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 The present article was carried out with the aim of designing and explaining 

the conflict management model of administrative and professional staffs 

with the approach of improving performance in Tehran hospitals. In terms 

of purpose, the research was applied and in terms of the type of data, it was 

mixed (qualitative-quantitative) of exploratory type. The population 

studied in the qualitative part included academic (public administration 

professors) and organizational (health experts) experts, and in the 

quantitative part it included all administrative and professional staff of 

Tehran hospitals. The sample size in the qualitative section was 12 

interviewees according to the principle of saturation and the purposeful 

sampling method, and in the quantitative section, 291 people were selected 

based on the cluster random sampling method. The data collection tool was 

semi-structured interviews in the qualitative part and a researcher-made 

questionnaire with 61 items taken from the theoretical foundations, 

research background and interviews with experts in the quantitative part. 

In the qualitative part, in order to calculate the validity according to the 

experts, and to calculate the reliability of the retest method and intra-

subject agreement, in the quantitative part, in order to calculate the validity, 

content and construct validity were used, and in order to calculate the 

reliability, Cronbach's alpha coefficients and composite reliability were 

used. and the results indicated the validity and reliability of the tools. The 

method of data analysis was open, axial and selective coding, and in the 

quantitative part, it included structural equation modeling. The findings 

showed that the developed model has dimensions of conflict management, 

including organizational conflict with the components of strategy 

management, management for solution orientation, non-confrontation and 

control, and individual conflict with the components of knowledge, 

attitude, and skill, as well as performance dimensions, including 

performance. An organization with the components of professional factors, 

decision-making and job responsibility; management performance with 

support, planning and leadership components; Specialized performance 

with components of specialized knowledge, specialized skill and 

specialized insight. Finally, based on the findings of the qualitative and 

quantitative sections (fit indices), the model of conflict management of 

administrative and professional staffs with the approach of improving 

performance in Tehran hospitals had a good validity. 
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 و اداری ستادهای تعارض مدیریت الگوی ارائه

 مطالعه مورد -عملکرد بهبود رویکرد با ایحرفه

 تهران شهر هایبیمارستان

 فریفته میترا
 تحقیقات، و علوم واحد دولتی، مدیریت گروه دکتری، دانشجوی
 .ایران تهران، اسلامی، آزاد دانشگاه

 
 *تیمورنژاد کاوه

 زادآ دانشگاه تحقیقات، و علوم واحد دولتی، مدیریت گروه ،استادیار
 .(مسئول نویسنده) ایران تهران، اسلامی،

 
 بیگی نجف رضا
 دآزا دانشگاه تحقیقات، و علوم واحد دولتی، مدیریت گروه ،استاد

 ، ایران.تهران اسلامی،
 
 

 چکیده
 تعارض مدیریت الگوی تبیین و طراحی هدف با حاضر مقاله

 در عملکرد بهبود رویکرد با ایحرفه و اداری ستادهای
 هدف، لحاظ به پژوهش. شد انجام تهران شهر هایبیمارستان
 نوع از( کمی-کیفی) آمیخته ها، داده نوع لحاظ به و کاربردی
 خبرگان شامل کیفی بخش در مطالعه مورد جامعة. بود  اکتشافی

( تبهداش کارشناسان) سازمانی و( دولتی مدیریت اساتید) دانشگاهی
 ای حرفه و اداری ستاد کارکنان کلیه شامل کمی بخش در و

 12 کیفی بخش در نمونه حجم. بود تهران شهر های بیمارستان
 دهدفمن گیری نمونه روش و اشباع اصل به توجه با شونده مصاحبه

 تصادفی گیری نمونه روش اساس بر که نفر 291 کمی بخش در و
 کیفی بخش در ها داده ابزارگردآوری. شدند انتخاب ای خوشه

 محقق پرسشنامه کمی بخش در و یافته ساختار نیمه های مصاحبه
 و پژوهش پیشینه نظری، مبانی از برگرفته ای گویه 61 ساخته

 از ییروا محاسبه منظور به کیفی بخش در. بود خبرگان با مصاحبه
 ندرو توافق و بازآزمون روش پایایی محاسبه برای و خبرگان نظر

 از روایی محاسبه منظور به کمی بخش در و شد استفاده آزمودنی
 از پایایی محاسبه منظور به طور همین و سازه و محتوایی روایی

 بیانگر تایجن که شد، استفاده ترکیبی پایایی و کرونباخ آلفای ضرایب
 کدگذاری ها داده تحلیل و تجزیه روش. بود ارهاابز بودن پایا و روا
 معادلات مدلسازی شامل کمّی بخش در و انتخابی و محوری باز،

 تمدیری ابعاد دارای شده تدوین مدل داد نشان ها یافته. بود ساختاری
 استراتژی، مدیریت های مؤلفه با سازمانی تعارض شامل تعارض

 فردی تعارض و کنترل و مقابله عدم گرایی، حل راه برای مدیریت
 شامل عملکرد ابعاد همچنین و مهارت و نگرش دانش، های مؤلفه با

_________________________________ 
1 .Conflict 

2 .Management skills 

3 . Manpower performance 

 و گیری تصمیم ای، حرفه عوامل های مؤلفه با سازمانی عملکرد
 رنامهب پشتیبانی، های مؤلفه با مدیریتی عملکرد شغلی؛ مسولیت

 تخصصی، دانش های مؤلفه با تخصصی عملکرد رهبری؛ و ریزی
 های هیافت اساس بر نهایت در. بود تخصصی بینش و یتخصص مهارت

 تعارض مدیریت الگوی( برازش های شاخص)کمی و کیفی بخش
 در عملکرد بهبود رویکرد با ایحرفه و اداری ستادهای

 .بود برخوردار مناسبی اعتبار تهران،از شهر هایبیمارستان
 

 تعارض فردی، تعارض عملکرد، تعارض، مدیریت: کلیدی کلمات
 سازمانی

 
 09/11/1400تاریخ دریافت: 
 18/02/1401 تاریخ پذیرش:

 
 :نویسنده مسئولkav.teimoornejad@iauctb.ac.ir 
 

 مقدمه
 به انسانی نیروی که باورند براین مدیریت صاحبنظران امروز

 مطرح رقابتی مزیت عنوان به و سازمانها اصلی ترین دارایی عنوان

 این بین همدلی و بر همکاری مبتنی سالم روابط وجود و است

موفقیت در  برای اساسی عوامل مهمترین جمله از ارزشمند منابع
 مانند و آموزشی خدماتی، اداری، صنعتی، از اعم سازمانها همه

 زمانهاسا روزافزون پیچیدگی به توجه دیگر با طرف از .آنهاست

 عنوان به 1افراد، تعارض باورهای و نگرش اندیشه، در تفاوت و

 نکته .است مطرح امروز سازمانی زندگی ناپذیر اجتناب جزء

 منفی دلیل به،تعارض بودن ناپذیر اجتناب که توجه اینجاست قابل

 شود، مدیریت خوب اگر تعارض بسا چه بلکه نیست، آن بودن

 سکه ای است تعارض دیگر عبارت هب .باشد نیز مفید سازمان برای

 با رویارویی یا و برخورد شیوه و دارد منفی و مثبت وجه دو که

بی  رو، این از .می کند تعیین سازمان برای آن را اثر که است، آن
 از سازمانها تعارض در پدیده کنترل و مدیریت توانایی شک

 نآ نیازمند امروز مدیران که،است 2مدیریت مهارتهای مهمترین
 (.1هستند )
 توجه که است مباحثی جمله آن از مدیریت و تعارض امروزه

 در.کرده است جلب خود به را سازمانها اندرکاران دست و مدیران

 وجود جدی مسأله یک صورت سازمانها، تعارض به از بسیاری

 که باشد، نداشته قدرتی چنان پدیده این جا همه در دارد. شاید

می تواند بر  که نیست تردیدی ، ولیگردد سازمان انحلال موجب
 ( .2بگذارد ) ناگوار اثراتی 3انسانی نیروی عملکرد

 تعارض، به در رسیدگی مدیریت مهارت که دارد اشاره  4اگرن

 6و بهبود عملکرد 5سازمان اثربخشی و توفیق در کننده تعیین عامل
 کل و سازمان عامل بهبود عملکرد، در از مهمترین اثرات .(3) است

 در انسانی منابع توسعة سیستم .است انسانی منابع امعه از طریقج

 مدیریت ارتقای و برای اصلاح را جدیدی راه های باید سازمانی هر

4 . Ogren 

5 . Organizational effectiveness  

6 .Performance improvement 
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به  دارد، انسانی نیروی با عملکرد مثبتی رابطة که کار، نیروی
 (. 4) آورد وجود

 و بهبود عملکرد رشد گرو در جوامع و سازمانها رشد بی گمان

 غالب ویژگیهای از که سطح عملکرد بودن پایین .است آنان

رابطه  مختلف عوامل از ناشی است، یافته کمتر توسعه کشورهای
 کنترل از خارج عوامل از این تعدادی که ،بر عملکرد است گذار

 امروزه بیشتر رو این از .هستند کنترل قابل پاره ای و جوامع این

بهره  زمینه در اییپیشرفته دست آوردن به درپی جهان کشورهای
 نقشی انسانی منابع هستند.بنابراین عملکرد 1نیروی انسانی وری

 ( .5) دارد سازمانها نابودی و شکست ،2بالندگی در رشد، اساسی
یکی از عوامل تأثیرگذار بر عملکرد نیروی انسانی، مدیریت 

 تعارضات باید تعارض، شناخت از پس است. مدیریت 3تعارض

 تعارض بودن، مخرب صورت در دهد و شخیصت سالم از را مخرب

 نحو تعارض، به بودن صورت سالم در و کند حل را آمده پیش

 متقابل ارتباطات و همکاری تحکیم راستای در آن از احسن

 رابطه ی برقراری امکان تعاون، تحکیم جوید. با بهره سازمانی

 نیز را  عملکرد ،یبا افزودن همکار و می آید وجود به منسجم تر

 .(6یافت) خواهد بهبود
 و گذشته کاستیهای جبران و رفع جهت کارکنان نظر به اینکه

 به خود، تواناییهای کشف همچنین اثربخشی، و ارتقای بهره وری

 عملکردشان میزان و خود مورد در سازمان از انتظارات اطلاع

 از و مهم فرآیندی انسانی نیروی عملکرد از این رو دارند، نیاز

 (. 7) می باشد سازمان مسائل هر حساسترین
از طرفی ماهیت کار مدیران سیستم های بهداشتی ، درمانی و سر و 
کار آنان با گروه های مختلف از جمله بیماران ، کارکنان  و سازمان 
های مختلف، ایجاب می کند که با مباحث نظری و سبکهای 

یریت آشنا شده و مهارت های لازم را در زمینه مد 4مدیریت تعارض
 (.8تعارض فرا گیرند )

