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چكيده 

زمينه و هدف: تعارض و اختلاف نظر كاركنان در يك سازمان جزء طبيعت زندگي شغلي سازمانهاي اجتماعي است و مديريت تعارض يكي از مشكلترين و در عين حال مهمترين وظايف هر مدير است كه مي‌تواند بازدهي و بهره‌وري سازمان را افزايش دهد. پژوهش حاضر با هدف كلّي تعيين آگاهي، نگرش و عملكرد مديران دانشكده علوم پزشكي شاهرود در زمينه مديريت تعارض انجام شد.

روش تحقيق: در اين مطالعه توصيفي- مقطعي (كاربردي) كه در سال 1385 انجام شد، با توجه به محدود بودن جامعه پژوهش و نياز به اطلاعات دقيق، تمام مديران به روش سرشماري مورد مطالعه قرار گرفتند؛ به منظور جمع‌آوري داده‌ها، پرسشنامه‌اي مشتمل بر 6 سؤال عمومي و 51 سؤال اختصاصي در مورد آگاهي، نگرش و عملكرد مديران در زمينه تعارض تهيه و جهت تكميل در اختيار مديران قرار گرفت. داده‌‌ها با استفاده از نرم‌افزار SPSS وINSTAT و آزمونهاي آماري Pearson، Spearman و t در سطح معني‌داري 05/0P( مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند. 
يافته‌ها: 6/7% از افراد مورد پژوهش مدير ارشد، 3/30% مدير مياني و 1/62% مدير پايه بودند؛ 4/39% از آنان زن و6/60% مرد بودند. مدرك تحصيلي 7/16% از مديران كمتر از ليسانس و 3/83% ليسانس و بالاتر بود. سابقه خدمت 3/27% از آنان زير 10 سال و بقيه بيش از 10 سال بود. فقط 1/6% از مديران در زمينه مديريت تعارض دوره آموزشي را طي كرده بودند. ميزان آگاهي افراد مورد پژوهش، با ميانگين2/14 (از 20) در حدّ متوسط، نمره نگرش آنان با ميانگين 6/45 (از 55) مثبت و ميانگين نمره عملكرد آنان 8/11 (از150) و در حدّ خوب ارزيابي شد. 

نتيجه‌گيري: با توجه به لزوم آگاهي لازم و نگرش مثبت نسبت به مديريت تعارض و نقش آن در عملكرد آگاهانه مديران در اين زمينه، مي‌توان اظهار داشت كه برگزاري دوره‌هاي آموزشي در اين زمينه براي مديران و ايجاد مهارتهاي لازم در استفاده از روشهاي مديريت تعارض در آنان، مي‌تواند در بازدهي و بهره‌وري سازمان نقش مؤثري ايفا نمايد.

كليد واژه‌ها: آگاهي؛ نگرش؛ عملكرد؛ مديريت تعارض؛ دانشكده علوم پزشكي شاهرود 
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مقدمه
در تمامي ادوار زندگي بشر، تعارض، كشمكش و اصطكاك بين منافع رئيس و مرئوس، كارفرما و كارگر، ارباب و رعيت وجود داشته است. تعارض، واقعيتي است كه بشر در طول تاريخ با آن آشنا بوده، ولي متأسفانه به دليل عدم مديريت صحيح، بيشتر تعارضات به ستيزه‌جويي و دشمني مبدل شده است (2،1). 
امروزه جوامع بشري به علت پيشينه ناخوشايندي كه از تعارض دارند، به آن به عنوان يك پديده منفي مي‌نگرند. خانم ماري پاركر فالت به تعارض به عنوان يك مسأله بد و زيان‌آور نگاه نمي‌كند؛ وي مي‌گويد: از طريق روابط انساني مناسب، مي‌توان از تعارض موجود در راه پيشبرد اهداف سازماني استفاده كرد. در مقابل التون مايو تعارض در سازمان را يك بيماري اجتماعي مي‌داند (3). رابينز تعارض را فرايندي مي‌داند كه در آن يك طرف عمداً سعي مي‌كند كوشش طرف مقابل، گروه يا فرد ديگري را در نيل به اهداف مورد نظر سدّ نمايد يا باعث محروميت وي شود (5،4). 
تعارض به علل گوناگون بين افراد و گروهها ظاهر مي‌شود. تفاوتهاي ادراكي، شخصيتي، اعتقادي، سياسي و مانند آن از يك طرف و استنباطهاي مختلف در مورد هدفهاي فرد، سازمان و جامعه از سوي ديگر، تعارضات گوناگوني را در محيطهاي كار دسته‌جمعي ايجاد مي‌كند (7،6). 
اسماعيلي نشان داد كه تفاوتهاي قومي، زبان، گويش، تعداد زيردستان، عدم اعتماد مدير به كاركنان، تحميل خواسته‌هاي مدير به زير دستان و رقابت، از جمله عوامل مؤثر بر ايجاد تعارض درون سازماني مي‌باشد (8). 

