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EXTENDED A B S T R A C T 

 

Introduction  
Intragroup conflict is an inevitable phenomenon in organizations, particularly in academic 

institutions where employees, managers, and different administrative and academic units are 

required to interact continuously to achieve common organizational objectives. Differences 

in individual values, attitudes, expectations, responsibilities, communication styles, and 

perceptions of organizational justice may create disagreements and conflicts among group 

members. Although conflict cannot be completely eliminated from organizational 

environments, its effective management can prevent negative consequences and transform 

disagreements into opportunities for organizational learning, cooperation, and improvement. 

One of the important aspects of intragroup conflict is the emotional experiences of 

employees during conflict situations. Employees may experience negative emotions such as 

anger, anxiety, stress, disappointment, distrust, perceived injustice, exclusion, and emotional 

exhaustion. Conversely, positive emotions such as trust, empathy, hope, motivation, job 

satisfaction, organizational belonging, and psychological safety can facilitate constructive 

interactions and collaborative problem-solving. Therefore, understanding employees' 

emotional experiences is essential for developing effective conflict management 

mechanisms. 

Despite the growing attention to organizational conflict management, there is still a need 

for an integrated framework that simultaneously considers individual, emotional, 

managerial, and organizational dimensions of conflict. In particular, employees' experienced 

emotions should be considered a central element in understanding how conflicts emerge, 

develop, and are managed within organizational groups. 

Accordingly, the present study aims to develop an integrated intragroup conflict 

management model emphasizing the dimensions of employees' experienced emotions at 

Payame Noor University. The study seeks to identify the emotional experiences associated 

with conflict, examine individual and organizational factors contributing to conflict 

formation, and identify appropriate management strategies, managerial competencies, and 

organizational requirements. Ultimately, the proposed model is intended to provide a 

context-specific framework for reducing destructive conflicts, strengthening trust and 

cooperation, improving job satisfaction, and enhancing organizational effectiveness. 

 

Methodology 
The present study is applied in terms of its purpose and qualitative in terms of its research 

approach. Thematic analysis was employed to identify, analyze, and organize meaningful 

patterns within the qualitative data. This method provides a systematic framework for 

examining participants' experiences and developing conceptual categories from interview 

data (Braun & Clarke, 2006). 

The research population consisted of academic and administrative employees of Payame 

Noor University in East Azerbaijan Province who had relevant experience and knowledge 

regarding intragroup conflict and its management. Participants were selected through 

purposive sampling based on their professional experience, organizational knowledge, and 
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familiarity with the research subject. Semi-structured interviews were used as the primary 

data collection instrument. 

The interview protocol was developed according to the research objectives and focused 

on employees' emotional experiences, individual and organizational factors contributing to 

intragroup conflict, conflict management strategies, managerial competencies, 

organizational requirements, and the consequences of effective conflict management. 

A total of ten semi-structured interviews were conducted. The interviews were transcribed 

and repeatedly reviewed to identify meaningful statements and initial codes. The collected 

data were then analyzed through a thematic analysis process involving the identification of 

initial codes, development of basic themes, classification into organizing themes, and 

integration of the themes into an overarching conceptual framework. 

Data collection continued until thematic saturation was achieved. After the tenth 

interview, no substantially new codes or meaningful themes emerged. To enhance the 

credibility and trustworthiness of the findings, interview transcripts were repeatedly 

reviewed, extracted codes were compared with the original data, and the process of 

developing basic and organizing themes was documented. 

 

Findings 
The thematic analysis of the ten semi-structured interviews resulted in the identification of 

six major organizing dimensions and an integrated framework for managing intragroup 

conflict at Payame Noor University. The findings revealed that intragroup conflict is 

influenced by interconnected individual, emotional, interpersonal, managerial, and 

organizational factors. 

The first dimension concerned employees' experienced emotions, which included both 

negative and positive emotional experiences. Negative emotions consisted of anger, anxiety, 

stress, disappointment, distrust, perceived discrimination and injustice, feelings of 

exclusion, helplessness, emotional exhaustion, job dissatisfaction, and occupational 

disengagement. Positive emotions included trust, empathy, hope, motivation, job 

satisfaction, organizational belonging, psychological safety, calmness, perceived value, 

responsibility, and cooperation. 

The second dimension involved individual and organizational factors contributing to 

intragroup conflict. Individual factors included personality differences, differences in values 

and attitudes, inadequate emotional intelligence, weak communication skills, resistance to 

change, perceptual biases, individual competition, poor emotional regulation, and unrealistic 

expectations. Organizational factors included role ambiguity, role conflict, centralized 

decision-making, ineffective communication, resource shortages, unequal distribution of 

facilities, lack of organizational justice, inappropriate performance evaluation systems, 

bureaucratic structures, ambiguous regulations, unsuitable leadership styles, and excessive 

workload. 

The third dimension focused on conflict management strategies. The identified strategies 

included constructive dialogue, negotiation, cooperation, compromise, mediation, emotional 

intelligence training, effective communication, participative decision-making, constructive 

feedback, group problem-solving, stress management, and clarification of responsibilities. 

The fourth dimension concerned managerial competencies required for effective conflict 

management. These competencies included emotional self-awareness, self-control, 

empathy, active listening, justice-oriented behavior, flexibility, ethical decision-making, 

crisis management, social influence, foresight, and employee empowerment. 

The fifth dimension addressed organizational requirements for effective conflict 

management. These requirements included a supportive organizational culture, 

organizational justice, transparency, social capital, organizational trust, organizational 

learning, knowledge management, continuous training, fair reward systems, employee 

empowerment, and transformational leadership. 

The sixth dimension concerned the outcomes of effective conflict management. These 

outcomes included increased productivity, improved organizational performance, enhanced 

group cohesion, higher job satisfaction, stronger organizational commitment, reduced 

emotional exhaustion, improved psychological health, increased creativity, reduced 

employee turnover, improved service quality, and greater organizational trust. 
 

Discussion and Conclusion 
The purpose of this study was to develop an intragroup conflict management model 

emphasizing employees' experienced emotions at Payame Noor University. The findings 

indicate that intragroup conflict is not merely a structural or interpersonal phenomenon; 

rather, it is a multidimensional process shaped by the interaction of individual 

characteristics, emotional experiences, communication patterns, managerial competencies, 

and organizational conditions. 



One of the most important findings is the central role of employees' emotional 

experiences in the formation and management of intragroup conflict. Negative emotions, 

including anger, anxiety, stress, distrust, and perceived injustice, can intensify 

disagreements and weaken interpersonal relationships. In contrast, positive emotions such as 

trust, empathy, hope, and psychological safety can facilitate constructive communication 

and collaborative problem-solving. This finding is consistent with the perspective that 

emotional experiences are important determinants of employees' attitudes and behaviors in 

organizational environments. 

The findings also highlight the importance of individual and organizational factors in 

generating conflict. Personality differences, inadequate emotional regulation, weak 

communication skills, role ambiguity, centralized decision-making, unequal resource 

distribution, and insufficient organizational justice can contribute to the emergence and 

escalation of intragroup conflicts. Therefore, conflict management interventions should 

address both individual competencies and organizational structures rather than relying 

exclusively on conventional conflict resolution techniques. 

Furthermore, managerial competencies constitute an important component of the 

proposed model. Managers who demonstrate emotional self-awareness, empathy, active 

listening, fairness, flexibility, and ethical decision-making are better positioned to recognize 

emotional tensions, understand employees' concerns, and facilitate constructive dialogue. 

Similarly, organizational requirements such as transparency, supportive leadership, 

organizational learning, fair reward systems, and employee participation provide the 

necessary conditions for sustainable conflict management. 

The proposed model contributes to the existing literature by positioning employees' 

experienced emotions at the center of an integrated framework that connects conflict-

generating factors, management strategies, managerial competencies, organizational 

requirements, and organizational outcomes. Its main contribution is the development of a 

context-specific framework that considers conflict as an emotional, interactive, and 

organizational process rather than simply a disagreement between individuals. 

From a practical perspective, Payame Noor University can benefit from implementing 

continuous emotional intelligence and communication skills training, establishing 

transparent mechanisms for conflict reporting and resolution, strengthening participative 

decision-making, ensuring fair distribution of responsibilities and resources, providing 

mediation services, and developing supportive organizational policies. Managers should 

also regularly assess employees' emotional experiences and create psychologically safe 

environments in which employees can express concerns and differing opinions without fear 

of negative consequences. 

In conclusion, effective management of intragroup conflict requires an integrated and 

emotion-oriented approach. By simultaneously addressing individual, emotional, 

managerial, interpersonal, and organizational dimensions, the proposed model can 

contribute to reducing workplace tensions, strengthening organizational trust and 

cooperation, improving job satisfaction, enhancing group cohesion, and ultimately 

improving organizational performance and service quality at Payame Noor University. 
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 چکیده
نامناسب آن  تیریاست که مد یسازمان ریناپذاجتناب یهادهیاز پد یکی یگروهتعارض درون

و کاهش عملکرد  یهمکار فیتضع ،یشغل تیو استرس، کاهش رضاتنش  شیبه افزا تواندیم
بر  دیبا تأک یگروهتعارض درون تیریمنجر شود. هدف پژوهش حاضر، ارائه مدل مد یگروه
و  ینور است. پژوهش از نظر هدف کاربرد امیکارکنان در دانشگاه پ شدهتجربه جاناتیابعاد ه

 قیها از طرمضمون انجام شد. داده لیوش تحلاست و با استفاده از ر یفیک کرد،یاز نظر رو
 ه،یاول یدر قالب کدها ل،یو تحل یو پس از کدگذار یگردآور افتهیساختار مهین یهامصاحبه
شش مضمون  هاافتهیشدند.  یبندطبقه ریو مضمون فراگ هندهدسازمان نیمضام ه،یپا نیمضام
 ،یگروهدهنده تعارض درونشکل شده کارکنان، عواملتجربه جاناتیدهنده شامل هسازمان
مؤثر  تیریمد یامدهایو پ یالزامات سازمان ر،یمد یهایستگیتعارض، شا تیریمد یراهبردها

و  یاعتمادیب ،یدیاسترس، ناام اضطراب،شامل خشم،  یمنف جاناتیتعارض را نشان داد. ه
 ،یشغل تیارض زش،یانگ د،یام ،یمثبت شامل اعتماد، همدل جاناتیو ه یعدالتیاحساس ب

وگو، ارتباط مؤثر، گفت ن،یشد. همچن ییشناسا یشناختروان تیاحساس تعلق و امن
از  یتیریمد تیو حما یجانیه یهامشارکت، بازخورد، حل مسئله، آموزش مهارت ،یگریانجیم

