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  چكيده
. هاي مديريت تعارض مـديران بـا اثربخشـي آنـان انجـام شـد       رابطه سبك تعيينپژوهش حاضر با هدف 

حجم نمونه طبق . بود 1386جامعه آماري شامل كليه مديران و كاركنان سازمان بهزيستي شهر تهران در سال 
يين شد كه به طور تصـادفي  نفر از كاركنان آنها تع 200مدير و  100اصول علمي و فرمول تعيين حجم نمونه 

بـه منظـور   . روش تحقيق مورد استفاده در اين پـژوهش توصـيفي از نـوع همبسـتگي بـود     . انتخاب گرديدند
 5گويـه در   15شـامل  ) 1998رابينـز،  (هاي مديريت تعـارض   سبك) الف: ها از دو پرسشنامه آوري داده جمع

 30شـامل  ) 1372پرداختچي، (اثربخشي سنجش ) و ب) رقابت، همكاري، اجتناب، گذشت، مصالحه(سبك 
تأمين نيروي كارآمد، ايجاد رابطه مؤثر با كاركنان، ميـزان تـأمين منـابع، شـناخت نيازهـاي      (مؤلفه  7گويه در 

) سازمان، شكوفا كردن استعدادهاي بالقوه كاركنان، تحقـق اهـداف سـازمان و همـاهنگي، هـدايت و كنتـرل      
فراوانـي، درصـد، ميـانگين،    (آوري شده از آمار توصيفي  هاي جمع ادهجهت تجزيه و تحليل د. استفاده گرديد

رگرسيون چندمتغيره با استفاده از روش گام بـه گـام و تحليـل واريـانس     (و آمار استنباطي ) نمودار و جدول
  : هاي پژوهش نشان داد كه يافته. بهره برديم) براي سؤال اول و آزمون فريدمن براي سؤالات دوم و سوم

  . و اثربخشي مديران رابطه معنادار وجود دارد» همكاري«سبك  بين -1
مربـوط بـه سـبك     ميـانگين هاي مديريت تعارض با يكديگر تفاوت معنادار داشـته و بـالاترين    سبك -2

  . است» اجتناب«مربوط به سبك ميانگين ترين  و پايين» همكاري«
ه، بالاترين ميانگين مربوط به تأمين نيـروي  هاي اثربخشي داراي تفاوت معناداري با يكديگر بود مؤلفه -3

  . باشد مي» هماهنگي، هدايت و كنترل«ترين ميانگين مربوط به  كارآمد و پايين
  .هاي مديريت تعارض، اثربخشي تعارض، سبك :واژگان كليدي
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  مقدمه
ها از بدو پيـدايش   انهدف از تشكيل سازم. ها مظهر قدرت و تدبير انسانها در دنياي كنوني هستند سازمان

. تك افراد است هاي تك اين نهادهاي اجتماعي تاكنون دستيابي به اهدافي است كه تحقق آنها فراتر از توانايي
دستيابي به اين مهم مستلزم حركت هماهنگ اعضاي يك سازمان در جهـت اهـداف آن اسـت كـه مـديريت      

  . اثربخش نقشي بسيار مهم در طي اين مسير دارد
انـدركاران   عارض سازماني و مديريت تعارض از جمله مباحثي است كه توجـه مـديران و دسـت   امروزه ت

متأسـفانه در بسـياري مـوارد تعـارض موجـب اتـلاف انـرژي و        . ها را به خـود جلـب كـرده اسـت     سازمان
در  استعدادهاي كاركنان سازمان شده و به جاي اينكه عوامل توليد و منابع انساني با تركيب مناسب و معقـول 

زننـد و سـرماية فيزيكـي و     جهت تحقق اهداف سازمان و نهايتاً اثربخشي سازماني حركت كننـد، درجـا مـي   
انـدركاران آنهـا    پررقابت فعلي بـراي سـازمانها و دسـت    دهند كه اين امر با توجه به دنياي انساني را هدر مي
) يا سازمان(موجب انحلال شركت  جا اين پديده داراي چنان قدرتي نباشد كه شايد در همه. خوشايند نيست

