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Abstract 

Background & Purpose: Resolving interpersonal conflict for establishing dynamic and 

effective workplace is one of the most important skills of managers. Thus, it's essential to know 

the effectiveness of different ways in this area. The aim of this study was to compare the 

effectiveness of teaching Neuro-Linguistic Programming strategies and Transactional Analysis 

on resolving interpersonal conflict of managers. 

Methodology: The present study was applied and quasi-experimental in terms of method with 

control and experimental groups. The participants of this study consisted of 66 middle managers 

of Pars Khodro Company and were randomly selected and placed in groups. The used tools 

were a conflict resolution questionnaire, Transactional Analysis Training Protocol, and Neuro- 

Linguistic Programming Training Protocol. In order to analyze the data, repeated measures 

ANOVA was conducted using SPSS Software Version 16. 

Findings: Both methods had a significant effect on increasing the scores of managers' conflict 

resolution compared to the control group, however, the effectiveness of the transactional 

analysis training was greater. 

Conclusion: Training of both methods can help managers to resolve interpersonal conflicts 

effectively by recognizing communication patterns, job design, and forming work teams in 

accordance with the concepts of both methods, and organizations can provide these trainings to 

their managers and benefit from the waste of organizational resources due to the reduction of 

conflicts. 
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  چكيده
بـدين  . فردي براي ايجاد محيط كاري پويا و سـازنده اسـت   نميا  هاي  تعارض هاي انساني مهم مديران، مديريت  يكي از مهارت   :هدفزمينه و 

پـژوهش حاضـر بـا هـدف مقايسـه اثربخشـي آمـوزش راهبردهـاي         . هاي مختلف در اين زمينه ضروري اسـت  شناخت اثربخشي روش ،منظور
  .فردي مديران اجرا شده است ميان  تعارض   حل  ريزي عصبي ـ كلامي و تحليل ارتباط متقابل بر  برنامه  

جامعـه آمـاري آن را مـديران مـرد     . آزمايشي با گروه كنترل و پيگيري اسـت  نيمه   پژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردي و از نظر روش،: روش
ابزارهـاي ايـن پـژوهش،    . هـا جـايگزين شـدند    روش تصـادفي در گـروه    نفر بـه  66دهند كه از ميان آنها  خودرو تشكيل مي پارس   مياني شركت 

 ،هـا  وتحليـل داده  براي تجزيه. كلامي بود عصبي ـ    ريزي  برنامه  حل تعارض، پروتكل آموزش تحليل ارتباط متقابل و پروتكل آموزش   نامه  پرسش
  . اس استفاده شد اس پي افزار اس نرم 6گيري مكرر، در نسخه  اندازه  از روش تحليل واريانس 

تعـارض مـديران    در گروه آزمايش، در مقايسه با گروه كنترل، بر افزايش نمـره مـديريت    هشد دو روش آموزشي بررسي هر    كارگيري به: ها يافته
  .با وجود اين، اثربخشي آموزش تحليل ارتباط متقابل بيشتر بود ،تأثيري معنادار داشت

هـاي   و حفظ سطحي بهينه از تعارض ثر از پديده گريزناپذير تعارض در محيط كار نيازمند توانايي مديران در ايجادؤبرداري م بهره: گيري نتيجه
دانـش   كه كند كلامي و تحليل ارتباط متقابل به مديران مياني كمك مي ـريزي عصبي   هاي برنامه ارائه آموزش. گروهي است فردي و ميان ميان

  .مند سازند تعارض سازنده بهرهفردي خود را در اين زمينه ارتقا دهند و بتوانند سازمان را از مزاياي مديريت  هاي انساني و ميان و مهارت
  

  يفردميان  تعارض  حل  ، تحليل ارتباط متقابل، كلامي عصبي ـ    ريزي برنامه  : ها كليدواژه
  
  
  
  
  
  

ريزي عصبي  آموزش برنامه ياثربخش سهيمقا). 1400( قنبري پناه، افسانه و آبادي، عبداالله پور، فاطمه؛ حسني، فريبا؛ شفيع محمد حسين: استناد
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  مقدمه
 هـاي سـازماني بسـياري را رقـم زنـد      اخـتلاف  ،فـردي هـاي   تفـاوت  كه است بديهي و اند شده  ها از افراد تشكيل  سازمان

آن  بيني پيش ناپذير است و اجتناب تعارض يكي از نتايج. كنند صورت گروهي كار مي افراد به ،واقع در). 2013 ،1اوبرهولزر(
 ).2016 ،2مادالينـا ( شـود  و پيامـدهاي آن مـي   ها هبخش زيادي از زمان مديران، صرف مقابله با مناقش .دور از ذهن نيست

 تعـارض ، گروهـي  تعـارض ميـان  نقـش،  در ، تعـارض  فردي ميانتعارض . شده است فيتعري سطوح مختلف ،تعارضبراي 
 كـه  شـود  مي   آشكار فردي زماني ميان  ض تعار ).2010 ،3رحيم( سازماني درون  تعارض و سازماني  نيبتعارض  ،گروهي درون
دليل رقابت بر سر منابع محدود  تعارض به كه حتي ممكن است، نباشد سازگار هم با افراد هاي نگرش ياها  ارزش ،ها هدف

فـردي در سـازمان، كـاهش همكـاري سـازنده، ضـعف        ميان  از علائم تعارض  ).2016 ،4بااو، ژو، هو و كويي( شكل بگيرد
 چنانچه ).2016 ،5لاولس و تريف(است وري سازمان  صورت تيمي، افت عملكرد افراد و كاهش بهره مسئله به  حل  مهارت 
 آورد همـراه مـي   و تعارض گروهي و سـازماني را بـه   رود هدر ميني اعداد نيروي انستاسفردي مديريت نشود؛  ميان  تعارض 

 بـه تـوان   يم ـ ،در سـازمان تعـارض  ديگـر   يمنف ـ يامـدها يپاز  ).2019 ،6ميروپدي وايلد و سيزنِز، استينگلمبر، دمولين، (
، يدي ـاضـطراب، ناام  ،)2003 ،7دي درو و وينگـارت (عملكـرد   ي، افتشغل تياز كار، كاهش رضا بتي، غيشغل يفرسودگ
و  يسـتم يروابـط س طور مستقيم بـر   بهو كاركنان،  تيريمد انيم تعارض ).2002، ميرح( اشاره كرد يو فرسودگ يافسردگ
خـود   رانيمـد  بـين حل تعارض  يبرا مؤثر يها دنبال روش ها به سازمان دليل، نيهم به. گذارد مي تأثيرسازمان  يور بهره

يكـي از صـنايع   . كنـد  صنايع خودروسازي نيز صدق مـي براي  اين مشكلات). 2019، 8آبيورو، اودونلامي و اكپودو(هستند 
حجـم انبـوه   . دارد، صـنعت خودروسـازي اسـت    نقـش اساسـي   كـارآفريني كشور كه در توليد ملي و ايجاد اشتغال و مهم 

چـون  مشكلاتي همشود كه  مي  موجب  ،در دست بررسياز جمله سازمان  ،هاي خودروسازي هاي انساني در شركت سرمايه
ه در جايگـا  نقـش مـديران   ، از ايـن رو، اسـت آن سـازمان   عمـده  از مسـائل يكي  پديدار شود كه فردي ميان   هاي تعارض
  .شايان توجهي داردفردي اهميت  ميان   هاي تعارض  حل  در  ،هاي كاري كنندگان تيم هدايت

كـاهش تعـارض    يكردهـا يبر رو كه بعضي از آنها انجام شده است يگوناگون قاتيتحق ،يفرد انيم  تعارض  نهيدر زم
 يكلام ــ   يعصب يزير برنامه   تأثيرررسي ب طي) 2015( 10لهيو شاما يآل عل و )2011( 9سيدن. اند تمركز كرده يفرد انيم  

. اند كرده فيتوص مؤثر يطور معنادار را به كرديرو نيا ،يو شخص يبه اهداف شغل يابيو دست يارتباط يها بر بهبود مهارت
ز ا يفرد انيم  و كاهش تعارض  گرانيبهبود ارتباط با د يارتباط متقابل برا ليتحل كرديرو ياثربخش گر،يد يها در پژوهش

و  2001 ،11اني ـام و آكوچ ـ( اسـت  دهش ـاثـربخش گـزارش    يطور معنـادار  و به بررسي شدهمن  يها حالت ليتحل قيطر
  ).2010 ،كين و يلياسماع محمدي،

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Oberholzer 
2. Madalina 
3. Rahim 
4. Bao, Zhu, Hu, Cui 
5. Lawless & Trif 
6. Caesens, Stinglhamber, Demoulin & Mierop 
7. De drue & Weingart 
8. Abioro & Odunlami & Ekpudu 
9. Denis 
10. Al -ali & Shamaileh 
11. Çam & Akkoyun 
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 مـدنظر ايـن پـژوهش    يرهايمتغ ةحوز ي كه دريها پژوهش اغلبپژوهش نشان داد كه  ةنيشيو پ ينظر يمرور مبان
از سـوي  . وجـود دارد  زمينـه  نيدر ا ياندك يشياند و مطالعات آزما بوده يبستگ وش همر و به يفياز نوع توص ،اند اجرا شده

