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 چكيده

اين مطالعه با هدف تعيين و مقايسه نگرش كارمندان و عملكرد مديران در خصوص مديريت تعارض در بيمارستانهاي :  هدفزمينه و 

  . وابسته به دانشگاه علوم پزشكي تهران انجام شده است

جمع آوري  . انتخاب شدندبطور تصادفيبيمارستان  نفر مدير 30 و پرستارر  نف300 نفرشامل 330 تعداد در اين مطالعه مقطعي :راروش ك

  .  استفاده شدSPSSها از نرم افزار   جهت پردازش داده. انجام گرفت ، سؤال30 مشتمل بر محقق ساختهپرسشنامه داده ها از طريق 

يريت بر اين باورند كه از سبك اجتناب در مد %)47 (ن نفر از مديرا14و %) 59( نفر از كارمندان178ه  كنشان داداين پژوهش  : نتايج

 نفراز مديران 13 ومعتقدند كه مديرانشان از سبك سازش بهره نمي گيرند  %)59(  نفر از كارمندان177. تعارض استفاده نمي شود

معتقد %) 13( نفر از مديران4و %) 40(نفر از كارمندان120 ..استفاده مي شوندادعا ميكنند كه از سبك سازش در مديريت تعارض %)43(

 كه  بودندمعتقد%) 60( نفر از مديران18و %) 60( نفر از كارمندان 179درهر دو گروه  و  كه مديران از سبك مصالحه بهره مي جويندبودند

  .سبك حل مسئله در مديران براي حل تعارضات سازماني وجود ندارد

 به نظر كارمندان در عمل نيز از همان بودنداي نگرشهاي اجتناب، حل مسئله و اجباراين پژوهش نشان داد مديراني كه دار: نتيجه گيري 

  .گرفتند از اين شيوه بهره نمي  بودند عملاً سبك سازش و مصالحهداراي  ولي مديراني كه جستندشيوه ها بهره مي 

  پرستار، بيمارستان، مديررفتار، مديريت تعارض، نگرش:  كليديواژگان

 

  مقدمه

 بشر، تعـارض، كـشمكش و       ي ادوار زندگ  يمدر تما 

 س و مرئـوس، كارفرمـا و كـارگر،   ين منافع رئياصطكاك ب

 اسـت   يتيتعارض، واقع . ت وجود داشته است   يارباب و رع  

 ـ خ با آن آشنا بـوده، يكه بشر در طول تار  متأسـفانه بـه   يول

 ييجو  زهيشتر تعارضات به ست   يح، ب يت صح يريل عدم مد  يدل

نتـايج   ). Bihindi 2001(  مبـدل شـده اسـت   يو دشـمن 

وقـت  % 21دهـد كـه مـديران،         پژوهشهاي ميداني نشان مي   

 Farahani (كننـد  خود را صـرف مـديريت تعـارض مـي    

 مديريت تعارض از نظر اهميت، برابر و حتـي در         ). 2001

ريـزي، سـازماندهي،      مواقعي بيشتر از كارهايي مانند برنامـه      

 Stiphen ( گيـري اسـت   ارتباطـات، انگيـزش و تـصميم   

مديران امروز در راستاي نيل به اهداف سـازماني،         . )2004

بايد بموقع تعارض در سازمانها را مورد شناسايي قرار دهند 

و از روشهاي صحيح، اصولي و منطقي مديريت تعارض در  

 Amiri( جهت افزايش اثربخشي سازمان اسـتفاده نماينـد  

مديريت تعـارض از ايـن نظـر اهميـت دارد كـه               ).2003

ت مديران نسبت به ماهيت و علل بـروز تعـارض در            شناخ

و كنترل و نحوه برخورد با آن و كاهش مسائل ناشـي از آن     

 ،كيفيـت تـصميم گيـري     بهبود عملكرد سازماني و ارتقـائ       

دگاه در ي ـسه نوع د. )Bihindi 2001 (تأثير شگرفي دارد
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60 فرشيد رادفر و همكاران/ 

