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Abstract  
Today, increasing complexity and organizational tensions have made 
conflict an inevitable reality in government organizations. In such 
circumstances, the emotional intelligence of managers plays a key role 
in conflict management and can lead to strengthening or weakening 
social capital. Therefore, the present study was conducted with the aim 
of designing a model of emotional intelligence of managers in 
conditions of organizational conflict and its effects on social capital 
using the grounded theory method. In terms of its applied purpose, this 
study is a descriptive survey-type research based on the data collection 
method and a qualitative research based on the nature of the data. Also, 
semi-structured in-depth interviews were conducted with 12 experts, 
managers and senior experts of government organizations. Sampling 
was purposeful and theoretical, and participants were selected based on 
the level of specialized knowledge and experience related to the 
research topic and continued until theoretical saturation was reached. 
The results show that the emotional intelligence of managers in 
conditions of organizational conflict plays a decisive role in 
maintaining and strengthening social capital. As managers use higher 
emotional maturity and more constructive strategies such as empathy, 
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active listening, and emotional reframing, trust, cohesion, and 
organizational cooperation are strengthened, and conflicts are 
transformed into opportunities for learning and innovation. In contrast, 
impulsive reactions and destructive approaches lead to the erosion of 
trust and the weakening of communication networks. Therefore, the 
development of managers' emotional competencies can be a 
fundamental prerequisite for promoting social capital and improving 
the performance of government organizations. 

Keywords: Emotional intelligence, organizational conflict, social 
capital, paradigmatic model, government bureaucracy. 

1. Introduction 
In recent decades, emotional intelligence has been recognized as one of 
the key elements in management and organizational behavior, with 
researchers emphasizing its significant role in improving human 
interactions and managerial performance. Emotional intelligence not 
only involves the ability to recognize and regulate one’s own emotions, 
but also encompasses the skill of understanding and responding to the 
emotions of others, which becomes particularly important in situations 
of organizational conflict. Conflict within organizations may arise from 
differences in values, goals, and expectations, and if not managed 
properly, it can negatively affect both individual and group 
performance. Managers who possess strong emotional intelligence are 
better able to manage conflicts, reduce tensions, and establish more 
effective communication with organizational members, as they can 
accurately identify and guide both their own emotions and those of 
others. Research has shown that higher emotional intelligence among 
managers is associated with improved decision-making effectiveness, 
increased employee satisfaction, and enhanced quality of interpersonal 
relationships. In circumstances where organizational conflict has the 
potential to weaken social capital, the role of emotional intelligence in 
maintaining and strengthening social capital becomes increasingly 
important. Social capital, which includes trust, communication 
networks, and shared norms, is considered a vital resource for 
productivity and innovation within organizations. It should be 
emphasized that social capital is a multi-level phenomenon that can be 
analyzed at the individual, group, and organizational levels. At the 
individual level, social capital refers to a person’s network of 
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relationships and reputation, which can be transferred from one 
organization to another. However, in the present study, social capital is 
conceptualized at the organizational level based on the three-
dimensional model proposed by Nahapiet and Ghoshal (1998), since 
the primary focus is on the collective asset of the organization and its 
implications for the entire system. According to this model, 
organizational social capital consists of three key dimensions: (1) the 
structural dimension, which refers to the overall configuration of 
network relationships, the density of interactions, and the structural fit 
among units; (2) the relational dimension, which includes the quality of 
these relationships, such as trust, norms of cooperation, mutual respect, 
and collective identity; and (3) the cognitive dimension, which concerns 
the shared language, codes, and narratives that make mutual 
understanding and a collective vision possible within the organization. 
These collective assets are directly shaped through everyday 
organizational interactions and the ways in which tensions and conflicts 
are managed. Therefore, managers with higher levels of emotional 
intelligence can contribute to strengthening organizational social 
capital by reducing the destructive effects of conflict and increasing 
positive interactions. Furthermore, in the conflict management 
literature, emotional intelligence is regarded as a facilitating factor in 
the constructive resolution of conflicts, enabling effective managers to 
transform conflicts into opportunities for learning and growth. Studies 
also indicate that managers’ emotional intelligence reduces employees’ 
stress levels, increases organizational commitment, and improves 
collaboration among teams. 
2.Literature Review 
The theoretical foundation of this study is based on the premise that 
managers’ emotional intelligence, defined as the ability to perceive, 
understand, and regulate emotions, plays a pivotal role in managing 
organizational conflict. Drawing on Mayer and Salovey’s Ability 
Model of Emotional Intelligence and Thomas and Kilmann’s Conflict 
Management Styles Theory, the study argues that emotionally 
intelligent managers are more likely to adopt collaborative and 
problem-solving approaches, transforming conflict from a destructive 
phenomenon into an opportunity for interaction, learning, and 
relationship development. Consistent with Nahapiet and Ghoshal’s 
Three-Dimensional Social Capital Model and Deutsch’s Constructive 
Conflict Theory, this process strengthens trust, enhances 
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communication networks, and fosters shared values and goals, 
ultimately promoting organizational social capital. Accordingly, this 
study integrates these theoretical perspectives to develop a process 
model of managers’ emotional intelligence in organizational conflict 
situations and to explain its implications for organizational social 
capital. 
3. Methodology 
This study employed a qualitative research design grounded in Strauss 
and Corbin’s grounded theory approach to develop a process model of 
emotional intelligence in organizational conflict and its consequences 
for social capital. Given the exploratory nature of the research questions 
focusing on processes and stages, a quantitative approach was 
considered insufficient. A purposive and theoretical sampling strategy 
was used to select 12 senior managers and experts from public 
organizations with relevant experience in human resource management, 
behavioral analysis, emotional regulation, and organizational social 
capital. Data were collected through semi-structured, in-depth 
interviews conducted both face-to-face and online with informed 
consent and full confidentiality. Interviews were recorded, transcribed, 
and analyzed using Atlas.ti software through open, axial, and selective 
coding. This process yielded 108 initial codes, refined into 35 main 
categories. Data trustworthiness was ensured through credibility, 
transferability, dependability, and confirmability. Inter-coder reliability 
was assessed using Cohen’s Kappa, resulting in a value of 0.78 (p < 
0.001), indicating strong agreement. Overall, the methodological rigor 
ensured the validity and reliability of the emergent grounded theory 
model. 
4. Conclusions 
 This study demonstrated that managers’ emotional intelligence plays a 
critical role in shaping organizational social capital under conditions of 
organizational conflict. Using a grounded theory approach, the findings 
revealed that emotional intelligence is activated through a dynamic and 
cyclical process involving conflict management strategies, 
organizational trust, and social capital reconstruction. Constructive 
strategies such as empathy, cognitive reappraisal, and deep listening 
strengthen trust, teamwork, and collective learning, whereas ineffective 
emotional reactions contribute to social capital erosion and 
organizational fragmentation. The study introduced the “Emotional 
Reconfiguration Theory of Social Capital,” emphasizing that social 
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capital is a fragile and continuously reconstructed organizational asset 
influenced by emotional, contextual, and structural conditions. Overall, 
emotionally intelligent conflict management can transform conflicts 
into opportunities for organizational growth and cohesion. 
5. Results 
 The findings identified causal, contextual, and intervening conditions 
influencing managers’ emotional intelligence in organizational conflict 
situations. Emotional maturity, organizational culture, managerial 
experience, and conflict intensity emerged as major causal factors, 
while environmental pressure, structural complexity, and access to 
information acted as contextual conditions. Organizational support, 
expert consultation, and structural flexibility moderated these 
relationships. The core phenomenon consisted of four interconnected 
dimensions: emotional intelligence activation, conflict management 
strategies, organizational trust and relationships, and organizational 
social capital. Constructive strategies enhanced trust, innovation, 
teamwork, and collective learning, whereas ineffective strategies 
weakened collaboration and increased social fragmentation. The results 
highlighted that emotional intelligence operates through a dynamic 
feedback cycle that continuously reshapes organizational social capital. 
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ض تعار طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی يندیفرآ يالگو یطراح
 سازمانی یاجتماع هیسرما يآن برا يامدهایپ و  یسازمان

باد، آدانشیار گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه لرستان، خرم    نژادشریعتعلی 
  ایران

  

  فائزه حسنوند 
 

دانشجوي دکتري مدیریت منابع انسانی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه لرستان، 
 آباد، ایرانخرم

  

  چکیده
 یدولت يهادر سازمان ریناپذاجتناب یتیتعارض را به واقع ،یسازمان يهاو تنش یدگیچیپ شیامروزه، افزا

و  کندیم افیتعارض ا تیریدر مد يدیکل ینقش رانیمد یهوش عاطف ،یطیشرا نیکرده است. در چن لیتبد
هوش  يالگو یمنجر شود. لذا، پژوهش حاضر با هدف طراح یاجتماع هیسرما فیتضع ای تیبه تقو تواندیم

انجام  ،ادیداده بن هیبا روش نظر یاجتماع هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد یعاطف
و  یشیمایاز نوع پ یفتوصی هاداده يگردآور وةیبر اساس ش ،يپژوهش برحسب هدف کاربرد نی. ارفتیپذ

 قیعم يهابا انجام مصاحبه ن،ی. همچنرودیبه شمار م ادیاز نوع داده بن یفیک پژوهشی هاداده تیماه يبر مبنا
. رفتیصورت پذ یدولت يهاو کارشناسان ارشد سازمان رانینفر از خبرگان مد 12با  ساختارمندمهین

و تجربه  یکنندگان بر اساس سطح دانش تخصصانجام شد و مشارکت يصورت هدفمند و نظربه يریگنمونه
که هوش  دهدینشان م جی. نتاافتیادامه  يع نظربه اشبا دنیشدند و تا رس خابمرتبط با موضوع پژوهش انت

. کندیم فایا یاجتماع هیسرما تیدر حفظ و تقو کنندهنییتع ینقش یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد یعاطف
 میتنظدادن فعال و بازگوش ،یمانند همدل يترسازنده يبالاتر و راهبردها یجانیاز بلوغ ه رانیهرچه مد

 يریادگی يهاها به فرصتو تعارض شودیم تیتقو یسازمان ياعتماد، انسجام و همکار رند،یبهره گ یجانیه
ماد و اعت شیبه فرسا گربیتخر يکردهایو رو یتکانش يها. در مقابل، واکنشگرددیم لیتبد يو نوآور

 شرطشیپ تواندیم رانیمد یجانیه يهایستگیتوسعه شا ن،ی. بنابراانجامدیم یارتباط يهاشبکه فیتضع
 باشد. یدولت يهاو بهبود عملکرد سازمان یاجتماع هیسرما يارتقا یاساس

  :نویسنده مسئولlu.ac.irfc.@Hasanvand.fa 
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 بوروکراسی ،یمیپارادا يالگو ،یاجتماع هیسرما ،یسازمان تعارض ،هوش عاطفی :هاواژهکلید
  .یدولت
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  مقدمه
عنوان یکی از عناصر کلیدي در مدیریت و رفتار سازمانی به هوش عاطفیدر چند دهه اخیر، 

