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                                                                                                                                                 مقدمه                            

     وجود ارتباطات بين افراد وگروههـا در همـه سـازمانها           
امري حياتي است وجوهر اصلي نظام اجتماعي ويا سازمان         

ان بـدون وجـود ارتباطـات       يـك سـازم    .محسوب مي شـود   
مي شودكه وظايف مجزايي را      ازافراد   تبديل به مجموعه اي   

                        ) .161 ،1381مصدق راد ، ( انجام مي دهند
تا چند دهه گذشته سازمانها به عنوان ابزارهايي براي ايجاد    
هماهنگي بين افراد وكنترل آنهـا درراسـتاي دسـتيابي بـه            

 امروزه سازمانها با نگـرش وسـيع تـر در           اهداف بودند، ولي  
نظر گرفته مي شـوند و بـه مفـاهيمي همچـون ارتباطـات              

محققـان مـديريت طـي      . سازماني توجه ويژه اي مي شود       
تقريبــاً دو دهــه گذشــته ، اهميــت نقــش ارتباطــات كــارا  
ــورد تأكيــد قــرار       ــربخش را در عملكــرد ســازمان م                واث

 آنــان معتقدنــد بالنــدگي و  ) .3 ،1378مــسعود فــر،( داده انـد 
پيشرفت هر سازماني منوط به وجود نظام ارتباطي مناسب         

در عــين حــال ارتباطــات ) .1376،8پهلــوان مازنــدراني،( اســت
 درسـازمانها  1ضعيف ونارسا، عامـل اساسـي ايجـاد تعـارض       

            ) .  271 ،1378رابينز،( است
سـازگاري در   تعارض، فرايند ادراك و يا احساس هرگونـه نا        

يا بين افراد ، گروهها و يا سازمانهاست كه منتهـي            درون و 
ــرف      ــارض در دو ط ــكاراي متع ــا آش ــان ي ــار پنه ــه رفت           ب

كولتنر تعارض را ماهيتاً يك     ) . 1364،61ميركمالي،  ( گرددمي  
فرايند ارتباطي مي پندارد و معتقـد اسـت زمـاني تعـارض             

. رتباطي مـي شـوند      روي مي دهد كه مردم درگير اعمال ا       
تعارض بين افراد يا گروهها تا زماني كه نوعي ارتباط اتفاق           

ايزدي يـزدان آبـادي ،      ( نيفتد ، في نفسه وجود نخواهد داشت        
1379 ،11 -10 . (  

طبق نظريه تعاملي برخـي تعارضـها از هـدفهاي سـازماني            
  پــشتيباني مــي كننــد كــه ايــن نــوع تعارضــات را تعــارض 

د و برخي ديگر مـانع از تحقـق هـدفهاي           مي نامن  2 سازنده
سازماني مي شوند كه به اين نوع تعارضات ، تعـارض غيـر             

وجه تميـز بـين تعـارض       .  مي گويند    3 )مخرب(كاركردي  
امكـان دارد يـك     . سازنده و مخرب دقيق و روشن نيـست         

نوع يا يك مقدار از تعارض كه تحت شرايطي موجب بهبود           
                                                 

1 . Conflict 

2 . Functional Conflict 

3 . Dysfunctional Conflict 

مـي شـود در سـازمان       عملكرد و تحقـق اهـداف سـازماني         
بـسيار  ) يا در همـان سـازمان در زمـان ديگـري            (  ديگري

   .) 269 ،1378رابينز،( مخرب باشد
بيمارستان به عنوان مهمترين سازمان ارائه دهنده خدمات        

ــف                  ــاي مختل ــاط باگروهه ــاني، مركزارتب ــتي ودرم بهداش
كاركنــان ، بيمــاران وســازمانهاي مختلــف اســت بنــابراين 

خوردها وتضادهاي مختلفي ممكـن اسـت اتفـاق بيفتـد                                 بر
  ) .7، 1385نژاد محمودآبادي،(

ر بيمارستان، لـزوم ايجـاد      تنوع گروهها و واحدهاي كاري د     
ويكپارچــــه ســــازي فعاليتهــــارا ايجــــاب                        همــــاهنگي 

ركزي كه   همچنين رسالت بيمارستان به عنوان م      مي كند، 
موظف به فراهم كردن امكانات ورضايت مشتريان است وبـا    
حيات انسانها سـروكار دارد موجـب مـي شـود، مـشكلات             

هاي نظام ارتبـاطي موفقيـت بيمارسـتان         حاصل ازنارسايي 
دردستيابي به اهدافش را بيش از پـيش تحـت تـأثير قـرار              
ــشكل    ــار م ــز دچ ــه را ني ــازمان، جامع ــر س ــلاوه ب            داده وع

ــد ــي كن ــا وجــود.م ــت ب ــاده ارتباطــات در  اهمي ــوق الع  ف
بيمارستانها، مديران عنايت كمتـري بـه ارتباطـات داشـته           
واين درحالي است كـه هـر سـاله مبـالغي بـراي جلـسات                

ابزارهـا وتجهيـزات    خبرنامه هاي غير مفيد، سازمان نيافته، 
گران قيمت غير ضروري سرمايه گـذاري مـي نماينـد، امـا             

 كمتري در جهـت برنامـه ريـزي ارتباطـات           سرمايه گذاري 
ــرد    ــي گي ــورت م ــعه آن ص ــراي توس ــگ ب ــام هماهن                ونظ