 یکدیگر با که فردی تفاوتهای دلیل به کار های محیط در افراد

 اجتماعی روانی، های شخصهم .شوند می تعارض دچار گاهی دارند،

 نظرات و اندازها چشم یکدیگر، با افراد متفاوت شخصیتی و

 تفاوت دیگران نظرات با گاهی که ،آورد می وجود به را مختلفی

 میان تعارض پدید به منجر کار محیط در تفاوتها همین .دارد

 همکاران و سرپرست با تعارض آن، اصلی شکل دو که فردی

 میان تعارضات و بالا تنش منفی اثر مطالعات.  شود می ت،اس

 است، داده نشان را شغلی عملکرد بر هیجانات کنترل عدم و فردی

 شغلی تنش بین منفی رابطه یک هاشمی و جوادی یگانه ازجمله

 توضیح همکاران 5ولوا طرفیاز   .کردند پیدا شغلی عملکرد و

 ایجاد به منجر تواند می فردی میان تعارضات چگونه که دادند

 از بسیاری در .گردد پایین شغلی عملکرد و منفی احساسات

 بی و دارد وجود جدی مسئله یک صورت به تعارض سازمانها
 را شرایطی یا داشته طلوبنام اثرات سازمان عملکرد بر تردید

_________________________________ 
1 .Manpower productivity 

2 . Growth 

3 .Conflict Management 

4 . Conflict management styles 

 دست از را خود کارآمد نیروهای سازمان که،آورد می پدید
 (.9د)بده

 آنها با معمول طور به مدیران بیمارستانها که هایی مسئله جمله از

 می روی آنها کارکنان که میان است هایی تعارض هستند، مواجه

 می مشغول بسیاری های دغدغه را مدیر ذهن که حالی در .دهد

 کارکنان از تن چند یا دو میان تعارض با او شدن رو به کند، رو

 برای تلاش و رسیدگی .کند می تحمیل او بر را چندانی دو استرس

 مدیر که است کارکردهایی ترین دردناك از شاید تعارض زدودن

های  سازمان ویژه سازمانی،به کار های محیط زیرا .دارد برعهده
 گوناگون های هویت با هایی سانان گردآمدن بوروکراتیک محل

 ترجیح و ها هویت این .گوناگون است های ترجیح آن، پی در و

 محدود امکانات و منابع با جهاتی در باید مدیران بیمارستان را ها

 تلویحی یا شده اعلام های هدف به کمک آنها با و دنده سازش

 تنیس انتظار از دور به سازمان در تعارض بروز .دنبرس سازمان
 برای مدیران .دارد نیاز زیادی وقت و انرژی به هم آن زدودن و

 نشان بررسی یک .کنند می صرف زیادی زمان ها تعارض اداره

از وقت خود را به اداره  %20میانگین، مدیران طور به است داده
 وقت از نیمی از بیش افراد از % 40 همچنین .تعارض می گذرانند

بنابراین با توجه  (.10می کنند ) سازمان در صرف تعارض را خود
به مستندات فوق مبنی بر چالشهای بسیار در راستای عملکرد و 
مدیریت تعارض در مراکز درمانی، پژوهشگر در صدد برآمد تا به 

چه الگویی را می توان در راستای  شیوه علمی به این سوال پاسخ دهد؛
 دبود عملکرای با رویکرد بهستادهای اداری و حرفه تعارضمدیریت 

 ارائه داد ؟ های شهر تهرانبیمارستاندر 
 

 مبانی نظری
 تعریف انواع تعارض و ویژگیهای آن

پژوهش های بسیاری اثر تعارض را بر متغیرهای مختلف بررسی 
انواع تعارض  2002و همکاران در سال 6کرده اند،کورسگارد 

و  )وظیفه ای ، رابطه ای ، فرایندی( را بررسی کرده اند.آیوکو
، تعارض را به صورت تفاوت در  2008در تحقیقی در سال  7پکرتی

آمال و خواسته ها و نظر دو طرف تعریف کرده و ثابت کردند که 
گشودگی ارتباط با افزایش قابلیت پیش بینی اعتماد و رفتار ، تاثیر 
مثبتی بر کاهش تعارض دارد. آنان نوآوری تحقیق خود را اینگونه 

از ویژگی های تعارض تعارض  ا جدا کردن انواعبیان می کنند که ب
)شدت ، مدت تعارض( در درك بهتر تاثیر تعارض بر عملکرد 

(.در ذیل ابتدا به تعریف 11کارکنان از روش سنتی دور شده اند)
 متغیرهای مدیریت تعارض پرداخته می شود. 

به معنی اختلاف نظر یا نداشتن توافق عضو های  :8تعارض وظیفه ای 
 واحد کاری درباره ی روش و زمان انجام وظیفه است .  گروه

5 . Law 

6 Korsgaard M. A 

7 .Ayoko OB 

8 .Task conflict   
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به معنی اختلاف نظر افراد درباره ی چگونگی  : 1تعارض فرایندی
انجام وظیفه ، تقسیم کار ، تفویض مسئولیت ها و تصمیم گیری 
درباره ی نحوه ی اجرای قانون و راهکارها برای تخصیص منابع 

ه نحوی که منجر به کمیاب به کارکنان واحدهای مختلف است ب
 (.12افزایش بهره وری شود)

مربوط به اختلاف نظر و ناسازگاری های بین  : 2تعارض رابطه ای
 که به حیطه ی کاری ،افراد مبتنی بر عقاید شخصی و اجتماعی است

 ربط ندارد. 
محققان تعارض را زمانی شدید می دانند  : 3در مورد شدت تعارض

بت از کار ، جابه جایی و ... ( بروز که با نمودهای خاصی )نظیر غی
 کند، که بر روابط آتی افراد تاثیر منفی دارد. 

هنگامی که باعث رفتارهایی مثل خواب  4مدت تعارض : در مورد
آلودگی و خستگی در محیط کار شود، تهدیدی برای گروه می داند، 
در غیر اینصورت طولانی بودن تعارض به دلیل بیشتر افراد با هم با 

فزایش قابلیت پیش بینی رفتار در گروه باعث تاثیر مثبت بر اعتماد ا
 می شود. 

به معنی وجود ارتباط دوستانه و تفاهم بین  : 5گشودگی ارتباط
همکاران است ، به نحوی که به راحتی بتوانند از یکدیگر در 
خواست کمک و راهنمایی برای انجام درست وظایف و حل 

 (.13مشکلات داشته باشند )
 پیامدهای تعارض : کارکردی )مفید( یا غیر کارکردی )مخرب(

فرآیند  به اگر .است انسان زندگی در ناپذیر اجتناب امری تعارض
 در تغییر و رشد برای فرصت یک عنوان به تعارض مدیریت

 شود، نگاه مثبت نتیجه یک بالقوه برای پتانسیل و کار محیط

 سطح فردی، در .بود خواهد مثبت نتیجه زیاد احتمال به آنگاه

 تأثیر می تواند تعارض تغییرات مدیریت یا مشکلات حل توانایی

 عنوان به تعارض چه اگر (14 باشد) داشته موفقیت فرد در بزرگی

 از رشد برای را زیادی فرصتهای زندگی سازمانی، از طبیعی بخش

 تعارض به نگاه در ولی می کند ، ایجاد بینش و درك بهبود طریق

 (این15) دارد وجود اختلاف نظرهایی منفی پدیدة یک عنوان به

 بسیاری اما .گردد تشدید بحرانی شرایط در می تواند منفی تجربه

 از بخشی تعارض که یافته اند در خود مطالعات در از اندیشمندان

 بین ساده اختلاف یک کار، محیط در (16است) انسان وجود

 کار در ناتوانی ی،طفره رو به ممکن است نشود حل اگر همکاران

 (.17شود) منجر رنجش و خشم کلامی، توهین یکدیگر، با
برخی پژوهشگران نگرش ها به تعارض را تشریح کرده و پیامدهای  

تعارض را برای عملکرد فرد و تیم بررسی کرده اند و پی برده اند 
که تعارض بین فردی می تواند پیامدهای کارکرد )مثبت ( و هم 

رکردی )منفی( برای عملکرد تیم و فرد داشته باشد پیامدهای غیر کا
. علامه بر این دو طرف که پدیده تعارض را درك می کنند می 
توانند پیامدهای تعارض را با شیوه های گوناگونی درك کنند ، 
 بنابراین تعارض ، از لحاظ موقعیتی و ادراکی ، پدیده ای نسبی است

(18.)  
_________________________________ 

1 .Process conflict  

2 .Relation conflict 

3 Intensity conflict  

ه است که وجود تعارض در تضاد دیدگاه سنتی تعارض بر این عقید
با همکاری و کلاً مخرب است . این دیدگاه ، به جای مدیریت ، 

( این دیدگاه 19توجه خود را بر حل تعارض متمرکز کرده است )
ردپایی در کارهایی بسیار جدید دارد. تعریف تعارض در این دیدگاه 

 سفرایندی است که هنگامی شروع می شود که فرد یا گروهی احسا
( و طرف مقابل 20)کند از طرف مقابل تاثیر منفی پذیرفته است 

مانعی برای رسیدن به اهداف وی شده است. این می تواند منجر به 
رفتار اجتناب از تعارض یا سرکوب تعارض و هم چنین منجر به 

 (.21پیامدهای منفی درك شده روی عملکرد تیم یا فرد شود )
فی درك شود می تواند تنش و پدیده های تعارضی که به طور من

خصومت بین افراد را افزایش دهد و منجر به نبود تمرکز بر وظیفه 
شود، در حالی که اجتناب و سرکوب نیز می تواند پیامدهای منفی 
بلند مدتی مثل نابودی خلاقیت داشته باشد و موجب افزایش در 
هریک از تعارض های موجود شود. در جایی که همبستگی منفی 

د دارد )یک طرف در حالی که تا حدودی نسبت به طرف دیگر وجو
استقلال بیشتری در رابطه دارد. در مقابل هزینه ی طرف دیگر برنده 

( 22می شود ( ، هر تعارضی می تواند به شکل منفی نگریسته شود )
. 

هنگامی که افراد در تعارض باشند و به مسائل مهم بپردازند، خلاق 
های گوناگون مسئله را خواهند دید. این  تر خواهند بود و جنبه

روه فکری ( را کاهش ی )گروچالش ها می تواند تفکر به شیوه ی گ
ریب خلاقیت شود . به طور طبیعی ، در جایی که دهد و موجب تخ

هم بستگی مثبت بالایی وجود دارد )یعنی نتیجه ای پذیرفتنی و توافقی 
رض مثبت تر ی تعابرای هر دو طرف وجود داشته باشد( ، پدیده 

پیشنهاد می کند که  ( . علاوه بر این ، جن23نگریسته می شود )
تعارض شناختی مبتنی بر وظیفه و مسئله می تواند تاثیری مثبت بر 
عملکرد تیم داشته باشد. گروه هایی که تعارض شناختی را تجربه 
می کنند، می توانند شناخت عمیق تری از مأموریت ها و وظایف 

ی با در رویارویه باشند و قادر به گرفتن تصمیمات بهتری خود داشت
برای مثال ، پژوهش ها نشان دادند هنگامی که  مسائل خواهند بود.