اي که پژوهشگران بر نقش برجسته آن در بهبود تعاملات انسانی گونهشناخته شده است، به

-Coronado-Maldonado & Benítez( اندو کارکردهاي مدیران تأکید داشته

Márquez, 2023 .(ل هاي فردي را شامنه تنها توانایی شناخت و تنظیم هیجان هوش عاطفی

ن گیرد، که ایهاي دیگران را نیز دربر میشود، بلکه مهارت در درك و پاسخ به هیجانمی

تعارض ). Munir et al,. 2025کند (میویژه در شرایط تعارض سازمانی اهمیت پیدا امر به

 درستیا، اهداف و انتظارات ناشی شود و اگر بههتواند از تفاوت در ارزشها میدر سازمان

 ,Saraswati( مدیریت نشود، اثرات منفی بر عملکرد فردي و گروهی خواهد داشت

Sayyidina & Rosdiana, 2025 .( هستند، قادر به  هوش عاطفیمدیرانی که توانمند در

خواهند  سازمانها و برقراري ارتباط مؤثرتر با اعضاي مدیریت بهتر تعارضات، کاهش تنش

 درستی شناسایی و هدایت کنندهاي خود و دیگران را بهتوانند هیجانبود، زیرا آنان می

)Odame & Pandey, 2025 .(بالاتر در مدیران  هوش عاطفیاند که ها نشان دادهپژوهش

فردي گیري، افزایش رضایت کارکنان و ارتقاي کیفیت روابط میانبا بهبود کارایی تصمیم

صورت در شرایطی که تعارض سازمانی به). Rodrigues & Matos, 2024( مرتبط است

ت در حفظ و تقوی هوش عاطفیتواند سرمایه اجتماعی را تضعیف کند، نقش بالقوه می

سرمایه ). Tjimuku, Atiku & Kaisara, 2025( کندعی اهمیت پیدا میسرمایه اجتما

عی عنوان منبهاي ارتباطی و هنجارهاي مشترك است، بهاجتماعی، که شامل اعتماد، شبکه

). Amiri & Divsalar, 2025( شودها تلقی میوري و نوآوري در سازمانحیاتی براي بهره

در سطوح  تواندیاست و م یچندسطح يادهیپد یاجتماع هیاست که سرما دیلازم به تأک

ط و به شبکه رواب یاجتماع هیسرما ،يشود. در سطح فرد لیتحل یو سازمان یگروه ،يفرد

 نیاست. اما در ا گریبه سازمان د یشخص دلالت دارد که قابل حمل از سازمان کیاعتبار 

 & Nahapiet يبعدو بر اساس مدل سه یدر سطح سازمان یاجتماع هیپژوهش، سرما



 

Ghoshal )1998سازمان  یجمع ییما بر دارا یچرا که تمرکز اصل شود،یم يپرداز) مفهوم

عد سه ب یسازمان یاجتماع هیمدل، سرما نیاست. طبق ا ستمیکل س يآن برا يامدهایو پ

لات و تناسب تعام راکمشبکه روابط، ت یکل يکربندیکه به پ ي) بعد ساختار1دارد:  يدیکل

تماد، اع ریروابط، نظ نیا تیفیکه شامل ک يا) بعد رابطه2واحدها اشاره دارد؛  نیب يساختار

که ناظر بر زبان،  ی) بعد شناخت3است؛ و  یجمع تیاحترام متقابل و هو ،يهمکار يهنجارها

 ممکن نرا در سازما یاست که فهم متقابل و چشمانداز جمع یمشترک يهاتیکدها و روا

 تیریو نحوه مد یاز دل تعاملات روزمره سازمان ماًیمستق ،یجمع يهاییدارا نی. اسازدیم

رو، مدیرانی از این .)Nahapiet & Ghoshal, 1998( رندیگیها و تعارضات شکل متنش

توانند با کاهش تاثیرات مخرب تعارض و افزایش بالاتري هستند، می هوش عاطفیکه داراي 

 ).Elrehail et al,. 2025کنند (تعاملات مثبت، به تقویت سرمایه اجتماعی سازمان کمک 

کننده عنوان عامل تسهیلبه هوش عاطفیعلاوه، در ادبیات مدیریت تعارض، استفاده از به

را  توانند تعارضاتکه مدیران کارآمد میطوريبهحل تعارضات سازنده شناخته شده است، 

مطالعات  ).Odame & Pandey, 2025( هایی براي یادگیري و رشد تبدیل کنندبه فرصت

مدیران موجب کاهش سطوح استرس در کارکنان، افزایش  هوش عاطفیدهد که نشان می

 & A’yuninnisa, Carminatiد (شوها میتعهد سازمانی و بهبود همکاري میان تیم

Wilderom, 2024.( 

کننده ینها و نقش تعیبا وجود اهمیت بنیادین سرمایه اجتماعی در پایداري و اثربخشی سازمان

ی دهد که چگونگفردي، بررسی ادبیات نشان میمدیران در هدایت روابط و تعاملات میان

ویت گیري و تقمدیران در شرایط تعارض سازمانی بر شکل هوش عاطفیتأثیر فرایندي 

پردازانه تبیین نشده است. بخش عمده مند و نظریهصورت نظامسرمایه اجتماعی، هنوز به

ی اند یا پیامدهاي کلپرداخته هوش عاطفیهاي داخلی و خارجی، یا به سنجش سطح پژوهش

اي مواجهه مدیران با تعارض و نحوه آنکه سازوکارهاي پویاند، بیتعارض را بررسی کرده

ی را هاي ارتباطهاي تقویت اعتماد، انسجام و شبکههاي سازمانی به فرصتتبدیل تنش



  فصل   |شماره ؟  |سال ؟  |مطالعات مدیریت بهبودوتحول   |10

ناپذیر و اي اجتنابصورت فرایندي تحلیل کنند. از سوي دیگر، تعارض سازمانی پدیدهبه

هم در  تواند هم به تضعیف روابط و کاهش اعتماد منجر شود وچندبعدي است که می

صورت مدیریت صحیح، به یادگیري جمعی و ارتقاي سرمایه اجتماعی بینجامد؛ اما فقدان 

ن را مدیرا هوش عاطفیکارگیري یک الگوي مفهومی جامع که مراحل ادراك، تنظیم و به

در بستر تعارض تبیین کند، سبب شده است مداخلات مدیریتی در این حوزه غالباً واکنشی، 

جام نظري باشند. در چنین شرایطی، نیاز به مدلی فرایندي که بتواند شرایط مقطعی و فاقد انس

گر، راهبردهاي هیجانی مدیران و علیّ بروز تعارض، بسترهاي سازمانی، عوامل مداخله

پارچه صورت یکاي سرمایه اجتماعی را بهپیامدهاي آن بر ابعاد ساختاري، شناختی و رابطه

شود. بر این اساس، پژوهش حاضر با رویکردي میتوضیح دهد، بیش از پیش احساس 

ن مدیران در شرایط تعارض سازمانی و تبیی هوش عاطفیمند در پی ارائه الگوي فرایندي نظام

رو، پژوهش حاضر با هدف طراحی و تبیین زاینا .پیامدهاي آن بر سرمایه اجتماعی است

شود عارض سازمانی انجام میمدیران در بستر ت هوش عاطفییک مدل مفهومی و فرایندي از 

صورت ساختاریافته، قابل تحلیل و تا پیوند میان مدیریت هیجان و سرمایه اجتماعی به

بر اساس هدف و چارچوب نظري ذکر شده، همچنین  د.ها ارائه گردکاربردي براي سازمان

 يالگو یاجزاء و ابعاد اصل. 1: گرددسوالات اصلی این پژوهش به شرح زیر تدوین می

 يندیفرآ يالگو. 2 کدامند؟ یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی يندیفرآ

 هیگانه سرمابر ابعاد سه ییامدهایچه پ یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی

 یجانیه يچه راهبردهاض در مراحل مختلف شدت تعار رانیمد. 3 دارد؟ یسازمان یاجتماع

 رند؟یگیبه کار م یمتفاوت

 

 

 



 

 

 مبانی نظري

 و مدیریت تعارض هوش عاطفی
هاي محوري در رفتار سازمانی معاصر، به توانایی درك، عنوان یکی از سازهبه هوش عاطفی

 عنواناي بهطور فزایندهها در خود و دیگران اشاره دارد و بهکارگیري هیجانتنظیم و به
 & Miao, Humphrey(د شوهاي پیچیده شناخته میشایستگی کلیدي مدیران در محیط

Qian, 2017.( ییتوانا هینظر« ،هوش عاطفی يپردازمفهوم يپژوهش برا نیا ينظر ينامب 
 لیتسه جانات،یشامل درك ه یاست که بر چهار شاخه اصل يو سالوو ریاز ما »هوش عاطفی

 & Mayer( باشدیاستوار م جاناتیه تیریو مد جاناتیدرك ه جانات،یتفکر به کمک ه

Salovey, 1997(هوش مدیرانی که از سطوح بالاتري از  ،يچهارچوب نظر نی. بر اساس ا
هاي عاطفی هاي هیجانی تعارض، تفسیر صحیح واکنشبرخوردارند، در شناسایی نشانه عاطفی

 Schlegel, deد (شده و سازنده عملکرد مؤثرتري دارنهاي تنظیمکارکنان و انتخاب پاسخ

Jong & Boroş, 2025.( نها تدر ادبیات مدیریت تعارض، تأکید شده است که تعارض نه
اشد بتواند کارکردي و سازنده ناپذیر، بلکه در صورت مدیریت صحیح میاي اجتنابپدیده

)Badriyah et al., 2024(. يهابکس هینظر«بر تعارض،  طیدر شرا رانیرفتار مد لیتحل يراب 
 ،ي، همکارشامل رقابت یکه پنج سبک اصل شده است هیتک لمنیتوماس و ک» تعارض تیریمد

 کندیم یمعرف يو همکار يورزمصالحه، اجتناب و سازش را بر اساس دو بعد جرأت
)Thomas & Kilmann, 1974(دهی هیجانی نقش مدیر در جهت  ه،ینظر نی. بر اساس ا

تخاب مدیران با ان هوش عاطفیاند که ها نشان داده. پژوهشاست کنندهنییتعارض تع ندیفرا
یري کارگهاي حل تعارض مبتنی بر همکاري و حل مسئله رابطه مثبت دارد و از بهسبک
). Schlaerth, Ensari & Christian, 2013د (کاههاي اجتنابی یا رقابتی افراطی میسبک

 بالا از طریق تنظیم هوش عاطفیهمچنین شواهد جدیدتر حاکی از آن است که رهبران داراي 
ت فردي را کاهش داده و تعاملاهاي بینجانی مؤثر و ایجاد اقلیم عاطفی مثبت، شدت تنشهی

این ). A’yuninnisa, Carminati & Wilderom, 2024( کنندسازنده را تقویت می
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هاي جاي تشدید واکنشکند تا در شرایط تعارض سازمانی، بهها به مدیران کمک میتوانمندي
وگو، بازسازي اعتماد و تمرکز بر اهداف مشترك بپردازند. افزون بر گفتهیجانی، به تسهیل 

هاي متفاوت، زمینه را براي تبدیل تعارض از سطح این، توانایی همدلی و درك دیدگاه
 هاي حل تعارض سازندهشرطسازد که یکی از پیشمحور فراهم میشخصی به سطح مسئله

 یژگیو کینه  هوش عاطفیمقاله،  نیدر ا ن،یبنابرا ).Odame & Pandey, 2025( است
از  یبیترک يکه در چهارچوب نظر شودیدر نظر گرفته م يندیفرا تیقابل کیبلکه  ،يفرد

 کلتعارض را ش تیریمد تیفیو ک گرددیفعال م لمنیک-توماس هیو نظر يسالوو-ریمدل ما
 هوش عاطفیاز این منظر، تبیین فرایندي  ).Schlegel, de Jong & Boroş, 2025 (دهدیم

 رفتاري هايسبک هیجانی،–مدیران در شرایط تعارض، مستلزم توجه به سازوکارهاي شناختی
 رايب مناسبی نظري بنیان تواندمی که امري است؛ سازمان سطح در آن تعاملی پیامدهاي و

 آورد. فراهم حوزه این در بنیادداده الگوهاي طراحی

 

 یو اثرات سازمان یاجتماع هیسرما
زایش اي در افعنوان منابع کلیدي سازمان، نقش برجستههاي انسانی به، سرمایههزارة جدیددر 

سرمایه ). ,Dehimpour 2025(کنند کارایی، خلق ارزش و ارتقاي اثربخشی سازمانی ایفا می
اي از مجموعههاي مدیریت و سازمان، به عنوان یک منبع حیاتی در نظریهاجتماعی به

هاي ارتباطی، هنجارهاي مشترك و اعتماد اطلاق هاي تعاملات اجتماعی، شبکهویژگی
رد تواند عملککننده همکاري، هماهنگی و تحقق اهداف جمعی است و میشود که تسهیلمی

 ينظر يمبنا). ,Shariatnejad & Hasanvand 2023( و نوآوري سازمان را بهبود بخشد
 »یاجتماع هیسرما يبعدسه هینظر« ،یاجتماع هیسنجش سرما يپژوهش برا نیا یاصل

)1998(Nahapiet & Ghoshal  ، سرمایه اجتماعی در سازمان شامل که بر اساس آن، است
ی شناخت بعد) و ، هنجار و تعهداتاي (اعتمادرابطه بعد)، هاو نقش هاساختاري (شبکه بعد

