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چكيده
، سـاختاري و ارتبـاطي   ش، بررسي اهميت عوامل فـردي هدف از انجام اين پژوه 

منظور به. حل تعارض از نظر كاركنان دانشگاه آزاد اسلامي واحد يزد بوده است          
 كاركنـان اداري دانشـگاه آزاد       ة آمـاري كـه كلي ـ     ة از جامع  اين هدف  به   دستيابي

 نفـر انتخـاب    160گيـري تصـادفي سـاده        نمونه ةاسلامي واحد يزد بودند، به شيو     
 ويژگيهــاي ةهــاي مــورد اســتفاده در پــژوهش يكــي پرسشــنامپرسشــنامه. شــدند

ةپرسشـنام .  عوامل حل تعـارض بـوده اسـت     ة پرسشنام يشناختي و ديگر  جمعيت
كـه پژوهشـگران    داشـت    سـؤال    26 پـژوهش    ةعوامل حل تعارض بر مبناي پيشين     

را عوامــل حــل تعــارض ةروايــي صــوري و محتــوايي پرسشــنام. ســاخته بودنــد
پايـايي پرسشـنامه نيـز برحسـب        . كردندشناسان و متخصصان بررسي و تأييد       كار

هـاي  داده.  بـود بررسـي و در حـد قابـل قبـولي     ) آلفاي كرونباخ (همساني دروني   
. شـد  مستقل و آلفا تحليل      متغيرt،  متغيرهتكt با استفاده از آزمون      دست آمده به

.ـ دانشيار گروه مديريت دانشگاه اصفهان1

.كاندواحد اراسلامي ـ عضو هيأت علمي دانشگاه آزاد 2
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فردي حل تعـارض يعنـي در اعمـال     عوامل ةدر حوزگروه نمونه  كه    نشان داد  هايافته
تـر از حـد      پـايين   نظري )>05/0P(نشيني و مصالحه    ، عقب ، از خودگذشتگي  قدرت

بـالاتر از حـد متوسـط       در بررسي منطقـي اخـتلاف     نظر آنان    ولي   ،متوسط دارند 
)05/0P<   30/15 و = t ( عوامـل سـاختاري   ةدر حوزنظر گروه نمونه    . بوده است 

نشـيني و مصـالحه     ، عقـب  ، از خودگذشـتگي   ال قـدرت  حل تعارض نيـز در اعم ـ     
در نظـر آنـان    ولـي   ،)>05/0P و 3يعنـي ميـانگين ثابـت       (تر از حد متوسـط      پايين

. بالاتر از حد متوسط بوده است      )t = 97/15 و   >05/0P(بررسي منطقي اختلاف    
، از اعمـال قـدرت   عوامـل ارتبـاطي حـل تعـارض در     ة در حـوز نظر گـروه نمونـه    

،)>05/0P و 3يعنـي ميـانگين     (تر از حـد متوسـط       نشيني پايين گي و عقب  خودگذشت
ــتلاف   ــي اخ ــي منطق ــط  )t = 39/14 و >05/0P(در بررس ــد متوس ــالاتر از ح در و  ب

هـاي صـورت   مقايسـه .  در حد متوسـط بـوده اسـت      )t = 392/1 و   >05/0P(مصالحه  
، مـل فـردي   خـدمت در عوا ة، سـابق ، تحصـيلات گرفته برحسـب متغيرهـاي جنسـيت      

.دهددار نشان مياساختاري و ارتباطي حل تعارض در مواردي تفاوت معن
، ، عوامـل ارتبـاطي    ، عوامـل فـردي    ، عوامل سـاختاري   حل تعارض :هاكليد واژه 

.، سابقه خدمت، تحصيلاتجنسيت

مقدمه
 مختلف آگاهند كـه تعـارض بـين         ي و حتي اعضاي سازمانها    ، پژوهشگران پردازاننظريه

اي است كه در اصل     تعارض واژه . ها و گروهها و افراد پيوسته ادامه دارد       ادارات و بخش  
. به معني معترض و مزاحم يكديگر شدن و يا با هم اخـتلاف داشـتن معنـا شـده اسـت                    
تعارض فرايند ادراك و يا احساس هرگونه ناسازگاري در درون يا بين افراد، گروههـا و               

 ولـي متعـارض در دو طـرف         ،ه رفتـار پنهـان و يـا آشـكار         كه منتهي ب  است  يا سازمانها   
).161، ص 1378، ميركمالي(شود مي

 وقت مديران صـرف     بيشتراختلاف نظر و تضاد در سازمانها باعث شده است كه           
اي از مـديران  بـر روي عـده  در يك بررسـي  ١اشميت. كاهش و حل اين مشكلات شود    

 ـ درصد از وقـت رو     20نتيجه گرفت كه تقريباً       آنهـا صـرف رسـيدگي بـه تعـارض           ةزان
).٢1990موليز،(شود مي

−1 Schmit −2 Mullis
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اين موضوع از اين نظر اهميت دارد كه شناخت مديران نسبت به ماهيـت و ويژگيهـا                 
 برخورد با آن و كـاهش مسـائل ناشـي از آن تـأثير               ة و نحو  مديريتو علل بروز تعارض در      

