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  داــام خـنــه ب

  

  اظهار نامــه
  

اینجانـب کلثوم روشن قیاس دانشجــوي رشته ي علوم تربیتی  گـرایش      
مدیریت آموزشی دانشکده ي علوم تربیتی و روانشناسی  اظهار می کـنم             

پایان نامه حاصل پژوهش خودم بـوده و در جاهـایی کـه از منـابع       که این   
. دیگران استفاده کرده ام، نشانی دقیق و مشخصات کامل آن را نوشـته ام           

همچنین اظهار می کنم که تحقیق و موضوع پایان نامه ام تکراري نیست و              
تعهد می نمایم که بدون مجوز دانشگاه دستاوردهاي آن را منتشر ننموده و 

کلیه حقوق این اثر مطابق با آیین نامه مالکیت     . در اختیار غیر قرار ندهم    یا  
  . فکري و معنوي متعلق به دانشگاه شیراز است

  
  

  کلثوم روشن قیاس: نام ونام خانوادگی
  29/1/1389: تاریخ و امضاء
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  :به تقدیم
  

  ৮در و ماସ భ୍م
 

  دري فداکار نصیبم ساخته تا در سایه خداي را بسی شاکرم که از روي کرم پدر و ما
  درخت پر بار وجودشان بیاسایم و از ریشه آنها شاخ و برگ گیرم و از سایه وجودشان 

  .در راه کسب علم ودانش تلاش نمایم 
  والدینی که بودنشان تاج افتخاري است بر سرم و نامشان دلیلی است بر بودنم چرا

  ستی ام بوده اند دستم را گرفتند و راه رفتن که این دو وجود پس از پروردگار مایه ه
  .را در این وادي زندگی پر از فراز و نشیب آموختند

  .هایشان را جبران کنم اي از صداقت تا به این بهانه ذره.   عزیزمانبرادران و خواهر

  "باشد که خورشید مهرشان در پرتو خورشید حق، همواره مستدام باشد"
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  اول فصل

  اتیکل
  
  
  مقدمه-1-1
  

 ي بارز تمـدن بـشر     يصه ها ی از خص  یکی و گسترش روز افزون آنها       ی اجتماع يها ظهور سازمان 
 اسـت هـر سـازمان    یهی بـد . شـود یهـا افـزوده م ـ   سازمان نیعه اوتوس وهرروز بر تکامل. است

. ت اسـت  یری مدیازمند نوعی شده وبا توجه به ساختارش ن   یل به اهداف طراح   ی ن ي برا یاجتماع
ج ی ، بسی سازمانيزی در برنامه ری و انسانی موثر و کارآمد منابع ماليریند به کارگیفرا ت،یریمد

 و بـر اسـاس نظـام    ی به اهداف سازمانیابی دستيست که برات و کنترل ایهدا منابع و امکانات،
   ).1385، یانیک(  استل مورد قبویارزش

 از  یک ـیدر سازمان محسوب شده و به عنـوان          ند ها، ین فرا ی تر ي از محور  یکی1 يریم گ یتصم
 باشـد  یر در تمـام سـطوح مطـرح م ـ   یک مـد ی ـت و مهـارت  ین مـسئول ین و مهمتـر ی تـر یاصـل 

.  شـود ی م ـیز منته ـی ـم بـه اجـرا ن  ی است که علاوه بر اتخاذ تـصم       يراگردو ف ). 2،1996ییلویز(
 ی برخ ـيبـه نحـو  . باشد یم نهین گزی راه حل موجود و انتخاب بهتریابی ارزیعنی يریم گیتصم

  ). 1996 ،3کرسپین(است   "يریم گیت ،تصمیریتمام مد"صاحبنظران معتقدند که 
بـه وجـود     منـوط، یاست و خط مـش    یس مه،برنا طرح، است وجود  ن رابطه معتقد  ی در ا  4کونتز