اثربخش تعارض  تیریمد ها،افتهیتعارض بودند. بر اساس  تیریمهم مد یراهبردها
و  یارتباط ،یجانیه ،یبا توجه همزمان به عوامل فرد یچندبعد یکردیور ازمندین یگروهدرون
 یارتقا ،یاعتماد و همکار شیبه کاهش تنش، افزا تواندیم یشنهادیاست. مدل پ یسازمان
 نور کمک کند. امیدر دانشگاه پ یو بهبود انسجام و عملکرد گروه یشغل تیرضا

 

 های کلیدیواژه

الزامات  ر،یمد یستگیشده کارکنان، شاتجربه جاناتیرض، هتعا تیریمد ،یگروهتعارض درون
 نور. امیدانشگاه پ ،یسازمان

 
 ز،یواحد تبر ،یدولت تیریگروه مد ،یدکتر یدانشجو. 0

 تیریگروه مد، مربی؛ رانیا ز،یتبر ،یدانشگاه آزاد اسلام
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   مقدمه
هایی استت کته گروهی یکی از مسائل مهم در سازمانتعارض درون

های کاری فعالیت آنها بر تعامل مستمر میان کارکنان، مدیران و گروه
ها نیز از این قاعده مستتثنا نیستتند؛ زیترا انجتام انشگاهاستوار است. د

های آموزشتی، پژوهشتی، اداری و اجرایتی در آنهتا مستتلزم فعالیت
هتا و هماهنگی میان افراد و واحدهای مختلف است. تفاوت در ارزش

ها، ابهام نقش، تفاوت در انتظارات، محتدودیت منتاب ، شتیوه نگرش
توانتد زمینته ت و ستبک متدیریت میتوزی  امکانات، کیفیت ارتباطا

 .گروهتی را فتراهم کنتدهای درونگیری اختلافات و تعارضشکل

نیست، بلکته « وجود تعارض»مسئله اساسی در پژوهش حاضر صرفاً 
گروهی و نقش گیری، تجربه و مدیریت تعارض درونچگونگی شکل
 شده کارکنان در این فرایند است. اهمیت این موضوعهیجانات تجربه
شود که تعارض در محیط کتار تنهتا یتک اختتلاف از آنجا ناشی می
تواند با تجربه هیجاناتی مانند خشم، ای نیست و میشناختی یا وظیفه

عدالتی همتراه اعتمادی و احساس بیاضطراب، استرس، ناامیدی، بی
ای انتد کته تعتارض رابطتههای جدید نیتز نشتان دادهشود. پژوهش

یستی عاطفی بر پیامدهای رفتاری کارکنان اثتر تواند از طریق بهزمی
 کننده داشته باشتدبگذارد و هوش هیجانی در این رابطه نقش تعدیل

 .(2124 ،0و همکاران یچو)
ای گروهی از اهمیتت ویتژهدر میان انواع تعارض، تعارض درون
هتای ستازمانی از طریتق برخوردار است؛ زیرا بخش مهمی از فعالیت

تواند گروهی میشود. تعارض درونکاری انجام می هایها و تیمگروه
ای و فراینتدی بتروز کنتد. تعتارض ای، رابطهدر قالب تعارض وظیفه

تواند موجب کاهش رضتایت، افتزایش تتنش و ویژه، میای، بهرابطه
 ؛2113، 2نگارتیددرو و و) تضعیف همکاری میان اعضای گروه شود

گروهتی بایتد فراتتر از درونرو، مدیریت تعارض زاینا  (.0995، 3جن
شتناختی و تمرکز صرف بتر اختلافتات آشتکار باشتد و عوامتل روان

 .هیجانی همراه تعارض را نیز مورد توجه قرار دهد
های متدیریت کی از ابعاد کمتتر متورد توجته در برختی متدلی

شده کارکنان است. کارکنان هنگام مواجهته تعارض، هیجانات تجربه
جانتاتی ماننتد خشتم، اضتطراب، تترس، با تعارض ممکن استت هی

عدالتی و فرسودگی را تجربه کننتد. اعتمادی، احساس بیناامیدی، بی
در مقابتتل، وجتتود اعتمتتاد، همتتدلی، امیتتد، احستتاس احتتترام، امنیتتت 

تر تواند زمینته متدیریت ستازندهشناختی و حمایت همکاران میروان
ر اهمیتت تعارض را فراهم کنتد. نظریته رویتدادهای عتاطفی نیتز بت

های عاطفی کارکنان و گیری واکنشرویدادهای محیط کار در شکل
 (0990، 4نواپانزوکرو   ستیو) کندپیامدهای رفتاری آنان تأکید می

                                                            
1. Choi et al 

2. De Dreu & Weingart 

3. Jehn 

4. Weiss & Cropanzano 

سئله اصلی پژوهش حاضر از یک خلأ عملی و نظری شکل گرفتته م
توانند گروهی میهای دروناست: در محیط دانشگاه پیام نور، تعارض

ها، ابهام نقش، توزیت  وظتایف و امکانتات، تفاوت دیدگاهدر ارتباط با 
شیوه مدیریت، ارتباطات سازمانی و برداشت کارکنان از عدالت شتکل 
بگیرند؛ اما صرف شناسایی عوامل تعارض برای مدیریت اثربخش آن 
کافی نیست. باید مشتخ  شتود کارکنتان در فراینتد تعتارض چته 

نتات چگونته بتا رفتارهتای کننتد، ایتن هیجاهیجاناتی را تجربته می
خورند و مدیران و سازمان از چه سازوکارهایی برای تعارضی پیوند می

 .مدیریت این وضعیت برخوردارند
هایی اجتماعی و پویا هستند که در آنها افراد بتا ها محیطسازمان
ای بترای های فتردی، نگرشتی، ارزشتی، شخصتیتی و حرفتهتفاوت

کنند. این تعتاملات، یگر تعامل میدستیابی به اهداف مشترک با یکد
تواننتد موجتب افزایتی، میدر کنار فراهم کردن زمینه همکاری و هم

رو، تعتارض بخشتی گیری اختلاف و تعارض نیز شتوند. ازایتنشکل
شتود و مستئله اساستی ناپذیر از زندگی سازمانی محسوب میاجتناب
مدیریت ها نه حذف کامل تعارض، بلکه شناخت ماهیت آن و سازمان

دهنتد کته اثربخش پیامدهای آن است. مطالعات جدید نیز نشان می
مدیریت تعارض همچنان یکی از عوامل مهتم در اثربخشتی افتراد و 

تواننتد در ایتن های هیجتانی میشود و توانمندیها محسوب میتیم
شتارما و  ؛2120 ،5ماماتتا) ای داشتته باشتندکننتدهفرایند نقش تعیین

 .(2124 ،0همکاران
گروهتی هتای ستازمانی، تعتارض دروندر میان انواع تعارض

هتای ای دارد؛ زیترا بختش قابتل تتوجهی از فعالیتاهمیت ویتژه
شتتود. تعتتارض هتتا انجتتام میهتتا و تیمستتازمانی در قالتتب گروه

تواند در ارتباط بتا وظتایف، فراینتدهای کتاری و گروهی میدرون
انسجام گروهی و  فردی شکل گیرد و در صورت تداوم،روابط بین

هتای های پژوهشکیفیت همکاری را تحت تأثیر قرار دهد. یافتته
دهد که اختلاف درباره قواعتد، هنجارهتا و روابتط جدید نشان می

توانتد بتا پویتایی تتیم و قابلیتت تتداوم اجتماعی اعضای تیم می
 (2124، 7آرنت و همکاران) همکاری اعضا ارتباط داشته باشد

ض سازمانی صرفاً یک پدیده شناختی یا این حال، تعار با 
های هیجانی کارکنان نیز ارتباط رفتاری نیست؛ بلکه با تجربه

عمیقی دارد. کارکنان در مواجهه با اختلافات کاری ممکن است 
اعتمادی و هیجاناتی مانند خشم، اضطراب، استرس، ناامیدی، بی

دلی، امید، عدالتی را تجربه کنند. در مقابل، اعتماد، هماحساس بی
توانند زمینه تعامل شناختی میاحساس تعلق و امنیت روان

 (،2124ی و همکاران، برنوز) تر را فراهم کنند. پژوهشسازنده
احترامی در تعاملات نشان داده است که رفتارهای نامناسب و بی
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تواند با پیامدهای هیجانی نامطلوب و فرسودگی عاطفی کاری می
 .کارکنان همراه باشد

های مهم برای تبیتین در این میان، هوش هیجانی یکی از سازه
شود. توانایی شتناخت، نحوه مواجهه کارکنان با تعارض محسوب می
تواند بته کارکنتان کمتک درک و تنظیم هیجانات خود و دیگران می

تری تر و سازندهشدههای کنترلزا واکنشهای تنشکند تا در موقعیت
خیر نیتز بتر نقتش هتوش هیجتانی در حتل داشته باشند. مطالعات ا

شتارما و ) دانتتعارض و ارتقای کیفیت تعتاملات کتاری تأکیتد کرده
 (. 2124همکاران، 

بر ارتباط مثبتت میتان ، (2124، 0راوانیا) هایهمچنین، یافته
شتتده کارکنتتان در متتدیریت هتتوش هیجتتانی و اثربخشتتی ادراک

هوش هیجتانی بتا ای که سطوح بالاتر گونهتعارض تأکید دارد؛ به
فتردی نفس و مهارت بیشتر در مواجهه بتا اختلافتات بیناعتمادبه

نیتز  (.2124، 2وانت  و نت ی)ن نتتای  پتژوهش. همراه بوده است
اهمیت هوش هیجانی را در انتخاب راهبردهای حل تعارض مورد 

 .تأکید قرار داده است
تتوان جتدا از شترایط از سوی دیگتر، متدیریت تعتارض را نمی

هتای انی و یادگیری سازمانی متورد بررستی قترار داد. پژوهشسازم
دهند که تقویت فرهن  یتادگیری ستازمانی در کنتار جدید نشان می

هتای تر تعارضتواند به متدیریت ستازندههوش هیجانی کارکنان می
 .(2120)ماماتا،  ای کمک کندای، فرایندی و رابطهوظیفه

گروهتی تعارض درون نقش مدیران و سرپرستان نیز در مدیریت
قابل توجه است. مدیران از طریق نحوه برقتراری ارتبتاط، حمایتت از 

و و فراهم کتردن فضتای گگری، ایجاد فرصت گفتنان، میانجیکارک
توانند از تشدید تعارض جلتوگیری کننتد. ها میامن برای بیان دیدگاه

حمایتت سرپرستت از »با تمرکتز بتر  (، 2125، 3یکارت)مک پژوهش
دهتد کته نقتش سرپرستتان در فراینتد نشتان می« یت تعارضمدیر

مدیریت تعارض سازمانی، فراتر از واکنش مستقیم به تعارض بتوده و 
عنوان یک سازوکار حمایتی در مدیریت اختلافات کارکنان تواند بهمی

 .مورد توجه قرار گیرد

شناختی نیتز یکتی از شترایط مهتم در همین راستا، امنیت روان
شود. هنگامی که کارکنان ت سازنده تعارض محسوب میبرای مدیری