تنها زيانبـار نخواهـد بـود،    نهشود و هدايت رهبرينحو مطلوب    اگر به  ضتعار. شگرفي دارد 
 ـ    مي تحول و بهبود عملكرد را فراهم        براي لازم   ةبلكه كارماي   سـازماني را    ةكند و مسـائل نهفت
بخشـد، افكـار و نظـرات نـوين را مطـرح            مـي گيري را بهبـود     كند، كيفيت تصميم  ميآشكار  
).1379، اديآبايزدي يزدان(شود مي و خلاصه موجب خلاقيت و نوآوري در سازمان كندمي

،  ادراكـي يتفاوتهـا . آيـد وجـود مـي  بـه تعارض به علل گوناگون بين افراد و گروهها       
هـاي مختلـف در     سو و استنباط   افراد از يك   ظاهري، عقلي و حتي     ، سياسي ، اعتقادي شخصي

 كـار  محـيط  گونـاگون را در  هايمورد هدفهاي فرد، سازمان و جامعه از سويي ديگر تعارض     
در اين راسـتا شناسـايي علـل مـؤثر در برخـورد             . آوردمله دانشگاه به وجود مي    جمعي از ج  
، بـه   مانند ساير رفتارهاي سـازماني    مديريت تعارض   .  ضروري است  هاتعارضاين  مناسب با   
هـر كـدام از سـبكهايي كـه         . گيردميتأثير  ، ارتباطي و غيره     ، ساختاري  عوامل فردي  ازشدت  

.باشدمرتبط كنند ممكن است با تعدادي از اين عوامل اب ميمديران براي حل تعارض انتخ
تعارض امري طبيعي است كه در طول تاريخ با زندگي انسانها همراه بوده اسـت               

، جنگها هاي رواني ، عقده ، خودخواهي ، حسادت ، خودبيني  سوءتِفاهم .)١1980،كووزان(
گـاه  ، زندگي انسانها هيچ    در طول تاريخ   .است تعارض   ةوجود آورند و نظاير اينها از عوامل به     

رو نشده و يـا نخواهـد       تواند ادعا كند كه با آن روبه      خالي از تعارض نبوده است و كسي نمي       
هـاي اخيـر     در دهـه   ،اي كه تعارض در زنـدگي بشـر دارد        در هر حال با قدمت و سابقه      . شد

.ني قرار گرفته استبيشتر مورد توجه دانشمندان علوم رفتاري و مديريت رفتار سازما
الزامـاً  آور كـه   بد و زيـان  ة تعارض به عنوان يك مسأل     ٢ماري پاركرفالت به عقيدة   

تعـارض بـا اسـتفاده از      تـوان از     و مـي   نيسـت در مديريت و سازمان اختلال به وجود آورد،         
).٣1973آرنولد،(، در راه پيشبرد اهداف سازمان استفاده كرد روابط انساني مناسب

دانسـت و در مقابـل    تعارض در سازمان را يك بيماري اجتماعي مـي        ٤ مايو التون
نقـل از   (نگريسـت    را به همراه دارد مي     سلامت جامعه عنوان وضعيتي كه    به همكاري به  

كنـد كـه نبايـد تعـارض را بـه صـورت             اي اعلام مـي   ايوان نيز در مقاله   ). 1379،  قرباني

−1 Kozan −2 Mary Pakerfalit
−3 Arnold −4 Elton Mayo
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 مضر يا مفيد بودن تعارض بستگي به افراد،          زيرا ،يكجانبه نفي كرد و آن را مضر دانست       
).١1965،ايوان( موقعيت و روشهاي مديريت دارد ،سازمان

ي كه بـه آنهـا محـول شـده       يكه هميشه افراد با اقتدار قانوني و مسؤوليتها       از آنجا 
طور يكسان در بين اعضـاي       و معمولاً اهداف سازمان به     موافق نيستند  كامل   طوربهاست  

آنها بـراي   بعضي از كهشود، تعارض يك امر بديهي در سازمان است اك نميسازمان ادر 
.مفيد و بعضي ديگر مضر هستندسازمان 

 سـبك رهبـري از روش       تغييـر دارد كه تعـارض در سـازمان سـبب           بيان مي  ٢فوردي
اين است كه گروهـي كـه   هم  دليل آن   و  شود  مشاركتي و آزاديخواهانه به روش خودكامه مي      

 مسـتقيم و محكمتـري   رهبـري  نياز به هدايت و    ، يا در حال تعارض است     تحت فشار و  
).1377، ميركمالي(دهد مي كه اين خود مدير را به سمت خودكامگي سوق دارد،

 زيرا ممكن اسـت  ،صورت پذيردبرخورد درست نبوم با تعارض بايد ن تا ةبه عقيد 
 و انگيزش كاركنان در     مانند سدي جلوي ارضاي نيازها را بگيرد و موجب كاهش علاقه          

 و اگـر در     شـود مي اثربخش   رهبري و   ي همكار مانع علاوه بر اين تعارض      .سازمان شود 
مراتـب در شـناخت و درك مسـائل اخـتلاف باشـد و              سازمان بين اعضاء و يـا سلسـله       

كاهـد و كيفيـت   گيري به مدير نرسد، از ميزان همكـاري مـي     تصميم براياطلاعات لازم   
).1379، قرباني(دهد هش مي مؤثر را كامديريت

