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      چكيده

 
سازماني قلمداد ميزمينه و هدف:  شود كه به علل مختلف در تعارض و خشم به عنوان جزئي اجتناب ناپذير و لاينفك از زندگي 
ستراتژيحلدهد. راهسازمان رخ مي سازمانها و ا شم در  سيار متنوع بوده و هر هاي حل تعارض و خ ك داراي نقاط قوت و يها، ب

ضر، تبيين شگاه مديران در تعارض و كنترل خشم مدل ضعف هستند. لذا، هدف از تحقيق حا ايران به روش  پزشكي علوم هايدان
  شد.باكيفي مي
اضر، خبرگان حوزه حپيمايشي است. جامعه آماري در پژوهش  -مطالعه حاضر از نظر ماهيت از نوع تحقيقات توصيفي كار: روش

سه مرحله بدست آمد. ابزارهاعلوم پزشكي مي شامل مطالعات باشند. نمونه آماري توسط نمونه گيري غيراحتمالي و در  ي پژوهش 
امتيازي است كه از نتايج  5سوال) و پرسشنامه در طيف ليكرت  15يافته به صورت سوالات باز ( اي، مصاحبه نيمه ساختاركتابخانه

  دو ابزار قبل استخراج گرديد. روش تحقيق در اين بخش، تكنيك دلفي است.
سه دور دلفي،  ها:يافته ساس نتايج بدست آمده از  صلي و  9بر ا شاخصعمولفه فرعي در نهايت به  72مولفه ا ي كننترل هانوان 

ذاكره، همكاري، استفاده مهاي اصلي مديريت تعارض عبارتند از: هاي علوم پزشكي انتخاب شدند. مولفهتعارض و خشم در دانشگاه
  از نظام پيشنهادات، اجتناب، رويارويي، نرمش و سازش، كنترل، تطبيقي و تغيير در روابط.

سازمان گيري:نتيجه شگاهمديران  سازمهاي عها به ويژه دان شم در  شور براي حل تعارض و خ شكي ك شرايط و لوم پز ان، ابتدا 
سنجيده و از يكي از روش شدت تعارض را  ستفاده نمايند. روشموقعيت و همچنين ميزان  سازش و ههاي حل تعارض ا ايي كه با 

  شود. نرمش هستند براي مشكل تعارض بيشتر توصيه مي
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Abstract   
 
Background & Aims: Conflict is considered as an inevitable and integral part of 
organizational life that occurs in the organization for various reasons. Conflict 
resolution solutions and strategies in organizations are very diverse and each has its 
strengths and weaknesses. Therefore, the best solution to resolve the conflict of any 
organization is the solution that is designed according to the characteristics of the 
organization at the required time and place. Anger control and conflict resolution are 
communication skills that most people lack. One of the most important reasons for 
people's unhappiness and dissatisfaction with life is that they do not have a good 
relationship with each other and cannot manage their conflicts. Anger is one of the 
main emotions of human beings and sometimes it is a cover for other emotions. In 
fact, part of the anger that people experience is secondary excitement. Anger, if it is 
the primary emotion, can be rooted in frustrations, deprivations, punishments, and 
childhood threats. Therefore, it can be said that anger is one of the human emotions 
that can be expressed verbally or non-verbally. By controlling anger, you can solve 
problems and misfortunes with a better feeling and build stronger relationships with 
others. Anger can only turn into a destructive feeling if left unchecked and have dire 
consequences in one's life. Conflict resolution strategies and strategies in 
organizations are very diverse and each has its strengths and weaknesses. Therefore, 
the best solution to resolve the conflict of any organization is the solution that is 
designed according to the characteristics of the organization at the required time and 
place. Universities of medical sciences as an organization and institution consisting 
of a set of vice chancellors, departments, and employees and pursuing a variety of 
goals are no exception to this and may be subject to organizational conflicts at any 
time. Considering the effect of conflict on the quantity and quality of medical 
universities performance, staff efficiency, achievement of university goals and 
success, conduct this study to identify the causes of conflict, types and levels of 
conflict in medical universities in order to design a model. Comprehensive and 
integrated in resolving these conflicts is essential so that the university management 
can resolve its organizational conflicts based on this model, improve the performance 
of the organization and ensure the sustainable life of the organization. A review of 
studies on conflict and anger management shows that this issue is less discussed in 
medical universities. Also, because medical universities are one of the most 
important government organizations in the country, the existence of anger and 
conflict can have devastating effects on the performance of the organization and the 
university process in general, this research is important. Therefore, the present study 
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was conducted to investigate the components of conflict control and anger of medical 
university administrators. 
Methods: The present study is objective in terms of purpose; and in terms of nature, 
it is a descriptive-survey research that was done using a mixed exploratory approach. 
The statistical population in the present study is experts in the field of medical 
sciences. Statistical sample was obtained by non-probability sampling in three steps. 
The research tools consist of three parts: 1. The first research tools are library studies 
by which the indicators of conflict management of the directors of medical 
universities were identified. 2- The second tool of the research is a semi-structured 
interview in the form of open-ended questions (15 questions) which were completed 
by 15 experts in the field of medical sciences, conflict management indicators of the 
managers of medical universities. 3- The third research tool is a 5-point Likert scale 
questionnaire that was extracted from the results of the previous two tools. The 
research method in this section is the Delphi technique. 
Results: Based on the results obtained from three Delphi rounds, 9 main components 
and 72 sub-components were finally selected as indicators of conflict management 
in medical universities. The main components of conflict management are: 
negotiation, cooperation, use of the suggestion system, avoidance, confrontation, 
flexibility and compromise, control, adaptation and change in relationships.  
Conclusion: Managers of organizations, especially medical universities in the 
country to resolve conflict in the organization, first assess the conditions and situation 
as well as the severity of the conflict and use one of the conflict resolution methods. 
Compromise and flexible methods are recommended for further conflict problem. 
Based on the obtained results, it is suggested that the managers of organizations, 
especially the medical universities of the country, to resolve the conflict and anger in 
the organization, first assess the situation and also the severity of the conflict and 
anger and use one of the methods to solve Use conflict and anger. Methods that are 
compromising and flexible are recommended for more conflict problems, and other 
methods such as dominating or firing employees are best used if compromise is not 
possible. 
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    و همكاران يچ نعلمعصومه                  