 انیارتباطات، بهبود جر يسه بعد با ارتقا نیا شود.می) اهداف مشتركها و (اشتراك ارزش
هاي اخیر . پژوهشکنندیعملکرد سازمان کمک م شیبه افزا ،یجمع يریادگی تیدانش و تقو



 

تواند از طریق تقویت روابط و افزایش اعتماد میان اند که سرمایه اجتماعی مینیز نشان داده
هاي و نتایج عملکردي منجر شود، زیرا شبکهکارکنان، به بهبود نوآوري، یادگیري سازمانی 

د کننقوي و هنجارهاي قابل اعتماد، زمینه را براي تبادل اطلاعات و حل مسائل پیچیده فراهم می
)Nguyen Thi & Vu Dinh, 2025.( اساس است که  نیبر ا يمقاله، استدلال نظر نیدر ا
ه بعد بر هر س ماًیتعارض، مستق طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی يندیفرا يالگو يسازادهیپ

 ،يتعارض به سبک همکار تیریمد قیاز طر هوش عاطفی: گذاردیم ریتأث یاجتماع هیسرما
یم تی) را تقوي(بعد ساختار یرتباطا يهاشبکه کند،یم ي) را بازسازيااعتماد (بعد رابطه

ایی که سطوح بالایی هدر سازمان .دهدیم شی) را افزایو اشتراك هنجارها (بعد شناخت دینما
هاي ارتباطی گسترده وجود دارد، همکاري میان واحدها و کارکنان تسهیل از اعتماد و شبکه

یابد، که این خود منجر به افزایش کیفیت خدمات، گیري افزایش میو انسجام در تصمیم
این،  علاوه بر ).Tran et al., 2024د (شورضایت کارکنان و دستیابی به اهداف سازمانی می

اد تواند در شرایط تعارض سازمانی، با ایجعنوان یک منبع اجتماعی پویا میسرمایه اجتماعی به
ها کمک کند و زمینه را براي حل تعارضات سازنده بسترهاي تعامل و اعتماد، به کاهش تنش

) Deutsch )1973 » تعارض سازنده هینظر«جنبه، پژوهش به  نیپوشش ا يبرا فراهم سازد،
ازد سهاي حمایتی اعضا را قادر میهنجارهاي مشترك و شبکه که بر اساس آن کندیاد ماستن

ند زوگو، مشارکت و تقویت روابط اجتماعی بپرداهاي تخریبی، به گفتتا به جاي واکنش
)Cao et al., 2025 .( ،مرکب از  يمقاله بر چهارچوب نظر نیا یمدل مفهومبه این ترتیب

 يها)، مدل سبکيو سالوو ری(ما هوش عاطفی ییاستوار است: مدل توانا ییمبنا هیچهار نظر
 هینظر و گوشال) و تی(ناهاپ یاجتماع هیسرما يبعد)، مدل سهلمنیک-تعارض (توماس تیریمد

اي از عنوان مجموعهتنها بهروشن است که سرمایه اجتماعی نه ).چیتعارض سازنده (دو
عنوان عامل مؤثر در ایجاد و تحول شود، بلکه بهساختارها و منابع اجتماعی تعریف می

وري و نوآوري و توانمندسازي کارکنان و مدیران هاي سازمانی، افزایش بهرهارزش
یع تواند مسیر رشد و توسعه سازمان را تسراي که تقویت آن میگونهکند، بهآفرینی مینقش
 ).Tran et al., 2024( نماید
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 پیشینه پژوهش
در کاهش  رانیمد هوش عاطفینقش «با عنوان  ی) در پژوهش1404(ی و همکاران سیرئ

 يهاپژوهش یمل شیهما نیکمیو  ستیکه در ب »یرانیا يهادر شرکت یتعارضات سازمان
و کاهش  رانیمد هوش عاطفی نیرابطه ب یارائه شد، به بررس رانیدر ا یو علوم انسان تیریمد

از  يکه از سطوح بالاتر یرانیمطالعه نشان داد مد نیا جیا. نترداختندپ یسازمان يهاتعارض
عملکرد  یسازماندرون يهابرخوردارند، در مواجهه با تعارض هوش عاطفی يهامهارت

 .کنندیتر استفاده مسازنده ییزداتعارض يداشته و از راهبردها يبهتر
ر ب یاجتماع تیمسئول ریتأث«با عنوان  ی) در پژوهش1404( یو عاقل یناج س،یآل خم

ر رابطه د هوش عاطفی یانجینقش م یبه بررس »هوش عاطفی یانجیبا نقش م یاجتماع هیسرما

وش همطالعه نشان داد که  نیا جیپرداختند. نتا یاجتماع هیو سرما یعاجتما تیمسئول نیب

 هیبر سرما یسازمان یاجتماع تیمسئول ریتأث ،یانجیم ریمتغ کیقادر است به عنوان  عاطفی

 عاطفی هوش يابر نقش واسطه دیپژوهش از نظر تأک نیکند. ا لیو تسه دیرا تشد یاجتماع

فاوت که ت نیاست، با ا کیبه پژوهش حاضر نزد ،یجتماعا هیو سرما یسازمان يرهایمتغ نیب

 .باشدیمتمرکز م یپژوهش حاضر بر بستر تعارض سازمان

 هوش عاطفی ریتأث یبررس«تحت عنوان  ی) در پژوهش1404( يازیو ن ینیاسی وند،نهیدآ

مطلوب  یاجتماع يهاشیگرا یانجیبا توجه به نقش م يارابطه یاجتماع هیبر سرما

قیم و به بررسی تأثیر مست  »)لامیدانشگاه ا یعلوم انسان يها(مورد مطالعه: رشته انیدانشجو

اجتماعی  هايگري گرایشاي با میانجیبر سرمایه اجتماعی رابطه هوش عاطفیغیرمستقیم 

 و غیرمستقیم به صورت مستقیم هوش عاطفیمطلوب پرداختند. نتایج این مطالعه نشان داد که 

هاي اجتماعی مطلوب نقش میانجی اي تأثیر دارد و گرایشبر سرمایه اجتماعی رابطه

 کنند. معناداري در این رابطه ایفا می

 ینسانمنابع ا رانیمد هوش عاطفی نیرابطه ب لیتحل«با عنوان  ی) در پژوهش1404( يوردبا

اهش مدیران منابع انسانی و ک هوش عاطفیبه بررسی رابطه بین  »یو کاهش تعارضات سازمان



 

منابع  مدیران هوش عاطفیتعارضات سازمانی پرداخت. نتایج این مطالعه نشان داد که بین 

همچنین، سه  د.ه مثبت، قوي و معناداري وجود دارانسانی و کاهش تعارضات سازمانی رابط

درصد از  58هاي اجتماعی، همدلی و خودتنظیمی در مجموع قادر به تبیین مؤلفه مهارت

 .واریانس مدیریت تعارض بودند

رابطه بین «عنوان  ) در پژوهشی تحت1401پور ازگمی و زمانی کلده (اسدپاسکی، حسنی

ه ب» هاي مدیریت تعارض مدیران مدارس شهر رشتبا استراتژي هوش عاطفیهاي مولفه

ض ها و راهبردهاي مدیریت تعاربر انتخاب سبک هوش عاطفیبررسی تأثیر ابعاد مختلف 

هاي این مطالعه نشان داد مدیرانی که از سطح بالاتري از خودآگاهی مدیران پرداختند. یافته

انی، همدلی و توانایی تنظیم هیجان برخوردار هستند، بیشتر از راهبردهاي مشارکتی و هیج

 د.کننحل مسئله براي مدیریت تعارض استفاده می

 هوش عاطفیرابطه بین «) در تحقیقی تحت عنوان 1399پناهی، پورکریمی و دریکوندي (
که در مجله » هااي اعضاي هیأت علمی دانشگاهو سرمایه اجتماعی با شایستگی حرفه

رمایه و س هوش عاطفیزمان هاي روانشناسی اجتماعی منتشر شد، به بررسی نقش همپژوهش
 اي اعضاي هیأت علمی پرداختند. نتایج پژوهش نشان داداجتماعی در تبیین شایستگی حرفه

هاي خودآگاهی و مدیریت هیجان، رابطه مثبت و معناداري ویژه مؤلفه، بههوش عاطفیکه 
اي رفهتوانند سطح شایستگی حسرمایه اجتماعی دارد و این دو متغیر در کنار یکدیگر میبا 

 د.بینی کننطور معناداري پیشرا به
با  هوش عاطفیبررسی ارتباط «) در پژوهشی با عنوان 1396مقدم (ثقفی و محمدزاده

د بر تعارضات یهاي اجرایی شهرستان بیرجند با تأکتعارضات سازمانی کارکنان مالی دستگاه
 فردي رابطه معناداريو میزان تعارضات بین هوش عاطفینشان دادند که میان » فرديبین

جربه ، تعارضات کمتري را تهوش عاطفیاي که کارکنان با سطح بالاتر گونهوجود دارد؛ به
هاي هایی مانند خودکنترلی، همدلی و مهارتکنند. نتایج این مطالعه بر نقش مؤلفهمی
 د.ماعی در کاهش تعارضات سازمانی تأکید داراجت
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zhou et al )2025( مدیران و مدیریت  هوش عاطفیرابطه «اي با عنوان در مقاله
 وش عاطفیهنشان دادند که مدیران داراي پروفایل » تعارض: مبتنی بر تحلیل پروفایل نهفته

ر همکاري مبتنی ب هاي تعارض سازنده دارند. بالاتر، گرایش بیشتري به استفاده از سبک
تواند تعارض را از یک عامل می هوش عاطفیکند که هستند. این پژوهش تأکید می

 .دتهدیدکننده به فرصتی براي تقویت انسجام تیمی و سرمایه اجتماعی ساختاري تبدیل کن
Siritrakankij, Ribière & Bartel-Radic )2023(  تأثیر «در پژوهشی با عنوان

اي روژههاي پفرهنگی در تیمهاي مدیریت تعارض بینرهبران تیم بر سبک هوش عاطفی
بالا، در شرایط تعارض  هوش عاطفینشان دادند که رهبرانی با » مجازي چندفرهنگی

ایج این مطالعه کنند. نتیفرهنگی، بیشتر از رویکردهاي مشارکتی و حل مسئله استفاده ممیان
هاي ادراك هیجان، تنظیم هیجانی و همدلی فعال، موجب ارتقاي کند که مهارتتأکید می

کیفیت تعاملات اجتماعی، افزایش اعتماد متقابل و تقویت هنجارهاي همکاري در تیم 
 د.آینهاي اصلی سرمایه اجتماعی به شمار میشود؛ عواملی که از مؤلفهمی

 Kasemy)2023( تعارض محیط کار و هوش عاطفی«اي با عنوان در مطالعه ،
نقش  یهوش عاطفنشان دادند که » هاي ویژهفرسودگی شغلی در میان پزشکان بخش مراقبت

انگر آن ها بیکند. یافتههاي عاطفی ایفا میمیانجی مهمی در کاهش پیامدهاي منفی تعارض
انی داشته و هاي هیجیی بیشتري در مدیریت تنشبالاتر، توانا هوش عاطفیبود که افرادي با 

د. دهنتر، سطح تعارض مخرب و فرسودگی شغلی را کاهش میاز طریق تعاملات سازنده
د از توانهاي هیجانی مدیران میکند که مهارتطور غیرمستقیم تأیید میاین پژوهش به

 د.نفرسایش اعتماد جلوگیري کرده و سرمایه اجتماعی سازمانی را حفظ ک
 Aseery, Mahran & Felemban )2023(  با عنوان ـــی  طه «در پژوهش هوش راب

تاري عاطفی ـــ مدیران پرس گاه  ید عارض از د یت ت مدیر هاي  ـــی نقش » و راهبرد به بررس
ــان هاي هیجانی در نحوه مواجهه مدیران با تعارضمهارت ــازمانی پرداختند. نتایج نش هاي س

سطح بالاتري از  سبک عاطفیهوش داد مدیرانی که از  شتر از  عارض هاي تبرخوردارند، بی
ویژه، توانایی تنظیم هیجان و همدلی کنند. بهســازنده نظیر همکاري و مصــالحه اســتفاده می

