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Designing and Examining Conflict Management Model for Directors  

 

 

Abstract: 

Background and Purpose: Conflict is common in governmental and non-governmental organizations that requires 

proper management. according to this, the present research designed and examined a conflict management model 

for university directors.  

Methodology: This is an applied, exploratory-mixed study (qualitative and quantitative). The qualitative part 

comprised 15 experts who were selected through purposive sampling to participate in the Delphi panel. The 

statistical population in the qualitative part included employees of Lorestan university of medical sciences 

amounting to 590 people in 2020-21 and the sample size was determined from the employees on the basis of 

Cochran formula (N=232), all of which were selected randomly. The research tool was a questionnaire that was 

developed on the basis of the result of the findings of the qualitative part. The validity of the questionnaire was 

assessed through face validity and its reliability was obtained through Cronbach's Alpha (0.81). The data were 

analyzed through descriptive statistics using SPSS software and inferential structural equation modeling was 

analyzed using Amos software.   

Finding: The findings indicated that conflict management consisted of 6 components and 72 indices, i.e. path 

coefficient value of conflict management regarding flexibility and compromise (0.82), cooperation (0.79), 

confrontation (0.78), change in the relationships (0.77), avoidance (0.76), adjustment (0.75), control (0.74), 

negotiation (0.72), and suggestion system (0.71), respectively in order of priority, which was positive and 

significant at the confidence level of 95%.  

Conclusion: The identified components of conflict management can serve as a good paradigm for the 

empowerment of directors when facing a conflict. Focusing more attention on adjustment, cooperation, and 

confrontation components can be beneficial in creating a better workplace.  
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 طراحی و آزمون مدل مدیریت تعارض برای مدیران

 

 1معصومه نعل چی، 

 2مهری دارایی، 

 3ابراهیم پور حسینی

 

 چکیده

های دولتی و غیر دولتی امری رایج است که مستلزم مدیریت صحیح آن است. در تعارض در سازمان: هدفزمینه و 

 بود.ها دانشگاه مدیران برای تعارض مدیریت مدل آزمون و پژوهش حاضر، طراحی هدفهمین راستا،  

در بخش کیفی  و از نظر هدف نیز پژوهشی کاربردی بود. کمی( -اکتشافی)کیفیۀ ختیآمروش پژوهش حاضر : روش

جامعه آماری در برای شرکت در پانل دلفی انتخاب شدند. خبره بودند که به صورت هدفمند  15مشارکت کنندگان 

بر اساس فرمول  بودند که 1399در سال نفر  590 استان لرستان یدانشگاه علوم پزشککارکنان  شاملنیز ی بخش کمّ

ای ابزار پژوهش پرسشنامهگیری تصادفی ساده انتخاب شدند. نموه حجم نمونه تعیین و به شیوۀبه عنوان نفر  232کوکران 

( 81/0)با آلفای کرونباخ بود. اعتبار پرسشنامه با روایی صوری و پایایی آن نیز  های بخش کیفیبود که حاصل یافته

سازی معادلات مدلو استنباطی  Spssافزار ها نیز از آمارهای توصیفی با نرمل دادهبرای تجزیه و تحلی بدست آمد.

 استفاده شد.   Amosافزار نرمبا ساختاری 

مقدار ضریب مسیر شاخص است که به ترتیب اهمیت،  72لفه و مؤ 9ت تعارض دارای ها نشان داد مدیرییافته :هایافته

(، اجتناب 77/0) در روابط رییتغ(، 78/0یی)ارویرو(، 79/0ی )همکار(، 82/0) نرمش و سازشمدیریت تعارض با 

درصد  95در سطح اطمینان ( 71/0نهادات )شو نظام پی( 72/0) مذاکره(، 74/0) کنترل(، 75/0ی )ریپذقیتطب(، 76/0)

 مثبت و معنادار است. 

الگویی مناسب برای توانمندسازی مدیران در مواجه با توانند های شناسایی شده مدیریت تعارض، میلفهمؤ :گیرینتیجه

تواند وضعیت بهتری برای محیط کاری های سازش، همکاری و رویارویی میارض باشند و توجه بیشتر به مؤلفهتع

 فراهم کند. 

 رض، دانشگاه علوم پزشکی، مدیرانتعارض، مدیریت تعااعتبارسنجی، : هاکلیدواژه

 

 1. دانشجوی دکتری مدیریت آموزشی، واحد خرم آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، خرم آباد، ایران، 1

 2  . استادیار گروه مدیریت آموزشی، واحد خرم آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، خرم آباد، ایران)نویسنده مسئول(1

 3خرم آباد، ایران، . استادیار گروه مدیریت آموزشی، واحد خرم آباد، دانشگاه آزاد اسلامی، 1

 01/05/1401تاریخ دریافت : 

 05/07/1401تاریخ پذیرش: 
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 مقدمه

ها و گاهی تعارضات در روابط است. تعارض زمانی شکل زندگی اجتماعی به تبع اجتماعی بودن آن مستلزم هماهنگی

بیند. به عبارتی تعارض ناظر بر منافعی ذهنی گیرد که یک فرد یا گروه منافع خود را در مقابل دیگری در ضدیت میمی

(. McKibben, 2017پندارند و بر سر آن عقیده یکسانی ندارند)از طرفین آن را مهم میو عینی است که حداقل یکی 

خصوصاً وقتی تعامل بین دو یا چند فرد، گروه یا ها مهای قومی و در سازمانتعارض چه در خانه، کلیسا، ازدواج، گروه

تفاوت در ادراک فردی، هدف،  (. علت این امر بهAfful-Broni, 2012ناپذیر است)سازمان وجود دارد، اجتناب

