدیریت تعــارض، هوش 
هیجانــی و نظریه هــای شــخصیت در میــان دانشــجویان پرســتاری دانشــکدۀ پرســتاری دانشــگاه هنگ کنــگ 
ــه و  ــتاندارد و تجزی ــش نامه های اس ــزار پرس ــا اب ــاز ب ــورد نی ــای م ــع آوری داده ه ــس از جم ــا پ ــد. آنه پرداختن
تحلیل هــای آمــاری بــا آزمون هــای همبســتگی و رگرســیون خطــی، بــه ایــن نتیجه رســیدند که هــوش هیجانی 
بــا هــر پنــج ســبک مدیریــت تعــارض )یکپارچه ســازی، تحکــم، ســازش، تســلط، اجتنــاب( رابطــۀ معنــاداری 
دارد؛ بــه طــوری کــه دانشــجویان بــا هــوش هیجانــی بالاتــر، از ســبک های مصالحــه، تحکــم، ســازش و تســلط 
و دانشــجویان بــا هــوش هیجانــی کمتــر، از ســبک اجتنــاب بهــره می گیرنــد؛ در حالــی کــه نظریه هــای ضمنــی 

شــخصیت، تنهــا بــا ســبک ســازش رابطــه دارد.
- نورالعیــن هایدایــا2  )2010( در رســالۀ دکتــرای خــود بــه بررســی رابطــۀ بیــن هــوش هیجانــی و ســبک های 
مدیریــت تعــارض در میــان ناظــران و زیردســتان آنهــا در بخــش منابــع انســانیِ دانشــگاه XYZ کشــور مالــزی 
پرداخــت. وی از تحلیــل رگرســیون های چندگانــه بــه ایــن نتیجــه رســید کــه بیــن هــوش هیجانی و ســبک های 
مدیریــت تعــارض، رابطــۀ معنــاداری وجــود دارد؛ از طرفــی، ناظــران بــا وجــود برخــورداری از بالاتریــن نــرخ 
همدلــی، پایین تریــن خودتنظیمــی را دارنــد. زیردســتان نیــز در صــورت بــه وجــود آمــدن تعــارض بــا ناظــران 
خــود، بیشــتر از ســبک های یکپارچه ســازی و ســازش بهــره می گیرنــد؛ در حالی کــه از ســبک تســلط، 

کمتریــن اســتفاده می شــود.
- حمیــد فروغی پــور )2014( در مطالعــه ای کــه توصیفــی و از نــوع همبســتگی بــود، بــه بررســی ایــن موضــوع 
پرداخــت کــه آیــا هــوش هیجانــی، قــادر اســت مدیریــت تعــارض را در ســازمان های ورزشــی اســتان لرســتان 
ــام و  ــاز از پرســش نامه های اســتاندارد پوتن ــورد نی ــای م ــرای گــردآوری داده ه ــه؟ وی ب ــا ن ــد ی ــی کن پیش بین

1. Joanne C.Y. Chan
2. Nural Ain Hidayah Abas

حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی
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ویلســون1  )بــرای ســبک های مدیریــت تعــارض( و بــار - آن2  بهــره  گرفــت و پــس از تجزیــه و تحلیــل داده هــا 
بــا رگرســیون، چنیــن نتیجــه گرفــت کــه بیــن جــزء کنتــرل اســترس هــوش هیجانــی و ســبک کنتــرل مدیریت 
تعــارض و بیــن جــزء مهــارت فــردی هــوش هیجانــی و ســبک راه حل گرایانــۀ مدیریــت تعــارض؛ همچنین بین 
جــزء مهــارت درون فــردی هــوش هیجانــی و ســبک اجتنــاب از مدیریــت تعــارض در جامعــۀ آمــاری مــورد 

نظــرش )ســازمان های ورزشــی اســتان لرســتان( رابطــۀ مثبتــی وجــود دارد.
- علیرضــا پویــا و همکارانــش )2013( در مطالعــه ای توصیفــی - همبســتگی بــا هدف بررســی رابطــۀ بین هوش 
هیجانــی و راهبردهــای مدیریــت تعــارض در شــرکت گاز اســتان گلســتان بــا حجــم نمونــۀ 90 نفــر، پــس از 
تجزیــه و تحلیــل داده هــای گــردآوری شــده بــا همبســتگی پیرســون و مــدل معــادلات ســاختاری، بــه این نتیجه 
رســیدند کــه بیــن هــوش هیجانــی و ســبک های راه حل گرایانــه و عــدم مقابلــه بــا مدیریــت تعــارض، وابســتگی 
منفــی وجــود دارد؛ در حالــی کــه بیــن هــوش هیجانــی و ســبک کنتــرل )از ســبک های مدیریــت تعــارض(، 

هیــچ رابطــۀ معنــاداری وجــود نــدارد. 

4-2. هوش هیجانی و عملکرد شغلی
در زیــر بــه مطالعاتــی اشــاره می شــود کــه در زمینــۀ بررســی رابطــۀ بیــن هــوش هیجانــی و عملکرد شــغلی انجام 

شــده اند و از نتایــج آن می تــوان رابطــۀ بیــن ایــن دو متغیــر را بهتــر درک کــرد:  
- شــمس الدین نورازیــلا3  و همکارانــش )2013( در مطالعــه ای بــا عنــوان »رابطــۀ بین هــوش هیجانی و عملکرد 
ــان پاســخ دهندگان 118  ــر در می ــه بررســی رابطــۀ بیــن ایــن دو متغی ــرات«، ب شــغلی نماینده هــای مرکــز مخاب
دو مرکــز تلفــن در شــهر کوالالامپــور در کشــور مالــزی پرداختنــد. تجزیــه و تحلیــل همبســتگی و رگرســیون 
ــا  ــی و عملکــرد شــغلی، رابطــه وجــود دارد؛ ام ــن هــوش هیجان ــه، نشــان داد کــه بی ــن مطالع ــه در ای چندگان
رابطــۀ بیــن خودعاطفــی )از اجــزاء هــوش هیجانــی( و عملکــرد شــغلی تأییــد نشــد؛ دو بعــد دیگــر آن، یعنــی 
خودتنظیمــی و اســتفاده از هیجــان نیــز تأییــد شــدند؛ در حالــی کــه نقــش تعدیل گــری جنســیت بــر ایــن رابطه، 