 ـ در د مورد تعارض وجود دارد،    تعـارض ذاتـاً   سـنتي  دگاه ي

د است يتعارض ذاتاً مفدگاه روابط انساني يدر د، مضر است

شه سـطح حـداقل و      يران هم يمدتعامل گرايي   دگاه  يو در د  

ت سازمان حفـظ    يش خلاق ي افزا ي از تعارض را برا    يمداوم

  .)Stiphen 2004(كنند يم

 يت آن راهبردهـا   يريدر برخورد بـا تعـارض و مـد        

پـنج گانـه    اص وجود دارد كـه تحـت عنـوان سـبكهاي            خ

، نـاب، اجبـار، سـازش      اجت يشامل سبكها رت تعارض   يمد

  سبك اجبـار در فتنبكار گر. باشديمصالحه و حل مسئله م    

 برخـورد بـا تعـارض صـرفاً       ر در   ي حالت است كه مـد     اين

 خود را بدون ش منافعي افزا در نظر گرفته و   ا د ر وخاهداف  

رد يــ گيگــران در نظــر مــير آن بــر ديدر نظــر گــرفتن تــاث

)Veten 2004 .(از ير بـا خـوددار  ياب مددر سبك اجتن 

ك راه  ي ـق انداختن   يق به تعو  ي با تعارض و از طر     ييارويرو

 ـ گ يده م ـ ي ـن تعارض را ناد   يحل منافع طرف   در سـبك    .ردي

 بـرد در    ين م ـ يك طرف را از ب    ي ي ها ير نگران يسازش مد 

.  شـود  يده انگاشته م  يگر ناد ي طرف د  ي ها ي كه نگران  يحال

 ـ ير جهـت رضـاتمند    يوه مصالحه مد  يدر ش  ن ي طـرف  ي جزئ

 كه هردو طـرف ظـاهراً      يا   بگونه كند ي م كوشش  تعارض  

ن تعـارض  يطرفدر روش حل مسئله   . رسنديبه حق خود م   

 كننـد و تـشابه هـا و         ي م يممكن را بررس  ي  ها  هيتمام گزن 

 دهند تـا    يدگاهاشان را مورد كاوش قرار م     يتفاوت ها در د   

         ) Veten 2004(ابند ين ي به نفع طرفييتا راه حل نهاينها

هـاي بهداشـتي،      نكه ماهيت كـار مـديران سيـستم       ينظر به ا  

درماني و سر و كار آنـان بـا گروههـاي مختلـف از جملـه                

 كند كه   يجاب م يبيماران، كاركنان، و سازمانهاي مختلف، ا     

ت تعـارض آشـنا شـده و        يريبا مباحث نظري و سبكها مـد      

ــرا   ــارض فـ ــديريت تعـ ــه مـ ــاي لازم را در زمينـ مهارتهـ

 بـردن بـه نحـوه    ي پـي بـرا   لـذا  .)Amiri 2003(گيرنـد 

 يمارستانها وابسته به دانشگاه علوم پزشك     ين ب اريبرخورد مد 

ن مطالعـه   ي ـت تعارض ا  يري مد ي سبكها يريتهران و بكارگ  

مقايسه نگرش كارمنـدان و مـديران بيمارسـتانهاي          با هدف 

بكـار بـردن    نسبت به عملكرد مديران در خـصوص      مذكور

 . انجام شد 1388سال  در  ضمديريت تعاري سبكها 

   كارروش

مارستان دانشگاه  ي ب 15ن  ياز ب  يمقطعق  ين تحق يدر ا 

  انتخاب  ي مركز بصورت تصادف   5ابتدا    تهران، يعلوم پزشك 

 مطالعـات توصـيفي     بر اساس فرمول حجم نمونـه     و سپس   

بطـور  مارسـتانها  ين بي ـن اياز بكارمند  نفر   300تعداد نمونه   

 براي مقايسه نگرش كارمندان سپس. تصادفي انتخاب شدند

نسبت به عملكرد مديران و نظـر خـود مـديران نـسبت بـه            

 كارمند يك مدير بلافصل 10عملكرد خودشان  به ازاي هر    

  . ر انتخاب شدندي نفر مد30  تعدادنتخاب شد كه مجموعاًا

 وري شدهآجمع ق پرسشنامه ي از طر داده هان پژوهشيدر ا

محقق ساخته است كه از دو  ق از نوع    يپرسشنامه تحق  .است

راهبردهـايي بـراي مـديريت تعـارض         پرسشنامه استاندارد 

  پرسشنامه حل تـضاد سوسـمن و سـام         ديويد و كمرون  و    

در بخـش    . باشـد  يبخش م ـ  است و شامل دو   اقتباس شده   

 مشخـصات فـردي      مربوط بـه   اول اين پرسشنامه اطلاعات   

قه ساب تأهل، جنس، پاسخ دهنده وجود دارد كه شامل سن،       

وضـعيت   رشته تحصيلي، پست سـازماني،     تحصيلات، كار،

ــازماني، اســتخدام، ــام   واحدس ــار و ن ــش محــل ك ــام بخ ن

 سـبك   5بخش دوم پرسشنامه شـامل      . بيمارستان  مي باشد   

 6برخورد با تعارضات سازماني است كه بـراي هـر سـبك             

در بخش دوم پرسشنامه اطلاعـات      . سؤال مطرح شده است   