بيشتر انسان‌ها با شنيدن واژه تعارض، دعوا و زدوخورد يا جنگ را تجسم مي‌كنند؛ در صورتي كه اين وضعيتهاي افراطي، تنها آشكارترين و بارزترين نمودهاي خصمانه تعارض است. 
مديران در طول عمر مدیریتی خود با انواع ظريفتر و ملايمتر تعارض مانند عدم توافقها، انتقاد‌ها و جدالها، مواجه مي‌شوند (9). 
فراگيري مديريت تعارض براي بهبود انطباق و بهره‌گيري از تغيير و تحوّل، يك سرمايه‌گذاري حياتي براي فرد، خانواده يا سازمان به شمار مي‌آيد. مديريت خوب، تعارض ما را در برابر تغييرات محفوظ نمي‌دارد و بدين معني نيست كه همواره با داشتن اين مهارت به خواسته‌هاي خود دست خواهيم يافت؛ بلكه ما را قادر مي‌سازد با تحولات جديد آشنا شويم و براي مقابله با تهديد‌ها و استفاده از فرصتها، راه حلهاي مناسبي بيابيم. 
مديريت تعارض از اين نظر اهميت دارد كه شناخت مديران نسبت به ماهيت، ويژگيها و علل بروز تعارض، آنان را در كنترل و نحوة برخورد و كاهش مسائل ناشي از تأثير آن ياري مي‌نمايد (2). 
تعارض اگر به نحو مطلوب، مورد كنترل و هدايت قرار گيرد، نه تنها زيان‌آور نخواهد بود بلكه مي‌تواند موجبات تحوّل و بهبود عملكرد را فراهم نمايد، كيفيت تصميم‌گيري را بهبود بخشد، دقت عمل را افزايش دهد، افكار و نظريات نوين را مطرح كند و موجب خلاقيت و نوآوري در سازمان گردد. 
مديريت اثربخش تعارض به مدير كمك مي‌كند تا با تحولات جديد در تماس باشد و براي مقابله با تهديدات و استفاده از فرصتها، راه حلهاي مناسب بيابد. 
تعارض بين گروهها يكي از نتايج طبيعي سازماندهي است (9). محمودآبادي در تحقيق خود با استناد به نتايج پژوهش برزن بیان نموده كه بين ساختار سازماني و ميزان تعارض بين كاركنان رابطه مثبت و معني‌داري وجود دارد؛ همچنين بين هر يك از ابعاد ساختار سازماني (پيچيدگي، رسميت، تمركز) با ميزان تعارض شغلي كاركنان رابطه مثبتي وجود دارد (10). 
از سه عامل ابعاد ساختار سازماني (پيچيدگي، رسميت، تمركز)، ابتدا پيچيدگي، سپس عامل رسميت و در نهايت تمركز با درجه اطمينان 99% بيشترين تأثير را روي تعارض بين كاركنان دارند. 
نتايج پژوهشهاي ميداني نشان مي‌دهد كه مديران، 21% وقت خود را صرف مديريت تعارض مي‌كنند. زرنوشته فراهاني عنوان نمود كه با افزايش سن و تجربه مديريت، نوع رهبري به سمت رابطه‌گرايي سير مي‌كند (11). 
مديريت تعارض از نظر اهميت برابر و حتي در مواقعي بيشتر از كارهايي مانند برنامه‌ريزي، سازماندهي، ارتباطات، انگيزش و تصميم‌گيري است (4). 
مديران امروز در راستاي نيل به اهداف سازماني، بايد بموقع تعارض در سازمانها را مورد شناسايي قرار دهند و از روشهاي صحيح، اصولي و منطقي مديريت تعارض در جهت افزايش اثربخشي سازمان استفاده نمايند. 
سليماني بيان نمود كساني كه سطح رضايت شغلي و روحيه بالا دارند، در مقايسه با كساني كه از رضايت شغلي و روحيه پاييني برخوردارند، بيشتر به كاربرد شيوه‌هاي اثربخش در برخورد با تعارضهاي بين فردي گرايش نشان مي‌دهند؛ همچنين افرادي كه نگرش سنتي (منفي) نسبت به تعارض دارند، در مقايسه با افراد داراي نگرش مثبت، بيشتر تمايل به اجتناب و كناره‌گيري از موقعيتهاي تعارضي دارند (12). 
با توجه به ماهيت كار مديران سيستم‌هاي بهداشتي، درماني و سر و كار آنان با گروههاي مختلف از جمله بيماران، كاركنان، جامعه و سازمانهاي مختلف، الزامی است كه با مباحث نظري آشنا و مهارتهاي لازم را در زمينه مديريت تعارض فرا گيرند؛ اين آشنايي به آنان اين امكان را مي‌دهد كه ماهيت، ويژگيها و موقعيت تعارضهاي مختلف را بخوبي شناسايي كنند، شرايط و يا علل بروز يا تشديد آنها را تشخيص و تحت كنترل قرار دهند، تعارض را پيش‌بيني و از بروز تعارضهاي زيان‌آور جلوگيري، شيوه مناسب را براي حل و كنترل تعارض انتخاب، تعارض و اختلاف نظر‌ها را به مسيري سازنده و خلاق سوق دهند و با درك و آگاهي لازم و با نگرش مناسب نسبت به آن و عملكرد آگاهانه خود در اين زمينه، بازدهي و بهره‌وري سازمان را افزايش دهند.
با توجه به مطالب پيش‌گفت، پژوهش حاضر با هدف كلّي تعيين آگاهي، نگرش و عملكرد مديران دانشكده علوم پزشكي شاهرود در زمينه مديريت تعارض انجام شد.