ـــاي مبتنی بر اعتماد ایفا میهاي بیننقش مهمی در کاهش تنش ند. این کفردي و ایجاد فض



 

ــان مییافته ــاز تواند زمینهمی هوش عاطفیدهد که ها نش قاي اي و ارتتقویت روابط حرفهس
 شد.سرمایه اجتماعی در سازمان با

 

 شناسیروش
 نکهیا توجه به اباست،  بنیاد انجام شدهپژوهش حاضر با رویکرد کیفی و مبتنی بر نظریه داده

 ،»یچگونگ«است و سوالات پژوهش بر ي ندیفرا يالگو یپژوهش طراح یهدف اصل

 یو همبستگ یآزمون روابط خط ي(که برا یکمّ يهادارند، روش دیتأک »ندیفرا«و » مراحل«

ژوهش نشان پ نهیشیپ نیسوالات را ندارند. همچن نیبه ا ییپاسخگو ییاند) تواناشده یطراح

رو، پژوهش  نیحوزه وجود ندارد. از ا نیدر ا ياکپارچهی يندیفرا يالگو چیه که دهدیم

این  .کندیاده ماستف نیاشتراوس و کورب کردیبا رو ادیبنداده هیو نظر یفیک کردیحاضر از رو

ها، در زمره از نظر هدف، کاربردي و از حیث ماهیت و شیوه گردآوري دادهپژوهش 

ن ارشد اکارشناس و مدیران شامل پژوهش جامعه. گیردمی قرار اکتشافی–مطالعات توصیفی

  نهیدر زم یتجربه عمل يدارا ،یدانشگاه لاتیکه علاوه بر تحصاست هاي دولتی سازمان

مند و صورت هدفبه يریگنمونه هستند. یسازمان یاجتماع هیو سرما يرفتار يهاداده لیتحل

مرتبط  ياو تجربه حرفه یکنندگان بر اساس سطح دانش تخصصانجام شد و مشارکت ينظر

وش هاي که با توجه به تمرکز مطالعه بر نقش گونهبا موضوع پژوهش انتخاب شدند؛ به

هاي عمیق با در مدیریت تعارض و پیامدهاي آن براي سرمایه اجتماعی، مصاحبه عاطفی

هاي مدیریت منابع انسانی، تحلیل مدیرانی صورت گرفت که سابقه فعالیت در حوزه

هاي پرتنش و بهبود هاي تنظیم هیجان در محیطهاي اجتماعی سازمانی، مهارتشبکه

اریافته ساختهاي عمیق به صورت نیمهند. مصاحبهدارا بودتعاملات و اعتماد میان کارکنان را 

رین هاي زیها با هدف دستیابی به عمق معنایی و کشف لایهانجام پذیرفت. این مصاحبه

ها با هماهنگی قبلی و با در نظر کنندگان طراحی شدند. تمامی مصاحبهتجارب مشارکت

ت. امن و خصوصی صورت گرف هايکنندگان، در مکانگرفتن راحتی و دسترسی مشارکت
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ترهاي ها از طریق بسکنندگان که امکان حضور حضوري نبود، مصاحبهبراي سایر مشارکت

هاي حفظ حریم خصوصی انجام شد. امن ارتباط تصویري آنلاین  با رعایت پروتکل

د یپذیري کامل، متناسب با برنامه کاري هر فرد تنظیم گردها نیز با انعطافبندي مصاحبهزمان

کننده جلوگیري شود. در ابتداي هر مصاحبه، پس از تا از هرگونه فشار زمانی بر مشارکت

معرفی کامل اهداف پژوهش و اطمینان از رضایت آگاهانه، یک راهنماي مصاحبه شامل 

سوالات اصلی پژوهش و سوالات راهنما براي کاوش بیشتر ارائه شد. با این حال، رویکرد 

، تأمل، هاي کشفشگر این امکان را داد تا با استفاده از تکنیکمنعطف مصاحبه به پژوه

اسات و تر تجارب، احسکنندگان را به تشریح دقیقپرسشگري عمیق و بازتاب، مشارکت

د. هاي کیفی حاصل گردیهاي خود تشویق نماید. این امر منجر به غناي بیشتر دادهدیدگاه

ان، کنندگکسب اجازه صریح از مشارکت ها، چه حضوري و چه آنلاین، باتمامی مصاحبه

 يریگمونهنسازي و تحلیل بعدي تضمین شود. به طور کامل ضبط گردیدند تا دقت در پیاده

ا، با صورت گرفت. لذ يبه اشباع نظر یابیو با هدف دست  يپژوهش به صورت نظر نیدر ا

انتخاب  ییگان نهاکنندعنوان مشارکتنفر به 12ها، داده يدر نظر گرفتن اصل اشباع نظر

سازي کامل، با استفاده از ها پس از ضبط و پیادههاي حاصل از مصاحبهداده شدند.

از طریق فرآیند کدگذاري باز، محوري و انتخابی بر مبناي رویکرد و   Atlas.tiافزارنرم

ر مجموع د. بنیاد به روش استراوس و کوربین تحلیل و مدل پژوهش استخراج شدنظریه داده

و ادغام  هایپوشانکه پس از حذف هم دیاستخراج گرد هیکد اول 108مصاحبه،  12 لیتحل از

پوشانی زیاد با کدهاي دیگر، ادغام کد به دلیل هم 30 .ي رسیدیممحور مقوله 35ی به مفهوم

. همچنین با توجه بار) حذف گردیدند 3کد نیز به دلیل تکرار بسیار کم (کمتر از  10شدند و 

 ییول نهاو تناسب در محص ندیاست تا دقت در فرا یاتیح يامر هاافتهی يریاعتمادپذبه اینکه 

 -1: گرددیمطرح م یفیپژوهش ک يریسنجش اعتبارپذ يبرا اریحاصل شود؛ لذا چهار مع

که  :انتقال تیقابل -2دلالت دارد؛  هاافتهی يو معنادار تیکه بر معقول :قبول تیقابل

که امکان  :اعتماد تیقابل -3 سازد؛یم سریم گرید يهاطیمح دررا  هاافتهی يریکاربردپذ



 

که : دییتأ تیقابل -4و  کند؛یپژوهشگران را فراهم م ریتوسط سا یو موشکاف ینیبازب

 ،یو تراب ی(قربان دهدیپژوهش قرار م تیفیاثبات ک يبرا يرا ابزار یو بازرس یدگیرس

ها از روایی نسبی و براي ارزیابی پایایی دادهمنظور سنجش روایی ابزار گردآوري به ).1400

دو  براي محاسبه پایایی نتایج نتایج کدگذاري از ضریب کاپاي کوهن استفاده گردید.

گزارش  78/0کدگذار مورد بررسی قرار گرفت که محاسبه ضریب کاپاي کوهن با مقدار 

 )Sig = 0.000ي (ادارسطح معنهمچنین،  کدگذاران است. نیتوافق بالا ب يدهندهو نشانشد 

ند. کشده است که تصادفی بودن آن را رد میي معناداري آماري توافق حاصلدهندهنشان

هاي کیفی مورد استفاده در این پژوهش، از طریق بر این اساس، اعتبار و پایایی داده

 .ستهاي ترکیبی، به صورت عملی و مستند، تضمین گردیده اکارگیري روشبه
 یی. پایا1جدول 

 اندازه گیري هاي متقارن

 مقدار 
خطاي استاندارد 

 سطح معناداري تقریبیa Tbمجانبی 

785/0  معیار توافق کاپا  207/0  757/4  00/0  

    12 تعداد موارد معتبر
 الف. مفروض بر عدم پذیرش فرض صفر

 ب. استفاده از خطاي استاندارد مجانبی با فرض فرضیه صفر

 

 ها یافته
 شناختی اعضاي نمونه در ادامه شرح داده شده است. جمعیتاطلاعات 

 شناختی اعضاي نمونه. اطلاعات جمعیت2جدول 
 یفراوان لاتیتحص یفراوان يسابقه کار فراوانی جنسیت

 2 یکارشناس 3 سال 30تا  20 9 مرد
 5 ارشد یکارشناس 6 سال 40تا  31 3 زن

 5 يدکتر 3 سال به بالا 41  
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 متغیرهاي علّی
 طیرادر ش رانیمد هوش عاطفی يمنظور شناسایی شرایط و متغیرهاي علیّ مؤثر بر الگوبه

ه اي کدگذاري نظریمرحله، از فرآیند سهیاجتماع هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان
شده از هاي کیفی استخراجمند دادهبنیاد بهره گرفته شد. در این مرحله، با تحلیل نظامداده

بندي شدند که نقش اي از متغیرهاي علیّ شناسایی و طبقهي عمیق، مجموعههامصاحبه
هنده شرایط دگیري پدیده محوري پژوهش دارند. این متغیرها بازتاباي در شکلکنندهتعیین

ؤثر ، اتخاذ راهبردهاي مدیریتی مهوش عاطفیو عواملی هستند که بستر لازم براي فعال شدن 
هاي دولتی فراهم یا تقویت سرمایه اجتماعی در سازماندر تعارض و در نتیجه حفظ 

 ند.آورمی
 . متغیرهاي علی3جدول 

 مقوله کدگذاري انتخابی  کدگذاري محوري کدگذاري باز

آگاهی از هیجانات خود، 
مدیریت اضطراب، 

پذیري هیجانی، همدلی انعطاف
با تیم، مهارت بازخورد گرفتن 

سازي و دادن، توانایی آرام
 دیگران

 خودآگاهی هیجانی
 کنترل خشم 

 همدلی عملی
 بلوغ هیجانی مدیر

 متغیرهاي علی

نوع تضاد (منافع، اهداف، 
ها)، شدت اختلاف، ارزش

مدت زمان تعارض، پیچیدگی 
هاي درگیر، مسئله، تعداد طرف

 تغییرات مستمر شرایط

 فوریت تعارض
 محتواي تضاد

 پویایی تعاملات

شدت و ماهیت 
 تعارض

مدیریت، حل سابقه 
هاي پیچیده، آشنایی با تعارض

هاي رهبري، توانایی سبک
گیري سریع، مدیریت تصمیم

بحران، تحلیل موقعیت، 
 هامدیریت اولویت

 تجربه مدیریتی
 گیري راهبرديتصمیم

 رهبري موقعیتی 

تجربه و مهارت 
 مدیریتی



 

وگوي سازنده، تشویق به گفت
گیري، شفافیت تصمیم

تعاملات گذاري ارزش
فردي، فضاي امن براي بیان بین

اختلاف نظر، پشتیبانی مدیریت 
 ارشد، انعطاف در قوانین

 اعتماد سازمانی
 شفافیت 
 حمایت از تعامل 

 فرهنگ سازمانی

فردي، کیفیت و ارتباطات بین
ها، عمق روابط، وجود ائتلاف

سطح تعامل تیمی، دسترسی به 
منابع انسانی کلیدي، اعتماد بین 

 واحدها

 انسجام شبکه
 قدرت ارتباطات

 قابلیت همکاري 
 ها و روابط کاريشبکه

ها و فناوري، دسترسی به داده
حمایت از آموزش و توسعه، 

امکان مشاوره و راهنمایی، 
کننده مدیریت ابزارهاي تسهیل

تعارض، پشتیبانی تیمی، بودجه 
 و امکانات سازمانی

 منابع اطلاعاتی
 فناوري و آموزش 
 حمایت تیمی 

منابع و پشتیبانی 
 سازمانی

 گرمتغیرهاي مداخله
 گر مؤثر بر طراحی و تبیین مدل فرایندي نقشمنظور شناسایی شرایط و متغیرهاي مداخلهبه

ند ، از فرآییاجتماع هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد یهوش عاطف
اي کدگذاري شامل کدگذاري باز، محوري و انتخابی بهره گرفته شد. در این مرحلهسه

اي از هاي عمیق، مجموعههاي کیفی حاصل از مصاحبهمند دادهمرحله، با اتکا به تحلیل نظام
دیده گیري و کارکرد پبندي گردیدند که بر شکلگر استخراج و طبقهمتغیرهاي مداخله

توانند شدت، اند که میدهنده عواملیپژوهش اثرگذار هستند. این متغیرها نشانمحوري 
آن  مدیران و پیامدهاي هوش عاطفیاي بر فعال شدن جهت یا نحوه تأثیر شرایط علیّ و زمینه