افزون بـر  . شده استن هاي چنداني اجرا ، پژوهشرانيو از جمله مد يسازمان ةنيدر زم رهايمتغ يدر خصوص اثربخش ديگر،
 تعـارض   حـل   بـر   ،يكلام ـــ   يعصـب  يزير برنامه  ارتباط متقابل و  ليتحل ياثربخشموضوع  ،نيز يداخل هاي پژوهشدر  اين،

 يرهايمتغ ريرا بر سا ادشدهي يكردهايرو ياثربخش ،نيز يداخل هاي هشوپژو اندك  بررسي نشده است رانيمد يفرد انيم  
 ،نيـز  يمطالعات معـدود خـارج   ضمن آنكه. اند كرده يواكاو يشغل زشيو انگ ياسترس شغل ،يسازمان تعهد رينظ ،يسازمان

 لي ـتحل يكه اثربخش وجود ندارد يپژوهشو  اند كرده فياثربخش توص رانيتعارض مد  حل   يرد مطالعه را رومو يرهايمتغ
، راسـتا  نيدر هم ـ .كـرده باشـد   سهيمقا رانيمد يفرد انيم  تعارض   حل  بر را  يكلامـ   يعصب يزير برنامه  ارتباط متقابل و 
 ـ اي ـكـه آ شده اسـت   اجراپرسش  نيبا هدف پاسخ به ا پژوهش حاضر ارتبـاط متقابـل و    لي ـآمـوزش تحل  ياثربخش ـ نيب

 جياسـاس، نتـا   ني ـبـر ا  ؟تفاوت معنادار وجود دارد رانيمد يفرد انيم  تعارض  حل   شيافزا بر يكلام ـ   يعصب   يزير برنامه  
بـه   ،گـر يد يداشـته باشـد و از سـو    نـه يزم ني ـدر ا يتجرب يها پژوهش خلأ پركردن در يتواند، سهم يحاضر م پژوهش
 .رنديگ شيعارضه در پ نيحل ا يرا برا يمؤثر هاي ي نوين و اقدامها روشكمك كند تا  رانيها و مد سازمان

  پژوهشنظري پيشينة 
  تعارض ميان فردي

را  پردازان سـازماني، آن  نظريه نخستين. هاي گذشته تا حد زيادي متحول شده است نگاه به تعارض سازماني در طول دهه
 اي كه تعـارض را پديـده   1»ديدگاه سنتي«سير نگرش به تعارض از . اند هاي ضعيف دانستهفرايندماني و ساختار ساز ةنتيج

 در قالـب تعـارض   رشيمعتقد به پـذ  و 2»ديدگاه روابط انساني«پنداشت، به  اغتشاش در سازمان ميايجادكنندة مخرب و 
و منبـع   يضـرور  يكه تعـارض را موضـوع  » يتعامل هدگايد«به  ،تيو در نها كردشدني تغيير  و حل ريناپذ اجتناب رخدادي

در ديدگاه تعاملي، فـرض بـر ايـن     ).2018، 3حسين، يودين، حسن و حسن( افتيتكامل  رد،يگ يدر نظر م تيرشد و خلاق
تواند منبع رشد و خلاقيـت   از اين منظر، تعارض مي. است كه گروه هماهنگ و بدون تعارض، مستعد تنبلي و سستي است

كند كه ضمن پذيرش تعارض، سعي كنند تا با  ها را وادار مي تعارض، مديران سازمان ةتفكر دربار ةاين شيو. اشدسازماني ب
بـا نگـاهي بـه    ). 2010 رحـيم، ( مند شوند ، از مزاياي آن در مسير خلاقيت سازماني بهرهشجاعانههدايت آن به مسير ابراز 

در سـازنده و   هـاي  تعارض ،عارض در نظر گرفت كه در يك سمتروشن است كه بايد طيفي براي ت ،ديدگاه غالب كنوني
، يعني اگر تعارض ؛شاخص ارزيابي تعارض در اين پيوستار، عملكرد گروه است. ويرانگر قرار دارد هاي تعارض ،سمت ديگر

را مخـرب يـا   د، آن شو را سازنده و اگر مانع عملكرد مناسب گروه هدف گروه را تقويت كند و عملكرد را بهبود بخشد، آن
  ).1391 نصيرپور، و ميري، سبزيكاران( نامند ويرانگر مي

 گـران يد يهـا تي ـدر اثـر فعال  اند اهدافشند احساس كنافراكه  افتد ياتفاق م يزمان ،در سازمانفردي  ميان  تعارض  
 مياناختلاف نظر  اي يرناسازگابا شود كه  مي   فيتعر يتعامل يفرايندفردي  ميان   تعارض). 2013 ،4آگوو( است مختل شده

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Traditional view 
2. Human relation view 
3. Hossain, Uddin, Hassan & Hassan 
4. Agwu 
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وقوع تعارض  .شوند ينم دهياز توافق به تعارض كش يطور ناگهان افراد به). 2010، ميرح( يابد نمود ميسازمان  و فرد، گروه
هـا   هاي افراد از موقعيت بر چگونگي تفكر و برداشت ،شناختي مؤلفة. شناخت، هيجان و رفتار: گيرد نشئت ميلفه ؤاز سه م
تعـارض  . محـور باشـد   هـدف و هـم  ر محـو  فـه يوظتوانـد هـم    مـي تعارض شـناختي  ). 1،2020رحيم و كاتز(كند  مي تأكيد
و تعـارض  گيـرد   نشـئت مـي   كـاري موضـوعات   و فيوظـا  دربـارة  هـا نظرو ها  دهياها،  دگاهيداز اختلاف در  محور، وظيفه
 ييرفتارهـا  ،تعارض رفتـاري . باشدد متفاوت نظر افرااز  ،مطلوب يينها انيپا اي جهيافتد كه نت ياتفاق م يزمانمحور،  هدف
 تعارض هيجاني. شود را شامل مي بيو تخرورزي  ، خصومتاز پشت زدن، خنجرياسيس مانور ، رقابت،وجدل بحث چونهم

بـا  مشـترك   يموضوعدر خصوص  عواطف آنها احساسات وو در تعامل باشند  يدهد كه دو موجود اجتماع يرخ م يهنگام
 دهـد  ميرخ  يدي، اضطراب و ناامتيمانند ترس، حسادت، عصبان ياحساسات منف گاهي، ،حالت نيدر ا. هم ناسازگار باشد

  ).2020 ،2و پاپ بوردين، راز، سپتورنِو، سپتورنو(

  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  
آن  تي ـاهم نقـش و  ،رانياست كه مد يارتباطات سازمان ةنيدر زم ديجد يكردهاياز رو يكي ،عصبي ـ كلامي  ريزي برنامه  

بنـدلر و جـان    چـارد يررا مطرح كردنـد،   ـ كلامي عصبي ريزي برنامه  نخستين افرادي كه . اند درك كرده وكار كسبرا در 
كنـد   مـي  تأكيـد ريـزي   برنامه  و  ي، كلاميبر سه مفهوم عصب ـ كلامي عصبي ريزي برنامه   ).2011، 3كونگ(بودند  ندريگر
 ).2015 ،5فـرد  يزدانـي  جـوي و (شـايان تـوجهي دارد   بسيار سهم ارتباط  ،در اين رويكرد ).2017 ،4كوداز و توران توران،(

 خود اطراف دنياي افراد، كه به اين معناست و دارد گانه اشاره حواس پنج و مسيرهاي عصبي سيستم به 6»عصبي«مفهوم 
 بـه  7»كلامـي « مفهـوم . گذارد مي تأثير اآنه رفتار و بر احساسات فيزيولوژي، كنند و مي   و تفسير تجربه حواس طريق از را

ارتبـاط بـا    گيـري از آن در  چگـونگي بهـره   ،همچنين تنظيم افكار و رفتار و بر ،زبان بدن و كلمات تأثير چگونگي ةمطالع
 و احساسـات  افكار، كه امعن اين به است؛ شده گرفته وام كامپيوتر علوم ةحوز از 8»ريزي برنامه  « مفهوم. دارد اشاره ديگران
 فراينـد  بـه  كلمـه  اين حقيقت، در. پذيرند مي تغيير ذهني افزار نرم يارتقا با كه هستند عادتي يها برنامه صرفاً ما اقدامات

 ذهنـي  هايفرايند وها راهبرد از تواند مي فرد چگونه دهد كه نشان مي و كند مي اشاره مختلف هاي هتجرب كدگذاري ةنحو
 در سـير كلـي،   ).2016 ،9ردي و بِرتـون ( كنـد  اسـتفاده  مشـكلات  حـل  يـا  يـري گ تصـميم  براي ،خاص تفكر الگوهاي يا
هـا   اسـتراتژي  اين درك و شناسايي ةنحو و افراد اطلاعات هاي پردازش استراتژي روي ابتدا ،عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه  