مــورد تأییــد قــرار نگرفــت.  
- محســن گل پــرور و فخــری خاکســار )1389( در مطالعــه ای توصیفــی از نــوع همبســتگی بــه بررســی رابطــۀ 
ــی  ــهرک صنعت ــی ش ــای صنعت ــان کارخانه ه ــان کارکن ــغلی در می ــرد ش ــی و عملک ــوش هیجان ــر ه دو متغی
مورچه خــورت شــهر اصفهــان، با حجــم نمونــۀ 300 نفر پرداختنــد. بــرای گــردآوری داده ها از پرســش نامه های 
اســتاندارد 90 ســؤالیِ بار - آن، برای ســنجش هوش هیجانی از پرســش نامۀ 6 ســؤالی موتوویدلو و ون اســکاتر 
و بــرای ســنجش خودارزیابــی عملکــرد شــغلی از پاترســون اســتفاده کردنــد. خروجی های ضریب همبســتگی 
پیرســون و تحلیــل رگرســیونِ بــه کار گرفتــه شــده، حاکــی از ایــن اســت کــه بیــن مؤلفه هــای هــوش هیجانی و 
1. Potnam & Wilson
2. Bar-Onn
3.  . Noorazzila Shamsuddin

ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان...
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عملکــرد شــغلی کارکنــان، رابطــۀ معنــاداری وجــود دارد؛ در حالــی کــه از بیــن ضرایــب همبســتگی مؤلفه های 
»هــوش هیجانــی بــار- آن« و »عملکــرد شــغلی عمومــی«، عملکــرد شــغلی بــا عزت نفــس )از مؤلفه هــای هــوش 
هیجانــی بــار- آن( دارای بالاتریــن همبســتگی )0/409( و عملکــرد شــغلی بــا انعطاف پذیــری )از مؤلفه هــای 

هــوش هیجانــی بــار - آن( بــا ضریــب 0/203 دارای پایین تریــن همبســتگی بــوده اســت.
 

4-3. راهبردهای های مدیریت تعارض و عملکرد شغلی
در خصــوص رابطــۀ بیــن راهبردهــای مدیریــت تعــارض و عملکرد شــغلی، مطالعاتــی صورت گرفته اســت که 

در ذیــل در مــورد آنهــا بحــث می شــود: 
- ام بــی آ اکچوکــو )2013(، مطالعــه ای بــا هــدف بررســی ارتبــاط بیــن مدیریــت تعــارض و عملکــرد شــغلی 
کارکنــان، در بــازۀ زمانــی اگوســت 2012 تــا ســپتامبر 2013 در جولیس برگــر کشــور نیجریــه انجــام داد. وی 
ــه حجــم 50 نفــر اســتفاده کــرد کــه 25 نفــر از آنهــا مدیــر و مابقــی،  ــه ای ب ــرای گــردآوری داده هــا از نمون ب
غیــر مدیــر بودنــد. نتایــج آزمون هــای آمــار توصیفــی و اســتنباطی بــه کار گرفتــه شــده، نشــان داد کــه بیــن 
راهبردهــای مدیریــت تعــارض و عملکــرد شــغلی کارکنــان، رابطــۀ معنــاداری وجــود دارد؛ ضمــن اینکــه بیــن 
ادراک کارکنــان مدیــر و غیرمدیــر و اثربخشــی راهبردهــای مدیریــت تعــارض، هیــچ اختلافــی وجــود نــدارد. 
- چرامــی و همکارانــش )1391( در مقالــه ای بــا عنــوان »بررســی روابــط ســبک های پنج گانــۀ حــل تعــارض بــا 
عملکــرد شــغلی کارکنــان« بــه بررســی رابطــۀ بیــن دو متغیر مذکــور پرداختنــد. آنها بــرای انتخاب حجــم نمونه 
کــه بــه شــیوۀ تصادفــی طبقــه ای، انتخــاب شــده بــود، بــه تعــداد 214 نفــر از کارکنــان شــرکت نفت گچســاران 
ــام و  ــرای جمــع آوری داده هــای تحقیــق از دو پرســش نامۀ ســبک های حــل تعــارض پوتن ــد و ب بســنده کردن
ویلســون و عملکــرد شــغلی پاترســون بهــره گرفتنــد. نتایــج حاصــل از تجزیــه و تحلیل هــای همبســتگی نشــان 
ــا عملکــرد شــغلی، رابطــۀ مثبــت و  ــۀ حــل تعــارض؛ ســازش و رقابــت ب داد کــه از میــان ســبک های پنج گان
معنــاداری دارنــد؛ همچنیــن نتایــج تحلیــل رگرســیون چندگانــه نشــان داد کــه بیــن ســبک های حــل تعــارض و 
عملکــرد شــغلی، همبســتگی چندگانــه وجــود دارد؛ در ضمن، ســبک حــل تعارض ســازش، بیشــترین نقش را 

در تبییــن عملکرد شــغلی داراســت.

چارچوب مفهومی تحقیق
مطالــب ذیــل، نشــان می دهنــد کــه می تــوان از راهبردهــای مدیریــت تعــارض بــه عنــوان تعدیل گــر اســتفاده 
کــرد و بــا ایــن متغیــر در رابطــۀ بیــن دو متغیــر هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان تعدیــل ایجــاد کرد.  

حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی
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چارچــوب نظــری تحقــق حاضــر را بــا توجــه بــه متغیرهــای مســتقل و وابســته در آن؛ همچنیــن مطالعــات و 
پژوهش هــای پیشــین، می تــوان بــه صــورت نمــودار شــمارۀ )1( ارائــه کــرد. در ایــن مــدل، هــوش هیجانــی بــه 
عنــوان متغیــر مســتقل، راهبردهــای مدیریــت تعــارض بــه عنــوان متغیــر تعدیل گــر و عملکــرد شــغلی بــه عنوان 

متغیــر وابســته در نظــر گرفتــه شــده اســت.

 

9 
 

  چارچوب مفهومی تحقیق. (1)شمارۀ  جدول

 مدل مفهومی اولیه
 )بنیادی(  

 ندی بجمع شرح   متغیرهای مدل اولیه 
 مدل مفهومی ثانویه

 ساخته( )محقق
 متغیرهای مدل ثانویه 

هوش هیجانی و  تأثیر
 مدیریت تعارض 

 :متغیر مستقل* 
 هیجانی

 
 :متغیر وابسته* 

 مدیریت تعارض

 ،هیجرانی بررای شرناخت رشرد (:1997) مایر و سالوی
، ادراک است: مؤلفه 4اند که شامل معرفی کردهمدلی را 
 .مدیریتفهم و ، یکسانی

هوش هیجانی بر مردیریت تعرارض 
 . (2013، )پویا و همکاران دارد تأثیر

 
هوش هیجانی بر  تأثیر با توجه به

مدیریت  تأثیر و مدیریت تعارض
؛ شغلی بر عملکرد تعارض
هوش هیجانی بر  تأثیرهمچنین 

در این مقاله ، عملکرد شغلی
 تأثیربه بررسی د شومیسعی 

شغلی بر عملکرد هوش هیجانی 
، با تبیین نقش  مدیریت کارکنان

 گرتعارض به عنوان متغیر تعدیل
             . شود پرداخته

                    :متغیر مستقل* 
هوش هیجانی               

                                 :ابعاد
خودآگاهی                                

خودتنظیمی                                  
خودانگیزشی                              

 همدلی
 ی اجتماعیهامهارت

ات مثبرت و ترأثیراسرت برا  ایپدیده ،مدیریت تعارض

، و دیگرران 1)رحیم سازمانمنفی بر عملکرد کارکنان و 

2002) 

 خلاقیرت، نوآوری در دتوانمی ،تعارض وابسته به شغل
 ،تبرع آنو بره مؤثر باشرد  ،و اثربخشی تغییر در سازمان

 )موسسرۀ دا در دستیابی به اهداف یاری رسرانمدیران ر

 (2008، 2آی لند پیک

مدیریت تعارض بر  تأثیر
 عملکرد شغلی

 :متغیر مستقل* 
 تعارض مدیریت

 
 

 :متغیر وابسته* 
 عملکرد شغلی

 بررایمفیرد  هرایو بخش هاضرورتی از یک ،تعارض
تعراون اسرت نره  ،هردف آن وحیات هر سازمان است 

 (2013، اوکچوکوآ بیام) جدایی
راهبردهررای مرردیریت تعررارض بررر 

اثرربخش  ،عملکرد شرغلی کارکنران
 . (2013، اوکچوکوآ بیام)است

 :گرتعدیلمتغیر * 
 مدیریت تعارض

 

معمرولاً در کرم کرردن ، عملکرد کارکنان صنعتی ۀنتیج
، سراعت و بهبرود خروجری -ماشرین، سراعت -انسران
کارکنران و شرهرت سرازمان  ۀروحی، ی فردیهامهارت

 . (2013، اوکچوکو آبیام) نقش دارد

هوش هیجانی بر  تأثیر
 عملکرد شغلی  

 :متغیر مستقل** 
 هیجانیهوش 

 :متغیر وابسته* 
 عملکرد شغلی

 4معرفی مدل برای هروش هیجرانی برا  (:2000گلمن )
آگراهی اجتمراعی و ، مردیریتیخود، ودآگراهیخ ۀمؤلف

 مدیریت ارتباط

 
د خودانگیزشری و عملکررد ابعابجز 

هروش هیجرانی و ابعراد بین شغلی، 
، همبسرتگی عملکرد شغلی کارکنران

، و همکااران نورازیلا ) وجود دارد
2013) 

  :متغیر وابسته* 
 عملکرد شغلی

در تمرینات سازمانی و تحقیقاتی  یساختار مهم ،عملکرد شغلی
گیری اکثر کارکنان بازی نقش مهمی را در تصمیم که است

 (2000، 3)اسکولن دکنمی

 
 

مطالعات و متغیرهای مستقل و وابسته در آن؛ همچنین با توجه به چارچوب نظری تحقق حاضر را 
هوش هیجانی به عنوان  ،در این مدل. کرد ارائه (1)ۀ به صورت نمودار شمار توانمی ،پیشینی هاپژوهش

و عملکرد شغلی به عنوان متغیر  گرراهبردهای مدیریت تعارض به عنوان متغیر تعدیل ،متغیر مستقل
 . وابسته در نظر گرفته شده است

                                                            
1. Rahim 
2. ILandpeak Institute 
3. Scullen 

1. Rahim
2. ILandpeak Institute
3. Scullen

ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان...
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 تحقیق مدل مفهومی. (1)شمارۀ  نمودار

 
 

 هافرضیه
 به طورهوش هیجانی  یهامؤلفه ین صورت است کهه اب ، فرضیهتحقیق با توجه به چارچوب نظری

بر عملکرد  راهبردهای مدیریت تعارضغیرمستقیم و با  به طورمستقیم بر عملکرد شغلی کارکنان و 
 به عبارتی دیگر:  ؛گذاردشغلی کارکنان اثر می

 . وجود دارد ارتباط مستقیم و معناداری ،بین خودآگاهی و عملکرد شغلی کارکنان -
 . دارد معناداری وجودارتباط مستقیم و  ،بین خودکنترلی و عملکرد شغلی کارکنان -
 . دارد معناداری وجودارتباط مستقیم و ، بین خودانگیزشی و عملکرد شغلی کارکنان -
 . دارد معناداری وجودارتباط مستقیم و  ،و عملکرد شغلی کارکنان همدلیبین  -
 . دارد معناداری وجودارتباط مستقیم و  ،ی اجتماعی و عملکرد شغلی کارکنانهامهارتبین  -