 سؤال، بـر اسـاس      30قيق در قالب    مربوط به متغير هاي تح    

 طيف نگرش سنجي ليكرت، با پنج درجـه كـاملاً مخـالف،           

موافـق و كـاملاً موافـق تهيـه و           تاحدودي موافق،  مخالف،

تنظيم شده است كـه در بررسـي آمـاري، از يـك تـا پـنج                 

شود، يعني كاملاً مخالف يك و كاملاً موافـق         امتيازبندي مي 

بي طرفـي،   (3نقطه برش عدد براي  لذا. پنج امتياز مي گيرد  

در نظر گرفته   ) تاحدودي موافق بودن يا بي نظر بودن است       

، تا در هر سؤال بطور جداگانـه و در هـر سـبك              شده است 

بطور مجزا تعداد كاركنان موافق بـا يـك سـؤال و يـا يـك               

) 3كمتـر يـا مـساوي      (و مخالف با آن     ) 3بزرگتر از   (سبك  

 سـبك مـديريت      در واقع، هر يـك از پـنج        .دمشخص گرد 

بـا مـشخص شـدن      .  امتياز است  30تعارض داراي حداكثر    

امتياز هر سبك، بالاترين امتياز مربوط بـه اولـين  اولويـت             
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61 .../مقايسه نگرش كارمندان و مديران بيمارستانهاي

افراد و امتياز بعدي مربوط به دومـين الويـت در مـديريت              

 ـ        . تعارض است  ت ـيعني هر فرد ابتـدااز كـدام روش مديري

تعارض در درگيري هـاي سـازماني اسـتفاده كـرده اسـت             

و در صورت استفاده نكردن از  ايـن سـبك از         ) سبك اول (

ران و ـ ايــن اعــداد در مديــ.كــدام روش بهــره مــي جويــد

ي و بـا  ـكارمندان در هر سؤال و در هر سبك با هـم بررس ـ      

ايتاً ـآزمون دو جمله اي، مورد بررسـي قـرار گرفـت و نه ـ            

رات ـمشخص شد كـه در هـر سـؤال و در هـر سـبك نظ ـ               

و نظـرات   ) سبت بـه عملكـرد خـود       ن رش آنها ـنگ(مديران  

) عملكـرد مـديران   رش كارمندان نـسبت بـه       ـنگ(كارمندان  

مديران معتقدند كه از    اينكه   يا    و چقدر با هم متفاوت است    

هايي در برخورد با تعارض اسـتفاده مـي كننـد و            چه روش 

كارمندان آنها معتقدند كه مديرانشان از چه سبك هايي بهره  

مديريت تعارض و در واقع پنج مي جويند، يعني پنج سبك 

فرضيه تحقيق بررسي و در نهايت به اين سؤال اصلي پاسخ    

 ومديران نسبت بـه عملكـرد خـود         داده شد كه آيا نگرش      

 عملكرد مديران بيمارستان هـاي      نگرش كارمندان نسبت به   

در قبـال مـديريت   وابسته به دانشگاه علوم پزشـكي تهـران       

  ف دارد؟يكسان است يا با هم اختلاتعارض 

ل بـر   ـ مشتم هشدر اين پژو  مورد استفاده   پرسشنامه  

 و  20 از دو پرسـشنامه      يقاً بخش ي باشد كه دق   يؤال م ـ س 30

دا از  ـابت ـت  كـه     ـذكر اس ـدو پرسشنامه فوق ال    يـ سؤال 30

بعـد  و طرق ترجمه باز ترجمه به زبان فارس برگردان شـد           

ــ ــمال ـاز اعـ ــ تغيبرخـ ــصرات ييـ ــط متخصـ ن و ـتوسـ

 ،يـت بررس ــجه ـ .مورد استفاده قرار گرفـت  گران  ـپژوهش

اسـتفاده   كرونبـاخ    يروش آلفـا  از  ت اعتماد پرسشنامه    يقابل

 ياسبه همـاهنگ  ـ مح ـ ي كرونبـاخ در واقـع بـرا       ي آلفـا  .شد

 ـ از جمله پرسشنامه     يريگزار اندازه ـ اب يدرون  ييا آزمونهـا  ي

، به كـار     كنند ي م يري مختلف را اندازه گ    يهاهـصيكه خص 

 مهم در خصوص پرسشنامه مـذكور انجـام         نيكه ا . روديم

درصـد بـوده    % 896شده و مقدار شاخص به دسـت آمـده          

 ـ ب   كرونبـاخ    ي الفـا  ي برا 7/0 يب بالا   يضرا كه   است انگر ي

  . باشدي ابزار م مناسب ييايپا

 خام به دست آمده، ابتـدا بـا         يدر خصوص داده ها   

 ي به كم  ) طيف ليكرت (يفي ك يل داده ها  ي تبد يروش دست 

هـا از نـرم افـزار            جهت پـردازش داده    .رفته است صورت گ 

SPSS   ش داده شد يج به صورت جداول نما    ي استفاده و نتا. 