(. بنابراین وجود John-Eke & Akintokunbo, 2020گردد)ها و فرهنگ بر میها، احساسات، ارزشعلایق، ایده

 است که وجود داشته و خواهد داشت.زندگی اجتماعی  هایکشمکش و تعارض یکی از واقعیت

 عللها به نوعی با پدیده تعارض درگیر هستند. امروزه همه سازمانها نیز تعارض امری طبیعی است و در سازمان

 فردی، مشکلات منافع، برخورد متفاوت، نیازهای و هااستعداد یکسان، درک عدم از ناشی تواندمی سازمان در تعارض

با این  (.Blake & Moutom, 2015) باشد غیره و عدالتیبی و برابری عدم سیاسی، اجتماعی، اقتصادی، گروهی،

 & Wang & Wu, 2020; Begham, Vahdat Bourashanای دولبه است)ها پدیدهوجود، تعارض در سازمان

Hassani, 2021 عنوان عاملی مخرب عمل نموده و مانع عمده تحقق اهداف یک تواند بهسو، تعارض می(. از یک

بگذارد یا شرایطی را به وجود آورد  مطلوبت نابر عملکرد سازمان اثراو حتی دارای چنان قدرتی باشد که سازمان شود 

دیگر، تعارض در طرف (. Einarsen & Etal, 2018که سازمان بسیاری از نیروهای کارآمد خود را از دست بدهد )

های انسانی شنیدن صداهای مختلف و توسعه قابلیت آن باعث افزایش خلاقیت، ای مثبت نیز باشد. وقتیتواند پدیدهمی

بنابراین تعارض (. Osad & Osas, 2013; Okoro, Nebo & Okoro, 2018)ط مشترک شودبه نقاو رسیدن 

بستگی به نگرش مدیران ها در سازمانتواند کارکردهای مثبت نیز داشته باشد. اما هدایت تعارض  مخرب نیست و میذاتاً

 هراسان آن از و دارند منفی نگرشی تعارض به نسبت معمولاً مدیران .(John-Eke & Akintokunbo, 2020)دارد

 Iman Khan, Hosseini) است تعارض هایویژگی و ماهیت از هاآن اطلاعیبی ترس این اساسی علت. گریزاند و

& Heidari) .سازمانی تعارضات به رسیدگی صرف مدیران وقت درصد 20 تقریباً که دهدمی نشان تحقیقات 

تعارض به معنای مدیریت های مقابله با تعارض، مدیریت تعارض است. یکی از استراتژی (.Naeini, 2010)شودمی

 & Hastings, Kavookjianهای حل تعارض در مواجهه با تعارض است)استفاده صحیح و مناسب از تکنیک

Ekong, 2019 .) هی و آگا فی تعارش از طریق بالابردن سطحت منرارابزاری برای کاهش تشویق و اثمدیریت تعارض

ماتی است که منجر به است. یا مدیریت تعارض ناظر بر مجموعه اقدا از سوی مدیر درک طرفین درگیر در تعارض

هماهنگی رسیدن به شود. به طور کل مدیریت تعارض ابزاری مهم برای ح سازمان میبرخوردها در سط وکاهش تعارش 

نظران از جمله کوهن معتقدند که مفید ی از صاحببسیار (.Yusuf-Habeeb and Kazeem, 2017 است) سازمانی

گیری آن و توانایی و آمادگی خود او در های تعارض، علل شکلو قابل استفاده بودن تعارض به شناخت مدیر از ویژگی

های مدیریت تعارض، تواند با تکیه بر یافته. با این دیدگاه، مدیر می(Schermerhorn, 2016)حل تعارض بستگی دارد

ها و عوامل به وجود آمدن و شدت گرفتن تعارض را تحت کنترل قرار دهد و از بروز ناخواسته آن پیشگیری ولاً زمینها

ها، در تشخیص نیروهای بالقوه، ها و کشمکشها، مخالفتتواند از بسیاری از تفاوتبه عمل آورد، ثانیاً، مدیر می

 Chandolia) استفاده کندکه در سازمان و مدیریت وجود دارد،  استعدادها و همچنین در شناخت تنگناها و اشکالاتی
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& Anastasiou, 2020 .) مدیریت تعارض در سطوح بالای سازمان از نظر اهمیت، برابر یا حتی در مواقعی بیشتر از

   .( ,2010Naeini)گیری است صمیمدهی ارتباطات و تریزی، سازمانبرنامه

ها با روش کمّی بیشتر آن ،است. اما از نظر روش انجام شده دهد مطالعاتیمیمرور پیشینه مدیریت تعارض نشان 

کمّی( کمتر به کار رفته است. از سویی، مطالعات قبلی بیشتر  -خصوص ترکیبی)کیفیهای کیفی و بهانجام شدند و روش

( در پژوهشی 1397نقوی ) اند.ها و مراکز علمی دچار خلأ پژوهشی شدهاند و محیطهای صنعتی تمرکز کردهدر محیط

های تعارض بر عملکرد های مدیریت تعارض بر عملکرد سازمانی نتیجه گرفت سبکبررسی تأثیر سبکتحت عنوان 

( در تحقیقی دریافتند مدیران دانشگاه به هنگام مواجهه با تعارض 1396مصدق راد و موج بافان ) سازمانی تأثیر دارد.