هتا، توانند بدون تترس از پیامتدهای منفتی، نگرانیاحساس کنند می
وگوی های متفاوت خود را بیان کنند، امکان گفتتاشتباهات و دیدگاه

هتای جدیتد، امنیتت یابتد. پژوهشسازنده و حل مسئله افتزایش می
یم و روابط دوطرفه مورد بررستی شناختی را در سطوح سازمان، تروان

. انتداند و بر اهمیت آن بترای تعتاملات کتاری تأکیتد کردهقرار داده
انتد های آموزشی نشتان دادهشده در محیطهمچنین، مطالعات انجام
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هتا، تواند زمینه بیتان آزادانته نگرانیشناختی میکه ایجاد امنیت روان

د هیجانی تعارض از ایتن بع .های جدید را فراهم کندها و ایدهپرسش
توانتد بتر ستلامت جهت اهمیت دارد که شیوه مدیریت تعتارض می

 روانی و هیجانی کارکنان نیز اثرگذار باشد. 
نشتتان داده استتت کتته  (،2124، 4و همکتتاران)ژانتت   پتتژوهش

شتناختی های مختلتف متدیریت تعتارض بتا پیامتدهای روانسبک
توانتد در ایتن ارتبتاط یکارکنان ارتباط دارند و فرسودگی هیجتانی م

بتا  (، 2124، 5)وایمته همچنین، پژوهش .ای داشته باشدنقش واسطه
بررسی ادبیات موجود بر ارتباط میان هوش هیجانی، توانایی مدیریت 

 .تعارض، استرس و فرسودگی شغلی تأکید کرده است
از منظر سازمانی، توجه به هیجانات کارکنتان اهمیتت بیشتتری 

تواننتد بتا کتاهش های هیجانی نامطلوب میا تجربهکند؛ زیرپیدا می
رضایت شغلی، افزایش فشار روانی و کتاهش کیفیتت روابتط کتاری 
همراه شوند. در مقابتل، هتوش هیجتانی و فضتای کتاری مناستب 

 تواند به بهبود رضایت شغلی کمک کند. می
های اخیر درباره هوش هیجانی کارکنتان نیتز های پژوهشیافته
با شرایط اقلیمی محیط کار، استترس شتغلی و رضتایت  ارتباط آن را

های دانشگاهی این موضوع در سازمان .اندشغلی مورد توجه قرار داده
محور های دانشها از جمله سازمانای دارد؛ زیرا دانشگاهاهمیت ویژه

هستند که فعالیت آنها بته تعامتل مستتمر میتان متدیران، کارکنتان، 
ی مختلتف وابستته استت. تفتاوت در اعضای هیئت علمی و واحدها

های کتاری و ادراک افتراد از عتدالت و ها، انتظارات، سبکمسئولیت
گروهی های درونگیری تعارضتواند زمینه شکلحمایت سازمانی می

را فراهم کند. بنابراین، متدیریت تعتارض در دانشتگاه نیازمنتد توجته 
دانشگاه . است همزمان به عوامل فردی، ارتباطی، هیجانی و سازمانی

پیام نور نیز به دلیل گستردگی ساختار سازمانی و ضرورت همتاهنگی 
میتتان واحتتدها و ستتطوح مختلتتف متتدیریتی و اجرایتتی، نیازمنتتد 

گروهی است. های درونسازوکارهای اثربخش برای مدیریت تعارض
در چنین محیطی، توجه به تجربه واقعی کارکنان و هیجاناتی که آنان 

تری از تواند شتناخت دقیتقکنند، میتعارض تجربه میدر مواجهه با 

با وجود رشد  .دهنده تعارض فراهم آوردعوامل تشدیدکننده یا کاهش
مطالعتتات متترتبط بتتا هتتوش هیجتتانی و متتدیریت تعتتارض، متترور 

دهد که هنوز نیاز به مطالعاتی وجود دارد های جدید نشان میپژوهش
و در بستتر واقعتی  که ایتن دو حتوزه را در یتک چتارچوب منستجم

)ماماتتا،  ستنجیمند و تحلیتل کتابسازمانی بررسی کنند. مرور نظام
دهد که ادبیتات مربتوط بته هتوش هیجتانی و نیز نشان می، (2120

مدیریت تعارض در حال گسترش است و بررستی یکاارچته ایتن دو 
 .حوزه همچنان ظرفیت توسعه دارد
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ارکنان دانشگاه پیام نور و رو، پژوهش حاضر با تمرکز بر تجربه کازاین
با استفاده از رویکرد کیفی و تحلیتل مضتمون، درصتدد استت ابعتاد 

شتده کارکنتان را گروهتی و هیجانتات تجربهمختلف تعتارض درون
دهی کنتد. در ایتن شناسایی و در قالب یک متدل منستجم ستازمان

راستا، عواملی همچون هیجانتات مثبتت و منفتی، عوامتل فتردی و 
دهنده تعتتارض، راهبردهتتای متتدیریت تعتتارض، ستتازمانی شتتکل

های مدیر، الزامات ستازمانی و پیامتدهای متدیریت متؤثر شایستگی
اند. نوآوری اصتلی پتژوهش حاضتر در تعارض مورد توجه قرار گرفته

تلاش برای پیوند دادن ایتن ابعتاد و ارائته یتک متدل بتومی بترای 
ی کارکنتان در گروهی با تأکید بر تجربه هیجانمدیریت تعارض درون

 .دانشگاه پیام نور است
 01در پژوهش حاضر، این مسئله بر استاس شتواهد حاصتل از 

ساختاریافته با افراد دارای تجربه و شتناخت مترتبط بتا  مصاحبه نیمه
موضوع در دانشگاه پیام نور استتان آرربایجتان شترقی بررستی شتد. 

، عتواملی کنندگانها نشان داد که در تجربه مشارکتتحلیل مصاحبه
مانند عصبانیت از تصمیم مدیر، نگرانی نسبت به آینده شتغلی، فشتار 

اعتمادی، احستاس تبعتیو و کاری، احساس نادیده گرفته شدن، بی
انگیزگی در تجربه تعارض نقش دارند. عدالتی، خستگی روانی و بیبی

در مقابل، اعتماد بته متدیر، حمایتت همکتاران، امیتد بته پیشترفت، 
های عنوان تجربتهم، مشارکت و انگیزه خدمت نیتز بتهاحساس احترا

های کیفی نشتان دادنتد کته علاوه بر این، یافته. مثبت مطرح شدند
توان در دو سطح فتردی و ستازمانی عوامل ایجادکننده تعارض را می

 بندی کرد.طبقه
ها، ضعف هتوش هیجتانی، ها و نگرشتفاوت شخصیت، ارزش

برابتر تغییتر، ستوگیری ادراکتی،  ضعف مهارت ارتباطی، مقاومتت در
رقابت فردی و ضعف در کنترل هیجان در سطح فردی قرار گرفتنتد. 
در سطح سازمانی نیز ابهام نقش، تعارض نقش، تمرکزگرایی، ضتعف 
ارتباطات، کمبود مناب ، توزی  نابرابر امکانات، نبتود عتدالت ستازمانی، 

مناستب و فشتار نظام ارزیابی نامناسب، قوانین مبهم، سبک رهبری نا
 .کاری شناسایی شدند

بنابراین، مسئله اصلی پژوهش حاضر ایتن استت کته متدیریت  
تواند با تأکیتد بتر گروهی در دانشگاه پیام نور چگونه میتعارض درون
شده کارکنتان و بتا در نظتر گترفتن عوامتل فتردی، هیجانات تجربه

رض و ارتباطی، مدیریتی و سازمانی، به کاهش پیامدهای منفتی تعتا
تقویت همکاری، رضتایت، انستجام و عملکترد منجتر شتود  نقتش 
پژوهش حاضر در حل این مسئله، ارائه مدلی یکاارچه است که در آن 

شتود، بلکته عنوان یک اختلاف بین افراد دیتده نمیتعارض صرفاً به
شود که عوامل فردی و ستازمانی عنوان فرایندی در نظر گرفته میبه

دهند و های هیجانی کارکنان را شکل می، تجربهگذارندبر آن اثر می

های مدیر، راهبردهای مدیریت تعتارض در ادامه، از طریق شایستگی

 .و الزامات سازمانی قابل مدیریت است
 

 مبانی نظری پژوهش

 مدیریت تعارض
؛ تا نتتای  شودمیوندی است که در آن برای حل مشکلات، تلاش ر

تعتارض،  یریتمتد .به حداکثر برسدمنفی به حداقل و نتای  مثبت را 
هتا را است کته افتراد بتا اختتلاف نظرهتا، برختورد و آن ییهاروش
 .(0411، پور مطلقشفی  و پورقدیری) کنندیم یریتمد
 

 مدیریت تعارض سازمانی
ای از اقتدامات هدفمنتد بترای شناستایی، مدیریت تعارض مجموعته

ستمت نتتای  کنترل، کاهش پیامدهای منفی و هدایت تعتارض بته 
سازنده است. انتخاب راهبرد مناسب باید متناستب بتا نتوع تعتارض، 
شدت آن، روابط میان طرفین، شرایط سازمان و پیامتدهای احتمتالی 

وگوی سازنده، همکاری، راهبردهایی همچون گفت .آن صورت گیرد
گری، حل مستئله، بتازخورد و مشتارکت در مذاکره، مصالحه، میانجی

انند در مدیریت تعارض مورد استفاده قترار گیرنتد. توگیری میتصمیم
دهنتد کته هتوش هیجتانی بتر انتختاب و مطالعات جدید نشان می

، و ترستکای شتمب) اثربخشی راهبردهای حل تعارض اثرگتذار استت
2124). 

 

 گروهیتعارض سازمانی و تعارض درون
های کاری ناپذیر در محیطهای اجتنابتعارض سازمانی یکی از پدیده

ها، نیازها و ست که در نتیجه تفاوت در اهداف، مناف ، ادراکات، ارزشا
گیترد. در هتا شتکل میهای انجام وظایف میان افتراد یتا گروهشیوه

ای منفتی تلقتی لزومتاً پدیتده تعتارضرویکردهای نتوین متدیریت، 
گیری، شدت، نوع و چگتونگی شود، بلکه پیامد آن به نحوه شکلنمی

ها ست. از ایتن منظتر، مستئله اساستی ستازمانمدیریت آن وابسته ا
حذف کامل تعارض نیست، بلکه تشخی  و متدیریت اثتربخش آن 

گروهی به اختلافتاتی اشتاره دارد تعارض درون(، 2112رحیم، ) است
 (.  0995جن، ) گیردکه میان اعضای یک گروه کاری شکل می

دانتد و میتان ای چندبعتدی میگروهتی را پدیتدهتعارض درون
ای و تعتارض فراینتدی تمتایز قائتل ای، تعارض رابطهارض وظیفهتع
ای به اختلاف درباره محتوای کار و وظتایف، شود. تعارض وظیفهمی

فتتردی و تعتتارض ای بتته اختلافتتات شخصتتی و بینتعتتارض رابطتته
فراینتتدی بتته اختتتلاف دربتتاره نحتتوه انجتتام وظتتایف و تخصتتی  

نشگاهی، تعامل مستمر های دادر محیط .شودها مربوط میمسئولیت
 میان کارکنان، مدیران و واحدهای مختلف، وابستگی متقابل در انجام

 



تواند زمینه بروز انتواع تعتارض ها میها و تفاوت در مسئولیتفعالیت 
موق  های موجود بهگروهی را فراهم کند. در صورتی که تعارضدرون

رضایت شناسایی و مدیریت نشوند، ممکن است به کاهش همکاری، 
فراتحلیل  نیتز نشتان شغلی، انسجام گروهی و عملکرد منجر شتوند.