ك ي از آزمون ناپارامتر   ير نرمال بودن توزيع داده ها       غبدليل  

و آزمـــون ) Mann-Whitney Test (يتنـــي و–مـــن 

جهت تأييد يا رد فرضـيات      ناپارامتريك نسبت دوجمله اي     

استفاده شـده   ) رات كارمندان و مديران     مقايسه نظ ( آماري  

   . در نظر گرفته شد≥05/0p يار د يسطح معن. است

جهت كسب رضايت اخلاقي از واحدهاي پـژوهش        

ابتدا موضوع هدف و روش اجراي پژوهش براي كارمنـدان      

و مديران توضيح داده شد و در صورتي كه مايل به شركت            

 صورت كتبـي    ه ب در مطالعه بودند فرم رضايت نامه اخلاقي      

در ضمن به واحدهاي پژوهش اطمينان      . تكميل مي نمودند  

داده مي شد كـه اطلاعـات آنهـا صـرفا در جهـت تحقيـق                

  .استفاده خواهد شد و كاملا محرمانه است

   

  نتايج

در )  نفـر    100(ك سـوم كاركنـان      ين پژوهش   يدر ا    

 يدر واحد پرستار  )  نفر 200( و دوم سوم آنان      يواحد ادار 

 نفـر از كاركنـان      130ران و   يتمام مـد  .   كاربودند  مشغول به 

ان كل افراد مـورد مطالعـه       ياز م .  سال سن داشتند   35 يبالا

 138( كارمنـدان    يميك ن يو نزد )  نفر 10(ران  يك سوم مد  ي

 افراد مورد مطالعـه     يگر مشخصات فرد  يد. ، مرد بودند  )نفر

 از نظــر يبــه طــور كلــ.  آمــده اســت1در جــدول شــماره 

استفاده از سـبكهاي مـديريت      ت اول و دوم     يو اول كارمندان

 ياسـتفاده از سـبكها    ،  بي مدبرانشان به ترت   تعارض توسط   

اسـت در  ) %24( نفـر  72 و اجتنـاب  )%30( نفـر  90 اجبار

اولويـت اول و دوم بكـارگيري سـبكهاي مـديريت         كه  يحال

و   %)30( نفـر  9  سـازش  سـبكها  رانيمـد تعارض از نظـر     

  .استبوده  %)33( نفر 10 مصالحه

 نفر 178 انجام شده مشخص شد كه       ي ها يدر بررس 

 ـبـر ا   %) 47  (رانيمـد   نفر از    14و   %)59( كارمنداناز   ن ي

ت تعـارض اسـتفاده   يريباورند كه از سبك اجتنـاب در مـد     

ــد كــه   %)59( كارمنــدان  نفــر از 177.  شــودينمــ معتقدن
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62 فرشيد رادفر و همكاران/ 

