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  چکیده
 افرادبین  تعامل به دلیل رشدعارض توانایی حل ت و یهوش فرهنگ :مقدمه

. شود محسوب می 21 اساسی مدیران قرن یک نیاز ،داراي فرهنگ متفاوت
باتوانایی  مدیران فرهنگی بررسی رابطه بین هوش تحقیق، این اصلی هدف

 این :روش. است اجتماعی تأمیندرسازمان  کارکنان شان تعارض حل
داد که تعنوع الگوآزمایی است  همبستگی، از ـ تحقیق توصیفی یک پژوهش

درآن  1391درسال  اجتماعی تأمیننفرازکارکنان سازمان  175 مدیر و 119
نامه هوش فرهنگی فرهنگی ازپرسش ارزیابی هوش براي .داشتند مشارکت

سنجیده  حل تعارضحل تعارض کارکنان توسط پرسش نامه ي  واستفاده شد  2011ایرانی 
هوش فرهنگی مدیران و ابعاد سه گانه آن نشان دادکه نتایج  :هایافته. شد

 در. معنادار دارد مثبت وتأثیر کارکنان ازلحاظ آماري  تعارض برتوان حل
نتایج  .شد متوسط برآورد حد از سطح توان حل تعارض کارکنان بالاترضمن 

عوامل با استفاده از عوامل جمعیت شناختی هم چنان حاکی بود که براساس 
توان درخصوص هوش فرهنگی تحصیلات نمی ازقبیل جنسیت، فرهنگ و

 براساس :گیرينتیجه. نمود نظر تعارض کارکنان اظهارتوانایی حل  مدیران و
و تعیین  ذارکه هوش فرهنگی یک عامل کلیدي، اثرگ گفت توانمی هایافته

 .باشدکننده توانایی حل تعارض می
  

هوش فرهنگی، تعارض، توانایی حل تعارض، سازمان : واژگان کلیدي
  .اجتماعی تأمین

Abstract 
Introduction: Cultural Intelligence and conflict resolution 
ability are essential for 21st-century’s leaders when considering 
the increased interaction with individuals from different cultural 
backgrounds. The main objective of this study was to investigate 
the effect of cultural intelligence of Managers on their 
employees’ ability to solve conflicts in the Social Security 
Organization. Method: This research is a descriptive- 
correlation Study that  119 managers and 175 employees of 
Social Security Organization participated in (2012). To measure 
Cultural Intelligence, the Iranian version of the Cultural 
Intelligence Questionnaire(2011) was used and Employees 
conflict resolution was measured using a Conflict Resolution 
Questionnaire. Findings: The results showed that Cultural 
Intelligence of managers (and its three dimensions) had a 
statistically significant and positive impact on employees’ 
conflict resolution ability. Additionally, employees’ conflict 
resolution ability was estimated above average. Also results 
showed that Based on demographic factors such as gender, 
culture and education cannot comment on the Cultural 
Intelligence of managers and conflict resolution ability’s 
employees. Conclusion: Based on the findings we can say that 
Cultural Intelligence is a key factor, influencing and determining 
for conflict resolution ability. 
 
Keywords: Cultural Intelligence, Conflict, Conflict Resolution 
ability, The Social Security Organization. 
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 مقدمه

رویارویی  ها، سازمان مدیریت رد ل اساسییمسا امروزه یکی از
 ،١که تعارض چرا سازمانی استعارض ت و ها تفاوت با

تواند ادعا کند که با آن روبرو  کسی نمی ناپذیراست و  اجتناب
توام با  تعامل رشد اب سوي دیگر، از .شد یا نخواهد نشده و
و  شد خواهد بیشترعارض ت احتمال بروز، فرهنگیهاي  تفاوت

، کنند برقرار مؤثرچگونه یک ارتباط  ننداد کسانی که نمی
 زامنافعی را، مدیریت کنند شناخته و را ها چگونه تعارض
 ،برعکس و). 2006 برت، جانسون و( داد دست خواهند

به  ٣راهبردهاي حل تعارض و ٢ش فرهنگیوه کسانی که از
پیدا خواهند کرد  مسیر فرصت خلق کنندمی خوبی استفاده

داراي هوش بالا، تصمیم  چرا که افراد .)2010، رامیرز(
و حتی رهبران بهتري براي  سازگیرندگانی مذاکره کننده، شبکه

   است که از این رو  دنیاي جهانی شده نوین هستند و
 جذب کارکنانی با هوش فرهنگیهاي امروزي خواهان سازمان

    ).2011لیورمور، ( بالا هستند
 این جاست، که رابطه بین هوش فرهنگی و تأملنکته قابل 

مهري واقع شده هاي تجربی مورد بیعرصه مطالعه تعارض در
کشور  این خصوص، به ویژه در تحقیق در نبود و خلأاست و

این مقاله  محققان در لذا. شودما ایران، به وضوح دیده می
بنابراین با  ،دهند بررسی قرار مورد رابطه راتلاش کردند این 

 مطالعاتی پیرامون تعارض و پیشینه مبانی نظري و مرور
                          آن، ابعاد راهبردهاي حل تعارض، هوش فرهنگی و

آن  ابعاد بین هوش فرهنگی و رابطه تحقیق مبنی بر هايفرضیه
مدل  روابط را دراین  و مطرح کرده با توان حل تعارض را

  .دادند آزمون قرار ساختاري مورد
اختلاف  بستر، تعارض را به صورت نبرد و لغت و فرهنگ

هاي دینی آلایده ق وخلابا ا تضاد بین غرایز نیروهاي متضاد و
براي تعارض  )1995- 1997( ٤جن. کند اخلاقی تعریف می و

                                                   
1. Conflict 
2. Cultural Intelligenc 
3. Conflict Resolution Strategy 
4. Jehn 

 است وقایل  ٧ديـفرآین و٦اطیـ، ارتب٥هارتیـسه شکل م
 و ٨شکل کارکردي تعارض دو براي سازه )1996(آمازون 

سازي اصلی تعارض عنوان کرده است که مفهوم٩غیرکارکردي
 و) 1967دي،ـانـپ( تـاس رکارکردي آن متمرکزـکل غیـرشـب
 عنوان سلامت ضعیف، رفتارهاي مضر، نارضایتی، عملکردهـب

 هايخروجی شود که با فردي وگروهی ضعیف تعریف می
 توماس،( دم اعتمادـیل تحریف اطلاعات، عـبـق نفی ازـم

 )1991 بارکلی،( طلبانه رفتار فرصت ؛)1988 زیلمان، و 1990
مفید، به عنوان / ارکرديـتعارض ک ت وـهمراه اس... و

ـراي تایج سودمندي بـمفید که ن شارکتی وـهاي مـلتعام
  ).  2007 داوز، مسی و( تعریف شده است ها دارندسازمان

حال   ینـع در ترین و شکلـم از یکیعارض ـت دیریتـم
 دانت و کوزاو  شودمی  حسوبـم مدیر رـترین وظایف ههمـم
)2007 ( با تعارض مؤثرمهارت حل را تعارضتوانایی حل 

موقعیت  هر در تعارضحل  ترین راهبرد انتخاب مناسب
بندي  سیمـتق اسـبراس که ).2010رز، ـرامی( اندردهـکریف ـتع

      ،)1982(١٠وویلسون روابط سازمانی پوتنام نامهپرسش
 راه مقابله، دمـع ه راهبردـس با تعارض ریتـمدی هايسبک