داند كـه مثبـت و يـا منفـي           تعارض را چون شمشيري دو لبه مي       ،)1989(بارون  
 او پيـدايش  .بـرد كـار مـي   را بهفردي دارد كه آنكارگيري  به چگونگي به گي بست شبودن

كـاهش اثربخشـي سـازمان را از    و ، فشار و موانع ارتبـاطي       احساسات و نگرشهاي منفي   
).٣1989،بارون(داند  تعارض ميعواقب منفي

وجـو بـراي يـافتن      اشميت معتقد است كه تعارض در سازمان، ميـل بـه جسـت            
كند و افراد با روش حل مسأله با مشكلات و مسائل برخـورد  روشهاي جديد را زياد مي    

گويد در موقعيتهايي كـه      او مي  .شود حل مي  براي زمان بيشتري  كنند و در نتيجه مشكلات      مي
 و همـين  كننـد را تبيـين مـي  فـردي خـود     نظرهـاي   رض وجود دارد اعضاي سازمان      تعا

).٤1978،گوردن(د شو موجب بيشتر شدن علاقه و بروز خلاقيتهاي افراد ميكوششها

−1 Evan −2 Fordy −3 Baron
−4 Gordon



���119...   اهميت عوامل فردي، ساختاري و ارتباطي حل تعارض

 وظـايف شـغلي و روحيـه و    ة بـه بررسـي رابط ـ   ، در پژوهشـي   )1379(سليماني  
الگـويي ة منظور ارائهارض ب برخورد آنان با تعةنگرش كاركنان نسبت به تعارض با نحو  

پژوهشـگر در   . براي مديريت تعارض در مـدارس ابتـدايي و راهنمـايي پرداختـه اسـت              
، نهايت به اين نتيجه رسيده است كه بين نظرات گروههـا در هـر يـك از ابعـاد فلسـفي                   

. وجود نداردي تفاوتالگو و چهارچوب ادراكي و نظام ارزشيابي اهداف نظري
 تعارض به بررسي تجربي مراحـل رشـد اخلاقـي و       ةدر زمين كه  يپژوهش ديگر 

كـه در مجمـوع دانشـجويان در    دهـد  مي نشان،سبكهاي مديريت تعارض پرداخته است    
 رشـد   ةدر مقايسه با دانشجويان در مرحل     )  بالا ةمرتب (پس قراردادي  رشد اخلاقي    ةمرحل

هاي اجتنـاب و    ش ـرو همكـاري و كمتـر از        روشبيشـتر از    )  وسط ةمرتب (عرفياخلاقي  
 در  قـراردادي اخلاقـي    رشـد    ةكنند و همچنـين دانشـجويان در مرحل ـ       تسلط استفاده مي  

 ـ ( قـراردادي   رشد اخلاقي پـيش    ةمقايسه با دانشجويان در مرحل     بيشـتر از   )  پـايين  ةمرتب
ولي دانشجويان در   . كنندهاي اجتناب و تسلط استفاده مي     روش همكاري و كمتر از      روش
 رشـد اخلاقـي   ة در مقايسه بـا دانشـجويان در مرحل ـ   پس قراردادي  رشد اخلاقي  ةمرحل
).1999، رحيم و همكاران(كنند  بيشتر از سبك مصالحه استفاده ميقرارداديپيش

حلبرايكار گرفته شده    هاي به راهكار انواع   پژوهشي در   ،)1992(١نفريس جو 
و مراكـز آمـوزش    ، مراكـز عـالي بهداشـت        مـدارس (را در سه نوع سـازمان       آن  تعارض  
 كـه دو گـروه مـديران مدرسـه و           داد نشـان    پـژوهش هـاي    يافته .بررسي كرد ) پرستاري

تـوان بـا برقـراري ارتباطـات     سرپرستان مراكز عالي بهداشت معتقدند كه تعارض را مـي        
صحيح و اطلاعات صريح اداره كرد و مديران مراكز آموزش پرستاري با ايجاد جو سالم               

داشتند كه تعارض را بايـد      عقيده   گروهها   ةهم.  تعارض داشتند  ةرسازماني سهمي در ادا   
).1379، به نقل از سليماني( ساختار خاص آن اداره نمود وبه موقعيت بنا 

 غيرقابـل اجتنـاب   ةعنوان يك وظيف ـتعارض بهحل  به بررسي    ،)1992(٢باندسيو
امل اصلي رفتار    تعارضات سه ع   ة كه منبع هم   و نتيجه گرفت  براي مدير مدرسه پرداخت     

 كه در شرايط عـادي رفتـار كاركنـان نيمـي از عامـل               است، ساختار و ارتباطات     كاركنان
همچنين مـديران دو    . تعارض است و عوامل ساختار و ارتباطات نيمي ديگر از آن است           

−1 Fris-Jon −2 Bondesio
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كننـد و   تعـارض انتخـاب مـي   حـل  و سازش را بيشـتر بـه عنـوان روش    همياريروش  
).1379، به نقل از سليماني(برند كمتر به كار ميروشهاي تسلط و اجتناب را 

اهداف پژوهش
هـاي حـل تعـارض    زا و شـيوه تعيين تفاوت بين عوامل تعـارض ـ 1شامل ف اصلي   اهدا
، مدرك تحصـيلي و سـوابق خـدمت كاركنـان بـا             تعيين رابطه بين متغيرهاي جنسيت    ـ2