تواند بر عملكرد سازمان اثرات ناگوار بگذارد، يـا شـرايطي پديـد آورد كـه      گردد، ولي ترديدي نيست كه مي
، 1380، ترجمه پاراسائيان و اعرابي، 1998رابينز، (سازمان بسياري از نيروهاي كارآمد خود را از دست بدهد 

كردن روابط، ورشكستگي و ضايع كردن پيشرفت را دارد ولي اين نتايج تعارض توان بالقوة نابود ). 783ص 
شـود   منفي معمولاً از قصور در به كارگيري مديريت تعارض و استفاده نكردن از روشهاي سازنده ناشـي مـي  

متناسب با شرايط و مقتضيات و فراگيري مديريت صحيح ). 7، ص 1382؛ به نقل از رضائيان، 1999گردان، (
تواند گامي مؤثر در جهت استفاده بهينه از سرمايه انساني، مادي، مـالي و   مي در هنگام بروز تعارض سازمان،

  . زمان براي تحقق اهداف سازمان باشد
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  بيان مسأله 
طبيعي است كه در سازمان بين افراد رابطه وجود دارد و قـدر  . سازمان متشكل از اجتماعي از انسانهاست

ها هـر يـك آراء،    ابطه وجود دارد، تعارض هم بوجود خواهد آمد؛ چراكه انسانمسلّم است كه در جايي كه ر
  . تواند منجر به عدم تفاهم و بروز تعارض شود عقايد و خصوصيات متفاوت دارند كه اين مي

اي مذموم بوده و سركوب و حذف تعارض بهترين شيوه برخـورد   در نگرش سنتي تعارض همواره پديده
در . چشـمگيري در نگـرش بـه تعـارض بـه وجـود آمـد       اما با گذشت زمـان، تفـاوت   شد،  با آن شناخته مي

اي لازم و ضروري جهت ترويج نوآوري و پويايي و جلوگيري از ركـود و   رويكردهاي نوين، تعارض پديده
هاي  به عنوان مثال نتايج پژوهش. شود آمدهاي مثبت آن توجه زيادي مبذول مي شود و به پي ايستايي تلقي مي

. توانـد سـبب افـزايش رضـايتمندي كاركنـان شـود       ونگ نشان داد كه وجود ميزان متوسطي از تعارض مـي لي
تواند منجر به سه نتيجـة مطلـوب توافـق،     رضائيان نيز معتقد است كه تعارض مي). 149، ص 2005ليونگ، (

ه است كه آنچـه  همچنين داوسون بر اين عقيد). 62، ص 1382رضائيان، (تر و يادگيري شود  روابط مستحكم
اگر ما نقشي را كه تعـارض در ارتباطـات كـاري و    . باشد كه حائز اهميت است، نحوه برخورد با تعارض مي

گيري از تعـارض   توانيم با بهره كند درك كنيم و رفتارهاي متناسب با آن داشته باشيم، مي شخصي ما بازي مي
  ). 7، ص 2005سون، داو(به راه حلهاي بهتر و حتي گاه غيرمنتظره دست يابيم 

اي در ساختار فرهنگي و اجتماعي جوامع پيدا  موضوع تعارض در عصر نوين كه سازمانها جايگاه برجسته
مربـوط بـه    يته بسياري از نيازهـاي اساسـي و حيـا   امروز. اند، از اهميت بيشتري برخوردار شده است نموده

جانبـه و تـأمين    اين نيل به موفقيت و پيشرفت همهبا وجود . شود زندگي انسانها، از طريق سازمانها مرتفع مي
شود، بلكه براي اين منظور به سازمانهاي اثـربخش و   رفاه و آسايش مردم، صرفاً با وجود سازمانها محقق نمي

وجود سازمانهاي پويا كه بتوانند بـا كارآمـدي و اثربخشـي از    در هر جامعه به سخن ديگر . كارآمد نياز است
در ايـن ميـان   . باشـد  آيند از مهمترين اسباب دستيابي به پيشرفت و ترقـي جوامـع مـي   عهده وظايف خود بر