           ).1376،8پهلوان مازندراني،(
 ارتباطات نامناسب، شكل گيري مسائل ناسازگار را تقويت        
مي كند وتعارض را شـكل مـي دهد،احـساسات وادراكـات            

ــراي افــراد را درهنگــام تعــارض منتقــل كــرده، مب  نــايي ب
وقتـي سيـستم ارتبـاطي      . تعارضهاي بعدي فراهم مي كند    

ناكارآمــد باشد،تعارضــهاي مخــرب در ســازمان رخ دهــديا 
استفاده صحيح از تعارضها صـورت نگيـرد، نمـي تـوان بـه              

دربسياري   ).1383،4عرب كلمري ،  (موفقيت سازمان اميدواربود  
 ازسازمانها از جمله بيمارستان،تعارض بصورت يـك مـسأله        

شايد درهمه مـوارد داراي چنـين قـدرتي       .جدي وجود دارد  
ولي ترديدي نيست    نباشدكه موجب انحلال سازمان گردد،    

بر عملكرد سازمان اثـرات نـاگوار بگـذارد، يـا            مي تواند  كه
ــاي     ــسياري ازنيروه ــازمان ب ــه س ــرايطي را پديدآوردك ش
كارآمــدخود را ازدســت بدهــد و موجــب كــاهش عملكــرد 



  تهران) ص(نظام ارتباطات و رابطه آن با تعارض سازماني در مجتمع بيمارستاني حضرت رسول اكرم 
 

 

57

ــشن  ــشمكش وتــ ــاد كــ ــرددوايجــ ــازمان گــ                          ج در ســ
  ) . 1381،9پاك طينت ،(

براي رهايي ازمـشكلات فـردي ، سـازماني واجتمـاعي كـه             
ريشه در كمبود ارتباطات مؤثر و يا به طوركلي سوءتعبيرها          
ــام    ــاييهاي نظ ــناخت نارس ــاطي دارد، ش ــسيرهاي ارتب وتف
 ارتباطي وانجـام اقـدامات اصـلاحي بـه منظـور رفـع ايـن              

مي تواند، اثرات مثبتي براي سازمان به همـراه          ها نارسايي
لذامـديران ازطريـق ارتبـاط مؤثربـا كاركنـان          .داشته باشـد  

ودرك انگيزه هاي ارتباطي آنان مي توانندتوفيق بيـشتري         
دردســتيابي بــه اهــداف طراحــي شــده ســازماني بدســت  

 )1385،1( در پژوهش هاشمي راد      ).1379،8بيگلري نـژاد،  (آورند
هاي  گرديد، ارتباطات رودر رو  و استفاده از كانال        ص  مشخ

شفاهي ، در كيفيت اطلاعات و اثربخـشي ارتباطـات مـدير            
پـژوهش  .وكاركنان ، مؤثرتر از روشـهاي ديگـر بـوده اسـت           

 ايندرست ، مـولر و وارنريـد در آمـستردام نيـز نـشان داد،              
سلسله مراتـب سـازماني مـي توانـد در فعاليـت كانالهـاي              

 كشمكش هاي قدرت در سازمانها مؤثر باشد بـه  ارتباطي يا 
نحوي كه سازمانهاي بزرگتـر وچنـد بخـشي كمتـر دچـار             
ــوند    ــي شـــ ــارض  مـــ ــي از تعـــ ــشكلات ناشـــ                         مـــ

)Inderst, Muller& Warneryd, 2007,385. (  
        تعارض مخرب آثار زيانباري بـر عملكـرد سـازمان بـه جـا               

 مير در واشنگتن مشخص شد هر قدر با بررسي .مي گذارد 
مديران از اجبار وقدرت بيشتري استفاده كنند شـيوه اداره          
تعارضات ارتقا مي يابد ولي نرخ اتفاقات ، غيبت وجابجـايي      

در بررسـي كـه    .)Meyer, 2004,183(نيز افزايش مي يابـد 
ــداني  انجـــام داده اســـت )1382،1(نيكجـــو ســـوخت آبنـ

ــديران    ــا م ــان ب ــايتمندي كاركن ــر از  رض ــي كمت  تعارض
ــوده   ــر تعارضــي ب ــديران غي ــا م ــان ب ــايتمندي كاركن             رض

 نيز بيانگر آن اسـت    )1379،1(نتايج پژوهش سليماني   .است  
كه افراد داراي رضايت شغلي و روحيه بـالا در مقايـسه بـا              
 كساني كه از رضايت شـغلي و روحيـه پـايين برخوردارنـد؛          

همكاري،تـشريك  (بيشتر به كاربرد شـيوه هـاي اثـربخش          
در برخـورد بـا تعارضـهاي بـين         ) مساعي و راه حل گرايـي     

فردي گرايش نشان مي دهند و گروه دوم بيشتر به شـيوه            
تمايـل  ) رقابتي ، تسلط و عـدم مقابلـه        (هاي غير اثربخش    

 رابطه معكوس بـين تعـارض       )1378،1(پژوهش قرباني  دارند
                    آيوكــــــو  در          .  واثربخــــــشي  را گــــــزارش كــــــرد 

بررســي خــود رابطــه معكــوس بــين گــشودگي ارتباطــات 

  نتــايج ).Ayoko,2007,105(وتعــارض مخــرب را نــشان داد
ــژوهش  ــالپ ــود   (kimball ,2004,2)كيمب ــشان داد وج  ن