ای با کاهش رضایت اعضای تتیم ویژه تعارض رابطهداده است که به
 (.2113،  نگارتی)ددرو و و و عملکرد تیمی ارتباط دارد

 

 شده کارکنانهیجانات تجربه
 را به صورت زیر تعریتف کترده« هیجان»انجمن روانشناسی آمریکا 

هتا، شتامل رفتارهتای مترتبط بتا است: الگوی پیچیده ای از واکنش
کند. ، که از طریق آنها یک فرد رفتار میفیزیولوژیکیتجربه و عناصر 
 .0(2104)جک و همکاران، 

در جریان تعارض یکی از محورهای اساسی متدل پتژوهش حاضتر، 
شده کارکنان استت. تعتارض ستازمانی صترفاً یتک هیجانات تجربه

های هیجانی افتراد ف شناختی یا رفتاری نیست، بلکه با واکنشاختلا
نیز همراه است. کارکنان در مواجهه با تعارض ممکتن استت خشتم، 

اعتمتتادی، احستتاس تبعتتیو یتتا اضتتطراب، استتترس، ناامیتتدی، بی
عدالتی را تجربه کننتد. در مقابتل، وجتود اعتمتاد، همتدلی، امیتد، بی

توانتتد زمینتته شتتناختی میاحستتاس تعلتتق، انگیتتزش و امنیتتت روان
، و همکتاران )ژانت  تر به اختلافات را فراهم کندهای سازندهواکنش
2124.)  

 

 هوش هیجانی و مدیریت تعارض

های مرتبط با متدیریت تعتارض در ترین سازههوش هیجانی از مهم
محیط کار است. این مفهوم به توانایی فرد در شناخت، درک، ارزیابی 

د و دیگتران و استتفاده مناستب از اطلاعتات و تنظیم هیجانات ختو
 .هیجانی در تعاملات اشاره دارد

نشان داده است که هوش هیجانی بتا  (،2124)ایروان،  پژوهش
شتتده در متتدیریت تعتتارض رابطتته مثبتتت دارد و اثربخشتتی ادراک

های مهتم در اثربخشتی حتل تعتارض خودآگاهی و همدلی از مؤلفه
ی کته آمتوزش هتوش هیجتانی کنندگانهستند. همچنین، مشارکت

اند، اثربخشتی بیشتتری در متدیریت تعتارض گتزارش دریافت کرده
نیز بر نقتش هتوش هیجتانی در  .(2124 ،شارما و همکاران) دانکرده

هدایت هیجانات و حرکت بته ستمت حتل ستازنده تعتارض تأکیتد 
هتای توانتد یکتی از ظرفیتاند. از این منظر، هوش هیجانی میکرده

هتای ای جلوگیری از تبدیل اختلافات کاری به تعارضفردی مهم بر

 .مخرب باشد
 

 

                                                            
1  . Jack et al 

 شناختی در محیط کارامنیت روان
شناختی به ادراک کارکنان از امن بودن محیط برای بیان امنیت روان 

ها، پذیرش اشتباهات و مطرح کتردن نظترات ها، طرح نگرانیدیدگاه

نشان داده  پژوهش. متفاوت بدون ترس از پیامدهای منفی اشاره دارد
توان در سه سطح سازمانی، تیمی شناختی را میاست که امنیت روان

و رابطه دوطرفه مورد توجه قرار داد. این یافته برای پتژوهش حاضتر 
گروهی نیز در تعتاملات میتان اهمیت زیادی دارد؛ زیرا تعارض درون

، 2وانت  و نت ین) گیتردافراد و در بستر گروه و ستازمان شتکل می
2124.) 
 

 پیامدهای مدیریت اثربخش
تواند پیامدهایی در سته ستطح تعارض مدیریت اثربخش تعارض می 

فردی، گروهتی و ستازمانی ایجتاد کنتد. در ستطح فتردی، کتاهش 
استرس و فرسودگی هیجانی و افتزایش رضتایت شتغلی؛ در ستطح 
گروهی، افزایش اعتماد، همکتاری، همتدلی و انستجام؛ و در ستطح 

عملکرد، یادگیری و اثربخشی ستازمانی از پیامتدهای  سازمانی، بهبود

در مقابل، مدیریت نامناسب  .احتمالی مدیریت مناسب تعارض هستند
اختی شتنتواند به تشدید هیجانات منفی و پیامتدهای روانتعارض می

نیز ارتباط میان سبک مدیریت تعارض و  هانامطلوب منجر شود. یافته
را بتا توجته بته نقتش فرستودگی  شناختی کارکنتانپیامدهای روان
 (.2124)ژان  و همکاران،  دهدهیجانی نشان می

 

 های پژوهشپیشینه
 یالگتو یطراحت»بتا عنتوان  یدر پژوهش ،(0415) یو صالح یبهمن
و  ییبته شناستا« کشتور یمطلوب تعارض در شتبکه بتانک تیریمد
 رانیتا یمطلوب تعتارض در نظتام بتانک تیریمد یهامؤلفه یطراح
 ،یشناستو از نظر روش یپژوهش از نظر هدف، کاربرد نید. اپرداختن
پژوهش شامل استتادان  عهمضمون بود. جام لیبر تحل یو مبتن یفیک

بود که با استتفاده از روش  یو کارشناسان حوزه بانک رانیدانشگاه، مد
 ینفر از متخصصان برا 05 ،یبرفگلوله کیهدفمند و تکن یریگنمونه

مصاحبه بتا خبرگتان و  قیها از طرشدند. دادهانجام مصاحبه انتخاب 
شتدند.  یگتردآور یو خارج یداخل یو پژوهش یمقالات علم لیتحل
 00و  هیتمضتمون پا 3۶ ه،یکد اول 0۶ ییپژوهش به شناسا یهاافتهی

مطلوب  تیرینشان داد که مد  یدهنده منجر شد. نتامضمون سازمان
 تیریهمچون مد ییاهمستلزم توجه به مؤلفه یتعارض در شبکه بانک
توستعه  ،یعدالت ستازمان ،یمشارکت یریگمیشفاف و مسئولانه، تصم

 ،یاخلاقت یتعارض، رهبر تیریمند مدنظام یراهبردها ،یمناب  انسان
 تیتو تقو یو اخلاقت یبر عملکرد، تعهتد فرهنگت ینظام پاداش مبتن
 تیتپتژوهش بتر اهم نیتا  یکارکنان است. نتا انیتعاملات مثبت م
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اثتتربخش  تیریدر متتد یو ارتبتتاط یتیریمتتد ،یاختارعوامتتل ستت
 دارد. دیتأک یسازمان یهاتعارض
مبتانی »در پژوهشی بتا عنتوان  (،0412)بیدی کرمانشاهی سیاه

بته بررستی مبتانی و الزامتات فقهتی « فقهی مدیریت تعارض مناف 
در ایتن پتژوهش، تعتارض منتاف  . مدیریت تعارض منتاف  پرداختت
ه در آن فرد میان مناف  شخصتی ختود و وضعیتی تلقی شده است ک

هتا را بتر عهتده دارد، بتا منافعی که مسئولیت حفظ و صتیانت از آن
هتایی نویسنده با تأکید بر وجود چنین موقعیت .شودتعارض مواجه می

هتتای مختلتتف روابتتط حقتتوقی، بتته پیامتتدهای ناشتتی از در حوزه
قتو  گیری فستاد و تضتیی  حویژه شتکلهتا، بتهنشدن آنمدیریت

نتتتای  پتتژوهش بتتر ضتترورت شناستتایی . عمتتومی، پرداختتته استتت
های تعارض مناف  از ستوی حاکمیتت و تتدوین مقتررات و موقعیت

سازوکارهای مناسب برای پیشگیری از مفاسد یتا جبتران پیامتدهای 

 .ها تأکید داردآن

در پژوهشی به بررستی اثربخشتی  (،0412) و همکاران نوری
ایت شغلی و اشتیا  شغلی معلمان آموزش مدیریت تعارض بر رض

جامعه آمتاری . دوره متوسطه دوم استان خراسان شمالی پرداختند
پژوهش شامل کلیه معلمان دوره متوسطه دوم استان بود کته بتر 

عنوان نمونتته نفتتر بتته 51هتتای ورود بتته پتتژوهش، استاس ملاک
صتورت تصتادفی در دو گتروه آزمتایش و کنتترل،  انتخاب و بته
هتا از برای گتردآوری داده. نفر، جایگزین شدند 25 هرکدام شامل

ستوتا و پرسشتنامه اشتتیا  شتغلی پرسشنامه رضایت شغلی مینه
 .شافلی و سالانووا استفاده شد

آزمتون نشتان داد طرفه در مرحله پسنتای  تحلیل واریانس یک
که آموزش مدیریت تعارض تأثیر معناداری بر افزایش اشتیا  شتغلی 

های پژوهش، توانایی متدیریت تعتارض بر اساس یافته. معلمان دارد
تواند با کاهش فشارهای روانی ناشتی از ابهتام و تعتارض نقتش، می

 .زمینه ارتقای رضایت شغلی و اشتیا  شغلی معلمان را فراهم آورد

متدیریت تعتارض در »در پژوهشتی بتا عنتوان  (،0412)کیختا 

می در منتاطق های عمتوبررستی کتابخانته: ایهای رستانهسازمان
به بررسی راهبردهای مدیریت تعارض « مذهب بلوچستان ایرانسنیّ

ایتتن پتتژوهش از نظتتر هتتدف،  .های عمتتومی پرداختتتدر کتابخانتته

در بختش کیفتی، . کاربردی و از نظر رویکرد، آمیخته اکتشتافی بتود
عنوان های عمتومی کشتور بتهای نهاد کتابخانتهمنشور اخلا  حرفه
ها با استفاده از روش تحلیتل محتتوا و و داده جامعه پژوهش انتخاب