هاي بسيار متنوعي از  زمينه در كه شد تبديل هايي چارچوب و ها تكنيك ابزارها، اي از به مجموعه ،بود؛ اما در ادامه متمركز
  ).2019اميرحسيني و كاظميان، (شود  مي استفاده رهبري و مديريتي ارتباطي، يها مهارت جمله بهبود

 ارتباط متقابل ليتحل

 مـؤثر فردي  ميان  تعارض   حل  مانند  ،يارتباط يها است كه در بهبود مهارت هايي از روشديگر  يكي ،ارتباط متقابل ليتحل
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Katz 
2. Bordean, Rácz, Ceptureanu, Ceptureanu & Pop 
3. Kong 
4. Turan, Kodaz &Turan  
5. Joey & Yazdanifard  
6. Neuro  
7. Linguistic 
8. Programming 
9. Ready & Burton  
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هـدف از  . كـرد  يمعرف ـ 1950 ةدر ده ـآن را برن  كياست كه ار تيجامع از شخص اي هينظر ،تحليل ارتباط متقابل. تاس

از اين  ،هاي رفتاري جديد است هاي نامطلوب رفتار از طريق تمرين انتخاب تحليل ارتباط متقابل، مواجهه و تصحيح شكل
 تأكيـد هـايش   ئوليت، آزادي و خودمختـاري فـرد در انتخـاب نقـش    شود و از آنجا كه بر مس ـ مي  رو به رفتارگرايي نزديك 

 .)2013 ،1براژويك( آيد شود، پاي رويكرد وجودگرايي به ميان مي مي  

. 4كودك و 3بالغ، 2والد: ند ازا شكل گرفته است كه عبارت سه حالت من ازانسان  تيشخص تحليل ارتباط متقابل،در 
زبـان   ،كـودك . هسـتند  يدارشـناخت يپد پـذير  مشاهده يهاتيواقع بلكه، ستندين يرنظ يساختارها ينفسان يها تحال ناي

   ).2011 ،5بوسنماير( ستها	و والد زبان ارزش تيزبان منطق و عقلان والد،. احساس و عواطف است
 ارتبـاط متقابـل،    تحليـل هـدف  . شوند يمنتقل م گريبه حالت د ،من حالت كياز  ،يهر ارتباط، افراد بدون آگاه يط
شخص در يك  احساسات و افكار رفتار، وقتي .)2014 ،6هانتر  وايتلي( است بالغبه  بالغآل از  دهيارتباط در حالت ا يبرقرار

 و مستقيم يها پاسخ ،از والدين نباشد و در عوض شده گرفته وام يها كودكي و تكرار نسخه هاي هموقعيت، بازنوازي تجرب
سعي  ،در تحليل ارتباط متقابل). 2016 ،7و كسيچي يوندر(گفت پاسخ بالغانه است  توان مي ،واقعيت جاري باشد به مناسب

هاي نامناسب والد و كودك رها شود و با نائل آمدن به خودشناسي، دريابد كه در ارتباط  بر اين است كه بالغ از بند خواسته
  ) 2018، 8اومن( كندرفتار  با محيط چگونه واكنش نشان دهد و از وجه بالغ خود در ارتباطات

 آمـوزش  چگـونگي  و خودشناسـي  براي اي وسيله شيوه، اين. دارد كاربرد نيز سازماني روابط در متقابل ارتباط تحليل
 و نيازهـا  بـين  ارتبـاط  بـه  بـردن  پـي  بـراي  رويكـرد  ايـن  واقع، در). 1397 ناصري، و آبادي شفيع( است ديگران با ارتباط

 سيستماتيك رويكردي سازمان، در روابط يارتقا چگونگي و ها گروه و افراد بودن ارآمدناك يا مؤثر نحوة و انسان رفتارهاي
 بـه  و نـدارد  درمـاني  هـدف  سـازماني،  متقابـل  ارتبـاط  تحليـل  آمـوزش  ديـدگاه،  اين در). 2014 ،9الدوغان( دهد مي ارائه

 روابط ناكارآمد هاي جنبه ،همچنين. ندكن بررسي را خود رفتار بر رواني هايفرايند اتتأثير تا كند مي كمك كنندگان	شركت
 ـ قلـب  عنـوان  بـه  ،من هاي حالت تحليل. )2018 ،10مولزورث، گريگور و جنكينز( دهد مي توضيحبه آنها   را  تحليـل  ةنظري

 شخصـي  ةتوسـع  در معناداري هايتأثير و دهد مي افزايش روابط هاي پويايي در خصوص را فرد خودآگاهي متقابل، ارتباط
  ).2012 ،11و پيرووتسيوكر ( دارد

  تجربي ةپيشين
 ،يسـازمان  ةن ـيدر زم عصـبي ـ كلامـي    يزير برنامه  ارتباط متقابل و  ليدر خصوص كاربرد تحل اجراشده مهم يها پژوهش

 .درج شده است 1طور خلاصه در جدول  به

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Brajovic  
2. Parent 
3. Adult 
4. Child 
5. Bossenmayer 
6. Whitley-Hunter 
7. Yonder & Kececi 
8. Oommen 
9. Aldoghan 
10. Molesworth, Grigore & Jenkins 
11. Cucure & Pirvut 
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  تجربي پژوهش ةپيشين .1جدول 
  نتايج عنوان  )سال(محقق 

ــيم،    ــعاع، فهـ ــن شـ انجمـ
 دار شـــتيزاده و ك اســـماعيل

)2020(  

عصـبي ـريـزيبرنامـهثربخشياسيربر
ــر اســترس شــغلي، رفتارهــاي   كلامــي ب

  سازماني مثبت و انگيزش شغلي

بر كاهش استرس شـغلي و افـزايش    عصبي ـ كلامي ريزي برنامه
  .رفتارهاي سازماني مثبت و انگيزش شغلي اثربخش است

 آبادي و سليمي مرادي، شفيع
)1395(  

برمبتنيهيوگرزشموآخشيثرباسيربر
 ريگازسا بر متقابـــــل طتباار تحليلة شيو

ــد و  شغلي  شيميوپتر نكناركا مانيزساتعه
  نبيستو

تعهـد  و  شغلي ريگازساافـزايش  آموزش تحليل ارتباط متقابل بر
 .شده استاثربخش توصيف  نكناركا مانيزسا

يرويكـرد:عصبي ـ كلامـيريزيبرنامه  )2020( 1كومار و پاندا
  جديد به تحليل هيجاني

است  ديتعارض مف  حل  و  تيريدر مد عصبي ـ كلامي  ريزي برنامه
  .عامل اساسي بهبود روابط است ،و مديريت

عصـبي ـريـزيبرنامهايارزيابي مقايسه  )2019( 2كوترا و سوئيت
  كلامي

انسـان بـه    ذهـن  كـه  شود مي  موجب  عصبي ـ كلامي  ريزيبرنامه
فردي  ميان  روابط  ، از اين رو،حساس باشد گريص داحساسات شخ

  .كند را تقويت ميشغلي 
، بيركنـــرووا، فرانكوفســـكي

  )2019( 3بنكواو  استفكو
درعصـبي ـ كلامـيريـزيبرنامهكاربرد
  هاي انساني سرمايه ةتوسع

هاي  پايدار سرمايه ةدر توسع ،عصبي ـ كلامي ريزي  برنامهآموزش
  .ده استشف انساني اثربخش توصي

ــوترا ــوردون، كــ  4و ون گــ
)2019(  

ريــزيبرنامــهآمــوزش راهبردهــايتــأثير
بر سلامت روان مـديران   عصبي ـ كلامي 

  ارشد ژاپني

ــاب  ــر ســلامت روان، ق ــا ب ــن راهبرده ــوزش اي ــدي مجــدد  آم بن
معنادار و مثبت  تأثيرهاي كاري و عملكرد مديريتي مديران  ديدگاه
  .دارد

درعصـبي ـ كلامـيريـزيبرنامـهنقش  )2019(5ناهار
  كاركنان ةآموزش و توسع

بـراي   عصـبي ـ كلامـي   ريـزي  برنامـه  هـاي   گيري از تكنيكبهره
در راسـتاي دسـتيابي بـه     ،هـاي ارتبـاطي كاركنـان    مهارت ةتوسع

  .ده استشتوصيف  مؤثراهداف سازماني 
 6كوترا، شفيلد و ون گوردون

)2018(  
ـ كلامـيعصبيريزيبرنامهكاربردهاي

بــر  تأكيـد هـاي ســازماني بـا    در موقعيـت 
  شناختي پيامدهاي روان

عصـبي ـ   ريـزي   برنامـه    ةدر زمين ـپـژوهش 952پس از فراتحليل 
 بهبود براي عصبي ـ كلامي  ريزي  برنامه   كهمشخص شد  ،كلامي

 از ،شناختي مـرتبط بـا كـار    پيامدهاي روان اي از مجموعة گسترده
  .استمناسب  و غيره شغلي استرس نفس، عزت جمله