  . اندشناخته شده کنترل و گراییحل
 تشریک و١١مصالحه هايسبک از گراییحلاستراتژي راه

 افراد مقابله، عدم استراتژي در و شده تشکیل١٢مساعی
 نفع طرف به خود هايازخواسته نموده و ١٣اجتناب ازتعارض

 کنترل، استراتژي نهایت، در وکنند می پوشی چشم مقابل

  ).1389 علوي، پیرزاده و( است١٤رقابت شیوه همان

                                                   
5. Task conflict 
6. Relation conflict 
7. Process conflict 
8. Functional conflict 
9. Dysfunction conflict 
10. Putnam,Wilson 
11. Accommodating 
12. Collaborating 
13. Avoiding 
14. Competing 
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که  کردنداعلام  خودشناسی  گونهدر )1964( موتون بلیک و
دارند ) محصول تولید( تمایل به کسب اهداف فردي یا، افراد

این محققان . هستند )تمایل به دیگران( حفظ رابطه مایل به یا
  : معرفی کردند شاملرا  تعارضحل  اهبردپنج ر براین اساس،

 تمایل پایین  به دیگران و تمایل بالا( هموارسازي راهبرد
  )خود بهنسبت 

 دیگران تمایل کم به خود و( گیريرهاکنراهبرد( ،  
 خودودیگرانبه متوسط تمایل ( توافق مصالحه یا راهبرد(، 
 دیگران و به خود تمایل بالا( مسألهحل راهبرد(،  
 تمایل کم به  لا به خود واتمایل ب( 20اجبارراهبرد  و

  .)دیگران
شامل خود را  ماتریس دوبعدي) )2007مانکیل س واتوم
) دیگران علایق ها وخواستهش براي رضایت ازتلا( همکاري

 )فردي علایق ها وخواستهتلاش براي رضایت از( قاطعیت و
این اساس که تا چه  بر تعارضحل  معرفی کردند و رویکرد

غیرقاطع است  /همکاري یا قاطع غیر/ میزان همکاري گونه
  ). قاطع است، غیرهمکاريرفتاریک  رفتاررقابتی( شد تعریف 

راهبردهاي مدیریت ترکیب  با) 2010( امیرزدرنهایت، ر و
) 1964( موتون راهبردهاي بلیک و و) 2007( کیل مان تعارض

   .را معرفی نمود) 1( یک ماتریس دو بعدي مطابق شکل

 
و راهبردهاي ) 2007(ترکیب راهبردهاي کیل مان . 1شکل 

  .)48: 2010به نقل از رامیرز، ) (1964(بلیک و موتون 
  

هیچ راهبردي نسبت به دیگري نکته مهم اینجا است که 
این است که  ،قوي شاخص تعیین کننده راهبرد ندارد و تريرب

 اما. تعارض انتخاب شده باشد درگیر افراد غالبتوسط 
هاي شخصیتی، جنسیت، قبیل ویژگی محققان عناصري از

بینی عنوان عوامل پیشبه را.. گذشت، مهارت دوزبانه بودن و
  ).2010رامیرز،( اندمعرفی کرده تعارضحل  کننده راهبرد

 دانشگاه فردوسی مشهد در )1388( فیاضی نتایج مطالعه
لحاظ ادراك تعارض و  گرچه اختلاف معناداري از: نشان داد

اما  هاي اداره تعارض بین مدیران وکارکنان وجود ندارد سبک
 کارکنان به نسبت مدیران، تمایل بیشتري به سبک اجتناب و

  .مصالحه دارند
 تأثیرتعیین « هدفبا ايمطالعه) 1390( همکاران و فرحبد

کارکنان پرستاري  براعتمادروابط مدیریت تعارض وگشودگی 
: نشان داد نتایج که انجام دادند »هاي دولتی رشت بیمارستان

اي با اعتماد، رابطه معکوس  رابطه یندي وآبین تعارض فر
 مدت تعارض بر گشودگی ارتباط و و ردوجود دا دار امعن

گذارد، ولی شدت  مثبت می تأثیر اعتماد تعارض و  رابطه
لذا به مدیران توصیه . شود تعارض باعث کاهش اعتماد می

مدیریت تعارض به  راهبردهاي مناسب کارگیري  به با شود می
  .ل آیندیموفقیت سازمان نا افزایش اعتماد کارکنان و

مدیر  101روي ) 2007( داوز نتایج مطالعه مسی و
اطفی ـع( اعتماد بعد دو که هر اداسترالیا نشان د ازاریابی درـب

ثیري أت ارکردي وـرکـغی تعارض منفی بر تأثیر، )ناختیـش و
  .کارکردي دارند تعارضرـثبت بـم

توانایی حل  کنندهعوامل تعیین شویم، یکی ازمی یادآور
) 2006( همکاران و یو. اشکال آن است تعارض، هوش و

   و هیجانی مدیران هوش بین آماري معنادار رابطه مثبت
مدیریت  دانشجوي 227 مصالحه مساعی و تشریک هايسبک

 در )2002( همکاران رحیم و. کردند تأیید در چین را اجرایی
 کشور اجرایی هفت مدیریت دانشجویان روي تحقیقی مشابه

و پرتقال،  فریقاآکنگ، هنگ بنگلادش، چین، یونان، مریکا،آ

قاطع

غیر 
قاطع 

عدم همکاري 

رقابت کردن

اجبار

اجتناب

کناره گیري

همکاري

تشریک مساعی 
حل مسأله

همراهی/سازش
هموارسازي

مصالحه 
 توافق
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 مسأله حل راهبرد و مدیران انگیزش معناداري بین مثبت رابطه

  .)1389 علوي، پیرزاده و( نمودند تأییدکارکنان را 

اطمینان % 99با : نشان داد) 1389( ایج پژوهش فرزادنیاـنت
هیجانی سرپرستاران بیمارستان میلاد  هوشفت ـتوان گمی
  .گذاردمی تأثیرحوه مدیریت تعارض آنان ـبرن

 42حضور که با) 1389( علوي رزاده وـژوهش پیـپ اـام
ایرانی  متوسط و وچکـک رکتـش هشت کارمند 230و  مدیر

 هیجانیهوشد، هاي متعدبرخلاف نظریه: داد انجام شد نشان
 کارکنان تعارض مدیریت سبک کنندهتعییننتوانسته  مدیران

 فردي هايویژگی مانند دیگري عوامل باید نتیجه در. باشد
  .مورد توجه قرارگیرد...  و تعارض کارکنان یا مدیران، موقعیت

حتی پیامدها  ادبیات تعارض، عوامل شکل دهنده و مرور
هایی را به مهارت نیاز... نتایج تعارض مثل اعتماد، عملکرد و و

آن  از شوند که لازمه حفظ حیات سازمانی هستند، ومی متذکر
تعامل و  در به اهداف راهاي اجتماعی، دستیابی جا که مهارت

شدن به  سازند پس مجهزمی همراهی با دیگران امکان پذیر
هوش فرهنگی  لازمه موفقیت است و ها ضروري واین مهارت

رابطه  سازي شده استعنوان یک مهارت اجتماعی مفهومکه به
    شغلی را با موفقیت تعدیل  بین عوامل فرهنگی، فردي و

این درحالی است که نتایج  .)2008 میلر، و شافر( کندمی
نشان ) 2011و 2010( دیگران آنگ و هاي پروفسورمطالعه

بین اشکال هوش  روایی تشخیصیدهنده این واقعیت است که 
 و )1998 هانتر، اشمیت و( توان شناختی عمومیازجمله، 

 باهوش فرهنگی وجود )1993 ،سالووي و مایر(هیجانی هوش
  ).2011 دیگران، آنگ و( هستند هم متمایز یعنی از دارد