های ( در تحقیقی نتیجه گرفتند بین سبک1394های همکاری، مصالحه و اجتناب استفاده کردند. سلیمانی )بیشتر از سبک

وجود دارد. ولی بین سبک مدیریت تعارض مدیریت تعارض رقابت و همکاری با اثربخشی کارکنان رابطه معناداری 

( در پژوهشی عناصر مهم الگوی 2020و همکاران ) 1دینواکنان رابطه معناداری وجود ندارد. اجتناب با اثربخشی کار

. کای و اسکارلیکی انددانستهمدیریت تعارض را شامل پنج استراتژی درگیر نشدن، سانسور، تقویت، آموزش و همکاری 

تواند ابزاری برای ارتقاء مدیریت تعارض در محیط کار سازنده باشد. هشی نتیجه گرفتند ذهن آگاهی می( در پژو2020)

( در پژوهشی نتیجه گرفتند افرادی که با سازمان قبلی خود تعارض داشتند پس از تعارض، با 2020و همکاران ) 2بنکادا

های فرهنگی بر گیری( در پژوهشی دریافتند جهت2020و همکاران ) 3کاپوتو. سازمان قبلی ارتباط برقرار نکردند

و همکاران  4( تأثیر دارد. هاستینگز55/0و حل مسأله  36/0، اجبار 25/0های مدیریت تعارض )اجتناب به میزان سبک

های ( در پژوهشی نتیجه گرفتند آگاهی و آموزش در زمینه همدلی و مدیریت تعارض باید در محتوای برنامه2019)

( 2018) 5گنجانده شود تا تعارضات پزشکان در آینده برای تعامل با بیماران موثر باشد. سون جونگ و هیون یوندرسی 

در پژوهشی نتیجه گرفتند مشارکت کارکنان در رابطه میان جو مدیریت تعارض و رفتار ابتکاری تاثیرگذار است. لو و 

رض از نوع تلفیقی بر کیفیت رابطه تأثیر مثبت دارد؛ در ( در پژوهشی نتیجه گرفتند که سبک رهبری تعا2017) 6وانگ

 بر کیفیت رابطه تأثیر منفی دارد.  که سبک رهبری تعارض از نوع سازش حالی

معتقد است باید از تعارض دوری کرد،  7اند. نظریه سنتیهای مختلفی در مورد تعارض بحث کردهمحققان از دیدگاه

منفی  ،ن سازمان خواهد داشت. این نظریه تمام تعارضات را برای عملکرد سازمانباری در دروچرا که کارکردهای زیان

(. Khaiyat, 2016منطقی است)ارض مترادف با خشونت، تخریب و بیداند. بر اساس این دیدگاه، تعو بد کارکرد می

سازمانی پیامدهای حتمی و مسلّمی داند که در هر است که تعارض را امری طبیعی می 8دومین نظریه، نظریه روابط انسانی

کند. دیدگاه سوم یعنی خواهد داشت. تعارضات به طور بالقوه، نیروی مثبتی را برای کمک به عملکرد سازمان ایجاد می

تواند یک نیروی مثبت در سازمان ایجاد کند و نیز معتقد است که تعارض علاوه بر پیامدهای منفی، می 9رویکرد تعاملی

 که نیست استوار فرض این بر تعاملی (. نظریهContu, 2019های سازمانی است)هی برای فعالیتیک ضرورت بدی

                                                           
1 Dineva 
2 Benkada 
3 Caputo 
4 Hastings 
5Sun Jung & Hyun Yoon 
6 Lu & Wang 
7 Traditional perspective 
8 human relations 
9 Interactionist perspective 
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 این به که کنندمی پشتیبانی سازمانی هایهدف از هاآن از بعضی که است باور این بر بلکه هستند، خوب هاتعارض همه

 غیر حالت و شوندمی سازمانی هایهدف تحقق از مانع دیگر برخی و گویندمی سازنده تعارضات تعارضات، نوع

( 2015بونسترا و همکاران ) (.Leung, 2009) گویندمی مخرب تعارض تعارضات، از نوع این به که دارند ایسازنده

تعارضات شناختی به عنوان تعارضاتی  ؛اندنیز تعارضات در سازمان را به دو نوع تعارضات عاطفی و شناختی تقسیم کرده

 & Parayitam)شوداند نام برده میملموس مانند اهداف، مسائل و فرآیندهای ساختاری متمرکز شدهکه بر عناصر 

Dooley, 2009; Meissonier & Houze, 2010.) ریشه در روابط میان ذینفعان دارد و  نیز تعارضات عاطفی

 (. Devaries, 2020)اختیار دارند فرآیندهای روانشناختی بیشتری را به عنوان پایه و اساس در

ین انقش مهمی در توسعه دانش و سلامت جوامع دارند. های وابسته به آن و دانشکدههای علوم پزشکی دانشگاه

نحوه برخورد مدیران با تضادها و  ،رومستثنی نیست. از اینها از تعارضات مدیریتی سازمان نیز مانند سایر سازمان

تواند بر نحوه آموزش و از سوی دیگر، تعارض در سازمان می است. د توجهنیازمنمشکلات سازمانی حایز اهمیت و 

تعلیم و تربیت کادر درمان آینده تأثیر گذار باشد که این زیان نه تنها متوجه خود سازمان، بلکه متوجه کل جامعه خواهد 

اعتباریابی و شناسایی  با هدف تاکنون پژوهشیاما  ،مدیریت تعارض صورت گرفتهکه درباره  یبا وجود تحقیقاتبود. 

نیاز به توسعه  ،های علوم پزشکی انجام نشده است. با توجه به مطالب ذکر شدهمدیریت تعارض در دانشگاه الگوی

های علوم پزشکی احساس در مورد مدیریت تعارض با توجه به ضرورت و اهمیت آن در عملکرد دانشگاه پژوهش

های علوم در بین مدیران دانشگاهمدیریت تعارض  و اعتبارسنجی الگویشود. بنابراین هدف اصلی این پژوهش ارائه می

 پزشکی است. 

