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 جمهوری خصوصی و دولتی هایسازمان در تعارض مدیریت با مرتبط هایپژوهش

 (راهکارها و هاچالش ها،مدل مندنظام مرور) ایران اسلامی

   3ابوحمزه احمد ،2صابری عطیه  ،1کوهشاهی میرزاده محمود

  تهران دانشگاه آموزشی مدیریت ارشد کارشناسی دانشجو1

   اردکان دانشگاه دولتی مدیریت ارشد کارشناسی دانشجو2

 ری شهر مفتح شهید فرهنگیان دانشگاه هیات علمی 9

 چکیده

 نای در. است شدهانجام ایران خصوصی و دولتی هاسازمان در تعارض مدیریت با مرتبط هایپژوهش بررسی باهدف حاضر پژوهش

 مورد مختلف علمی هایپایگاه در شدهچاپ مقالات چکیده و عنوان در «تعارض مدیریت» کلیدواژه مندنظام روش با مقاله

 یقتحق محتوای و عنوان با همخوانی عدم علت به تعدادی بررسی و فهرست از پس مرتبط مقالات تمامی و گرفت قرار وجوجست

 هشپژو نتایج. شدند استخراج هایداده و گرفت قرار نهایی موردبررسی که مقاله 21 درنهایت شدند حذف بررسی فرایند طول در

 96 و هادانشگاه علمیهیئت اعضای دست به شدهانجام هاسازمان در مدیریت مفهوم با که هاییپژوهش درصد 56 دهدمی نشان

 که شدهانجام ایران مختلف شهرهای در مذکور هایپژوهش همچنین. است شدهنوشته دانشجویان دست به ماندهباقی درصدِ

 درنهایت. اندکرده استفاده کمیّ تحقیق هایروش از شدهانجام هایپژوهش درصد 01.تاس بوده ملی سطح در فراوانی بیشترین

 شودگیگ کارکنان، اثربخشی این نظیر متغیرهایی و هامؤلفه به پژوهشگران شدهانجام هایپژوهش در که است آن از حاکی نتایج

 هروزیب شخصیتی، هایویژگی شخصیتی، هایتیپ کنان،کار عملکرد تعارض، بروز علل تعارض، هایسبک اعتماد، ارتقای ارتباط،

 هگانسه هایمهارت سازمانی، عملکرد سازمانی، ساختار تعارض، مدیریت راهبردهای هیجانی، هوش سازمانی، هوش انسانی، نیروی

 .اندکرده توجه بیشتر شغلی، استرس شغلی، فرسودگی ارتباط، کیفیت سازمانی، عدالت مدیریت،

 .دولتی سازمان مند،نظام مرور سازمان، تعارض، مدیریت: کلید واژه ها
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 مقدمه -1

 روابط بر تأثیرگذاری در تعارض سازمانی، محیط یک در. دهد می رخ سازمانی هر روزانه عملیات در که است واقعیتی تعارض

 است طبیعی ها گروه و ها تیم عملکرد برای موضوع این. است فراگیر گروهی بین و گروهیدرون روابط ویژهبه کارکنان

(Kuriakose et al, 2019 .)بایدن تعارض. بخشند می ارتقا را نوآوری شوند، مدیریت سازنده طوربه اینکه بر مشروط تعارضات 

 Wong) دهد رخ نحو بهترین به سازگار اهداف به دستیابی با رابطه در تواند می زیرا شود گرفته اشتباه مخالف علایق و اهداف با

et al, 2018 .)نهمچنی. است مشاهدهقابل باشند، یکدیگر با تعامل در افراد که شرایطی در طبیعی پدیده عنوانبه تعارض 

 فرآیندی تعارض مدیریت. کند می بروز اجتماعی نهادهای بین یا درون در ناهنجاری اختلاف، ناسازگاری، با که است فرایندی

 شافزای را سازمانی عملکرد و اثربخشی رو،ازاین. است مثبت های جنبه افزایش حالدرعین و منفی های جنبه کردن محدود برای

 اجرای و تعیین آن، اثرات ارزیابی آن، شدت و نوع تعیین تعارض، شناخت فرایند همچنین(. Caber et al, 2019) دهد می

 اب و کنند تشویق را سازنده و کارکردی تعارضات باید مدیران. هاست آن نتایج گیری اندازه و مداخله مناسب های استراتژی

 عملکرد بهبود به قادر مؤثر، تعارض مدیریت رو،ازاین(. Mosadeghrad & Mojbafan, 2019) کنند مبارزه مخرب تعارض

 به برای مؤثر های استراتژی طراحی» عنوانبه تعارض مدیریت(. Meng et al, 2018) است گروهی و فردی سطح در کار

 یک در اثربخشی و یادگیری تقویت منظوربه آن سازنده کارکردهای رساندن حداکثر به و تعارض اختلالات نرساند حداقل

 ازجمله ها، فعالیت از ای گسترده طیف شامل تعارض مدیریت فرایند(. Sahoo & Sahoo, 2019) است شدهتعریف «سازمان

 (.Cooper et al, 2019) است یادراک و هیجانی های موقعیت با برخورد و مسئله حل ارتباطات،

 مبانی نظری مدیریت تعارض و پیشینه پژوهش-2

که موجودات مختلف، از افراد گرفته تا ملل، برای تحقق اهداف خود با یکدیگر تعارض راهی برای زندگی است. در جامعه، هنگامی

شود شود که یکی از طرفین متوجه میروع میرو، تعارض هنگامی شها ناسازگار شود. ازاینتعامل دارند، ممکن است رابطه آن

دهد تأثیر منفی بگذارد طرف به آن اهمیت میشده و یا قرار است روی چیزی که اینطور منفی تحت تأثیر واقعطرف دیگر به

(Mukherjee & Upadhyay, 2019تعارض یک رابطه غیر هماهنگ بین دو یا چند طرف راجع به اهداف و ارزش .) ها همراه

که تعارضات در زندگی روزمره (. ازآنجاییParmer, 2018ا تلاش برای کنترل یکدیگر از طریق ستیز، تأثیر یا خصومت است )ب

(. تعارض حالت ناسازگاری عاطفی Sun et al, 2020شناسد )کند و به رسمیت میاند هرکس آن را مشاهده میما گسترده شده

(. همچنین Hastings et al, 2019ها و علایق بین دو یا چند فرد است )ارزش ناشی از تضاد واقعی یا درک شده نیازها،