  مقدمه
ها به نوعي با پديده تعارض درگير امروزه، همه سازمان

سياري از مديران  ضوعاتي كه فكر ب ستند و يكي از مو ه
در ميان كاركنان  را به خود مشغول داشته وجود تعارض

سازمان است. مديران، معمولاً نسبت به تعارض نگرشي 
سي  سا سان و گريزان اند. علت ا منفي دارند و از آن هرا

هاي تعارض ها از ماهيت و ويژگياطلاعي آناين ترس بي
به عنوان ج)1(اســـت  عارض  ناب. ت پذير و زئي اجت نا

ــازماني قلمداد مي ــود كه به علل لاينفك از زندگي س ش
ـــازمان رخ مي ـــان، مختلف در س دهد. عدم درك يكس

اســـتعداد و نيازهاي متفاوت، برخورد منافع، مشـــكلات 
فردي، گروهي، اقتصادي، اجتماعي، سياسي، عدم برابري 

هاي شخصيتي وجود افراد مختلف با ويژگيعدالتي، و بي
متفاوت، نيازها، باورها، انتظارات و اداركات متفاوت، بروز 

. )2(ها را اجتناب ناپذير كرده اســت تعارض در ســازمان
ـــيوه گاهافراد داراي ش يد ها، د باطي، آرزو هاي هاي ارت

هاي فرهنگي متفاوتي ســياســي، مذهبي و پيش زمينه
هاي متمايز از ها و انگيزههســتند. از اين رو وجود تفاوت

ـــازمان يكديگر ـــو و پايداري در كاركنان س ها از يك س
سازمان بر اساس اصل تشريك مساعي و هماهنگي افراد 
و اجزاي سازمان از سوي ديگر، بافت سازماني را در برابر 

  .)3(ناپذير كرده است هاي سازماني اجتنابتعارض
ــجو هيدگاد چنددر مورد تعارض،  ــيد. دارد دوـ  هدگاـ

 بد و ورتغيرضر هپديد يك انعنو به رضتعا به سنتي
ند هاييواژه با را آن و دنگرمي  و امنهدا ،حرمتيبي مان
 رضتعا ،نسانيا بطروا هيدگاد. نددامي ادفمتر منطقيبي
  نددامي طبيعي اديدرو يك هانمازاـس و هاوهگر متمادر را
 دعتقاا اگرتعامل هيدگاد. ميكند توصيه را آن شپذير و

 ،ستا وهگر در مثبت وينير رضنكه تعاآ بر وهعلا دارد
 .)4( دارد ورتضر نيز وهگر موثر دعملكر ايبر آن دجوو

سولد و همكاران ( شان مي2008جو دهند كه تعارض ) ن
شيوه صورتي كه به  شود، ميدر  سازنده نزديك  تواند اي 

ســـودمند نيز باشـــد. كاركناني كه به طور ســـازنده به 
عارض نزديك مي با ت كار  كه در  ند  يل دار ما ند، ت ـــو ش

هاي اط بيشــتري داشــته باشــند و ســازمانديگران ارتب
ـــازنده كنند و در نهايت  ـــتري را درگير تعارض س بيش

  . )5(دستاوردهاي بسيار خوبي كسب كنند 
ـــم و حل تعارض از  هاي ارتباطيمهارت كنترل خش

كه اكثر ـــت  ند.بهرهاز آن بي افراد س ترين مهم يكي از ا

ضايت مردم از شادي و عدم ر ست  دلايل نا زندگي اين ا
ــا ــدارنــد و نمي يكــديگر كــه روابط خوبي ب واننــد تن

ـــان را مديريت نمايندتعارض ـــم يكي از . )6( هايش خش
احساسات اصلي انسان بوده و گاهي اوقات پوششي براي 
احساسات ديگر است. در واقع بخشي از خشمي كه افراد 

در  . خشــم)7( باشــدكنند، هيجان ثانويه ميتجربه مي
ـــد مي ـــورتي كه هيجان اوليه باش ـــه در ص تواند ريش

هاي دوران ها و تهديدها، تنبيهها، محروميتسرخوردگي
شد شته با توان گفت خشم پس مي. )8( كودكي افراد دا

تواند به صــورت مي كه اســت انســان		يكي از هيجانات
ـــودكلامي يا غير كلامي  ـــان داده ش . با كنترل )9( نش

توان با احساس بهتري به حل مشكلات كردن خشم مي
تري با ديگران برقرار مات پرداخت و روابط محكمو ناملاي

تواند به حسي كرد. خشم تنها در صورت عدم كنترل مي
ـــده و پيامدهاي ناگواري در  مخرب و ويرانگر تبديل ش

ي خشم علل ايجاد كننده. )10( زندگي فرد داشته باشد
ماعي و تومي مل اجت يا فيزيولوژيكي، عوا يك  ند ژنت ان

سابقه شخصيتي و  ي خانوادگي فرد نيز فرهنگي، عوامل 
ـــند. اگر چه قوانين و هنجارهاي اجتماعي و عقل تا  باش

توانند باعث محدود شــدن خشــم شــوند. اما حدودي مي
تواند عوامل ايجاد عصـــبانيت خود را گاهي انســـان نمي
يا از آن بدها تغيير داده  يا . )11( اجتناب كند و رهايي 