طريـقهاي نرم مديريتي ازمهارتةتوسع  )2017(7نعيم
  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  

از  ،هـاي نـرم   در مهـارت  ،عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه  راهبردهاي 
هاي رفتاري مـديران اثـربخش    هاي فكري و مهارت جمله توانايي

  .استشده توصيه بوده و كاربرد آن 
عصبي ـ كلاميريزيبرنامهبررسي نقش  )2013( اوبرهولزر

در بهبود رهبري سازماني و روابـط ميـان   
  فردي

، اعتمادسـازي، افـزايش   هـا  راهبردهاي ياد شده بر كنترل هيجـان 
 و مثبـت  تـأثير ، مؤثرگذاري  وري، مديريت استراتژيك و هدف بهره

  .گذارد ميمعنادار 
مـديريت تعـارضتحليل ارتباط متقابل و  )2015( 8روسو وگراف

 ـ عنـوان   هدر سازمان؛ استقبال از تعارض ب
  فرصتي براي رشد و يادگيري

تعارض ميان افراد  حل  اثربخشي كاربرد تحليل ارتباط متقابل براي 
كـه ايـن رويكـرد در كـاهش      مشـخص شـد  و  در سازمان بررسي

  .است مؤثرتعارض ميان افراد، 
در مهـارتكاربرد تحليل ارتبـاط متقابـل  )2014( الدوغان

  هاي كاري مديريت تيم
هـا اثـربخش    تحليـل ارتبـاط متقابـل در سـازمان     كاربرد الگوهاي

 .استشده توصيف 
تعـارض در    حـل   گيري از رويكرد تحليـل ارتبـاط متقابـل بـر     بهره ارتباط متقابل و مديريت تعارضتحليل  )2015( 9لترزاس

  .ده استشسازمان، اثربخش توصيف 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Kumar & Panda 
2. Kotera & Sweet 
3.Frankovsaki, Birknerová, Štefko and Benková 
4. Kotera & Vangordon 
5. Nahar 
6. Kutera, Shefeild & Van Gordon 
7. Naim 
8. Graff and Rosseau 
9. Salters 
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سـهم بررسـي   ، تحليل ارتباط متقابلو  عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه   ةگوناگون انجام شده در حوز اترغم مطالع يعل
 يهـا  گسـترش جنبـه   يبـرا را  يخـوب  ةنيزم ،پژوهش حاضر ،بنابراين. سازماني ناچيز بوده است يها نهيدر زم رهايمتغ نيا

   ، طـرح همچنـين . آورد هـا فـراهم مـي    ماندر حيطـه سـازماني بـراي پژوهشـگران و سـاز      ،ي و كاربردي اين متغيرهاعمل
در مقايسه با مطالعات و  است ديمف يتجرب ليوتحل هيو تجز مربوطه اتيركردن شكاف ادبپ يبرا ،قيتحق نيا آزمايشي نيمه
 حـل   هـا در   يـك از ايـن روش   كند كه كدام گيري مي و در نهايت، نتيجه دهد ارائه مي تري نانيقابل اطم جينتابستگي،  هم

  . تر استمؤثرفردي مديران  ميان  عارض ت 

  مدل مفهومي پژوهش
هـاي سـاده و    چـارچوب كـه   شناسي اجتماعي و شخصيت جامع با مباني رواناست اي  ، نظريهتحليل ارتباط متقابل ةنظري
، بهبـود  درمان، تغييرات فـردي  ةدر زمينهاي آن، كاربست سريع  يكي از مزيتو آورد  را براي افراد فراهم مي پذيري درك

هـاي   بودن رفتارها و شـيوه  مؤثريا غير مؤثركليدهايي براي ارزيابي  ،اين نظريه. است فردي و مسائل سازماني ميان  روابط 
هنگامي كه دو نفر بـا   ).2017 ،1فسكييمككل( گذارد فردي، گروهي و سازماني در اختيار افراد مي مسئله در روابط بين  حل  

فـردي   ميـان   هـاي   اي از همـين پويـايي   افتد و سازمان نيز مجموعه ، ارتباطات متقابلي اتفاق ميكنند مي  وگو  گفتيكديگر 
بيني و كنترل رفتار خود و ديگـران  	هاي شناخت، پيش مديران را با روش ،مفاهيم سادهبيان تحليل ارتباط متقابل با . است

  .)2019 ،2ورش و تيلور(آورد  ميفردي را فراهم  ميان  هاي  و امكان درك پويايي كند آشنا مي
كنـد تـا    كنندگان كمـك مـي   در اين ديدگاه، آموزش تحليل ارتباط متقابل سازماني، هدف درماني ندارد و به شركت

است كه  كاربرديساده و  يكاو روان كرديرو ،تحليل ارتباط متقابل. هاي رواني بر رفتار خود را بررسي كنندفرايندات تأثير
آموزش تحليل ارتباط . )2018 ،و همكاران مولزورث( دهد يم حيناكارآمد روابط را توض يها دارد و جنبهتمركز تعاملات بر 

در  مؤثر ةايجاد رابط. تر است رفتار از كدام حالت من در تعامل با ديگران مناسب كه شود مديران دريابند مي  متقابل موجب 
 ،آميـز  هـاي تعـارض   شـود كـه مـديران در موقعيـت     مـي   جب مو دهد و را كاهش ميتوخوبي، تعارض  ـ  وضعيت من خوبم

   ).2018، 3رئوگوجرال و كا( تري را از موضع بالغ نشان دهند هاي مناسب واكنش
هـا،   و بـا هيجـان   متمركـز اسـت  شـيار  وبـر ذهـن ناه   ،عصـبي ـ كلامـي   ريـزي   برنامه  مدل شناختي  ديگر، از سوي

عصـبي ـ      ريـزي  برنامه  ). 2017 ،4سواردلاور و كوان(دارد ارتباط  ستند،ه هاي دروني سرنخ كهبدني و حافظه  هاي احساس
 از اسـتفاده  ةاطراف، نحو دنياي با فرد ذهن ارتباط چگونگي شناسايي به تواند مي كه ستها تكنيك از اي ، مجموعهكلامي
 ةتوسع براي يقدرتمند عملي رويكرد از اين رو، .كند كمك رفتاري الگوهاي كشف و ارتباط برقراري براي زبان و كلمات
 ،عصـبي ـ كلامـي   ريزي  برنامه   ).2015 فرد، يزداني و جوي( شود مي   تأكيدارتباط بسيار  بر ،در اين رويكرد. است شخصي

   .)2017 ،5آلدر(شود  استفاده مي رفتار اصلاح و انسان رفتاري الگوهاي شناخت براي

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Klimovski 
2. Wuersch &Taylor 
3. Gujral & Kaur 
4. Savardelavar & Kuan 
5. Alder 
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  شناسي پژوهش روش
ايـن پـژوهش،   هـدف  . استآزمايشي با گروه كنترل و پيگيري  نيمه   ردي و از نظر روش،پژوهش حاضر از نظر هدف، كارب

 ةجامع ـ .فـردي مـديران اسـت    ميان  تعارض   حل   تحليل ارتباط متقابل برو  عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه   اثربخشي ةسيمقا
 ـخـودرو   پارس  ي ديمختلف شركت تول يها بخش يانيم رانيمد ةيكل ،پژوهش يآمار منظـور   بـه  ). = 503N(اسـت  وده ب

در  بررسي اعتبار دروني تحقيق، معيارهـاي ورودي و خروجـي   برايپيشگيري از تداخل ساير عوامل بر متغيرهاي منتخب 
   :اند از نظر گرفته شده است كه عبارت

 نداشتن ،دستريزنفر سه ، يتيريمد ةسال سابق سه كارشناسي،داشتن حداقل مدرك : طالعهورود به م يارهايمع 
  . خلقي اي يتيشخص هاي اختلال

 جلسه كياز  شيب بتيغ ،قيخارج از تحق ختيشنا مشاوره رواندريافت خدمات  :هخروج از مطالع يارهايمع.   
 نداشـتن بـراي اطمينـان از   . قـرار داد پژوهشـگران   را در اختيـار افـراد واجـد معيارهـاي ورود    فهرست  واحد اداري،

 ،شـناس بـود   و گزارش متخصـص روان ها  آزمونكه مشتمل بر افراد شناختي  روانوندة پرشخصيتي و خلقي،  هاي اختلال
را  تـا آن  در اختيار آنهـا قـرار گرفـت   فردي  ميان  تعارض   حل   ةنام پرسشنفر بودند كه  438افراد واجد شرايط . دشبررسي 
از آنـان   و ي آنان محرمانـه خواهـد بـود   ها كنندگان اطمينان داده شد كه پاسخ نامه به شركت پرسش اين در. كنندتكميل 

برگشـت   ،تكميل شده ةنام پرسش 411. كننداعلام  ،شناختي هستند خواست شد تا چنانچه در حال دريافت مشاوره رواندر
 ـبا توجه به حجـم  . كسب كردند نيانگيكمتر از م ةنفر نمر 173تعداد،  نيداده شد و از ا  هـاي  بـراي پـژوهش   ة لازمنمون