(. فرایند تعارض Roy & Perrin, 2018بیند )یک طرف منافع خود را مغایر یا مخالف طرف دیگر میفرایندی است که در آن
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(. Caputo et al, 2018شود )یجاد مینظر بر سر چگونگی انجام کار، همراه با فرایندهای داخلی و تخصیص وظیفه ابا اختلاف

 ,Lefleyکند )تعارض تنشی است که یک فرد یا گروه به دلیل اختلافات درک شده بین خود و فرد یا گروه دیگر درک می

طور (. تعارض ناشی از منافع متقابل شامل منابع کمیاب، واگرایی هدف و محرومیت است. از طرفی مدیریت تعارض به2018

طور منظم و بدون توجه به موقعیت خود با آن مواجه هایی است که همه بهیط کار یا در زندگی روزمره یکی از چالشمؤثر در مح

های مدیریت آن و رفتارهای هایش، چرخه تعارض، شیوهعنوان کل، محرکترتیب مدیریت تعارض درک تعارض بهاینهستند. به

ها، انتظارات، فرایندها و نتایج بین طرفین بر سر درک شده یا واقعی ارزش(. تعارض ناسازگاری Caputo, 2018متعارض است )

تواند فرایندی پویا در نظر گرفته شود که (. تعارض میPetrescu-Mag et al, 2018مسائل ملموس یا ناملموس است )

مانع حل مسئله و توسعه  شود که تعارضطور سنتی تصور می(. بهWang et al, 2019ساز رفتارهای گوناگونی است )زمینه

تواند روابط و عملکرد را از طریق تحریک ارتباطات، حل مسائل و مشکلات تقویت کند روابط است اما مدیریت تعارض می

(Wong et al, 2018 درواقع مدیریت تعارض به الگوهای رفتاری خاصی اشاره دارد که کارکنان در صورت بروز اختلاف از .)

های برخی علت اصلی بروز تعارض را عواملی چون ساختار، کمبود منابع و هدف (.Chen et al, 2019ند )کنها استفاده میآن

دانند. ازآنجاکه بروز تعارض ریشه در افکار افراد از دانند و گروهی نیز عامل اصلی بروز تعارض را مشکلات ارتباطی میمتضاد می

وفصل آن نقش مؤثری تواند هم در بروز تعارض و هم در حللا، عامل ارتباطات میرسد علاوه بر موارد باوجود آن دارد، به نظر می

ای مناسب با مطالعات نشان داده است که راهکارهای مقابله (Dashti Shahrokh & Mahdiye, 2015داشته باشد )

کار شود. بسیاری از مطالعات توافق وهای بهتر و ارتقا کسبتواند باعث ایجاد علاقه و کنجکاوی کارکنان برای ایدهتعارضات می

ارد ها و عملکرد سازمانی دگیری، عملکرد مالی، نوآوری شرکتدارند که سطح مناسبی از تعارض تأثیر مثبت معناداری در تصمیم

(Wu et al, 2018با توجه به مزایای مدیریت تعارض در سازمان .)رده ها وارد کتواند آسیب جدی به سازمانها، فقدان آن می

مدیریت تعارض هست.  ◌ٴ های صورت گرفته درزمینهبنابراین هدف این پژوهش تحلیل کیفی پژوهش؛ و باعث اخلال در امور شود

های مناسب و مثبت حلو راه یشود که تعارض سازنده شامل سازگارمی میتقس سازنده ریتعارض به دو نوع سازنده و غ یطورکلبه

شوند و  تیریمد یخوببه هااگر تعارض نیبنابرا ؛شودو نامناسب می یهای استبدادحلو راه دیسازنده شامل تهد ریغ و تعارض

(. Baghbanzadeh et al, 2018) خواهند داشت یدر پ یسودمند یامدهایکاررفته شود، پحلشان به یبرا یهای مناسبحلراه

آورد و معتقد است که بروز حساب میبرای آن بهها را در هم شکستن همکاری یا تهدیدی ( تعارض در سازمان2004) 1کوهن

ناپذیر است و کسی ها هم طبیعی است و هم در روابط افراد مورد انتظار است. پس تعارض امری اجتنابتعارض در سازمان

                                                           
1 cohen 
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و  با آنتواند ادعا کند که با آن روبرو نشده یا نخواهد شد. نکته اساسی، نگرش و مدیریت ما به تعارض و برخورد درست نمی

اری بردحلی منطقی و درست برای بهرهتشخیص حق و یا ناحق بودن آن، بر اساس علل و عوامل به وجود آورنده آن و پیشنهاد راه

ویری سوی تصناپذیر ارتباطات انسانی است و برداشت ما از آن بهتر از آن است. همچنین تعارض نتیجه طبیعی و اجتنابمطلوب

ذیر ناپها و تفاوت در اندیشه، نگرش و باورهای افراد، تعارض را جزء اجتنابزه پیچیدگی روزافزون سازمانمنفی گرایش دارد. امرو

مری شده است، اما تعارض لزوماً اجویی تبدیلزندگی سازمانی کرده است. تعارض به دلیل عدم مدیریت صحیح، بیشتر به ستیزه

 ,Khaledian & Esmailpourکه بر پیامدهای آن تأثیر گذارد )منفی نیست و این توانایی برای مدیریت تعارض است 

ها و استفاده مناسب از فنون مربوطه برای طورکلی مدیریت تعارض، فرایند تشخیص نقش مناسب تعارض بین گروه(. به2018

این این بنابر؛ (Soleimanzadeh & Shaker Dolaq, 2018ها برای اثربخشی سازمانی است )برطرف کردن یا تحرک آن

ه ها است کشود، بلکه مدیریت غیر اثربخش تعارضپاشیدگی روابط در سازمان میوجود تعارض نیست که باعث اختلال و ازهم

ند کشود و درنهایت به مدیران کمک میشود. اگر تعارض سازنده باشد، باعث بروز خلاقیت در سازمان میسبب نتایج نامطلوب می

 (. همچنینBabaei et al, 2019تواند سازمان را به نابودی بکشاند )یابند و اگر مخرب باشد، می تا به اهداف سازمانشان دست

درگیری و پاسخ مناسب است. الگوی مدیریت تعارض به ذینفعان کمک « شرایط»مدیریت تعارض فرآیند مداوم برای شناسایی 