رابطـه بـين تعارضـات      تعيين  ـ  1اهداف فرعي آن شامل     و  . استهاي حل تعارض    شيوه
تعيين رابطه بين تعارضـات ناشـي از   ـ 2، هاي حل تعارضناشي از عوامل فردي و شيوه    
 تعيين رابطه بين تعارضات ناشي از عوامل        ـ3هاي حل تعارض    عوامل ساختاري و شيوه   

.هاي حل تعارض استارتباط و شيوه

روش 

تصـور  از نـوع كـاربردي و بـه        هاي حل آن  زا با شيوه   بين عوامل تعارض   ةبررسي رابط 
از سوي ديگر، اطلاعـات     .  كاربردي است  نوع پژوهش بنابراين  . مقطعي انجام شده است   

 وضعيت كاركنان اداري سـازمانها را در يـك مقطـع    ه،آوري شده از طريق پرسشنام  جمع
 رابطـه بـين عوامـل       پـژوهش دربـارة   ، روش   طـور خلاصـه   بـه . دهـد مشخص نشان مي  

.است ميداني ةهاي حل تعارض از نوع پيمايشي از شاخوهزا با شيتعارض
 نفر از كاركنان اداري دانشگاه آزاد اسـلامي واحـد يـزد             266پژوهشاين   آماري ةجامع
 با اسـتفاده  ) نفر160( كاركنان تهيه و پس از تعيين حجم نمونه        ة كلي فهرستابتدا  .بودند

.في انتخاب شد، تعداد نمونه به صورت تصاداز جدول اعداد تصادفي

 �����

 سؤال با استفاده از مقيـاس       26ساخته با   پاسخ محقق  بسته ة پرسشنام ،براي گردآوري اطلاعات  
 در  .اي ليكرت در بين كاركنان اداري دانشگاه آزاد اسلامي واحد يزد توزيع گرديـد             پنج گزينه 

 شـده اسـت و    پايايي پرسشنامه از روش آلفـاي كرونبـاخ اسـتفاده    ةاين پژوهش براي محاسب   
ر روايي محتوا چندين مرتبه از نظر مطابقت با مبناي نظـري مسـأله            منظوهبسؤالات پرسشنامه   

.نظر مورد بررسي و تجديد نظر قرار گرفتاز طريق مشورت با كارشناسان صاحب
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 در راستاي اهداف پژوهش از آمار توصيفي و اسـتنباطي اسـتفاده             ::::هاروشهاي تحليل داده  
هايي نظير ميانگين و انحـراف معيـار و در سـطح     ار توصيفي از شاخص   در سطح آم  . شد

حسب براي مقايسه بر  (گروههاي مستقل   t، آزمون   متغيرهتك  tآمار استنباطي از آزمون     
) براي مقايسه بر مبناي تحصيلات و سابقه خـدمت    (و تحليل واريانس يكراهه     ) جنسيت
.ده استشاستفاده 

هايافته
.پـردازيم مـي هـا  گويي به سؤالهاي پژوهش حاضر به تجزيه و تحليل داده       منظور پاسخ به

هـاي   ناشي از عوامل فردي بـا شـيوه        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      1جدول  
. حل تعارض پرداخته استةپنجگان

هاي حل تعارض عوامل فردي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ1جدول 

tراف معيارانحميانگينحل تعارضهاي شيوه

-10/2691/033/16اعمال قدرت

-63/2770/094/5از خودگذشتگي

-86/1773/062/18نشينيعقب

87/3726/030/15بررسي منطقي اختلاف

-64/2941/080/4مصالحه

، ، از خودگذشـتگي   هـاي اعمـال قـدرت     در خصـوص شـيوه    1ي جدول   هاهيافت
مقدار بحراني جدول در سطح     از  محاسبه شده   tهد كه   دنشيني و مصالحه نشان مي    عقب
هـا  شـيوه ايـن   بنابراين كاركنان كمتر از سطح متوسط از        . است درصد كوچكتر    5خطاي  

مشاهده شده در خصوص بررسي منطقي اختلاف از مقدار بحراني          tاما  . كننداستفاده مي 
وه بيشتر از سطح    بنابراين از اين شي   . استدر جدول در سطح خطاي يك درصد بزرگتر         

.شودمتوسط استفاده مي
زا ناشـي از عوامـل سـاختاري بـا          تعارضعوامل   به بررسي تفاوت بين      2جدول  

. حل تعارض پرداخته استةهاي پنجگانشيوه
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هاي حل تعارض ميانگين عوامل ساختاري شيوهة مقايسـ2جدول 

tانحراف معيارميانگينحل تعارضهاي شيوه

-96/1736/084/17اعمال قدرت

-18/2699/085/14از خودگذشتگي

-86/1721/023/20نشينيعقب

03/4816/097/15بررسي منطقي اختلاف

-71/2985/076/3مصالحه

، ، از خودگذشـتگي   هـاي اعمـال قـدرت     در خصـوص شـيوه    2جدول  هاي  يافته
دار بحراني جدول در سطح     محاسبه شده از مق   tدهد كه   نشيني و مصالحه نشان مي    عقب
هـا  شـيوه ايـن   بنابراين كاركنان كمتر از سطح متوسط از        . است درصد كوچكتر    5خطاي  