 

 روش تحقیق

در بخش کیفی  و از نظر هدف نیز پژوهشی کاربردی بود. کمی( -ۀ اکتشافی)کیفیختیآمرویکرد پژوهش حاضر نوع 

 استفادههای علوم پزشکی از مطالعه ادبیات و پیشینه پژوهش در دانشگاه های مدیریت تعارضبرای شناسایی شاخص

خبره بودند که بر اساس مدرک تحصیلی، تجربه، دانش، تخصص و میزان  15مشارکت کنندگان در پانل دلفی شد. 

در هر . تکنیک دلفی در این پژوهش در سه راند انجام شد ها به صورت هدفمند انتخاب شدند.سهولت دسترسی به آن

و  2، تأثیر کم3، تأثیر متوسط4، تأثیر زیاد5های تأثیر بسیار زیاد ای طیف لیکرت و شامل گزینهگزینه 5دور از مقیاس 

طرف یا خنثی انتخاب گردید. در این حالت، مطالعه دارای دو به عنوان نقطه بی 3استفاده شد. مقدار  1تأثیر بسیار کم

های آماری شامل میانگین، تعریف شد. در هر دور، شاخص 5تا  3محدوده موافقت از و  3تا  1محدوده عدم موافقت از 

بدست آمد آن شاخص  5/3های هر شاخص که کمتر از کمینه، بیشینه، نما و انحراف معیار محاسبه گردید. میانگین پاسخ

 6 در مرحله اول دلفیاساس، بر این در دور بعدی آورده شدند.  5/3ها با میانگین بیشتر از حذف شد و سایر شاخص

یعنی نادیده گرفتن تعارض، عدم رویارویی با تعارض، بی اهمیت جلوه دادن تعارض، عدم گسترش تعارض،  مؤلفه

کمتر شد از ادامه تحلیل  5/3از  هاآن ارجح دادن دیگران بر خود و اهمیت جلب رضایت دیگران به دلیل آن که میانگین

که توافق  بدست آمد 651/0ضریب کندال  در دوره اول، مانده وارد دور دوم دلفی شدند.های باقیمؤلفه حذف شدند و

بدست  24/4برابر ها شاخص باقی ماند. میانگین پاسخ 72 در دور دوم دلفیدهد. خبرگان را به میزان متوسط نشان می

که از انحراف بدست آمد  154/0برابر  زنیمیانگین انحراف معیار ها در راند اول بیشتر بود و که از میانگین پاسخ آمد

که از مقدار آن در راند اول بیشتر  بدست آمد 721/0وافق کندال برابر همچنین ضرایب تبود. معیار در راند اول کمتر 



 
 
 

597 
 

597 

ن
را

دی
ی م

را
ض ب

ار
 تع

ت
ری

دی
ل م

د
ن م

مو
آز

و 
ی 

ح
را

ط
 

پرسشنامه مجدد در اختیار خبرگان قرار داده شد. در این مرحله با توجه به اینکه مقدار میانگین در  در دور سوم. بود

ها که از میانگین پاسخ بود  26/4ها بدست آمد لذا هیچ شاخصی حذف نشد. میانگین پاسخ 5/3ها بالای مؤلفهتمامی 

. همچنین بودکه از انحراف معیار در دور دوم کمتر  شد 112/0 نیزمیانگین انحراف معیار  ودر دور دوم اندکی بیشتر 

 هایها و شاخصمؤلفه. بدین ترتیب بودکه از مقدار آن در دور دوم بیشتر  ه دست آمدب 730/0ضرایب توافق کندال 

های دور سوم دلفی مورد تایید خبرگان قرار گرفت. در مجموع سه دور پانل طول کشید. انحراف معیار پاسخدر وارد شده 

در دور سوم کاهش یافته است. ضریب  112/0در دور دوم و  154/0در دور اول به  308/0ها از مؤلفهخبرگان درباره 

در دور سوم افزایش یافت. با توجه به تعداد خبرگان  730/0در دور دوم و  721/0در دور اول به  651/0توافق کندال از 

آید. همچنین ضریب کندال در دور یب توافق کاملا معنادار به حساب می، این میزان از ضربودندنفر  10که بیشتر از 

میزان اجماع خبرگان در دو دور متوالی رشد دهد نشان میکه  یافتافزایش  009/0سوم نسبت به دور دوم تنها به میزان 

  دورهای دلفی به اتمام رسید. تکرار ندارد. بنابراین قابل توجهی 

نفر  590 استان لرستان یدانشگاه علوم پزشکجامعه آماری شامل کلیه مدیران و کارکنان در بخش کمّی پژوهش، 

گیری تصادفی ساده انتخاب هنحجم نمونه تعیین و به شیوه نموبه عنوان نفر  232بر اساس فرمول کوکران  بودند که

( بود. اعتبار پرسشنامه با روایی های بخش کیفی)با تکنیک پانلای بود که حاصل یافتهابزار پژوهش پرسشنامهشدند. 

برای تجزیه و  دست آمد.به  (92/0) (CRو پایایی ترکیبی) (81/0)آلفای کرونباخ با شاخصصوری و پایایی آن نیز 

 Amosنرم افزار با سازی معادلات ساختاری مدلو استنباطی  spssها نیز از آمارهای توصیفی با نرم افزار تحلیل داده

 استفاده شد.  

 

 هایافته

های مدیریت تعارض شناسایی شاخص به عنوان شاخص 72 مولفه و 9 با توجه به نتایج بدست آمده از روش دلفی،

 ( نتایج ارائه شده است. 1در جدول)شدند. 