 Curcija) یری بخشی از فرایند مورد انتظار استدرگیری را تشخیص دهند و درک کنند که چنین درگ "شرایط"کند تا می

et al, 2019 .)های جمع گرایانه منجر به جلوگیری از درگیری و مدیریت ناکارآمد اند که ارزشمحققان به این نتیجه رسیده

 (.Hastings et al, 2019کنند )های فردگرایانه، مدیریت تعارض مفید را ترویج میکه ارزششوند، درحالیتعارض می

 

 

 

 شناسیروش-3

منابع برای پیدا کردن، ارزشیابی، ترکیب و در صورت  مندنظامبا مرور مند بوده که این روش حاضر بامطالعه مرور نظام پژوهش

د اندرآمدهپیرامون یک موضوع خاص به رشته تحریر  ازاینپیشکه  پردازدمی هایمقالهآماری به مستندات و  بندیجمعنیاز، 

 پژوهشی علمی هاینشریه اینترنتی هایپایگاه در وجوجست و( ایکتابخانه) اسنادی مطالعه طریق از پژوهش این اطلاعات بنابراین

عارض ت مدیریت موضوع با (،سیولیکا نورمگز، گوگل، دانشگاهی، مک ایران،جهاد  هامقالهعلم نت، ایران داک، ) کشور نظیر؛ داخل

های مدیریت تعارض در پایگاه یواژه جستجویبا  ابتدا .است شدهگردآوری (1999تا  1909) گذشته سال ده ها دردر سازمان

ط مرتب هایکلیدواژه تردقیق جستجویقرار گرفت. با  موردبررسیمدیریت تعارض  کلیدواژهپژوهشی با  عنوان 1001 برده،نام



 صیانت فرهنگی و سرمایه اجتماعی

 99-19، صفحات 1011تابستان ، 2، شماره 1دوره 

۳۳ 

 

 پژوهش 106 نبودند ووان پژوهش حاضر مرتبط رد شدند زیرا با عن کار پژوهشی 1265 (،سازمان )مدیریت تعارض، ؛نظیر

کار پژوهشی  21 مورد دیگر نیز کنار گذاشته شد و درنهایت 156 تردقیققرار گرفتند. پس از بررسی  موردبررسی ماندهباقی

وضوع م یا و منطبق کاملاً  موضوعات با شدهمستند چاپ 21 تعداد درمجموع قرار گرفتند. موردبررسیمرتبط با موضوع پژوهش 

ه در که منابع مورداستفاد گرفت قرار موردبررسی فرا تحلیل روش از استفاده با سپس و انتخاب شدندسازمان  در مدیریت تعارض

ها به های مرتبط با حوزه مدیریت تعارض در علوم سازماننحوه بررسی پژوهش 1. در شکل شده استپیوست این مقاله ارائه

 شده است.نمایش گذاشته

 هاهای مرتبط با حوزه مدیریت تعارض در سازماننحوه بررسی پژوهش (1)شکل 

 

 

 

 که مندمرور نظام اساساً

 ترکیب و ادغام دنبال به

 و پژوهشی مطالعات

 چندان است، ایمداخله

 لتحلی یا تجزیه برای روشی از فراتر یا متفاوت

 .ه استشدها ارائهی توصیفی فرا تحلیل و کیفیت و ارزیابی مقالههابخش داده ها در دودر ادامه نتایج بررسی مقاله. نیست هاداده

 های پژوهشیافته-4

 با گذشته سال ده طی مقاله منتشرشده 21 بررسی به پژوهش این در شد، داده توضیح تحقیق روش بخش در که طورهمان

هایی نظیر؛ قالب مقالات، بازه شاخصهای توصیفی است که در بخش داده شدهها پرداختهسازمان تعارض در مدیریت موضوع

زمانی انجام پژوهش، سنخ شناسی پژوهشگران، جنسیت پژوهشگران، مطالعه موردی و انضمامی، روش تحقیق مورداستفاده در 

 .شده استها موردبررسی قرارگرفته است که توضیحات آن در ادامه مطرحهای موردبررسی در پژوهشها، مؤلفهپژوهش

 هایها در قالب مقالهدر صد مقاله 21پژوهشی و  –ها در قالب علمی درصد مقاله 01های موردبررسی در نمونه: هاقالب مقاله 

 اند.شدهگذاشتهبه نمایش  2و شکل  1که در جدول  باشندهمایش می

 

 N=4تعداد منابع رد شده به علت محتوا 

 N=1256 عداد منابع رد شده به علت عنوانت

 N=1441 تعداد منابع یافت شده

N=185  منابع پذیرفته شده در مرحله

 اول

N=24 تمامی محتوای بررسی شده   

n=20 منابع پذیرفته شده نهایی   

 N=161تعداد منابع رد شده به علت چکیده 
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 هاسازمانمرتبط با مدیریت تعارض در  هایمقاله( قالب 1)جدول 

 درصد فراوانی فراوانی نوع مقاله

 %01 15 پژوهشی-لمیع

 %21 0 های ملیهمایش

 

 

 هاتعارض در سازمان های مرتبط با مدیریتقالب مقاله نمودار درصدی( 2)شکل 

 

بوده  (انجام پژوهشو نه تاریخ ) انتشارمعیار بازه زمانی تاریخ  :شده در خصوص مدیریت تعارضبازه زمانی تحقیقات انجام 

که  ها در ده سال اخیر داردها نشان از کاهش این پژوهشا مضمون مدیریت تعارض در سازمانها منتشرشده بتوزیع مقاله. است

 .اندشدهبیان 9و شکل  2در قالب جدول 

 

 هاهای مرتبط با مدیریت تعارض در سازمانمقاله بازه زمانی انتشار( 2) جدول

 درصد فراوانی بازه زمانی

1331 9 16% 

1311 9 16% 

1311 1 16% 

16
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1313 2 11% 

1314 1 16% 

1311 5 20% 

1311 9 16% 

1311 1 16% 

 

 

 

 هاهای مرتبط با مدیریت تعارض در سازمانمقاله نمودار بازه زمانی انتشار (3)شکل 

 

توسط  اند،ها به رشته تحریر درآمدهها که با مضمون مدیریت تعارض در سازماندرصد مقاله 56: سنخ شناسی پژوهشگران 