گروه ها با یکدیگر توافق ندارند، نسبت به زمانی که با یکدیگر 
توافق دارند، تصمیمات بهتری می گیرند و تعارض پیامد کارکردی 

د. توجه به تعارض کارکردی و مفید )مثبت و منفی( به همراه دار
زمینه ی پژوهش های تعارض را از حل تعارض به رفتارهای 
مدیریت تعارض تغییر داده و برخی ابزارهای مدیریتی را نشان داده 
است، که به منظور کمک به مدیران برای اداره و رفتار با تعارض 

 (.24درون سازمانی و بین فردی به وجود آمده اند)
 اربرد مدیریت تعارض در بیمارستانها اهمیت ک

تحقیقات متعددی در زمینه مدیریت تعارض انجام گرفته است . اگر 
چه طیف گسترده ای از استراتژی های مدیریت تعارض وجود داشته، 
اما تمایز زیادی بین سه تعارض مشارکتی ، اجتناب و کنترل وجود 

اسی ، روان شناسی دارد . علاوه بر مدیریت ، در حوزه های جامعه شن

4 .Duration Conflict 

5 .Opening Relation  
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، فرهنگ، اقتصاد ، روابط کار و مذاکره نیز موضوع تعارض را مورد 
 (.25بررسی قرار دادند)

مدیریت تعارض از نظر اهمیت ، برابر و حتی در مواقعی بیشتر از 
کارهایی مانند برنامه ریزی ، سازماندهی ، ارتباطات ، انگیزش و 

 (. 26تصمیم گیری است )
که مدیران بیمارستان ها با آن مواجه هستند یکی از مشکلاتی 

تعارضات بین  افراد زیر دست آنهات است . تعارض به علل گوناگون 
بین افراد و گروه ها ظاهر می شود. تفاوتهای ادراکی ، شخصیتی ، 
اعتقادی ، سیاسی و مانند آن از یک طرف و استنباطهای مختلف در 

وی دیگر، تعارضات مورد هدفهای فرد، سازمان و جامعه از س
 (. 27گوناگونی را در محیط های کار دسته جمعی ایجاد می کند )

مسئولیت شغلی در بیمارستانها و حساسیت بیش از اندازه بیشترین 
تنش را در مدیران ایجاد می نماید.مسئولیت مدیریت تنش زا است 
و به نحو چشمگیری به افسردگی ،اضطراب و روان پریشی در 

می شود. هرچه دایره مسئولیت فرد در مقابل دیگران مدیران منجر 
بیشتر شود وی باید دقت و زمان بیشتری را در واکنش و برخورد با 

 ( .28سایرین صرف کند و در نتیجه تنش نیز بیشتر خواهد شد )
 چنانچه . نیست منفی امری لزوماً تعارض شد بیان که طور همان

 امری قرارگیرد، استفاده مورد مقاصد شخصی جهت در تعارض

 سازمانی و مقاصد جهت در اگر .ولی است غیرکارکردی و مضر

 خواهد گیرد،کارکردی قرار برداری بهره مورد استعدادها خلق

 ها سازمان دارایی ترین اصلی عنوان به انسانی نیروی امروزه .بود

 و همکاری وجود . است ها مطرح آن رقابتی مزیت عنوان به و
 اساسی برای عوامل مهمترین جمله از ارزشمند بعمنا این بین همدلی

 اجتناب سازمان در تعارض .است ها سازمان همه در موفقیت

 تواند می تعارض .نیست غیر ضروری سازمان برای لزوماً و ناپذیر

 ممکن آن یا و دهد ترویج را تغییر و نوآوری و بیشتر را خلاقیت

 و سازنده خوردبر با و درنظرگرفته دائمی نیروی عنوان به را
 بنابراین .نمایند مدیریت را آن پویائی سازمان، جهت در صحیح

های دولتی به  سازمان در تعارض پدیده کنترل و هدایت توانائی
 می محسوب مدیران های مهارت از مهمترین ویژه مراکز درمانی

 و رقابتی راز و رمز پر محیط در ها سازمان موفقیت و بقاء .شود

 اطمینان، عدم و پیچیدگی سرعت، تحول، و تغییر که معاصر دنیای

 های استراتژی اجرای و اتخاذ نیازمند آن است، اصلی خاصیت

 های یک شایستگی .است عملکرد مستمر بهبود و اثربخش

 مختلف زیربناهای به تام بستگی استراتژی اجرای برای  سازمان

 حال اگر در مراکز درمانی (.29و شود) سازنده تعارض دارد،
 استفاده مورد صحیح نحو به و شود طراحی خوبی لازم به ابزارهای

 تنبیه مواردی در و بهسازی تشویق، برای مناسبی گیرد، وسیلة قرار

 (.30) بود کارکنان بیمارستانها و کادر درمان خواهد

مکانیزم تأثیرگذاری مدیریت تعارض بر عملکرد کارکنان در 
 بیمارستانها 

آسیب های روانی، کاهش رضایت شغلی، تعارض می تواند باعث 
ایجاد استرس، کاهش کارایی ، افزایش ترك اختیاری کار و بروز 

_________________________________ 
1 . Liu  & all 

مسائل اخلاقی شود. تعارض لزوماً امری منفی نیست . تعارض می 
تواند آثار مثبت و منفی روی عملکرد افراد و سازمان به جای 

ه دبگذارد در صورتی که تعارض در جهت اهداف شخصی مورد استفا
قرار گیرد، برای سازمان مخرب بوده و امری مضر خواهد بود. اگر 
این تعارضات مدیریت نشوند می تواند زمینه ای برای بروز 

 (. 31مشکلات، خشونت ها و مشکلات عدیده ای، فراهم آورد )
می تواند زمینه ای برای بروز مشکلات، خشونت ها و بعلاوه 

اگر در جهت مقاصد سازمانی  مشکلات عدیده ای ، فراهم آورد. ولی
و خلق استعدادها مورد بهره برداری قرار گیرد، موجب بروز افکار 
نو و خلاق سازمان شده و زمینه تغییر و نوآوری را در سازمان ایجاد 
کرده و کارکردی خواهد بود. برای موفقیت سازمان ها و افراد، 

 (.  32تعارضات باید اداره و مدیریت شوند )
دو نوع رفتار   1ل شبکه مدیریت ، لیو و همکارانبراساس مد

متعارض طبقه بندی نموده اند: قاطعیت و همکاری، قاطعیت به 
رفتارهایی اشاره دارد که رضایت خود فرد را مد نظر دهد، و 

 به رضایتمندی دیگران مربوط همکاری بر رفتارهایی تاکید دارد که
 (.33است)

ت مدیران، مدیریت تعارض، عامل موفقی 25از سوی دیگر از بین 
مهمترین نقش را در موفقیت مدیران ایفا می کند. از آنجا که اثر 
بخشی و بهره وری سازمان در گرو عملکرد شغلی کارکنان است، 
مدیریت تعارض یکی از عوامل تاثیر گذار بر عملکرد شغلی افراد 
است. نتایج مطالعات نیز موید این واقعیت است که کاهش میزان 

ارض در محیط کار باعث افزایش عملکرد شغلی کارکنان شده و تع
 (.34از طرفی پیامدهای شغلی را نیز تحت تاثیر قرار خواهد داد)

مراکز بهداشتی و درمانی به دلیل سر و کار داشتن با مشاغل 
گوناگون، سطوح تحصیلاتی متفاوت ، نیازها و سلیقه های مختلف ، 

اجتناب از بروز چالش و ستیزه  محیطی پر از تعارض هستند. برای
جویی ها در محیط کار و بالا بردن عملکرد شغلی کارکان درمراکز 
بهداشتی و درمانی، باید احساسات و عواطف کارکنان این مراکز به 
نحوه مطلوبی مدیریت شده و مهارت های مدیریت تعارض آنان 

گانه دبسط و توسعه یابد. محیط های بهداشتی و درمانی با منابع چن
تعارض از قبیل استرس، فشار های روانی و قدرت اختیار پزشکان، 
باورها، ارزشها و اهداف مواجه هستند. محیط های درمانی با توجه 
به نقش مهم و حیاتی که در جوامع به عهده دارند، پیوسته مورد 
توجه مدیران سازمانی و صاحب نظران می باشند. در این حرفه عدم 

هداف حرفه ای ، تناقض در نقش ها و وظایفی که توافق در مورد ا
به عهده افراد گذاشته می شود، یا اختلاف در زمینه رویه های انجام 

 (.35کار، از منابع اولیه تعارض می باشد)
 

  داخلی پیشینه های
مدیریت تعارض حسابرس در "پژوهشی با هدف زلفی و یزدانیان -

. انجام دادند "ک تقلبرابطه بین تعارض درك شده و ارزیابی ریس
نتایج حاصل از بررسی ها حاکی از آن است که نه تنها فرض 
تعدیلگری سبکهای مدیریت تعارض حسابرس در رابطه بین تعارض 
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  و همکاران                 فریفته  103

 1401بهار ، 1، شماره 7دوره  پژوهشی قرآن و طب -علمیفصلنامه 

درك شده و عملیات ارزیابی ریسک تقلب را نمی توان رد کرد، 
بلکه فرض تأثیر تعارض بر عملکرد حسابرس نیز مورد تأیید قرار 

با انتخاب روش های مدیریت تعارض می توانند  گرفت. حسابرسان
تعارض فی مابین را کنترل نموده و در ارزشیابی ریسک تقلب به 
کار گیرند. افزون بر این ، ارزیابی ریسک تقلب توسط تعارض 

 درك شده حسابرس تاثیر می پذیرد. 
 تنظیم همبستگی بررسی". پژوهشی با هدف درودی و همکاران-

 فردی، تنش میان تعارض پرستاران، شغلی عملکرد با هیجانات

انجام دادند. یافته ها نشان  "عمودی جمعگرایی گری تعدیل و شغلی
داد تنظیم هیجانات با تعارضات میان فردی، همبستگی منفی، با تنش 
شغلی همبستگی منفی و با عملکر شغلی همبستگی مثبت دارد. 

رایی جمع گتعارضات میان فردی با تنش شغلی همبستگی مثبت و 
عمودی همبستگی بین تنظیم هیجانات و تنش شغلی را در جهت منفی 

 شغلی عملکرد بهبود با هیجانات تعدیل می کند. بعلاوه تنظیم

 جمعگرایی و شغلی تنش و فردی میان تعارضات و پرستاران

 مدیریت آموزش کارگاههای برگزاری لذا .همبستگی دارد عمودی

 .می شود توصیه کارکنان برای تعارض و تنش هیجانات،
طراحی مدل بهبود عملکرد  ".پژوهشی با عنوان نریمانی و همکاران-

 از یافته ها نشان داد پس . انجام دادند. "مدیران مدارس ابتدایی

 و )میانگین توصیفی آمار از کمی Smart pls پیاده سازی
 استفاده تأییدی(با عاملی )تحلیل استنباطی آمار معیار( و انحراف

شامل  » عملکرد برنامه ریزی «، » توسعه ای خود «نرم افزار  زا
ساختار  بهبود"برنامه بهبود مثمر ثمر و پرورش مهارتهای مربیگری

شامل بهبود عوامل زمینه ای،توسعه آموزش و یادگیری و مدیریت 
شامل توسعه روابط انسانی، بهبود و  » رهبری توسعه «، » تغییر

ی، توسعه حرفه ای مدیران،تقویت تقویت تواناییهای مدیریت
 عمیق تحلیل و مهارتهای تیمی، بهبود فرهنگ سازمانی مصاحبه ها

 چهار شامل که اصلی عامل4 و ملاك 15نشانگر، 283 داده ها،

 50 تأییدی، عامل تحلیل گرفت. نتایج قرار شناسایی بُعد مورد

 عامل چهار در مدیران عملکرد بهبود پرسشنامه برای را گویه

 کردند. ییدتأ
نقش سرمایه های روانی ".پژوهشی با هدف  امین افشار و همکاران-

 انجام دادند. تأثیر"خانواده و عملکرد سازمان  –بر تعارض کار 

سرمایه  که معنا بدین است، منفی خانواد-تعارض کار در متغیر این
 می سازمان سوی از آنها حمایت و در کارکنان روانی غنی های