 هوش رهبري و ارشد مرکز سون آنگ، مدیر پروفسور
 فرهنگی دانشگاه نانیانگ سنگاپور به همراه پرفسور کریستوفر

مفهوم هوش فرهنگی را به علوم اجتماعی  2003 سال در ارلی
 س، این مفهوم در سراسرآن پ از و و مدیریت عرضه داشتند

نگاه به . گرفت توجه قرار موردهاي مختلف جهان و رشته
یک  توسعه آن از مسیر حرکت سازه هوش فرهنگی، حاکی از

هاي خصوصیت مفهوم نظري به یک سازه قابل سنجش با
چارچوب علمی مناسب آموزش جهانی  سنجی قوي وروان

زیادي به  که فواید )2012 ان جی، ون داین وآنگ،( باشدمی
  . )2011 لیورمور،(آورد  ارمغان خواهد

 هوش فرهنگی را یک سازه چند) 2007( دیگران آنگ و
لیت ـختلف یک قابـهاي مجنبه ابعاد آن را بعدي متراکم، و

و  )2012 ان جی، ون داین وآنگ،( اندکلی توصیف کرده
قایل  چهارگانه و سه ققان مختلف براي این سازه ابعادـمح

.کشیده شده است به تصویر) 1( بوده اندکه درجدول

  

  .هوش فرهنگی و ابعاد آن. 1شماره  جدول
  ابعاد و زیر ابعاد  محقق و سال  

سه بعدي
  عنصرشناختی، عنصرانگیزشی و عنصررفتاري  )2003(ارلی و آنگ،   

 )قلب(انگیزشی  /احساسی و )جسم(فیزیکی ،)سر /عقل(شناختی  )2004( ،و موساکوفسکی ارلی
  هوش فرهنگی رفتار /مهارت آگاهی یا هوشیاري دایمی، فهم فرهنگی و  )2008( بوچر،

  شناختی، هیجانی و عملیاتی  )2010( الیزابت پلام،
  )مسیرها ها وموقعیت ها،فرآیند( هوش فرهنگی سازمانی داري سه قابلیت است  )2010( مون ،

چهاربعدي
  

  هوش درون فردي و هوش زبانیفاصله اي، / هوش بین فردي، هوش فضایی  )2004(پیترسون، 
  )استراتژي دانش و( اجتماعی شامل و بعد) انگیزش و رفتار(فردي هوش فرهنگی بعد  )2006( لین، ون داین،

شناخت هوش فرهنگی، استراتژي هوش فرهنگی، هوش فرهنگی انگیزشی و هوش فرهنگی  /دانش  )2011( ،لیومور
  رفتاري/ عملکردي

  )2007( تمپلرو تايآنگ، ون داین، کوه، 
  )2009(ون داین، آنگ و لیورمور 

  )2012( کوه، ان جی، ون داین وآنگ
  هوش فرهنگی فراشناختی، هوش فرهنگی شناختی، هوش فرهنگی رفتاري، هوش فرهنگی انگیزشی،
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 ه استثناي مونـتمام تعاریف، ب است در رـلازم به ذک
روابط بین فردي  طح فردي وـفرهنگی درسوش ـه) 2010(

 این ودجمله آنگ، ون  محققانی از سازي شده است و ومـمفه
 ، تمپلر، تاي و)2004( پیترسون ، ارلی و)2006( کوه

فرآیندکسب ودرك دانش ( بعد فراشناختی) 2006(چاندراسکر
 موساکوفسکی جداگانه، وارلی و عنوان یک بعدرا به) فرهنگی

 بعد مجموعه عنوان زیرآن را به) 2006( استوم و) 2004(
   .)2008 شافرو میلر،( اندشناختی معرفی کرده

یک پژوهش که نمونه آن  در )2011( قهاري خدادادي و
 زن 455(بالاتر دانشجوي مقطع کارشناسی و  854 مشتمل بر

گروه اصلی کشاورزي،  5رشته متفاوت در 74 در)مرد 399 و
دانشگاه  پزشکی در پایه ولومـع انسانی،لومـمهندسی، ع

دانشگاه تهران  و باهنر فردوسی مشهد، دانشگاه شهید
 ران اعتبارسنجییا در را مقیاس فارسی هوش فرهنگیبودند

 همان با ایران نیز این مقیاس در که ان دادـج نشـنتای. ودندـنم
، یشناختی، انگیزش یعنی ،ترتیبی متفاوت امابعد  4 و سؤال 20

 .معتبراست فراشناختی رفتاري و

ت از ـبارت اسـع :یا راهبرد١هوش فرهنگی فراشناختی
ا ـم زـغـم دریجی آن چه که درـت ند وـا کـق، امـاهده دقیـمش
 ور،ـورمـلی گ وـآن ن،ـون دای( ریان داردـرین جـایـس و

عنی ـناختی یـراشـف/ نگیـرهـوش فـه بردـراه). 2009
 رد؟ وـکدرك  س وـرا ح تنوعـجارب مـوان تـتیـونه مـگـچ
ریزي نگی برنامهـهاي فرهایه تفاوتـپ وان برـتیـگونه مـچ

  ).2011لیورمور،( داشت مؤثر
، )2007( کارانـهم گ وـآن: ٢فرهنگی شناختی هوش

ه ـسبت بـش نـدان ناختی راـوش شـه) 2003( گـآن ی وـارل
حیط ـک مـی دـقواع وم وـردها، رسـلکـجارها، عمـهن
تجارب  طریق آموزش و دانند که ازرهنگی میـتفاوت فـم

این بعد، همان درك کلی تفاوت فرهنگ . شودفردي کسب می
 شناختی بعد بعد). 2009ون داین،آنگ و لیورمور،(هااست

                                                   
1. Meta cognitive Cultureal Inelligence 
2. Cognitive cultural Intelligence/Knowledge 

ساختارهاي ذهنی ماست  ها وتـبراساس ظرفی منطقی، عینی و
 کنیم فکر دهدچه رخ میدهد درمورد آنکه به ما فرصت می

  .)5/1/2013 پلام،(

وانایی ـت ارت است ازـعب :٣یانگیزش فرهنگی هوش
 رفتار ادگیري وـصرف انرژي براي ی دایت وـمرکز، هـت

لاقه، ـع ان ازـفاوت فرهنگی، که نشـهاي متتـوقعیـدرم
 رکت به سمت سازگاري بین فرهنگی، توانایی فردـاور، حـب

بین فرهنگی هاي چالش در قدم ماندن ثابت براي درگیرشدن و
  .)2009 آنگ ولیورمور، داین،ون( دارد

لیت ـعنی قابـی: ٤رفتاري/ عملیاتی یهوش فرهنگ
هاي لـعامـت در مؤثرلامی ـرکـغی لامی وـتارهاي کـرف

وش ـلی هـعم عدـتاري، بـرهنگی رفـوش فـگی هـفرهن
 در مؤثر لکردـبراي عم دیرـایی موانـه تـت که بـنگی اسـفره

تاري ـامل رفـع. گرددیـم ن فرهنگی برـهاي بیوقعیتـم
 هاي متفاوتبا فرهنگ عنی رفتارسازگارـنگی، یـوش فرهـه
هوش را به  دیگر اقدام، ابعاد واقع بعد در. )2011 لیورمور،(

مهم است  محتواي ارتباط بسیار ایجاد در گیرد وبازي می
  ).5/1/2013 پلام،(

بر نشان داده که هوش فرهنگی  متعددهاي پژوهش
به . )2012ان جی، ون داین وآنگ،( دارد تأثیر سازگاري افراد