مشاهده شده در خصوص بررسي منطقي اختلاف از مقدار بحراني          tاما  . كننداستفاده مي 
بنابراين از اين شيوه بيشتر از سطح       . استدر جدول در سطح خطاي يك درصد بزرگتر         

.شودتفاده ميمتوسط اس
 ناشي از عوامل ارتباطي     يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      3نتايج جدول   

. حل تعارض پرداخته استةهاي پنجگانبا شيوه

هاي حل تعارض عوامل ارتباطي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ3جدول

tانحراف معيارميانگينحل تعارضهاي شيوه

-45/1652/0627/29اعمال قدرت

-94/2099/1671/0از خودگذشتگي

-96/198/033/13نشينيعقب

01/4891/039/14بررسي منطقي اختلاف

12/3154/1392/1مصالحه
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، ، از خودگذشـتگي   هـاي اعمـال قـدرت     در خصـوص شـيوه    3ي جدول   هايافته

دول در سطح   محاسبه شده از مقدار بحراني ج     tدهد كه   نشيني و مصالحه نشان مي    عقب

هـا  شـيوه ايـن   بنابراين كاركنان كمتر از سطح متوسط از        . است درصد كوچكتر    5خطاي  

مشاهده شده در خصوص بررسي منطقي اختلاف از مقدار بحراني          tاما  . كننداستفاده مي 

ن از اين شيوه بيشتر از سطح       يبنابرا. استدر جدول در سطح خطاي يك درصد بزرگتر         

.شودمتوسط استفاده مي

 ناشـي از عوامـل فـردي بـا     يزا به بررسي تفاوت بين عوامـل تعـارض        4جدول  

. حل تعارض بر مبناي جنسيت پرداخته استةهاي پنجگانشيوه

حل تعارضهاي عوامل فردي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ4جدول 

)جنسيت(از نظر كاركنان مرد و زن 

مردزن هاي شيوه
انحراف نگينميا تعارضحل

معيار
انحراف ميانگين

معيار

tمعناداري

05/2859/012/2622/0597/0551/0اعمال قدرت

24/2802/078/2709/0122/40/0از خودگذشتگي

67/1871/093/1726/0867/1064/0نشينيعقب

80/3759/090/3715/0803/0423/0بررسي منطقي اختلاف

62/2912/064/2954/0120/0905/0مصالحه

 از خودگذشـتگي در سـطح   ةمشاهده شده در خصـوص شـيو  tبا توجه به اينكه    

01/0P≤       از خودگذشتگي كاركنان مرد و      ةمعنادار بود، بنابراين بين ميزان استفاده از شيو 

 امـا در  ،كننـد كاركنان مرد از اين شيوه بيشتر از زنان استفاده مـي          . زن تفاوت وجود دارد   

.داردنها تفاوتي بين كاركنان مرد و زن وجود ير شيوهخصوص سا
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 ناشـي از عوامـل فـردي بـا     يزا به بررسي تفاوت بين عوامـل تعـارض        5جدول  

. حل تعارض بر مبناي مدرك تحصيلي پرداخته استةهاي پنجگانشيوه

هاي حل تعارض عوامل فردي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ5جدول 

از نظر مدرك تحصيلي

ليسانسفوقليسانسديپلمفوقترديپلم و پايين هاي حليوهش

تعارض
انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

08/2659/020/2877/014/2647/046/1458/029/280/0اعمال قدرت

از 

خودگذشتگي
25/2736/071/2784/079/2729/049/2839/086/4003/0

77/1814/099/1742/087/1777/071/1650/0478/0693/0نشينيعقب

بررسي منطقي 

اختلاف
96/3865/068/3767/089/3664/093/3494/0757/0520/0

57/2995/065/2051/166/2906/070/2837/0096/0962/0مصالحه

ــ ــا توج ــه ب ــاي جــدول دادهه ب ــيو F، 5ه ــده در خصــوص ش  از ةمشــاهده ش

ة، بنابراين بين ميزان استفاده از شـيو       معنادار بوده است  ≥01/0Pخودگذشتگي در سطح    

مشـاهده شـده در     Fاما  . از خودگذشتگي با توجه به مدرك تحصيلي تفاوت وجود دارد         

ها با توجه بـه     وص ساير شيوه  باشد، بنابراين در خص   دار نمي اها معن خصوص ساير شيوه  

.مدرك تحصيلي تفاوت وجود ندارد

 ناشـي از عوامـل فـردي بـا     يزا به بررسي تفاوت بين عوامـل تعـارض        6جدول  

. خدمت پرداخته استة حل تعارض بر مبناي سابقةهاي پنجگانشيوه

ل هـاي ح ـ  مشاهده شده معنادار نبوده، بنابراين بين شيوه      Fدهد كه  نشان مي  6جدول  

. ندارد خدمت تفاوت وجودةتعارض در عوامل فردي از نظر كاركنان با توجه به سابق
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هاي حل تعارض از نظر سابقه خدمت عوامل فردي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ6جدول 