 های مدیریت تعارض به همراه روایی و پایاییشاخصها و مؤلفه: 1شکل

 پایایی فرعی مؤلفه اصلی مؤلفه

 

 

 

 

 مذاکره   

 81/0 مذاکره با کارکنان در راستای دلیل تعارض .1

 صبور بودن برای دریافت پاسخ از کارکنان در مذاکره .2

 های سازماناطلاع رسانی به کارکنان از برنامه .3

 مذاکره با نیروی کار به طور منظم .4

 تکرار و تداوم برگزاری مذاکرات .5

 اجازه دادن به افراد در اظهارنظر آشکار و علنی .6

 مدنظر قرار دادن اهداف مشترک در مذاکرات .7

 جویا شدن دلیل تعارض .8

 اهمیت به نظر جمعی)طرفین تعارض( .9

 تلاش برای حل مساله به صورت منطقی و مشورت .10



 
 

 

598 

ماهنامه 
ی 

علم
(

مقاله عل
ی

م
_

ی
پژوهش

) 
ل 

ن،سا
ی ایرا

ی سیاس
جامعه شناس

جم
پن

،شماره 
ی

ده، د
1401

،
 

 هابیان کامل شرایط و موقعیت .11

 هابیان کامل تعارضات و مغایرت .12

 

 

 

 

 

 همکاری

 81/0 مفروض گرفتن نیت تعارض .13

 مشاهده مورد تعارض از همه جوانب  .14

 ایجاد حس همکاری و همدلی در میان کارکنان .15

 های گروهیایجاد فعالیت .16

 اجتناب از مقابله مستقیم .17

 گوش دادن به سخنان کارکنان .18

 توجه به عواطف طرفین تعارض .19

 ها  تصدیق و پذیرش تفاوت .20

 حل اختلافات به صورت غیر رسمی .21

 دادن به طرفین تعارض به طور خصوصی و نه در جمعتذکر  .22

 طرفین تعارضروی حفظ آب .23

 ارزش قائل شدن به نیروی کار .24

 های مختلفتلاش برای ایجاد بصیرت در افراد با دیدگاه .25

 هاها جهت افزایش تعهد آنگیریها در تصمیممشارکت دادن آن .26

 

استفاده از نظام 

 پیشنهادات

 78/0 مشاوران علوم رفتاریکمک از  .27

 مشاوره با کارکنان در راستای حل تعارض .28

 مشاوره با سایر مدیران برای حل تعارض .29

 هااخذ نظرات کارکنان در مورد چگونگی بهبود فعالیت .30

 

 اجتناب    

 88/0 عدم دخالت در تعارض .31

 عدم صرف وقت برای تعارض .32

 طرفین تعارضاجازه دادن به حل و فصل تعارض توسط   .33

 صحبت نکردن در مورد تعارض .34

 دوری کردن از تضاد .35

 

 

 

 

 رویارویی 

 92/0 بررسی علل تعارض .36

 پذیرش وجود تضاد و تعارض .37

 برخورد با تعارض با شیوه درست و عاقلانه .38

 جستجوی راه حل برای حل تعارض .39

 هابیان واقعیت .40

 طبیعی دانستن تعارض در سازمان .41

 نسبت به وجود تعارضآگاهی  .42
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 های کنترل تعارضآگاهی از روش .43

 های حل تعارضآگاهی از روش .44

 بررسی موقعیت و شرایط تعارض .45

 

 

 

نرمش و 

 سازش

 79/0 های خودصرف نظر کردن  از دستیابی به خواسته .46

 سازگاری و همزیستی مسالمت آمیز .47

 اهمیت بر رضایت از نتیجه تعارض .48

 رامایجاد جو آ .49

 عدم شکایت و شکوه پیش کارکنان .50

 عدم رفتار تهدید آمیز .51

 سعی در اصلاح رفتار نسبت به  طرفین تعارض .52

 استفاده از زبان دوستانه و حمایتی .53

 دلداری دادن به   طرفین تعارض .54

 

 

 کنترل

 77/0 قاطعیت در سخن گفتن جهت ایجاد توافق بین طرفین .55

 استفاده از قدرت و اختیار .56

 های فردیتمرکز بر خواسته .57

 های  طرفین تعارضعدم توجه به خواسته .58

 ایجاد ظاهر حق به جانب .59

 ها به  طرفین تعارضتحمیل خواسته .60

 ایجاد تسلط بر کارکنان برای حل تعارض .61

 اخراج نیروی کار معترض و آشوبگر در صورت امکان .62

    

 تطبیقی

 75/0 مدارا با کارکنان در حل تعارض .63

 نرمش و عدم خشونت .64

 گذشت برای ایجاد ثبات .65

 فرصت دادن به کارکنان برای بهبود تعارض .66

 فرصت دادن به کارکنان برای یادگیری از اشتباهات .67

 نادیده گرفتن دلایل تعارض .68

 

 تغییر در روابط 

 74/0 ایجاد جدایی فیزیکی  طرفین تعارض .69

طرفین تعارض با در نظر گرفتن منافع به حداقل رساندن ارتباط میان  .70

 سازمان

 تقسیم وظایف کارکنان و بررسی مجدد آن .71

 تفکیک افراد با افکار متفاوت در صورت امکان .72
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( 2های جمعیت شناختی نمونه پژوهش در جدول)های استنباطی، ویژگی، قبل از پرداختن به یافتهپژوهش در بخش کمی

 ارائه شده است. 