م ی خـود را تـصم  ی اصـل يفه ایر معمولاً وظیده دارد که مدین عق یاو همچن .  است   يریم گ یتصم
 انجـام   ينـد ، چـه کـار   ی را برگزین فکر باشد که چه راه ـید به ا  یشه با یرا هم ی داند، ز  ی م يریگ

در چه موقـع ،کجـا    ،یچه کس ا، رينکه چه کاریم کند و این افراد تقس  یف را چگونه ب   یوظا دهد،
 ،يری ـم گی و همکارانش معتقدند که مهارت در تصميماند ).2000کونتز ،( و چگونه انجام دهد

 ی و متوسـط الحـال جـدا م ـ   یر معمـول یق و برجسته را از مد    یر لا ی است که مد   ین صفت یمهمتر
  ).5،2000يماند(سازد 
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ت یری را جـوهره مـد  يری ـم گیتـصم ت ،یری از صاحب نظران سازمان و مـد   ياریعلاوه برآن بس  
 يری ـم گ ی از سازمان هـا را در گـرو تـصم          ياریت و شکست بس   یموفق). 1384،یالوان( دانسته اند 

بنابراین فهمیدن فراگرد تـصمیم گیـري بـراي مـدیران           . )1،1385دفت(ران قلمدادکرده اند    یمد
 يزی ـنامـه ر    بر  ي هـسته مرکـز    يریم گ یدرکل، تصم ). 1386اسلامیه،(موفق امري حیاتی است     

 جـاد شـده باشـد   یم اینکه تصمیوجود داشته باشد مگرا   تواند یک برنامه نم  ی.  دهد یل م یراتشک
  ).2،1993نزیو(

م ی شوندکه لزوم اتخاذ تصمی مواجه م  یطیف خود با شرا   ی وظا یران همواره در انجام تمام    یمد
 ی رادرتمـام يری ـگم یفـه تـصم  یارمهم وظیگاه بسین امرنفوذ و جایهم.  طلبدیاز جانب آنها را م  

 مطالعـه  یبـه طـورکل   ).32007ورا،ی ـال(  دهـد یز نشان م ـ ی سازمان ن  يندهایران وفرا یف مد یوظا
قـات  یرتحقی اخ ي سـال هـا    یدرط ـ. د  ی ـ آ ی بـه شـمارنم    يا  بحث تازه  يریم گ ی تصم يندهایفرا

جـه  ی انجام گرفته که درنتيریم گیرامون مقوله تصمی مختلف پيرشته ها وحوزه ها    در يمتعدد
 توسـط   يری ـم گ ی تـصم  ي دررابطـه باسـبک هـا و مـدل هـا           ي متعـدد  ي ها يون طبقه بند  تاکن

 ها با توجه بـه      ين طبقه بند  ین هرکدام از ا   یبنابرا). 2007ورا،  یال( ئه شده است   صاحبنظران ارا 
 رابرنحوه واکنش و رفتار افـراد در هنگـام   یطی و محیسازمان ،ين که کدام دسته از عوامل فرد یا

 ).4،2003تـاتوم (  باشـد یگر متفاوت م ـ  یکدی دانند با    یل م ی دخ يریم گ ی تصم طیمواجهه با شرا  
 ياستراتژ (ي، مدل ادار) حد مطلوبياستراتژ( کی کلاسيریم گی توان به مدل تصم   یازجمله م 

ن طـور مـدل   ی، و هم ـ)یسه محدود و متـوال  ی مقا ي  برا  ياستراتژ (یشی، مدل افزا  )ت بخش یرضا
م یپـنج سـبک تـصم     و7تـون ی و   6 وروم يری ـم گ یمدل تصم  و ،5مونی سا ي وهنجار ین  عقلا يها
در  و . اسـت، اشـاره کـرد   يری ـم گی تصمی عمومي اسکارت و بروس که به عنوان سبک ها  يریگ