تعارض  و  شيوه هاي  مديريت تعارض بر سطوح درگيـري       
ــذارد   ــي گ ــأثير م ــان ت ــاطفي كاركن ــژوهش   .ع ــايج پ نت

 نيز عامل سازماني را به عنـوان مهمتـرين          )1382،1(فلاحتي
                                  . ارتباطات سازماني شناسايي كرد مانع در برقراري

اين پژوهش با هـدف مطالعـه رابطـه نظـام ارتباطـات بـا                
سـول  تعارض سازماني در مجتمـع بيمارسـتاني حـضرت ر         

در زمينـه ارتباطـات     . تهران انجام گرفته است     ) ص(اكرم    
ــودي       ــردي عم ــين ف ــات ب ــر ارتباط ــد ب ــازماني تأكي                        س

و در زمينـه    ) ارتباطات از بالا به پايين و پـايين بـه بـالا             ( 
تعارض تأكيد بر تعارض بين فردي درون سـازماني از نـوع            

بـه  . اطـات بـوده اسـت     مخرب در همان سلسله مراتب ارتب     
عبارت ديگرارتباطات و تعارض بين مدير وكاركنان در هـر          
واحد مورد سنجش قرار گرفتـه اسـت و ارتباطـات افقـي و          

نتايج حاصـل   . تعارض بين هم سطحان مدنظر نبوده است        
از اين پژوهش مي تواند مديريت بيمارستانها را در شناخت          

ارسـاييهاي  خصوصيات نظـام ارتبـاطي درون سـازماني و ن         
موجود وتعارض حاصل ازآن،يـاري دهـد واقـداماتي جهـت           

بـه طـوري كـه       بهبود ورفع نارساييها،درپي داشـته باشـد،      
ضمن دربرداشتن اثرات مثبت درعملكرد بيمارستان، منافع       
كاركنان، مديريت، بيمارستان ودرنهايت جامعه را بـرآورده        

  . سازد
  روش پژوهش 

اربردي بـوده و بـه روش          پژوهش حاضر از نظر هدف ، ك      
 جامعه آماري ايـن     . انجام گرفت  1387همبستگي  در بهار     

 نفــر از 753و) =70Nm( نفــر از مــديران 70پــژوهش ،
بـه اسـتثناي    ( رسته هـاي مختلـف      ) =Np 753(كاركنان

در مجتمع بيمارستاني حضرت    ) مجموعه معاونت آموزشي    
  .شهر تهران بودند )ص (رسول اكرم 

ــتفاده از   ــا اسـ ــوكران      بـ ــري كـ ــه گيـ ــول نمونـ                  فرمـ
)n=Nt² pq² /Nd² +t² pq²  (    ومطابقـت بـا جـدول

 نفري و 26مورگان وكرجسي نمونه از جامعه مديران نمونه   
% 95 نفــري بــا اطمينــان 239از جامعــه كاركنــان نمونــه 

  .  به روش تصادفي انتخاب شدند05/0واشتباه مجاز 
رسشنامه هـاي طراحـي شـده          ابزار گردآوري داده ها ، پ     
ايـن پرسـشنامه در دو نـوع ،         . توسط پژوهشگر بوده است     
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يكي براي پاسـخگويي مـديران و ديگـري بـراي كاركنـان             
تدوين گرديد كه از نظر محتواي سئوالات  مشابه بودنـد و            

 جهت جلب توجه و تمركز پاسخ دهندگان بـه طـرف            صرفاً
دو گـروه  مقابل ارتبـاطي خـود، جداگانـه در بـين اعـضاي             

  .   توزيع شدند
 ســئوال مربــوط بــه 6بخــش اول پرســشنامه هــا ، شــامل 

 سئوال مربـوط بـه مؤلفـه        14سنجش تعارض بين فردي و    
هاي ارتباطات اثربخش مي شد و بخـش دوم در خـصوص            

                                                                 .                                                                    اطلاعات دموگرافيك پاسخگويان بود
جهت نمره دهي بـه گزينـه هـاي پرسـشنامه ، از مقيـاس               

  .استفاده شد) خيلي زياد= 5بسياركم تا = 1(ليكرت 
براي سنجش روايي پرسشنامه، از روش قـضاوت خبرگـان          

به اين ترتيب كه پرسشنامه تـدوين شـده بـه         . استفاده شد 
 تن از اساتيد و كارشناسان اجرايي مـسلط بـه موضـوع             10

حات لازم ، اعتبار محتواي آن  تـضمين         ارائه و پس از اصلا    
  . گرديد 

پايايي پرسشنامه ، از نوع همساني دروني بـا روش آلفـاي            
 مـورد   1 اس.اس.پـي .كرونباخ بـا اسـتفاده از نـرم افـزاراس         
 سئوال تعارض بين    6بررسي قرار گرفت كه نتايج آن براي        

و بـراي  % 71 سئوال نظام ارتباطـات  14، براي  % 87فردي  
  . تعيين شد % 66ه كل پرسشنام

به منظور گردآوري داده هاي پـژوهش ،پژوهـشگر شخـصاً            
پرسشنامه ها را بين نمونه هاي پژوهش توزيـع و  پـس از              

در موارد  . تكميل به شيوه خودايفا آنها را جمع آوري نمود          
ــه       ــشگر ب ــوي پژوه ــي از س ــيحات تكميل ــروري توض ض

  .  پاسخگويان عرضه شد
از آمار توصـيفي نظيرفراوانـي ،       در مرحله تحليل داده ها ،       