 که گردید مشخص .بیانجامد خانواده-تعارض کار شکاه به تواند

 عبارتی به .دارد منفی تأثیر سازمان عملکرد بر نیز شغل ترك قصد

 عملکرد آن تبع به یابد، افزایش کارکنان در قصد هراندازه این

 می پذیرد، تأثیر رفتار کارکنان از مستقیم طور به که سازمان

 برنامه ریزی برای را انمدیر تحقیق این نتایج .یافت خواهد کاهش

 همراهی انگیزه با و یافته توسعه انسانی نیروی به دستیابی در جهت

 .نمود خواهد
جایگاه مدیریت تعارض و "پژوهشی با عنوان  فرجد و همکاران-

ادند. انجام د "گشودگی ارتباط در ارتقای اعتماد کارکنان پرستاری

_________________________________ 
1 Deepak & Roopesh 

شان شد. نتایج ن تحلیلی انجام –پژوهش به صورت مقطعی و توصیفی 
داد بین تعارض وظیفه ای و اعتماد همبستگی وجود نداشت 

(4/11=p بین تعارض رابطه ای ، فرایندی و ویژگی های تعارض و )
 R=13/0اعتماد همبستگی به دست آمد که به ترتیب در محدوده ی 

( بود. P >05/0و با سطح معنی داری همه ی متغیرها ) R= 56/0تا 
سیون چند گانه در تعیین تاثیر متغیرهای تعدیل همچنین ، از رگر

گر گشودگی ارتباط ، شدت تعارض و مدت آن بر رابطه بین انواع 
تعارض و اعتماد استفاده شد که دلتای تغییر )در رابطه بین متغیرها 
با ورود متغیر تعدیل گر ( نشان دهنده ی وجود چنین رابطه تعدیل 

 رض فرایند و رابطه ای با اعتماد ،کننده ای بود.  طبق نتایج بین تعا
رابطه معنی دار معکوس وجود داشت  و گشودگی ارتباط و مدت 
تعارض بر رابطه ای تعارض و اعتماد تاثیر مثبت می گذارد، ولی 
شدت تعارض با تاثیر منفی بر رابطه تعارض و اعتماد باعث کاهش 

ری دو توصیه می شود با به کارگی اعتماد می شود. لذا به مدیران
استراتژی مدیریت تعارض و ایجاد ارتباطات مطلوب در محیط کار 

 به افزایش اعتماد کارکنان و در نهایت عملکرد سازمان نائل آیند. 
همبستگی سبک های  "پژوهشی با عنوانبیکمرادی و همکاران -

تعارض با مشخصات فردی مدیران پرستاری مرکز آموزشی درمانی 
ای توصیفی همبستگی  مطالعهروش کار : انجام دادند. "شهر همدان

میر پرستاری مراکز آموزشی در مانی شهر همدان با  400بر روی 
استفاده از پرسشنامه سبکهای مدیریت تعارض رابینز انجام گردید. 

از مدیراین پرستاری از سبک راه حل گرایی  %59/2یافته ها نشان داد 
)اجتناب و سازش(  از سبک عدم مقابله %8/37)همکاری و مصالحه( 

از سبک کنترل )رقابت ( برای مدیریت تعارض در مراکز  %3و 
آموزشی و در مانی شهر همدان استفاده می کردند. بین سن ، وضعیت 
تاهل ، سابقه کار ، کار مدیریتی و وضعیت استخدامی مدیران 
پرستاری و سبک های مدیریت تعارض آنان رابطه معنی داری وجود 

مورد استفاده در مدیریت تعارض با متغیرهای  داشت. سبک های
جمعیت شناختی مدیران پرستاری ارتباط مستقیم و معنی داری 
داشتند. بنابراین در انتصاب مدیران پرستاری به سبب مواجهه مستمر 
با تعارضات فراوان بهتر است ویژگی های جمعت شناختی بیشتر از 

دیریت تعارض قبل مورد توجه قرار گیرد. آموزش سبک های م
حین خدمت می تواند تواناییهای مدیران پرستاری را برای اداره 

 تعارضات در مراکز آموزشی درمانی بهبود بخشد. 

 

 پیشینه های خارجی
و  یمیت تعارض ییایپو"پژوهشی با هدف  1دپاك و روپش-

 بهبود یبرا ینرم افزار یها سازمانی برا یتعارض: مدل تیریمد
 نرم افزار یمهندسانجام دادند.  "هانرم افزار کیفیت و میعملکرد ت

 ا در گروآنه تیاست و  موفق میبر ت یمبتن تیفعال کی تتجاربرای 
 درآیند.با هم کنار  میت یچگونه اعضا نکهیو اهمکاری تیمی است 

 کیبه عنوان  یا ندهیبه طور فزا یمیت تعارضگذشته،  یطول سال ها
های   پروژهاست. در  مهم در شکست این همکاری ها شدهعامل 

 تیریپروژه مد نفعانیبه نفع ذ یبه درست دیتعارض با ی،نرم افزار
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 لیو تحل هیتجز یبرا یمیتعارض ت ییایمدل پو از قیتحق نیشود. ا
تواند  یکه م یچارچوبکرده است. انواع مختلف تعارض استفاده 

 کلذا یتوسعه نرم افزار بهبود بخشد.  جهت پروژه را در تیموفق
قرار گرفت.  شیمورد آزما و ابداع شد یچوب هشت مرحله اچار

شده مشخص شد که چارچوب موفق بوده  یجمع آور یاز داده ها
 بهبود عملکرد تیم، می تواند چارچوب توسط افراد نیامطالعه است. 

 نیو همچن دهد آموزشها را در نتیجه مدیریت صحیح تعارض ها 
 ودخ نظرات  انیب یبرااد است که افر نیآن ا یایاز مزا گرید یکی

 .شوند یم قیتشو یجانیهوش هو استفاده از 
تعارض:  تیریمد"پژوهشی با هدف  1فلور رینک و همکاران-

ی و عال تیریدر مد یخارج و یداخل روابط منحصر به فرد ریتاث
برتر نشان  یها میت یی مدیریت تواناانجام دادند.  "یمیت بازتاب
 گاهانه و مدیریت صحیح تعارضحاکمیت تصمیم گیری آ دهنده 

 یم یسازمان را بررس یداخلوابط ر یچگونگ . در این راستااست
.با توجه به نظریه های روانشناختی، تعارض شناختی حاکم در کند

روابط می تواند با افزایش سطح تعارض عاطفی تشدید شود و بدین 
وسیله بازخورد )سطح عملکرد( را کاهش دهد. پس از نظرسنجی از 

کشمکش در  که یک مجموعه در یک سازمان، یافته ها  نشان داد
 و یشناخت تعارض نیارتباط ب با وجود  رهیمد ئتیه یاعضا بین

 دیتشد ی نیز باعثحال در موارد نی. با اابدی یکاهش م یعاطف
 یریگ میتصم یندهایفرآ که دهد ینشان م جینتای می شود. ریدرگ

 قیو از طر مختلف تعارض راحلم ریتواند به طور موثر تحت تأث یم
 .دهدقرار عملکرد تیمی را تحت تأثیر  مختلف مدیریتیاقدامات 

 یریجهت گ"پژوهشی با هدف  2استفان راب و همکاران-
 مرتبط با نقش و تعارض در کار: ی، عوامل استرس زاکارکنان

 انجام دادند."ی دار و عملکرد کارکنان هتل ینگرش کار یامدهایپ
 با دو عامل یکارکنان به طور منف یریکه جهت گ اددنشان  جینتا

 یفینقش و تعارض نقش. ابهام نقش ط ابهام استرس زا مرتبط است:
طه با تعارض راب یحد تاکند و  یم ینیب شیرا پ ینگرش یامدهایاز پ

ی عملکرد م موجب تضعیفابهام نقش  ن،ی. علاوه بر ادارد یانجیم
 ینیب شیرا پدار نان مهمان کارک یشغل ینقش، نگرش ها تعارض.شود

راین . بنابشود یرابطه کاملاً با واسطه رابطه برقرار م نیکند و ا یم
مدیران هتل می توانند  با مدیریت صحیح تعارض )رفع ابهامات نقش 
و تعارضات نقش ها( باعث نگرش مثبت و بهبود عملکرد کارکنان 

 می شود.
 میتصم یالگوها و یآت یامدهایپ "پژوهشی با هدف 3دیوا آپادی-
 "تعارض تیریمد یها سبک کننده نییبه عنوان عوامل تع یریگ

 بکسانجام دادند. نتایج نشان داد که الگوهای تصمیم گیری در تعیین 
 هادشنیپ قیتحق نی. امی گذارد ریتعارض تأث تیریمختلف مد یها
 تیالفع یآت یامدهایدر نظر گرفتن پبا  افراد کند که تا چه حد یم

یعنی کنترل خود در مواقع حساس و بکارگیری  خود یعلف یها

_________________________________ 
1 .Floor Rink  & all 

2 .Steffen Raub & all 

3 . Divya Upadhyay 

4 .Wafa . Alhazri  & all 

5 . Kiki Farida Ferine & all 

 ریأثآنها ت عملکرد بر یبه طور قابل توجه سبکهای مدیریت تعارض
 استفاده مناسب از سبکهایو  یریگ میتصم یالگوها. گذارد یم

. داشته باشند یرقابت ای یهمکار تیتوانند ماه یتعارض  م تیریمد
ارها ی رفتامدهاینظر گرفتن  پنشان داد در  قیتحق نیبه طور خاص، ا

 .شودیم یمنجر به کاهش رفتار رقابت ،ندهیآ و تصمیمات افراد در
مدیریت  کاربرد "پژوهشی با هدف 4وفا الحضری و همکاران-

 در یبهداشت یمراقبت هادر  یکیالکترون یبرنامه ها تعارض در 
د به اانجام دادند. نتایج نشان د "اضیدر ر کارکنان بیمارستانها انیم

منظور کاربرد برنامه های الکترونیکی در مراکز بهداشتی، مدیریت 
تعارض می تواند به بهبود کیفیت مراقبتهای بهداشتی و ایمنی بیماران 
کمک کند.عملکرد متخصصان و مراقبین بهداشتی از طریق بهبود 

 تعارضات اخلاقی و تصمیم گیری ارتقاء می یابد.
 ،یرهبر" پژوهشی با هدف 5کیکی فریدا فراین و همکاران-

 شغلیعملکرد میزان در  کاری اخلاق تعارض و ،یفرهنگ سازمان
 نیدر ا لیو تحل هیتجز انجام دادند. "یاندونز یآموزش راکزدر م

 یتعارض بر عملکرد کارمدیریت نشان داد که  جیمطالعه نتا
 یانفرهنگ سازم ،یرهبر حال، نیگذارد. با ا یم یمنف ریکارکنان تأث

 مثبت دارد. ریکارکنان تأث یبر عملکرد کار یخلاق کارو ا
استراتژی های مدیریت تعارض و  "پژوهشی با هدف 6باژگل -

مورد پژوهش قرار داده است .  "کارگروهی را در میان پرستاران
پژوهشگر دریافت که بیشتر پرستاران از سبک های سازش و 

 . ه می کنندمشارکت به منظور حل تعارض در کارهای تیمی استفاد

 سبک بین ارتباط"در پژوهشی تحت عنوان  7تسا هاستینگ-
نتیجه گرفت که،  "همدلی به نگرش و دانشجویی مدیریت تضاد
 هایمهارت بر تمرکز شامل داروسازی آموزش استانداردهای

 و تضاد مدیریت نامگذاری ویژهبه ، ای حرفه ارتباطات و آموزش
 دهدیم نشان نتایج این. است اصلی قمناط عنوانبه محور بیمار ارتباط

 محتوای در باید تضاد مدیریت و همدلی در آموزش و آگاهی که
 آینده داروسازان وجود احتمال از تا شود گنجانیده درسی برنامه

 یتحما هاآن ای حرفه بین تعامل و بیمار آینده در تأثیرگذاری برای
 .شود

میان سبک های  رابطه "پژوهشی با هدف 8ابوطاهر و همکاران-
را مورد "مدیریت تعارض و عملکرد در سازمان های بنگلادش 

پژوهش قرار دادند . آنها اذعان داشتند که تعارضات مربوط به فشار 
کاری ، مشکلات ارتباطی، اختلاف نظر ، در خواسته ها، ا هداف و 
اررش ها می تواند ناشی از مسائل فرهنگی ، اجتماعی ، سیاسی یا 

اشند که بر عملکرد در سطوح فردی، ملی یا بین الملی بروز اقتصادی ب
 می نمایند. 