 کنند.در حفظ یا تقویت سرمایه اجتماعی را تعدیل 
 گر. متغیرهاي مداخله4جدول 

 مقوله کدگذاري انتخابی کدگذاري محوري کدگذاري باز
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تشویق به ابراز احساسات، 
بازخورد به موقع، پشتیبانی 

هاي دشوار، گیريدر تصمیم
 انعطاف مدیران ارشد

 حمایت مدیران،
 بازخورد سازنده

 پاسخ به موقع

حمایت و بازخورد 
 سازمانی

متغیرهاي 

 گرمداخله

، هوش عاطفیمربیان 
منتورینگ، راهنمایی در حل 

حمایت در تعارض، 
 گیري پیچیدهتصمیم

 ايمشاوره حرفه
 هدایت 

 کاهش ابهام

دسترسی به مشاوره 
 تخصصی

 يهاالزام به ارائه گزارش
ترس از ، و متناقض يالحظه

و  یناگهان يهايزیمم
ی، اسیس يبازخوردها

 تمسیس یروان تیامن تیاولو
، مسئله ياشهیبر حل ر

رقابت بر سر منابع محدود و 
 ياجبار يسازکوچک

 ییو پاسخگو یفشار نظارت
 يالزام به انسجام اجبار

 فشار ابهام و بقا

فشارها و الزامات 
 يعملکرد

شفافیت اهداف، دسترسی به 
ها، وضوح وظایف، داده

 جریان آزاد اطلاعات

 هاوضوح داده
 ریان اطلاعاتج

 کاهش ابهام

پیچیدگی و ابهام 
 اطلاعاتی

تغییر فرآیندها، تطبیق 
کاهش بروکراسی،  ها،نقش

هاي موقت، سرعت ایجاد تیم
 واکنش سازمان

 پذیريتطبیق
 هاانعطاف نقش

 انطباق فرایندها

انعطاف و سازگاري 
 ساختاري

 ايشرایط زمینه
 ياي مؤثر بر طراحی و تبیین الگودر این بخش از پژوهش، تلاش شده است شرایط زمینه

ی شناسایی اجتماع هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی
ل هاي کیفی حاصمند دادههاي عمیق و تحلیل نظامگیري از مصاحبهرو، با بهرهشود. از این

اي مرتبط با پدیده محوري پژوهش استخراج و اي از شرایط زمینهها، مجموعهاز آن
حوه فعال توانند بر نکه می دهنده عواملی هستنداي نشانبندي گردید. این شرایط زمینهطبقه



 

مدیران، انتخاب راهبردهاي مدیریتی در مواجهه با تعارض و در نتیجه  هوش عاطفیشدن 
 شند.پیامدهاي آن بر سرمایه اجتماعی تأثیرگذار با

 اي. شرایط زمینه5جدول 

 مقوله کدگذاري انتخابی کدگذاري محوري کدگذاري باز

توقعات فرهنگی نسبت به رفتار 
مدیران، فشار همکاران یا جامعه، 
استانداردهاي اخلاقی و رفتاري، 

انتظارات غیررسمی از مدیران، 
حساسیت به شهرت و اعتبار 

سازمان، فشارهاي اجتماعی براي 
 رعایت عدالت

 هنجارهاي اجتماعی
 هاي فرهنگیارزش

 انتظارات جمعی 

فشار اجتماعی و 
 فرهنگی

 

 

شرایط زمینه

 اي

موازي، تغییر وجود واحدهاي 
ها، پیچیدگی مداوم مسئولیت

مراتب، ابهام در وظایف و سلسله
اي، هاي چندوظیفهاختیارها، پروژه

 دهیعدم وضوح خطوط گزارش

 تغییرات سازمانی
 چندلایه بودن ساختار 
 هاابهام نقش 

پیچیدگی ساختار 
 سازمانی

هاي ناگهانی سازمانی، بحران
تحولات اقتصادي یا سیاسی، 
هاي تغییرات فناوري، محدودیت

بندي، تغییرات فوري در منابع زمان
هاي حقوقی و یا بودجه، بحران

 قانونی

 ناپایداري محیط
 هابحران

 تغییرات سریع 

و تلاطم  يداریناپا
 یطیمح

گیري، هاي دقیق براي تصمیمداده
روز درباره عملکرد اطلاعات به

واحدها، قابلیت تجزیه و تحلیل 
ها، وضوح و صحت اطلاعات، داده

هاي کلیدي در دسترسی به داده
زمان مناسب، کیفیت و قابل اعتماد 

 بودن اطلاعات

 اطلاعات حیاتی
 قابلیت تحلیل 
 هاصحت داده 

دسترسی به اطلاعات 
 کلیدي

 پدیده محوري
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 يدر این بخش از پژوهش، تلاش شده است پدیده محوري مرتبط با طراحی و تبیین الگو
ح تشری یاجتماع هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی

ی هاي کیفمند دادههاي عمیق و تحلیل نظامگیري از مصاحبهشود. بر این اساس، با بهره
هاي پدیده اي از عوامل شناسایی گردید که ماهیت و ویژگیها، مجموعهحاصل از آن

سازند. این ارتباط آن با مفهوم اصلی پژوهش را روشن می دهند ومحوري را بازتاب می
ی مدیران، اتخاذ راهبردهاي مدیریت هوش عاطفیعوامل نقش کلیدي در فهم فرایند کاربست 

 کنند.در شرایط تعارض و تأثیر آن بر حفظ یا تقویت سرمایه اجتماعی ایفا می
 . پدیده محوري6جدول 

 مقوله انتخابی کدگذاري کدگذاري محوري کدگذاري باز

خود،  جاناتیشناخت ه
استرس و اضطراب،  تیریمد

 میبا کارکنان، تنظ یهمدل
انعطاف  ،یجانیه يهاواکنش
 يریگمیدر تصم

 یخودآگاه
 جانیکنترل ه 
 یهمدل 

 هوش عاطفی يسازفعال

 پدیده محوري

انتخاب راهکار مناسب با نوع 
تعارض، استفاده از 

باز، حل مسأله  يوگوگفت
 ،يگریانجیم ییتوانا ،یمشارکت

 یمیت يبه همکار قیتشو

 حل مسأله يراهبردها
 مذاکره 

 تعامل سازنده

 تیریمد يراهبردها
 تعارض

اعتماد، بهبود  يفضا جادیا
کاهش  ،يفرد نیارتباطات ب

 انیم يهمکار شیها، افزاتنش
 تضاد منافع تیریواحدها، مد

 اعتماد تیتقو
 حفظ روابط

 کاهش تعارض
 یوابط و اعتماد سازمانر

حفظ  ،یمیانسجام ت يارتقا
 تیتقو ،یارتباط يهاشبکه

 شیافزا ،يمشارکت و همکار
درون  یاجتماع هیسرما

 نیبهبود تعاملات ب ،یسازمان
 واحدها

 هاشبکه تیتقو ایحفظ 
 یانسجام سازمان

 تعاملات تیفیک 

 یاجتماع هیسرما
 یسازمان



 

 راهبردها 
 نیبر ا رود؛یبه شمار م ادیبنداده هینظر يندیمدل فرا یاز عناصر اصل یکیارائه راهبردها 

از راهبردها و اقدامات  يامجموعه ق،یعم يهاحاصل از مصاحبه يهاداده لیاساس، با تحل
ر د رانیمد هوش عاطفی يسازها را مؤثر در فعالشد که خبرگان آن ییشناسا یاتیعمل

عنوان هراهبردها ب نیاند. اداده صیتشخ یاجتماع هیسرما تیتقو ایو حفظ  رضمواجهه با تعا
 توانندیهستند که م ییندهایدهنده رفتارها و فراشده و نشان نیپژوهش تدو یاتیعمل يراهنما

در صورت  ایکنند،  لیتبد یاجتماع هیسرما تیو تقو يریادگیتعارض را به فرصت  ریمس
 شوند. یارتباط يهاشبکه یاعتماد و فروپاش فیمنجر به تضع ،يناکارآمد

 . راهبردها7جدول 

 مقوله کدگذاري انتخابی کدگذاري محوري کدگذاري باز

 راهبرد سازنده

 راهبردها

 ،یجانیه يهاواکنش لیتحل
نگرش نسبت به  رییتغ

تعارض، کنترل استرس و 
اضطراب، تفکر باز نسبت به 

ر د یشناخت يبازساز ت،یموقع
 لحظات تنش

 یجانیه میتنظ
 تفکر باز

 کنترل استرس
 جانیه یشناخت میبازتنظ

احساسات کارکنان،  ییشناسا
همدلانه، درك  یدهپاسخ

 جادیا ها،یو نگران ازهاین
موثر، توجه به  یارتباط انسان

 یبازخورد عاطف

 گرانیدرك احساسات د
 پاسخ همدلانه 
 توجه به بازخورد 

 فعال یهمدل

طرف توجه کامل به سخنان 
 يباز برا يهامقابل، پرسش

اجتناب از  ،يسازشفاف
 قیثبت دق ع،یقضاوت سر

اطلاعات، تمرکز بر محتوا و 
 احساسات

 فعال دنیشن
تمرکز بر محتوا و 

 احساسات
 يسازشفاف

 قیگوش دادن عم
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علت تعارض، استخراج  لیتحل
توسعه  ،یسازمان يهادرس

حل مسأله، بهبود  يهامهارت
و  يبه نوآور قیتشو ندها،یفرآ

 مشارکت

 تعارض لیتحل
 یسازمان يریادگی 
 ندهایبهبود فرا 

 تعارض به فرصت لیتبد

 راهبرد ناکارآمد

زده، شتاب يریگمیتصم
 ،تیعصبان ای یواکنش عصب

فشار، عدم  تیریدر مد یناتوان
 امدهایتوجه به پ

 فیضع یجانیکنترل ه
 زدهشتاب میتصم

 تیعصبان 
 یواکنش تکانش

احساسات، انفجار سرکوب 
شار ف ،يرفتار یثباتیب ،یناگهان
 میبر ت یروان

 ثباتی رفتاريبی
 فشار روانی 
 واکنش شدید 

انفجار  ایسرکوب 
 یجانیه

ه خطا ب میتعم ،یانتقاد شخص
فرد، کاهش تعامل سازنده، 

 تنش و خصومت جادیا

 تمرکز بر فرد
 کاهش تعامل سازنده 
 افزایش خصومت 

یو شخص یزنبرچسب
 تعارض يساز

 ،يمواز يهاگروه لیتشک
پرده، کاهش اقدامات پشت

رقابت  کیتحر ت،یشفاف
 نیاعتماد ب فیناسالم، تضع

 کارکنان

 تعامل مخرب
 رقابت ناسالم 

 کاهش شفافیت
 پنهان يهاائتلاف جادیا

 پیامدها
ز هاي ناشی امدهاي عمیق، پیاهاي حاصل از مصاحبهدر این بخش از پژوهش، با تحلیل داده

 هیو اثرات آن بر سرما یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد یهوش عاطف یطراحکاربست 
شناسایی گردید. جزئیات و شرح کامل این پیامدها در جدول زیر ارائه شده است  یاجتماع

ه حفظ توانند منجر بمی هوش عاطفیدهد که چگونه راهبردهاي مدیریتی مبتنی بر و نشان می
یا تقویت سرمایه اجتماعی، یا در صورت ناکارآمدي، به تضعیف اعتماد و فروپاشی 

 ند.هاي ارتباطی سازمانی منجر شوشبکه



 

 . پیامدها8جدول 
 مقوله کدگذاري انتخابی کدگذاري محوري کدگذاري باز

 پیامدهاي مثبت

 پیامدها

هاي ارتباطی، ارتقاي تقویت شبکه
اعتماد بین کارکنان و مدیران، 

حفظ روابط کاري پایدار، افزایش 
همکاري بین واحدها، ایجاد 

تعاملات متقابل، افزایش مشارکت 
 فعال و حمایت متقابل

 اياعتماد شبکه
 روابط حمایتی 
 مشارکت فعال 

 تقویت سرمایه اجتماعی

 

اشتراك تجربیات بین اعضا، تحلیل 
بهبود و یادگیري از تعارضات، 
فرآیندهاي تیمی، ارتقاي 