 .اندشدهبیان 9که در جدول  شده استدرصد مابقی هم توسط دانشجویان انجام 96و  علمی دانشگاهئتاعضای هی

 

 شناسی پژوهشگران( سنخ 3)جدول 

13891390139113931394139513961399
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 درصد فراوانی نوع پژوهشگر

 %56 19 علمی دانشگاهاعضای هیئت

 %96 7 دانشجویان

 

شده گران مرد و چند درصد توسط پژوهشگران زن نوشتهها توسط پژوهشبرای اینکه چند درصد از مقاله: جنسیت پژوهشگران 

درصد توسط پژوهشگران  6ها توسط پژوهشگران مرد و درصد پژوهش 96؛ که است معیار در این پژوهش نویسنده مسئول است

 .اندشدهبیان 0که در جدول  اندشدهزن انجام

 

 ( جنسیت پژوهشگران4) جدول

 درصد فراوانی جنسیت

 %96 19 مرد

 %16 1 نز

 

که بیشترین فراوانی در  اندشدهانجامدر شهرهای مختلف ایران  شدهانجام هایپژوهشمطالعات و  :مطالعه موردی و انضمامی 

 .که نمودار آن به شکل زیر استبوده است  تهرانسطح ملی و استان 
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 محل انجام پژوهش ازنظر شدهانجام هایپژوهش( نمودار 4)شکل 

 

ها درصد مقاله 01شده است که شده بیشترین نوع مقاله از روش کمی استفادهبررسی از نمونه انجام در: روش تحقیق 

 است. شدهبیان 6و در قالب جدول  باشندکارشده از نوع کمی می

 

 مدیریت تعارض ◌ٴ درزمینه شدهانجام هایپژوهش( نوع روش تحقیق 1)جدول 

 درصد فراوانی روش پژوهش

   

 %01 15 کمی

 %21 0 یفیک

 

متغیر و مؤلفه در این  21 های که موردبررسی قرار گرفت،نمونه در: هاهای موردبررسی در پژوهشمؤلفهمتغیرها و  

ها شامل اثربخشی ها ، موردبررسی  و بحث قرارگرفته است که این  مؤلفهها در ارتباط با مدیریت تعارض در سازمانپژوهش

-گیهای شخصیتی، ویژهای تعارض، علل بروز تعارض، عملکرد کارکنان، تیپی اعتماد، سبککارکنان،گشودگی ارتباط، ارتقا

های شخصیتی، بهروزی نیروی انسانی، هوش سازمانی، هوش هیجانی، راهبردهای مدیریت تعارض، ساختار سازمانی ،عملکرد 

 باشند.می، شغلی، استرس شغلیگانه مدیریت، عدالت سازمانی، کیفیت ارتباط، فرسودگی های سهسازمانی، مهارت

 

ها نشان مند مقالهدر بحث کیفیت و ارزیابی پژوهش هدف محقق در بحث مرور نظام: هاکیفیت و ارزیابی پژوهش 

کیفیت  در بحث . به عبارتیاست ها به نوع اول و دوممقاله بندیشده نیست، بلکه دستهدادن نقاط ضعف تحقیقات انجام

ها و هفرضی کنند که در این مقاله سؤالات، اهداف،ق چند معیار را برای بررسی کیفیت تعیین میها، محقارزیابی مقاله

ری اظهار گیها در بحث و نتیجهمقاله. اکثر گیردطورکلی موردبحث قرار میها بهمقاله نتایج تحقیقات و شکل و ساختار

در یک سری از . ت زیادی را در پی خواهد داشتها، مشکلاکه عدم توجه به مدیریت تعارض  در سازمان اندداشته

دیگر . در دسته شده است که مدیریت تعارض برای سازمان فواید محسوس و نامحسوسی را داردها به این اشارهمقاله
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ه این ب در پاسخکه  انددر سازمان بوده از تحقیقات سؤالات تحقیق به دنبال بررسی وضعیت مطلوب مدیریت تعارض

درنهایت ازنظر ساختاری مشکل خاصی در . دارند که در وضعیت مطلوب قرار نداردمحققین اظهار میی بعض سؤالات

 .ها مشاهده نشدمقاله

 

 یریگجهینت-4

های دولتی و سازماندر تعارض  تیریشده با موضوع مدانجام یهابر پژوهشمند مروری نظامحاضر بر آن است تا با  پژوهش

 یمل سطح در یمطالعات هحوز نیدر ا صورت گرفته قاتیاز روند تحق یروشن و جامع ریتصو انریا یاسلام یجمهورخصوصی 

 که دهدمی نشان هامند پژوهشمرور نظام نتایج توجه پژوهشگران را به خود جلب کرد. 1991تعارض از دهه  مفهوم. کند فراهم

 های دولتی و خصوصی روند ثابتی داشته است.انتعارض در سازم حوزه مدیریت در شدهانجام مطالعات گذشته سال ده طی

و در هر محیط و مکانی که افراد  ها استزندگی انسان ناپذیرتعارض جزء جداییدر دنیای متحول و پیچیده امروزی شک بی

روزی ای امهکه نیروی انسانی عنصر کلیدی و ارزشمند سازمانحضورداشته باشند تعارض نیز ظهور و بروز خواهد یافت. ازآنجایی

(؛ Hossein Nejad, 2015) تسازمان اسعنصر و مؤلفه مهمى از دارایی نامشهود یک  انیــرمایه انســستبع آن است و به

ی حتمی اهای دولتی و خصوصی ایران نیز از این امر مستثنی نبوده و مسلماً باوجود نیروی انسانی، تعارض پدیدهبنابراین سازمان

ت. درنتیجه باید با مدیریت تعارض مناسب و فراهم نمودن تمهیدات لازم، تعارض را به سمتی که منجر به ها اسبرای این سازمان

اثربخشی : رسدمی نظر به ذیل ضروری نکات به توجه دهدمی نشان حاضر پژوهش نتایجاثربخشی سازمانی گردد سوق داد. 