درصد فراوانـي و درصـدتراكمي در قالـب نمـودار وجـدول             
ــد   ــردازش اطلاعــات دموگرافيــك اســتفاده گردي جهــت پ
وميانگين وانحراف استاندارد ، واريانس ، حـداقل وحـداكثر          

            .                          نمرات كليه مؤلفه هاي مورد مطالعه نيز محاسبه شد 
معيار قضاوت در ارزيابي داده ها بر اساس امتيازات ليكرت           

 وضعيت شـاخص را  3تا1بوده است به اين صورت كه امتياز     
 مطلـوب   3 متوسـط و امتيـاز بـالاتر از          3نامطلوب ، امتيـاز   
  . برآورد كرده است 

                                                 
1 . SPSS.V-11/5   

 از ضريب همبستگي پيرسون نيزجهت محاسبه شـدت يـا          
رتباطـات وتعـارض    ميزان رابطه معني دار بين مؤلفه هاي ا       

همچنين جهت بررسي ميـزان     . بين فردي بهره گرفته شد      
        تأثيرگذاري هريـك از مؤلفـه هـاي ارتباطـات بـر تعـارض             

بين فردي مـديران وكاركنـان ، از آزمـون آمـاري تحليـل              
از نتــايج تحليــل . رگرســيون چنــد متغيــره اســتفاده شــد 

ــانس ــو F آزمــون 2 واري ــادار ب ــراي تعيــين معن دن   نيــز ب
كليـه پـردازش داده هـا بـا         . رگرسيون استفاده شده است     

  . اس به انجام رسيد .اس.پي.اس از نرم افزاراستفاده
  

  يافته ها
 66از نمونـه مـورد مطالعـه را زنـان و         %) 2/75(  نفر    199
ــر ــد   %) 8/24(نفــ ــي دادنــ ــشكيل مــ ــردان تــ .                        را مــ

 81نــه آمــاري را متــأهلين و   از نمو%) 4/69( نفــر 184
از نظـر   .از آنان را مجردين تشكيل مـي دادنـد        %) 6/30(نفر

ــپلم ،%) 8/3( نفــر10تحــصيلات ،  ــر دي %) 26( نفــر 69زي
%) 3/48( نفـر   128فـوق ديـپلم ،    %) 1/18( نفـر    48ديپلم،  

دكتري %) 5/1(نفر4فوق ليسانس،   %) 3/2( نفر 6ليسانس ،   
ــد  ــاري،   . بودن ــه آم ــدمت نمون ــابقه خ ــال 1-5س  64 س

 سـال   11-15،  %) 2/16( نفـر  43 سال   6-10،%) 2/24(نفر
ــر 54 ــال 16-20، %) 4/20( نفـ ــر 60 سـ              ،%) 6/22(  نفـ
           ) .1جدول( بود%) 6/16( نفر 44 سال 30-20

ميانگين نمرات حاصل از ميزان تعارض بين فردي مديران           
ك آن  كــه از طريــق حــالات انفعــالي قابــل در-باكاركنــان

نظيرتنش، اضطراب، خصومت وتنفـردر طـرفين ارتباطـات         
بدست آمد كه از    ) 89/1  (-مورد سنجش قرار گرفته است      

                                                .كمتربوده است) 3(ميانگين واقعي 
در خصوص مؤلفـه هـاي پـنج گانـه ارتباطـات اثـربخش ،               

،همـدلي  ) 33/3(نگين امتيازات مربوط به مثبت گرايـي      ميا
ــشودگي) 20/3( ــساوي) 82/2(، گـ ــه ) 75/2(،تـ و روحيـ

ــايتگري  ــاً )  24/2(حم ــوده  وتقريب ــطح  ب ــي در س  همگ
                                                            .متوسطي قرار داشتند 

              
                                                              

  
  

                                                 
2 . ANOVA 



  تهران) ص(نظام ارتباطات و رابطه آن با تعارض سازماني در مجتمع بيمارستاني حضرت رسول اكرم 
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توزيع فراواني مديران و كاركنان مورد مطالعه بر  : 1جدول 
  حسب جنس ، سن ، سطح تحصيلات و سابقه كار

  
 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

نتايج به دست آمده از آمارهـاي اسـتنباطي بـراي تعيـين              
مؤلفـه هـاي نظـام ارتباطـات بـا تعـارض            رابطه هريـك از     

بيــان ( ســازماني نــشان داد كــه بــين گــشودگي ارتبــاطي
احــساسات ، تفكــرات و نظــرات و بــروز عكــس العملهــاي  

و تعـارض بـين     )  رفتاري در مقابل دريافـت كننـده پيـام          
ه رابطه  فردي مديران با كاركنان در بيمارستان مورد مطالع       

              ستگيضــــريب همبــــ(معنــــي داري وجــــود نــــدارد 
ــون ــت   -0/0 58 =پيرسـ ــي داري بدسـ ــطح معنـ                  و سـ

                                                                           ) .348/0= آمده
درك احساسات وعواطف طرف مقابل تا حـد        ( بين همدلي   

و تعـارض    )ن به يك احساس مشترك بـا فرسـتنده          رسيد
بين فردي مديران باكاركنان نيز رابطه معنـي داري وجـود           

ــت  ــون (نداشـ ــستگي پيرسـ ــريب همبـ                    و- 011/0 =ضـ
                                   ).853/0=  سطح معني داري بدست آمده

ه حمـايتگري   ي مؤلفه هاي ارتباطات اثربخش ، روح      از ديگر 
ــ( دور از هــراس وتهديــد و هــر گونــه ه فــضاي ارتبــاطي ب