 يافـت احتمـال  گـرفتن   اما بـا در نظـر   ؛)2002 ،1كوين و كاف( هر گروه در نظر گرفته شد ينفر برا 15 قل، حدايشيآزما
گـروه   نفـر،  22 نخسـت  شيگروه آزما( قرار گرفتنددر هر گروه به روش تصادفي ساده كننده  شركت 22 در نهايت نمونه،
كننـدگان   شـركت  ةهم ـو  بودسال  54تا  35از ننده ك شركتافراد گروه سني ). نفر22گروه كنترل نفر و  22دوم،  شيآزما

  . مرد بودند
ويكز اين . است) 1993( 2فردي ويكز ميان  تعارض  حل   نامة  ، پرسشدر اين پژوهشيكي از ابزارهاي استفاده شده 

 3رندهه ـ ببرند حل راه ارائة و خلق در شخص توانايي و تعارض  حل   يها گيري ايده اندازه   براي ابزاري عنوان نامه را به پرسش
ها  زيرمقياس. زيرمقياس دارد 10خودگزارشي است وگوية  40نامه شامل  پرسش .است تعارض ساخته طرفين سودمند براي و

 ـ هاي برنده ها، نيازها، قدرت، نگاه به آينده، انتخاب سازي برداشت و موقعيت، شفاف ديدگاه به تعارض، جو: ند ازا عبارت
هاي  پاسخ). ابراز خشم، تنظيم هيجاني(ساير ملاحظات  ،هاي مبتني بر سود متقابل ايجاد توافقي، فتنيا ستبرنده، اهداف د

نامه در  پرسش ،منظور سنجش پايايي به ،در اين پژوهش. شود مي بندى ليكرت طبقه بندى درجه مقياس نامه با اين پرسش
 كرونباخ با روش آلفاي پاياييدست آمده، ميزان  ههاي ب استفاده از داده و با نفر قرار گرفت 30به تعداد  اي اوليـه ةنموناختيار 

هاي ديگري  در پژوهش نامه اين پرسش. كند حكايت مينامه  ساني دروني و پايايي بالاي پرسش كه از هممحاسبه شد  83/0
با  آزمون نيا. اند اعلام كردهرا  82/0) 1392( يمزعل و 87/0 كرونباخ يآلفا بيضر) 2013( نگزيهن. هم استفاده شده است

  .)1391 ،يقيبه نقل از حق( زمان دارد هم يي، روا)1983( ميرح يفرد انيم  تعارض   حل   يها سبك آزمون
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

1. Quinn & Keough 
2. Weekz  
3. Win - Win 
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 ).2جـدول  (اسـت  ) 1395( و همكـاران  يپروتكل مـراد  يارتباط متقابل بر مبنا ليپروتكل تحل ،پژوهش گريابزار د
در . صورت گروهي روي گروه آزمايش نخسـت بـه اجـرا درآمـد     دقيقه و به 75 مدت پروتكل يادشده، طي هشت جلسه، به

هـا و   استفاده شد و پژوهشگر تلاش كرد تا در كاربرد نظريه، مصداق 1محور ها، از روش مشاركتي و تكليف برگزاري جلسه
  . هاي سازماني مطرح شود مثال

  پروتكل اجرايي آموزش گروهي تحليل رفتار متقابل .2جدول 
  محتوا هدف  هجلس
معرفي رويكرد تحليل ارتبـاط متقابـل و  اول

  مزاياي آن در سازمان
 گروه تشكيل بيان اهداف و اعضا ةمعارف  
 آزمون اجراي پيش  
  نظريه تحليل ارتباط متقابل  دربارةتوضيح 

 مزاياي كاربرد تحليل رفتار متقابل در سازمان  
من خودهايشناسايي ساختارهاي حالت  دوم

 هاي گوناگون موقعيت رو ديگران د
  و كاربرد آن ساختار شخصيتي من والد، بالغ و كودك تبيين 

 و رفتارهاي بالغانه، كودكانه و والدانه ها بررسي افكار، احساس 

 مختلف من هاي تكليف ايفاي نقش بر اساس حالت  
 والد، كودك، كنشيهايآشنايي با حالت  سوم

 بالغ
 و مطيـع  كـودك  هـاي  بالغ؛ ويژگي والد، ك،كود هاي حالت كنشي آشنايي با تحليل 

 كننده حمايت والد كننده، كنترل طبيعي، والد كودك

 ايگوگرام يا خود نفساني هاي حالت نمودار ترسيم   
 كنشي هاي كاربرگ براي تشخيص شغل و پست مناسب هر يك از حالت ةارائ  

 هاي زندگيشناخت وضعيت  چهارم
آن در  تــأثيرهــا و  نــويس شــناخت پــيش

 تارهاي محيط كاررف

 خوب نيستم، تو  من«( هاي كاري هاي زندگي در موقعيت وضعيت و بررسي طرز تفكر
مـن خـوب هسـتم، تـو خـوب      «، »من خوب نيستم تو خوب نيستي«، »خوب هستي

 )»من خوب هستم، تو خوب هستي«، »نيستي

 زندگي ي ها نويس پيش 

 ي نويس زندگ ارزيابي شرايط در محيط كار با توجه پيش ةنحو  
 هاي زندگي وضعيت ةترسيم پنجر براي ها آزمودني به تكليف  

 آشنايي با انواع رابطه  پنجم
افزايش آگاهي و كسب مهارت در رابطه 

 ها كاهش تعارض براي

 وابط متقابل، روابط مكمل يا موازي، روابط متقاطعر 

 عجله كن، كامل باش، مردم را راضي كـن، سـخت بكـوش، قـوي     ( هاي كاري روش
 )باش

 ليف شناخت روش كاري خود و همكاران زيرمجموعه تك  
تحليــل وضــعيت ارتبــاطي بــا ديگــران،  ششم

 هاي رواني كنترل بازي
  مثلث كارپمن 

 هـاي  بـازي /   ها فعاليت/  گذراني وقت/  مناسك و مراسم / انزوا( زمان دهي سازمان 

 )صميميت / رواني

 هاي رواني عوامل بازي  
 ها به آزمودنيها  انجام كاربرگ شناسايي بازي  

هـاي حــل درگيــري ووشآشـنايي بــا ر  هفتم
 اختلاف

 گيري، تمبرهاي رواني گيري، سيستم باج هاي باج ها، سرنخ گيري راهبردهاي تنش، باج  
 بررسي اين راهبردها در روابط سازماني  
 ها در سازمان گيري تكليف بحث گروهي تحليل باج  

هــا، مــديريت افــرادآشــنايي بــا نــوازش  هشتم
اضي، تقويت من بالغ بـراي مـديريت   نار

رابطه و رفتار آگاهانه به جاي رفتارهـاي  
 واكنشي

  آشنايي با انواع نوازش 

 سازماني روابط بهبود براي بالغ كارگيري به بر تأكيد با مطالب مرور و بندي جمع  
 ها و موانع براي تغيير  بررسي چالش  
 ن امخاطب هاي ؤالپاسخ به س  
 آزمون پس اجراي  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Task oriented  
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 اسـت ) 1390( بر مبناي پروتكل كجباف، مقدس و آقـايي  عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه  بعدي پژوهش، پروتكل ابزار 
در برگـزاري   .)3جدول( دوم به اجرا درآمدصورت گروهي روي گروه آزمايش  دقيقه و به 75هشت جلسه به مدت  كه طي

هـاي   و مثال ها قاتا در كاربرد نظريه، مصد كرد تلاشمحور استفاده شد و پژوهشگر  از روش مشاركتي و تكليف ها، هجلس
  .شودسازماني مطرح 

  كلامي ـ عصبيريزي  برنامه  پروتكل اجرايي آموزش گروهي  .3جدول 
 محتوا  هدف  جلسه

 معارفه و ايجاد ارتباط اوليه  اول
عصـبي ـ   ريـزي   برنامـه   آشنايي بـا مبـاني   

  كلامي

 اعضا  ةمعارف 

 بيان اهداف پژوهش 

  آزمون اجراي پيش 

   و كاربرد آن در رفتار سازماني عصبي ـ كلامي ريزي برنامه  تبيين مباني 

   راپورتمؤثرارتباط ،  
دسـتيابي بـهبـرايگـذاري اصـولي هدف  دوم

 اهداف فردي و سازماني
  يابي هدف فرايندآشنايي با 

 هاي هدف مطلوب ويژگي 

 موجود و مطلوب هاي تفاوت بين حالت 

 مؤثرگذاري  تكنيك هدف 

 گذاري جام تمرين كاربرگ هدفان  
هــايروشكســب مهــارت در اســتفاده از  سوم

 مؤثرارتباط 
  هاي متقاعد كردن و تكنيك مؤثرارتباط 

  هـاي   نقش زبان بدن در ارسال پيام، توضيح خطاهاي شناختي، شناسايي شيوه
دادن فعـال، توجـه بـه     پيشنهاد بدون ايجاد مقاومت، گـوش  ةگيري، ارائ تصميم