های یهای شخصیتی، ویژگبروز تعارض، عملکرد کارکنان، تیپ های تعارض، عللکارکنان، گشودگی ارتباط، ارتقای اعتماد، سبک

وری نیروی انسانی، هوش سازمانی، هوش هیجانی، راهبردهای مدیریت تعارض، ساختار سازمانی، عملکرد سازمانی، شخصیتی، بهره

گویای  یشینه پژوهشگانه مدیریت، عدالت سازمانی، کیفیت ارتباط، فرسودگی شغلی و استرس شغلی. بررسی پهای سهمهارت

ها دارند و دستاورد ها وجود دارد عملکرد مؤثرتری نسبت به دیگر سازمانهایی که مدیریت تعارض در آنآن است که سازمان

های تولیدی و خدماتی این امر مؤسسات و سازمانها است. از طرفی مدیریت اثربخش تعارضات، خلاقیت و نوآوری در سازمان

و به عبارت  (Aghaei Fishani, 2008دهند )می ها و کالاها و خدمات جدید را ارائهطور مداوم، ایدهو بهمهم را تشخیص داده 

هـای اقـتـصادی، سیاسی و دیپلماسی، در پیشبرد مـسـئولان دولتـی در روشپردازند. همچنین بهتر به خلاقیت و نوآوری می

میان کشور، در ارائه خدمات به هـمـه قشرها بخصوص قشرهای  کشور به سمت علم و تحقیق، در گسترش فرهنگ مطلوب در

های گوناگون اجتماعی و ههـای اقـتـصادی، در دستگاهها، در بـنـگـامحروم و مظلوم، در آبادانی کشور، آحاد مردم در دانشگاه

بنابراین مدیریت تعارض ؛ (Abdullahi, 2008) خدماتی، هرکدام نیاز دارند در کار خود و در عرصه فعالیت خود نوآوری کنند
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مند تر اشاره شد نتایج مرور نظامگونه که پیشهای دولتی و خصوصی از اهمیت والایی برخوردار خواهد بود. هماندر سازمان

رض، های تعارض، علل بروز تعا، گشودگی ارتباط، ارتقای اعتماد، سبکسازمانیاثربخشی دهد که متغیرهایی نظیر حاضر نشان می

وری نیروی انسانی، هوش سازمانی، هوش هیجانی، راهبردهای های شخصیتی، بهرههای شخصیتی، ویژگیکرد کارکنان، تیپعمل

گانه مدیریت، عدالت سازمانی، کیفیت ارتباط، فرسودگی های سهمدیریت تعارض، ساختار سازمانی، عملکرد سازمانی، مهارت

های مختلف موردبررسی که در ارتباط با مدیریت تعارض در پژوهششغلی و استرس شغلی ازجمله عوامل مهمی هستند 

طور مثال یکی از متغیرهای اصلی و مرتبط با مدیریت تعارض، اثربخشی شوند. بهتفصیل بررسی میاند که در ادامه بهقرارگرفته

طرفانه و منصفانه باشد اف روشن، بیاثربخشی باید مبتنی بر اهد اساساً مبتنی بر انجام کار درست است.سازمانی است. اثربخشی 

(Sadq et al, 2020صاحب .)اند. اثربخشی سازمانی نظران، اثربخشی سازمانی را به درجه و میزان حصول به هدف تعریف کرده

فنگ و (، یی2004) 2اشکان(. Ardalan et al, 2013هم به وسایل و امکانات )فرایند( توجه نموده و هم به نتایج حاصله )

( و دیگران بر این اعتقادند که گزینش 2000) 7(، بارساد1984) 5(، رویلا2001) 6(، راهیم1990) 0(، دویچ2007) 9س ویلدجو

 کارمند و-های مثبت مدیریت تعارض نظیر همکاری، انسجام، مصالحه و سازش باعث بهبود کیفیت ارتباط میان مدیرسبک

که مؤید ارتباط میان مدیریت تعارض و اثربخشی  (Shojaei et al, 2012درنتیجه افزایش اثربخشی سازمانی خواهد شد )

لحه های همکاری، انسجام، مصاها به جهت دستیابی به اثربخشی سازمانی بایستی سبکسازمانی است. بدین علت مدیران سازمان

ست. مطرح است گشودگی ارتباط ه دیگری که در ارتباط با مدیریت تعارض ریمتغ کارگیرند.و سازش را برای مدیریت تعارضات به

راحتی بتوانند از یکدیگر درخواست که بهنحویگشودگی ارتباط به معنی وجود ارتباط دوستانه و تفاهم بین همکاران است به

 دهد که گشودگی ارتباط باکمک و راهنمایی برای انجام درست وظایف و حل مشکلات داشته باشند. پیشینه پژوهش نشان می

شود که می ها پیشنهادبنابراین به مدیران سازمان؛ بینی اعتماد و رفتار، تأثیر مثبتی بر کاهش تعارض داردابلیت پیشافزایش ق

اعتماد سازمانی مفهوم دیگری است که (. Farahbud et al, 2011به افزایش فضای مناسب ارتباط در سازمان مبادرت ورزند )

درستی های خاص بهاعتقاد، نگرش و انتظار مثبت است که سازمان در موقعیتسازمانی،  با مدیریت تعارض در ارتباط است. اعتماد

                                                           
2 Ashkan 

3 Yi-Feng & Tjosvold 

4 Duetsch 

5 Rahim 

6 Revilla 

7 Barsade 
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(. به عبارت Chams-Anturi et al, 2020شود )سازمانی تلقی می ◌ٴ های رفتاری درزمینهترین ویژگیعمل کند و یکی از مهم

 (.Nasiri Walik Bani, 2017ری سازمان دارند )ای و رفتاهای رابطهبهتر عبارت است از: انتظاراتی که افراد درباره شبکه

گویی سازنده یابی و پاسخکنند که اعتماد سازمانی توانایی اعضای سازمان را در جهت( بیان می2020) 0گوستافسون و همکاران

ازمانی اعتماد سدهد که بین مدیریت تعارض و ها نشان میکند. بررسیبرانگیز و تغییرات مرتبط تسهیل میبه رویدادهای چالش

ای با اعتماد رابطه دهند میان تعارض فرآیندی و رابطه( نشان می2011) 9رابطه وجود دارد. در این راستا فرحبد و همکاران

شود، از ای بیشتر شود اعتماد سازمانی کمتر میدار معکوس وجود دارد، بدین معنا که هرچقدر تعارض فرآیندی و رابطهمعنی

گردد اما شدت تعارض با تأثیر گذارد و موجب افزایش اعتماد میر رابطه تعارض و اعتماد تأثیر مثبت میطرفی مدت تعارض ب