هاي حل مسأله، یادگیري مهارت
سازمانی مستمر، همفکري براي 

 بهبود عملکرد

 تبادل دانش
 تحلیل تعارض

 هاتوسعه مهارت 
 یجمع يریادگی

هاي نو، بهبود تشویق به ارائه ایده
فرآیندهاي کاري، پذیرش 

شده، ایجاد هاي محاسبهریسک
راهکارهاي فضاي خلاقانه، ارائه 

نوین براي مسائل، توسعه نوآوري 
 سازمانی

 پردازي فعالایده
 پذیرش ریسک منطقی 

 بهبود فرایندها

و  ينوآور لیتسه
 تیخلاق

افزایش تعامل مثبت میان اعضا، 
ارتقاي همکاري تیمی، ایجاد 

وحدت هدف و مأموریت، بهبود 
هماهنگی بین واحدها، کاهش 

هاي داخلی، مشارکت فعال تنش
 هادر پروژه

 فعال يهمکار
 وحدت هدف

 یسازمان یهماهنگ 
 یمیانسجام ت تیتقو

 پیامدهاي منفی

کاهش انسجام تیمی، کاهش 
اعتماد و همکاري، تضعیف 

هاي حمایتی، افت تعاملات شبکه

 انسجام ضعیف
 ايکاهش اعتماد شبکه 
 کاهش مشارکت 

 هیسرما شیفرسا
 یاجتماع
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سازمانی، کاهش مشارکت فعال 
 کارکنان، کاهش اعتماد به مدیریت

هاي موازي، گیري گروهشکل
ایجاد رقابت ناسالم، افزایش 

خصومت میان کارکنان، کاهش 
ها، اختلافات تعامل بین گروه
ها، شکاف در عمیق میان تیم

 همکاري سازمانی

 یافراط يبندگروه
 هاگروه نیتنش ب 
 رقابت ناسالم 

 هامیت شدنیقطب

واحدها، قطع  نیتعامل بکاهش 
رنگ شدن کم ،يارتباطات کار

متقابل، کاهش تبادل  يهمکار
اطلاعات، انزوا و انحصار 
در  یاطلاعات، کاهش هماهنگ

 هاپروژه

 ارتباط محدود
 همکاري ضعیف

 انزوا 

 يهاشبکه فیتضع
 يهمکار

کارکنان، شک و  انیم ياعتمادیب
 ر،یمد ماتینسبت به تصم دیترد
 نانیکاهش اطم ،يدر همکار دیترد

 ،یحس ناامن جادیبه همکاران، ا
 میفقدان اعتماد در ت

 کاهش اعتماد
 متقابل ياعتمادیب 

 فیضع نانیاطم
 يفردنیکاهش اعتماد ب

 ارائه مدل پژوهش
سایی تعداد در این پژوهش، تحلیل داده شنا شد که منجر به  ها با روش کدگذاري باز آغاز 

یه بل توجهی کد اول ـــتخراج شـــده از  قا یات جزئی اس گردید. این کدها، مفاهیم و تجرب
ــاحبهداده ــتهها) را نمایندگی میهاي خام (مانند مص بندي و ادغام کنند. در ادامه، فرایند دس

هاي اصـــلی در هر یک از ابعاد مدل مفهومی گیري مقولهاین کدهاي اولیه، منجر به شـــکل
غیر به عبارتی، مت د.ده محوري، راهبردها و پیامدها) شــاي، پدیگر، زمینه(متغیر علی، مداخله

ـــشعلی داراي  ـــرانمقوله با عنوان ش ـــدت و  ر،یمد یجانیبلوغ ههاي فناورانه (هاي پیش ش
ــازمان ،یتیریتعارض، تجربه و مهارت مد تیماه ــبکه ،یفرهنگ س ــازمانش  ،یها و روابط س

ـــت ـــازمان یبانیمنابع و پش ـــار اجتماعمقوله ( چهارگر با کد، متغیر مداخله 37)  و یس و  یفش



 

ــازمان یدگیچیپ ،یفرهنگ ــاختار س ــار مح يداریناپا ،یس ــ  ،یطیو فش ــترس طلاعات به ا یدس
شرایط زمینه 20) و يدیکل سازمان تیحمامقوله ( پنجاي با کد،  س ،یو بازخورد  ستر به  ید

ـــ ـــص ـــاوره تخص ـــار و الزامات مح ،یمش انعطاف و   ،یو ابهام اطلاعات یدگیچیپ ،یطیفش
ــازگار ــاختار يس ــازفعالمقوله ( چهارکد، پدیده محوري با  24) و يس  ،هوش عاطفی يس
ــازمان تیریمد يراهبردها ــرما  ،یتعارض، روابط و اعتماد س ــازمان یاجتماع هیس  20) و یس

شتکد، راهبردها با   یهمدل جان،یه یشناخت میبازتنظ(سازنده  يراهبردها شامل  مقوله ه
صت لیتبد ،قیفعال، گوش دادن عم شواکنش تکراهبردهاي ناکارآمد () تعارض به فر  ،یان

) پنهان يهاائتلاف جادیا تعارض، يسازیو شخص یزنبرچسب ،یجانیانفجار ه ایسرکوب 
شتکد، پیامدها با  37و   يریادگی ،یاجتماع هیسرما تیتقو( شامل پیامدهاي مثبت مقوله ه

 هیسرما شیفرساپیامدهاي منفی () یمیانسجام ت تیتقو  ت،یو خلاق ينوآور لیتسه ،یجمع
 48و ) يفردنیاعتماد ب شکاه ،يهمکار يهاشــبکه فیتضــع ها،میت شــدنیقطب ،یاجتماع

ـــند. کد می به مقوله ندیفرآ نیاباش تا ادغام کدها  ما امکان داد  به  تهیها،  و  یجزئ يهااف
ـــازماندهتر و قابل فهمکلان میمفاه قالبپراکنده را در   يرالازم ب يهاهیکرده و پا یتر س

ها یهومفم مدل نیتدو گذاري و . میپژوهش را فراهم آور یین کد ند  جام فرآی پس از ان
دوین بنیاد تهاي مختلف پژوهش، مدل پژوهش بر اساس رویکرد نظریه دادهشناسایی مؤلفه

 ست.نمایش داده شده ا 1شده و به صورت شکل 
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ی تعارض سازمان طیدر شرا رانیهوش عاطفی مد يندیفرآ يالگو یطراح درخت کدهاي. 1شکل 

 ی سازمانیاجتماع هیسرما يآن برا يامدهایپ و 

 

 گیري بحث و نتیجه
 ،یدولت يهادر سازمان فیوظا ندهیفزا یدگیچیو پ یسازمان يهاطیمح عیتحولات سر

ها آشکار کرده است. پژوهش شیاز پ شیرا ب یاجتماع هیسرما تیو تقو يضرورت بازنگر
 ،ییاشناس یینه تنها توانا ،یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفیکه  دهندینشان م

در  يدیعنوان عامل کلبلکه به دهد،یم شیرا افزا یو جمع يردف يهاجانیه میدرك و تنظ
. در کندیکارکنان عمل م انیم يهمکار ياعتماد و ارتقا يبازساز ،یتعاملات انسان لیتسه

 رانیمد یجانیه يهايها مستلزم توجه به توانمندسازمان یاجتماع هیسرما تیراستا، تقو نیا
 یتیحما يهاشبکه ،يفردانیشوند و روابط م لیتبدسازنده  يهااست تا تعارضات به فرصت

بر  یمبتن و یفیک کردیپژوهش حاضر با رولذا  بمانند. یمشترك مستحکم باق يو هنجارها
ارض تع طیدر شرا رانیمد هوش عاطفی يالگو نییو تب یبا هدف طراح اد،یبنداده هینظر

 پذیرفت. انجام  ادیبنبا روش داده یاجتماع هیآن بر سرما پیامدهايو  یسازمان



 

ر آن ب يامدهایو پ یتعارض سازمان طیدر شرا رانیمد هوش عاطفینشان داد که  هاافتهی
 رد گر قرار دارد.و مداخله يانهیزم ،یعلّ طیاز شرا يامجموعه ریتحت تأث ،یاجتماع هیسرما

 ،یتیریتعارض، تجربه و مهارت مد تیشدت و ماه ر،یمد یجانیبلوغ ه ،یعوامل علّ  انیم
شدند که  ییشناسا یفرهنگ سازمانو  یسازمان یبانیمنابع و پشت  ،یها و روابط سازمانشبکه

تعارض  يهاتیدر موقع رانیمد هوش عاطفی تیریو مد يریگدر شکل ياکنندهنیینقش تع
ه ) آن است کيانهی(نه زم یعلّ  طیدر شرا یقرار گرفتن فرهنگ سازمان علت .کنندیم فایا

تعارضات  دیتشد ایبروز » علت« ماًیمستق ،يو هنجار یبه عنوان بستر ارزش یفرهنگ سازمان
 یبیبسته، تعارضات تخر يهاباز، تعارضات سازنده و در فرهنگ يهااست (در فرهنگ

 تگر،یو حما رندهیادگی يهادر فرهنگ رانیداد مد شانپژوهش ن يهاافتهی نیهستند) و همچن
ه ک یدارند، در حال شیسازنده گرا يخود را مؤثرتر فعال کرده و به راهبردها هوش عاطفی

کارآمد نا يبالا به راهبردها هوش عاطفیبا  رانیمد یحت يو دستور یهیتنب يهادر فرهنگ
ساختار  یدگیچیپ ،یو فرهنگ یفشار اجتماع ،يانهیعوامل زم انیم در. آورندیم يرو

گر اخلهمد يرهایمتغ و يدیبه اطلاعات کل یو دسترس ،یطیو فشار مح يداریناپا ،یسازمان
 ،یطیفشار و الزامات مح ،یبه مشاوره تخصص یدسترس ،یو بازخورد سازمان تیمانند حما

وامل ع ریشدت و جهت تأث ،يساختار يو انعطاف و سازگار ،یو ابهام اطلاعات یدگیچیپ
سازه  کیپژوهش،  نیدر ا يمحور دهیدپ .کنندیم لیپژوهش را تعد يمحور دهیبر پد یعلّ

رار دارد. ق يندیفرا ياست که در قلب الگو وستهیو مرکب از چهار مؤلفه به هم پ يچندبعد
که در آن  شودیاطلاق م يندی: به فراهوش عاطفی يساز. فعال1چهار مؤلفه عبارتند از:  نیا

-یشناخت يهاییتوانا ض،تعار تیاز وضع یبا آگاه ،یجانیواکنش خودکار و ه يبه جا ریمد
ی) را برمیاجتماع يهاو مهارت یهمدل ،یمیخودتنظ ،یخود (شامل خودآگاه یجانیه

تعارض:  تیریمد ي. راهبردها2کند.  یدهو سپس جهت ریتا تعارض را درك، تفس زدیانگ
 ری(در دو دسته سازنده و ناکارآمد) است که مد يرفتار يهاشامل مجموعه اقدامات و سبک

. 3. کندیمواجهه با تعارض انتخاب و اجرا م يخود، برا هوش عاطفی يسازپس از فعال
 يسطح اعتماد متقابل، هنجارها ،يفردانیم يوندهایپ تیفی: به کیروابط و اعتماد سازمان

یقرار م ریمد يراهبردها ریکه هم تحت تأث شودیو احترام در سازمان اطلاق م يهمکار
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 یاجتماع هی. سرما4دارد.  يبازخورد ریتأث هوش عاطفی يسازفعال ندیو هم بر فرا ردیگ
ارها و (هنج ی(اعتماد) و شناخت يارابطهها)، (شبکه يگانه ساختار: شامل ابعاد سهیسازمان
آنکه،  ي. نکته محورشودیالگو محسوب م ییو غا یینها امدیمشترك) است که پ يهاارزش

 يسازقرار دارند: فعال گریکدیبا  يو بازخورد کیالکتیرابطه د کیچهار مؤلفه در  نیا
راهبردها بر روابط و  نی. اشودیتعارض م تیریمد يمنجر به انتخاب راهبردها هوش عاطفی
. دهندیرا شکل م یاجتماع هیسرما ،ی. روابط و اعتماد سازمانگذارندیاثر م یاعتماد سازمان