که هوش  ادعا کردند) 2007( دیگران آنگ وطورمثال، 
 تأثیرتحت  رفتاري، انطباق فرهنگی را فرهنگی انگیزشی و

میانجی  هوش انگیزشی را) 2008(فیشر و وارد ودهد می قرار
  .معرفی کردند ٥رابطه شخصیت وانطباق بین فرهنگی

شناختی،  ابعاد: پژوهشی نشان داد در) 2011( صادقیان
بخشی  هاي اثرجنبه رفتاري هوش فرهنگی بر انگیزشی و

بخشی  ها، اثرقابلیت مالکیت و( سازمانی ایران خودرو
  .است گذار اثر) انگیزش عملیاتی، رهبري، راهبرد، اعتماد و

                                                   
3. Motivational cultural intelligence/Drive 
4. Behavioral Cultural Intelligence 
5. Cross-Cultural Adaptation 
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یک مطالعه موردي  در) 2010( زاده عباسعلیودادي و، خیري
هاي موفقیت ترین شاخصمهم یکی از هوش فرهنگی را

  .دانستندگاز ایران و مدیران فعال صنعت نفت
کریموشهرکی پورپور،نیکپژوهش ضیا نتایج

 تمام بین داريامعنو مثبت که رابطهداد نشان) )2013زاده
 وجود علمی تئهی ءاعضا بخشیاثرو فرهنگی هوشابعاد
دارند،  بالاتر فرهنگی هوش که علمی تئهی ءاعضا یعنی، .دارد
 مطالعه در) 2006( جانسون وبرت .بیشتري دارند بخشی اثر

یک مدل : هاي جهانیتیم هوش فرهنگی در« خودبا عنوان
 که از ١ترکیب استعاره با اقتباس از »تشریک مساعی ترکیبی در

عرصه آشپزي عاریه گرفته شده است، چارچوبی براي تشریک 
مدل ترکیبی، مدلی . هاي جهانی تدوین کردندتیم مساعی در

منعطف است که  قواعد فرهنگی متفاوت ضمن حفظ چاشنی 
هم  هاي فرهنگی اعضاي تیم، باو احترام به تفاوت اصلی خود
یک فرهنگ  قواعد زمان، تعدادي از هر شوند و درترکیب می

 منظر در. شوندترکیب می فرهنگ دیگر قواعدي از خاص با
هاي تحمل تفاوت یعنی احترام و٢»هم زیستی«ترکیبی، 

قواعد  هم زمان اصول و فرهنگی حاکم است که باعث حضور
: گفت توانعنوان نتیجه نهایی میبه. شودفرهنگی متفاوت می

ریک مساعی است که تش مدل ترکیبی، یک مدل جدید
هوش فرهنگی  هاي متنوع فرهنگی، نیازمندگسترش آن درتیم

  ).2006ت،جانسون وبر( است
 فرهنگی هوشتأثیرخودژوهشــپ در)2010( یرزــرام

 گروه از چهار رامیرز. بررسی نمود تعارض راتوانایی حل  بر
فرهنگی  بازمینه نفر 3ـ  8 گروه بین هر ، کهپرسنل کلیسا

ـ  انگلیسی، آمریکاییـ  آمریکایی، آفریقاییـ  آمریکایی( مشابه
  ضمن از ، دردکردنانتخاب  را )آسیاییـ  آمریکایی یی واسپانیا

کنندگان شرکت عنوان مشاوربهدالاس  دانشگاه ستادا 16
کیل ـ  و راهبردهاي حل تعارض توماس به عمل آمددعوت 

 براي هر. شرح داده شد توسط محقق براي اساتید) 2007( مان

                                                   
1. Fusion 
2. Coexistence 

 اساتید و تعیین شد )با فرهنگ متفاوت( استاد 4 پرسنل،گروه 
تعارض حل نشده طی سال  4خواستند تا یک پرسنل  هر از

این موارد را  استاد، یکی از براي هر گذشته را شناسایی و
این میان، محقق با  در. تا روي آن بحث شود مطرح کنند

مقیاس براي پرسنل کلیسا  ، دو٣بررسی مونکی ابزار استفاده از
 تریناین که پرسنل، مطلوببرعلاوه اساتید طراحی نمود، تا و

ها است اي فرهنگی آنحل تعارض که مناسب هنجاره ردراهب
 حل تعارض هر ترین راهبردنیز شایع کنند اساتیدرا معرفی می

براي سنجش هوش فرهنگی . فرهنگ را شناسایی نمایند
عاملی هوش فرهنگی آنگ چهاري نامهپرسشازنیز
 22یک الگويــرز رامی. دـشفادهــاست)2007( گرانــدیو
 و) بالا وپایین( سطحی مستقل هوش فرهنگی دو متغیر از

  .پیشنهاد داد) قوي وضعیف( ی حل تعارضتوانای وابسته متغیر
وانایی ـنگی، تـطح بالاي هوش فرهـس: که ایج نشان دادـنت   

ایین ـطح پـس ت وـداش واهدـپی خ قوي را در عارضـتل ـح
ضعیف توام  تعارضل ـوانایی حـا تـنگی، بـوش فرهـه
باشد،  هرچه سطح هوش فرهنگی بالاتر د وـش واهدـخ
حل  یک راهبرد تعارضدرگیر  رادـتا اف ندـکمک میـک

 زمینه فرهنگی خود انتخاب کنند متناسب با تعارض
    .)2010رامیرز،(

شناخت  لی درـکاف اصـه شـبه س) 2006(لینـبریس
   مناسب در تعارضحل  راهبرد ندهـیین کنـعوامل تع

  : اوت اشاره داشته استـهاي متفنگـفره
 بردـترین راهبـین کننده مناسـوامل تعیـناخت عـش در - 1

 درگیر ینه فرهنگی افرادـق با زمـ، منطبتعارضحل 
  .دارد کاف وجودـش عف وـ، ضتعارض

، موافق تعارض درگیر افراد درتوجیه این که تا چه حد - 2
  .دارد حل انتخابی هستند ضعف وجودراه

 طبیق ومتغیرهایی چون ت سطح هوش فرهنگی و ثیرأت - 3 
، تعارضحل  ترین راهبردانتخاب مناسب پذیرش گیجی در

، خیلی مورد توجه تعارضکاهش توانایی حل  افزایش یا
                                                   
3. Survey Monkey tool Sympathetic 
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 گر، دربه زعم پژوهش )2010رامیرز،( قرارنگرفته است
 در هوش فرهنگی که بین توان حل تعارض و خصوص رابطه

موفقیت  در يترنقش تعیین کننده اشکال هوش سایر مقایسه با
توجه  )2010خیري، ودادي وعباس علی زاده،( رهبران دارند

هاي پایگاه متون و به عبارت بهتر، در. بوده است ناچیز بسیار
هوش  شی که به بررسی رابطه بین دو سازهداخلی پژوه

بین  در حل تعارض پرداخته باشند یافت نشد و فرهنگی و
که به  محدودي  مشاهده شد بسیار تعداد منابع خارجی نیز

شد محققان  به استناد دلایلی که ذکر. شرح پیش گفت بیان شد
توان حل تعارض را  هوش فرهنگی و رابطه گرفتند تصمیم

 آلبرت ایده با الهام از سویی، از .دهند مورد تفحص قرار

 قالب در را شانمدیران و کارکنان بین ، تعارض)1941(مورفی

 با نظرگرفته و در پیرو ـ  رهبر بین دوطرفه هايتعامل از یکی

عوامل  تعارض، مدیریت زمینه در موجود هايدیدگاه به توجه
 هايویژگی بخش سه به را کارکنان اداره تعارض بر مؤثر