 نفـراز   13 ورنـد   ي گ يرانشان از سبك سازش بهـره نم ـ      يمد

ت يريكنند كه از سبك سازش در مد      يادعا م  )%43(ران  يمد

 ــ ــره مـ ــارض بهـ ــديجويتعـ ــين .نـ ــر از 120  همچنـ نفـ

ن باورنـد كـه   ي بر ا%)13(رانيمد نفر از 4 و   %)40(كارمندان

هر    دركه يدر حال. ندي جويران از سبك مصالحه بهره ميمد

 نفـــر از 18و %) 60(كارمنـــدان  نفـــر از 179 دو گـــروه 

ران يمـد توسـط  سبك حل مسئله    معتقدند كه    %)60(رانيمد

 در مـورد    ،استفاده نمي شـود    ي حل تعارضات سازمان   يبرا

 نفـر از    157 و   %)67(رانيمـد  نفـر از     20 ،زي ـسبك اجبـار ن   

بر اين باورند كه از اين سـبك بـراي حـل             %)52(كارمندان

 2بر اساس نتايج جدول شماره  .شودتعارضات استفاده نمي  

له بـا تاييـد فرضـيه       در مورد دو سبك اجتناب و حل مـسئ        

صفركارمندان و مديران بر ايـن باورنـد كـه ايـن دوسـبك              

 در مـورد سـبك   )< 05/0p(توسط مديران اجرا نمي شـود 

مصالحه هردو گروه معتقدند اين سبك توسط مديران اجـرا   

سـبك سـازش تاييـد فـرض      در مورد .)> 05/0p(شودمي

 در گروه كارمندان نشان مي دهـد از نظـر  )< 05/0p(صفر 

كنند ولـي رد    ارمندان مديران از سبك سازش استفاده نمي      ك

 نشان دهنده ايـن  )> 05/0p(فرضيه صفر در گروه مديران 

ست كه مديران خود بر ايـن باورنـد كـه از يـن سـبك در       ا

  در سـبك اجبـار رد  . مديريت تعـارض اسـتفاده مـي كننـد       

دهد از در گروه كارمندان نشان مي )> 05/0p(فرض صفر 

ان مديران از سبك سازش استفاده مي كنند ولي         كارمند نظر

نشان دهنده )< 05/0p(تاييد فرضيه صفر در گروه مديران 

ين سبك در   است كه مديران خود بر اين باورند كه از           ا اين

  .مديريت تعارض استفاده مي كنند

هاي فوق از آزمون مـن ويتنـي نيـز          براي تاييد يافته  

ايـن  . اسـتفاده شـد  مقايسه نظر كارمنـدان و مـديران     جهت  

تفاوت معنـي داري بـين نظـر كارمنـدان و       نشان داد آزمون

 حـل   ،) p= 1/0(  اجتنـاب  استفاده از سـبك   مديران از نظر    

 ـ .وجـود نـدارد   ) p= 1/0( و اجبـار   ) p= 5/0( مسئله  يول

  اسـتفاده از    كه نگرش آنها در برخورد با تعارضات       يرانيمد

ن ي ا مندان از  نظر كار   است عملاً از   سازش و مصالحه  سبك  

 زيرا آزمون من ويتنـي بـين نظـرات          ندي جو ي نم وه بهره يش

  )p >01/0(اين دو گروه از نظر استفاده از سبك سـازش           

  .  تفاوت معني دار نشان داد ) p >01/0 (و سبك مصالحه

    

  بحث

حـساسيت   و شغلي در محيطهاي كـاري   مسؤوليت    

 .نمايـد مي ايجاد ر مديراند را تنش بيشترين اندازه از بيش

 بـه  چشمگيري به نحو و است تنش زا مسؤوليت مديريت

 .در مديران منجر ميشود پرشي روان و اضطراب افسردگي،

  بيـشتر شـود   ديگـران  مقابل در فرد مسؤوليت دايره هرچه

 برخـورد بـا   و واكنش در را بيشتري زمان و دقت بايد وي

 دخواه ـ بيـشتر  نيـز  تـنش  نتيجـه  در و كند صرف سايرين

ــد  ــ.)Amiri 2003(ش ــه م ــشكلاتي ك ــي از م يران د يك

ستانها با آن مواجه هستند تعارضـات بـين افـراد زيـر             بيمار

تعارض بـه علـل گونـاگون بـين افـراد و            . دست آنها است  

 تفاوتهـاي ادراكـي، شخـصيتي،   . شـود  گروهها ظـاهر مـي  

سياسي و ماننـد آن از يـك طـرف و اسـتنباطهاي      اعتقادي،

 فرد، سـازمان و جامعـه از سـوي    مختلف در مورد هدفهاي  

جمعي   ديگر، تعارضات گوناگوني را در محيطهاي كار دسته       

 .(Rahim 1999)كند ايجاد مي

در خصوص   رانينگرش مد  يمطالعه حاضر به بررس   

سه ي و مقا   توسط خودشان  ت تعارض يري مد يكاربرد سبكها 

ج ينتـا . پرداخته اسـت  در اين خصوص     كارمندان   نظرآن با   

در بيـشتر مـوارد مـديران از روش       ان داد   ن پـژوهش نـش    يا

ــار و ــراســبكهايازكمتر اجب  حــل ي مــصالحه و ســازش ب

در از نظـر همخـواني   . گرفتنـد ي بهره م ـيتعارضات سازمان 

 زمينــه مــديريت نظــرات مــديران و كارمنــدان درمــواردي 

 لي در مـواردي كـه   همسان است و   ،  تعارض توسط مديران  

ران يمـد توسـط    اجبـار    كارمندان معتقد به استفاده از سبك     

 معتقد به استفاده از سه سبك مـصالحه،         رانيبودند خود مد  

   .بودندسازش و اجتناب 

  بـا  خواهنـد يران م ـ يمـد از نظـر كارمنـدان      در واقع      

ســازمان و  ،ي و اســتفاده از قــدرت قــانونيت قهــريريمــد

ر دست خود را اداره كنند و تعارضات را با قوه  يكارمندان ز 

حـل و برطـرف      باشد،ي كه به نفع خود م     ه و هر آنچه   يقهر
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63 .../مقايسه نگرش كارمندان و مديران بيمارستانهاي