مديريت خشــم يا مهار خشــم در واقع مهارتي اســت كه 
كند تا در مواقع تقويت مي خود در 		كند وفرد كسب مي

ـــبانيت بتواند آرامش و  ـــم و عص ـــدن با خش مواجه ش
سردي خود را حفظ كند و رفتار سبي واكنش و 		خون  منا

شم عكس العملي  واقع در. بدهد بروز خود از مديريت خ
 .د در حالت عصــبانيت در كنترل خود دارداســت كه فر

ست  شم امكان پذير ني شدن و خ شمگين  اجتناب از خ
هاي مديريت و كنترل بنابراين فرد بايد ســعي كند روش
ها را بهبود بخشــد و در خشــم را آموخته و با تمرين آن

هايي كه در مواقع خشم ممكن است رخ نتيجه از آسيب
ـــان داد . )12( دهد بكاهد تعارض با ناكامي يا نتايج نش

ـــم همراه اســــت به عنوان . )6( خش عارض مخرب  ت
ـــده ميان دو يا چند طرف تعريف  ـــازگاري درك ش ناس

مند شوند شود كاركنان كمتر بهرهشود كه موجب ميمي
ـــند و در نتيجه عملكرد  ـــي باش ـــغل خود راض و از ش

ـــت. اين تعارضپايين هايي ها تعارضتري خواهند داش
شوند، غيركاركردي  هستند كه مانع عملكرد خوب گروه 
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رانيا يپزشك علوم يهادانشگاه رانيمد در خشم كنترل و تعارض مدل نييتب  

   .)13( باشندمي
نه ـــم در زمي عارض و خش يت و كنترل ت هاي مدير

سي، بازاريابي و مديريت منابع  شنا مختلف مديريتي، روان
ـــاني مورد مطالعه قرار مي . در مطالعات )14(گيرد انس

ندي تعريف  به عنوان فرآي ـــم  عارض و خش عدد، ت مت
شــود كه به يك ســمت توجه دارد و ســمت ديگر را مي

ندارد  هداف )15(توجهي  عارض در ا به تعبير ديگر، ت  .
ـــت و  مداخله جويانه يا اختلاف نظر در منافع نهفته اس

سازماني رخ دهد. به مي سطح فردي، گروهي يا  تواند در 
همين دليل است كه بسياري از مطالعات در زمينه رفتار 

سي مباح شنا ضادها، سازماني، روان شا ت ث مربوط به من
ضات، نحوه تكميل  ساز و كارهاي پيچيده مربوط به تعار
تعارضــات و نحوه رســيدگي به تعارضــات را بررســي 

شان )16(اند نموده . مطالعات در زمينه تعارض و خشم ن
سازماني تواند از درگيريدهد كه كنترل آنها ميمي هاي 

  . )17(متفاوت باشد 
) كنترل تعارض را توســـط 2008كامرون و همكاران (

) 3) اســتراتژيك؛ 2) فعاليت؛ 1چهار شــاخص شــامل 
. كاي و )18(اند ) بهبودي معرفي نموده4ير و واكنش پذ

ــكارليكي ( ــم را در پنج 2020اس ) كنترل تعارض و خش
ــازش كردن، رقا ــازگاري، س ــاخص همكاري، س بت و ش

  . )19(كنند پرهيز معرفي مي
ــتراتژيحلراه ــازمانها و اس ها، هاي حل تعارض در س

بســيار متنوع بوده و هر يك داراي نقاط قوت و ضــعف 
عارض هر  حل براي رفع ت لذا، بهترين راه  ند.  ـــت هس

هاي ســـازمان، آن راه حلي اســـت كه با توجه به ويژگي
ي شــده ســازمان مورد نظر در زمان و مكان لازم طراح

هاي علوم پزشــكي به عنوان ســازمان و دانشــگاهباشــد. 
نت عاو عه م كه از مجمو هادي  ندان ن كارم ها، ادارت، و 

كند، تشكيل شده و اهداف متعدد و متنوعي را دنبال مي
از اين امر مستثنا نبوده و ممكن است در هر زمان دچار 
تعارضــات ســازماني باشــد. با توجه به تأثير تعارض بر 

ـــگاه كميت و ـــكي، كيفيت عملكرد دانش هاي علوم پزش
كارايي كارمندان، تحقق اهداف و موفقيت دانشگاه، انجام 
ـــناخت عوامل ايجاد كننده تعارض،  اين مطالعه براي ش

ـــگاه ـــطوح تعارض موجود در دانش هاي علوم انواع و س
پزشكي به منظور طراحي مدلي جامع و يكپارچه در حل 

ست  ضروري ا ضات امري  شگاه اين تعار تا مديريت دان
بتواند بر مبناي اين مدل، تعارضات سازماني خود را حل 
شيده و حيات پايدار  سازمان را بهبود بخ كرده، عملكرد 
سي مطالعات انجام گرفته  ضمين نمايد. برر سازمان را ت

دهد كه اين در حيطه كنترل تعارض و خشــم نشــان مي
شگاه ضوع در دان شكي كمتر مورد بمو حث هاي علوم پز

شگاه ست. همچنين از آنجا كه دان هاي علوم قرار گرفته ا
سازمان هاي مهم دولتي در كشور هستند كه پزشكي از 

ــم و تعارض مي تواند اثرات مخربي بر عملكرد وجود خش
شد، انجام  شته با شگاه دا سازمان و به طور كلي روند دان
اين پژوهش داراي اهميت اســـت. لذا مطالعه حاضـــر با 

ــم مديران كنترل تعارض يهالفهؤم يواكاوهدف   و خش
  ي انجام شده است.علوم پزشك يهادانشگاه