اثر مدیریت تعارض بر  "پژوهشی با هدف 9بلیسینگ و همکاران-
را مورد  "عملکرد شغلی در بخش مالی کارمندان بانک های منتخب

پژوهش قرار دادند . اختلاف نظر زیادی درمورد منبع و اثر تعارض 

6 . Basogul 

7 . Tessa J.Hastings 

8 . Abu Taher 

9 . Blessing 
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 1401بهار ، 1، شماره 7دوره  پژوهشی قرآن و طب -علمیفصلنامه 

ا و اثر بخشی استراتژی های مدیریت تعارض بر بهره وری شرکت ه
وجود دارد. بنابراین توصیه کردند که مدیران باید استراتژی های 
متفاوت، متنوعی و متناسبی را برای حل و مدیریت منازعات 

 برگزینند تا پیش از تشدید تحت کنترل در آیند. 
بر  یجو سازمان راتیتأث "پژوهشی با هدف 1چانیا و داورونگ-

بعاد ا انجام دادند. "یسازمان یپرسنل بهداشت نیب در تعارض تیریمد
رابطه  همکاریعملکرد و  ت،یساختار، مسئول یعنی یجو سازمان

. بکارگیری سبکهای تعارض نشان داده است مدیریت  مثبت  را با
مانند  یبا  ابعاد جو سازمان  یدار یدر سطح معن تعارض تیریمد

 هافتی ت،یدر نهاه معنی دار داشت.رابط زین تیو حما سکیپاداش، ر
 قادر به پیش تیداد که  ابعاد تعارض، ساختار و مسئول نشان زیها ن
از تعارض در محل کار اگر  حل  یهر شکل. هستند یجو سازمان بینی

  شود. می سازمان  و عملکرد تینشود ممکن است مانع موفق

 تمدیری سبکهای تأثیر "در پژوهشی تحت عنوان  2ونکسو لو-
نتیجه  "کار تضاد سطح کننده تعدیل اثر: روابط کیفیت بر تضاد

 ساز و ساخت صنعت در پیمانکاران و صاحبان بین گرفت که، تضاد
 نای از و گذاشت خواهد تأثیر هاآن روابط کیفیت بر زیادی حد تا

 دهدیم نشان تحقیق نتایج. گذارد می تأثیر پروژه عملکرد بر طریق
 کسب که حالی در ، دارد مثبت رابطه یتکیف با ادغام سبک که

 طحس افزایش با ، این بر علاوه. است منفی رابطه کیفیت با سازش
 ضعیفت روابط کیفیت بر آور الزام سبک مثبت تأثیر ، کار تضاد

 .شودمی تقویت اجتناب سبک مثبت تأثیر و شودمی
شیوه های مدیریت  "پژوهشی با هدف 3مورگان و پانچاناتام -

بین فردی پنج گانه اجتناب ، مصالحه ، کنترل ، همکاری و  تعارض
مورد پژوهش  "توافق بر منابع تعارض را در مجموعه های خدماتی

قرار دادند. نتایج وجود رابطه بین منابع تعارض مانند استراتژی های 
ادراك شده ، رفتار غیر مدنی، بی عدالتی سازمانی و استراتژی های 

 ب ، کنترل مصالحه را نشان داد. حل تعارض مانند اجتنا
 

 ها روشمواد و 
. جامعة مورد انجام شد)آمیخته( کمی-روش کیفی بهپژوهش 

دانشگاهی )اساتید مدیریت خبرگان مطالعه در بخش کیفی شامل 

 هیلکو در بخش کمی شامل  سازمانی )کارشناسان بهداشت(و  دولتی(
 بود. حجمر تهران شه یهامارستانیب یاو حرفه یکارکنان ستاد ادار

مصاحبه شونده با توجه به اصل اشباع و  12نمونه در بخش کیفی 
نفر که بر اساس  291گیری هدفمند و در بخش کمی روش نمونه

ابزار پژوهش  .ای انتخاب شدندروش نمونه گیری تصادفی خوشه
شامل پرسشنامه محقق ساخته بود که  در بخش کیفی پس از مطالعه 

و پیشینه های تحقیق ابتدا سوالات مصاحبه تدوین  عمیق مبانی نظری
شونده  های لازم در محل کار مصاحبهپژوهشگر پس از هماهنگیو  

صوت و با کسب اجازه از حضور یافته و با استفاده از ضبط
شونده مکالمات مصاحبه را ضبط کرد تا کدها را استخراج مصاحبه

خش . در ب گرفت صورت مصاحبهکند و البته این عمل بعد از هر بار 
ها به وسیله کدگذاری)کدگذاری باز،انتخابی کمی نیز نتایج مصاحبه

و محوری متون مصاحبه( و نیز تحلیل عاملی تأییدی و اکتشافی طبقه 
. در نهایت پرسشنامه از دو بخش اطلاعات جمعیت شناختی بندی شد

گویه با طیف  61شامل  و پرسشنامه محقق ساخته تشکیل شد که
روایی پرسشنامه در بعد کمی از روایی ظاهری، ای بود. گزینه 10

محتوایی و سازه استفاده شد و در بعد سازه از همگرا و واگرا به 
کمک نرم افزار لیزرل استفاده و مورد تأیید قرار گرفت و در بحث 
کیفی از نظرسنجی از افراد خبره استفاده و مورد تأیید قرار گرفت 

 تایید شد. 855/0آلفای کرونباخ آن با ضریب و در بحث پایایی،  
سپس داده ها از طریق آمار توصیفی و استنباطی مورد تجزیه و تحلیل 

 قرار گرفتند.
 

 تجزیه و تحلیل داده ها
 و عملکرد ها و ابعاد مدیریت تعارضها، مولفهشاخص سؤال اول:

 های شهر تهران کدامند؟ای در بیمارستانستادهای اداری و حرفه
شده از پرسشنامه خبرگان به این سؤال آوریهای جمعتحلیل پاسخ

خبره در این زمینه بر اساس مصاحبه نیمه  12جواب داده شد. لذا  با 
افزار ساختاریافته با شش سؤال مصاحبه و استفاده از نرم

MAXQDA .به این سؤال پاسخ داده شد 
 

 

 با خبرگان صاحبه نیمه ساختاریافته: لیست کلیه مفاهیم استخراج شده از تکنیک م1جدول 
کدگذاری انتخابی  سازه 

 )مقوله(

کدگذاری محوری )زیر 
 مقوله(

 کد گذاری باز )شاخص(
 واحد های مبنایی

 کد مصاحبه شونده

مدیریت 
 تعارض

مدیریت تعارض 
 سازمانی

را در خدمت  یسازمان یتعارض هامدیریت،  مدیریت استراتژی
 .دهد یاهداف سازمان قرار م

------ 

 معقول وهیش  کیو اداره تعارض با  ییشناسا
 انجام می گیرد.

II3, I4, I5 

 ,I12, I8 عادلانه وهیش  کیاداره تعارض با 
مدیریت تعارض بر اساس نقاط ضعف و قوت 

 بینارستان 

I3 I11, I5 

_________________________________ 
1 . Chanya & Dawruang 

2 . WenxueLu 

3 . Murugan 
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فرصتهای  تهدیدات و تعارض بر اساس  اداره
 ارستانبی

I12, I8, I3 

ت برای راه حل مدیری
 گرایی

 در یجو سازمانصلاحاستفاده از تعارض برای ا
 بیمارستانجهت رشد افراد در 

I2, I6, I10, I4 

توجه به همکاری کارکنان به منظور حل 
 مسایل و ارائه راه حلهای مناسب

I11, I9  

اثربخشی سازمان را افزایش دهند و تضمین 
 ةریشن به جای از بین برد موفقیت سازمان

 تعارض

I6, I1, I3 

بهره گیری از کارهای تیمی برای حل و فصل 
 کردن مسایل

----- 

ایجاد تعامل موثر بین کارکنان و مدیران در 
 بیمارستان برای حل مسایل 

I8, I3  

 یا جلوگیری از تعارض یریگتمایل به کناره عدم مقابله
 برای حل تعارضات سازمانی

I5, I11, I4 

سپردن تصمیم گیری به مدیران ارشد سازمانی 
 برای جلوگیری از هدررفت منابع

I5 

بر اساس  تعارض تیریمد یهاانتخاب سبک
 کسب منابع و استفاده از فرصتها

----- 

 I7, I3, I11 بهبود انگیزه افراد به منظور ادامه مسیر شغلی

 ------ ایجاد همبستگی و عدم مقابله با تهدیدات

نظارت بر اوضاع به منظور کنترل تعارضات  کنترل 
 به منافع فردی و توجه افراد بین 

I6, I7, I5, I2 

مبتنی بر گذشته  ارناگو اتثراازیین بردن 
 تعارض به منظور اصلاح 

I10, I3, I9, I2 

اجتناب از تعارض به منظور تضمین ثبات 
 سازمانی

I7, I5, I1, I8 

نظور ارزیابی و کنترل شرایط مذاکریه به م
 سازمانی

I4, I9 

 جادیبا ا ازهاین یبرخ یارضا تیتقدم و کفا
به منظور تضمین  برنده –برنده  تیوضع

 کاهش تعارضات

I4, I2, I6 

 I6, I8, I10 استفاده از سبکهای شخصیتی مسلط بر تعارض

مدیریت تعارض 
 فردی

 
 دانش

 I5, I4, I12 دانش مدیریت تعارض داشتن 

مسایل  کنترل یبرا یقبل علمی نهیزم شیداشتن پ
 و تسلط بر اوضاع

I8, I7, 

ی آموخته شده در زمینه کاربست محتوا
مدیریت تعارض به منظور حل مسایل آنی 

 سازمانی

I1, I2,  

دانش ارزیابی مستمر نسبت به نقاط قوت و 
 ضعف در سازمان

I8, I7, I11 

بت به اخذ تصمیم و کنترل جرات مندی نس نگرش
 اوضاع

I7, I3 ,I9 

در  و تعهد تیحس مالک ،یهمکارداشتن حس 
 بیمارستان

I1, I9, I12 
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ها و  تیفرهنگ مشارکت در فعالگسترش 
 در سازمان تیحما