دیریت کارگیری استراتژی مشود با بهبنابراین به مدیران پیشنهاد می؛ شودمنفی بر رابطه تعارض و اعتماد باعث کاهش اعتماد می

های مدیریت تعارض مفهوم دیگری است که در فقیت سازمان نائل آیند. سبکتعارض به افزایش اعتماد سازمانی و درنهایت مو

گیرد و شامل پنج سبک رقابت، سازش )تسلیم(، اجتناب، همکاری و مصالحه است. رقابت سبکی گویی به تعارض شکل میپاسخ

ابل رقابت است و فرد از است که در آن فرد دنبال اهداف و علایق خویش بدون توجه به دیگران است. سبک سازش نقطه مق

کند. زمانی که فرد نه علایق خود پوشی مینظر و چشمعلایق و اهداف خویش جهت تحقق اهداف و ارضای نیازهای دیگران صرف

کند نه علایق و اهداف دیگران را و بیشتر سعی بر آن دارد که از موقعیت تعارض طفره رود یا آن را به تعویق اندازد را دنبال می

گیری کند، در این حالت از سبک اجتناب استفاده کرده است. سبک همکاری نقطه مقابل سبک اجتناب است و ز آن کنارهیا ا

شی های مذکور بخحلی است که موجب تحقق اهداف هر دو فرد بشود. سبکمنظور کار با دیگر افراد برای یافتن راهشامل تلاش به

روند و با توجه به موقعیت تعارض باید نوع سبک برخورد ارضات ایجادشده به کار میباشند که برای حل تعاز مدیریت تعارض می

(. هوش سازمانی مؤلفه مرتبط دیگری با مدیریت تعارض است که Ahmadi Baladehi & Dastur, 2020را انتخاب کرد )

. های مهم استانجام یک کار یا فعالیتکند: هوش سازمانی توانایی ذهنی و توانایی گونه تعریف می( آن را این2003) 11آلبرخت

انداز استراتژیک، سرنوشت مشترک، میل به تغییر، روحیه، به نظر وی، هوش سازمانی دارای هفت مؤلفه است که شامل: چشم

دهد بین هوش سازمانی پیشینه پژوهش نشان می(. Bahrami et al, 2016اتحاد و توافق، کاربرد دانش و فشار عملکرد است )

ستراتژی راهگشایی در مدیریت تعارض رابطه معناداری وجود دارد. درواقع مدیران و معلمانی که هوش سازمانی بالایی دارند، و ا
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کنند. از طرفی میان هوش سازمانی با های همکاری و مصالحه در مدیریت تعارض استفاده میحل گرا بوده و بیشتر از سبکراه

وی گها باید پاسخدر مدیریت تعارض تفاوت معناداری وجود ندارد. در این راستا مدیران سازمانهای عدم مقابله و کنترل استراتژی

هیم داین قبیل سؤالات باشند؛ فلسفه وجودی ما چیست؟ چرا باید دنیا ما را بپذیرد، سپاسگزار ما باشد و برای آنچه انجام می

 انداز استراتژیک سازمان کنندل و تلاش برای تغییر در جهت چشمپاداشی نصیب ما کند. یا افراد را ترغیب به سازگاری، تمای

(Baqerzadeh et al, 2012همچنین زمینه و بستر اتحاد و توافق، کاربرد دانش و سایر مؤلفه .) های هوش سازمانی را فراهم

که  تعارض هوش هیجانی هستکنند تا بتوانند در راستای مدیریت صحیح تعارضات گام بردارند. مفهوم مرتبط دیگر با مدیریت 

های شامل جنبه سازد تا احساسات خود را کنترل کند. همچنینزبان آموز را قادر میای از هوش اجتماعی است که یکزیرمجموعه

دهند با ( نشان می2009) 11کند. کرامتی و همکارانمهمی از روابط درونی و بیرونی فرد است که موفقیت علمی را تعیین می

ای هیزان هوش هیجانی، استفاده از استراتژی راهگشایی نسبت به استراتژی کنترل و فقدان مقابله که از استراتژیافزایش م

 تعارض مدیران مدیریت هیجانی هوش افزایش با( نیز بیان کرد 2011) 12یابد. جهانیانباشند افزایش میمدیریت تعارض می

هیجانی که شامل: شناسایی عواطف در خود و دیگران، کاربرد عواطف، توانایی  یابد. همچنین ابعاد هوشمی( بهبودافزایش ) آنان

کند. در این راستا مدیران باید زمینه ایجاد و ارتقای هوش درک و فهم عواطف دیگران و مدیریت عواطف هست را مطرح می

ای هتیپتعارضات در سازمان شود.  گیری و تقویت ابعاد آن فراهم آورند تا منجر به مدیریت صحیحهیجانی را از طریق شکل

طور شناسی فردی است که رفتار وی را بهشخصیت توصیفی از خویشتنشخصیتی نیز در رفتار مدیریت تعارض مؤثر است. 

دهد و این رفتار ممکن است از طریق فرایند یادگیری، تجربه، آموزش و غیره تغییر کند فرد و پویا تحت تأثیر قرار میمنحصربه

(Amirhosseini & Kazemian, 2020 بررسی پیشینه پژوهش چهار نوع تیپ شخصیتی اعم از نارنجی، طلایی، آبی و .)

مدیریت  رمحو محور و قاطع یا وظیفه دو بعد همیارانه یا رابطهها بیانگر ارتباط این چهار نوع تیپ با دهد که یافتهسبز را نشان می

کند. می را تأیید تعارض مدیریت برای افراد ترجیحی هایشیوه و شخصیتی هایتیپ میان رابطهبه عبارت بهتر  .استتعارض 

ای هباشند. درنتیجه مدیران با شناخت تیپمی تعارض مدیریت شیوه چند یا یک کننده بینیپیش شخصیتی هایویژگی درواقع

 هایت مدیریت صحیح تعارضات بپردازند.به انتخاب شیوه مدیریت تعارض و درن طور اثربخشتوانند بهشخصیتی کارکنان می

ای هتر بیان شد سبکگونه که پیشوری نیروی انسانی متغیر دیگری است که با مدیریت تعارض در ارتباط است. همانبهره

 تهای مدیریسبکدهد ها نشان میشود که بررسیرقابت، سازش )تسلیم(، اجتناب، همکاری و مصالحه می مدیریت تعارض شامل
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(. مدیران Seyed Naqavi et al, 2018) برخوردار هستند انسانی نیروی وریبهره برای مناسبی بینیپیش قدرت از ضتعار