  
  كار روش

ضر از حيث هدف، بنيادي؛ و از نظر ماهيت  مطالعه حا
پيمايشي است كه با استفاده  -از نوع تحقيقات توصيفي

ــت. مطالعه  ــده اس ــافي انجام ش از رويكرد آميخته اكتش
ـــر با كد اخلاق  به  IR.IAU.KH.REC.1398.006حاض

تصويب رسيد. جامعه آماري در پژوهش حاضر، خبرگان 
شند. نمونه آماري توسط نمونه حوزه علوم پزشكي مي با

ست آمد. از ميان  سه مرحله بد گيري غيراحتمالي و در 
عه،  طال نفر زن و همگي  5نفر مرد؛  10خبرگان مورد م

سابقه فعاليت بالاي  سال بودند و نحوه انتخاب  5داراي 
راســاس ميزان آشــنايي افراد با واژه تعارض و خشــم و ب

سه راه شامل  ها كنترل آنها بوده است. ابزارهاي پژوهش 
  بخش است:

ستند كه ابزار اول پژوهش، مطالعات كتابخانه -1 اي ه
شاخص سط آن،  شم مديران تو هاي كنترل تعارض و خ

  هاي علوم پزشكي شناسايي شدند.دانشگاه
مصــاحبه نيمه ســاختار يافته به ابزار دوم پژوهش،  -2

نفر از  15سوال) است كه توسط  15صورت سوالات باز (
شاخص هاي كنترل تعارض خبرگان حوزه علوم پزشكي، 

  هاي علوم پزشكي كامل شدند.و خشم مديران دانشگاه
شنامه در طيف ليكرت  -3 س سوم پژوهش، پر  5ابزار 

ستخراج ست كه از نتايج دو ابزار قبل ا گرديد.  امتيازي ا
  روش تحقيق در اين بخش، تكنيك دلفي است.
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نه  ماع در زمي به اج يدن  ـــ عه براي رس طال در اين م
هاي شناسايي شده از طريق ادبيات پژوهش و به شاخص

منظور طراحي مدل نهايي از تكنيك دلفي استفاده شده 
شاخصاست.  هاي مديريت تعارض توسط در اين بخش 

حيطه، شــناســايي هاي پيشــين در اين بررســي پژوهش
ضاي پانل دلفي در شده ضوع، اع ساس تعريف مو اند. بر ا

ســـه مرحله شـــناســـايي و انتخاب شـــدند. همزمان با 
شناسايي و تعيين اعضاي پانل و ملاقات اوليه با تعدادي 
از آنها و توضـــيح مطالب اســـتخراج شـــده از ادبيات، و 

شاخص ها همچنين به كمك اساتيد محترم، فهرستي از 
هاي كنترل تعارض و خشم شناسايي گرديد. لذا هو مؤلف

سي  78 شاخص براي كنترل تعارض و خشم پس از برر
ضاي  سايي گرديد. پس از تعيين اع شنا شينه تحقيق  پي

هاي هر دور به پانل، ســه دور دلفي انجام و پرســشــنامه
شيوه الكترونيكي مطابق با جدول   1روش حضوري و به 

  آوري شد.توزيع و جمع
هاي تيب در دور اول دلفي، فهرستي از شاخصبدين تر

ستخراج  شين ا كنترل تعارض و خشم كه از مطالعات پي
پانل دلفي قرار  ـــاي  گرديده بود در اختيار تمامي اعض
ند.  ماي يك را مشـــخص ن يت هر  تا ميزان اهم فت  گر

ـــد تا علاوه بر مولفه ـــته ش ها و همچنين از آنها خواس
مورد نظر خود را هاي هاي شناسايي شده، مولفهشاخص

سخ  سي پا ضافه نمايند. برر شنهاد و ا ست پي در اين فهر
هاي دور اول نشــان داد كه ســوالات باز در پرســشــنامه

ــاخص ــخ دهندگان با ش ــوي پاس ــنهادي از س هاي پيش
هاي شـناسـايي شـده از ادبيات از نظر مفهومي شـاخص

شاخص سان بوده و لذا با  شده و يك هاي موجود تركيب 
  ور دوم اضافه نشد.شاخصي براي د

ـــاخص ها در در تمام مراحل، تعيين ميزان اهميت ش
ــاخص،  قالب طيف ليكرت در هر دور نيز در مقابل هر ش

سخ سخ پا ضاي پانل دلفي در دورهاي پيش و پا هاي اع
ـــخگويان  هر فرد نيز به صـــورت جداگانه به آگاهي پاس

رســيد. با توجه به آن كه مقياس بكار گرفته شــده، مي
اي و بر اساس طيف ليكرت و شامل گزينه 5س يك مقيا

تاثير «؛ »4تاثير زياد: «؛ »5تاثير بسيار زياد: «هاي گزينه
سط:  سيار كم: «و » 2تاثير كم: «؛ »3متو بود. » 1تاثير ب

قدار  طه بي 3لذا م خاب به عنوان نق يا خنثي انت طرف 
عدم  حدوده  عه داراي دو م طال لت، م حا يد. در اين  گرد

قت از  قت از  3 تا 1مواف حدوده مواف تعريف  5تا  3و م
  شد. 

ـــل از انجام دورهاي دلفي و با توجه به داده هاي حاص
هاي هاي مختلف پرســشــنامه در هر دور، شــاخصبخش

ــبه گرديد.  ــامل ميانگين و انحراف معيار محاس آماري ش
هاي هر شاخص كه كمتر در هر دور دلفي ميانگين پاسخ

ها شد و ساير شاخص بدست آمد، آن شاخص حذف 4از 
ـــتر از  يانگين بيش ـــدند.  4با م عدي آورده ش در دور ب

عه، ميزان  همچنين به منظور حفظ ارزش و اعتبار مطال
ــخ ــاحبنظران در هر دور دلفي نبايد كمتر از پاس دهي ص

درصد باشد و اگر ميزان تغييرات امتيازات داده شده  70
گان در دو دور دلفي متوالي كمتر از  ـــط خبر  15توس

شد، اجماع و اتفاق نظر بر موضوع مورد بررسي  درصد با
صــورت گرفته اســت. در دور ســوم نيز نظرات هر يك از 
ــا قرار گرفت و  ــاير اعض ــا در دور قبل در اختيار س اعض

ها ارزيابي مجدداً از آنها خواسته شد تا هر يك از شاخص
  شوند. نتايج سه مرحله دلفي در ادامه بررسي شده است.