 انمعاني پنه

 تمرين ايفاي نقش  
هـاي ترجيحـي ديگـراناستفاده از كانـال  چهارم

 و كسب موافقت مؤثربراي برقراري ارتباط 
 هاي ادراكي نوع اول، دوم و سوم جايگاه 

 هاي چشمي هاي تجسمي، تيز حسي، سرنخ آشنايي با نظام 

 هاي ادراكي خود، مـافوق و افـراد    انجام تمرين در جلسه براي شناسايي جايگاه
  حت سرپرستيت

شناخت زبان، نقش مهـم زبـان در نقـص  پنجم
 رابطه يا تكميل آن

 آشنايي با الگوي متا 

  هاي حذف، تعميم، تحريففرايندطرح 

  هاي ذهني  ها، تغيير قالب آشنايي با ساختار عمقي و سطحي كلام، استعاره 

  هاي مناسب الگوي متا الؤانجام كاربرگ س  
 مباني تغيير رفتار  ششم

 تعارض بر اساس الگوي ديلتز و كاهش
   شـامل محـيط، رفتـار،    ) روبـرت ديلتـز  ( زبـاني  ـ  طرح سطوح منطقـي عصـبي

 هويت و معنويت و ارتباط اين سطوح با يكديگر ها؛ باور، توانايي

  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  الگوسازي با مباني 

 انجام تمرين ايجاد تغيير در واحد كاري  
ــارض  هفتم ــاهش تضــادها و تع ــك ــاهشه ا، ك

 مقاومت در برابر تغيير
  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  بيان اصول سازگاري در  

 تفاوت تعارض و همگامي 

  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  بررسي موانع اجرايي  

  گامي هاي هم انجام فعاليت كارگاهي تكنيك  
 ها ؛ رويارويي با مخالفترابطه با افراد سرسخت و مقاوم  افزايش مهارت ارتباط با افراد سرسخت  هشتم

 ها مطالب با همراهي آزمودني بندي و مرور جمع 

  آزمون اجراي پس  
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 ـ در نظر گـرفتن اجـراي   پژوهش و  با عنايت به طرح  ـ ةسـه مرحل  از، يري ـگيآزمـون و آزمـون پ   پـس  ،آزمـون  شيپ
 . ده شداستفا اس اس پي اس افزار نرم 16، در نسخة 1مكرر گيري اندازه   انسيوار ليوتحل هيتجز

 هاي پژوهش يافته

تعـارض    حـل    ميانگين و انحراف استاندارد 4جدول . انجام شد يفيتوص ليوتحل هيتجزها،  منظور بررسي تفاوت ميانگين به
 4كـه در جـدول    طـور   همـان  .دهـد  يرا نشـان م ـ  يريگيآزمون و پ آزمون، پس شيدر پ شيكنترل و آزما يها گروه يبرا

با گـروه كنتـرل    سهيدر مقا ،يشيآزما يها در گروهفردي  ميان  تعارض   حل  آزمون  پس هاي هنمر نيانگي، مشود مشاهده مي
آزمـون و پيگيـري، تفـاوت     آزمون با پس پيش هاي هبين نمر ،بنابراين ،است داريپا كمابيش ،ي نيزريگيپ هاي هو نمربيشتر 

  . وجود دارد

آزمون،  پيش ةمرحل طي سههاي آزمايش و كنترل  فردي در گروه يانم  تعارض  حل  هاي توصيفي مرتبط با  يافته. 4جدول 
  پس آزمون و پيگيري

  گروه كنترل  تحليل ارتباط متقابل  كلامي ـريزي عصبي  برنامه    گروه  تعداد   

  
 حل

دي
ن فر

 ميا
ض

تعار
 

  37/3  62/3  5/3  ميانگين  22  آزمون پيش
  12/0  17/0  15/0  انحراف استاندارد

  34/3  01/4  73/3  ميانگين  22  آزمون پس
  17/0  11/0  27/0  انحراف استاندارد

  31/3  03/4  76/3  ميانگين  22  پيگيري
  17/0  11/0  23/0  انحراف استاندارد

  
متغيرها،  گيري اندازه سطح همچنين، و) كنترل و پيگيري گروه با آزمون آزمون ـ پس  پيش(پژوهش  طرح به توجه با

. استفاده شداس  اس پي اس افزار نرم 16گيري مكرر در نسخة  اندازه  ل استنباطي، از تحليل واريانس وتحلي براي انجام تجزيه
هـا و   ي واريـانس همگن ـهـا،   هاي نرمال بودن توزيـع داده  گيري مكرر، مستلزم برقراري فرض اندازه  انجام تحليل واريانس 

انجـام شـد    2هاي توزيع، آزمون كولموگروف اسميرنف ادهابتدا براي بررسي فرض نرمال بودن د. هاست تساوي كوروايانس
  .درج شده است 5كه نتايج آن در جدول 

  ها بررسي نرمال بودن داده براياسميرنوف  ـ نتايج آزمون كولموگروف .5جدول

 گروه
  پيگيري  آزمون پس  آزمون پيش

  sig  آزمون ةآمار  sig  آزمون ةآمار  sig  آزمون ةآمار
  2/0  16/0  2/0  12/0  2/0  12/0  كلامي ـ ريزي عصبي برنامه  

  1/0  17/0  2/0  13/0  15/0  16/0  تحليل ارتباط متقابل
  13/0  09/0  2/0  11/0  2/0  13/0  گروه كنترل

  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Repeated mesasure analysis of variance  
2. Kolmogrov- smirnov test 
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دهد كـه فـرض نرمـال     اسميرنوف نشان مي ـشود، نتايج آزمون كولموگروف   مي  مشاهده  5طور كه در جدول  همان
 يهمگن يبررسمنظور  بعد، بهمرحلة در ). < 05/0P(ها رعايت شده است  بودن داده يكيا همان پارامتر ها هبودن توزيع نمر

فـرض تسـاوي    ،6بر اسـاس نتـايج جـدول    . شود مشاهده مي 6در جدول  آن جين انجام شد كه نتايها، آزمون لو انسيوار
 ).< 05/0P( ها برقرار است واريانس

  )ينآزمون لو(ها  ي واريانسهمگننتايج آزمون  .6 جدول
     F  1Df   2 Df sig  

  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  
 0/392  42  1 0/474  آزمون پيش
 0/091  42  1 2/99  آزمون پس

 0/156  42 1 2/07  پيگيري

 تحليل ارتباط متقابل

 0/295  42  1 1/12  آزمون پيش
 0/057  42  1 3/84  آزمون پس

 0/072  42 1 3/41  پيگيري
  
 همـان  .شده است درج 7آن در جدول  جيانجام شد كه نتا كرويت ماخليآزمون  ،ها نسايكووار يهمگن يبررس يبرا

 ينـاهمگن  كـه دهـد   مـي و نشـان   )< 05/0P(اسـت  دار امعن يت ماخليآزمون كرو ،شود اهده ميمش 7 گونه كه در جدول
  .ه شداز آزمون گرينهاوس گيزر استفاد تر، ، براي برآورد دقيقبر اين اساس .وجود دارد انسيكووار

  تعارض ميان فردي  حل  بررسي برابري كوواريانس در متغير  براي آزمون كرويت ماخلي .7جدول
  گرينهاوس گيزر  سطح معناداري  آزادي ةدرج  خي دو  آزمون ماخلي  

  577/0  001/0  2  9/53  268/0  عصبي ـ كلاميريزي  برنامه  
  615/0  001/0  2  2/40  374/0  تحليل ارتباط متقابل

  587/0  001/0  2  242/24  298/0  رلگروه كنت
  

در سه مرحلـه و   يفرد انيتعارض م حل    يها گروه جيمكرر انجام شد تا نتا يريگ اندازه   ليوتحل  هيدر ادامه، تجز
 ـ. شود سهيبا گذشت زمان مقا يگروه و درون يگروه نياختلاف ب ن،يهمچن سـه مرحلـه از    هـا،  يآزمـودن  يدر آزمون درون

 ري ـبود و متغ يگروه دوماهه، عامل درون يريگيو آزمون پ) شتمه ةجلس(آزمون  ، پس)اول ةجلس( زمونآ شيزمان، شامل پ
همان . دهد يرا نشان م يگروه آزمون درون جينتا 8جدول . در نظر گرفته شد يفرد نيتعارض ب حل    يها نمره ز،يوابسته ن

 ـ يفرد انيم  تعارض  حل    يها نمره نيانگيم نيب يتفاوت معنادار شود، يطور كه مشاهده م  آزمـون و   پـس  آزمـون،  شيدر پ
معناسـت كـه    ني ـبـه ا ) 531/0(آمـده از مجـذور اتـا     دسـت  مقدار به). sig=  000/0و  F=  371/71(وجود دارد  يريگيپ
 ـ ن،ي ـعـلاوه بـر ا  . شود مي  داده  حيمستقل توض ريوابسته، توسط متغ ريمشاهده شده در متغ راتييدرصد از تغ1/53 دو  نيب