 قرار آن در که طرفین موقعیتی مدیر و هايویژگی کارمند،
 در لذا محققان با). 1389پیرزاده وعلوي ،( نمود تقسیم دارند

جنسیت،  تأثیربندي فوق، علاوه بر بررسی نظرگرفتن دسته
، به )کارکنان گروه مدیران و دو در( فرهنگ تحصیلات و

به دلیل بدیع بودن ونقش ( بررسی نقش هوش فرهنگی مدیران
 و رابطه باتوان حل تعارض کارکنان پرداختند در) مهم آن
ترین کلان عنوان یکی ازهب اجتماعی نیز تأمین سازمان

محلی  ـ قومیفرهنگ  افرادي با زکه ا ساختارهاي سازمانی
به تنوع فرهنگی بالا  عنوان یک محیط بابه تشکیل شده،خاص 

به  همچنین، با استناد. گرفته شد نظر درپژوهش  عنوان بستر
شکل  ، فرهنگ به دو)1385( هدایتی بندي مطالعهتقسیم

 کمترین فاصله قدرت و با فرهنگی( فرهنگ منعطف
 با( منعطف فرهنگ غیر و) گرا زن فردگرا و ،گریزي ابهام

 در) مردگرا گرا و جمع ،گریزي ابهام بیشترین فاصله قدرت و
  .)1391هدایتی،( نظرگرفته شد

ن ـاسخ ایـافتن پـدف یـبا ه اضرـژوهش حـهایت، پـدرن
 تعارضطح بالاي هوش فرهنگی توانایی حل ـس اـآی که سؤال

دیران ـم وش فرهنگیـها ـآی و ؟داشت دـپی خواه در قوي را
مناسب کارکنان باشد؟  حل تضاد تعیین کننده راهبرد واندـتمی

  .انجام پذیرفت
  

 مدل مفهومی پژوهش

 ،)2006( دیگران بریسلین و ،)2007( دیگران گاه آنگ وـن از
سازگاري همراه است  با تطبیق و طوح بالاي هوش فرهنگیـس
تا  کندپذیري افراد هوشمند فرهنگی به آنان کمک میبیقـتط و

حل  ترین راهبردلوبـآگاهی فرهنگی، مط با استفاده از
 انتخاب کند عارض راـت درگیر مناسب افرادتعارض 

با عنایت به ادبیات پیش گفت مدل مفهومی ). 2010رامیرز،(
  .ترسیم شد) 2( پژوهش مطابق شکل شماره

  

  
  هوش فرهنگی با توان حل تعارضرابطه  مدل مفهومی پژوهش، .2شکل 

  

 پژوهشهاي  اهداف وفرضیه

 ١تعریف الیزابت پلامدل مفهومی وـاس مـان براسـققـمح

شناختی، هیجانی  ابعاد هوش فرهنگی راترکیبی ازکه  )2010(
به را  فرضیه فرعی خود 3فرضیه اصلی و 2، وعملیاتی دانسته

   .شرح ذیل مطرح کردند
   1فرضیه اصلی 

معناداري با توانایی حل تعارض  هوش فرهنگی مدیران رابطه
  .اجتماعی دارد تأمینکارکنان 

  1- 1فرضیه فرعی
معناداري باتوانایی حل  ران رابطههوش فرهنگی شناختی مدی 

  .اجتماعی دارد تأمینتعارض کارکنان 
  2- 1فرضیه فرعی

توانایی حل  معناداري با مدیران رابطههوش فرهنگی انگیزشی 
   .اجتماعی دارد تأمینتعارض کارکنان 

                                                   
1. Elisabeth Plum 

هوش فرهنگی توان حل تعارض

107 



 نقش هوش فرهنگی مدیران در توان حل تعارض کارکنان :حمدي و همکاراناسید علی اکبر 

  
 

  3- 1فرضیه فرعی
معناداري باتوانایی حل  هوش فرهنگی رفتاري مدیران رابطه 

  .اجتماعی دارد تأمینتعارض کارکنان 
  2فرضیه اصلی 

متوسط  از اجتماعی بالاتر تأمینتوان حل تعارض کارکنان  
  .است

 
  روش 

  نوع پژوهش
روش همبستگی  نظر از نظرماهیت، کاربردي و این تحقیق از

 . از نوع الگوآزمایی است

 بررسی مدیران و جامعه مورد :نمونه پژوهش جامعه و
اي ـهنگـرده فرهـتماعی با خـاج تأمینهاي کل کارکنان اداره

، )هاتانـغرب، شرق وشهرس(تهران هاي تانـران، اسـالب ایـغ
 تان وـردسـ، ک»آذري«رب ـغ رق وــایجان شـرز، آذربـبـال
. بود» ربـع«ان ـوزستـ، خ»رـل« تانـرسـ، ل»ردـک« شاهـانـرمـک

  348 و مدیر 194( نفر 542که حجم جامعه آماري بالغ بر
با استفاده میان جامعه آماري فوق  از .گردید برآورد) کارکنان

درصد،  95 سطح اطمینان در گیري کوکرانفرمول نمونه از
 نفر) 186( کارکنان و )132( دسته مدیران دو رحجم نمونه د

اي انتخاب صورت تصادفی طبقهنمونه تحقیق به .محاسبه شد
      ژوهش، ـحیط پـندگی مـراکـه پـتوجه ب با شد و

 نهایت،  در د وـال شـیشتري ارسـاي بـهامهـنشـپرس
عنوان نمونه، کارکنان به از نفر 175و  دیرـم119نامه پرسش

  .گرفت تحلیل قرار مورد
  

  ابزارهاي پژوهش
راي سنجش هوش ـب: هوش فرهنگی امهـنشـپرس )1

نگی ایرانی که ـنامه هوش فرهپرسش فرهنگی مدیران از
سازي یـران بومـای در )2011( هاريـق دادادي وـط خـتوس

 ، در)لیکرتطحی ـس 5قیاس ـم در ،سؤال 16 با(شده بود 

، )سؤال 6(ناختی ـگی شـوش فرهنـیب هـترت اـو ب ه بعدـس
) سؤال 5( اريـهوش رفت و) سؤال 5( گیزشیـهوش ان

 نامه هوش، روایی معنایی کلمات وپرسش در. استفاده گردید
ارسی ـیات فـادبوصان زبان ـصـخـط متـمتن ترجمه شده توس

 ).2011،قهاري خدادادي و( شده بود تأیید

 ورـحض ش آزمونی باـیـایی، پـایـجش پـراي سنـب
هوش رونباخ، ـاي کـریب آلفـتایج ضـکه ن جام شدـدیران انـم

   بعد و) 918/0( ، هوش انگیزشی)941/0(فرهنگی شناختی 
 حاکی از، )933/0( و هوش کلی) 849/0( هوش رفتاري
نامه لازم به ذکراست پرسش. بود نامهپرسشپایایی بالاي 

کرونباخ  با نیز )2011(قهاري  خدادادي و مطالعه در مذکور
  .پایا معرفی شد عنوان یک ابزاربه 86/0
یی حل تعارض توانا:  توان حل تعارضنامه پرسش )2

) 1991( ١و اوري  فیشر و) 1994( ویکز کارکنان با پرسشنامه
. دـنجیده شـس) ی لیکرتـطحـس 5اس ـقیـم در(سؤال  10با