 های نمونه پژوهش در بخش کمیبرخی از ویژگی :2جدول

  درصد یفراوان متغیر

 43/0 100 زن تیجنس

 57/0 132 مرد

 

 

 سن

35-25 50 21/0 

40-36 115 50/0 

45-41 40 17/0 

 12/0 27 به بالا 45

 

 لاتیتحص

 38/0 89 سانسیل

 44/0 101 سانسیل فوق

 12/0 42 یدکتر

 

 سابقه فعالیت

 37/0 86 سال 5زیر 

 48/0 112 سال 15-6

 15/0 34 سال 16بالای 

 

 سمت

 11/0 24 هامدیر مسئول بخش

 36/0 84 کارشناس

 53/0 124 پرسنل درمانی و آموزشی

-شاپیروآزمون ها با های پارامتری و غیر پارامتری، توزیع نرمال بودن دادهها و جهت انتخاب آزمونابتدا قبل از تحلیل

 ( گزارش شده است.3بررسی شد. نتایج آزمون نرمال بودن در جدول)ویلکس 

 

 نتایج بررسی نرمال بودن متغیرها :3جدول

 نتیجه کشیدگی چولگی Sig لکسیو -رویشاپ لفهؤم /متغیر

 نرمال است 37/0 75/0 23/0 90/0 تعارض تیریمد

 نرمال است 11/0 51/0 27/0 94/0 مذاکره

 نرمال است 55/0 97/0 28/0 95/0 همکاری

 نرمال است 04/0 60/0 26/0 93/0 نظام پیشنهادات

 نرمال است 93/0 87/0 15/0 82/0 اجتناب

 نرمال است 73/0 55/0 25/0 92/0 رویارویی

 نرمال است 14/0 12/0 29/0 96/0 نرمش و سازش

 نرمال است 13/0 74/0 18/0 85/0 کنترل
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 نرمال است 67/0 38/0 14/0 81/0 تطبیق پذیری

 نرمال است 73/0 69/0 22/0 89/0 تغییر در روابط

 05/0مه متغیرها بیشااتر از ویلکس برای ه-سااطح معناداری آزمون شاااپیرومقدار  دهدمی( نشااان 3در جدول) هایافته

ست.  صفر پذا سازی معادلاتتوان از می ،از این رو .شودمی رفتهیبنابراین فرض   ساختاری جهت برازش روش مدل 

 شود. یاستفاده م مدل مفهومی

های سااانجش آنها رای بررسااای مدل، ابتدا از تحلیل عاملی تاییدی برای سااانجش روابط متغیرهای پنهان با گویهب

ست. مدل اندازه گیری) شده ا ستفاده  سازه ها تحلیل عاملی تاییدی( ارتباط گویها شنامه را با  س سوالات پر ها یا همان 

سی قرار می ضیات مورد دهد. مورد برر ساختاری ارتباط عامل ها با یکدیگر جهت آزمون فر ستفاده از مدل  سپس با ا

توان اند، نمیگیری کردههان را به خوبی اندازهبررسی قرار خواهند گرفت. در واقع تا ثابت نشود نشانگرها متغیرهای پن

شنامه با کمک تحلیل عام س ستفاده از نرم افزارروابط را مورد آزمون قرار داد. اعتبار عاملی پر  Amosلی تاییدی و با ا

چرا که   برازش مناسابی دارند ،های اندازه گیریاز تحلیل عاملی تاییدی نشاان داد که مدل حاصالانجام گرفت. نتایج 

قدار  کای دو تقسااایم بر درجه آزادی ( کمتر از  df/2χم قدار 3) قادیر  08/0از   RMSEA، و م  و  GFIکمتر، م

AGFI وNFI صد) هایشاخصو  9/0ر از بزرگت شتر از PCFIو  PNFIمقت ست.  5/0( بی سی و ارزیابی ا برای برر

( بهره گرفته شاد. همچنین، برای هر ساازه دو شااخص میانگین CFAهای اندازه گیری از تحلیل عاملی تأییدی )مدل

ها روایی)اعتبار( و پایایی سااازهگیری ( به ترتیب برای اندازهCR)2( و پایایی ترکیبیAVE) 1واریانس اسااتخراج شااده

آورده ( 4)های اندازه گیری در جدولروایی و پایایی سازه مدل هایشاخصنتایج تحلیل عاملی تأییدی و  شد.محاسبه 

 شده است. 

 روایی و پایایی سازه هایشاخصبارهای عاملی و  :4جدول

 Sig AVE  CR بار عاملی لفهؤم /متغیر

 
α 

 811/0 925/0 579/0 - - تعارض تیریمد

    P > 001/0 72/0 مذاکره

    P > 001/0 79/0 همکاری

    P > 001/0 71/0 نظام پیشنهادات

    P > 001/0 76/0 اجتناب

    P > 001/0 78/0 رویارویی

    P > 001/0 82/0 نرمش و سازش

    P > 001/0 74/0 کنترل

    P > 001/0 75/0 تطبیق پذیری

    P > 001/0 77/0 روابطتغییر در 

                                                           
1 Average Variance Extracted 
2 Composite reliability 
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اند ی مدل از دقت لازم برخوردار بودههاگیری سااازهای انتخابی جهت اندازههمؤلفهدهد که نشااان می( 4)نتایج جدول

های (. مقدار شاخص میانگین واریانسSig≤0/05باشند)و معنادار می 7/0استاندارد شده همگی بیشتر  بارعاملیچون 

بیشتر است.  6/0نیز از  (CR)باشد و شاخص پایایی مرکبمی 5/0ها بیشتر از کلیه سازه( برای AVEاستخراج شده)

و پایایی مرکب های مدل از روایی همگرا بنابراین هر کدام از سااازه ،اساات 7/0بیشااتر از  نیز (α)مقدار آلفای کرونباخ

شاده ارائه شاده  سااختاری برازشمدل ( 1)در شاکل گیری متغیرهای پژوهش برخوردار هساتند.مطلوبی جهت اندازه

  است.