روش تحقيق
اين مطالعه توصيفي به صورت مقطعي و در سال 1385 انجام شد. در اين تحقيق با توجه به كوچك بودن جامعه پژوهش و نياز به اطلاعات دقيقتر، تمامي مديران (ارشد، مياني و پايه) شاغل در واحدهاي تابعه دانشكده علوم پزشكي شاهرود به روش سرشماري مورد پژوهش قرار گرفتند و براي آنان پرسشنامه‌اي حاوي 51 سؤال تخصصي و 6 سؤال عمومي تكميل گرديد. پرسشنامه شامل شش قسمت اطلاعات عمومي، سؤالهاي اختصاصي مربوط به آگاهي، سؤالهاي اختصاصي مربوط به نگرش، سؤالهاي اختصاصي در زمينه پيشگيري از تعارض، سؤالهاي اختصاصي در زمينه رويارويي با تعارض و سؤالهاي اختصاصي زمينه حل تعارض بود. 
حداقل میانگین امتیاز آگاهی صفر و حداکثر میانگین امتیازات 2 و مجموع امتیازات که نشان‌دهنده آگاهی کل می‌باشد، برابر 20 در نظر گرفته شد. 
حداقل میانگین امتیاز نگرش صفر و حداکثر میانگین امتیازات 5 و مجموع امتیازات که بیانگر نگرش کل است، برابر 55 بود. 
حداقل میانگین امتیاز عملکرد صفر و حداکثر میانگین امتیازات 5 و مجموع امتیازات که بیانگر عملکرد کل است (جمع امتیازات کسب‌شده در زمينه پيشگيري از تعارض، رويارويي با تعارض و حل تعارض) برابر 130 بود. 
داده‌های مطالعه با استفاده از پرسشنامه و به صورت خودایفا جمع‌آوری شد. 
امتیازات نهایی آگاهی و عملکرد در سه طبقه ضعیف، متوسط و خوب، تقسیم‌بندی و امتیازات نگرش به نگرش منفی و نگرش مثبت طبقه‌بندی گردید. 
جهت پردازش داده‌‌ها از نرم افزار SPSS و INSTAT استفاده و نتايج به صورت جداول و نمودارنمايش داده شد. 
نتایج داده‌های کمّی به صورت میانگین و انحراف معیار نمایش داده شد؛ همچنین جهت نشان دادن همبستگی از ضریب همبستگی Pearson و Spearman استفاده شده است. جهت مقایسه میانگین نمرات در گروههای مختلف از آزمونهای آماری t و آنالیز واریانس یک‌طرفه استفاده شد. سطح معني‌د‌اری 05/0P( در نظر گرفته شد. 
جهت تعيين اعتماد علمي ابزار نهايي از آزمون مجدّد استفاده شد و اعتماد پرسشنامه برابر 877/0 تعیین گردید.