    9و 4معرف سبک رقابت،  6و 1 هايسؤالنامه ـن پرسشای در
 8 و 3تشریک مساعی،  /سبک همکاري 10و 5سبک اجتناب، 

 /معرف سبک سازش 7 و 2 هايسؤال سبک مصالحه و
براي سنجش ) 9/10/1391مقیمی ،( پذیري بودندانعطاف

 که ضریب آلفاي کرونباخ، پایایی، پیش آزمونی انجام شد
 پس از. بود نامهپرسشالاي ـپایایی ب حاکی از) 0.816(

 روایی سازه از راي سنجشـنامه بهاي پرسشسؤالویرایش 
 رم افزارـن تفاده ازـبا اس و .استفاده شد 39يتأییدتحلیل عاملی 

باط ـارتدل، ـیري مـگدازهـان کـو به کم 54/8 زرلـیـل
تعارض سنجیده حل نامه با سازه هاي پرسشسؤال/ رـگـشانن

.است مشاهدهقابل ) 2(شد که نتایج آن درجدول شماره 

                                                   
1. Fisher & Ury 
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 نشانگر 9براي  t محاسبه شده مقادیر دهدتایج نشان مین

هم است که  96/1 پنهان حل تعارض بالاي متغیر/ با سازه
این  در گیري مفهوم رانامه براي اندازههاي پرسشسؤالسویی 

نامه پرسش دوم که از سؤالنشان داد، به استثناي  مرحله معتبر
حل تعارض، توان دهد واقع نتایج نشان می در. حذف گردید

 داشته است توسط این ابزار سنجش آن را که محقق قصد
  .محقق شده است

 
  هایافته

گروه  در: ها نشان دادنمونه شناختی جمعیت هايویژگی
ها آن %53داراي مدرك کارشناسی و  %2/46مرد،  %82مدیران، 

زن،  %64خصوص کارکنان،  در منعطف داشتند و فرهنگ غیر
. فرهنگ منعطف داشتند %53با مدرك کارشناسی و 3/64%

متغیرهاي هوش  بر گذار براي سنجش رابطه بین عوامل اثر
هاي مقایسه آزمون حل تعارض کارکنان، از فرهنگی مدیران و

) تحلیل واریانس یک سویه آزمون تی مستقل و(میانگین 
 در <05/0p از اساس سطح معناداري بالاتربر و استفاده شد

 عوامل جنسیت، سطح تحصیل و متغیرها، بین هیچ یک ازتمام 

  فرهنگ بامتغیرهاي پژوهش، رابطه معناداري مشاهده نشد، به 

  

  
توان این عوامل نمی عبارت دیگر براساس هیچ یک از

توان حل تعارض  درخصوص هوش فرهنگی مدیران یا
هوش گانه سه ابعاد به منظور بررسی اثر .کارکنان قضاوت نمود
مدل  توانایی حل تعارض کارکنان از فرهنگی مدیران بر

هاي هوش فرهنگی رابطه بین سازه. شدساختاري کمک گرفته
،  )41/4انحراف معیار و 70/17میانگین،(شناختی مدیران با 
، )14/3انحراف معیار و39/19 میانگین،(هوش انگیزشی با 

 انحراف و 08/17 میانگین،( هوش فرهنگی رفتاري با
 و 95/32 میانگین،( توان حل تعارض متغیر با) 03/4معیار

 به تصویر) 3(  جدول مطابق ،١تحلیل مسیر در) 02/4انحراف معیار
 .کشیده شده است

                                                   
1. Path Analysis 

 حل تعارضاعتبار پرسش نامه . 2جدول 

  معناداري  آماره  نشان گر/ سؤال
100/5 .کنم تا به پیروزي برسم من بدون  توجه به اینکه چه موضوعی مطرح  است کار می01/0
2 حذف .کنم، نیازهاي دیگران را نسبت به نیازهاي خود در اولویت قرار دهم میمن تلاشحذف

307/3 .هایی هستم که براي من و همکارانم، رضایت متقابل به همراه داشته باشندحلمن درجستجوي راه01/0
420/7 .کنم تا درگیرتضاد نشوم من تلاش می01/0
502/12 .طور دقیق و مشترك بررسی کنمرا با همکاران به کنم تا مسایل وموضوعات من تلاش می01/0
670/8 .آید کنار بکشمهاي خوبی که پیش میکنم خود را از بحث من هرگز سعی نمی01/0
764/11 .کنم تا هماهنگی را ترویج دهم من تلاش می01/0
886/8 .کنم ام، مذاکره میچه پیشنهاد دادهمن براي کسب یک سهم از آن01/0
971/11 .کنم اي اجتناب میمن از مباحثه باز در مورد موضوعات مجادله01/0
1093/8 .طور آشکارا اطلاعات را با سایر افراد به اشتراك بگذارمبینم بهجهت حل عدم توافق، لزومی نمی01/0

ها و معناداري پارامترهاي ضرایب مسیرمستقیم اثرسازه .3جدول 
 برآورد شده

 نتیجه اثرمسیر آماره مسیرمستقیم مطالعه

 پذیرش61/1278/0 وحل تعارض هوش شناختی

 پذیرش83/867/0 هوش انگیزشی وحل تعارض

 پذیرش36/641/0 هوش رفتاري وحل تعارض
  .درصد 99معناداري در سطح یک درصد خطا یا اطمینان ** 
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ضرایب مسیر اثر ، )4(و )3( اشکال ، و)3( براساس جدول
برتوان حل ) سه گانه هوش ابعاد و( هوش فرهنگی مدیران

مقادیر آماره تی براي این پارامترها  و) 5/0( از تعارض، بالاتر
براي مقادیر  فرض صفر در رد طبق قاعده خطاي یک درصد(

محاسبه شده ) 96/1( از ، بیشتر)مدل پارامتر هر در 96/1بالاي
 ابعاد که هوش فرهنگی مدیران و توان بیان نمودلذا، می. است

حل تعارض کارکنان  انرفتاري آن برتو شناختی، انگیزشی و
 با توجه به ضرایب مثبت و معناداري به لحاظ آماري دارد و اثر

هرچه هوش فرهنگی  شودمعناداراین رابطه مشخص می

قالب یک معادله خطی  در شود به همان اندازه و مدیران بیشتر
چنان حاکی هم نتایج .شودتوان حل تعارض کارکنان بیشترمی

مستقل هوش  متغیر میان ابعاد توانایی حل تعارض در: است
پذیرد هوش فرهنگی شناختی می را از تأثیرفرهنگی، بیشترین 

هاي بعدي رفتاري به ترتیب رتبه هوش فرهنگی انگیزشی و و
هوش فرهنگی  نتیجه، تمام ابعاد اند دراختصاص داده خودرا به

 دو مقایسه با شناختی در لیکن بعد هستند مؤثربر حل تعارض 
   .تري داردقوي اثر ربعد دیگ

 
 

 
 
 

  

براي آزمون فرضیه اصلی دوم وتعیین سطح میانگین توان 
آزمون تی تک گروهی مستقل استفاده  حل تعارض کارکنان از

طیف لیکرت  از نامه نیزاین پرسش باتوجه به این که در و شد

که فرض شد ) 3( .متوسط، عدد مقدار تایی استفاده شده بود 5
.قابل مشاهده است) 4( جدول شماره درنتیجه این آزمون 

  

  
  
  
  

هوش 
فرهنگی مدیر

هوش شناختی

هوش انگیزشی
توان حل 
تعارض 
هوش رفتاريکارکنان

 .مؤلفه حل تعارض کارکنان وضعیت  .4جدول 

 معناداري آماره میانگین انحراف معیار پاسخ مؤلفه

175408/069/358/2200حل تعارض
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باشد، می p=000/0این که سطح معناداري باتوجه به 
 علامتتوجه به  با ردیگ طرف از. شودرد می فرض صفر