 خودانگیزشی

 همدلی

مهارتهای 
 اجتماعی

 عملکرد شغلی

راهبرد های 
 مدیریت تعارض

 خود کنترلی

هوش 
 هیجانی

 یخودآگاه

 

فرضیه ها
بــا توجــه بــه چارچــوب نظــری تحقیــق، فرضیــه بــه ایــن صــورت اســت کــه مؤلفه هــای هــوش هیجانی بــه طور 
مســتقیم بــر عملکــرد شــغلی کارکنــان و بــه طــور غیرمســتقیم و بــا راهبردهــای مدیریــت تعــارض بــر عملکــرد 

شــغلی کارکنــان اثــر می گــذارد؛ بــه عبارتــی دیگــر: 
- بین خودآگاهی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. 
- بین خودکنترلی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. 

- بین خودانگیزشی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. 
- بین همدلی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. 

- بین مهارت های اجتماعی و عملکرد شغلی کارکنان، ارتباط مستقیم و معناداری وجود دارد. 
- راهبردهــای مدیریــت تعــارض می توانــد رابطــۀ متغیرهــای مســتقل در فرضیــات فــوق را بــا عملکــرد شــغلی 

ــان تعدیــل کند.  کارکن

روش شناسی تحقیق
ایــن پژوهــش از نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر ماهیــت، توصیفــی - همبســتگی اســت. جامعــۀ آمــاری آن 
نیــز شــامل کلیــۀ کارکنــان رســمی شــاغل در شــرکت پالایــش گاز ایــلام اســت کــه 253 نفــر می باشــند. بــرای 
جمــع آوری اطلاعــات از روش نمونه گیــری تصادفــی طبقــه ای متناســب اســتفاده شــد؛ بــه ایــن صــورت کــه 
ابتــدا کلیــۀ کارکنــان، بــر اســاس واحدهایــی کــه در آن، مشــغول بــه فعالیــت هســتند، طبقه بندی شــدند؛ ســپس 
بــا توجــه بــه نســبت کارکنــان هــر واحــد بــه کلیــۀ کارکنــان جامعــۀ مــورد مطالعــه، نمونه گیــری بــه عمــل آمــد 
و بــه منظــور تعییــن حجــم نمونــه، از فرمــول کوکــران بــرای جامعــۀ محــدود اســتفاده شــد کــه بــا توجه بــه آن، 

حجــم نمونــه بــه انــدازۀ 155 نفــر تعییــن شــد. 

حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی
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سنجه ها
جهــت گــردآوری داده هــا از ابــزار پرســش نامه اســتفاده شــد کــه شــامل ســه متغیــر اصلــیِ هــوش هیجانــی، 
راهبردهــای مدیریــت تعــارض و عملکــرد شــغلی کارکنــان اســت. ایــن متغیرهــا بــا مجموعــه ای از متغیرهــای 
اندازه گیــری، مــورد ســنجش قــرار گرفتنــد؛ بــه عبــارت دیگــر، در ایــن تحقیــق از ســه پرســش نامۀ اســتاندارد 
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ــط  ــاخ، توس ــای کرونب ــه روش آلف ــش نامه ها ب ــده از پرس ــت آم ــه دس ــای ب ــتفاده از داده ه ــا اس ــد و ب گردی
ــا فرضیه هــای تحقیــق از روش هــای  ــق ب ــز مطاب ــرای تحلیــل داده هــا نی نرم افــزار SPSS-21 محاســبه شــد. ب

 همبســتگی پیرســون، همبســتگی جزئــی و رگرســیون چنــد متغیــره، تحلیــل بــه عمــل آمــد. 
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 به همراه ضریب آلفای کرونباخ نامهپرسشت و ابعاد سؤالاتعداد (. 2)شمارۀ  جدول
 ضریب کل کرونباخ ضریب تسؤالاتعداد  ابعاد متغیر
 
 

 هوش هیجانی

  816/0 7 خودآگاهی
822/0 

 
 802/0 7 خودکنترلی

 843/0 6 همدلی

 847/0 7 خودانگیزشی

 805/0 6 ی اجتماعیهامهارت

 
راهبردهای 

 تعارضمدیریت 

  878/0 11 یانهگراحلراه
861/0 

 
 889/0 12 عدم مقابله

 817/0 7 کنترل

 856/0 ---------- 15 ---------- عملکرد شغلی

 
 

 هایافته
کمتر از  هانامهپرسشرخ بازگشت ن رفتمیاحتمال ؛ اما نفر برآورد شده بود 152 ،آماری تحقیق ۀنمون
پس از بررسی  .میان افراد جامعه توزیع شد ،نامهپرسش 170 ،مشکلبرای حل این  .باشد درصد 100

 . شودارائه می (3)ۀ جدول شماردر آنها  تحلیل شد که آمار توصیفی نامهپرسش 155، در کل، هاآن
 

 نفر( 155 :)نمونه شناختی کارکناناطلاعات جمعیت. (3)شمارۀ  جدول
 فراوانی سطوح متغیر فراوانی سطوح متغیر

 سن

 1 25کمتر از 

 تحصیلات

 8 دیپلم
 13 کاردانی 80 35 - 25
 111 کارشناسی 60 45 - 36
 23 کارشناسی ارشد 14 و بالاتر 45

 هلأت
 10 مجرد

 سنوات خدمت
 140 سال و کمتر 14

 15 سال 14بالاتر از  145 هلأمت
 
 

 ماتریس همبستگی ابعاد هوش هیجانی و مدیریت تعارض .1

یافته ها
نمونــۀ آمــاری تحقیــق، 152 نفــر بــرآورد شــده بــود؛ امــا احتمــال می رفــت نــرخ بازگشــت پرســش نامه ها کمتر 
از 100 درصــد باشــد. بــرای حــل ایــن مشــکل، 170 پرســش نامه، میــان افــراد جامعــه توزیع شــد. پس از بررســی 

آنهــا، در کل، 155 پرســش نامه تحلیــل شــد کــه آمــار توصیفــی آنهــا در جــدول شــمارۀ )3( ارائه می شــود. 
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 ماتریس همبستگی ابعاد هوش هیجانی و مدیریت تعارض .1

ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان...