انی وری نیروی انستوانند بهرهها میکارگیری سبک همکاری، مصالحه، رقابت، سازش و اجتناب برای حل تعارضات در سازمانبهبا 

عنوان عدالت سازمانی عمدتاً بهریت تعارض در ارتباط هست عدالت سازمانی است. را افزایش دهند. مفهوم دیگری که با مدی

(. مطالعات Akram et al, 2020شود )کنند تعریف میها برخورد میادراک کارکنان از میزان انصافی که مقامات سازمانی با آن

رض کنند، بیشتر از سبک حل تعاه بیشتری میدهد مدیرانی که نسبت به عدالت سازمانی حساسیت دارند و به آن توجنشان می

 های حل تعارض رقابت،کنند. در مقابل، مدیرانی که نسبت به عدالت سازمانی حساسیت ندارند از سبکمشارکت استفاده می

اید به برو مدیران کنند. به عبارت بهتر عدالت سازمانی بر مدیریت تعارض مؤثر است. ازایناجتناب و انطباق پذیر استفاده می

ا هعادلانه بودن پیامدها و نتایجی که برای کارکنان در پی دارد، به عدالت درک شده از فرآیندی که برای تعیین توزیع پاداش

 شود توجه ویژه داشته باشند. مفاهیم موردتوجه دیگریشود و به عدالتی که توسط سرپرستان به زیردستان منتقل میاستفاده می

باشند فرسودگی و استرس شغلی است. فرسودگی شغلی به فرسودگی جسمی یا روحی ناشی ریت تعارض میکه در ارتباط با مدی

شناختی توصیف شود که با خستگی، بدبینی، عنوان سندرم روانتواند بههمچنین می شود.از کار زیاد یا استرس گفته می

شناختی دیگری است استرس شغلی شرایط روان (.Lu et al, 2020شود )ای مشخص میسازی و کاهش کارایی حرفهشخصی

ها و انتظارات فرد همراه باشد استرس شغلی بیش از آنکه با توانایی شود.عنوان اضطراب ناشی از حرفه یک فرد تعریف میکه به

اساس  دهد بر(. پیشینه پژوهش نشان میPapaefstathiou et al, 2020های بیرونی در ارتباط است )با فشار و مسئولیت

ه بینی نمود. بدین معنا کهمکاری، سازش و مصالحه را پیش توان سبکهای مدیریت تعارض میفرسودگی شغلی از میان سبک

یت های مدیرتوان سبکیابد. همچنین بر اساس استرس شغلی میبا افزایش فرسودگی شغلی، هر سه سبک مذکور کاهش می

که با افزایش استرس شغلی، سه سبک همکاری، سازش طوریبینی نمود. بهپیشتعارض همکاری، اجتناب، سازش و مصالحه را 

ها باید تمام تلاش خود را در جهت کاهش فرسودگی بنابراین مدیران سازمان؛ یابدو مصالحه، کاهش و سبک اجتناب، افزایش می

رایی، گهای شخصیتی که شامل برونژگیطور مؤثرتری بتوان به مدیریت تعارض پرداخت. ویو استرس شغلی به کاربندند تا به

روان رنجور خویی، فراخ ذهنی، خوشایندی و وجدانی بودن هست نیز با مدیریت تعارض در ارتباط است. به صورتی که پیشینه 

یابد و افزایش مؤلفه روان رنجور خویی دهد که با افزایش ویژگی فراخ ذهنی سبک راهگشایی نیز افزایش میپژوهش نشان می

 های شخصیتی رابطه و مستقیم و معناداریطورکلی ویژگیگردد. بهجب افزایش سبک عدم مقابله و کاهش سبک راهگشایی میمو

کارگیری مناسب های شخصیتی و به(. مدیران باید با شناخت کافی از ویژگیMamshali et al, 2019بر مدیریت تعارض دارد )

ها را مدیریت کنند. ساختار سازمانی مفهوم دیگری است که با مدیریت تعارض زمانها به بهترین نحو تعارضات موجود در ساآن
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کار به وظایف مختلف و های تقسیمعنوان مجموعه تمام روش( ساختار سازمانی را به1983) 19در ارتباط هست. مینتزبرگ

های کاری و د: تخصیص رسمی نقش( این اصطلاح را چنین تعریف کر1972) 10دستیابی به هماهنگی تعریف کرده است. چایلد

کنند هایی که از مرزهای رسمی سازمانی عبور میهای شغلی ازجمله فعالیتسازوکارهای اداری برای کنترل و ادغام فعالیت

(Martínez-León & Martínez-García, 2011پیشینه پژوهش نشان می .)های حل تعارض با دهد میان استراتژی

 شایسته حون به تعارض هایتغییر استراتژی با مدیریترگانیکی رابطه معناداری وجود دارد. بدین معنا که ساختارهای مکانیکی و ا

ها باید به ( و مدیران سازمانJefreh & Bababeik, 2010شد ) خواهد فرماحکم مناسب بر سیستم ساختار کارکنان، بین

گانه مهارت های سهت نیز با مدیریت تعارض مرتبط است. حوزهگانه مدیریهای سهاین مهم توجه کافی داشته باشند. مهارت

ها و ها، رویهها که با روشاند از: مهارت فنی )توانایی و کارایی در نوع بخصوصی از فعالیتها عبارتموردنیاز مدیران در سازمان

ضوی از گروه در کار کردن مؤثر و ایجاد عنوان عهای مربوط به آن فعالیت همراه باشد(، مهارت انسانی )توانایی مدیران بهفن

عنوان کند( و مهارت ادراکی )توانایی دیدن سازمان بهگروهی که وی آن را رهبری یا اداره میجمعی در درونهای دستهکوشش

بینی گانه مدیریت پیشهای سهدهد مهارتها نشان می(. بررسیAzizi Nejad & Pourheydar, 2014مجموعه واحد( )

نابراین ب؛ های مدیریت تعارض هستند طوری که شاخص مهارت انسانی بیشتر از سایرین بر راهبردها مؤثر استه استراتژیکنند

های مهارتی آنان انتخاب و استخدام نمایند تا به بهترین نحو بتوانند مدیریت ها باید افراد را متناسب با ویژگیمدیران سازمان

دهنده نتیجه مالی یا غیرمالی کارمند است که ارتباط عملکرد کارمندان نشان(. Arji et al, 2015تعارضات را انجام دهند )

دهد اگر تضاد و تعارضی در حد متوسط (. مطالعات نشان میAnitha, 2014) مستقیمی با عملکرد سازمان و موفقیت آن دارد

 هایشود. کنش و واکنش بین طرفعملکرد می باشد، موجب افزایش عملکرد گروهی و در صورت زیاد و کم بودن، باعث کاهش

تواند سازنده باشد، یعنی تعارض موجب بهبود عملکرد گروه گردد یا ویرانگر ها میانجامد. این نتیجههایی میمخالف به نتیجه

رضات و تعا درنتیجه مدیران باید به این مهم توجه داشته باشند که تضادباشد که درنتیجه عملکرد گروه کاهش خواهد یافت. 