میانگین توان حل تعارض  که گفت توانمی آماره تی مثبت
است، به عبارت بهتر، فرضیه اصلی  متوسط بالاتر کارکنان از

  .دوم تأیید شد

حل تعارض  لفهؤم به مربوط متغیرهاي بنديبراي اولویت
 فریدمن آزمون ازسبک حل تعارض انتخابی کارکنان،  و

.باشدمی) 6( و )5(شماره  جداولطبق استفاده شدکه نتایج آن 

  
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

 براساس سطح شود،می ملاحظه )5( جدول در کهچنان

 به پاسخ بین رتبه میانگین معناداري تفاوت،  000/0 معناداري

هاي حل تعارض سبک حل تعارض و متغیرهاي مؤلفه/ سؤال

 به مربوط متغیرهاي رتبه میانگین ترتیب. دارد وجود کارکنان

طبق ( حل تعارض گانههاي پنجحل تعارض و سبک مؤلفه
.باشدمی) 6( جدول شماره شرح به )نامهدسته بندي پرسش

     

 .حل تعارض کارکنانهاي سبک فریدمن متغیرها و آزمون نتایج .5جدول 

 هاسبک متغیرها پاسخ

163174 پاسخ

393/35964/419 آزمون کاي مربع

84 درجه آزادي
0000 سطح معناداري

  .درصد 95معناداري درسطح پنج درصد خطا یا اطمینان  *

 .حل تعارض کارکنان هايمتغیرها وسبک بندي اولویت . 6جدول 

 اولویت سبک حل تعارض رتبه میانگین سبک حل تعارض سبک حل تعارض رتبه میانگین سؤال سؤال

1
6

25/4
64/5

53/3 2رقابت

4
9

60/5
78/3

33/33اجتناب

3
8

16/6
15/5

12/41مصالحه

5
10

74/5
72/2

92/24مشارکت

795/5سازش - - 
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 متغیرهاي با ارتباط در شودمی مشاهده 6جدول  کهچنان

 به پاسخ گویان نظر براساس حل تعارض کارکنان، مؤلفه

 راکسب رتبه بالاترین  5و 7و 3 اولویت، متغیرهاي ترتیب

 ترینپایین 10و 9و 1 متغیرهاي که است درحالی این. اندکرده

هاي حل سبک با ارتباط در. اندداده اختصاص خود به را رتبه
اولویت، سبک  ترتیب به پاسخگویان نظر براساس تعارض،
 تشریک مساعی / سبک مشارکت و) بیشترین( مصالحه

 فوق نتایج راستاي در. استسبک انتخابی بوده ) کمترین(

 هايفرضیه آزمون از حاصل نتایج توجه به با لازم پیشنهادهاي

  .شودمی ارایه پژوهش،
  

 بحث گیري و نتیجه

 تفاوت فرهنگی یک عامل درك غلط شناخته شده که
به دنبال خواهد  وري را فقدان بهره تعارض، روحیه پایین و

یک  فرهنگی،هوشمندي  و )2008 ،گیبسون دنگ و( داشت
اینکسون  توماس و( است مشکلات مهم براي غلبه بر رویکرد

است با کمک  هوشمند فرهنگی قادر یک مدیر. )2009 ،
این مدیران  هاي خود به سازگاري فرهنگی نایل شوندتجربه
 کنند، ازها احساس لذت میفرهنگ مردم سایر تعامل با که از

 کلامی و رفتار تغییر استفاده کرده، توانایی دانش فرهنگی خود
دارند نسبت به  هاي فرهنگی راغیرکلامی متناسب با موقعیت

  ).1389 افکانه،( داشت مدیران، عملکرد بهتري خواهند دیگر
هوش فرهنگی بین  بررسی رابطه حاضر، به منظور پژوهش

 توانایی حل تعارض کارکنان، با دو فرضیه اصلی و مدیران با
آزمون فرضیه اصلی اول و سه  در. فرعی انجام شد سه فرضیه

هوش فرهنگی  :داد نشانتحلیل مسیر درفرضیه فرعی آن 
حل  رفتاري آن برتوان شناختی، انگیزشی و ابعاد مدیران و

با توجه  معناداري به لحاظ آماري دارد و تعارض کارکنان اثر
مشخص )  4و 3( مطابق اشکال 96/1به مقادیر آماره تی بالاي

شود به همان  شود هرچه هوش فرهنگی مدیران بیشترمی
قالب یک معادله خطی توان حل تعارض کارکنان  در اندازه و

توانایی حل : همچنان حاکی است نتایج .شودمی بیشتر
پذیرد هوش فرهنگی شناختی می را از تأثیرتعارض، بیشترین 

هاي بعدي رفتاري به ترتیب رتبه هوش فرهنگی انگیزشی و و
هوش  درنتیجه، تمام ابعاد. انداختصاص داده را به خود

 در .هستند مؤثرتوان حل تعارض کارکنان  فرهنگی مدیران بر
 شده و تأییدهاي فرعی آن فرضیه اصلی اول ونهایت، فرضیه 

  .شودنهایی می) 5( مدل پژوهش به شرح شکل شماره
  

 
  

 .داري ضرایب مسیر برآورد شده مدبراي بررسی معنیt  مقادیر . 5شکل 
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 هوش داراي افراد که آن است حاضر، موید پژوهش

 هاعارضت با رویاروي در بالاتري توانایی از بالا فرهنگی

 نشان آن به نسبت بهتري واکنش و بوده برخوردار هامسألهو

: که نشان داد) 2010( ي رامیرزنتایج مطالعه دهند که بامی
 در قوي را تعارضسطح بالاي هوش فرهنگی، توانایی حل 

توجه  اما با. باشدسو میهم) 2010رامیرز،(پی خواهد داشت 
 زمینه رابطه هوش فرهنگی و به این که تاکنون پژوهشی در

صورت تجربی انجام نشده به داخل کشور حل تعارض در
هاي با نمونه هاي این تحقیق راتوان یافتهنمیاست درنتیجه 

نتیجه، این مطالعه به عنوان  در. ایران، مقایسه کرد مشابه آن در
هاي مطالعه ساززمینه و یک آغازگر توانداولین بررسی می

  . باشد هاي دیگرمحیط و ترحجم وسیع بعدي در
تعیین سطح میانگین توان  اصلی دوم و آزمون فرضیه در 

 و =000/0pحل تعارض کارکنان، با توجه به سطح معناداري 
میانگین توان حل  که گفت توانمی آماره تی مثبت علامت

 تأثیربا توجه به  هرچند. متوسط بالاتراست تعارض کارکنان از
       ) فرضیه اول( مثبت هوش فرهنگی برتوان حل تعارض

متوسط  که توان حل تعارض بیش از توان ادعا کردمی
 مسألهشود اما این هوش فرهنگی مدیران ناشی می کارکنان، از

بیشتري دارد تا واقعیت آن  هاي موشکافانهبه تحقیق نیاز
  . بهترنمایان شود

توان گفت، توانایی حل تعارض که تحت چنین میهم
موقعیت  هر در تعارضل ترین راهبردح عنوان انتخاب مناسب

هیچ راهبردي نسبت به  به این معناست که. تعریف شده است
 مطلوب فرهنگ، راهبرد موقعیت و هر دیگري برتري ندارد و

راهبرد قوي، این است  شاخص تعیین کننده و طلبد را می خود
 رامیرز،(تعارض انتخاب شده باشد  درگیر که توسط غالب افراد