دوره شانزدهم شماره 50 و 51 )بهار و تابستان 1395(

155

فصل نامة علمي- ترويجي

1. ماتریس همبستگی ابعاد هوش هیجانی و مدیریت تعارض
جــدول زیــر، ماتریــس همبســتگی متغیرهــای هــوش هیجانــی را بــه همــراه درجــۀ معنــاداری مقدار همبســتگی 

ــد.  نشــان می ده
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معناداری مقدار همبستگی نشان  ۀهمراه درجبه ماتریس همبستگی متغیرهای هوش هیجانی را  ،جدول زیر
 . دهدمی

 ماتریس همبستگی ابعاد هوش هیجانی(. 4شمارۀ ) جدول
 اجتماعی یهامهارت همدلی خودکنترلی خودتنظیمی آگاهیدخو متغیر

 خودآگاهی
p-value 

1 
 

787/0 
002/0 

776/0 
001/0 

835/0 
001/0 

832/0 
001/0 

 خودتنظیمی
p-value 

787/0 
002/0 

1 
 

768/0 
003/0 

751/0 
001/0 

685/0 
004/0 

 خودکنترلی
p-value 

776/0 
002/0 

768/0 
001/0 

1 
 

807/0 
000/0 

768/0 
001/0 

 همدلی
p-value 

835/0 
002/0 

751/0 
001/0 

807/0 
000/0 

1 
 

782/0 
003/0 

 ی اجتماعیهامهارت
p-value 

832/0 
000/0 

685/0 
002/0 

768/0 
001/0 

782/0 
001/0 

1 
 

 هوش هیجانی

p-value 
933/0 
002/0 

872/0 
001/0 

911/0 
000/0 

923/0 
001/0 

987/0 
000/0 

 

ابعاد وجود دارد و ۀ همهوش هیجانی و بین  ایقوی همبستگی، نمایان استجدول بالا از که  گونههمان
نوعی  ،ابعاد با هوش هیجانی ۀبین هم ،به عبارتی دیگر ؛هستند معنادار %95مقادیر نیز در سطح اطمینان  ۀهم

هوش هیجانی را در میان کارکنان سازمان  توانمی ،هوشاین با افزایش ابعاد یعنی  ؛همگرایی وجود دارد
 . ماتریس همبستگی بین متغیرهای مدیریت تعارض نشان داده شده است ،در جدول زیر. بهبود بخشید

 
 ماتریس همبستگی ابعاد مدیریت تعارض. (5)جدول شمارۀ 

 راهبرد کنترل عدم مقابله راهبرد گرایانهحلراهراهبرد  متغیر
 یانهگراحلراهراهبرد 

p-value 
1 

 
706/0 
001/0 

609/0 
001/0 

 راهبرد عدم مقابله
p-value 

706/0 
002/0 

1 
 

818/0 
000/0 

 راهبرد کنترل
p-value 

609/0 
002/0 

818/0 
000/0 

1 
 

 مدیریت تعارض
p-value 

875/0 
001/0 

934/0 
000/0 

886/0 
001/0 

 

همان گونــه کــه از جــدول بــالا نمایــان اســت، همبســتگی  قــوی ای بیــن هــوش هیجانــی و همــۀ ابعــاد وجود 
دارد و همــۀ مقادیــر نیــز در ســطح اطمینــان 95% معنــادار هســتند؛ بــه عبارتــی دیگــر، بیــن همــۀ ابعــاد بــا هوش 
هیجانــی، نوعــی همگرایــی وجــود دارد؛ یعنــی بــا افزایــش ابعــاد ایــن هــوش، می تــوان هــوش هیجانــی را در 
میــان کارکنــان ســازمان بهبــود بخشــید. در جــدول زیــر، ماتریــس همبســتگی بین متغیرهــای مدیریــت تعارض 

نشــان داده شــده اســت.
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p-value 
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همانطــور کــه در جــدول بــالا ملاحظــه می شــود بیــن همــۀ ابعــاد مدیریــت تعــارض و مدیریــت تعــارض، 

نوعــی همبســتگی مثبــت و معنــادار وجــود دارد. 

2. بررسی فرضیه ها
بــرای آزمــون فرضیه هــای مطرح شــده، بــا توجــه بــه فاصلــه ای بــودن طیــف مــورد اســتفاده در پرســش نامه ها و 

حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی



دوره شانزدهم شماره 50 و 51 )بهار و تابستان 1395(

156

فصل نامة علمي- ترويجي

نرمــال بــودن داده هــا، از ضریب همبســتگی پیرســون اســتفاده می شــود. 
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نوعی  ،ابعاد مدیریت تعارض و مدیریت تعارض ۀد بین همشومیکه در جدول بالا ملاحظه  همانطور
 . وجود دارد معنادارهمبستگی مثبت و 

 
 هافرضیهبررسی  .2

و نرمال  هانامهپرسشای بودن طیف مورد استفاده در ا توجه به فاصلهبشده، های مطرحبرای آزمون فرضیه
 . دشومیاز ضریب همبستگی پیرسون استفاده  ،هادادهبودن 

 
 هافرضیهضرایب همبستگی و نتایج . (6)شمارۀ  جدول

 متغیرهای مستقل
 ضریب همبستگی با
 متغیر عملکرد شغلی

2R 

 

P-Value 

 