مي باشد كه با تعارض بين فردي       ) پافشاري بر روي نظرات   
          شـت مديران باكاركنان  رابطـه معنـي داري و معكـوس دا           

ــون  (  ــستگي پيرسـ ــريب همبـ ــطح -593/0= ضـ                          و سـ
  ) .  >0,01معني داري

دارا (  به علاوه رابطه معني دارو معكوس بين مثبت گرايي          
بودن احترام مثبت و معين بـراي خويـشتن و انتقـال ايـن              

وتعارض بـين فـردي مـديران بـا        ) احساس به طرف مقابل     
                ضــــريب همبــــستگي(كاركنــــان نــــشان داده شــــد 

  ) .>0,01 و سطح معني دا ري-423/0= پيرسون
مؤلفه ديگر ارتباطات اثربخش ، تساوي است بـدين معنـي           
كه طرفين ارتباط به نقاط مشترك شخصيت يكديگر توجه         
كنند به طوري كه اختلافهاي اجتماعي وشخصيتي موجب        

اين مؤلفه با تعارض بـين      . كاهش اثربخشي ارتباطي نشود     
فردي مديران وكاركنان رابطه معني دار و معكـوس نـشان           

 وسـطح معنـي     -126/0= ضريب همبـستگي پيرسـون    (داد
  ).2جدول( )042/0داري 

  و با توجه )F )ANOVAتحليل واريانس آزموناساس بر
در سطح آلفاي ) 5/63(  بدست آمده Fبه اين كه مقدار 

 معني دار است ، بنابراين انجام رگرسيون معني دار 01/0
  .    بوده است 

آن اسـت   ره مبين   نتايج آزمون تحليل رگرسيون چند متغي     
روحيـه حمـايتگري ،      (سه گانه   كه از بين نظام ارتباطاتي      
ــساوي  ــي و ت ــت گراي ــايتگري ، نقــش  ) مثب ــه حم ؛ روحي

مهمتري را در رگرسـيون يـا ميـزان تعـارض بـين فـردي               
ضـريب بتـاي    (مديران وكاركنان بيمارستان ايفا مـي كنـد         

  ).515/0= استاندارد شده 
  

 
درصد        

 فراواني
 

  
 فراواني مطلق

 

  آمار توصيفي                 
          

 ويژگي

  مرد  66  24,5

  زن  199  75,5

 
 جنسيت

 

 جمع كل  265  100
 متأهل 184  69,4

 مجرد  81  30,6

 
وضعيت 
 تأهل

 جمع كل  265  100
 پلمزير دي  10  3,8

  ديپلم  69  26

 فوق ديپلم  48  18,1

 ليسانس  128  48,3

 فوق ليسانس  6  2,3

 دكتري  4  1,5

  
  
  

سطح   
 تحصيلات

 جمع كل  265  100

  سال1-10 107 40/4

  سال11-20 114 43

  سال21-30 44 16,6

 
 سابقه كار

 جمع كل  265  100
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بين مؤلفه هاي نتايج ضريب همبستگي : 2جدول 
 ارتباطات وتعارض بين فردي

  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بحث ونتيجه گيري 
يافته هـاي پـژوهش ميـزان تعـارض بـين فـردي مـديران               

،  را در حـد پـايين نـشان          )تعارض غير كاركردي  (وكاركنان
غيـر  (با توجه به اينكه نـشانه هـاي تعـارض مخـرب             . داد  

نان كمتر از ميانگين متوسط     بين مديران وكارك  ) كاركردي
ــت  ــوده اس ــود    ب ــاي موج ــاس تئوريه ــر اس ــوان ب ــي ت                     م

               بــه وجــود ارتباطــات مــؤثر در ســازمان     )1974رابينــز، (
  .  خوش بين بود 

بيش از نيمي از شركت كنندگان در پـژوهش ، نـسبت بـه         
خود احساس مثبت داشتند و به انتقال احـساس مثبـت و            
ايجــاد اشــتياق وتمايــل بــه ارتبــاط در كاركنــان از ســوي 

يافتـــه هـــاي پـــژوهش   . مـــديران معتقـــد بودنـــد   
 نيز مثبت گرايي را به عنوان اثـربخش         )1381،151(رنجبران

با توجه به اين نتيجـه و  . ترين مؤلفه ارتباطات معرفي نمود   
در تأكيد اهميت مثبت گرايي بايد خـاطر نـشان كـرد كـه              

وشايند در مـورد وضـعيت عمـومي        يك احساس مثبت وخ   
حاكم بر ارتباطات براي تعامل يا ميان كنشي اثربخش بين          

احساس خوشايند  . م است   دو يا چند نفر بسيار حياتي ومه      
و احترام مثبت به خود و ديگران در ايجاد لـذت و رضـايت              
از ارتباط، نقش تعيين كننده دارد زيرا مـصاحبه بـا برخـي      
افراد نمونه كه به وجود اين احـساس مثبـت بـين خـود و               
مديران اعتقـاد نداشـتند ، نـشان داد نارضـايتي از جريـان              

  .م مي خورد ارتباطات در ميان اين افراد به چش
 ميزان همدلي نيز در بين اعـضاي نمونـه مـورد مطالعـه ،              

ايـن امـر مبـين آن اسـت كـه             .مطلوب ارزيابي شده است     
ارتباط مديران وكاركنان ،معمولاً درك احساسات وعواطـف        
طرفين ، مورد توجـه مـي باشـد وبيـشتر افـراد از ارزيـابي                
وقضاوت رفتار طرف مقابـل براسـاس احـساسات شخـصي           