م و ي،ملايه استفاده از روش ها  يداعخود  كه  يدر حال  ند،ينما

ج ينتـا . را دارنـد  توجه به منافع كارمندان در حل تعارضات        

 ـ يگـران همخـوان  يمطالعـات د برخي ن مطالعه با يا   داردن

)Veten 2004(   .  

و ت اول   ياولواز نظركارمندان    ن مطالعه يج ا يطبق نتا 

، بي ـت تعـارض بـه ترت     يريدوم استفاده مدبرانـشان از مـد      

 رانيكه مدي اجبار و اجتناب است در حالياستفاده از سبكها

 بر اين باورند كه در حل تعارضات سازماني از سبك هـاي           

  در اولويت بعـدي     مصالحه سبك و  در اولويت اول     سازش

ن پـژوهش نـشان داد      ي ـج ا ينتان  يهمچن .استفاده مي نمايند  

 اجتنـاب، حـل مـسئله و        معتقدنـد از سـبكهاي     كه   يانريمد

ت تعارض استفاده مي نمايند در عمل هـم        ـدر مديري اجبار  

ارض ـت تع ـيريوه ها جهت مدي نظر كارمندان از همان ش     از

ونه ـبـه اينگ ـ   كه نگـرش آنهـا       يراني مد يند ول يجويبهره م 

ســبك ســازش و از در برخــورد بــا تعارضــات اســت كــه 

 ـ عملاً از نظـر كارمنـدان از ا  نمايند استفاده مي مصالحه   ن ي

 ـران داعيمـد رسد به نظر مي  لذا  . نديجوي بهره نم   ها وهيش ه ي

توجـه بـه    از نظـر آنـان      كه    را دارند،  يياستفاده از سبك ها   

كـه  يدر حال  قـرار دارد،   تيدر درجه اول اهم    منافع كارمند، 

  كنند كه توجه به منافع خـود، ي استفاده م ييعملاً از روشها  

 اجبـار و  يسـبكها يت  ـبه ماه ـ توجه   . است  آنها تياولودر  

 ـز  كنـد، ين ادعـا را ثابـت م ـ  يله ا ـحل مسئ   ـرا در اي ن دو ي

 باشـد، ين حـد م ـ يروش، توجه بـه منـافع خـود در بـالاتر         

ند كه در سبك حل مسئله به توجه به منـافع كارمنـد             ـهرچ

در سبك اجتناب هم،هر چند توجه بـه         . شود يد م يـز تأك ين

توجـه بـه منـافع       ولـي    ر حداقل ممكن اسـت    منافع خود د  

همانگونه كه اين مطالعـه     لذاهم در حداقل مي باشد      كارمند  

  ســازش و مــصالحهي از ســبكها كمتــررانيمــدنــشان داد 

 توجـه بـه      كه در اين دوسـبك     لي دل كنند به اين  استفاده مي 

ن يز هم ـي ـگران ن ي مطالعات د  .در حداقل است   منافع كارمند 

  .ديا نميد مييج را تاينتا
ــ ــايدر بررس ــده ي ه ــام ش ــدر ا انج ــي ش ـن پژوه

 ـ بـر ا يران و كارمنـدان   د م ـ  هر دو گروه   كهمشخص شد    ن ي

. نـد ي جو يران از سـبك مـصالحه بهـره م ـ        يباورند كـه مـد    

له در  ـدند كه سبك حـل مـسئ      ـ هر دو گروه معتق    نينـهمچ

 يكـي   .. وجود ندارد  يات سازمان ـل تعارض ـ ح يران برا يمد

وجيه گر اين باشـد اينكـه مـديران         از دلايلي كه مي تواند ت     

كمتر وقت خود را اختصاص به حل تعارضات بـا بررسـي            

اساسي مشكل پيش آمده مي دهنـد ولـذا بيـشتر در صـدد              

نـد تعارضـات   نواتپاسخگويي به مقامات بالاتر هـستند تـا ب    

  . سازماني را به نحو شايسته اي حل و فصل نمايند

ر خـود از   كـه بـه نظ ـ     يراني مد اين مطالعه نشان داد     

نـد در  ي جوي اجتناب، اجبار و حل مسئله بهره م     يسبك ها 

 كننـد   ياز همان روشها استفاده م    از نظر كارمندان    ز  يعمل ن 