 
 مدیریت تعارض برازش شده ساختاریمدل  :1شکل 

ساختاری شکل مدل  شان می (1) شتر از لفهؤمهمه دهد بارعاملی ن شان  7/0ها بی ست که ن ستا ها به لفهؤم دهنده این ا

 برازندگی مدل گزارش شده است. هایشاخص( 5د. در جدول)نکنرا تبیین می بعد مدیریت تعارضخوبی 

 برازندگی مدل پژوهش هایشاخص :5جدول

های شاخص

 برازندگی
χ 2/df RMSEA CFI TLI IFI GFI AGFI 

 929/0 941/0 911/0 942/0 1 006/0 54/1 مقدار گزارش شده

 < 8/0 < 9/0 < 9/0 < 9/0 < 9/0 > 08/0 3زیر  مقدار قابل قبول
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 ساااختاری بنابراین مدل ؛در حد مطلوب قرار دارند هاشاااخصدهد همه نشااان می (5برازش در جدول) هایشاااخص

ست. أپژوهش مورد ت سیر 6در جدول)یید ا ضریب م صلی( معناداری  سطح معناداری بین متغیرهای ا شده  و  گزارش 

 است. 

 بررسی معناداری ضریب مسیر :6جدول

 نتیجه سطح معناداری نسبت بحرانی ضریب مسیر مؤلفه

 معنادار است P > 001/0 44/8 72/0 مذاکره

 معنادار است P > 001/0 11/9 79/0 همکاری

 معنادار است P > 001/0 32/8 71/0 نظام پیشنهادات

 معنادار است P > 001/0 84/8 76/0 اجتناب

 معنادار است P > 001/0 09/9 78/0 رویارویی

 معنادار است P > 001/0 44/9 82/0 نرمش و سازش

 معنادار است P > 001/0 62/8 74/0 کنترل

 معنادار است P > 001/0 74/8 75/0 تطبیق پذیری

 معنادار است P > 001/0 98/8 77/0 تغییر در روابط

(، 71/0) شنهاداتینظام پ(، 79/0ی )همکار(، 72/0) مذاکرهدهد مقدار ضریب مسیر مدیریت تعارض با ها نشان مییافته

 در روابط رییتغ( و 76/0(، اجتناب)75/0ی )ریپذق یتطب(، 74/0) کنترل(، 82/0) نرمش و ساااازش(، 78/0یی )ارویرو

 درصد مثبت و معنادار  است. 95( در سطح اطمینان 77/0)

 

 گیریبحث و نتیجه

تواند منجر به تاثیرات پیامدهای منفی و نامطلوب آن، می تعارض در زندگی اجتماعی اجتناب ناپذیر است و در کنار

ها و فرهنگ ارزش ها نیز به خاطر برخورد منافع،در سازمانشود و سرآغاز روابط جدید نیز باشد. تعارض نیز مثبت 

در سازمان هایی با ماهیت  چیزی که اهمیت دارد مدیریت تعارض است. ،کارکنان موضوعی شایان است که در این بین

این علوم پزشکی که علاوه بر خلق دانش، مدیریت سلامتی جامعه را بر عهده دارند  علمی مانند دانشگاه ها به خصوص

توانایی و آمادگی خود گیری آن، های تعارض، علل شکلیژگیبسیار مهم است. تعارض به شناخت مدیر از وموضوع 

با شناخت های علمی بسیار مهم است و دارد. بنابراین، نحوه مدیریت تعارضات در محیطبستگی او در حل تعارض 

ارائه الگوی با هدف پژوهش لذا، این  توان بهتر به اداره محیط کاری پرداخت.میهای مدیریت تعارض بیشتر مؤلفه

 انجام شد.های علوم پزشکی مدیریت تعارض برای مدیران دانشگاه

)مذاکره، همکاری، استفاده از نظام پیشنهادات، اجتناب، رویارویی، نرمش لفه مؤ 9در دید خبرگان ها نشان داد یافته

عناصر الگوی مدیریت تعارض هستند. نتایج معادلات  ،شاخص 72و و سازش، کنترل، تطبیق پذیری و تغییر در روابط( 

 در روابط رییتغ(، 78/0یی)ارویرو(، 79/0ی )همکار(، 82/0) نرمش و سازشیب مسیر مؤلفه اساختاری نیز نشان داد ضر

( به ترتیب 71/0و نظام پیشنهادات ) (72/0) مذاکره(، 74/0) کنترل(، 75/0ی )ریپذقیتطب(، 76/0(، اجتناب )77/0)

با پژوهش که یکی از عناصر مدیریت تعارض شناخته شد همکاری  مؤلفه( 2020دینوا و همکاران )هستند. در مطالعات 
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یکی از عناصر مهم مدیریت تعارض مؤلفه حل مسئله که ( 2020کاپوتو و همکاران )در پژوهش  حاضر همسو است.

( در پژوهشی نتیجه 2018سون جونگ و هیون یون )ویارویی در این پژوهش نزدیک است. لفه ربا مؤشناخته شده بود 

با پژوهش تحت مؤلفه همکاری تاثیرگذار است و این نتیجه  مشارکت کارکنان در رابطه با مدیریت تعارض ته بودندگرف

یریت تعارض رابطه سازش در رابطه با مد مؤلفه( نتیجه گرفته بودند 2017همچنین لو و وانگ )حاضر همسو است. 