 يتعـامل  ريتـأث  گر،يد انيبه ب. شود يمشاهده م يتفاوت معنادار ،يريگيآزمون و پ پس آزمون، شيو گواه در پ شيگروه آزما
  .زمان و گروه معنادار است
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  گروهي درون ةمقايس نتايج .8 جدول

مجموع     متغير
ميانگين   درجه آزادي  مجذورات

  F  مجذورات
سطح 
  مجذور اتا  معناداري

  رديف تعارض ميان
 0/531 0/000 71/371 1/381 1 1/381  خطي

 0/391 0/000 40/416 0/407 1 0/407  دوم ةدرج

  گروه× فردي  تعارض ميان
 0/51 0/000 32/839 0/635 2 1/271  خطي
 0/303 0/000 13/701 0/138 2 0/276  دومدرجة 

  خطا
 0/000 71/371 0/019 63 1/219  خطي

 0/000 40/416 0/01 63 0/635  دوم ةدرج
  

تحليل و الگوهاي  ـ كلامي عصبيريزي  برنامه  آموزش راهبردهاي سه گروه گروهي بين  آزمون اثر بين ،9در جدول 
  .نشان داده شده است متقابل و گروه كنترل ارتباط

  گروهي نتايج آزمون اثرهاي بين .9جدول

 منبع
مجموع 
ميانگين   آزادي ةدرج  مجذورات

سطح   Fمقدار   مجذورات
  اثر  ةانداز  ناداريمع

 1 0/001 41345/6 2610/37 1 2610/37  أعرض از مبد

 0/72 0/001 79/37 5/01 2 10/02  گروه

    0/06 63 3/98  خطا
  

معناسـت كـه   ايـن  بـه  و  )F=  37/79و  P=  001/0( گروهي معنادار است دهد كه اثر بين نشان مي 9جدول نتايج 
متقابـل و گـروه    ارتبـاط ، تحليـل  عصـبي ـ كلامـي   ريزي  برنامه  سه گروه ن در ميان تعارض مديرا  حل   هاي هميانگين نمر

هاي زوجي سـه گـروه پرداختـه شـده      به بررسي ميانگين ،در ادامه با استفاده از آزمون بونفرني. تفاوت معنادار دارد كنترل
  . شود ميمشاهده  10است كه نتايج آن در جدول 

  هاي بين گروهي اي متغيره نتايج بررسي ميانگين. 10 جدول
  سطح معناداري  انحراف استاندارد  i-jتفاوت ميانگين   )j(گروه     )i(گروه 

  كنترل
 0/001 0/044  - 32/0  ريزي عصبي ـ كلامي برنامه  

 0/001 0/044  - 548/0 تحليل رفتار متقابل

 ريزي عصبي ـ كلامي برنامه  
 0/001 0/044  32/0  كنترل

 0/001 0/044  - 228/0 لتحليل رفتار متقاب

 تحليل رفتار متقابل
 0/001 0/044  548/0  كنترل

 0/001 0/044  228/0 ريزي عصبي ـ كلامي برنامه  
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در  )P > 001/0و  548/0( ي تحليـل رفتـار متقابـل   آموزش گروه كه دهد ينشان م ها زوجي ميانگين ةسيمقا جينتا
 حـل    هاي هنمر شيدر افزا يشتريب تأثير  )P > 001/0و  228/0(  كلاميعصبي ـ  ريزي  برنامه   يآموزش گروه مقايسه با

وجـود   يمعنـادار تفـاوت   ،شيگروه كنترل و دو گروه آزما يها نيانگيم نيب ن،يعلاوه بر ا. دارد رانيمد يفرد نيتعارض ب 
 ةنمر شود كه مي باعث ير معنادارطو با گروه كنترل، به سهيدو روش آموزش در مقا  هر  كه  ميريگ يم جهينت ن،يبنابرا. دارد

  .است شتريرفتار متقابل ب ليلدر آموزش گروه تح شيافزا نيو ا افزايش يابد رانيمد يفرد انيم  تعارض   حل  

 گيري و پيشنهادها نتيجه

 كلامـي بـر  ـ   عصـبي   ريزي اثربخشي آموزش تحليل ارتباط متقابل و برنامه ةآزمايشي حاضر با هدف مقايس پژوهش نيمه
روش تحليـل   بـا اسـتفاده از  آمـده   دسـت  بـه هاي  و داده انجام گرفتفردي مديران شركت پارس خودرو  حل تعارض ميان
  .شدگيري مكرر، بررسي  واريانس اندازه

 عصبي ـ كلامـي   يزير برنامه  ارتباط متقابل و  ليتحل يآموزش گروه ياثربخش نيب دهد كه ميپژوهش نشان  جينتا
. ماهـه ثابـت اسـت    دو يريگيدر طول مدت پ هاتأثير نيوجود دارد و ا يتفاوت معنادار ،رانيمد يفرد انيم  تعارض   حل  بر 

تعارض   حل  ارتباط متقابل بر بهبود مهارت  ليآموزش تحل يها برنامه ي، در خصوص اثربخش)2015( ويگراف و روس نتايج
و  وكريس ـ هـاي  يافتـه بـا   پـژوهش  نيا يها افتهي ،نيمچنه. كند يم تيپژوهش حما نيا يها افتهي از ،رانيمد يفرد انيم  
 رانيارتباط متقابل به مد ليتحل يگرفتند كه آموزش گروه جهيدر پژوهش خود نت نيز آنها. مطابقت دارد) 2012( رووتيپ

ز سـلتر  از سوي ديگـر، . كاهش يابدو تعارض بهبود  يتيرينرم مد يها مهارت شود كه مي باعث ،ژاپن يساز صنعت خودرو
 ني ـا جينتـا . شـود  مـي    منجر تعارض  حل  ارتباط متقابل، به  ليتحل يكه آموزش گروه نشان داد، در پژوهش خود )2015(

 ريبـا سـا   زي ـن يفرد انيم   هاي تعارض  حل  بر  عصبي ـ كلامي  يزير برنامه   آموزش يخشباثر يبررس در خصوص ،پژوهش
منجـر    يسازمان يفرد انيم  به بهبود روابط  ،روش نينشان داد كه ا وهشيپژدر ) 2013( اوبرهولزر. داردمطابقت  قاتيتحق

 يهـا  مهـارت  ةتوسـع در  عصبي ـ كلامي  يزير برنامه  ، مشخص شد كه )2017(نعيم  قاتيدر تحق ن،يعلاوه بر ا. شود مي 
 يزي ـر برنامه  ، نقش )2019( ارناه. دارد تأثيرتعارض   حل  مجموعه مانند ريز يرهايو متغ يتيريمد يها از جمله مهارت ،نرم

داد كـه اسـتفاده از    حيكرد و توض يبررس ها كاهش تعارض كارمندان و يارتباط يها مهارت ةرا در توسع عصبي ـ كلامي 
تجارب را درك كنند، روابط را بهبود بخشـند و   يده در سازمان يفرد يها تفاوت كند تا كمك مي رانيمد ها به روش نيا

 .حل كنند مؤثر ةويش ها را به تعارض

 مـؤثر  رانيتعـارض مـد    حـل   مهارت  شيدر افزا يطور معنادار روش، به دو  هر  گرفت كه  جهيتوان نت يم يطور كل به
 ،هـا  افتـه ي ني ـا نيـي در تب. تـأثير بيشـتري دارد   عصبي ـ كلامـي   يزير برنامه   در مقايسه باارتباط متقابل  لياما تحل است؛

 ـ ، در دو سـطح تحليل ارتباط متقابل سازماني، آموزش الگوها و مفاهيم اصلي اين نظريـه  ةطبق نظري كه گفت توان يم  رب
آگـاهي از الگوهـاي روابـط     بـه  و در سـطح دوم، انجامـد   مـي خودآگاهي فـردي  به در سطح اول، : گذارد تأثير مي مديران
در اختيـار   را گروهي هاي پويايي و تعارض حل انگيزه، ارتباطات، شخصيت، از يجامع شود؛ زيرا مدل ميمنجر فردي  ميان

دنبـال آن   كنند و بـه  درك هاي خود و ديگران را انگيزه رفتاري و الگوهاي تا كند مي كمك و به آنها دهد قرار مي مديران
  .كنند ها را شناسايي و مديريت تعارض
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انـواع   ليو تحل يشناخت ناز مدل روا يكسب آگاه ليدل به ،متقابل ارتباط ليلتح يكنندگان در آموزش گروه شركت 
و  بهبود دهند گرانيبا د خود را مؤثرارتباطات  شوند كه مي قادر ان،يو مشتر ردستانيخود با مافوق، همكاران، ز يها تبادل