ايــن همــدلي و حمايــت قلبــي . د، پرهيــز مــي كننــد خــو
ورفتاري ، با وجـود حـساس وحيـاتي بـودن شـغل بيـشتر             
كاركنــان بــالاخص كاركنــان بخــشهاي درمــاني و فــشار و 
استرس كاري بر روي اكثر آنان بسيار مورد نياز مي باشد و            

  .وجود آن بر اثر بخشي ارتباطات تأثيرگذار است 
مشغله بيش از حـد مـديران در         به دليل حجم بالاي كار و     

اكثر واحدها ، علي رغم تمايل كاركنان ، انتقـال اطلاعـات            
   شخصي وصـحبت از تفكـرات و احـساسات ، كمتـر انجـام              

با توجه به اينكه اكثـر كاركنـان خواسـتار ابـراز            . گيرد  مي  
         اينگونه صـميميت وصـداقت در ارتبـاط بـا مـديران خـود              

ي از جملـه رفتارهـايي اسـت كـه     بودند ، گشودگي ارتبـاط   
جهت بهبود سيستم ارتبـاطي بايـد بيـشتر از قبـل، مـورد              

   ) .Ayoko,2007,105(توجه قرار گيرد
در ايجـاد فـضايي مبتنـي بـر             بيش از نيمي از مـديران،     

تساوي بين خود وكاركنان ناموفق بودند و نمي توانستند از          
 ــ ا لحــاظ موقعيــت اجتمــاعي وشــغلي ، خــود را همتــراز ب

يعني از نظر انساني نمي توانستند      . كاركنان در نظر بگيرند   
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خود را كاملاً هم شأن كاركنان تصور كرده واجـازه ندهنـد            
اختلافهاي اجتماعي وشخصيتي موجب كـاهش اثربخـشي        

احتمالاً وجود اين رفتـار ريـشه در فرهنـگ          .ارتباطي شود   
 سازمانهايي كه سبك رايج رهبري مبتني بر      . سازمان دارد   

ــميميت ،     ــشي آن ص ــط م ــت و خ ــساعي اس ــتراك م            اش
صداقت ، يكرنگي،  همفكري و كارتيمي اسـت معمـولاً در            
ــر عمـــل    ــاطي موفـــق تـ ــاد فـــضاي تـــساوي ارتبـ                       ايجـ

         تـا زمـاني كـه مـديران خـود را      . )1378،83قرباني،(مي كنند 
ها  از صميميت هم شأن معاشرت با كاركنان خود ندانند و         

ومعاشرتها دوري كنند ، فضاي تساوي بين مدير و كاركنان  
  . ايجاد نخواهد شد

روحيه حمايتگري بين مديران وكاركنان مورد پژوهش، در        
اين موضوع نشان مي دهد فـضاي       . حد مطلوب ارزيابي شد   

ارتباطي همراه با هراس وتهديد و اصرار بـيش از حـد روي             
وكاركنـان مـورد مطالعـه، بـه       نظرات وگفتار بـين مـديران       

  .  ميزان كمي وجود داشته است 
گانه نظام  5يافته هاي پژوهش در زمينه ارتباط مؤلفه هاي         

ــشان داد؛ مؤلفــه هــاي    ــا تعــارض ســازماني ن ارتباطــات ب
گشودگي ارتباطي رابطه معني داري بـا تعـارض سـازماني           

با توجه بـه ماهيـت سـازمان كـه در اكثـر واحـدها               . ندارد  
اً بخشهاي باليني ، فعاليت زياد حول انجام وظيفه         مخصوص

را مي طلبد ، تمام وقت كاركنان صرف رسيدگي بـه امـور             
ــراوده    ــاري مــي شــود وفرصــت لازم جهــت م ــف ك مختل
ومعاشرت بـا مـديران ، بـراي انتقـال اطلاعـات شخـصي و               

لـذا  . صحبت از تفكرات واحـساسات بـه دسـت نمـي آيـد              
يران وكاركنـان عـادي     وضعيت موجود تا حدودي براي مـد      

ــارض    ــر تعـ ــذاري بـ ــأثير گـ ــده و موجـــب تـ               تلقـــي شـ
 در استراليا   )2007,105( »آيوكو «نتايج پژوهش    .نمي گردد   

با اين نتيجه مغـايرت داشـت ؛ زيـرا نـشان داد گـشودگي               
ارتباطات هنگامي كه تعارض مخرب وجود داشته باشد بـر          

  .  مي شود و موجب كاهش آن تنش تأثير مي گذارد
 بين مؤلفه ديگر ارتباطات اثربخش يعني همدلي با تعارض         
بين فردي مديران وكاركنان نيز رابطـه معنـي داري تأييـد       

با توجه به مذاكره انجام شده با برخي مديران ، اكثـر            . نشد
به ) مخصوصاً در بخشهاي باليني   ( تعارضات به وجود آمده     

رخـورد بـا بيمـاران      دليل فشارهاي ناشي از كار ويا بحث وب       
ــد  ــي باش ــان م ــت   .  وهمراه ــون عل ــر چ ــارت ديگ ــه عب            ب

تعارضات ، گريزناپذير است ، درك احـساسات كاركنـان از           
طرف مديرشان تأثيري در كاهش تعارضات به وجود آمـده          