هاي شيوه سال به بالا1116 ـ 615 ـ 110 ـ 5
انحراف ميانگين تعارضحل

معيار
انحراف ميانگين

معيار
انحراف ميانگين

معيار
انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

09/2703/031/2667/081/1696/067/1859/4453/2065/0اعمال قدرت

از 
خودگذشتگي

66/2723/053/2861/031/2896/011/3826/0698/0170/0

93/1790/066/1795/088/1658/053/1719/1452/1230/0نشينيعقب

بررسي منطقي 
اختلاف

87/3715/092/3743/042/3655/028/4777/0980/0119/0

66/2924/057/2898/054/2199/170/2214/1115/0951/0مصالحه

 ناشي از عوامل سـاختاري بـا        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      7جدول  
.ه است حل تعارض بر مبناي جنسيت پرداختةهاي پنجگانشيوه

حل تعارضهاي عوامل ساختاري شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ7جدول 

)جنسيت(از نظر كاركنان مرد و زن 

مردزن هاي حلشيوه
انحراف ميانگينتعارض

معيار
انحراف ميانگين

معيار

tمعناداري

01/2921/094/1658/0516/0606/0اعمال قدرت

93/1587/027/2717/0760/2006/0از خودگذشتگي

70/1540/091/1760/0678/195/0نشينيعقب

79/3941/011/4751/0288/0023/0بررسي منطقي اختلاف

79/2060/168/2921/0623/0534/0مصالحه
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 از خودگذشـتگي و     ةمشاهده شده در خصوص شيو    tدهد كه    نشان مي  7جدول  
، بنـابراين بـين ميـزان       معنـادار بـوده   ≥05/0Pاي   اختلاف در سطح خط ـ    يبررسي منطق 
عبـارت ديگـر    بـه . ز نظر كاركنان زن و مرد تفاوت وجـود دارد         ادو شيوه   اين  استفاده از   

مشـاهده شـده در     tامـا . كننـد كاركنان مرد از اين دو شيوه بيشتر از زنـان اسـتفاده مـي             
 و مردان در خصوص سـاير  بنابراين بين زنان. ها معنادار نبوده استخصوص ساير شيوه  

.تفاوت وجود نداردهاشيوه
 ناشي از عوامل سـاختاري بـا        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      8جدول  

. حل تعارض بر مبناي مدرك تحصيلي پرداخته استةهاي پنجگانشيوه

يحل تعارض از نظر مدرك تحصيلهاي عوامل ساختاري شيوهة ميانگين نمرة مقايس ـ8جدول 

ليسانسفوقليسانسديپلمفوقترديپلم و پايين هاي حلشيوه

تعارض
انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

92/1699/069/1551/005/2785/085/1709/0623/1186/0اعمال قدرت

از 

خودگذشتگي

03/2500/022/2874/022/2715/027/2811/0785/0504/0

66/1657/097/1702/095/1733/039/1378/0844/2040/0نشينيعقب

بررسي منطقي 

اختلاف
18/4673/065/3020/002/4803/059/4385/0462/3018/0

75/2976/068/2018/170/2952/067/2981/0034/0991/0مصالحه

نشـيني و    عقـب  ةمشاهده شـده در خصـوص شـيو       Fدهد كه  نشان مي  8جدول  
گيـري  ، بنـابراين نتيجـه    معنـادار بـوده اسـت     ≥05/0Pبررسي منطقي اختلاف در سطح      

دو شيوه با توجه به مدرك تحصـيلي كاركنـان تفـاوت            اين  شود بين ميزان استفاده از      مي
بنـابراين  . ها معنادار نبـوده اسـت  مشاهده شده در خصوص ساير شيوه   Fاما  . وجود دارد 

.ها با توجه به مدرك تحصيلي تفاوتي وجود ندارددر خصوص ساير شيوه
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 ناشي از عوامل سـاختاري بـا        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      9جدول  
. خدمت پرداخته استة حل تعارض بر مبناي سابقةهاي پنجگانشيوه

هايمل ساختاري شيوه عواة ميانگين نمرة مقايسـ9جدول 

حل تعارض از نظر سابقه خدمت

هاي شيوه سال به بالا1116 ـ 615 ـ 110 ـ 5

انحراف ميانگين تعارضحل

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

86/1651/020/2845/063/1560/088/2890/0638/6000/0اعمال قدرت

از 

خودگذشتگي
23/2735/005/2554/098/1654/003/2728/0610/0438/0

95/1756/067/1567/069/1379/050/1623/0292/2080/0نشينيعقب

بررسي منطقي 

اختلاف

97/3890/014/431/095/3774/044/4583/0982/0403/0

27/2955/088/2816/093/2208/169/1757/0307/3022/0مصالحه

 اعمـال قـدرت و     ةمشاهده شده در خصـوص شـيو      Fدهد كه  نشان مي  9جدول  
ها شيوهاين  بنابراين بين ميزان استفاده از      . معنادار بوده است  ≥05/0Pمصالحه در سطح    
مشـاهده شـده در خصـوص      Fاما  .  خدمت كاركنان تفاوت وجود دارد     ةبا توجه به سابق   

ةها با توجـه بـه سـابق       بنابراين در خصوص ساير شيوه    . ها معنادار نبوده است    شيوه ساير
.خدمت كاركنان تفاوت وجود ندارد

 ناشي از عوامل ارتبـاطي بـا        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      10جدول  
. حل تعارض بر مبناي جنسيت پرداخته استةهاي پنجگانشيوه