  
  هايافته

شاخص هاي مديريت در دور اول دلفي اعضاي پانل به 
ساس پژوهش شد تعارض كه بر ا سايي  شنا هاي پيشين 

سخ سپس از پا هاي بر مبناي طيف ليكرت امتياز دادند. 
خبرگان نتايج توصيفي شامل ميانگين و انحراف معيار و 

شد.  سبه  ضريب توافق كندال محا در دور اول همچنين 
اديــده گرفتن تعــارض، عــدم مولفــه يعني نــ 6دلفي، 

ـــم، بي عارض و خش با ت يارويي  يت جلوه دادن رو اهم

  هاي دلفيتوزيع و گردآوري پرسشنامه -1جدول
  ميانگين پيگيري درصد  تعداد آخرين تاريخ تعداد  تاريخ  دور
  بار 4  77  20 12/7/1399 26 20/6/1399  اول
  بار 4  76  16 6/9/1399 21 28/7/1399  دوم
  بار 2  79  15 13/10/1399 19 14/9/1399  سوم
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رانيا يپزشك علوم يهادانشگاه رانيمد در خشم كنترل و تعارض مدل نييتب  

تعارض و خشــم، عدم گســترش تعارض و خشــم، ارجح 
ــايت ديگران به  دادن ديگران بر خود و اهميت جلب رض

كمتر شـــد از ادامه  4ها از دليل آن كه ميانگين پاســـخ
هاي باقي مانده وارد دور دوم تحليل حذف شــدند. مولفه

ضريب كندال برابر في ميدل ست آمده  651/0شوند.  بد
ــان مي ــط نش دهد. كه توافق خبرگان را به ميزان متوس

ها انحراف معيار نيز به ترتيب مقدار ميانگين كليه پاســخ
  بدست آمده است. 308/0و  15/4برابر 

فه تدا مول كه در مرحله در مرحله دوم دلفي، اب هايي 
ســت آمده حذف شــدند. بد 4قبل ميانگين آنها كمتر از 

ــنامه دوم طراحي گرديد. در اين مرحله  ــش ــپس پرس س
و  بدست آمده 4ها بالاي مقدار ميانگين در تمامي مولفه

ـــخلذا نيازي به حذف مولفه  ها دراي نبود. ميانگين پاس
ــخ 24/4كل برابر  ها در بدســت آمده كه از ميانگين پاس

ست. ميانگين انحراف معيار پا شتر ا هاي سخراند اول بي
ر بدست آمده كه از انحراف معيار د 154/0خبرگان برابر 

ضاي پانل در مجمراند اول كمتر مي شد. بنابراين اع وع با
هاي شناسايي شده در دور دوم دلفي، و از ميان شاخص
شاخص سيار زياد«و » زياد«ها را داراي تاثير تمامي  »  ب

ـــرايب توافق كندال برابر  ـــخيص دادند. همچنين ض تش
بدســت آمده كه از مقدار آن در راند اول بيشــتر  721/0

م است. براي تاييد نتايج بدست آمده دور سوم دلفي انجا
  شود.مي

در دور ســوم اعضــاي پانل مجدداً نظر خود را درباره 
هاي شناسايي شده براي مديريت تعارض مراحل شاخص

و نيز ميزان تاثير و اهميت هريك اعلام نمودند. در اين 
له  فهنيز مرح مامي مول يانگين در ت قدار م بالاي م  4ها 

اي نبود. ميانگين بدست آمده و لذا نيازي به حذف مولفه
ــخ ــت آمده كه از ميانگين  26/4ها در كل برابر پاس بدس
ها در دور دوم اندكي بيشتر است. ميانگين انحراف پاسخ

بدست آمده كه از  112/0هاي خبرگان برابر معيار پاسخ
ي باشــــد. همچنين ار در دور دوم كمتر ميانحراف مع

بدســـت آمده كه از  730/0ضـــرايب توافق كندال برابر 
ست. بدين ترتيب نتايج و  شتر ا مقدار آن در دور دوم بي

ـــوم دلفي مورد تاييد مولفه ـــده به دور س هاي وارد ش
خبرگان قرار گرفت. بر اســـاس نتايج ســـه دور دلفي به 

يل زير مي فاق ندلا كه ات فت  گان توان گ يان خبر ظر م
  توان به تكرار دورهاي دلفي پايان داد:حاصل شده و مي

در مطالعه حاضــر، روش دلفي در مجموع در ســه دور 
هاي خبرگان درباره به انجام رســيد. انحراف معيار پاســخ

فه به  308/0ها از مول در دور دوم و  154/0در دور اول 
در دور ســوم كاهش يافته اســت. ضــريب توافق  112/0

ندال از  به  651/0ك در دور دوم و  721/0در دور اول 
عداد  730/0 به ت با توجه  يافت.  ـــوم افزايش  در دور س

ـــتر از  ـــتند، اين ميزان از  10خبرگان كه بيش نفر هس
ساب مي آيد. همچنين ضريب توافق كاملا معنادار به ح

 

  هاي علوم پزشكيهاي اصلي و فرعي كنترل تعارض و خشم در دانشگاهمولفه -2جدول 
  مولفه فرعي  مولفه اصلي