مجدد  يازسفعال نهیبر بستر و زم ورد،حلقه بازخ کیبه عنوان  یاجتماع هیسرما ت،یو در نها
 نیا يمحور دهیپد گر،ی. به عبارت دگذاردیم ریتأث يدر تعارضات بعد هوش عاطفی

 ده،یپد نیتحقق ا يراستا در .ستایحالت ا کیاست، نه  ایو پو ياچرخه ندیفرا کیپژوهش 
 یمدله جان،یه یشناخت میسازنده شامل بازتنظ يشد: راهبردها ییدو دسته راهبرد شناسا
ش شامل واکنراهبردهاي ناکارآمد تعارض به فرصت؛ و  لیو تبد قیفعال، گوش دادن عم

ائتلاف جادیتعارض، و ا يسازیو شخص یزنبرچسب ،یجانیانفجار ه ایسرکوب  ،یتکانش
 هیسازمان و سرما يرا برا یمتفاوت يامدهایراهبردها، پ نیاز ا کیپنهان. انتخاب هر  يها

 هیسرما تیسازنده شامل تقو يمثبت حاصل از راهبردها يامدهایپ .زندیآن رقم م یاجتماع
؛ در است یمیانسجام ت تیو تقو ت،یو خلاق ينوآور لیتسه ،یجمع يریادگی ،یاجتماع

 ،یاجتماع هیسرما شیشامل فرسا ناکارآمد يبرآمده از راهبردها یمنف يامدهایکه پ یحال
دستاورد  .شودیم يفردنیاعتماد ب شو کاه ،يهمکار يهاشبکه فیتضع ها،میت شدنیقطب
 یجانیه ییبازآرا يانهیزم هینظر«است،  ادیبنروش داده یپژوهش که خروج نیا دیجد ينظر

ننده شک ا،یپو ییدارا کی یسازمان یاجتماع هیسرما کندیم انینام دارد که ب »یاجتماع هیسرما
 شودیم تیتقو ای ،يمحور دهیتعامل چهار مؤلفه پد ریاست و تحت تأث ییو در حال بازآرا

که  شوندیاتخاذ م یسازنده زمان يراهبردها ه،ینظر نی. بر اساس اگرددیم شیا دچار فرسای
 بالا و درك تعارض یجانیبلوغ ه تگر،یحما یمساعد (از جمله فرهنگ سازمان یعلّ طیشرا

گر و ساختار منعطف) و مداخله نییپا یمساعد (فشار اجتماع يانهی)، زميافهیبه عنوان وظ
در مقابل،  ) همزمان فراهم باشند؛یو عدم فشار زمان یسازمان تیحما( کنندهلیتسه

 یجانیسرکوبگر، بلوغ ه یکه فرهنگ سازمان ابندییظهور م یناکارآمد زمان يراهبردها



 

نقش  شدت تعارض نیحاکم باشد. همچن یسازمان تیبالا و نبود حما یفشار اجتماع ن،ییپا
عارضات است، در ت شتریسازنده ب يبه راهبردها شیگرا فیدارد: در تعارضات خف گرلیتعد

و در تعارضات حاد، در صورت نبود  شودیم یاتیح هوش عاطفی يسازعالمتوسط نقش ف
یم يناکارآمد رو يبه راهبردها زیبالا ن هوش عاطفیبا  رانیمد یحت ،یسازمان تیحما

از  رانیآگاهانه مد يریگکه در صورت بهره دهندیدر مجموع نشان م هاافتهی. آورند
 یاجتماع هیسازنده در مواجهه با تعارض، سرما يو اتخاذ راهبردها هوش عاطفی يهاتیظرف

عملکرد  سازنهیو زم گرددیم زین ییو بازآرا تیبلکه تقو شود،یتنها حفظ مسازمان نه
در خصوص وجه اشتراك، نتایج پژوهش حاضر از حیث  .دخواهد ش یتر سازماناثربخش

ماعی، رمایه اجتمدیران در مدیریت تعارض و تقویت س هوش عاطفیتأکید بر نقش محوري 
 ینیاسی وند،نهید، آ)1404( یو عاقل یناج س،یآل خم)، 1404هاي رئیسی و همکاران (با یافته

مقدم ) و ثقفی و محمدزاده1401اسدپاسکی و همکاران (، )1404( يباورد، )1404( يازیو ن
اند که مدیران و کارکنانی که از سطوح ) همسو است. این مطالعات نیز نشان داده1396(

هاي بالاتري از خودآگاهی، تنظیم هیجان و همدلی برخوردارند، در مواجهه با تعارض
نند کو حل مسئله استفاده می تري همچون همکاري، مصالحهسازمانی از راهبردهاي سازنده

هاي فردي است. همچنین یافتههاي مخرب و بهبود تعاملات بینکه پیامد آن کاهش تنش
 2023 (Siritrakankij, Ribière(، zhou et al) 2025(پژوهش حاضر با نتایج مطالعات 

& Bartel-Radic ،)2023 (Kasemy  وAseery, )2023(Mahran & Felemban  
در تبدیل تعارض به فرصت، تقویت اعتماد متقابل،  هوش عاطفیاز منظر تأکید بر نقش 

ها نیز نشان انسجام تیمی و حفظ سرمایه اجتماعی سازمانی همخوانی دارد. این پژوهش
هاي بالقوه مخرب را به بستر تواند تعارضهاي ادراك و تنظیم هیجان میاند که مهارتداده

ژوهش با این حال، وجه افتراق پکند. بازتولید سرمایه اجتماعی تبدیل یادگیري، همکاري و 
هاي پیشین که اغلب پژوهشحاضر با مطالعات پیشین در چند بعد قابل تبیین است. نخست آن

هوش ن هاي آماري به بررسی رابطه بیبا رویکرد کمیّ و مبتنی بر تحلیل همبستگی یا مدل
 که پژوهش حاضر با رویکرد کیفی و مبتنید، در حالیانو مدیریت تعارض پرداخته عاطفی

اي بنیاد، به طراحی و تبیین یک الگوي فرایندي جامع پرداخته و ابعاد علیّ، زمینهبر نظریه داده
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در شرایط تعارض را شناسایی کرده است. دوم  هوش عاطفیسازي گر مؤثر بر فعالو مداخله
عارض یا هاي مدیریت تو سبک هوش عاطفیستقیم که مطالعات پیشین غالباً بر رابطه مآن

با تمرکز  اند، اما پژوهش حاضرپیامدهایی نظیر فرسودگی شغلی و تعهد سازمانی تمرکز داشته
شده دهد که نوع راهبرد انتخابعنوان پیامد محوري، نشان میبر سرمایه اجتماعی سازمانی به

ماد و هاي ارتباطی، اعتسایش شبکهتواند به تقویت یا فردر مدیریت تعارض چگونه می
د و سازنده و ناکارآم يراهبردها کیپژوهش حاضر با تفکسوم، انسجام سازمانی بینجامد. 

 یزمانفرهنگ سا ر،یمد یجانی(بر اساس شدت تعارض، بلوغ ه کیاتخاذ هر  طیشرا لیتحل
ز ا یرخطیو غ مندتیموقع يریگر)، تصوو مداخله يانهیو عوامل زم ،یبه عنوان شرط علّ

متر ک نیشیدهد که در مطالعات پیارائه م یاجتماع هیسرما ییدر بازآرا هوش عاطفینقش 
  مورد توجه قرار گرفته است. يانهیزم هینظر کیمند و در قالب صورت نظامبه

در مدیریت تعارض  هوش عاطفیدر مجموع، اگرچه پژوهش حاضر از نظر تأکید بر اهمیت 
اي جدید ارائه نظریه زمینه شناختی،همسو است، اما از حیث رویکرد روشبا مطالعات پیشین 

ی اي و تمرکز تحلیلی بر سرمایه اجتماعبا پدیده محوري چهاربعدي، تبیین فرایندي چرخه
 د.شوعنوان پیامد کلان سازمانی، داراي نوآوري و تمایز مفهومی محسوب میبه
 

 ي پژوهشرنوآو
ل بنیاد، نوآوري مهمی در زمینه تحلیپژوهش حاضر با ترکیب رویکرد کیفی و نظریه داده

مدیران در مدیریت تعارض سازمانی و پیامدهاي آن بر سرمایه اجتماعی  هوش عاطفینقش 
گر مداخله اي وبندي متغیرهاي علیّ، زمینهتنها به شناسایی و طبقهدهد. این مطالعه نهارائه می
پردازد، بلکه با طراحی الگوي فرایندي جامع، مدیران می هوش عاطفیسازي د فعالدر فراین

ارتباط میان راهبردهاي مدیریتی، نحوه مدیریت تعارض و پیامدهاي آن بر سرمایه اجتماعی 
کیک هاي منحصر به فرد این پژوهش، تفکند. از ویژگیصورت ساختاریافته تبیین میرا به

، تحلیل اثر هر یک بر سرمایه اجتماعی، و ارائه دیدگاه کارآمدناراهبردهاي سازنده و 
عملیاتی براي تقویت اعتماد، یادگیري جمعی، انسجام تیمی و نوآوري سازمانی است. بدین 

در  هاي تجربی، الگوي تحولی سرمایه اجتماعیترتیب، پژوهش حاضر با تلفیق نظریه و داده



 

رایندي و صورت فمدیران را براي نخستین بار به هوش عاطفیهاي دولتی تحت تأثیر سازمان
ریزي راهبردي و طراحی مداخلات مدیریتی هدفمند کند و امکان برنامهقابل سنجش ارائه می

 .آوردرا فراهم می

 سهم نظري پژوهش
 »یاجتماع هیسرما یجانیه ییبازآرا يانهیزم هینظر«پژوهش در ارائه  نیا یاصل يسهم نظر

 تیریو مد یهوش عاطف انیم میکه عمدتاً رابطه مستق نیشینهفته است. برخلاف مطالعات پ
در قالب  رانیمد یکه هوش عاطف دهدیاند، پژوهش حاضر نشان مکرده یتعارض را بررس

 تیریمد يانتخاب راهبردها ،یجانیه يسازفعال قیاز طر ایپوو  ياچرخه ندیفرا کی
یم عمل یاجتماع هیسرما ییبازآرا تیو در نها یتماد سازمانروابط و اع یدهتعارض، شکل

 نیی، تبگرو مداخله يانهیزم ،یعلّ طینقش همزمان شرا ییپژوهش با شناسا نیا نی. همچنکند
ثر ناکارآمد ا ایسازنده  يبر انتخاب راهبردها یطیو مح یکه چگونه عوامل سازمان کندیم
 یرچوبچا ات،یموجود در ادب یروابط خط نییشده فراتر از تبرو، مدل ارائه نی. از اگذارندیم

 هیو سرما یتعارض سازمان ،یهوش عاطف انیفهم تعامل م يبرا محورتیو موقع يندیفرا
 هیو سرما یرفتار سازمان رض،تعا تیریمد اتیو به توسعه ادب آوردیفراهم م یاجتماع
 .کندیکمک م یاجتماع

 نظريي پیشنهادها
 ییهان امدیپ کیصرفاً  یسازمان یاجتماع هیپژوهش حاضر نشان داد که سرما يهاافتهی-
 یمجدد هوش عاطف يسازبر نحوه فعال يبازخورد يسازوکارها قیبلکه از طر ست،ین

 يهادر چارچوب شودیم شنهادیاساس، پ نی. بر اگذاردیاثر م زین يدر تعارضات بعد رانیمد
و  يبازخورد ریمتغ کیبه عنوان  ،يامدیعلاوه بر نقش پ یعاجتما هیموجود، سرما ينظر

از  يترامعج نییشود تا تب يسازمفهوم زین رانیمد يو رفتار یجانیه يندهایاثرگذار بر فرا
 ارائه گردد. یتعارض سازمان يهاییایپو
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 يهایژگیتعارض تنها حاصل و تیریمد يپژوهش حاضر نشان داد که راهبردها جینتا-
. از رندیگیگر شکل مو مداخله يانهیزم ،یعلّ طیبلکه در تعامل با شرا ستند،ین رانیمد يفرد

 یخط يکردهایتعارض از رو تیریموجود در حوزه مد يهاهینظر شودیم شنهادیرو، پ نیا
به  حرکت کنند؛ یو تعامل یچندسطح يهاو به سمت چارچوب هو فردمحور فاصله گرفت