I3, I7, I9 

 نانهیانتقادهای واقع ب رندهیو پذ تیخلاقداشتن 
 نسبت به بیمارستان

I11, I12 I9 

 I6,I5, I7 مهارت برقراری سازش و مصالحه مهارت

 دنیبرای رس سازمانی هایینگرانمهارت کاهش 
 متعادل طیبه شرا

I10, I3,  

مهارت ایجاد رقابت سالم به منظور به ره 
 گیری 

I7, I5, I1 

 I2, I8,  I9  مهارت فرصت یابی به منظور حل تعارض

 I2, I1 I7 ی متناسب با انتظارت سازمانشغل فهیانجام وظ عوامل حرفه ای عملکرد سازمانی عملکرد

کاهش تنشهای شغلی به منظور ارائه عملکرد 
 شغلی بهتر

I10, I1, I7 

 I3, I4, I5 آگاهی نسبت به مسیر شغلی در بیمارستانها

 ----- ارائه عملکرد مبتنی بر خدمت محوری 

ی اتخاذ تصمیم استفاده از امکانات لازم برا تصمیم گیری
 راهبردی در مورد شغل

 I7, I4 

قضاوت عادلانه در مورد تشخیص مسایل 
 سازمانی 

 I8, I1, I3, I4 

حل و فصل مسایل سازمانی با تصمیم گیری 
 مبتنی بر نیاز 

I3, I4, I6 

قبول مسئولیت نسبت به شغل ستادی واگذار  مسئولیت شغلی
 شده

I2, I6, I4 

 I3, I9, I5 امکانات شغلی به منظور پاسخگوییاستفاده از 

ارائه خدمات مبتنی بر شرح وظایف بدون 
 انتظارات فردی

---- 

 I5, I11, I4, I3 پشتیبانی مدیران نسبت به تصمیمات بیمارستان پشتیبانی عملکرد مدیریتی

اختصاص بودجه لازم برای اجرای تصمیمات 
 اخذ شده

I1, I2,  

فرایندهای مدیریت تعارض و حل حمایت از 
 مسایل کاری در سازمان

I8, I7, I11, 

I12 

 I7, I3 I10 هدف گذاری مبتنی بر خدمت محوری برنامه ریزی

سازی کارکنان ستادی نسبت به اهمیت آگاه
 خدمت محوری

I1, I9, I12 

 I6, I8, I10 نیاز شغلی کارکنان در بیمارستان یسازمانده

استفاده از سبک رهبری خدمت محور برای  رهبری
 رهبری دوره های اموزشی

I11, I12, I9 

 I6,I5, I7 نظارت بر اجرای دوره های آموزشی

هدایت مسیر شغلی کارکنان نسبت به 
 نیازمحیط درمانی

---- 

داشتن دانش انجام کار که در حین خدمت به  دانش تخصصی عملکرد تخصصی
 دست می آید. 

I6, I8, I10 

داشتن دانش تخصصی مرتبط با امور شغلی 
 ستادی و حرفه ای

 I2, I8,  I9 
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استفاده از دوره های ضمن خدمت به منظور 
 ارتقای دانش حرفه ای

I2, I1, I7 

 I10, I1, I7 تشخیص اولویت انجام امور مهارت تخصصی

 ,I6, I8, I10 تشخیص ارزیابی کیفی کار در سطوح مختلف 

 ---- توزیع و تعدیل حجم کار میان کارکنان

داشتن بینش روابط عمومی و ارتباط با  بینش تخصصی
 همکاران در امور ستادی و حرفه ای

I10, I8,  

 I3, I4, I6 استفاده از بهترین شیوه در انجام کار

 ----- تمایل به روزآمدی و ارتقای روشهای انجام کار 

ای با مدیریت تعارض ستادهای اداری و حرفه الگوی :دومسوال 
 هب های شهر تهران کدام است؟رویکرد بهبود عملکرد در بیمارستان

ساختاری و  معادلات مدل از بررسی روابط علی بین متغیرها منظور

 تأییدی و مدل معادلات ساختاری عاملی اکتشافی و تحلیل از بعلاوه
 توجه به نتایج بخش کیفی ودر نهایت در شکل زیر با . شد استفاده

 صورت زیر ارائه شد.کمی مدل به

 
 : مدل نهایی پژوهش برگرفته از بخش کیفی و کمی1شکل 

اعتبار سنجی الگوی مدیریت تعارض ستادهای اداری و  :سومسوال 
های شهر تهران بیمارستانای با رویکرد بهبود عملکرد در هحرف

پرسشنامه سنجش  ،ییابرازش مدل نه یبررس یبراچگونه است؟ 
 یادرجه پنج فیصورت ط درجه تناسب مدل به نییتع یمدل برا

حوزه قرار داده شد.  نینفر از متخصصان ا 25 اریو در اخت میتنظ

 یاتک نمونه یبا استفاده آزمون ت شدهیآورجمع یهاسپس داده
قابل مشاهده  ریزآن در جدول  جیقرار گرفت که نتا یابیمورد ارز

 است.
 

 
 ییجهت ارائه مدل نها یشنهادیدرجه تناسب مدل پ نییتع یبرا یاتک نمونه یآزمون ت جینتا: 2جدول

 3مورد انتظار =  نیانگیم
انحراف  نیانگیم سؤالات تمیآ فیرد

 اریمع
سطح  درجه آزادی آماره تی

 معناداری
 دیشده تول یبررس یهااز داده میمفاه ایآ قیتطب 1

 شده است؟
3,73 1,246 9,49 24 0,000 

 تیقابل 2
 فهم

و به  شوندیداده م صیتشخ میمفاه ایآ
 مرتبط هم به مندنظام یشکل کل

 اند؟شده

3,89 1,220 11,94 24 0,000 
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 0,000 24 8,66 1,333 3,71 اند؟شده نیتدو خوبیبه هامقوله ایآ  3
 تیقابل 4

 میتعم
 رییشده که تغ نییچنان تب هینظر ایآ

 رد؟یدر نظر بگمتفاوت را  طیشرا
3,85 1,252 11,09 24 0,000 

که ممکن است بر  تریکلان طیشرا ایآ  5
 حیمورد مطالعه اثر گذارد، تشر دهیپد

 شده است؟

3,71 1,180 10,31 24 0,000 

به نظر  تیبا اهم ینظر هایافتهی ایآ کنترل 6
 رسند؟یم

3,69 0,880 12,68 24 0,000 

 هاافته ی

 قی. تطب1
معنادار  0,01( در سطح 9,49محاسبه شده ) تیآماره  ق،یتطب در

مورد  نیانگی( با م3,73جزء از مدل ) نیا نیانگیم سهیاست. مقا
اعتبار  یمدل از نظر متخصصان دارا قیکه تطب دهدیانتظار نشان م
 قرار گرفته است.  دییدرصد مورد تأ 99 نانیاست و با اطم

 فهم تی. قابل2
( در سطح 10,30محاسبه شده ) تیفهم بودن مدل، آماره  تیبلقا در

( با 3,80جز از مدل ) نیا نیانگیم سهیمعنادار است. مقا 0,01
فهم بودن مدل از نظر  تیقابل دهدیمورد انتظار نشان م نیانگیم

قرار  دییدرصد مورد تأ 99 نانیاعتبار است و با اطم یمتخصصان دارا
ه شده محاسب تیفهم، آماره  تیؤالات قابلس باگرفته است. در رابطه 

شده در مشاهده نیانگیمعنادار و م 0,01هر دو سؤال در سطح  یبرا
( بالاتر است؛ لذا 3مورد انتظار ) نیانگیدو سؤال از م نیاز ا کیهر 

 .شودیفهم مدل محسوب م تیاز نظر متخصصان جزء قابل
 میتعم تی. قابل3

( در سطح 10,70محاسبه شده ) تیه بودن مدل، آمار میتعم تیقابل در
( با 3,78جز از مدل ) نیا نیانگیم سهیمعنادار است. مقا 0,01

بودن مدل از نظر  میتعم تیقابل دهدیمورد انتظار نشان م نیانگیم
قرار  دییدرصد مورد تأ 99 نانیاعتبار است و با اطم یمتخصصان دارا

به محاس تیماره آ م،یتعم تیبا سؤالات قابل بطهگرفته است. در را
شده مشاهده نیانگیمعنادار و م 0,01هر دو سؤال در سطح  یشده برا
( بالاتر است؛ 3مورد انتظار ) نیانگیدو سؤال از م نیاز ا کیدر هر 

 .شودیمدل محسوب م میتعم تیلذا ازنظر متخصصان جزء قابل
 . کنترل4

 0,01( در سطح 12,68محاسبه شده ) تیکنترل مدل، آماره  در
 نیانگی( با م3,69جز از مدل ) نیا نیانگیم سهیعنادار است. مقام

قابل کنترل بودن مدل از نظر متخصصان  یدهدمورد انتظار نشان م
قرار گرفته  دییدرصد مورد تأ 99 نانیاعتبار است و با اطم یدارا

 هر یمحاسبه شده برا تیآماره  کنترل،است. در رابطه با سؤالات 
 کیشده در هر مشاهده نیانگیمعنادار و م 0,01دو سؤال در سطح 

( بالاتر است؛ لذا از نظر 3مورد انتظار ) نیانگیدو سؤال از م نیاز ا
 .شودیمتخصصان جزء کنترل مدل محسوب م

 
 نتیجه گیری

و  ها و ابعاد مدیریت تعارضها، مولفهشاخصپاسخ سؤال اول: 
هر تهران های شای در بیمارستانستادهای اداری و حرفه عملکرد

شده از پرسشنامه خبرگان به آوریهای جمعتحلیل پاسخ کدامند؟
خبره در این زمینه بر اساس  12این سؤال جواب داده شد. لذا  با 

مصاحبه نیمه ساختاریافته با شش سؤال مصاحبه شد. با استفاده از 
به  MAXQDAافزار رویکرد گراندد تئوری و استفاده از نرم

در راستای مدیریت تعارض، عوامل و مولفه  ده شد.این سؤال پاسخ دا
 ،مدیریت استراتژیشامل ) مدیریت تعارض سازمانیعامل ها شامل: 

مدیریت و کنترل( عامل  عدم مقابله ،ییراه حل گرا یبرا تیریمد
جو تربیتی، برنامه غیر رسمی و دانش حرفه ای  فردی شامل)تعارض 

عوامل و مولفه ها شامل بعلاوه در زمینه عملکرد، مدیریت( است.
عامل عملکرد سازمانی شامل)عوامل حرفه ای، تصمیم گیری، 

عامل عملکرد مدیریتی شامل)پشتیبانی، برنامه ریزی مسئولیت شغلی(
و رهبری(؛ عامل عملکرد تخصصی شامل)دانش تخصصی، مهارت 

 تخصصی و بینش تخصصی( است.
ه، با یافته مدیریت تعارض سازمانی، این یافت در راستای  عامل

که در این زمینه نشان دادند که یکی از (13، 12، 11پژوهش های )
عوامل مهم اثرگذار بر مدیریت تعارض، عوامل و شرایط سازمانی 
از قبیل جو سازمانی، عدالت سازمانی، فرهنگ سازمانی، اثربخشی 

ت که فسازمانی است، همسو می باشد. در تبیین این یافته می توان گ
ای بد است، دگاه سنتی که معتقد است تعارض پدیدهبرخلاف دی

شوند و زمینه تعارض سازنده موجب بروز افکار نو و خلاق می
 .سازندتغییر و نوآوری و تحول سازنده را در سازمان فراهم می