به طـور كلـي   . گردد اهميت و نقش مديران به عنوان سياستگزاران و گردانندگان اصلي سازمانها مشخص مي
كـه   شـوند  اين توافق در بين صاحبنظران به وجود آمده است كه سازمانهايي به اثربخشي و كارآيي نائـل مـي  
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). 1384فريـد،  (علاوه بر شرايط ضروري ديگر از وجود مديران توانا، آگاه و توسعه يافتـه برخـوردار باشـند    
مديران توانمند قادر خواهند بود با ايجاد تحول درون سازمان و هماهنگ ساختن آن با روند تغييرات شـتابان  

كام آن موفق باشند كه عموماً وجود چنين محيطي، منافع سازمان را حفظ و تأمين نموده و در تقويت و استح
توانـايي مـديريت   . قابليت مهمي در مديران وابسته به داشتن مهارتهاي انساني، فنـي و ادراكـي خواهـد بـود    

  . اي در اثربخشي مديران داشته باشد تواند نقش عمده تعارض به عنوان يكي از مهمترين مهارتهاي انساني مي
به جاي سركوب تعارض و داشتن نگـرش منفـي نسـبت بـه آن، سـعي در      كوشند كه  مديران اثربخش مي

شناخت علل آن نموده و با مديريت صحيح و به حداقل رساندن مضار آن، از اين پديده در جهـت تحريـك   
و  هاي بالقوه كاركنان، در راستاي اهداف سازماني خلاقيت و نوآوري و به فعل درآوردن استعدادها و توانايي

  . بهره گيرند انياثربخشي سازم
رقابـت،  : عبارتنـد از انـد كـه    سبك اصلي را براي مديريت تعارض مطرح نموده 5صاحبنظران اين رشته، 

مديران بسته به نوع شخصيت، فرهنگ سـازمان و جامعـه، شـرايط     ، كهمصالحه، همكاري، گذشت و اجتناب
اين پژوهش گامي در جهت شناخت . ندنماي ها استفاده مي هاي تعارض از اين سبك ، در موقعيت... موجود و

   . باشد هاي مديريت تعارض مديران با اثربخشي آنان مي رابطة سبك
  

  اهداف پژوهش
  :پژوهش يهدف كل   

مـديران  ) رقابـت، همكـاري، اجتنـاب، گذشـت، مصـالحه     (هاي مديريت تعـارض   رابطه بين سبك تعيين
  . بهزيستي شهر تهران با اثربخشي آنان

  :اهداف جزئي پژوهش   

مـديران  ) رقابت، همكاري، اجتنـاب، گذشـت، مصـالحه   (هاي مديريت تعارض  رابطه بين سبكتعيين ) 1
  . بهزيستي شهر تهران با اثربخشي آنان
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مديران بهزيسـتي  ) رقابت، همكاري، اجتناب، گذشت، مصالحه(هاي مديريت تعارض  سبك تشخيص) 2
  . شهر تهران

تأمين نيروي كارآمد، ميزان تأمين منابع، ايجاد ارتباط مؤثر بـا كاركنـان، تحقـق    (بخشي ميزان اثر تعيين) 3
اهداف سازمان، هماهنگي و هدايت و كنترل كاركنان، شناخت نيازهاي سازمان، شـكوفا كـردن اسـتعدادهاي    

  . مديران بهزيستي شهر تهران) بالقوه كاركنان
  

  اهميت و ضرورت پژوهش
يكـي بعـد مـادي سـازمان و ديگـري بعـد انسـاني        : ا دو مقولة عمده سروكار دارندها ب مديران در سازمان

هـا افكـار و آراء و عقايـد     از آنجا كه انسـان . ترين بعد سازمان قلمداد شود تواند به عنوان مهم سازمان؛ كه مي
اثـرات  توانـد   تعـارض مـي  . ناپـذير اسـت   مختلف دارند، تعارض، تضاد و كشمكش در سازمان امري اجتناب

ناگواري در سازمان بر جاي گذارد و شرايطي ايجاد كند كه سازمان بسياري از نيروهـاي كارآمـد خـود را از    
تواند از آثار زيانبار تعارض در سازمان به طـور چشـمگيري    مديريت صحيح تعارض نه تنها مي. دست بدهد

بهبود عملكرد، افزايش اثربخشـي و   گيري مثبت از تعارض و در نتيجه تواند موجب بهره بكاهد بلكه حتي مي
  . ارتقاي سطح سلامتي سازمان گردد