  .ست اتون انجام گرفته ی ورم و يریم گیق حاضر با استفاده از مدل تصمیتحق
 خالـت گـروه در  زان دی ـن میـی ران را در تعیکـه مـد   مطرح کرد   را یی الگو 1975سال تون در ی
افـت، و  ی توسعه  8آرتو جاگو  یاري می دهد و این مدل بعدها توسط وروم و   يریم گ یند تصم یفرا
ح داده  یط گوناگون موثر واقع شوند توض     ید در شرا  ی که با  ی خاص يریم گ ی تصم يها آن سبک  در

سـبک   کـه شـامل سـبک آمرانـه،    .  دهـد یا روش را مـد نظـر قـرار م ـ    ین الگو سه سبک     یا .شد
  . باشدی می، سبک مشورتیکتمشار

فراوان و همه گیـر اسـت کـه بـه عنـوان یـک امـر          بروز تعارض در زندگی بشر آنقدریاز طرف 

                                                        
1 -Daft 
2 -Weinz 
3 - Oliveira 
4 - Tatum 
5 Saimaon 
6 -Vroom 
7 -Yetton 
8 -Jago 



 
3 

هاي مورد نیـاز بـراي اثربخـشی مـدیران،       از میان تمام مهارت   . روزمره همواره مشاهده می شود    
  .)1382 ،یقاسم( تر از مدیریت تعارض نیست هیچ کدام مهم
ک چهارم از وقت خود را صرف برخـورد  یران سازمان ها یه است که مد  نشان داد  يپژوهش ها 

 لاینفک از زنـدگی انـسان       یبنابراین از آنجا که تعارض جزئ      ).1379،یقربان( کنند   یبا تعارض م  
فـرآورده هـاي فرهنگـی     وقایع مهم جاري و خی،یي تار  دادهایسطحی بر رو  گذرا ويمرور. است

ن اسـت کـه    ی ـ هـستند، نـشان دهنـده ا       یی اجتمـاع    اي زندگ ه قعیت ن گوشه هاي از وا    یکه مب 
یـزدان  (دهـد   ل مـی یی آنان را تشک ن وجوه زندگیتره برجست از مهمترین و یکیتعارض چگونه 

 اسـت کـه فکـر    ی معتقدندکه در حال حاضر تعـارض موضـوع   يا ن اگر عده  یبنابرا ).1379آبادي،
  ).1386،یدرگاه(ست یهوده نی ب پوچ وییار به خود مشغول کرده است ادعایانسان را بس

ن اسـت کـه حـداقل دو نفـر     یآید منظور ا یمیان    توان گفت هر گاه سخن از تعارض به م         ی  م
حرفهـاي نـه چنـدان      و کننـد  به چهره یکـدیگر نگـاه مـی    یرند و گ ی م گر قرارییکد) يرویارو(

ی   ا در زبـان فارس ـ    ام.  ندارد ییعنی هر چند تعارض در اصل جنبه منف       . گویند ی  مطلوب به هم م   
 ل جنبه منفـی دارد   یشود و به همین دل      در نتیجه اختلاف راي استعمال می      ییبه صورت رویارو  

  ). 1382سرمد،(
ممکن است ناشی از عدم ارتباطـات    مختلف متفاوت است ويها دیدگاه از علل وقوع تعارض

  از دیدگاه مکتب روابط   که   يبه طور . شد ده یا موضوع با   ییح یا درك متفاوت افراد از یک پد         صح
 ن معنی که افـراد در   یبد" ی سیستم ارتباطات است؛   یی، مهمترین علت وقوع تعارض، نارسا       نسانا

 ی شـوند و در  ی آگاه نـم  گران به درستیت و احساسات دی ارتباطات از قصد و ن  ياثر نواقص مجار  
  .)1358کوکلان، ( "شود یو اختلاف حاصل م ها جه سوءتفاهمینت

ک امـر  ی ـگروههـا   تعارض در افراد و" کند که ی  رابطه با علل وقوع تعارض عنوان م      یاضی در   ف
 اهـداف و  ها، یازها، خواسته افتد که ن ی اتفاق میک محیط رقابتی است و زمانییجه  طبیعی و نت  