  
  
  
  

  مذاكره

  مذاكره با كاركنان در راستاي دليل تعارض-1
 صبور بودن براي دريافت پاسخ از كاركنان در مذاكره-2

 هاي سازمانز برنامهاطلاع رساني به كاركنان ا-3
  مذاكره با نيروي كار به طور منظم-4

  تكرار و تداوم برگزاري مذاكرات-5
 اجازه دادن به افراد در اظهارنظر آشكار و علني-6
  مدنظر قرار دادن اهداف مشترك در مذاكرات-7

  جويا شدن دليل تعارض-8
  اهميت به نظر جمعي(طرفين تعارض)-9

 حل مساله به صورت منطقي و مشورتتلاش براي-10
  هابيان كامل شرايط و موقعيت-11
  هابيان كامل تعارضات و مغايرت-12
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ضــريب كندال در دور ســوم نســبت به دور دوم تنها به 
ـــت كه به دليل آن كه افزايش يا 009/0ميزان  فته اس

گان در دو دور متوالي  فاق نظر خبر ماع و ات ميزان اج
شان نمي شد قابل توجهي را ن دهد، تكرارهاي دورهاي ر

ــوم دلفي از اعتبار  ــيد. بنابراين دور س دلفي به اتمام رس
ـــبت به دورهاي قبل برخوردار مي ـــد. با بالاتري نس باش

شاخص به  72ي، توجه به نتايج بدست آمده از روش دلف
شاخص شدند. در عنوان  سايي  شنا هاي مديريت تعارض 

  ادامه -2جدول
  مولفه فرعي  مولفه اصلي

  
  
  
  
  

  همكاري

  مفروض گرفتن نيت تعارض -1
  مشاهده مورد تعارض از همه جوانب -2

  ايجاد حس همكاري و همدلي در ميان كاركنان-3
  هاي گروهيايجاد فعاليت-4
  اجتناب از مقابله مستقيم-5

  گوش دادن به سخنان كاركنان-6
  توجه به عواطف طرفين تعارض  -7

  تصديق و پذيرش تفاوتها -8
  حل اختلافات به صورت غير رسمي-9

  تذكر دادن به طرفين تعارض به طور خصوصي و نه در جمع-10
  عارضحفظ آبروي   طرفين ت-11
  ارزش قائل شدن به نيروي كار-12

  هاي مختلفتلاش براي ايجاد بصيرت در افراد با ديدگاه-13
  ها جهت افزايش تعهد انهامشاركت دادن آنها در تصميم گيري-14

  
  استفاده از نظام پيشنهادات

  كمك از مشاوران علوم رفتاري-1
  مشاوره با كاركنان در راستاي حل تعارض-2
  شاوره با ساير مديران براي حل تعارضم-3

  اخذ نظرات كاركنان  در مورد چگونگي بهبود فعاليتها -4
  

  اجتناب
  عدم دخالت در تعارض-1

  عدم صرف وقت براي تعارض-2
  اجازه دادن به حل و فصل تعارض توسط  طرفين تعارض-3

  صحبت نكردن در مورد تعارض-4
  دوري كردن از تضاد-5

  
  
  
  

  اروييروي

  بررسي علل تعارض-1
  پذيرش وجود تضاد و تعارض-2

  برخورد با تعارض با شيوه درست و عاقلانه-3
  جستجوي راه حل براي حل تعارض-4

  هابيان واقعيت-5
  طبيعي دانستن تعارض در سازمان-6

  آگاهي نسبت به وجود تعارض-7
  هاي كنترل تعارضآگاهي از روش-8

  هاي حل تعارضشآگاهي از رو-9
  بررسي موقعيت و شرايط تعارض-10

  
  
  

  نرمش و سازش

  هاي خودصرف نظر كردن از دستيابي به خواسته-1
  سازگاري و همزيستي مسالمت آميز-2
  اهميت بر رضايت از نتيجه تعارض-3

  ايجاد جو ارام-4
  عدم شكايت و شكوه پيش كاركنان-5

  عدم رفتار تهديد آميز-6
  عي در اصلاح رفتار نسبت به  طرفين تعارضس-7

  استفاده از زبان دوستانه و حمايتي-8
  دلداري دادن به   طرفين تعارض-9
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رانيا يپزشك علوم يهادانشگاه رانيمد در خشم كنترل و تعارض مدل نييتب  

هاي اســتخراج شــده توســط روش دلفي ادامه، شــاخص
شده و به مولفه سته بندي  سيم د صلي و فرعي تق هاي ا

شاخص شدند.  شده كنترل بندي  سايي  شنا صلي  هاي ا
شامل  صلي و  9تعارض و خشم  مولفه فرعي  72مولفه ا

  اشند.بمي 2به شرح جدول 
  

   بحث
پذير و  نا ناب  به عنوان جزئي اجت ـــم  عارض و خش ت
لاينفك از زندگي ســازماني قلمداد مي شــود كه به علل 
ستراتژي  سازمان رخ مي دهد. راه حل ها و ا مختلف در 

ها، بســيار متنوع بوده و هر هاي حل تعارض در ســازمان
ــتند. لذا، بهترين راه  ــعف هس يك داراي نقاط قوت و ض

ع تعارض و خشــم هر ســازمان، آن راه حلي حل براي رف
ــازمان مورد نظر در  ــت كه با توجه به ويژگي هاي س اس

بر اســاس نتايج زمان و مكان لازم طراحي شــده باشــد. 
مولفه  72مولفه اصلي و  9بدست آمده از سه دور دلفي، 

تعارض و هاي كنترل فرعي در نهايت به عنوان شــاخص
انتخاب شدند. نتايج هاي علوم پزشكي در دانشگاهخشم 