يافته‌ها

در مجموع 66 نفر مورد پژوهش قرار گرفتند. ميانگين سنّي مديران 39سال بود (کم‌ سن‌ترین آنها 25 سال و مسن‌ترین داراي 51 سال بود) كه حاكي از جوان بودن مديران سيستم مي‌باشد. 
بيشتر مدیران در سطح مديريت پايه بودند كه در پايين‌ترين سطح مديريتي وظايف مربوطه را انجام مي‌دادند و با استانداردهای كشوري در اين خصوص مشابهت دارد (جدول 1).
تنها 1/6% از مديران عنوان نمودند كه دوره آموزشي در زمينه مديريت تعارض را گذرانده‌اند. نگرش 5/1% از مديران پايه، نسبت به مديريت تعارض منفي و نگرش 5/98% مثبت بود. 
آزمون Spearman بين آگاهي و عملكرد (008/0=P) و همچنين بين نگرش و عملكرد (04/0=P) ارتباط معني‌داري را نشان داد.
آناليز واريانس يك طرفه، بين میانگین نمره آگاهی در گروه با سابقه کاری 10-20 سال و 20-30 سال، تفاوت معنی‌داری را نشان داد (009/0=P)؛ اين ارتباط با آزمون  Tukey HSDنيز تاييد گردید. 
بين آگاهي و گذراندن دوره آموزشي در زمينه مديريت تعارض و نيز بين آگاهي، نگرش و عملكرد، در دو جنس مرد و زن ارتباط معني‌داري وجود نداشت (جدول 2).
توزيع فراواني وضعيت آگاهي، نگرش و عملكرد مديران بر حسب سطح مديريت در جدول 3، ارائه شده است.

بحث 
همان‌طور که گفته شد مدیریت مناسب تعارض، تضادهای سازمانی را در راستای اهداف سازمانی در آورده و با به‌کارگیری شیوه‌های مناسب از جنبه‌های غیر کارای آن می‌کاهد. 
آشنایی مدیران در این زمینه به آنان اين امكان را مي‌دهد كه ماهيت، ويژگيها و موقعيت تعارضهاي مختلف را بخوبي شناسايي كنند، شرايط و يا علل بروز يا تشديد آنها را تشخيص و تحت كنترل قرار دهند، تعارض را پيش‌بيني و از بروز تعارضهاي زيان‌آور جلوگيري نمايند، شيوه مناسب را براي حل و كنترل تعارض انتخاب كنند، تعارض و اختلاف نظر‌ها را به مسيري سازنده و خلاق سوق دهند و با درك و آگاهي لازم و با نگرش مناسب نسبت به آن و عملكرد آگاهانه خود در اين زمينه، بازدهي و بهره‌وري سازمان را افزايش دهند. 
در اين تحقيق تنها درصد کمی از مدیران، دوره‌های آموزشی در این زمینه را گذرانده‌اند و می‌تواند یکی از دلایل اصلی بالا نبودن میزان آگاهی آنان در این زمینه باشد که لزوم توجه بیشتر مدیریت ارشد سازمان را در برنامه‌ریزیهای آموزشی مدیران و برگزاری دوره‌های آموزشی در این زمینه یا اعزام آنان جهت طی دوره‌های بهبود مدیریت ضروری می‌نماید. 
جدول 1- توزیع فراوانی مدیران بر حسب جنس، سطح تحصیلات، سطح مدیریت، مدرک تحصیلی و سابقه کار

	عنوان
	فراوانی
	درصد

	جنس: 

مرد
	40
	6/60

	

زن
	26
	4/39

	تحصیلات:
 
دیپلم
	4
	1/6

	

فوق دیپلم
	7
	6/10

	

لیسانس
	37
	1/56

	

فوق لیسانس
	5
	6/7

	

پزشک و دکتری تخصصی
	13
	7/19

	سطح مدیریت:
 ارشد
	5
	6/7

	

میانی
	20
	3/30

	

پایه
	41
	1/62

	سابقه کار:

 زیر 10سال
	18
	3/27

	

10تا 20 سال
	28
	4/42

	