یـر خـشم،    ا چند نفر با هم متفاوت باشد و اغلب همراه با احساساتی نـظ     یي دو       ا ارزشها ید  یعقا
 چون افراد مختلف نسبت به جهان دیدگاه      . ش، اضطراب و ترس است    ی، دلسردي، تشو  درماندگی

  ).1384،یاضیف(افتد  یین آنها اتفاق م لذا تعارض ب.  متفاوتی دارنديها
 یهاي متفاوت به طور گروه یازها و ارزش  که افراد با نی کند هنگام ییز بیان م    ن) 1973(1داچ

   ).2002 ،2دیسون(   اجتناب ناپذیر رخ می دهد ویعی کنند تعارض به طور طبیم کار
 يری ـم گی مختلـف تـصم  يها ر سبکی تاثین پژوهش مورد توجه قرار گرفته، بررسیآنچه در ا 

  یزان ـیچـه م   کـه تـا   .شیوه هاي حل تعارض کارکنان است        و) یسبک آمرانه و مشارکت   (ران  یمد
   باشد یکارشناسان من یجاد شده در بی تعارض ايه  ران برطرف کنندی مديریم گیتصم

هـاي حـل   ه ویران وشی مديریم گی تصمين سبک های رابطه بین پژوهش بررس ی ا یهدف کل 
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ت است که می تواند بـه      ی اهم ين جهت دارا  یو از ا  . راز است یتعارض  کارکنان اداره برق شهر ش      
 ن کارکنـان را بـدون هـر     یجاد شده در ب ـ   ی خود تعارضات ا   يریم گ یران کمک کند تا با تصم     یمد

  . رفع کنندیگونه آشوب
  
  

  بیان مسئله -2- 1
  

 ت در یری مد یت کنون یوضع.  است ینیش ب یر قابل پ  ی شتابنده غ  ي ها ی، عصر دگرگون  یعصر کنون 
ن سازمان ی اییعدم توانا   روزافزون سازمان ها و    ي ها یدگیچیان پ یانگر عدم توازن م   یجامعه ما ب  

 نکـه بتواننـد بـا   ی ايسـازمان هـا بـرا   . سـت  ها یدگیچی و مقابله با تحولات و پ ینیش ب یها در پ  
ت هـا و  ی ـد ظرفی ـ کننـد با ي بهره بردار ی احتمال يها از فرصت   مقابله کرده و   یطیدات مح یتهد

م یرا تـرم   خودي ها ی تا نقاط قوت خود را بالا برده و کاست         ،را بشناسند   خود ی درون يتوانمندها
 سـازمان هـا و     یت انـسان  ی ـماهکـسو   ی ت از یریمـد  و مـشکلات  و لی مسا یدگیچیگرچه پ  .دینما

 ی را دشوار کرده است ول ـ   يص نقاط ضعف کار   یگر تشخ یدي  سو  کارکنان از  ي رفتارها یدگیچیپ
  ).1385،یکرم( است يریم گیتصم ان جوشان،ین جریدر ا ن ابزارین و سودمند تریاز مهمتر

 ی م ـلیک از ما را تشک  ی هر   ی و شغل  ی شخص ی از زندگ  ی مهم ی بخش يریم گ ی تصم یبه طور کل  
ا چند راه حل ین دو  یا انتخاب ب  یت قضاوت   ی هستند که مسئول   یرندگان کسان یم گ یو تصم . دهد

ــف را ــد و ا  مختل ــده دارن ــبرعه  ــی ــضاوت در برخ ــس ین ق ــوارد ب ــم و حی م ــار مه ــتیاتی                      اس
  )1383،ییرزایم( 

زمان را تحـت     سـا  ی توانـد اثربخـش    ی و سازمانی م   یتیری مد ي به عنوان کارکرد   يریم گ یتصم
 یر کارکنان سـازمان را مـشخص م ـ       یت سا ی چارچوب فعال  یمی هر تصم  یاز طرف . ر قرار دهد  یتاث