همچنين با كاهش درك مدير از شـرايط موجـود ،           . ندارد  
ل شـرايط   بـه هـر حـا     . تعارض كاركنان افزايش نمي يابـد       

سخت كار در بيمارستان به ويـژه در بخـشهاي بـاليني بـر              
مديران نيز به اين مسائل اشراف دارند       . همگان محرز است    

از كاركنانـشان انجـام صـحيح       بااين حـال انتظـار مـديران        
ــه  ــام    وظيف ــاد انج ــختي زي ــا س ــر ب ــي اگ ــد حت ــي باش            م

ير  بـين مـد    بنابراين وجود يـا عـدم وجـود همـدلي          .گيرد  
ــا    ــاد ي ــان در ايج ــات    وكاركن ــوع تعارض ــن ن ــاهش اي ك

اين در حاليـست كـه نتـايج پـژوهش          . تأثيرچنداني ندارد   
 عــدم  وجــود همــدلي بــين مــدير )1383،1(عــرب كلمــري

تعـارض در مدرسـه، مـؤثر       ) افزايش(  ومعلمان را در ايجاد   
  .معرفي مي كند

   بين روحيـه حمـايتگري وتعـارض بـين فـردي مـديران             
يعني بـا   .  رابطه معني دار ومعكوس مشاهده شد     وكاركنان  

افزايش ميزان روحيه حمـايتگري ،  ميـزان تعـارض  بـين               
فردي مديران وكاركنان كـاهش مـي يابـد و بـرعكس  بـا               

ايـن   . كاهش آن ،  ميزان تعارض افزايش  پيدا  مي كنـد                
بدان  معني  است كه در  يك فـضاي حمايتگرانـه ،كـه در         

 ارتباطـات گـشوده همـراه بـا همـدلي           آن افراد مي تواننـد    
د ؛  داشته باشند وخود را در معرض انتقاد وتهاجم نمي بينن         

نمي ماند و به همين دليـل      جايي براي هراس وتهديد باقي      
اســت كــه نــشانه هــاي تعــارض نظيــر تــنش واضــطراب ، 

بـا  . عصبانيت و برخوردهاي لفظي كـاهش پيـدا مـي كنـد           
فـضاي حمـايتگري    توجه به اين كه گشودگي وهمدلي در        

رخ مي دهند، علي رغـم رابطـه معنـي دار حمـايتگري بـا               
ايـن  . دو مؤلفه نامبرده اين حالت مشاهده نشد  درتعارض ، 

امر مي تواند ناشي از برداشتهاي متفاوت نمونـه آمـاري از             
يافتـه هـاي    . پرسشهاي مربوط به روحيه حمايتگري باشد       

د كه عدم   نيز نشان دا  ) 1همان منبع، (پژوهش عرب كلمري  
) افـزايش ( روحيه حمايتگري بين مدير ومعلمان در ايجـاد       

  . تعارض در مدرسه مؤثر است
بين ديگر مؤلفه ارتباطات اثربخش يعني مثبت گرايي، بـا           

تعارض بين فـردي مـديران وكاركنـان بيمارسـتان وجـود            
مـي تـوان نتيجـه      . و معكوس تأييـد شـد        رابطه معني دار  

ردي كـه طـرفين ارتبـاط ،        گرفت ، در يك رابطه ميـان ف ـ       
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نسبت به خود مثبت مـي انديـشند و بـا انتقـال احـساس                
خوشايند خود نسبت به ديگري ، او را بـه برقـراري وادامـه             
ارتباط تشويق مي كنند ؛ با هرگونـه تـنش وتـضاد منفـي              
ومخرب در جريان ارتباطات ، مقابله شده و موجب پربـارتر           

ي يك پـژوهش در     يافته ها . شدن رابطه بين افراد مي شود     
مدارس متوسطه نظري نيز عدم مثبت گرايي را بـه عنـوان            
مانع ارتباطي و مؤثر در ايجاد يا افزايش تعارض در مدرسه           

  ). 1همان منبع،(معرفي كرده است
    بين تساوي وتعـارض بـين فـردي مـديران وكاركنـان ،             

بـراين اسـاس ، تـا       . رابطه معني دار و معكوس تأييـد شـد        
ي حاكم بر ارتباطات ، مبتني بر تساوي باشد زماني كه فضا 

و به جاي توجه به تفاوتهاي اجتماعي ، موقعيتهاي شـغلي           
و برتريهاي تخصصي ، به نقاط مـشترك وجـودي افـراد در         

تعارضـهاي بـين فـردي       ارتباطات توجه شود ، از تضادها و      
بالعكس برتري جويي هاي موقعيتي افـراد     . كاسته مي شود  

ت عــلاوه بــر لطمــه زدن بــه اثربخــشي در جريــان ارتباطــا
  . ارتباطات ، موجب افزايش تعارض در بيمارستان مي شود 

) حس همتـرازي  (   با توجه به رابطه معني دار بين تساوي       
وتعارض بين فـردي مـديران وكاركنـان بـه منظوركـاهش            
ــشنهاد    ــه ، پي ــورد مطالع ــتانهاي م ــات در بيمارس          تعارض

يمارستان به عنوان عامل ناظر،     مديران واحدهاي ب  مي شود   
هدايت كننده و تصحيح كننده عملكرد كاركنان در جهـت          

هاي  اهداف سازمان ، به نحوي انتخاب شوند كه شايستگي        
لازم براي احراز شغل را دارا بـوده و مـورد قبـول كاركنـان           