ـــده با نتايج پژوهش از نظر مولفه ـــايي ش ـــناس هاي ش
كاي و اســكارليكي و  )15() 1992هاي توماس (پژوهش

ـــترا و همكــاران  همخواني دارد. )19() 2020( بونس
ـــات عاطفي و 2015( ـــات را به دو نوع تعارض ) تعارض

سيم مي شناختي در ادبيات شناختي تق ضات  كند. تعار
صر ملموس مانند  ضاتي كه بر عنا پژوهش به عنوان تعار

شده ساختاري متمركز  سائل و فرآيندهاي  اند اهداف، م
ضات عاطفي )20(شود مينام برده  سوي ديگر، تعار . از 

هاي  ند عان دارد و فرآي يان ذينف ريشــــه در روابط م
روانشناختي بيشتري را به عنوان پايه و اساس در اختيار 

ند  ظاهر و )21(دار ـــا در  گذاري اعض تاثير با  مل،  عا . ت
كند و از پذيرفتن تضــاد، مديريت تعارض را تســهيل مي

سازگار ميطريق بحث ب شود از، به جاي اجتناب با آنها 
بت مي قا ند يا ر مدل )22(ك عات مختلف از  طال . در م

) همچنان 1992؛ 1976كنترل تعارض و خشم توماس (
هاي به عنوان منبع بنيادي براي مطالعات جديد در رشته

ستفاده مي كنترل تعارض و  شود. توماس برايمختلف ا
صلي معرفي مي شاخص ا شم پنج  كند كه عبارتند از: خ

سكان سازش، اجتناب و ا . از نظر )15( رقابت، همكاري، 
ـــاخص نمايانگر گزينه)1992توماس ( هاي ، اين پنج ش

توانند هنگام مواجهه با ها مياســاســي اســت كه گروه
ـــكل انتخاب كنند. فرانكو و همكاران ( ) مدل 2016مش

  ادامه -2جدول
  مولفه فرعي  مولفه اصلي

  
  
  كنترل

  قاطعيت در سخن گفتن جهت ايجاد توافق بين طرفين-1
  استفاده از قدرت و اختيار-2
  ي فرديهاتمركز بر خواسته-3

  هاي  طرفين تعارضعدم توجه به خواسته-4
  ايجاد ظاهر حق به جانب-5

  ها به  طرفين تعارضتحميل خواسته-6
  ايجاد تسلط بر كاركنان براي حل تعارض-7

  اخراج نيروي كار معترض و آشوبگر در صورت امكان-8
  

  تطبيقي
  مدارا با كاركنان در حل تعارض-1

  نتنرمش و عدم خشو-2
  گذشت براي ايجاد ثبات-3

  فرصت دادن به كاركنان براي بهبود تعارض-4
  فرصت دادن به كاركنان براي يادگيري از اشتباهات-5

  ناديده گرفتن دلايل تعارض-6
  

  تغيير در روابط
  ايجاد جدايي فيزيكي  طرفين تعارض-1

  رفتن منافع سازمانبه حداقل رساندن ارتباط ميان  طرفين تعارض با در نظر گ-2
  تقسيم وظايف كاركنان و بررسي مجدد آن-3

  تفكيك افراد با افكار متفاوت در صورت امكان-4
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    و همكاران يچ نعلمعصومه                  

شنهاد  ساس دو گرايش پي شم را بر ا كنترل تعارض و خ
سرع وقت 1نمود:  ضروري كه اتمام كار را در ا ) گرايش 

بال مي ند؛ و دن يدار2ك پا به  بال ) گرايش  به دن كه  ي 
توان يك گرايش سوم را به مدل حفظ موقعيت است. مي

ست كه بر روند مديريت  ضافه نمود و آن ميزان تمايل ا ا
ــاثير مي هــاي . برخي از مــدل)22(گــذارد تعــارض ت

عارض و پيچيده تر، روابط متقابل ميان مراحل كنترل ت
شا شم را ن دهند. مفهوم اعتماد به عنوان تعديل ن ميخ

ساس مدل توسعه يافته توسط  كننده مديريت تعارض، ا
) است. اين مدل از يك مدل چهار 2011دو و همكاران (

شده كه تحت تاثير اعتماد به نفس و مرحله شكيل  اي ت
) يك ابزار 2016. يونگ و همكاران ()23(اعتماد اســـت 
ضات شش مرحله شامل بازخورد، براي مديريت تعار اي 

بنابراين . )24(در مديريت منابع طبيعي پيشــنهاد دادند 
گاه ـــ ـــم در دانش عارض و خش هاي علوم براي كنترل ت

  پزشكي بايد از راهكارهاي زير استفاده نمود:
فه حل مذاكره: يكي از مول عارض و هاي مهم براي  ت

شم  سازمان خ ست. مديران  در ميان كاركنان، مذاكره ا
ك كه اختلافات و تعارض را در ميان  اركنان از براي آن 

ــده و دليل  تعارض بين ببرند، بايد با آنان وارد مذاكره ش
شم  سكوت و بي توجهي به تعارض، و خ شوند.  را جويا 

شم اثرات زيانباري به دنبال دارد كه نه تنها  تعارض و خ
را از بين نخواهد برد، بلكه بر مشــكلات و شــدت آن نيز 

  .)12(خواهد افزود 
ـــم ي حل همكاري: برا ميان كاركنان، تعارض و خش

مديران ســـازمان بايد با آنان همكاري نموده و آنها را به 
انجام كارهاي گروهي تشــويق نمايد. مديريت ســازمان 
بايد به اختلافات توجه كند و عواطف كاركنان را براي 
حل تعارض مورد توجه قرار دهد. تشـــويق و همكاري با 

ـــبي براي از تواند به نوبه خود كاركنان مي راه حل مناس
  .)23(بين بردن تعارض ميان آنان باشد 