   ).1381علاقه بند(ت است یبا اهم  مهم و حساس ویتی فعاليریم گیپس تصم؛ سازد
تـی  یو چـه نـامطلوب، واقع      ها چه به عنوان امري مطلوب تلقی شود        سازمان وجود تعارض در  

جاد تعارض به وجـود مـی   ینه ای که دو نفر یا بیشتر وجود داشته باشد، زم    یی جا ر است یانکارناپذ
 از وقت مدیران   ير نشان داده است که میزان زیاد      یقات اخ یی از تحق    برخ ).1384یمانی،  سل( آید

ن یبنابرا. شود ها میییدگی به تعارضات وناسازگار ها صرف پرداختن و رس   و انرژي آنها درسازمان   
 از سـازمانها را درگرگـون و متحـول    ياریت بسی در آمده است که فعال     ي به گونه ا   مسئله تعارض 
 ی از ارکان اصـل یکیکه تعارض  د کرد،ین باره تردید نتوان در ا   یهر صورت شا   در  و .ساخته است 

  ).1379،یقربان(  باشدیها و سازمان ها م نفک گروهیا جزء لای
مـدیران  )  مشارکتی -آمرانه( صمیم گیري هاي ت  تحقیق حاضر در راستاي بررسی رابطه سبک      

   :ده که به سوالات ذیل پاسخ دهدیاي حل تعارض کارکنان اداره برق شیراز کوش هشیوه و
هاي تصمیم گیري و شیوه هـاي حـل تعـارض کارکنـان از دیـدگاه مـدیران و                  آیا بین سبک  -1
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  کارشناسان رابطه معنی داري وجود دارد ؟
وه ین ش ـیران پیش بینی کننده مناسبی براي انتخـاب بهتـر   هاي تصمیم گیري مدی    آیا سبک -2

   باشند ؟یران و کارشناسان مین مدیحل تعارض در ب
  
    نیش بیر پیمتغ                ر  ملاك                                                   یمتغ 

  
  
  
  

  
  ، مدیران در شیوه حل تعارض)مشارکتی- آمرانه( سبکهاي تصمیم گیري ي مدل نظر- 1- 1

  
  
  وهش پژضرورت و اهمیت -1-3
  

پیـشرفت جوامـع بـه کوشـش هـاي      . از مهمترین فعالیت انسانی به شمار می آیـد  مدیریت یکی 
ت و هاي سازمان یافته گسترش می یابد، عملکرد مـدیری  همچنان که گروه. گروهی بستگی دارد  

از جهتی هر سازمان متشکل از افراد مـی باشـد و     . مدیران از اهمیت بیشتري برخوردارمی گردد     
  ) .1385کرمی ،(وظیفه مدیریت، هدایت آنهاست 

تمام فعالیت ها و اقداماتی که در همه زمینه ها توسط افـراد بـشر انجـام مـی           : می توان گفت  
ت معاصر، تـصمیم گیـري فراینـدي اسـت     از نظر مدیری. شود، حاصل فرایند تصمیم گیري است  

از طرف  .مرتبط با حل یک مسئله و از این رو اغلب به تصمیم گیري، حل مسئله گفته می شود               
وجود تفاوت هایی درا ندیشه ها، نگـرش   ها و دیگر با توجه به پیچیدگی هاي روز افزون سازمان   

  . امروزه مطرح است ها، باورهاي افراد، تعارض به عنوان جزء اجتناب ناپذیر زندگی
در . تعارض تقریباً همیشه با احساس عصبانیت، درماندگی، رنج، اضطراب یا ترس همراه اسـت        

حالی که تعارض و برداشت ما از آن به سوي تصویر منفی گرایش دارد، اما تعارض لزومـاً امـري                     
مـی گـذارد   منفی نیست و این توانایی ما براي مدیریت تعارض است، که بـر پیامـدهاي آن اثـر             