20تا 30 سال
	20
	3/30


جدول 2- ميانگين نمرات آگاهي، نگرش و عملكرد مديران 
بر حسب جنس 

	عنوان
	مرد
	زن
	میانگین کل

	آگاهی
	04/14
	4/14
	2/14

	نگرش
	5/45
	8/45
	6/45

	عملکرد
	8/110
	8/110
	8/110


جدول 3- توزیع فراوانی وضعیت آگاهی، نگرش و عملکرد مدیران 
بر حسب سطح مدیریت

	متغیر
	سطح مدیريت

	
	ارشد
	میانی
	پایه

	
	درصد
	درصد
	درصد

	آگاهی:
 ضعیف
	-
	15
	8/9

	
متوسط
	-
	75
	4/63

	 
خوب
	100
	100
	8/26

	جمع
	100
	100
	100

	نگرش:
 منفی
	
	-
	5/1

	
مثبت
	100
	100
	5/98

	جمع
	100
	100
	100

	عملکرد:
 ضعیف
	-
	-
	-

	
متوسط
	-
	5
	8/9

	
خوب
	100
	95
	2/90

	جمع
	100
	100
	100


با عنایت به نگرش مثبت مدیران، به نظر می‌رسد که دیدگاه سنتی در خصوص تعارض در مدیران مورد مطالعه وجود نداشته و حاکی از وجود نوعی دیدگاه تعامل‌گرا در این زمینه می‌باشد. 
يافته‌هاي اين پژوهش تعدادي از نتايج تحقيق محمودآبادي (10) مانند آگاهي متوسط مديران در زمينه موازين تعارض، نگرش مثبت و عملكرد خوب آنها در اين زمينه را تاييد مي‌نمايد ولي وجود رابطه بين نگرش و گذراندن دوره‌هاي آموزشي را تاييد نمي‌نمايد؛ همچنين نتايج اين تحقيق با نتايج مطالعه باقري (13) در خصوص وجود رابطه بين نگرش مديران و عملكردشان و امیری (14)، در زمینه وجود رابطه بین آگاهی و عملکرد مدیران همخواني دارد. 

نتيجه‌گيري
با عنايت به نتايج اين مطالعه و متوسط بودن ميانگين نمره آگاهي مديران در اين زمينه و نقش آگاهي لازم و نگرش مثبت نسبت به تعارض و تأثير آن بر عملكرد آگاهانه مديران در اين زمينه، مي‌توان اظهار داشت كه با برگزاري دوره‌هاي آموزشي براي مديران و ايجاد مهارتهاي لازم در استفاده از روشهاي مديريت تعارض، مي‌توان بازدهي و بهره‌وري سازمانها را افزايش داد.

تشكر و قدرداني
در پايان از جناب آقاي احمد خسروي مشاور محترم آمار، آقايان حسن باقری، محرم هدایتی، سعید محمدپور، سید رضا موسوي، سید رضا میرحسینی، مهدی کلاتهایی، فريدون حيدري و خانم الهام صادقی همکاران اصلی طرح و مديران دانشكده علوم پزشكي كه در انجام اين پژوهش صميمانه ياري نمودند، تشكر و قدرداني مي‌گردد.
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Abstract

Background and Aim: Conflict and mismatching in employee's opinion in national organizations is component of their nature and conflict management is one of the hardest as well as the most important duties of a manager that can increase efficiency and revenue of organization. Presented research has been done in this point of view; Study of knowledge, attitude and performance of managers with conflict management background in faculty of medical sciences of Shahroud (2006).
Materials and Methods: This research is a cross-sectional and applical studies. Paying attention to limitation of research substrade and essential need to adequate data, all data have studied in the way of capitation and a questionnaire consist of 6 general questions and 51 professional questions about knowledge, attitude and performance of managers connected to conflict, and have been prepared and given to managers. To analyse data SPSS and INSTAT softwares was used, and conclusions displayed through diagrams and tables. 

Results: Paying attention to conclusions of analysed data I found that 7.6% of research substrade are major managers, 30.3% are median managers and 62.1% are basis managers as well as 39.4% of them are females and 60.6% the rest are males.16.7% of managers have degrees under bachelor and 83.3% have upper than it.27.3%of manager have management experience lower than 10 years and the rest have more than 10 years. Just 6.1% of the managers passed didactic session and 93.9% had not tutorial terms. Knowledge grade of managers is 14.18/20 (intermediate level), their attitude grade is 45.62/55 (positive) and the average grade of performance is 110.76/150 that is normal and near good level.

Conclusion: Paying attention to essential knowledge and positive attitude to conflict and its role on conscious performance of managers in this field can represent that holding didactic sessions for managers and creating essential skills in usage of conflict management techniques improve efficiency and revenue of organizations.

Key Words: Knowledge; Attitude; Performance; Conflict; Faculty of medical sciences of Shahroud
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