کند تا به اهداف سازمانی خویش در نهایت نیز به مدیریت کمک می
اخت و درك کامل ماهیت نائل آید. استفاده مؤثر از آن مستلزم شن

کننده و کسب مهارت در اداره و کنترل آن چنین علل خلقآن و هم
های مهارت ترینعنوان یکی از مهماست که البته امروز به

 .آیدبه شمار می مدیریتی
این یافته، با یافته پژوهش های  در زمینه مولفه مدیریت استراتژی،

( که در این زمینه نشان دادند که اجرای استراتژیهای 16، 15)
 در را تفاوتهایی باید تضاد مدیریت های سازمانی و استراتژی

 نظر در ، شوندمی ایجاد مختلف مکانهای در تضادها که چارچوبی
، همسو کنند استفاده تضاد مدیریت خاص های استراتژی از تا بگیرند

می باشد. در تبیین این یافته می توان گفت که مدیران بیمارستانها با 
استفاده از برنامه های عملیاتی و راهبردی سیستم را برای رسیدن به 
اهداف بیمارستانها کمک می کنند و با ایجاد مزیت رقابتی و پیاده 

 یسازی راهبردهای سازنده می توانند پیشتاز باشند. در این زمینه م
توانند شناسایی عوامل بیرونی یا فرصت ها و تهدیدها با توجه به 

 موقعیت های بیمارستانها فعالیت شان را تعیین کنند.
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ه یافت، این یافته، با ییراه حل گرا یبرا تیریمددر زمینه مولفه 
 حل راه استراتژیکه در این زمینه نشان دادند که  (11 ) پژوهش

تعارضات است، کارساز برای حل یکی از سبکهای مهم و گرایی،
 همسو می باشد.

 (12 )یافته پژوهش، این یافته، با  عدم مقابله در زمینه مولفه
مدیران هماهنگ است. در تبیین این یافته می توان گفت که 

 هدفا، به دنبال دستیابی به باید در رویکرد حل مسئلهبیمارستانها 
هدف و برطرف ان به حل مناسب برای رسیدو ارائه راه بیمارستان

کردن مشکلات، نواقص و رویارویی با موضوع در جهت انجام کار 
کاربرد شیوه های همکاری و مصالحه در اداره در این راستا  دنباش

بیمارستانها می تواند در زمینه مولفه راه حل گرایی می تواند 
 مثمرثمر باشد.

، 16، 15، 13ی )، این یافته، با یافته پژوهش هاکنترلدر زمینه مولفه 
های استراتژیکه در این زمینه به این نتیجه رسیدند که یکی از (20

را زی مدیریت تعارض در بین پرستاران، استراتژی کنترل است،
بکارگیری این مولفه تعارض فی مابین را کنترل می کند، هماهنگ 
است. در تبیین این یافته می توان گفت که راهبرد کنترل در واقع 

شیوه رقابتی در مدیریت بیمارستانها است که در آن کاربرد 
کارمندان تمایل به برآوردن منافع خود دارد، بدون توجه به این که 
این امر موجب چه عواقبی برای کارکنان دیگر و همچنین مراجعین 
دارد. به این منظور باید گفت که به منظور افزایش کیفیت خدمات 

ان ابتدا باید نتایج اعمال روش مذکور در بیمارستانها، مدیران و کارکن
را در نظر بگیرند. با در نظر گرفتن تمام جوانب و استفاده از نظرات 
و تجربیات پزشکان و مدیران بیمارستان، اگر به ارتقاء کیفیت 

 خدمات کمک کند، استفاده شود.
، این یافته، با یافته پژوهش  فردیمدیریت تعارض  در زمینه عامل

( که در این زمینه نشان دادند که حل تعارضات 24، 23، 22های )
میان فردی، با بهبود عملکرد و تنظیم هیجانات رابطه مستقیم دارد، 

در تبیین این یافته می توان گفت تعارض درون فردی  همسو می باشد.
، که در سطح شخصی است و در ذهن خود فرد رخ می دهد. اکثر 

اخته شده و تأثیر منفی بر تعارضها در این سطح شدید و مضر شن
روابط دارد. در این دیدگاه ، فرض شده است که دو طرف تعارض و 
ناسازگاری را درك کرده و تا حدی تعامل وجود دارد و هر دو 
طرف از یکدیگر تأثیر می پذیرند. یعنی تا حدی به هم پیوستگی 

ه بوجود دارد . تعارض بین فردی ، برای مثال ، در بیمارستانها وقتی 
وجود می آید که پرسنل در تماس با مراجعین وعده هایی به آنها 
می دهند که قسمتهای اداری دیگر باید آنها را انجام دهند، نمی توانند 
به موقع به خواسته ها و وعده های خود عمل کنند. لذا این وضعیت 
باعث ایجاد تعارض در این حوزه ی بین فردی و اعضای مرتبط با 

دیدگاهی پیچیده در این باره گرفته اند ، بسیار اهمیت  بیمارستان،که
 دارد.

در زمینه مولفه جو تربیتی، یافته ای در این زمینه پیدا نشد. در تبیین 
در جوامع امروزی کارمندان به طور این یافته می توان گفت که 

مداوم با چالش های مرتبط با تعارض بین نقش های کاری و 
اگرچه بسیاری از پژوهشگران ابتدا تصور خانوادگی روبرو هستند. 

می کردند که کار و خانواده دو دنیای مجزا هستند، اما مطالعات 

تجربی و مقالات مروری بی شماری که رابطه بین کار و خانواده را 
مورد مطالعه قرار داده اند، نشان می دهند که این دو حوزه نه تنها 

تأثیر می پذیرند و هر با هم در ارتباط هستند بلکه از یکدیگر 
شخصی صرف نظر از ویژگی های جمعیت شناختی، وضعیت 

اقتصادی و یا ساختار خانوادگی تحت تأثیر مسائل  –اجتماعی 
لذا باید گفت که سیاستگذاران مرتبط با کار و خانواده قرار دارد.

بیمارستانها هنگام استخدام کارکنان باید شخصیا افراد را در این 
 رزیابی قرار دهند.زمینه مورد ا

در زمینه مولفه برنامه غیر رسمی، این یافته، با یافته پژوهش های 
( همراستا می باشد. در زمینه مولفه دانش حرفه ای مدیریت، 12، 11)

 یافته ای در این زمینه پیدا نشد. 
، این یافته، با یافته پژوهش های  عملکرد سازمانی در زمینه عامل

که در این زمینه به این نتیجه  (27، 26 ،25، 22، 20، 19، 14، 13)
عملکرد متخصصان و مراقبین بهداشتی از طریق بهبود رسیدند که 

تعارضات اخلاقی و تصمیم گیری ارتقاء می یابد و با نتیجه پژوهش 
که در این زمینه نشان دادند که  کیکی فریدا فراین و همکاران

، ذاردگ یم یمنف ریکنان تأثکار یتعارض بر عملکرد کارمدیریت 
این یافته، با یافته  در زمینه مولفه عوامل حرفه ای ،همسو است.

که در این زمینه نشان دادند که بهبود عملکرد مدیران پژوهش های 
توسعه روابط انسانی، بهبود و تقویت تواناییهای مدیریتی، توسعه بر 

 ای مدیران،تقویت مهارتهای تیمی، بهبود فرهنگ سازمانی حرفه
 در زمینه مولفه تصمیم گیری تأثیر مثبت می گذارد، همسو می باشد.

که در این زمینه نشان ( 12، 11، این یافته، با یافته پژوهش های )
خصصان و مراقبین بهداشتی از طریق بهبود .عملکرد متدادند که 

ر دتعارضات اخلاقی و تصمیم گیری ارتقاء می یابد، هماهنگ است.
( که 8زمینه مولفه مسئولیت شغلی ، این یافته، با یافته پژوهش های )

تعارض، ساختار و مدیریت ابعاد در این راستا نشان دادند که 
، همسو و هماهنگ هستند یجو سازمان ینیقادر به پیش ب تیمسئول

ش ، این یافته، با یافته پژوه عملکرد مدیریتی در زمینه عامل می باشد.
که در این زمینه به این نتیجه  (22، 20، 15، 13، 8، 7، 6های)

عملکرد متخصصان و مراقبین بهداشتی از طریق بهبود رسیدند که 
تعارضات اخلاقی و تصمیم گیری ارتقاء می یابد، همسو می باشد و 

که در این زمینه  نتیجه پژوهش کیکی فریدا فراین و همکارانبا 
 ریکارکنان تأث یتعارض بر عملکرد کارمدیریت نشان دادند که 

در زمینه مولفه پشتیبانی، پژوهشی  ، همسو نیست.گذارد یم یمنف
برای رد، یا تأیید این یافته پیدا نشد.در زمینه مولفه برنامه ریزی، 

( که در این زمینه نشان دادند که 11فته پژوهش های )این یافته، با یا
 به دستیابی در جهت برنامه ریزی برای را بهبود عملکرد،مدیران

نمود،  خواهد همراهی انگیزه با و یافته توسعه انسانی نیروی
هماهنگ است. در زمینه مولفه رهبری، این یافته، با یافته پژوهش 

گ فرهن ،یرهبر( که در این زمینه به این نتیجه رسیدند که 18های )
، دارد مثبت ریکارکنان تأث یبر عملکرد کار یو اخلاق کار یسازمان

در زمینه عامل عملکرد تخصصی، این یافته، با یافته  همسو است.
که در این زمینه به این نتیجه رسیدند که (21، 20پژوهش های )

عملکرد متخصصان و مراقبین بهداشتی از طریق بهبود تعارضات 
اخلاقی و تصمیم گیری ارتقاء می یابد، همسو می باشد و با نتیجه 
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  و همکاران                 فریفته  111

 1401بهار ، 1، شماره 7دوره  پژوهشی قرآن و طب -علمیفصلنامه 

که در این زمینه نشان دادند  پژوهش کیکی فریدا فراین و همکاران
 یم یمنف ریکارکنان تأث یملکرد کارتعارض بر عمدیریت که 

در زمینه مولفه دانش تخصصی، پژوهشی برای ، همسو نیست.گذارد
 رد، یا تأیید این یافته پیدا نشد. در زمینه مولفه مهارت تخصصی ،

بین ( که در این زمینه نشان دادند که 14این یافته، با یافته پژوهش )
دهای مدیریت حل تعارض ارتباط مهارت های ارتباطی با راهبر

، همخوانی دارد.در زمینه مولفه بینش تخصصی ، معنادار وجود دارد
 پژوهشی برای رد، یا تأیید این یافته پیدا نشد. 

ای با الگوی مدیریت تعارض ستادهای اداری و حرفهسوال سوم: 
 هب های شهر تهران کدام است؟رویکرد بهبود عملکرد در بیمارستان

 و ساختاری معادلات مدل از بررسی روابط علی بین متغیرها منظور
 تأییدی و مدل معادلات ساختاری عاملی اکتشافی و تحلیل از بعلاوه
در نهایت در شکل زیر با توجه به نتایج بخش کیفی و . شد استفاده

 .صورت زیر ارائه شدکمی مدل به
 
 
 

 
کمیمدل نهایی پژوهش برگرفته از بخش کیفی و  :1شکل 

مدیریت در راستای مدیریت تعارض، عوامل و مولفه ها شامل: عامل 
راه حل  یبرا تیریمد ،مدیریت استراتژیشامل ) تعارض سازمانی

و ج فردی شامل)مدیریت تعارض و کنترل( عامل  عدم مقابله ،ییگرا
تربیتی، برنامه غیر رسمی و دانش حرفه ای مدیریت( است.بعلاوه 

عامل عملکرد سازمانی مل و مولفه ها شامل در زمینه عملکرد، عوا
عامل عملکرد شامل)عوامل حرفه ای، تصمیم گیری، مسئولیت شغلی(

مدیریتی شامل)پشتیبانی، برنامه ریزی و رهبری(؛ عامل عملکرد 
تخصصی شامل)دانش تخصصی، مهارت تخصصی و بینش تخصصی( 

 است.
 