 .مایند کدگذاری و تحلیل شدندکیودا و ایکسافزارهای مکسنرم

های عمتومی استتان در بخش کمتی نیتز کتابتداران کتابخانته
نفر جامعه آماری را تشتکیل دادنتد  ۶1سیستان و بلوچستان به تعداد 
گیری تصتادفی نفتر بتا روش نمونته 00که پس از برآورد واریتانس، 

های پژوهش نشان داد کته توجته یافته. عنوان نمونه انتخاب شدندبه

ای در هتای ستواد رستانهای و مهارتبه راهبردهتای اختلا  حرفته
توانتد زمینته تتروی  و ای میهای رسانههای مدیریتی سازمانبرنامه

ارتقای راهبردهای مدیریت تعتارض را فتراهم کنتد و کارکنتان را در 
تر یتاری های ارتباطی مناسب و ارائه ختدمات مطلتوبب شیوهانتخا

همچنین، نوآوری، تحول سازنده و تحقق اهداف متدیریتی از  .رساند

 .شوندکارگیری این راهبردها محسوب میترین پیامدهای بهمهم
در پژوهشتی بته بررستی (، 0411)احمدی بالادهی و رلیکتانی 

متدیریت تعتارض متدیران  های ارتباطی با راهبردهتایرابطه مهارت
این پژوهش . ستاد فرماندهی انتظامی استان خراسان شمالی پرداختند

از نظر هدف، کاربردی و از نظر روش، توصتیفی از نتوع همبستتگی 

جامعه آماری پژوهش را کلیه مدیران ستاد فرمانتدهی انتظتامی  .بود
 ۶7استان خراسان شمالی تشکیل دادند که بر اساس فرمول کوکران، 

ها با استفاده از پرسشنامه داده .عنوان نمونه آماری انتخاب شدندنفر به
و پرسشنامه مدیریت ( 2114)دام های ارتباطی کوئیناستاندارد مهارت
نتای  آزمتون فریتدمن نشتان  .گردآوری شدند(، 0994) تعارض رابینز

 در اولویت نخست قرار 2٫03ای داد که راهبرد اجتناب با میانگین رتبه

راهبترد  ،2٫0۶ای همچنین، راهبترد رقابتت بتا میتانگین رتبته .دارد
و راهبترد اجتنتاب بتا  0٫90ای همکاری و مصالحه با میانگین رتبته

های پژوهش حتاکی یافته. گزارش شده است 0٫۶0ای میانگین رتبه
تواند در کتاهش های ارتباطی مدیران میاز آن بود که ارتقای مهارت
بهبود روابتط ستازمانی در مجموعته فرمانتدهی تعارضات مدیریتی و 

 .انتظامی مؤثر باشد

بازنمتایی »در پژوهشی بتا عنتوان  ،(0397) و همکاران سیفعلی
بته « های مدیریت و راهبردهای حل تعتارض در قترآن کتریمسبک

بررسی ابعاد تعارض در تعتاملات اجتمتاعی و شناستایی راهبردهتای 

پژوهش بتا استتفاده از روش این . قرآنی مدیریت و حل آن پرداختند

نتای  پژوهش . تحلیل محتوا و با استناد به آیات قرآن کریم انجام شد
گیری و تحول تعارض در روابط انسانی، به ضمن تبیین مراحل شکل

های مدیریت تعارض و ارائه راهبردهای قرآنی بترای شناسایی سبک

ن کتریم ها نشان داد کته قترآیافته .حل تعارضات ارتباطی منجر شد
ناپتذیر، ای طبیعی و اجتنابعنوان پدیدهتعارض در روابط انسانی را به

شناستد و بتر ها، بته رستمیت میهتای راتتی انستانناشی از تفاوت

 .ضرورت مدیریت صحیح آن تأکید دارد

ارائه رویکردی نتوین در »در پژوهشی با عنوان (، 0412)حاتمی 
رسی جایگاه ارتباطتات در به بر «ارتباطات سازمانی و مدیریت تعارض

در ایتن پتژوهش، ارتباطتات  .ها پرداختتعملکرد و پویایی ستازمان
ترین عوامل توسعه و تعالی انسانی و نیز عتاملی عنوان یکی از مهمبه

ها معرفتی شتده گیری، استمرار و موفقیتت ستازماناساسی در شکل
ات دهد که ارتباطتات اثتربخش از الزامتنتای  بررسی نشان می. است

. های سازمانی و ارتقای توانمندی کارکنان استاساسی انجام فعالیت



تواند موجتب کتاهش در مقابل، ضعف در ارتباطات میان کارکنان می
ای و اختتلال در اجترای وظتایف های حرفتهانگیزه، تضعیف توانایی

توانتد بر این اساس، توسعه ارتباطات سازمانی مؤثر می. سازمانی شود

 .بهتر تعارضات و حفظ پویایی سازمان را فراهم آورد زمینه مدیریت
های بررسی سبک»در پژوهشی با عنوان (، 2120) 0دوون  و لا

مدیریت تعتارض، تعارضتات ارتبتاطی و عملکترد تیمتی در صتنعت 
های متدیریت به بررسی رابطه میان سبک« ارتباطات و رسانه ویتنام

این پژوهش با  .داختندفردی و عملکرد تیمی پرتعارض، تعارضات بین
تکیتته بتتر نظریتته اقتضتتایی متتدیریت تعتتارض و نظریتته تعتتارض 

جامعه پژوهش را کارکنان صنعت ارتباطات و . گروهی انجام شددرون
 313نفتر، تعتداد  351دادنتد کته از میتان رسانه ویتنام تشتکیل می

گیری به روش هدفمند نمونه. پرسشنامه معتبر گردآوری و تحلیل شد
سازی معتادلات ها با استفاده از مدلرس انجام گرفت و دادهو در دست

 .تحلیل شدند 2آموس افزار ساختاری و نرم
در این پتژوهش پتن  ستبک اصتلی متدیریت تعتارض شتامل 

گری، مصالحه، اجتناب و الزام مورد بررسی قرار سازی، سلطهیکاارچه
و  ستازی، مصتالحههای یکاارچهها نشان داد که ستبکیافته. گرفت

شتتوند؛ التتزام موجتتب کتتاهش تعارضتتات ارتبتتاطی درون تیمتتی می
گری و اجتنتاب بته افتزایش تعارضتات های ستلطهکه سبکدرحالی

همچنین، تعارضات ارتباطی تتأثیر منفتی بتر  .شوندارتباطی منجر می
دهتد کته انتختاب نتای  این پژوهش نشتان می. عملکرد تیمی دارند

یژه راهبردهتتای مبتنتتی بتتر وراهبتترد مناستتب متتدیریت تعتتارض، بتته
های همکاری، مصالحه و تعامل سازنده، نقش مهمی در کاهش تنش

  د.فردی و ارتقای عملکرد گروهی داربین

در پژوهشی بته بررستی تتأثیر تتاب  آغتاز  (،2104) 3بیلانچینی
گیری و پایتداری الگوهتای تکتاملی قتدرت میتان تعارض بر شتکل

ویکردی تکاملی، رابطه میان قدرت این پژوهش با ر. ها پرداختندگروه
ها را بررسی کترده و تتأثیر ها و احتمال آغاز تعارض از سوی آنگروه

ها متورد توجته قترار این رابطه را بر توزی  بلندمدت قدرت میان گروه
گیری هژمتونی و های پژوهش نشان داد کته شتکلیافته. داده است

رض وابستته استت؛ ها بته الگتوی آغتاز تعتاتوازن قوا در میان گروه
های قدرتمنتد احتمتال بیشتتری بترای آغتاز ای که اگر گروهگونهبه

گیری تر داشته باشتند، احتمتال شتکلهای ضعیفتعارض علیه گروه
هتای در مقابتل، چنانچته گروه. یابتدهژمونی بلندمتدت افتزایش می

گیری توازن تر بیشتر آغازگر تعارض باشند، شرایط برای شکلضعیف
آمیز نتای  این پژوهش بر نقش رفتارهای تعتارض. شودم میقوا فراه

ها تأکید و الگوهای قدرت در تعیین ساختار روابط بلندمدت میان گروه

 .دارد

                                                            
1. Duong & La 

2. AMOS 

3. Bilancini et al 

در پژوهشتتی بتته بررستتی تجربتته (، 2122) 4و همکتتاران ال یکتتور
نویسندگان با اشتاره بته . گروهی پرداختندشناختی تعارض درونروان

از مطالعتات تجربتی تعتارض گروهتی بتر  توجهیاینکه بخش قابل
انتد، بتر عنوان یتک کتل متمرکتز بودهها و عملکرد گروه بتهویژگی

 . ضرورت توجه به تجربه فردی اعضا در جریان تعارض تأکید کردند
تنها از منظتر ستاختار و پیامتدهای در این پژوهش، تعتارض نته

آن از گروهی، بلکه از نظر چگونگی ادراک، تفسیر و تجربته عتاطفی 
ها و مباحت  پتژوهش یافتته. سوی افراد مورد توجه قرار گرفته است

شناختی تعارض مستلزم بررستی دهد که شناخت ابعاد رواننشان می
بخشی و واکنش عاطفی اعضای گروه های فردی در نحوه معناتفاوت

توانتتد درک ایتتن رویکتترد می .آمیز استتتهتتای تعتتارضبتته موقعیت
هتای گیری و متدیریت تعتارض در گروهلتری از فراینتد شتکجام 

 .سازمانی فراهم آورد

در پژوهشی بته بررستی  (،2122) 5و همکاران  پالُ ای آگوستی
و هیجانتتات  شتتدهتجربههتتای جنستتیتی میتتان هیجانتتات تفاوت
شده افراد در فضاهای شهری، با استفاده از تغییرات ضتربان شناسایی

های متتداول محدودیت روش نویسندگان با اشاره به .قلب، پرداختند
هتا بته ویژه اتکتای آنارزیابی تجربه افراد از فضتاهای شتهری، بته

های پس از وقوع رویداد، از رویکردی مبتنتی بتر خاطرات و برداشت
  .سنجش فیزیولوژیک برای بررسی هیجانات افراد استفاده کردند

افتراد در  شتدهتجربههدف اصلی پتژوهش، مقایسته هیجانتات 
ری با هیجاناتی بود که پس از مواجهه با محیط شناستایی محیط شه
شتده در نتای  نشان داد که میان هیجانات تجربه. کردندو گزارش می

هتایی وجتود شده پتس از رویتداد تفاوت لحظه و هیجانات شناسایی

هتای معنتاداری در ادراک و تجربته فضتاهای همچنین، تفاوت .دارد
های ایتن پتژوهش بتر یافتته .شهری بر اساس جنسیت مشاهده شد

شناختی و هیجانی در تحلیل تعاملات افراد اهمیت توجه به ابعاد روان

 .با محیط تأکید دارد

ستتایه »در پژوهشتتی بتتا عنتتوان  (،2122) 0و همکتتاران کروگتتر،

چگونه تعارض گذشته بر همکاری گروهی و استفاده از تنبیه  :تعارض
گروهی بر دمدت تعارض میانبه بررسی پیامدهای بلن« گذاردتأثیر می