 
یا رد  تأیید

 فرضیه
 تأیید      000/0 281/0 530/0 خودآگاهی

 تأیید 000/0 422/0 650/0 تنظیمیخود

 تأیید 000/0 335/0 579/0 خودکنترلی

 تأیید 000/0 345/0 587/0 همدلی

ی هامهارت
 اجتماعی

 تأیید 000/0 316/0 563/0

 
، خودتنظیمی، اهیخودآگ) ید ضریب همبستگی بین متغیرهای هوش هیجانشومیکه مشاهده  گونههمان

 ؛ بنابراینباشدمی معنادار %95و در سطح است عددی مثبت  ی اجتماعی(هامهارتو همدلی ، خودکنترلی
و عملکرد  ی اجتماعی(هامهارتهمدلی و ، کنترلیخود، خودتنظیمی، )خودآگاهی بین متغیرهای مستقل

 هافرضیهاین  تأییدبا . دنشومیپذیرفته  5تا  1ی هافرضیهارتباط مستقیم وجود دارد و  ،شغلی کارکنان
و  رابطۀ مستقیم ،کارکنان شرکت پالایش گاز ایلام بین هوش هیجانی و عملکرد شغلیِ که گفت توانمی

  ،ی هوش هیجانی در میان کارکنانهامؤلفهکه با تقویت  نتیجه گرفت توانمی ؛ بنابراینمعناداری وجود دارد
بین دو  ۀکه شدت رابط دهدمینشان  نیز بین متغیرهامقدار همبستگی . دیابمیعملکرد شغلی آنان افزایش 

 . و عملکرد شغلی کارکنان به نسبت دیگر متغیرها بیشتر استخودتنظیمی  متغیر
 

 ی راهبردهای مدیریت تعارضکنندگتعدیلبررسی اثر  .3

ــی،  ــی )خودآگاه ــوش هیجان ــای ه ــن متغیره ــتگی بی ــب همبس ــود ضری ــاهده می ش ــه مش ــه ک همان گون
خودتنظیمــی، خودکنترلــی، همدلــی و مهارت هــای اجتماعــی( عــددی مثبــت اســت و در ســطح 95% معنادار 
می باشــد؛ بنابرایــن بیــن متغیرهــای مســتقل )خودآگاهــی، خودتنظیمــی، خودکنترلــی، همدلــی و مهارت هــای 
اجتماعــی( و عملکــرد شــغلی کارکنــان، ارتبــاط مســتقیم وجــود دارد و فرضیه هــای 1 تــا 5 پذیرفتــه می شــوند. 
بــا تأییــد ایــن فرضیه هــا می تــوان گفــت کــه بین هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلیِ کارکنــان شــرکت پالایش 
گاز ایــلام، رابطــۀ مســتقیم و معنــاداری وجــود دارد؛ بنابرایــن می تــوان نتیجــه گرفــت کــه بــا تقویــت مؤلفه های 
هــوش هیجانــی در میــان کارکنــان،  عملکــرد شــغلی آنــان افزایــش می یابــد. مقــدار همبســتگی بیــن متغیرهــا 
نیــز نشــان می دهــد کــه شــدت رابطــۀ بیــن دو متغیــر خودتنظیمــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان به نســبت دیگر 

متغیرها بیشــتر اســت. 

3 .بررسی اثر تعدیل کنندگی راهبردهای مدیریت تعارض
بــه منظــور بررســی اثــر تعدیل کنندگــی، ابتدا مقــدار R2 تعدیل شــدۀ متغیر مســتقل بــا اســتفاده از روش اینتر در 
رگرســیون خطــی، مــورد محاســبه قــرار می گیــرد؛ ســپس متغیــر مدیریــت تعــارض بــه عنــوان متغیــر تعدیل گر 
در قالــب متغیــر مســتقل دوم، وارد نرم افــزار می شــود و مقــدار R2 تعدیل شــده بیــن دو متغیــر مســتقل و متغیــر 
وابســته بــا اســتفاده از روش اینتــر در رگرســیون دو متغیــره محاســبه می گــردد. بــا مقایســه R2 های تعدیل شــده 
در خصــوص تعدیل کنندگــی مدیریــت تعــارض، تحلیــل صــورت می گیــرد و بــرای تعیین تشــدید یا تضعیف 

رابطــه نیــز از همبســتگی جزئی اســتفاده می شــود. 

ارتباط میان هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان...
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متغیر مستقل با استفاده از روش اینتر در  ۀشدتعدیل 2Rابتدا مقدار ، یکنندگتعدیلبه منظور بررسی اثر 
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شده بین دو متغیر مستقل و متغیر وابسته با تعدیل 2Rد و مقدار شومی افزارنرموارد  ،متغیر مستقل دوم
در خصوص  شدههای تعدیل2Rبا مقایسه . گرددمیاستفاده از روش اینتر در رگرسیون دو متغیره محاسبه 

برای تعیین تشدید یا تضعیف رابطه نیز از  و دگیرمیتحلیل صورت  ،ی مدیریت تعارضکنندگتعدیل
 . دشومیهمبستگی جزئی استفاده 

 
 ی راهبردهای مدیریت تعارضکنندگتعدیلبررسی اثر (. 7)شمارۀ  جدول

 
 ؛ه استشده دو حالت در نظر گرفته شدتعدیل 2Rبرای مقدار ، دشومیکه در جدول بالا ملاحظه  گونههمان

)یعنی  دو متغیره ،و بار دوم )یعنی بین یک متغیر مستقل و متغیر وابسته( یک متغیره ،بار اول بدین ترتیب که
 2Rدر  اگر نوع تغییر. گردیدمحاسبه  د(شومیمدیریت تعارض نیز به همراه متغیر مستقل اول وارد 

 تأثیربدون  ،صورت در غیر این ؛ی داردکنندگتعدیل تأثیر ،متغیر مدیریت تعارض، شده مثبت باشدتعدیل
رد شغلی هوش هیجانی و عملک رابطۀ بین ،مدیریت تعارض ،همانطور که از جدول پیداست. خواهد بود