های جمعیت دارند و درواقع همیشه میزانی از تعارض در سازمان وجود داشته باشند. ویژگیموجود در سازمان را در حد میانه نگاه

 وقت بودن مدیریت و تجربه مدیر عوامل دیگریوقت یا تمامعلمی، پارهشناختی نظیر جنسیت، رشته تحصیلی، عضویت در هیئت

أثیری بر علمی تصورت که جنسیت، رشته تحصیلی و عضویت در هیئتباشند. بدینتعارض در ارتباط می هستند که با مدیریت

وقت بودن مدیر و میزان تجربه او در انتخاب سبک مدیریت وقت یا تمامانتخاب سبک مدیریت تعارض مدیران ندارد اما پاره
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هرچه  کنند ووقت از سبک اجتناب استفاده میتر از مدیران پارهوقت بیشکه مدیران تمامطوریتعارض مدیر تأثیرگذار است. به

دهد که مدیران زن و مرد ها نشان میکنند. همچنین بررسیشود کمتر از سبک اجتناب استفاده میتر میتجربه مدیران بیش

ابقه تر از مدیران زن باسبیش کنند و مدیران مرد باسابقهوقت در انتخاب سبک مدیریت تعارض یکسان عمل میوقت یا پارهتمام

های جمعیت شناختی بر انتخاب بنابراین ویژگی؛ (Afshar et al, 2011کنند )از سبک اجبار برای مدیریت تعارض استفاده می

ر ها را در کنار یکدیگر دسبک مدیریت تعارض مؤثر هست و مدیران باید به این موضوع توجه کنند ترکیب مناسبی از ویژگی

ها قرار دهند تا بهترین سبک مدیریت تعارضات ایجاد و اجرا گردد. عملکرد سازمانی شامل سه حوزه از نتایج سازمان سازمان

است: عملکرد مالی )سود، بازده دارایی، بازده سرمایه و غیره(، عملکرد بازار محصول )فروش، سهم بازار و غیره( و بازگشت سهام 

استفاده صحیح از دهد (. مطالعات نشان میRichard et al, 2009اقتصادی و غیره( )افزوده داران، ارزش)بازده کل سهام

کاهش عملکرد و ایجاد تشنج  و استفاده غیر مؤثر موجب شودموجب بهبود عملکرد و ارتقای سطح سلامتی سازمان می، تعارض

عنوان مدیریت ه و کنترل تعارض است که بهمستلزم داشتن مهارت در ادار استفاده مؤثر از تعارض،. شودو تنش در سازمان می

بنابراین مدیریت صحیح تعارضات در سازمان بهبود عملکرد سازمانی را در پی خواهد ؛ (Hosseini, 2017) شودتعارض بیان می

در  وداشت و مدیران باید به این مهم توجه داشته باشند تا با عدم مدیریت صحیح و اثربخش تعارضات، موجبات تنش سازمانی 

ان ها را نشبرند راهبرد آنمی راستراتژی که مدیران در رؤیایی با تعارض بکاپی آن عملکرد نادرست سازمانی را فراهم نیاورند. 

کنند تر اشاره شد مدیران با سه راهبرد کنترل، راهگشایی و عدم مقابله با تعارض برخورد میگونه که پیش. هماندهدمی

(Senobari, 2015) های مختلف راهبرد صحیح را انتخاب نمایند تا شاهد این مدیران باید بتوانند در شرایط و موقعیتبنابر؛

مدیریت صحیح تعارضات باشند. عوامل تعارض زا مفهوم دیگری است که با مدیریت تعارض در ارتباط است و شامل: ارتباطات، 

ها و تهدید موقعیت( هست. تربیت و سبک افراد، ارزش ساختار و متغیرهای شخصی )فردی( )اخلاق شخصی، تفاوت در شخصیت،

ر تهای شخصیتی در بروز تعارض تأثیر دارند، اما تعارض سازمانی بیشدهد اگرچه عوامل فردی و ویژگیپیشینه پژوهش نشان می

ی و ، ساختار سازمانهای غیررسمیواحوال سازمانی، سوء مدیریت، نفوذ گروهبه سبب نارسایی سیستم ارتباطات، شرایط و اوضاع

گیری و یا حداقل تخفیف تعارض به بهسازی سازمان و مدیریت بپردازند بنابراین مدیران باید برای پیش؛ دهد... رخ می

(Nekouei Moghadam & Pir Moradi Bazanjani, 2008.) 
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Research related to conflict management in public and private 

organizations of the Islamic Republic of Iran (systematic review of 

models, challenges and solutions) 

  

Abstract 

The present study was conducted with the aim of reviewing research related to conflict 

management in public and private organizations in Iran. All relevant articles were removed 

after listing and reviewing a number due to inconsistencies with the title and content of the 

research during the review process. Finally, 20 articles were reviewed and data were extracted. 

The results show that 65% of the research conducted with the concept of management in 

organizations was written by faculty members of the universities and the remaining 35% by 

students. Also, the mentioned researches have been conducted in different cities of Iran, which 

has been the most frequent at the national level. 80% of the researches have used quantitative 

research methods. Finally, the results indicate that in the research conducted by researchers on 

components and variables such as employee effectiveness, openness of communication, 

confidence building, conflict styles, causes of conflict, employee performance, personality 

types, personality traits, human productivity, Organizational intelligence, emotional 

intelligence, conflict management strategies, organizational structure, organizational 

performance, triple management skills, organizational justice, communication quality, burnout, 

job stress, have received more attention. 
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