این پژوهش بتا . همکاری و رفتارهای تنبیهی اعضای گروه پرداختند
استفاده از یک طرح آزمایشی و طراحی بتازی تعتارض مکترر میتان 

در این بازی، دو نفر در نقش مهتاجم و . انجام شد نفر های چهارگروه
گذاری دو نفر در نقش مداف  قرار گرفتند و مهاجمان امکتان سترمایه

پس از مرحلته تعتارض، . مناب  برای تخریب مناب  مدافعان را داشتند
کنندگان در یک بازی مکرر کالاهای عمومی با امکان تنبیه مشارکت

هتا بته رفتتار همتایان شرکت کردند تا میزان همکاری و واکنش آن

                                                            
4. Krueger et al 

5  . Paül i Agustí et al 

6. Gross et al 



نتتای  نشتان داد کته تجربته قبلتی . سایر اعضای گروه بررسی شود
طور کلی، موجب کتاهش معنتادار همکتاری هی، بهگروتعارض میان

حتال، افترادی کته  ایتن گروهی در مقایسه با گروه کنترل نشتد؛ بتا
تر درگیر تعارض شده بودند، در مرحله بعدی کمتر به تنبیه افتراد پیش
برند، بتدون آنکته افرادی که از مناف  جمعی بهره می  (گیرندهسواری

اقتدام کردنتد و نستبت بته ) باشندسهم متناسبی در تأمین آن داشته 
ها ایتن یافتته .تنبیه مهاجمان قبلی نیز واکنش معناداری نشان ندادند

تواند الگوهای همکاری بیانگر آن است که تجربه تعارض گذشته می
های تنبیهی افراد را در تعاملات گروهی بعدی تحتت تتأثیر و واکنش

 .قرار دهد

ی بته بررستی کنتترل در پژوهشت(، 2120) 0و همکتاران ورونوا
گروهی در شرایط تعتارض بتا استتفاده از روش تهدیتدهای محلتی، 

در ایتن پتژوهش،  .پرداختنتد 2مقابله با تهدید و متدل رهبتر ازدحتام
های رویکردی برای کنترل رفتار گروهی بر اساس تلفیق نظریه بازی

ائتلافی، اصول تهدید و مقابله با تهدید و مدل رهبر ازدحام ارائه شتده 
شرایط کتافی  ژوکوفسکی،–همچنین، با اصلاح اصول ویزبورد. است

گیری تهدیدهای محلی و دستیابی بته تعتادل مبتنتی بتر برای شکل
های پتژوهش نشتان داد کته یافتته. مقابله با تهدید تبیین شده است
سازی و هدایت رفتتار جمعتی اجتزای رویکرد پیشنهادی امکان مدل

را از طریتتق  (FANET)های هتتوایی بتتدون سرنشتتین شتتبکه

ایتن  .کنتدها و تغییر پیکربنتدی گتروه فتراهم میدهی ائتلافشکل
پژوهش از منظر مدیریت تعارض، بتر اهمیتت ستازوکارهای کنتترل 
گروهی، تعاملات راهبردی و مقابله با تهدید در حفظ تعادل و تنظتیم 

 .رفتار جمعی تأکید دارد

متدیریت  های پژوهش حاضتر دربتاره نقتش هیجانتات دریافته
تعارض با مطالعاتی که بر نقش هوش هیجانی در متدیریت اختتلاف 

اند همسو است. در پتژوهش حاضتر نیتز ضتعف کنتترل تأکید کرده
اعتمادی از عوامتل متؤثر بتر تشتدید هیجانات، خشم، اضطراب و بی

از سوی دیگر، یافته مربوط به امنیتت  .تجربه تعارض شناسایی شدند
جدید ایتن حتوزه همختوان استت. امنیتت  شناختی با مطالعاتروان
توانتتد شتترایطی ایجتتاد کنتتد کتته کارکنتتان بتواننتتد شتتناختی میروان
های متفاوت خود را بدون ترس از پیامدهای منفی بیان کننتد. دیدگاه

. گروهی اهمیت زیتادی دارداین موضوع برای مدیریت تعارض درون
ختی تعتارض شتناهای پژوهش درباره پیامدهای روانهمچنین یافته
توانتد بتا استترس، دهد که مدیریت نامناستب اختتلاف مینشان می

نارضایتی، فرستودگی و کتاهش انگیتزش همتراه شتود؛ در مقابتل، 
توانتد بته افتزایش اعتمتاد، رضتایت، انستجام و مدیریت سازنده می
 .همکاری کمک کند

                                                            
1. Voronova 

2. Swarm-Leader 

نوآوری اصلی پژوهش حاضر در ارائه یتک متدل یکاارچته و بتومی 
شتده گروهی با تأکید بر ابعتاد هیجانتات تجربهرض درونمدیریت تعا

کارکنان در محتیط دانشتگاه پیتام نتور استت. بترخلاف بستیاری از 
مطالعات پیشین که تعارض ستازمانی را عمتدتاً از منظتر ستاختاری، 

انتد، های مدیریت تعارض یا عملکرد تیم بررسی کردهارتباطی، سبک
عنوان یکتی از نتان را بتهشتده کارکپژوهش حاضر هیجانتات تجربه
گیری و متدیریت تعتارض در نظتر محورهای اساسی فراینتد شتکل

گرفته و ارتباط آن را با عوامل فتردی، گروهتی و ستازمانی در یتک 
 .چارچوب منسجم قرار داده است

اول،  :نوآوری پژوهش حاضر در پتن  ستطح قابتل بیتان استت
کنتان در مرکتز کار شتدهتجربهنوآوری مفهومی: قرار دادن هیجانات 

دوم، نتوآوری متدلی: ترکیتب . گروهتیمدل مدیریت تعتارض درون
دهنده تعارض، هیجانات، راهبردهای متدیریت تعتارض، عوامل شکل

شایستگی مدیر، الزامات سازمانی و پیامتدهای متدیریت تعتارض در 
شتناختی: استتفاده از رویکترد سوم، نوآوری روش. یک مدل یکاارچه

ای کته متدل ابتتدا از تحلیتل مضتمون گونتهآمیخته اکتشتافی؛ بته
چهتارم، . شودها استخراج و ساس در مرحله کمی آزمون میمصاحبه

هایی های هیجانی و سازمانی به مؤلفتهنوآوری کاربردی: تبدیل یافته
قابل استفاده برای آموزش مدیران، طراحی سازوکارهای حل تعارض 

ائته متدل متناستب بتا پنجم، نوآوری بتومی: ار. و بهبود روابط کاری
بنتابراین، دانتش  .شرایط کارکنان و ساختار سازمانی دانشگاه پیام نور

: تتوان چنتین خلاصته کتردجدید تولیدشده توسط این رستاله را می
یابد که تعتارض گروهی زمانی تحقق میمدیریت مؤثر تعارض درون

عنوان یتک فراینتد عنوان یک اختلاف کتاری، بلکته بتهنه صرفاً به
انی ت تعاملی ت سازمانی در نظتر گرفتته شتود؛ فراینتدی کته از هیج

شتتود، از طریتتق هیجانتتات عوامتتل ایجادکننتتده تعتتارض آغتتاز می
های مدیریتی و ستازمانی تحتت تتأثیر کارکنان و ظرفیت شدهتجربه
گیرد و در نهایت بر اعتماد، همکاری، رضایت، سلامت روانی قرار می

 .گذاردو عملکرد گروه اثر می

 

 شناسی پژوهشروش
روش تحقیق پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر رویکرد، 

انجام شتده استت.  3کیفی است و با استفاده از روش تحلیل مضمون
پذیر برای شناسایی، تحلیل و گتزارش تحلیل مضمون روشی انعطاف

هتتای کیفتتی استتت و امکتتان الگوهتتا و مضتتامین موجتتود در داده
 کنتدهای حاصل از مصتاحبه را فتراهم میند دادهمدهی نظامسازمان

 .(2110، 4)براون و کلارک

                                                            
3  . Thematic Analysis 

4. Braun & Clarke  



کنندگان پژوهش جامعه پژوهش شامل افراد دارای امعه و مشارکتج
گروهی و هیجانتات تجربه و شناخت مرتبط با مدیریت تعارض درون

استتتان در دانشتگاه پیتتام نتتور علمتتی و اداری  شتده کارکنتتان تجربه
گیری کنندگان بتا استتفاده از نمونتهود. مشتارکتبتآرربایجان شرقی 

کنندگان، برخورداری از هدفمند انتخاب شدند. معیار انتخاب مشارکت
تجربه، دانش و آگاهی مرتبط بتا موضتوع پتژوهش و توانتایی ارائته 

فراینتد گتردآوری  .اطلاعات عمیق و مرتبط با سؤالات پژوهش بتود
مضتمون ادامته یافتت. در ایتن هتا ها تا دستیابی به اشتباع دادهداده

های جدیتد ساختاریافته، داده مصاحبه نیمه 01پژوهش، پس از انجام 
مضمون یا کد معنادار جدیدی به مجموعه مضامین قبلی اضافه نکرد 
و در نتیجه، فرایند مصاحبه در مصاحبه دهم متوقف شتد. در ادبیتات 

صتل شناسی جدید نیز تأکید شده استت کته اشتباع زمتانی حاروش
ها، اطلاعات، کدها یا مضامین جدیتد شود که ادامه گردآوری دادهمی

  (.2124و همکاران،  می)نعهای پژوهش اضافه نکندمعناداری به یافته
 هتا، مصتاحبه نیمتههتا ابتزار گتردآوری دادهبزار گردآوری دادها

ساختاریافته بتود. ستؤالات مصتاحبه بتر استاس اهتداف پتژوهش و 
 شتدهتجربهگروهتی، هیجانتات تعتارض درونمحورهای مترتبط بتا 
دهنده تعارض، راهبردهای متدیریت تعتارض، کارکنان، عوامل شکل

های مدیران، الزامات سازمانی و پیامدهای متدیریت متؤثر شایستگی
صتورت کامتل ها پتس از انجتام، بهمصتاحبه .تعارض طراحتی شتد

 سازی و متن حاصل برای تحلیل کیفی آماده شد. پیاده

 