 همخوانی دارد. گذشته  پژوهش های این یافته با یافته 
اعتبار سنجی الگوی مدیریت تعارض ستادهای اداری و  سوال سوم:

های شهر تهران ارستاند در  بیمای با رویکرد بهبود عملکرحرفه
به منظور اعتبارسنجی الگوی تدوین شده از دو روش چگونه است؟

استفاده شد. با استفاده از نظرسنجی از خبرگان پژوهش و همچنین 
تأیید اساتید راهنما و مشاور و در نهایت استفاده از شاخص های 

نظر نتایج نشان داد که الگوی بدست آمده از  GFI برازش مثل 
تطبیق، از نظر قابلیت فهم، قابلیت تعمیم و کنترل در وضعیت مطلوبی 

مدل از نظر  قیتطب :قیتطببدین صورت که از نظر  قرار دارد.

قرار  دییدرصد مورد تأ 99 نانیاعتبار است و با اطم یمتخصصان دارا
 گرفته است.

 محدودیتهای پژوهش
باشد و نتایج  می 1401-1402این تحقیق محدود به حیطه زمانی -1

 آن را با احتیاط می توان به سالهای دیگر تعمیم داد.
 یاو حرفه یکارکنان ستاد ادارتحقیق حاضر از دیدگاه -2
انجام شده و باید به نظر کارکنان در  شهر تهران یهامارستانیب

سازمانهای دیگر و یا در شهرها و استانهای دیگر با احتیاط تعمیم 
 داد.

های خاص های این پژوهش، که از ویژگیحدودیتترین ماز مهم-3
علوم انسانی است، تأثیر متغیرهایی است که کنترل آنها از دسترس 

 پژوهشگر خارج است.
ابزار اطلاعات در پژوهش حاضر، به پرسشنامه محدود شد که -4

ممکن بود با استفاده از ابزارهایی مثل مشاهده، نتایج دیگری بدست 
 می آمد.

 الگویین محدودیت های این پژوهش این بود که در از مهم تر-5
تدوین شده ی پژوهش حاضر، به عوامل و مؤلفه های ذکر شده 
محدود شد و ممکن است از دیدگاه صاحبنظران دیگر در آینده به 

 عوامل و مؤلفه های دیگری برسند.
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 پیشنهادات کاربردی
 ه می شود؛ارائ دست آمده پیشنهادات زیربا توجه به یافته های به 

درخصوص  یشزآموی کارگاهها در گام نخست ؛شود پیشنهاد می
اصلاح ا ب کارکنان تا برگزار شود اعضای برای ارتباطی باورها ییآشنا

 مؤثردرجهتی ،بتوانند گامکارآمدبصورت  یارتباطباورهای  
 انندبتو و بردارندی گارزسا سطحی ارتقا وی و همدل توافقی برقرار
  .برخورد کنند وجودآمده به تعارضات با یشتریب تیبا موفق

 لحی برا اعضا درنظر گرفته شود تا ق هاییمشو ؛شودی م شنهادیپ
 وی علمی ها نموده و تجربه مشارکتی مخرب تلاش و تعارضها

 .دهند گرقراریکدی اریشفاف و صادقانه، دراخت را دیمفی شخص
ه تفاداس ،زشیآمو از طریق برگزاری کارگاه هایپیشنهاد می شود 

صحیح از سبکهای مدیریت تعارض به کارکنان بیمارستان آموزش 
داده شود تا بتوانند در برخورد با تعارضات میان همکاران از 
سبکهای سازنده استفاده نموده و از برخورد اجتنابی با تعارضات 

 پرهیز کنند.

برای افزایش هم آفرینی شرایطی در بیمارستانها  ؛پیشنهاد می شود
ود تا شرایط مشارکت در تعاملات برای خدمات و فراهم ش

ارتباطات مطلوب تر با مراجعان فراهم شود. علاوه بر این گروه های 
هم آفرینی میان مدیران و دست اندرکان بیمارستان به منظور تسهیم 
تبادل دانش  و تجربیات تشکیل شود تا بتوانند در جهت تولید ایده 

 د.های نوآورانه گامی موثر بردارن
 تجلسااز طریق تشکیل دمیشوپیشنهاد در زمینه عامل عملکرد 

آموزشی و مشاوره ای برای کارکنان بیمارستان، عملکرد آنها را 
نحوه در خصوص نحوه ارتباط بین ند امیتواین جلسات  ارتقاء دهند.

اعضاء کارکنان به شیوه حل مسأله، شیوه برخورد با تعارض، نحوه 
 پاسخگویی عاطفی انجام شود.به کارکنان بیان و ابراز احساسات و

پیشنهاد می شود در جهت بهبود عملکرد خود و حل تعارض از  نیز
طریق پرداختن به روابط در بیمارستانها و شرکت در جلسات 

 راهنمایی و مشاوره و استفاده از منابع موجود اقدام نمایند.
ی پیشنهاد مدر زمینه عامل عملکرد مدیریتی به مدیران بیمارستانها  

 و بهبود شیدر سازمان در جهت افزا یتیجو حما جادیاشود؛ 
و  یداریپا د،یهمچون اعتماد بنفس، ام یروان هیسرما یشاخصها

کار  طیسازمان و شرا ی. فضاگرددیم هیتوص به کار نهیبازگشت به
احساس آرامش و  کار،ی رویو اجرا شود که ن یطراح یبه نحو دیبا

ی ازهایصورت ن نیدر ا دینما افتیخود در از سازمان نانیحس اطم
 توان انتظار بهره یشخص برآورده شده و م ییو خودشکوفا یروان
کار آن را  جهیداشت و در نت یاز و رای ریپذ تیو مسؤول یور

  .نمود مشاهده
 رانیمد گرددیم شنهادیپدر زمینه مولفه برنامه های غیر رسمی  

 یو مشاوره ا یروان شناس یها برنامه یارشد سازمان و منابع انسان
 شیپ تعارضات ت ولاتا مشک ندیکارمندان خود برگذار نما یبرا

افرد سازمان حل و فصل شده و آثار  یآمده به واسطه شغل در زندگ
 نیکه مهم تر یانسان یروینگذارند تا کار به خروج ن یجا بری منف
 نیا یگردد. اجرا جادیا یتیو نارضا برسد است یهر سازمان ییدارا

 سازمان به همراه یبرای مثبت عملکرد جیرود که نتا یامر انتظار م
 .داشته باشد

 ز،یجوا کارکنان از نیدر بدر زمینه مولفه پشتیبانی پیشنهاد می شود؛ 
که رفتار  یکارکنان یمعرف ر،یتقد یلوحها ا،یهدا قات،یتشو

 یم ند،ینمایم تیبا مراجعان رعا برخورد را در یسازمان یشهروند
مر سبب ا نی. همباشد دیکارکنان مف نیدر ب ریمتغ نیدر توسعه ا دنتوا

 امر، بهبود نیسازمان از رهگذار هم ییخواهد شد که عملکرد نها
 یابد.

 یاز کارگاه ها ؛پیشنهاد می شودزمینه مولفه مسئولیت شغلی  در
 . استفاده از پرسششود رفتار کارکنان در سازمان استفاده یابیارز

 رانیمدی تواند قصد ترك کارکنان را برا یم زین یدوره ا ینامه ها
قبل از خروج آنها از سازمان، مشکل  می توانند نیمشخص کند. بنابرا

 تیو تنوع مسؤول ی. چرخش شغلندیبرآ آن حل و درصدد ییشناسا
 .باشد دیامر مف نیدر ا دیتوان یم زیها ن

 ود؛پیشنهاد می ش ابه مدیران بیمارستانهدر زمینه مولفه برنامه ریزی 
به منظور کاهش فشارهای زیانبار ناشی از  وجود فشارهایی از قبیل 
ابهام و تعارض نقش پیشنهاد می شود؛ به موضوع برنامه ریزی مناسب 
و صحیح مطابق با اهداف سازمان و وظایف کارکنان توجه ویژه 

 داشته باشند.
ه ک ؛هاد می شودبیمارستانها پیشن نبه مدیرادرزمینه عوامل حرفه ای 

به کارکنان در انتخاب روش های کار و برنامه های کاری خویش 
آزادی و کنترل داده شود، تا آنها احساس کنند توانایی مشارکت در 

عملکرد خویش را دارا هستند و در نتیجه انتخاب ملاکهای ارزیابی 
  خشنودی و عملکرد کاری شان بهبود یابد.

 ونهبه گ دیها بااد می شود؛ بیمارستاندر زمینه مولفه رهبری پیشنه
عنوان  به و بهبود عملکرد  رهبری شوند که نوآوری و تیریای مد

عنوان  و به دیروزانه درآ تهاییفعال یعیطب بخش فرهنگ و کی
 لیدر انتشار و تبد عیتسر ییشود. توانا مطرح برای همه افزوده دانش

 مریا باشد،ی م یبرای بهبود آموزش یکه محرک هیسرما به دانش نیا
 .ضروری است

به مدیریت بیمارستانها پیشنهاد می شود با اعمال شرایطی که بتواند 
از پیامدها و آثار روانی مخرب ناشی از بروز تعارض بکاهد و در 
نتیجه از فاصله گرفتن عملکرد کارکنان از استانداردها و ضوابط 

خاذ تعیین شده جلوگیری کند، اعمال نماید.بدین منظور ات
رویکردهایی مبتنی بر کشف علل مرتبط با این اداراکات منفی که 
بتواند نتایج اثربخشی برای کارکنان به ارمغان بیاورد، با هدف 

 کاهش تعارض، پیشنهاد می گردد.
نتایج نشان داد یکی از مولفه های الگوی تدوین شده عدم مقابله است 

حل  ابله برایم مقکارکنان بیمارستانها از راهبرد عدو اکثر 
لذا به مدیران پیشنهاد می شود با اطلاع .تعارضات استفاده می کنند

و آگاهی کافی از تعارضات موجود بین پرسنل می توانند با آموزش 
شیوه های مناسب حل تعارضات، باعث ارتقاء انگیزه و تقویت 
روحیه پرسنل و در نتیجه پیشرفت بهبود بیماران و رضایتمندی 

 اجعان شوند.کارکنان و مر
 نلامسئو گرددکهی م هیوصتو مهارت  بینشدر زمینه مولفه های  

 ی و استرسخستگ کاهشی برایی ها برنامهها  مارستانیب رانیو مد
 تدارك رقابت و مصالحه کاهش قیاز طر ناشی از کار پرسنل

ی جلسات و کارگاهها از توانندی م منظور نیای برا نندکهیبب
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این طریق کارکنان بتوانند نگرش و مهارت  و از استفادکنندی آموزش
 خود را در زمینه راهبردهای مقابله با تعارض تقویت نمایند.
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