درصد وقت و تـوان خـود را در سـازمان و حتـي خـارج از       25دهد كه مديران حدود  تحقيقات نشان مي
. )82، ص 1379پرداختچـي،  ( كنند سازمان، صرف حل و فصل تعارض مرتبط با افراد واحدهاي سازماني مي

در تحقيقي از مديران خواسـته شـد   . رود ض يكي از مهارتهاي مهم مديران به شمار ميمديريت تعار شك بي
مـل  از بـين عوا بنـدي كننـد، نتيجـة تحقيـق نشـان داد كـه        شان را درجه عامل مؤثر در موفقيت شغلي 25كه 

اين بنـابر . بندي شده، عامل توانايي برخورد با تعارض مهمترين نقش را در موفقيت آنـان داشـته اسـت    درجه
موضوع تعارض بيش از هر موضوع ديگري افكار مردم بخصوص مديران سازمانها و رهبران گروههـا را بـه   

  ). 22، ص 1377بزاز جزايري، (خود مشغول كرده است 
هـا، اهـداف و    مديران براي موفقيت در كارها و دست يافتن به اثربخشي، مجبورنـد نسـبت بـه مشخصـه    
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ي ارتباط در آن، شيوه رهبري و نحوه استفاده از قدرت حسـاس بـوده، بـا    باورهاي سازمان و راههاي برقرار
هـا و   بررسي چگونگي تأثير افراد بر سازمان و استفاده از تكنيكهاي ارتبـاطي و نحـوة مواجهـه بـا سـازگاري     

ت سدت اداره صحيح و منطقي سازمان به تغييرات، مهارت استفاده از سيستم و قدرت هماهنگي با آن را جه
  . دآورن

آيا بين استفاده «همانگونه كه قبلاً ذكر شد در اين پژوهش ما در صدد پاسخگويي به اين سؤال هستيم كه 
با توجـه بـه اهميـت موضـوع اثربخشـي      » هاي مديريت تعارض با اثربخشي آنان رابطه وجود دارد؟ از سبك

خت شيوه صحيح برخـورد  سازمان و همچنين ضرورت شنا مديران به عنوان يكي از عوامل كليدي اثربخشي
تواند مـا را در شـناخت عوامـل مـؤثر در اثربخشـي و       با تعارض و مديريت بهينة آن، پاسخ به اين سؤال مي

ها، بين يك يا چند  چنانچه پس از انجام پژوهش و بررسي يافته. جايگاه مديريت تعارض در آن، ياري نمايد
تواننـد   اي معنادار به دست آيد، اين نتـايج مـي   ابطههاي مديريت تعارض با اثربخشي مديران ر سبك از سبك

هـاي اثـربخش مـديريت تعـارض در شـرايط و       تـرويج شـيوه   به منظورنقطه عطفي در جهت اتخاذ تدابيري 
هاي گوناگون بوده و بدين وسيله با كمك به افزايش اثربخشي مديران، اثربخشي سـازماني را رونـق    موقعيت

مـديريت اثـربخش   . باشد اي نيازي انكارناپذير و هميشگي مي در هر جامعه بخشند، چراكه اثربخشي سازماني
كند تا با تحولات جديد در تماس باشد و براي مقابلـه بـا تهديـدات و اسـتفاده از      تعارض به مدير كمك مي

 فراگيري مديريت تعارض براي بهبود چگونگي انطباق و استفاده از تغيير. هاي مناسب بيابد ها راه حل فرصت
  . آيد گذاري حياتي به شمار مي و تحول براي خود فرد، خانواده و سازمان سرمايه

  

  سؤالات پژوهش
مـديران سـازمان   ) رقابت، همكاري، اجتنـاب، گذشـت، مصـالحه   (هاي مديريت تعارض  آيا بين سبك) 1

  بهزيستي شهر تهران با اثربخشي آنان رابطه وجود دارد؟
در مـديران سـازمان   ) رقابت، همكاري، اجتناب، گذشت، مصالحه(هاي مديريت تعارض  كاربرد سبك) 2

  بهزيستي شهر تهران چگونه است؟
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