، )6( شماره  فریدمن درجدول آزمونکه براساس نتایج . )2010
اولویت، سبک  ترتیباین مطالعه به  انتخابی کارکنان در راهبرد

 تشریک مساعی/  سبک مشارکت و) بیشترین( مصالحه
 مطالعه نتیجهحدي باسبک انتخابی بوده است که تا) رینکمت(

نسبت کارکنان به :  که نشان داد مطابقت دارد )1388(فیاضی
اجتناب  سبک مصالحه و مدیران، تمایل بیشتري به استفاده از

سرپرستاران : نشان داد )1389( فرزادنیا نتایج پژوهش یا. دارند
   ها ترجیح روش دیگر مصالحه را بر سبک همکاري و دو
هاي خواسته ها به منافع وحل تعارض که در چرا دهندمی

البته . اختلاف هستندپی حل  در شود وطرفین اهمیت داده می
 فرزادنیا، در هاي فیاضی ومطالعه با اختلاف پژوهش حاضر

این پژوهش،  تشریک مساعی است که در/ سبک همکاري
  .اولویت چهارم را به خود اختصاص داده است

حل  نامهي پرسشتأییدتحلیل عاملی  ازسوي دیگر
کنم من تلاش می« با عنوان دوم که شاخصه تعارض نشان داد

که  »نیازهاي دیگران را برنیازهاي خود دراولویت قراردهم تا
تعبیه شده، به پذیري انعطاف /سازش براي سنجش راهبرد
لیست  از ندارد و لازم را مطلوب اعتبار دلیل عدم کسب نمره

 چرا. گیرد مدیران قرار مدنظر که باید ها حذف گردیدسؤال
ن سطح که رسیدن به مرحله تشریک مساعی که بالاتری

) علایق دیگران و هاتلاش براي رضایت ازخواسته(همکاري 
 )علایق فردي و خواسته ها تلاش براي رضایت از(قاطعیت  و
) دیگران و به خود تمایل بالا( مسألهحل  هم سنگ، راهبرد و

کارکنان، قدري مشکل  نادیده گرفتن این شاخصه در است با
باید پیش نیازهایی که براي دستیابی به این مهم . خواهد بود

:مهیا گردد شامل
 اعضاي گروه هاي همهمشخصه و هاشناخت ارزش   

  )همکاري موفق ترین پیش نیازممه(
 صحیح براي مشارکت  یافتن افراد  
 شدن روش طوفان مغزي درحل مسایل فراگیر  
 باز  فکر رعایت احترام متقابل و صادقانه، با رابطه  
 تا  بگیرند یاد( بیاموزند افراد، مهارت شنیدن فعال را

  ) بشنوند و بشنوند تا یاد بگیرند
 انداز، اهداف، نقش وچشم باید رهبر: تیمی کار رهبري و 

احترام  اعضاي تیم، با و تعیین کند وظایف اعضاي تیم را
فراهم  صداقت را از همکاري، محیطی سرشار متقابل و

  . کنند
 ـ رابطه کارفرمانباید ( مشارکت اعضاي تیم مالکیت و 

 . )2009شاین،( )داشته باشد زیردست وجود
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 هاي جمعیت شناختی نشان دادمشخصه چنین، بررسیهم
متغیرهاي این  حتی فرهنگ بر که جنس، سطح تحصیل و

 توان درها نمیاساس این مشخصه بر نبوده و گذارتأثیرمطالعه 
توانایی حل تعارض کارکنان  مورد هوش فرهنگی مدیران یا

صادقیان  مطالعه تأیید نمود، این نتایج در شان قضاوت
هاي جمعیت شناختی مشخصه که نشان داد بود )2011(

ي تأثیر) پست سازمانی سن، جنس، سطح تحصیل و(مدیران 
  رابطه )1388( فیاضی مطالعه در یا برهوش فرهنگی آنان ندارد

 تعارض یافت نشد اما معناداري بین سن، سابقه خدمت و
ها تعارض بیشتري درك خانم و تربا سطح تحصیل پاییناد افر

هاي جنسیتی نهفته باشد، به تبعیض در کردند که دلیل آن شاید
 . طلبدهرحال سنجش این عوامل مطالعه بیشتري می

یک نقطه ضعف مطالعه حاضر، مقطعی بودن آن است که 
دوم سنجیده  روي متغیر یک متغیرتأثیر یک زمان خاص،  در
 مسألهحل  شود، پاسخ دهندگان درگیرشود که توصیه میمی

تري مثل هاي سنجش پیشرفتهتکنیک عنوان مثال ازبه شوند و
هوش  مثال ابعاد به طور زمانی استفاده شود مطالعه طولی یا
وتوانایی ) ب(، اشکال تعارض درزمان)الف(فرهنگی درزمان
ي هازمان در سه متغیر هر یا) ج( زمان حل تعارض در

  .  متفاوت سنجیده شوند
 به منظور درضمن، باتوجه به اهمیت موضوع تعارض و

 کارکنان، متغیرهاي بسیاري وجود مدیران و آشنایی بیشتر
 مطالعه تعارض سازمانی مورد  حوزه که لازم است در دارند

براین لازم است نقش متغیرهاي علاوه. گیرند توجه قرار
اشکال  ري نظیروابسته دیگحتی  مستقل، تعدیل کننده و

 شهروند گروهی، رفتار دوستی، کار اعتماد، همدلی، نوع
هاي فردي سازگاري، مهارت پذیري، انطباق وسازمانی، ریسک

 بررسی قرار سنجش و مورد را... و گیري، تعهدمثل تصمیم
  .داد

 براي اداره تعارضجا که تمام راهبردهاي حل ازآن
شود تا می پیشنهادپس  )2010 رامیرز،( هستندحیاتی تعارض 
هاي مختلف، ویژگیها، سبک ها باسازمان کارکنان در مدیران و

هاي مختلف پیامدهاي احتمالی سبک نتایج و شرایط انتخاب و

رایط موجود، متناسب با ش تا بتوانند حل تعارض آشنا شوند
  .انتخاب نمایند حل تعارض را ترین راهبردمطلوب

  
   ه نهایینتیج

آن به  ابعاد این پژوهش، هوش فرهنگی مدیران و در
ارض توان حل تع بر گذار اثر عنوان یک عامل کلیدي و

این دوسازه  معنادار اي مثبت وکارکنان معرفی شدند که رابطه
 امید. شد تأییداجتماعی  تأمینسازمان  آماري در نظر از

 خود نوع که در محققان این است که نتیجه پژوهش حاضر
 پردازي کارآمدنظریه عرصه بوده است در منحصر و جدید
 بگشاید و هاي جدیدمطالعه اي براي پژوهش وپنجره بوده و

 هاي فرهنگی متفاوت وفعالان عرصه گران وبراي پژوهش
یافتن پاسخ  زیرا .واقع شود ها مفیدبالاخص مدیران سازمان

نوع  کننده تواند تعیینکه آیا هوش فرهنگی می سؤالاین 
پژوهش  بررسی وحل تعارض مناسب باشد نیازمند راهبرد

  .شودمی بیشتراست که به آینده واگذار

  
  تشکر و تقدیر

مدیران و تمامی همکاري   دانند از محققان برخود لازم می
هاي اجتماعی استان تأمینهاي کل دارهروساي آموزش اتمامی 
انجام این پژوهش که محققان را در پژوهش  کننده درشرکت

و قدردانی تشکر گرفت کمال که براي نخستین بار صورت می
  .را داشته باشند
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