نیز ( 1394سلیمانی ) یکی از عناصر مدیریت تعارض شناسایی شد. مؤلفهدر پژوهش حاضر نیز این معناداری دارد که 

هستند که در این پژوهش نیز این از عناصر مهم مدیریت تعارض سبک همکاری و اجتناب های مؤلفهنتیجه گرفته بود 

مدیریت تعارض مهم های لفهاز مؤسازش  مؤلفهکه  ه بودندنشان دادنیز ( 2012سینار و کابان ) دو مولفه معنادار بودند.

همچنین در به دست آمد و با پژوهش سینار و کابان همسو است.  82/0ر این مطالعه نیز ضریب سازش برابر . داست

ذکر شده بود که با نتایج پژوهش مدیریت تعارض  شاخص مهماجتناب از  لفهمؤ( 2007اسپورتمن و همیلتون ) پژوهش

که نتیجه گرفته بود استراتژی ( 1394سلیمانی )با مطالعاتی مانند  این پژوهش هایاما برخی یافته حاضر همسو است.

که نتیجه گرفته بودند یکی از ( 2020دینوا و همکاران )در رابطه با مدیریت تعارض رابطه معناداری ندارد و اجتناب 

  همسو نیست. ،درگیر نشدن استالگوی مدیریت تعارض عناصر مهم 

 عناصر مدیریت تعارض شناسایی شدند؛های مختلفی که به عنوان لفهمؤتوان گفت با توجه به تبیین نتایج میدر 

تقد است که تعارض هم ابعاد تواند تبیین کننده بهتری برای مدیریت تعارض باشد. زیرا این نظریه معمیتعاملی  رویکرد

 تعاملی هنظری کید دارد تا حذف کامل تعارض.بیشتر تأ ی دارد و به نوعی بر سازگاری و حل تعارضهم منف ومثبت 

های مؤلفهحضور هستند. بنابراین هم  سازندهو  کنندمی پشتیبانی سازمانی هایهدف از هاتعارض برخی از که معتقد بود

ای ارد و مدیران باید بتوانند زمینهکه تعارض چهره دوگانه د اشدتواند نشانه همین بتناب تا مذاکره و یا رویارویی میاج

لزوما همه تعارضات قابل حل نیستند. اما یادگیری نحوه ها به سمت سازنده هدایت شوند. فراهم کنند که تعارض

تواند احتمال تشدید غیرمولد رفتار افراد را کاهش دهد. مدیریت تعارض شامل به دست آوردن مدیریت تعارضات می

های ارتباطی و ایجاد ساختاری برای ای تعارض، مهارتههای مربوط به حل تعارض، خودآگاهی در مورد حالتمهارت

هایی برای به حداقل رساندن تعارض است. در واقع همه اعضای هر سازمان باید با راه سازمانمدیریت تضاد در محیط 

 (78/0)رویارویی، (79/0)همکاری، (82/0)های مدیریت تعارض، نرمش و سازشمؤلفهمیان از بر این اساس،  .آگاه باشند

توان نتیجه گرفت که باشند. لذا میرا از نظر اهمیت دارا می چهارمهای اول تا به ترتیب رتبه (77/0تغییر در روابط)و 

 ها داشته باشند. مؤلفهباید توجه خاصی به این سازمان ان تعارض، مدیریا تخفیف برای از بین بردن 

پژوهش محدود به مطالعه موردی بود که برای تعمیم این هایی روبه رو است. نتایج نتایج این پژوهش با محدودیت

ها دقت لازم صورت نگرفته باشد و همین ارد. ممکن است در تکمیل پرسشنامهنتایج نیاز به مطالعات کلان تری وجود د

به کارگیری روش شبه آزمایشی و امکان  ،مالی و زمانی محقق همچنین به خاطر محدودیتباشد. در نتایج اثرگذار بوده 

 های آتیدر پژوهش -1: شودپیشنهاد می بر اساس نتایجهای مدیریت تعارض به مدیران میسر نبود. اثربخشی آموزش

مقایسه  محققان در آینده به -2سازی شود. و مدل دهندقرار مورد بررسی را عوامل موثر بر ایجاد تعارض محققان 

، اثربخشی های علوم پزشکی و غیر پزشکی نیز بپردازنند. دیگر اینکه با روش شبه آزمایشیمدیریت تعارض در دانشگاه

 -3. گیرندقرار مقایسه در دو گروه کنترل و آزمایش مورد ها مدیران دانشگاهمدیریت تعارض  هایها و مهارتآموزش

وجه جدی مدیران قرار مورد ت شناخته شد مؤلفهترین مهمدر پژوهش حاضر که نرمش و سازش  مؤلفهشود پیشنهاد می

تواند به ایجاد توانمندسازی ذهنی مدیران دانشگاه و نحوه تسلط بر روابط با همکاران می این اقدام از طریق گیرد.
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شود ذا پیشنهاد میل ،لفه همکاری و مشارکت دومین عنصر مهم مدیریت تعارض بودمؤ -3پیامدهای مطلوبی منجر شود. 

ای خاص بررسی شود کمیتهپیشنهاد می -4ها استفاده شود. از مدیران با سبک رهبری مشارکت جویانه برای اداره دانشگاه

ها تشکیل شود و میزان تعارضات درون دانشگاهی جهت پرهیز از تشدید عملکرد ارتباطات رفتاری روسا در دانشگاه

با توجه به اثرگذاری مؤلفه نظام پیشنهادها، تشکیل کمیته ماهانه حل و بررسی تعارضات  -5تعارضات رصد شود.  

 ها باشد. تواند یکی از اقدامات موثر برای حل تعارضات از سوی روسای دانشگاهای و سازمانی میحرفه
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