 سازش و مصالحه بهره   ي كه به نظر خود از سبكها      ييو آنها 

وه هـا بهـره   ياز آن ش ـ از نظر كارمنـدان  ند در عمل ي جو يم

 ـ      . رنديگينم ت كارمنـدان   همچنين با توجه به ترتيـب اولوي

در استفاده از   ) اجبار، اجتناب (و مديران   ) سازش، مصالحه (

سبك مديريت تعارض اين نكته يادآوري ميشود كه مديران    

از سبكهايي بهره مي جويند كه منافع آنان را تـأمين كنـد و              

خودشان بر اين باورند كه از روشهايي استفاده مـي نماينـد            

  .يدرا تامين نماكه  منافع كارمندانشان 

اگر چه به نظـر مـي رسـد مـديران در برخـورد بـا                

ماينـد  تعارضات سازماني بيشتر از شيوه هايي استفاده مي ن        

ن نهفته است ولي ميتوان ايـن       آكه بيشتر منافع خودشان در      

مسئله را هم منظور نمود كه  آشنايي مـديران بـا سـبكهاي              

دهـد كـه      مختلف مديريت تعارض به آنان اين امكان را مي        

اهيــت، ويژگيهـا و موقعيــت تعارضـهاي مختلــف را   هـم م 

بخوبي شناسايي كنند، شرايط و يا علل بروز يا تشديد آنهـا   

بيني  را تشخيص و تحت كنترل قرار دهند، تعارض را پيش    

آور جلوگيري نمايند و هم اينكه        و از بروز تعارضهاي زيان    

از شيوه مناسب براي حل و كنترل تعارض استفاده كنند، و           

ها را بـه مـسيري سـازنده و خـلاق            ض و اختلاف نظر   تعار

سوق دهند و با درك و آگـاهي لازم و بـا نگـرش مناسـب             

نسبت به آن و عملكرد آگاهانه خود در اين زمينه، بـازدهي            

با توجه بـه اينكـه       لذا  . وري سازمان را افزايش دهند      و بهره 

مديريت مناسب تعارض، تضادهاي سازماني را در راسـتاي   

هاي مناسب    كارگيري شيوه   ازماني در آورده و با به     اهداف س 
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64 فرشيد رادفر و همكاران/ 

پيشنهاد اين اسـت كـه       كاهد،  راي آن مي  هاي غير كا    از جنبه 

در آينده تحقيقات وسـيعتري در زمينـه آگـاهي نگـرش و             

عملكرد مديران در خـصوص مـديريت تعـارض صـورت           

ــري را در    ــداخلات بهت ــاس آن م ــر اس ــوان ب ــا بت ــرد ت گي

  . د مديريت تعارض برداشتسازمانهاي مختلف جهت بهبو

ژوهشها اين مطالعه با محـدوديتهايي مواجـه            همانند ديگر پ  

 مطالعــه هــيچ كــه ايــناز جملــه ايــن محــدوديتها اين. بــود

اطلاعات اوليه اي را براي بررسي ميزان آگـاهي مـديران و            

كارمندان بدست نياورد لذا بررسي نگرش آنها در مورد اين          

و مشخص نمي كند آيـا ايـن         هبودسبكها شايد گامي فراتر     

 ـي  ـراد داراي دانش كاف   ـاف وده ـدر مورد سبكهاي مديريتي ب

ي ـمطالعات آينده بررسي اگاه ـ     پيشنهاد مي شود در    لذا. اند

ديگـر محـدوديت    . رش توام با يكديگر انجـام شـود       ـو نگ 

 بـصورت خـود   مطالعه بـه جمـع آوري داده هـا          اين  اينكه  

 اين مـوارد ممكـن اسـت         در  لذا   دهي اكتفا نمود و   گزارش

تورش اطلاعاتي وجود داشته باشد لذا پيشنهاد مي شود در          

تحقيقات آتي عملكرد مديران در برخورد تعارض مشاهده         

شود و يا از راههاي قابل اطمينان تري بـراي  جمـع اوري              

  .  استفاده شود هاداده

  