 نییدر تب یطیمح طیو شرا یسازمان يساختارها ،يفرد يهایژگیکه نقش همزمان و ياگونه
 .ردیمورد توجه قرار گ رانیرفتار مد

 يمحور دهیاز چهار مؤلفه پد یکیبه عنوان  »هوش عاطفی يسازفعال«پژوهش،  نیدر ا-
 يبه صورت نظر »مندتیموقع هوش عاطفی يسازفعال«سازه  شودیم شنهادیشد. پ یمعرف

خودآگاه در مقابل ناخودآگاه،  يسازها و سطوح آن (مانند فعالبسط داده شود و ابعاد، مؤلفه
 گردد. نییتب کی) به تفکیدر مقابل آن یجیتدر يسازفعال

ر د یشرط علّ کیبلکه  ،يانهیعامل زم کینه  یپژوهش نشان داد فرهنگ سازمان نیا-
 تیریموجود در حوزه مد ينظر يهامدل شودیم شنهادیبه تعارضات است. پ یدهشکل

ارتقا  یعلّ يرهایبه متغ يانهیزم يرهایاز متغ یفرهنگ سازمان گاهیشده و جا يتعارض بازنگر
 .ابدی
 

  يکاربرد يشنهادهایپ
 يهااست که در پژوهش یخاص يهاها و مقولهبرگرفته از مؤلفه ریز يکاربرد يشنهادهایپ
 مند مورد توجه قرار نگرفته است:به صورت نظام ایبه ندرت  نیشیپ

: بر خلاف »مندتیموقع هوش عاطفی يسازفعال« یآموزش يهابرنامه يو اجرا یطراح -
 شودیم شنهادیدارند، پ دیتأک ستایا يهایژگیکه بر و هوش عاطفی یعموم يهادوره
 نیشود. ا یطراح» در لحظه تعارض هوش عاطفی يسازفعال« ژهیو یآموزش يهابرنامه
و  متوسط، حاد) ف،یمختلف (خف يهاتعارضات با شدت يسازهیشامل شب دیها بابرنامه

 سازنده متناسب با هر سطح از شدت تعارض باشد. يراهبردها نیتمر



 

گر: بر اساس مداخله گرلیبه عنوان تعد» مداوم تیبازخورد و حما« ستمیاستقرار س -
بازخورد به موقع و  ،یسازمان تیمانند حما يگرپژوهش که عوامل مداخله نیا يهاافتهی

 شودیم شنهادیدارند، پ یعلّ طیاثر شرا لیدر تعد ياکنندهنیینقش تع یمشاوره تخصص
اد، کنند که در لحظات تعارض ح جادیا »یجانیه يریگمیتصم یبانیتپش« يها واحدهاسازمان

 د.ارائه دهن يمشاوره فور رانیبه مد
که  ياافتهی: با توجه به یبخشانیبا ساختار موقت و م» تعارض عیواکنش سر يهامیت« جادیا -

یم نهادشیاست، پ يدیگر کلاز عوامل مداخله یکی يساختار ينشان داد انعطاف و سازگار
دهند که  لیتشک دهیچیتعارضات پ تیریمد يبرا یبخشانیموقت و م يهامیها تسازمان شود
 ،یطولان يادار فاتیباشند و بتوانند بدون تشر یفرابخش يریگمیارات تصمیاخت يدارا

 سازنده را اجرا کنند. يراهبردها
 شودیم هادشنی: پیبر هوش مصنوع یمبتن »تالیجید یاجتماع هیسرما شینظام پا« نیتدو -

، (مانند اعتماد یاجتماع هیسرما يهاشوند که بتوانند شاخص یطراح يهوشمند يهاسامانه
در  کرده و شیو مستمر پا يامشترك) را به صورت لحظه يهنجارها ،یارتباط يهاشبکه

نشانه تعارض پنهان باشد)،  تواندیها (که مشاخص نیاز ا کیهر  يرعادیصورت کاهش غ
 ارائه دهند. رانیبه موقع به مد يهشدارها

: »یجتماعا هیسرما یینرخ بازآرا«بر  دیبا تأک رانیعملکرد مد یابیارز يهانظام یبازطراح -
کاهش تعارض)،  ای يوربهره زانی(مانند م رانیاز عملکرد مد یصرفاً کم یابیارز يبه جا

 یکیبه عنوان » تعارض طیدر شرا یاجتماع هیسرما یینرخ بازآرا«شاخص  شودیم شنهادیپ
 ياهبردهااتخاذ ر يلازم برا زهیدر نظر گرفته شود تا انگ رانیمد یابیارز يدیکل يارهایاز مع

 گردد. جادیسازنده ا
 ینتس يکردهای): برخلاف رويانهی(نه زم یمداخلات علّ  قیاز طر یفرهنگ سازمان رییتغ-

 نیا نند،یبیدر بلندمدت م رییو قابل تغ يانهیعامل زم کیرا به عنوان  یکه فرهنگ سازمان
ها با سازمان شودیم شنهادیاست. پ یشرط علّ کی یپژوهش نشان داد فرهنگ سازمان

پاداش و  ستمیس رییتغ ،یسازمان يهاارزش فیمانند بازتعر مدتکوتاهو  میمداخلات مستق
 کنند. جادیا يترعیهدفمند و سر یفرهنگ راتییتغ د،یجد يمراسم و نمادها یو طراح ه،یتنب
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 پژوهش يهاتیمحدود 
 يبرا روش نیانجام شده است. اگرچه ا ادیبنداده هیو نظر یفیک کردیپژوهش با رو نیا -

جامعه  به کل هاافتهی يآمار يریپذمیالگو مناسب است، اما تعم یو طراح ندهایکشف فرا
 هاافتهی دنبو مندنهیو زم یاکتشاف تیماه ج،ینتا ریدر تفس شودیم شنهادیوجود ندارد. پ يآمار

 .ردیمورد توجه قرار گ
در  هاافتهیبودند. ممکن است  یدولت يهاپژوهش، سازمان نیجامعه مورد مطالعه ا-

، خدمات د،یمختلف (مانند تول عیصنا ای یرانتفاعیغ يهاسازمان ،یخصوص يهاسازمان
 داشته باشد. يمعنادار يها) تفاوتيفناور

انجام شده است. از آنجا که  یمشخص و به صورت مقطع یبازه زمان کیپژوهش در  نیا-
ب تجار ریدر تعارض ممکن است در طول زمان و تحت تأث هوش عاطفی يندیفرا يالگو

 بلندمدت وجود نداشته است. يهاییایپو یکند، امکان بررس رییتغ رانیمکرر مد
. شده است يآورجمع افتهیساختارمهین يهامصاحبه قیپژوهش عمدتاً از طر نیا يهاداده-

 ،یماناسناد و مدارك ساز لیتحل ای یارکتمانند مشاهده مش یلیتکم يهاعدم استفاده از روش
 تعارض را پوشش نداده باشد. طیدر شرا رانیاز ابعاد پنهان رفتار مد یممکن است برخ

ظه حاف يریتجارب تعارض خود دچار سوگ ییشوندگان ممکن است در بازگومصاحبه-
ود) از خ آلدهیا يری(ارائه تصو یاجتماع يریسوگ ای) دادهایرو یینمابزرگ ای ی(فراموش

 .شدگذاشته با ریها تأثبر دقت داده تواندیامر م نیشده باشند، که ا
 

 ندهیمطالعات آ يبرا یپژوهش يشنهادهایپ
 شودیم نهادشیارائه داده است، پ یفیک يندیمدل فرا کیپژوهش حاضر  نکهیبا توجه به ا -

 ياهمؤلفه انیروابط م ،يمعادلات ساختار يسازبا استفاده از مدل يبعد یمطالعات کمّ
 شدت تعارض را آزمون کنند. گرلیو نقش تعد يمحور دهیچهارگانه پد



 

خلاق،  عیصنا ،یخصوص يهاپژوهش در سازمان نیا يندیفرا يالگو شودیم شنهادیپ-
 یفرهنگ سازمان ریتا تأث ردیقرار گ یقیتطب یمورد بررس یالمللنیب يهاها و سازماناستارتاپ

 .ودش ییمختلف شناسا يها) در بافتی(به عنوان شرط علّ
ت که کرده اس یرا معرف »یاجتماع هیسرما یجانیه ییبازآرا« يانهیزم هیپژوهش حاضر نظر-

 ییازآراو در حال ب ایپو دهیپد کیثابت، بلکه  ییدارا کینه  یاجتماع هیبر اساس آن، سرما
 یسازمان يهارا در بافت هینظر نیپژوهشگران ا شودیم شنهادیتعارض است. پ طیدر شرا

) مورد یالمللنیب يهاسازمان ،یآموزش ينهادها ،یخصوص يهاازمانمتفاوت (مانند س
 کنند. یآن را بررس میمجدد قرار دهند و امکان تعم يآزمون نظر

 گرلیمتوسط، حاد) نقش تعد ف،یپژوهش نشان داد که شدت تعارض (خف نیا يهاافتهی-
یم فایتعارض ا تیریمد يو انتخاب راهبردها ریهوش عاطفی مد نیدر رابطه ب يمعنادار

 يهادتدر ش یجانیه يریگمیتصم یمنحن« نییتب يبرا يمدل نظر کی شودیم شنهادی. پکند
ارآمد سازنده به ناک ياز راهبردها رییشود که در آن نقطه آستانه تغ یطراح» مختلف تعارض
 مشخص گردد.

 ،هوش عاطفی يساز(فعال يمحور دهیحاضر نشان داد که چهار مؤلفه پد پژوهش-
 کی) در یسازمان یاجتماع هیسرما ،یتعارض، روابط و اعتماد سازمان تیریمد يراهبردها

مدل « کیدر قالب  يظرچرخه ن نیا شودیم شنهادیقرار دارند. پ ياو چرخه يرابطه بازخورد
 گردد. ییکننده آن شناساو متعادل کنندهتیتقو يهاهشده و حلق يسازهیشب »ستمیس ییایپو
در  رانیمد ییتوانا زانیسنجش م يابزار استاندارد (پرسشنامه) برا کی شودیم شنهادیپ-

 ود.ش یسنجو روان یمختلف طراح يهاتعارض با شدت طیدر شرا هوش عاطفی يسازفعال
مطالعه  کی شودیم شنهادیشده، پارائه يالگو يو بازخورد ياچرخه تیبا توجه به ماه-

در اثر  یاجتماع هیسرما راتییتغ یشود تا چگونگ یساله) طراح 3تا  2(حداقل  یطول
 رانیمد هوش عاطفی يبعد يهايسازفعال بربازخورد آن  ریو تأث یتعارضات مکرر سازمان

 گردد. یبررس
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 یربخششود تا اث یطراح شیبا گروه کنترل و آزما یتجربمطالعه شبه کی شودیم شنهادیپ-
 دهیجسن هوش عاطفی یسنت يهابا دوره سهیپژوهش در مقا نیا يشنهادیپ یبرنامه آموزش

 شود.
هوشمند  يهاسؤال پاسخ دهند که چگونه سامانه نیبه ا یآت يهاپژوهش شودیم شنهادیپ-

، تعارض يهاموقع نشانهبه صیدر تشخ رانیبه مد توانندیبر داده م یمبتن یلیتحل يو ابزارها
 کمک کنند. یجانیه ماتیتصم يامدهایپ شیمناسب و پا يراهبردها شنهادیپ

رفتار  ریینقاط آستانه تغ ییشناسا ي) برایو کمّ یفی(ک ختهیآم يهاپژوهش شودیم شنهادیپ-
 متوسط، ف،یمختلف تعارض (خف يهاسازنده به ناکارآمد در شدت ياز راهبردها رانیمد

 ردد.گ میترس يترقیدق صورتبه  یجانیه يریگمیتصم یشود تا منحن یحاد) طراح
) ياهو شبک یسازمان ،یگروه ،ي(فرد لیدر سطوح مختلف تحل هینظر نیا شودیم شنهادیپ-

ات در تعارض یاجتماع هیسرما ییبازآرا ندیفرا ایتا مشخص شود آ ردیمورد آزمون قرار گ
 .کندیم يرویپ یمتفاوت ایمشابه  ياز الگوها یسازمانانیو م یگروهانیم ،يفردانیم
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