وي ( كنند يبند طبقه ها سينو شيپ ها، يها، باز من، تبادل يها حالت چونهمي ميرا از نظر مفاه اين ارتباطات  ،1گراف و لـ
 ).2018، و همكـاران  ورثزمـول (كنند بررسي ارتباط را در  رييدهند و امكان تغ حيناكارآمد روابط را توض يها بهجن؛ )2017

از ديـدگاه تحليـل    در حالي كه ،شود مي  هاي فني ارائه  حل هاي كاري، راه آميز در تيم براي حل مسائل تعارض در مواقعي،
 ،تحليل ارتباط متقابـل  .گيرد نشئت ميافراد » من كودك«دن امنيت حالت از به خطر افتا ،ها تعارض عضيارتباط متقابل، ب
جـاي   و بـه كننـد  آميز، احساسات و افكار ناخودآگاه زيرين خـود را بررسـي    هاي تعارض در موقعيتكه آموزد  به مديران مي

 . تري نشان دهند هاي مناسب گذشته، واكنش هاي هو تجرب ها پاسخ خشم يا بازنوازي هيجان

. دهـد  مـي آموزش الگوهاي تحليل ارتباط متقابل، مديران را در انتخاب سبك رهبري متناسب يـاري  ون بر اين، افز
سـبك   .گيـرد  نشـئت مـي  گونـاگون مـن    هاي حالت كه از دارد وجود سازمان در زيادي رهبري هاي آموزند سبك آنها مي

ي مشاركتي يا مشورتي برگرفته از مـن بـالغ و سـبك    از حالت من والد، رهبرنشئت گرفته  ،رهبري استبدادي يا اقتدارگرا
  ).2021 ،2گراف ديون پوئلج و ( از من كودك مدير استبرآمده گير  رهبري آزادمنشانه يا آسان

 يفـرد  في ـظر يها تفاوت در خصوصابتدا  ،افراد ،عصبي ـ كلامي  يزير برنامه   يتعارض با راهبردها  حل   فراينددر 
از  يريها و جلـوگ  تعارض يوفصل دائم حل يبرا ،يعددر گام ب. كنند مي  كسب  ياط، دانش و آگاهارتب يبرقرار ةنحو براي

 لي ـتحل ،اند كردهاستفاده  يگريرا كه هنگام تعارض با د ييراهكارها ،نيطرف يقبل يذهن يها مدل ايها  بازگشت به عادت
امـا  كننـد؛  اسـتفاده   »تيو هـدا  يگام هم« يها روشاز  ،ضاحتراز از تعار يبراكه  آموزند يمآنها  از سوي ديگر،. كنند مي  

حركت از وضعيت موجود بـه  ( طرفين تعارض بر سر نتايج و اهداف مورد انتظار. شود تعارض به اينجا ختم نمي  حل   فرايند
با افراد مقاوم و ، براي رويارويي و كسب توافق عصبي ـ كلامي  ريزي  برنامه  . كنند مي  در آينده نيز توافق  )وضعيت مطلوب

  ). 2016 ،3گريملي( كند راهبردهايي ارائه مي نيز، سرسخت
كـه   تـوان گفـت   مـي  ،عصـبي ـ كلامـي   ريزي  برنامه   در مقايسه با در خصوص اثربخشي بيشتر تحليل رفتار متقابل

بـر   ،يـادي هـاي آن تـا حـد ز    تكنيـك اجـراي  پيچيـده و عميـق اسـت و     عصبي ـ كلامي ريزي  برنامه  اثربخشي  سازوكار
امـا  ). 2015 ،4، هاشم و تارتوزيهجيس( است متكي كارگيري نيروي ناخودآگاه خود و ديگران هاي ذهني براي به توانايي

دليـل   و بهشود  ميسرعت مشاهده  و نتايج آن بهدارد اجرا  قابليت از همان ابتدا ،هاي تحليل رفتار متقابل مفاهيم و تكنيك
ها جالب  گيري الگوهاي رفتاري فعلي، مفاهيم براي آزمودني هاي شكل پرداختن به ريشه بودن مفاهيم و همچنين كاربردي

  .دهد را افزايش ميآنها  كارگيري مشاركت و به ةو انگيز است توجه
فـردي   ميـان   تعـارض    حـل   ر تحليل ارتباط متقابـل بـر   يشتاثربخشي ب مبني بر ،حاضر پژوهش يها افتهبا توجه به ي
  :شود مطرح ميسازمان  رايكاربردي زير بهاي دمديران، پيشنها

 ط با مشتريان، امور قراردادها، خدمات پس از فروش و ساير واحـدهايي  اشايسته است كه واحدهاي فروش، ارتب

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. Graff & Levi 
2. van Poelje and de Graff 
3. Grimley 
4. Hejase, Hasehm, Tartozi 
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كه به طور خاص به برقراري ارتباط نياز دارند، از آموزش الگوهاي تحليل ارتباط متقابل براي كاهش تعارض ها 
كاركنان واحد ارتباط با مشتريان، بياموزند كه با تحليل مواضع من در مقابل مشـتريان  مثال، براي  .بهره بگيرند

  . ها را مديريت كنند عصباني، از موضع والد حمايتگر به برقراري ارتباط بپردازند و به اين ترتيب تعارض
  و دهد ها را انجام  ل، طراحي شغلمعاونت منابع انساني با توجه به مفاهيم تحليل ارتباط متقاب كه شود مي  توصيه

كه بر اساس موضع با استفاده از آزمون ايگوگرام، افرادي را  ،مثال براي. اقدام كندبه جذب نيرو  ،متناسب با آن
هـاي   تعارض ،براي مشاغل توليد، پشتيباني و منابع انساني برگزيند و به اين ترتيبكنند،  كودك مطيع رفتار مي

 .قاطع را به حداقل برسانداز روابط متايجادشده 

 هاي كاري، افراد را بر اساس روابط مكمل در كنار هم قرار دهند مديران واحدها، در خصوص تشكيل تيم . 

 راي ـز ؛كندلحاظ  رانيمد يا و توسعه يآموزش يها را در برنامه ادشدهي يها آموزش ،سازمان كه شود مي   شنهاديپ 
آنان آگاهانـه و اغلـب از موضـع     يشود كه رفتارها مي  باعث  ران،يه مدارتباط متقابل ب ليتحل يآموزش الگوها

را بـه   يفـرد  اني ـم  بـروز تعـارض    گـران، يد يها زهيو انگ يرفتار يدرك الگوها با باشد و يتو خوب ـ  من خوبم
 .حداقل ممكن برساند

  ةويش ـ بـه  ده،ي ـآمـوزش د  راني، مددارند سازمان يكار يها ميت تيهدا در رانيمد ي كهتأثيربا توجه به نقش و 
  .آموزش دهند زيخود ن رمجموعهيمربوطه را به كاركنان ز يها كيتكن ،يگريمرب

 نيبنابرا ،است شدهخودگزارشي روي جمعيت مديران بررسي  ةشيو نامه و به از طريق پرسش ،اين پژوهش يرهايمتغ
 راني، مـد ني ـعلاوه بر ا. بررسي كنندكاران نيز هم اي ردستانيرا از نظر ز رهايمتغ نيشود كه ا مي   هيتوص ندهيبه محققان آ
اجـراي  . شـوند ، مديران زن نيز بررسي بعديدر مطالعات  كه شود مي   شنهاديپ ،پژوهش حاضر حضور نداشتند ةزن در نمون

ه، متغيرهاي در آيند كه شود مي  پيشنهاد كند،  ها را محدود مي ، قابليت تعميم نتايج و يافتهيسازمان و صنعت هرپژوهش در 
  .شود آزمونها و صنايع نيز  روي مديران ساير سازمان بررسي شده در اين پژوهش،

  منابع
  . مركز نشر دانشگاهي. تهران .درماني هاي مشاوره و روان نظريه). 1397(ناصري، غلامرضا ؛ آبادي، عبداالله عشفي

ريـزي عصـبي ـ كلامـي بـر سـازگاري        ش راهبردي برنامـه اثربخشي آموز). 1390( اصغر ،آقايي؛ مائده ،مقدس؛ محمدباقر ،كجباف
  . 39 -30، )46(12 ،شناسي كاربردي دانش و پژوهش در روان .زناشويي

اي  بررسي اثربخشي مشاوره گروهي مبتني بر شيوه تحليل ارتباط محاوره ).1395( حسين آبادي، عبداالله سليمي، مرادي، ايوب؛ شفيع
  . 92 -71، )29( 8، صلنامه مشاوره شغلي و سازمانيف. اني كاركنان پتروشيمي بيستونسازگاري شغلي و تعهد سازمبر  برن

. دانشگاه تهران مركزي. نامه كارشناسي ارشد پايان. تعارض  حل  هنجاريابي آزمون سنجي و  هاي روان ويژگي ).1392(مزعلي، سميه 
  .شناسي و علوم تربيتي دانشكده روان

مجله مطالعات منابع . نگرشي بر رويكرد اسلامي به مديريت تعارض). 1391( ميري، عبدالرضا؛ سبزيكاران، اسماعيل؛ نصيرپور، رضا
  . 120 -87، )5(2، انساني
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