هر اندازه هوش هیجانی  ،است که در شرکت پالایش گاز ایلام د و این به معنای آنکنمیکارکنان را تعدیل 
 . یافتافزایش خواهد  ،ارزیابی عملکرد شغلی کارکنان، مدیریت تعارض بالا باشددر عین حال،  وکارکنان 

 
 برآورد خط رگرسیون .4

 متغیرهای مستقل

2R شده تعدیل
در حالت یک 

 متغیره

2R شده تعدیل
در حالت دو 

 متغیره

نوع تغییر در 
2R 

 شدهتعدیل

اختلاف 
همبستگی 

 جزئی

 تشدید
 یا

 تضعیف
 تشدید 120/0 افزایش 396/0 276/0 خودآگاهی
 تشدید 021/0 افزایش 440/0 419/0 خودتنظیمی

 تشدید 063/0 افزایش 394/0 331/0 کنترلیخود
 تشدید 055/0 افزایش 396/0 341/0 همدلی

 تشدید 087/0 افزایش 399/0 312/0 ی اجتماعیهامهارت
 تشدید 120/0 افزایش 396/0 276/0 هوش هیجانی

همان گونــه کــه در جــدول بــالا ملاحظــه می شــود، بــرای مقــدار R2 تعدیل شــده دو حالــت در نظــر گرفتــه 
شــده اســت؛ بدیــن ترتیــب کــه بــار اول، یــک متغیــره )یعنــی بیــن یــک متغیــر مســتقل و متغیــر وابســته( و بــار 
دوم، دو متغیــره )یعنــی مدیریــت تعــارض نیــز بــه همــراه متغیــر مســتقل اول وارد می شــود( محاســبه گردیــد. 
اگــر نــوع تغییــر در R2 تعدیل شــده مثبــت باشــد، متغیــر مدیریــت تعــارض، تأثیــر تعدیل کنندگــی دارد؛ در 
غیــر ایــن صــورت، بــدون تأثیــر خواهــد بــود. همانطــور کــه از جــدول پیداســت، مدیریــت تعــارض، رابطۀ بین 
هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان را تعدیــل می کنــد و ایــن بــه معنــای آن اســت کــه در شــرکت 
پالایــش گاز ایــلام، هــر انــدازه هــوش هیجانــی کارکنــان و در عین حــال، مدیریت تعــارض بالا باشــد، ارزیابی 

عملکــرد شــغلی کارکنــان، افزایــش خواهــد یافت. 

4. برآورد خط رگرسیون
خــط رگرســیون چندمتغیــره بــرای عملکــرد شــغلی کارکنــان بــا اســتفاده از فرمــول زیــر بــه دســت آمــد کــه 
ــدازۀ 0/406 واحــد  ــه ان ــر عملکــرد شــغلی ب ــر در خودتنظیمــی، متغی ــه ازای هــر واحــد تغیی نشــان می دهــد ب
افزایــش می یابــد؛ البتــه ایــن افزایــش بــه شــرط ثابــت بــودن ســایر متغیرهاســت. ضریب تغییــر در نمــرۀ عملکرد 
شــغلی بــه ازای یــک واحــد تغییــر در خودآگاهــی، خودانگیزشــی، همدلــی و مهارت هــای اجتماعــی نیــز بــه 
ــا توجــه بــه ضرایــب β می تــوان نتیجــه گرفــت کــه  ترتیــب، 0/209، 0/031، 0/142 و 0/184 خواهــد بــود. ب
خودتنظیمــی، خودآگاهــی، مهارت هــای اجتماعــی، همدلــی و خــود کنترلــی، بــه ترتیب، بیشــترین تأثیــر را بر 

عملکــرد شــغلی کارکنــان دارنــد. 
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 دهدمیکه نشان  فرمول زیر به دست آمداستفاده از متغیره برای عملکرد شغلی کارکنان با خط رگرسیون چند
البته این  ؛دیابمیافزایش  واحد 406/0 ۀمتغیر عملکرد شغلی به انداز، خودتنظیمیبه ازای هر واحد تغییر در 

عملکرد شغلی به ازای یک واحد تغییر  ۀضریب تغییر در نمر. شرط ثابت بودن سایر متغیرهاست به افزایش
 184/0و  142/0 ،031/0 ،209/0، ترتیبی اجتماعی نیز به هامهارتهمدلی و ، خودانگیزشی، خودآگاهیدر 

، ی اجتماعیهامهارت، خودآگاهی، خودتنظیمینتیجه گرفت که  توانمی βبا توجه به ضرایب . خواهد بود
 . شغلی کارکنان دارند عملکرد بررا  تأثیربیشترین  به ترتیب، ،همدلی و خود کنترلی

 
Y= 1. 869+ 0. 209x1 + 0. 406x2 + 0. 031x3 + 0. 142x4 + 0. 184x5 

وارد مدل رگرسیونی  ،متغیره که در آن فقط هوش هیجانی به عنوان متغیر مستقلهمچنین خط رگرسیون یک
 زیر است: ، به صورتشده است

Y= 2. 211 + 0. 480x 

X هوش هیجانی = 

Y عملکرد شغلی = 

 48/0متغیر عملکرد شغلی به اندازه ، این رابطه بیانگر این است که به ازای هر واحد تغییر در هوش هیجانی
 . دیابمیافزایش 

 

 گیرینتیجه

 و همدلی، خودکنترلی، خودتنظیمی، )خودآگاهی ابعاد هوش هیجانی ۀرابط ۀدربارپنج فرضیه  ،پژوهشدر این 
 آنهای معنادار ،هبه دست آمدکه بر اساس نتایج  مطرح شد، عملکرد شغلی کارکنان ی اجتماعی( وهامهارت
رابطۀ ، بین ابعاد هوش هیجانی و عملکرد شغلی کارکنان ،عبارتی بهتربه  ؛(p<0. 05) قرار گرفت تأییدمورد 