 همکاري

  مصالحه
 

 سازش

 رقابت

 اجتناب

  
 مشارکتی

  
  

 آمرانه
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نکته مهم در اینجا این است که هر چند تعارض امـري اجتنـاب ناپـذیر    . )2002وسد،ی سازمان(
ها و عقاید به وجود می آیـد ولـی مـی تـوان آن را      است، و به دلیل متفاوت بودن اهداف، ارزش      

  ).1،2002ارفورت( هدایت و به حداقل رساند و حل کرد 
ران و دسـت  ی است کـه توجـه مـد   یرض از جمله مباحثتعا تیریمد ی و امروزه تعارض سازمان  

ران در مـورد  یآیـد کـه مـد    ی  اندرکاران سازمان ها را به خود جلب کرده است لذا لازم به نظر م             
ی داشـته   فصل آن تاحـدوي آشـنای    حل وییها جاد تعارض و راهیینه هاي ا تعارض، انواع آن، زم   

هاي انجام شـده در      کنند که پژوهش   یان م ی  ب) 3،2001 و مارکس  2چاچید(به طوري که    . باشند
  .  شود یج میا نتایامد ها  ی باعث بهبود پیی دهد که تعارضات شغل نه تعارضات نشان میزم

  ح در برخورد با مسئله تعارض است به طوري که از مـسئله            یت صح یریآنچه که مهم است مد     
نکـه  یبا وجود ا  .  ت استفاده شود  یجاد خلاق یین نیازها و ا     م  استعدادها، تا  ییتعارض جهت شکوفا  

هـا شـود،    يدگی به تعارضات و ناسـازگار یها صرف س ران در سازمانی از مديادیانرژي ز  وقت و 
د هر چـه مـدیران   یی ترد ب. ریت تعارض و مسائل مبتلا به آن دارندی از مدیران اطلاعات کم  یمد

رد عالمانه با تعـارض برخـوردار    براي برخويشتریبه مبانی علمی تعارض آشنا تر باشند از توان ب   
  .)5،1381،کمرون4وتن(خواهند شد 

لذا آگاهی از دانش و مهارت هاي مدیریت تعارض به منظور استفاده از آن امري ضروري بـه                 
نظر می رسد چنانکه حتی برخی معتقدند که دانش اینکه، چگونـه تعارضـات خـود را مـدیریت                   

مؤسـسه  ( وانیم، بنویـسیم و صـحبت کنـیم مهـم اسـت     نیم چگونـه بخ ـ  کنیم به اندازه اینکه بدا 
  .)2002الندایسلند،

نکته اساسی این است که بتوانیم تعارضات سازمانی را با استفاده از روندهاي خـلاق بـه نحـو                   
مطلوب کنترل کنیم، تا بتوان در سازمان تغییرات مثبت ایجاد و کیفیت تصمیم گیري را بهبـود         

خلاصـه    در سازمان مطرح کرد، رضـایت شـغل را افـزایش داد،   بخشید، افکار و نظریات جدید را     
بنابراین، مدیریت سازمان باید اولاً نسبت به تعارض        . موجب خلاقیت و نوآوري در سازمان شوند      

هاي موجود در سازمان حساس و همیشه سطح بهینه اي از آن را مد نظـر داشـته باشـد، ثانیـاً                       
  ) .1384شفیع زاده،(اف متمرکز سازد سعی کند تا این تعارض ها را بر روي اهد

  : شودیر خلاصه می زيت انجام پژوهش حاضر حول محورهایاهم
 بـا چـالش   يده کـار یچیپ و ایط پوی سازمان ها در محیبنا بر آنچه که گفته شد در عصر کنون      

 ییق بر آنها و شکارفرصت ها به دانـش ،مهـارت ،توانـا           ی تفو ي مواجه هستند که برا    ياری بس يها
طش را بـه   ی که بتواند سازمان و مح ـ     یاز دارند ،گروه  یران و خبرگان ن   ی از مد  ی گروه یتگسیوشا
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