 شوندگانپاسخ مصاحبه .1ول جد
Table 1. Respondents' Answers  

مصاحبه

 شونده

 علل پرداختن

 به موضوع 
 هاشاخص

 بستر و 

 زمینه حاکم

 راهبردها/

 راهکارها
 پیشنهادها نتایج و پیامدها

 0فرد 

وجود اختلافات مکرر 
بین اعضای گروه، نیاز 
به بهبود همکاری و 
 کاهش تنش

توانایی حل مسئله، 
مدیریت هیجانات، تعامل 
 مثبت، شفافیت

فرهن  سازمانی، 
مراتبی، ساختار سلسله
 فشار کاری

های آموزش مهارت
حل تعارض، جلسات 
گروهی، ایجاد فضای 

 اعتماد

افزایش رضایت 
شغلی، کاهش تنش، 
 بهبود کارایی تیم

های برگزاری دوره
آموزشی منظم برای 
 مدیران و کارکنان

 2فرد 
ان و نارضایتی کارکن

 کاهش انگیزه کاری

توجه به هیجانات، 
احترام متقابل، تقسیم 
 عادلانه وظایف

روابط صمیمانه بین 
همکاران، 

 های حمایتیسیاست

تعیین قوانین روشن، 
ایجاد کانال ارتباطی 

 باز

همکاری بهتر، کاهش 
تعارضات، انگیزه 

 بیشتر

سازی سیستم پیاده
بازخورد و تشویق 
 کارکنان

 3فرد 
یجانات منفی تأثیر ه

 در عملکرد تیم

مدیریت استرس، 
هماهنگی تیمی، توانایی 

 ارتباط مؤثر

جو اعتماد، پشتیبانی 
 مدیریت

گری، جلسات میانجی
سازی، تشویق تیم

 مشارکت

کاهش غیبت و ترک 
 وریکار، افزایش بهره

های طراحی برنامه
انگیزشی و حمایت 

 شناختیروان

 4فرد 
تجربه تعارضات شدید 

 های گروهیژهدر پرو

حل مسئله جمعی، 
سازی همدلی، شفاف
 انتظارات

فرهن  همدلی، 
 های گروهیارزش

های آموزش مهارت
ارتباطی، ایجاد فرصت 

 تبادل نظر

همگرایی اعضا، 
تر، گیری سری تصمیم

 افزایش رضایت

مستندسازی تعارضات 
و ارائه راهکارهای 

 تجربی

 5فرد 
مشکلات ارتباطی 
 میان اعضای گروه

دیریت احساسات، م
پذیری، رعایت انعطاف

 انصاف

وجود فشار زمانی و 
 حجم کاری بالا

جلسات منظم، روش 
حل تعارض ساختاری، 

 مشاوره

کاهش تعارضات، 
افزایش کارایی، 
 افزایش روحیه

های تشکیل تیم
کوچکتر برای کاهش 

 تنش

 0فرد 
اختلافات شخصی و 
 تفاوت سبک کاری

خودآگاهی هیجانی، 
بین فردی، های مهارت

 همدلی

مراتبی ساختار سلسله
 و رقابت

گری مدیر، میانجی
های گروهی، فعالیت

 بازخورد منظم

کاهش استرس، 
افزایش هماهنگی، 
 بهبود کیفیت کار

های عملی ارائه کارگاه
 مهارت اجتماعی

 7فرد 
وری کاهش بهره
های ناشی از تعارض
 پنهان

مدیریت هیجانات منفی، 
توانایی گوش دادن، 
 مهارت حل مسئله

حمایت مدیریت و جو 
 تیمی مثبت

های حل تکنیک
مسأله گروهی، ارتباط 

 غیررسمی

رضایت شغلی، 
 عملکرد بهتر تیم

تدوین دستورالعمل 
مشخ  برای 
 مدیریت تعارض

 ۶فرد 
افزایش فشارهای 
کاری و تنش میان 
 کارکنان

تعامل مثبت، مهارت 
 ارتباطی، همکاری

فرهن  سازمانی باز و 
 تیحمای

سازی، تقویت تیم
بازخورد فوری، 
 جلسات رف  سوءتفاهم

کاهش استرس، 
افزایش انگیزه، بهبود 

 تعامل

ایجاد سیستم پاداش و 
 تشویق همکاری

 9فرد 
اثرات هیجانات منفی 

گیری بر تصمیم
 گروهی

توانایی همدلی، حل 
 تعارض، شفافیت

روابط بین فردی، 
 های انگیزشیسیاست

های آموزش مهارت
نی، مدیریت هیجا

 جلسه

گیری بهتر، تصمیم
 کاهش تعارضات

استفاده از ابزارهای 
ارزیابی هیجانات 
 کارکنان

 01فرد 
تجربه تعارضات 
گذشته و نیاز به بهبود 

 همکاری

پذیری، توانایی انعطاف
مدیریت هیجانات، 
 ارتباط مؤثر

های سازمانی، ارزش
 حمایت مدیران

های کاری ایجاد گروه
منسجم، توسعه 

 رهن  اعتمادف

همکاری مؤثر، کاهش 
تنش، افزایش 

 وریبهره

تدوین راهنمای عملی 
مدیریت تعارض برای 

 کارکنان
 



 هایافته اعتمادپذیری و اعتبار

 معیارهای با هاداده کیفیت پژوهش، بودن کیفی به توجه با

 متن .شد بررسی تأییدپذیری و وابستگی پذیری،انتقال اعتبار،

 با شدهاستخراج مضامین و بازخوانی بار چندین هامصاحبه

 به اولیه کدهای تبدیل مسیر. شد داده تطبیق خام هایداده

 شد مستندسازی دهندهسازمان مضامین ساس و پایه مضامین

 .گردید گزارش پژوهش زمینه و کنندگانمشارکت مشخصات و

 همسو مضمون تحلیل اعتمادپذیری معیارهای با رویکرد این

 .است

 های پژوهشیافته

 

 گیری گلوله برفینمونهاساس روش  شوندگان براطلاعات مصاحبه. 2جدول  

Table 2. Information on Interviewees based on the Snowball Sampling Method 

 کد در نظرسنجی یا شغل پست سازمانی سابقه )سال( مدرک تحصیلی رشته تحصیلی جنسیت

 N1 یئت علمیه 09 دکتری مدیریت دولتی مرد

 N2 هیئت علمی 24 دکتری مدیریت دولتی زن

 N3 هیئت علمی 27 دکتری جامعه شناسی مرد

 N4 هیئت علمی 00 دکتری منابع  انسانی تیریمد مرد

 N5 هیئت علمی 09 دکتری مدیریت بازرگانی مرد

 N6 کارشناس ارشد فناوری 0۶ کارشناسی ارشد مناب  انسانی تیریمد مرد

 N7 هیئت علمی 29 دکتری رفتار سازمانی تیریمد مرد

 N8 کارشناس امور اداری 22 دکتری مناب  انسانی تیریمد زن

 N9 کارشناس ارشد فناوری 20 دکتری اطلاعات یفناور تیریمد مرد

 N10 کارشناس ارشد 24 کارشناسی ارشد مدیریت دولتی مرد
 

 کارکنان در دانشگاه پیام نور شدهتجربه یجاناتهگروهی با تاکید بر ابعاد  مدیریت تعارض درون کدهای اولیه و مضامین پایه .۳جدول 
Table 3. Initial Codes and Fundamental Themes of Intra-group Conflict Management, with an Emphasis on 

the Dimensions of Emotions Experienced by Employees at Payame Noor University 
 مضامین پایه اولیه کدهای

 عصبانیت از تصمیم مدیر
 فشار کاری، نگرانی از آینده شغلی

 احساس نادیده گرفته شدن
 عدالتی در ارتقااحساس بی، انگیزگیبی

 خستگی روانی، تبعیو در تقسیم کار

، اعتمادیبی، ناامیدی، استرس، اضطراب، خشم
احساس ، عدالتیاحساس بی، احساس تبعیو
 فرسودگی هیجانی، دگیدرمان، طردشدگی

 نارضایتی، دلزدگی شغلی

 حمایت همکارانف اعتماد به مدیر
 امید به پیشرفتف انگیزه خدمت
 مشارکت داوطلبانه، احساس احترام

، رضایت شغلی، انگیزشف امید، همدلی، اعتماد
احساس ، آرامش، شناختیامنیت روان، احساس تعلق

 همکاری، پذیریارزشمندی مسئولیت

 سوءبرداشت
 خودمحوری، ساسیت بالاح

 رقابت ناسالم
 برداشت متفاوت از قوانین

ضعف ، تفاوت نگرش، هاتفاوت ارزش، تفاوت شخصیت
مقاومت در برابر ، ضعف مهارت ارتباطی، هوش هیجانی
 رقابت فردی، سوگیری ادراکیف تغییر

 بینانهانتظارات غیرواق ، کنترل هیجان ضعیف

 شرح وظایف نامشخ 
 کمبود بودجه

 در امکانات تبعیو
 بروکراسی، جانبهتصمیمات یک

 ضعف ارتباطات، تمرکزگرایی، تعارض نقش، بهام نقشا
نبود عدالت ، توزی  نابرابر امکانات، کمبود مناب 

، ساختار بوروکراتیک، نظام ارزیابی نامناسب، سازمانی
 فشار کاریف سبک رهبری نامناسب، قوانین مبهم

 کارگاه آموزشی، جلسات مشترک
 گوی مستقیموگفت

 استفاده از میانجی
 گیری مشارکتیتصمیم

 مصالحه، همکاری، مذاکره، گفتگوی سازنده
آموزش ارتباط ، آموزش هوش هیجانی، گریمیانجی
حل ، گیری بازخورد اثربخشمشارکت در تصمیم، مؤثر

 سازی وظایفشفاف، مدیریت استرس، مسئله گروهی

 



 نور امیشده کارکنان در دانشگاه پتجربه جاناتیبر ابعاد ه دیبا تاک یتعارض درون گروه تیریمد هیپا نیو مضام هیاول یکدها .۳ادامه جدول  

 مضامین پایه اولیه کدهای

 شنیدن نظرات کارکنان
 مدیریت احساسات

 ایت عدالترع
 رفتار اخلاقی

دادن گوش همدلی،، خودکنترلی، خودآگاهی هیجانی
گیری تصمیم، پذیریانعطاف، محوریعدالت، فعال

 نفور اجتماعی، مدیریت بحران، اخلاقی
 توانمندسازی، نگریآینده

 فرهن  مشارکتی
 گردش آزاد اطلاعات
 آموزش مستمر
 قدردانی از کارکنان

، شفافیت، عدالت سازمانی، فرهن  سازمانی حمایتی
، یادگیری سازمانی، اعتماد سازمانی، سرمایه اجتماعی

 توانمندسازی، مدیریت دانش
 آفرینرهبری تحول، نظام پاداش عادلانه

 همکاری بیشتر
 کاهش تنش

 کیفیت بهتر خدمات
 رضایت کارکنان

، انسجام گروهی، بهبود عملکرد، وریافزایش بهره
، کاهش فرسودگی، ، نیتعهد سازما، رضایت شغلی
 ،کاهش ترک خدمت، افزایش خلاقیت، سلامت روان