مشــاهده شــده در خصــوص از خودگذشــتگي و tدهــد كــه نشــان مــي10جـدول  

، بنابراين كاركنان مرد از ايـن دو شـيوه بيشـتر از             معنادار بوده ≥01/0Pنشيني در سطح    عقب

. هـا معنـادار نبـوده اسـت    مشاهده شده در خصـوص سـاير شـيوه     tاما  . كنندزنان استفاده مي  

.ود نداردها با توجه به جنسيت تفاوتي وجبنابراين در خصوص ساير شيوه
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حل تعارضهاي عوامل ارتباطي شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ10جدول

)جنسيت(از نظر كاركنان مرد و زن 

مردزن هاي حلشيوه

انحراف ميانگينتعارض

معيار

انحراف ميانگين

معيار

tمعناداري

52/1780/043/1600/0832/0407/0اعمال قدرت

16/2003/122/3992/0002/6000/0از خودگذشتگي

63/1769/008/2023/1638/2009/0نشينيعقب

02/4982/001/4859/074/0941/0بررسي منطقي اختلاف

09/3263/113/311/1226/0822/0مصالحه

 ناشي از عوامل ارتبـاطي بـا        يزا به بررسي تفاوت بين عوامل تعارض      11جدول  

.عارض با توجه به مدرك تحصيلي پرداخته است حل تةهاي پنجگانشيوه

تحصيليحل تعارض از نظر مدركهاي عوامل ارتباطي و شيوهة ميانگين نمرة مقايسـ11جدول

ليسانسفوقليسانسديپلمفوقترديپلم و پايين هاي حلشيوه

تعارض
انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

ف انحراميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

48/1728/058/1696/042/1624/019/1325/0766/0515/0اعمال قدرت

از 

خودگذشتگي

52/3794/004//3172/109/3145/100/3333/1616/0035/0

84/1779/012/2186/100/2022/161/1590/0738/0531/0نشينيعقب

بررسي منطقي 

اختلاف

15/4752/077/3070/101/4874/000/4170/1881/0452/0

25/3140/106/331/107/3127/123/3212/1256/0857/0مصالحه
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 از خودگذشـتگي در سـطح       ةمشاهده شده در خصوص شـيو     Fبا توجه به اينكه     

05/0P≤  جـه بـه مـدرك    ا توب شيوه  اينميزان استفاده ازبين  بنابراين   ،معنادار بوده است

هـا  مشاهده شـده در خصـوص سـاير شـيوه         Fاما  . تحصيلي كاركنان تفاوت وجود دارد    

.ها تفاوت وجود نداردبنابراين در خصوص ساير شيوه. معنادار نبوده است

زا ناشـي از عوامـل ارتبـاطي بـا          عوامل تعارض بين   به بررسي تفاوت     12لجدو

.بقه خدمت پرداخته است حل تعارض با توجه به ساةهاي پنجگانشيوه

هاي ميانگين نمره عوامل ارتباطي و شيوهة مقايسـ12جدول 

حل تعارض از نظر سابقه خدمت

هاي شيوه سال به بالا1116 ـ 615 ـ 110 ـ 5

انحراف ميانگين تعارضحل

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

انحراف ميانگين

معيار

Fمعناداري

45/1620/063/1836/003/1111/028/1356/0220/2088/0اعمال قدرت

از 

خودگذشتگي

02/3128/163/204/159/2127/147/3178/0887/1134/0

18/2051/139/1512/081/1242/014/1178/0025/8000/0نشينيعقب

بررسي منطقي 

اختلاف

94/3908/011/4921/003/4633/071/4356/0867/1137/0

02/3242/137/3810/055/3118/104/3890/0179/1320/0مصالحه

نشـيني در    عقـب  ةمشاهده شـده در خصـوص شـيو       Fهاي جدول   براساس يافته 

ميزان استفاده از اين شـيوه بـا توجـه بـه     بين  بنابراين  . معنادار بوده است  ≥01/0Pسطح  

بزرگ مشاهده شده در خصـوص سـاير        Fاما  . فاوت وجود دارد   خدمت كاركنان ت   هسابق

. ها تفاوت وجود نداردبنابراين در خصوص ساير شيوه. ها معنادار نبوده استشيوه
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گيريبحث و نتيجه
هاي حل تعـارض    زا و شيوه  اين پژوهش كه به منظور بررسي ارتباط بين عوامل تعارض         

هـاي حـل تعـارض در خصـوص          شيوه ةمقايسبراي  كه  دهد  نشان مي ،  انجام شده است  
 منطقي حل اختلاف بيش از سطح متوسـط و   ة، ساختاري و ارتباطي از شيو     عوامل فردي 

هـاي ايـن پـژوهش      از يافتـه  . كنندنشيني كمتر از سطح متوسط استفاده مي       عقب ةاز شيو 
د هاي حـل تعـارض وجـو   زا و شيوهتوان استنباط كرد كه ارتباطي بين عوامل تعارضمي
هاي حل تعارض در خصـوص عوامـل فـردي بـا             شيوه ةدر اين پژوهش با مقايس    . ندارد

دهـد كـه از نظـر متغيـر     ، مدرك تحصيلي و سابقه خدمت نشـان مـي        متغيرهاي جنسيت 
كننـد و از نظـر متغيـر         از خودگذشتگي استفاده مي    ةاز شيو ان  نبيشتر از ز  جنسيت مردان   