  نتيجه گيري
اين پژوهش نشان داد مديراني كه داراي نگرشـهاي          

، حل مسئله و اجبار هـستند بـه نظـر كارمنـدان در              اجتناب

عمل نيز از همان شيوه ها جهـت مـديريت تعـارض بهـره              

جويند ولـي مـديراني كـه نگـرش آنهـا در برخـورد بـا                مي

تعارضات سـبك سـازش و مـصالحه اسـت عمـلاً از نظـر              

  .كارمندان از اين شيوه بهره نمي جويند

  

  تشكر و قدرداني

 معاونت تحقيقات دانـشگاه     نويسندگان اين مقاله از     

 تـشكر و    پيام نور به مناسبت حمايـت مـالي ايـن مطالعـه             

   .دنقدرداني مي نماي
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65 .../مقايسه نگرش كارمندان و مديران بيمارستانهاي

  توزيع فراواني مديران بر حسب جنس، سطح تحصيلات، سطح مديريت، مدرك تحصيلي و سابقه كار-1جدول 

  

 عنوان
  كارمندان

 )درصد(تعداد 

  مديران

 )درصد(تعداد 

 زمانيواحد سا
  اداري

  پرستاري

 

100) 33(  

200)67( 

10)33(  

20)67( 

   تحصيلات

  

  ديپلم

  فوق ديپلم

  ليسانس

  فوق ليسانس وبالاتر

 

  

7)2(  

15)5(  

269)90(  

9)3( 

  

-  

-  

21)70(  

9)30( 

  سمت مديران

 

  مدير ارشد    

  مدير مياني

 

  

-  

-  

 

  

21)70(  

9)30(  

 

 سن

  > سال 25

   سال30 تا 25

   سال35 تا 30

   سال40 تا 35

   سال45 تا 40

  < سال 45

 

29)10(  

39)13(  

102)34(  

68)23(  

34) 11(  

28)9( 

-  

-  

-  

1)3(  

8)27(  

21)70( 

 جنس
  مرد

 زن

138)46(  

162)54( 

9)30(  

21)70( 

 تأهل
  مجرد

 متأهل

79)26(  

221)74( 

-  

30)100( 

 سابقه كار

< 5  

  10 تا 5

  15 تا 10

  20 تا 15

  25 تا 20

> 25 

31) 10(  

39)13(  

117)39(  

54)18(  

32)11(  

27)9( 

-  

-  

-  

5)17(  

-  

4)13(  

21)70( 

 وضعيت استخدام

  رسمي

  پيماني

 قرادادي

160) 54(  

121)40(  

19)6( 

30)100(  

-  
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66 فرشيد رادفر و همكاران/ 

  مقايسه نظرات مديران و كارمندان از نظر استفاده از سبكهاي مديريت تعارض-2جدول 

      
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                      05/0  p<*  
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 گروه سبك

     نقطه برش

 3≤  
  

  نقطه برش

>3   
 

 
p-value 

 / .428 122 178 كارمند
 بسبك اجتنا

 / .097 16 14 مدير

 / .383 123 177 كارمند
 سبك سازش

  / .*048 17 13 مدير

 / .*000 180 120 كارمند
 سبك مصالحه

 / .*000 26 4 مدير

 / .475 121 179 كارمند
 سبك  حل مسئله

 / .578 12 18 مدير

 / .*004 143 157 كارمند
 سبك اجبار

 / .291 10 20 مدير
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ABSTRACT 
 
Background and Aim: The objective of this study was to determine and compare the attitude of 
hospital staff and practice of hospital managers regarding management of conflicts in 
hospitals affiliated to Tehran University of Medical sciences. 
Materials and Methods: The participants in this cross-sectional study were 330 individuals, 
including 300 nurses and 30 managers, working in hospitals affiliated to Tehran university of 
Medical Sciences, Tehran, Iran during 2008-2009. Data were collected using a valid self-
administered questionnaire containing 30 questions designed by the investigator. The SPSS 
software was used for data analysis. 
Results: The data show that 178 of the staff (59%) and 14 of the managers (47%) were of the 
opinion that avoidance is not utilized in conflict management. The proportions of the staff and 
managers believing that problem solution is not utilized in conflict management were 60% 
and 60%, respectively; the corresponding proportions as regards not utilizing avoidance were 
178% and 14%. Furthermore, 40% of the staff and 13% of the managers thought that usually 
compromise is utilized in conflict management. Finally, the proportions of staff and managers 
who thought that in conflict management accommodation is utilized were 41% and 43%, 
respectively.           
Conclusion: The findings show that the hospital staff believes that hospital managers with an 
avoidance, problem solution or forcing attitude base their conflict management style 
accordingly, while managers more inclined to compromise do not utilize a compromising 
approach in practice. 
 
Key words: Conflict management, Attitude, Practice, Hospital Manager, Hospital staff 
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