 افزایش اعتماد، بهبود کیفیت خدمات
 

 کارکنان در دانشگاه پیام نور شدهتجربه یجاناتهمدیریت تعارض درون گروهی با تاکید بر ابعاد  مضامین پایه  و مضامین سازمان دهنده .۴جدول
Table4. Basic Themes and Organizing Themes of Intra-group Conflict Management, with an Emphasis on 

the Dimensions of Emotions Experienced by Employees at Payame Noor University 
 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده

 هیجانات منفی

 اعتمادیبی، ناامیدی، استرس، اضطراب، خشم
 احساس طردشدگی، التیعداحساس بی ،احساس تبعیو
 نارضایتی، دلزدگی شغلی، فرسودگی هیجانی، درماندگی

 هیجانات مثبت

 رضایت شغلی، انگیزش، امید، همدلی، اعتماد
 آرامش، شناختیامنیت روان، احساس تعلق

 همکاری، پذیریاحساس ارزشمندی مسئولیت

 

 عوامل فردی ایجاد تعارض

 ،ضعف هوش هیجانی، گرشتفاوت ن، هاتفاوت ارزش، تفاوت شخصیت
 ،رقابت فردی، سوگیری ادراکی، مقاومت در برابر تغییر، ضعف مهارت ارتباطی

 بینانهانتظارات غیرواق ، کنترل هیجان ضعیف

 عوامل سازمانی ایجاد تعارض

 ضعف ارتباطات، تمرکزگرایی، تعارض نقش، ابهام نقش
 مانینبود عدالت ساز، توزی  نابرابر امکانات، کمبود مناب 

 ساختار بوروکراتیک، نظام ارزیابی نامناسب
 فشار کاری، سبک رهبری نامناسب، قوانین مبهم

 راهبردهای مدیریت تعارض

 گریمیانجی، مصالحه، همکاری، مذاکره، گوی سازندهگفت
 آموزش ارتباط مؤثر ،آموزش هوش هیجانی
 گیری بازخورد اثربخشمشارکت در تصمیم

 سازی وظایفشفافف استرسمدیریت ، حل مسئله گروهی

 های مدیرشایستگی

، محوریعدالت، دادن فعالگوش ،همدلی، خودکنترلی، خودآگاهی هیجانی
 ، نفور اجتماعی، مدیریت بحران، گیری اخلاقیتصمیم ،پذیریانعطاف

 توانمندسازی، نگریآینده

 الزامات سازمانی

 ه اجتماعیسرمای، شفافیت، عدالت سازمانی، فرهن  سازمانی حمایتی
 توانمندسازی، مدیریت دانش، یادگیری سازمانی، اعتماد سازمانی

 آفرینرهبری تحول، نظام پاداش عادلانه

پیامدهای مدیریت مؤثر 

 تعارض

 رضایت شغلی، انسجام گروهی، بهبود عملکرد، وریافزایش بهره
 افزایش خلاقیت، سلامت روان، کاهش فرسودگی، تعهد سازمانی

 افزایش اعتماد، بهبود کیفیت خدمات، کاهش ترک خدمت

 

 

 



 و مضامین سازمان دهنده و فراگیر مدیریت تعارض درون گروهی با تاکید بر مضامین پایه .۵جدول 

 کارکنان در دانشگاه پیام نور شدهتجربهابعاد هیجانات  
Table 5. Basic, Organizing, and Global Themes of Intra-group Conflict Management, with an Emphasis on 

the Dimensions of Emotions Experienced by Employees at Payame Noor University. 
 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده مضامین فراگیر

 شدهتجربههیجانات 

 کارکنان

 

 هیجانات منفی

 احساس تبعیو، اعتمادیبی، ناامیدی، استرس، اضطراب، خشم
فرسودگی ، درماندگیف احساس طردشدگی، عدالتیاحساس بی

 نارضایتی، دلزدگی شغلیف هیجانی

 هیجانات مثبت

 ،رضایت شغلی، انگیزش، امید، همدلی،، اعتماد
احساس ارزشمندی ، آرامش، شناختیامنیت روان، احساس تعلق

 همکاری، پذیریمسئولیت

عوامل شکل دهنده تعارض 

 درون گروهی

 عوامل فردی ایجاد تعارض

 تفاوت نگرش، هاتفاوت ارزش، ت شخصیتتفاو
 ضعف مهارت ارتباطی، ضعف هوش هیجانی
 سوگیری ادراکی، مقاومت در برابر تغییر

 کنترل هیجان ضعیف، رقابت فردی
 بینانهانتظارات غیرواق 

 عوامل سازمانی ایجاد تعارض

 ضعف ارتباطات، تمرکزگرایی، تعارض نقش، ابهام نقش
 نبود عدالت سازمانی، رابر امکاناتتوزی  ناب، کمبود مناب 

 ساختار بوروکراتیک، نظام ارزیابی نامناسب
 فشار کاریف سبک رهبری نامناسب، قوانین مبهم

فرایندها و راهبردهای 

 ارضعمدیریت ت

 راهبردهای مدیریت تعارض

 مصالحه، همکاری، مذاکره، گفتگوی سازنده
 ثرآموزش ارتباط مؤ، آموزش هوش هیجانی، گریمیانجی

 حل مسئله گروهی، گیری بازخورد اثربخشمشارکت در تصمیم
 سازی وظایفشفاف، مدیریت استرس

 های مدیرشایستگی

 دادن فعالگوش، همدلی،، خودکنترلی، خودآگاهی هیجانی
 گیری اخلاقیتصمیم، پذیریانعطاف، محوریعدالت

 توانمندسازی، نگریآینده، نفور اجتماعی، مدیریت بحران

مات سازمانی  و الزا

 پیامدهای مدیریت تعارض

 الزامات سازمانی

 شفافیت، عدالت سازمانی، فرهن  سازمانی حمایتی
 یادگیری سازمانی، اعتماد سازمانی، سرمایه اجتماعی
 نظام پاداش عادلانه، توانمندسازی، مدیریت دانش

 آفرینرهبری تحول

 پیامدهای مدیریت مؤثر تعارض

 انسجام گروهی، بهبود عملکرد ،وریافزایش بهره
 کاهش فرسودگی، تعهد سازمانی، رضایت شغلی
 کاهش ترک خدمت، افزایش خلاقیت، سلامت روان

 افزایش اعتماد، بهبود کیفیت خدمات

 
شده نشان داد که  های انجامنتای  تحلیل مضمون مصاحبه

ای از عوامل گروهی تحت تأثیر مجموعهمدیریت تعارض درون
مضامین اصلی  .جانی، ارتباطی و سازمانی قرار داردفردی، هی

دهنده شده کارکنان، عوامل شکلشامل هیجانات تجربه
های مدیر، تعارض، راهبردهای مدیریت تعارض، شایستگی

الزامات سازمانی و پیامدهای مدیریت مؤثر تعارض شناسایی 
اعتمادی در هیجاناتی مانند خشم، اضطراب، استرس و بی. شد
شناختی، نقش مهمی در اعتماد، همدلی، امید و امنیت روانکنار 

همچنین ارتباط . گیری و مدیریت تعارض داشتندنحوه شکل
گری، مشارکت، آموزش گو، همکاری، مذاکره، میانجیمؤثر، گفت
ترین راهبردهای های هیجانی و حمایت مدیریتی از مهممهارت

ها بر ضرورت در مجموع، یافته .مدیریت تعارض شناسایی شدند
محور برای مدیریت تعارض ارائه رویکردی چندبعدی و هیجان

گروهی و بهبود اعتماد، همکاری، رضایت شغلی، انسجام و درون
 .عملکرد کارکنان دانشگاه پیام نور تأکید دارد

 



 
 نور شده در دانشگاه پیامتعارض درون گروهی با تاکید بر ابعاد هیجانات تجربهمدیریت مدل  .1 شکل

Figure 1. A Model of Intra-group Conflict Management with an Emphasis on Dimensions of Experienced 

Emotions at Payame Noor University 

 

 نتیجه گیریبحث و 
گروهی پژوهش حاضر با هدف ارائه مدل مدیریت تعارض درون

دانشگاه پیام  کارکنان در شدهتجربهبا تأکید بر ابعاد هیجانات 
نور و با استفاده از روش تحلیل مضمون انجام شد. بر اساس 

 های انجامتحلیل مضمون مصاحبه تحلیل و ترکیب مضامین،
یک مضمون فراگیر و هشت مضمون  که  رنف 01شده با 
هیجانات »، «شدههیجانات منفی تجربه»دهنده شامل سازمان

عوامل »، «تعارضعوامل فردی ایجاد »، «شدهمثبت تجربه
، «راهبردهای مدیریت تعارض»، «سازمانی ایجاد تعارض

و « الزامات سازمانی»، «پیامدهای مدیریت تعارض»
شناسایی و در قالب « های مدیر در مدیریت تعارضشایستگی»

های تحلیل مضمون یافته. دهی شدشبکه مضامین سازمان
اً گروهی در دانشگاه صرفدهد که تعارض دروننشان می
 ای ساختاری یا ارتباطی نیست، پدیده

ای گروهی در دانشگاه پیام نور پدیدهمدیریت تعارض درون
توان آن را صرفاً به انتخاب یک سبک چندبعدی است که نمی

ها نشان داد که مدیریت تعارض محدود کرد. تحلیل مصاحبه
گیرد و در تعارض از ترکیب عوامل فردی و سازمانی شکل می

ن، کارکنان هیجانات مثبت و منفی متفاوتی را تجربه جریان آ
شده یافته اصلی پژوهش آن است که هیجانات تجربه. کنندمی

کارکنان حلقه مهمی میان عوامل ایجادکننده تعارض و شیوه 
مدیریت آن هستند. به عبارت دیگر، نحوه ادراک کارکنان از 

ازمانی رفتار مدیر، عدالت، ارتباطات، نقش شغلی و شرایط س
اعتمادی یا در تواند هیجاناتی مانند خشم، اضطراب و بیمی

شناختی ایجاد کند و این مقابل اعتماد، امید و امنیت روان

 .انات بر نحوه واکنش افراد به تعارض تأثیر بگذارندهیج
 

 منافع  تعارض
 مقاله تعارض مناف  ندارد. نیا سندگانیاظهار نو بنابر
 

 تأمین مالی
 افتیدر یمال تیحما یموسسه و نهاد چیاز ه حاضر پژوهش
پژوهش بر عهده  یاجرا ندیدر طول فرآ هانهیهز هینکرده و کل

 پژوهشگر بوده است.
 

 یسپاسگزار
با عنوان  علیرضا احمدیاین مقاله مستخرج از رساله اینجانب 

 جاناتیبر ابعاد ه دیبا تاک یارائه مدل تعارض درون گروه»
 سندهینومی باشد. «  نور امیتجربه شده کارکنان در دانشگاه پ

که در  یاستادان و پژوهشگران هیاز کل داندیم فهیبرخود وظ
 .دیو تشکر نما ریرساندند، تقد یاریمقاله ما را  نیا نیتدو
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