بيشـتر از كاركنـان داراي   ديـپلم هسـتند   وقمدرك تحصيلي كاركناني كه داراي مدرك ف ـ 
 ولـي از نظـر متغيـر سـابقه      ،كننـد  از خودگذشتگي اسـتفاده مـي      ةاز شيو مدرك ليسانس   
.هاي مختلف حل تعارض از نظر كاركنان تفاوتي وجود نداردخدمت بين شيوه

هاي حل تعـارض در خصـوص عوامـل      شيوه ةهمچنين در اين پژوهش با مقايس     
دهـد كـه از    و سابقه خدمت نشـان مـي    ي، مدرك تحصيل  رهاي جنسيت ساختاري با متغي  

 از نظر متغير    .كنند از خودگذشتگي استفاده مي    ة از شيو  بيشتر از زنان  نظر جنسيت مردان  
 نسـبت بـه ليسـانس    يتـر و بـالاتر   پـايين ي كاركناني كه مدرك تحصيل   ،مدرك تحصيلي 
كنند و كاركناني كه    ر استفاده مي  نشيني و بررسي منطقي اختلاف كمت      عقب ةدارند از شيو  
ليسـانس و    از اين دو شيوه بيشـتر از كاركنـان داراي مـدرك فـوق              نددارمدرك ليسانس 
 خـدمت بـالاتري     هخدمت كاركناني كـه سـابق     ه   از نظر متغير سابق    .كنندبالاتر استفاده مي  

 بيشـتر  و مصـالحه ةاز شيودارند كمتر كاركناني كه سابقه خدمت كمتري نسبت به   دارند
.كنند اعمال قدرت استفاده ميةاز شيو

عوامـل  هـاي حـل تعـارض در خصـوص           شيوه ةهمچنين در اين پژوهش مقايس    
 خـدمت نشـان داد كـه از نظـر           ة، مدرك تحصيلي و سـابق     ارتباطي با متغيرهاي جنسيت   

كننـد و از نظـر       از خودگذشتگي استفاده مـي     ة از شيو  بيشتر از زنان  متغير جنسيت مردان  
بيشـتر از كاركنـان     نـد داريسـانس   لتر از   ير مدرك تحصيلي كاركناني كه مدرك پايين      متغ

 خـدمت   ةاز نظـر متغيـر سـابق      . كنند از خودگذشتگي استفاده مي    ة از شيو  داراي ليسانس 
 خـدمت كمتـري   ةند كمتر از كاركنـاني كـه سـابق    دار خدمت بالاتري    ةكاركناني كه سابق  

تـوان اسـتنباط    هاي اين پـژوهش مـي      از يافته  .كنندي استفاده م  نشيني عقب ةاز شيو دارند  
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هـاي حـل   ، مـدرك تحصـيلي و سـابقه خـدمت و شـيوه       كرد كه بين متغيرهاي جنسيت    
.تعارض ارتباط وجود دارد

، عليـزاده   )1375( غفـارزاده    هـاي پـژوهش پژوهش با نتـايج     از اين   نتايج حاصل   
، فريس جوي   )1992(انديسو  ، ب )1999(، رحيم و همكارانش     )1379(، سليماني   )1377(
. هماهنگي دارد،)1992(

هـاي آمـوزش مـديريت تعـارض و         با توجه به نتايج اين پژوهش اجراي برنامـه        
 است و بـا     ضروري اين آموزشها بر رفتار كاركنان       تأثيرارزشيابي پس از اجرا و پيگيري       

كننـد در هنگـام      از خودگذشتگي استفاده مي    ة از شيو  بيشتر از زنان  توجه به اينكه مردان   
 با در نظر    .ريزي آموزشي مديريت تعارض بايد به زنان توجه بيشتري شود         اجراي برنامه 

 از  ةاز شيو بيشتر از ليسانس  ديپلم  تر و فوق  گرفتن اين موضوع كه كاركنان ديپلم و پايين       
به گروه ليسانس آموزشـهاي لازم را در        ؛  شود پيشنهاد مي  ،كننده مي دخودگذشتگي استفا 

 بـا توجـه بـه اينكـه         .رد حل تعارض با استفاده از روش از خودگذشـتگي داده شـود            مو
ليسانس و بالاتر نسبت بـه ليسـانس از بررسـي           تر و فوق  كاركنان با مدرك ديپلم و پايين     
 آموزشهاي لازم را    هاشود به اين گروه    پيشنهاد مي  ،كنندمنطقي اختلاف كمتر استفاده مي    
همچنين با  ه از روش بررسي منطقي اختلاف داده شود و          در مورد حل تعارض با استفاد     

 اسـتفاده   اعمـال قـدرت  ةاز شيوبيشترسابقه خدمت زياد بابه اين مطلب كه افراد    توجه  
 روشهاي حل تعارض نيز آموزش      ةمدي بقي آكار،  شود براي اين گروه    توصيه مي  ،كنندمي

 و در اجـراي     آمـده شپـي توانـد در كـاهش تعارضـات         مـي  هاداده شود كه اين پيشـنهاد     
.هاي حل تعارض مناسب باشدشيوه
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