                                                                         .واقع شوند 
   اكثر كاركنان مورد مطالعه اعتقاد داشتند مديران ، خود         
را برتر از آنـان مـي داننـد و در انتقـال حـس همتـرازي و                  

لـذا بـه منظـور افـزايش        . تساوي ناموفق عمـل مـي كننـد       
مـي شـود    ان توسط زيردستان آنها پيشنهاد      مقبوليت مدير 

براي انتخاب مديران دستورالعمل و برنامه خاصـي تـدوين          
گردد ، مثلاً افراد پس از گذراندن  مراحلي بـراي سـنجش             
معلومات و فاكتورهاي ديگر ، مدتي به طـور موقـت شـغل             
مربوطه را احراز و پس از تأييد مسئولين امر و كاركنان آن            

ترجيحاً بـه منظـور افـزايش    . واحد به كار خود ادامه دهند     
از ميان  انگيزه كاركنان در ارتقا عملكرد و نوآوري ، مديران          

كاركنان ساعي، با تجربه ، با استعداد و محبوب در واحـدها    
              .  انتخاب شوند 

  با وجود اينكه ميزان همدلي بـين مـديران وكاركنـان در            
بيمارستانهاي مورد مطالعه مطلوب گزارش شد ، بـا توجـه           
به اهميت اين مؤلفه و تمايل كاركنان به تقويت آن ، جهت 

مدلي پيشنهاد مي شود ، توجه به علائق ،       حفظ و ارتقاي ه   
زهــاي انــساني كاركنــان در خواســته هــا ، احــساسات و نيا

خـط مـشي هـاي اداري لحـاظ گـردد و يكـي از               اهداف و   
با توجه به فرهنـگ     . وظايف رسمي مديران محسوب گردد      

شفاهي حاكم بر جامعه مشرق زمين ، تعامل هاي سازماني          
مـي گيـرد ؛   تيك قرار ابه سختي در چارچوب هاي سيستم     

لذا به منظور افـزايش ارتقـا واثربخـشي ارتباطـات مـدير و              
كاركنان، جلسات منظم گفت و شنود برگزار گردد تا ضمن          
تشريك مساعي در حـل مـشكلات ، بـا ايجـاد شـناخت و               
صميميت بيشتر، زمينه درك بهتر و همدلي بـين مـديران           

                                       .                       وكاركنان به وجود آيد
  با توجه به پايين بـودن ميـزان گـشودگي ارتبـاطي بـين              
مــديران وكاركنــان و لــزوم بكــارگيري صــحيح ارتباطــات  
سازماني ، برنامه ريزي و اجراي دوره هاي آموزشـي بـراي            

زيـرا ايـن    .  مديران واحدهاي مختلف پيشنهاد مـي شـود         
ارند مديران با گشودگي بيشتري     كاركنان هستند كه نياز د    

لـذا بـا برگـزاري سـمينارها ،         . با آنها ارتباط برقـرار كننـد        
ها ، كارگاههاي آموزشي مي توان مـديران را بـا       گردهمائي

مسلماً اين  . مهارتهاي برقراري ارتباطات اثربخش آشنا كرد       
  .امر نياز به اجراي برنامه هاي مداوم وبلند مدت دارد 

پژوهش اين بود كه از طريق ارتباطات بـه           هر چند هدف    
كاهش تعارض بپردازد ، با توجه به نتايج پژوهشهاي ديگـر           
و مشاهده ومصاحبه پژوهشگر، ابهام در شرح وظايف افـراد          
و قوانين و دستور العملها ، از علل تعـارض بـود ، بنـابراين               
پيشنهاد مي شـود شـرح وظـايف سـازماني كليـه افـراد و               

ان در بيمارسـتان ، مـشخص و مكتـوب          خطوط ارتباطي آن  
سردر گمي و تنش هاي شغلي كاركنـان كاسـته        باشد تا از    

ــوانين   . شــود  ــد ق ــا جــايي كــه امكــان دارد باي ، ضــمناً ت
 آيــين نامــه هــاي اداري از شــفافيت لازم دســتورالعملها و

برخوردار باشند تا ابهام ناشي از آنها موجب افزايش تنش و           
. ارتباطات اضافي وبيهوده نـشود      اضطراب كاركنان و ايجاد     

البته بهتر است اين موضوعات جهت پژوهشهاي ديگر مورد    
 . توجه بيشتر قرار گيرد
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با توجه به رابطه معني دار و معكوس بين اكثر مؤلفه هاي             
مثبــت گرايــي  روحيــه حمــايتگري،(ارتباطــات اثــربخش 

بهبـود   با تعارض بين فردي مـديران وكاركنـان ،        ) وتساوي
 ارتباطات از طريق ايجاد فضاي مناسب حمايتگرانـه و        نظام  

انتقــال حــس همتــراز بــودن وتــساوي از لحــاظ موقعيــت 
ود اجتماعي وشغلي ، ايجاد حس خوشـايند نـسبت بـه خ ـ           

  .         شودمي تواند در كاهش تعارضات مؤثر واقع وطرف مقابل 
  
  
  

مديران بيمارستانها به عنوان كليدي ترين عامل تغييـر در          
مان ، از طريق برنامه ريزي جهت برقراري ارتباط مـؤثر           ساز

با كاركنان و درك انگيزه هاي ارتبـاطي آنـان مـي تواننـد              
توفيق بيشتري دركاهش تعارضات و دسـتيابي بـه اهـداف           

  .طراحي شده سازماني بدست آورند 
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