. بخشیدبهبود را عملکرد شغلی کارکنان  توان، میهوش هیجانیی هامؤلفهیعنی با افزایش  ؛ود داردوج مستقیم
و  ی نورازیلاهایافتهاما با  ؛است همسو (1389پرور و فخری خاکسار )محسن گل یهایافتهآمده با دستنتایج به

همچنیــن خــط رگرســیون یک متغیــره کــه در آن فقــط هــوش هیجانــی به عنــوان متغیــر مســتقل، وارد مدل 
رگرســیونی شــده اســت، بــه صــورت زیر اســت:
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حسینعلی حیدری، صادق فیض الهی
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X = هوش هیجانی
Y = عملکرد شغلی

ایــن رابطــه بیانگــر ایــن اســت کــه بــه ازای هــر واحــد تغییــر در هــوش هیجانــی، متغیــر عملکــرد شــغلی بــه 
ــد.  ــدازه 0/48 افزایــش می یاب ان

نتیجه گیری
در ایــن پژوهــش، پنــج فرضیــه دربــارۀ رابطــۀ ابعــاد هــوش هیجانــی )خودآگاهــی، خودتنظیمــی، خودکنترلی، 
همدلــی و مهارت هــای اجتماعــی( و عملکــرد شــغلی کارکنــان، مطــرح شــد کــه بــر اســاس نتایــج بــه دســت 
(؛ بــه عبارتــی بهتــر، بیــن ابعــاد هــوش هیجانــی و  p<0/05( آمــده، معنــاداری آنهــا مــورد تأییــد قــرار گرفــت
عملکــرد شــغلی کارکنــان، رابطــۀ مســتقیم وجــود دارد؛ یعنــی بــا افزایــش مؤلفه هــای هــوش هیجانــی، می توان 
ــا یافته هــای محســن گل پــرور و فخــری  عملکــرد شــغلی کارکنــان را بهبــود بخشــید. نتایــج به دســت آمده ب
خاکســار )1389( همســو اســت؛ امــا بــا یافته هــای نورازیــلا و همکارانــش )2013( کــه بــه عــدم رابطــۀ مســتقیم 
خودانگیزشــی و عملکــرد شــغلی معتقــد بودنــد، همگرایی نــدارد. از طرفــی دیگر، نقش تعدیل گــری مدیریت 
 R2( تعــارض در رابطــۀ بیــن دو متغیــر هــوش هیجانــی و عملکــرد شــغلی کارکنــان،  تأیید شــد؛ زیرا  شــاخص
تعدیل شــده( در حالتــی کــه مدیریــت تعــارض نیــز بــه عنــوان متغیــر تعدیل گــر وارد شــد بــه طــرز چشــمگیری 
تشــدید یافــت و ایــن نشــان می دهــد کــه وجــود متغیــر مدیریــت تعــارض در رابطــۀ بیــن هــوش هیجانــی و 
عملکــرد شــغلی کارکنــان، تعدیــل مثبــت ایجــاد می کنــد؛ یعنی هر انــدازه هــوش هیجانــی کارکنــان و در عین 

حــال، مدیریــت تعــارض بــالا باشــد، ارزیابــی عملکــرد شــغلی کارکنــان افزایــش خواهــد یافت. 
هــوش هیجانــی شــامل مجموعــه توانمندی هایــی اســت کــه بــه بهتر زیســتن فــرد در ابعــاد مختلــف زندگی 
فــردی،  خانوادگــی، اجتماعــی، تحصیلــی، شــغلی و ... می انجامــد. افــراد برخــوردار از ایــن توانمندی هــا بهتــر 
ــر  ــات موجــود، حداکث ــل امکان ــد و از حداق ــرار کنن ــط مناســب برق ــد در حیطه هــای مختلــف، رواب می توانن
ــا داشــتن قابلیت هــا، شایســتگی ها و مهارت هــای  ــالا و ب ــا هــوش هیجانــی ب اســتفاده را داشــته باشــند. افــراد ب
هیجانــی مناســب کــه بــر توانایی هــای آنهــا تأثیرگــذار اســت، می تواننــد تعارضــات و اختلافــات بــه وجــود 
ــا زمینه ســاز مشــکلات  ــد ت ــت و حــل و فصــل کنن ــح و علمــی، مدیری ــه طــور صحی ــده در ســازمان را ب آم
دیگــری نشــود؛ چراکــه تعارضــات بــه طــور مؤثــری بــا مدیریــت احساســات حــل می شــوند و از طریــق کنترل 
احساســات می تــوان تضادهــا و اختلافــات را بــه نیرویــی ســازنده در جهــت بهبــود عملکــرد شــغلی کارکنــان و 

بــه تبــع آن، بهــره وری بــالا تبدیــل کــرد. 

پیشنهادها
ــه مدیــران پیشــنهاد می شــود کــه بــرای بهبــود عملکــرد شــغلی کارکنــان، ضمــن آمــوزش مهارت هــای  - ب
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تکنیکــی، مهارت هــای هیجانــی نیــز بــه آنهــا آمــوزش داده شــود تــا بــا درک یکدیگــر، اهداف مشــترک خود 
)اثربخشــی ســازمان( را دنبــال کنند. 

- بــا شناســاندن ابعــاد هــوش هیجانــی بــه کارکنــان، مدیریــت تعــارض را در آنهــا تقویت کنیــد تا بتواننــد برای 
بــه حداقــل رســاندن آثــار مخــرب تعــارض و اســتفاده از آن بــه عنــوان یــک نیــروی ســازنده، با توجه به شــرایط 

موجــود، راهبــرد مناســبی در قبال آن اتخــاذ کنند. 
- بــا توجــه بــه ویژگی هــای هــوش هیجانــی، توصیــه می شــود آمــوزش شــاخص های آن؛ بــه ویــژه هیجانــات 
منفــی همچــون: عصبانیــت، نگرانــی، اضطــراب، کنتــرل تکانــش و تحمــل فشــارهای روانــی کــه می توانــد در 

رونــد کار ســازمان، تأثیــر بســزایی داشــته باشــد، در دســتور کار قــرار گیــرد. 
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