كه ـــنهادات: در برخي اوقات  ـــتفاده از نظام پيش  اس
ـــم  در ميان كاركنان با همكاري و مذاكره تعارض و خش

قابل حل نيســـت و يا مديريت ســـازمان توان مذاكره با 
ــاوره با افراد خبره و يا خود  كاركنان را ندارد، بايد از مش
كاركنان در زمينه حل تعارض بهره جست. در اين زمينه 
شاوران  شاوره به م ست براي م سازمان ممكن ا مديريت 

ــتاي حل رفتاري يا  ديگر مديران مراجعه كرده و در راس
مشــكل از آنها نظرســنجي كند. همچنين نظرســنجي از 

نان نيز مي ـــبي براي برطرف كارك ناس كار م ند راه توا
  .)22(باشد تعارض و خشم نمودن 

ـــازمان اجتناب: يكي ديگر از روش هايي كه مديران س
حل  ـــم تبراي  ند، ميعارض و خش ند در پيش گير توان
و دخالت كردن اســـت. اين تعارض و خشـــم اجتناب از 

روش براي مواقعي كاربرد دارد كه دخالت مديريت منجر 
شدن مشكل  شود. لذا در برخي تعارض و خشم به بدتر 
دوري شــود و در تعارض و خشــم شــرايط لازم اســت از 

اركنان به مورد آن بحث نشـود تا اين مشـكل در ميان ك
  .)24(خودي خود رفع شود 

ــازمان براي حل  تعارض و خشــم رويارويي: مديران س
در برخي شـــرايط لازم اســـت با آن رو در رو شـــوند و 

ـــم  مديريت تعارض و خش ـــتا،  پذيرند. در اين راس را ب
سبت به آن خشم  تعارض وسازمان بايد  سد و ن شنا را ب

تعارض هاي لازم را داشته باشد و وحشتي از بروز آگاهي
  .)15(در ميان كاركنان نداشته باشد و خشم 

ـــازمان در مواقع بروز نرم مديريت س ـــازش:  ش و س
شم سازمان را تعارض و خ سازش، جو  ، بايد با نرمش و 

جاد تلاطم ـــوبآرام نموده و از اي ـــتر ها و آش هاي بيش
تار تهديد آميز، دلداري دادن،  عدم رف مايد.  جلوگيري ن

يت كردن و غيره مي ما حل ح هايي براي  كار ند راه توا
  .)12(و سازنده باشد  به صورت دوستانهتعارض و خشم 

نان  كارك با  يت  مدير كنترل: نوع ديگري از برخورد 
شمداراي  صورت كنترلي و بدون نرمش تعارض و خ ، به 

ــرايط  ــته به ش ــت كه در مواقع خاص و بس تعارض و اس
بايد صورت پذيرد. در اين شرايط، مديريت سازمان خشم 

تعارض و اراي ممكن اســت با ايجاد تســلط بر كاركنان د
هاي خود را به آنان تحميل نموده و حتي ، خواستهخشم

يا  ـــوبگر را به طور موقتي  كار آش در مواقع لزوم نيروي 
  .)22(دائمي اخراج نمايد 

فه فه نيز از مول با تطبيقي: اين مول كه  هايي اســـت 
طاب عارض ت جاد ت ـــازش و نرمش در اي لذا در س ق دارد. 

برخي شرايط، مديريت سازمان با گذشت، عدم خشونت، 
تعارض و تواند مشــكل ناديده گرفتن و فرصــت دادن مي

  .)12(را در ميان كاركنان برطرف نمايد خشم 
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كار  به عنوان آخرين راه كار  تغيير در روابط: اين راه
اســت و در صــورتي به كار تعارض و خشــم براي حل 

تعارض رود كه راهكارهاي ديگر جوابگوي حل مشكل مي
شم  شد. در اين حالت مديريت و خ در ميان كاركنان نبا

تواند ارتباط ميان كاركنان داراي تعارض را ســـازمان مي
به بخش ها  قال آن با انت هاي مختلف، از از بين ببرد و 
  .)24(رودررويي آنان جلوگيري به عمل آورد 

  
  گيرينتيجه

ندي مي يك جمع ب كه به طور كلي در  فت  توان گ
عارض در  حل ت فاوت و متنوعي براي  هاي مت كار راه
سازمان وجود دارد كه مديريت سازمان بر حسب شرايط، 

، از راهكار مورد نياز جهت تعارض و خشمميزان و شدت 
  استفاده خواهد نمود. م تعارض و خشحل 

شنهاد مي ساس نتايج بدست آمده پي شود مديران بر ا
هاي علوم پزشكي كشور براي ها به ويژه دانشگاهسازمان

شرايط و موقعيت  سازمان، ابتدا  حل تعارض و خشم در 
شدت تعارض و خشم را سنجيده و از  و همچنين ميزان 

ــتفاده نماينيكي از روش د. هاي حل تعارض و خشــم اس
هايي كه با ســازش و نرمش هســتند براي مشــكل روش

ــيه مي ــتر توص ــاير روشتعارض بيش ــود و س ها مانند ش
ستفاده  صورتي ا ست در  سلط يا اخراج كاركنان بهتر ا ت

  شود كه استفاده از سازش امكان پذير نباشد. 
  

   تشكر و تقدير
شگاه آزاد  ساله دكتري در دان ستخرج از ر اين مقاله م

ـــلامي واحــد  ـــتــاناس ــــالــه لرس ــا كــد رس  كــه ب
ـــلاق  148484850305512176321 ـــد اخ و ك

IR.IAU.KH.REC.1398.006  .يد ـــ يب رس ـــو به تص
محققين از تمامي افرادي كه در جهت انجام اين پژوهش 

  آورند. همكاري نمودند تقدير و تشكر به عمل مي
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