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Abstract:  

The primary objective of this research is to identify the components of conflict management from the behaviorist perspective in the Social 

Security Healthcare Management of Markazi Province. This exploratory study adopts a mixed-methods approach (qualitative and 

quantitative). The qualitative phase is based on an interpretive paradigm and employs a directed content analysis method, through which the 

components of conflict management from the behaviorist perspective were identified via expert interviews and document analysis. The 

quantitative phase follows a positivist paradigm and utilizes a survey method, employing a questionnaire for data collection. The statistical 

population of the qualitative section comprises managers and experts in the field of Social Security Healthcare Management in Markazi 

Province, totaling 48 individuals. A snowball sampling method was applied, resulting in a sample size of 16 participants. In the quantitative 

section, the opinions of managers and healthcare professionals were surveyed. A random sampling method was used, and based on Morgan’s 

table, a sample size of 256 respondents was determined. For quantitative analysis, structural equation modeling was conducted using 

confirmatory analysis and the Amos software. Ultimately, 27 subcategories were identified and categorized into nine main components, 

which were introduced as dimensions of conflict management from the behaviorist perspective. 
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 چکیده

با    اکتشافی و باشد این تحقیق  مدیریت درمان تامین اجتماعی استان مرکزی  می مدیریت تعارض از دیدگاه رفتارگرایی در  های  مولفه شناسایی  هدف اصلی این تحقیق  
باشد که از طریق مصاحبه با خبرگان و بررسی رویکرد ترکیبی )کیفی و کمی( انجام شده است. مرحله کیفی مبتنی بر پارادایم تفسیری و روش تحلیل محتوای جهت دار  می

آوری گرایی و روش پیمایشی است که از پرسشنامه برای جمع بر پارادایم اثبات   مبتنی  های مدیریت تعارض از دیدگاه رفتارگرایی شناسایی شده است. مرحله کمیاسناد، مولفه 

مدیران و خبرگان حوزه مدیریت درمان تأمین  های مدیریت تعارض،   دربخش کیفی را به منظور شناسایی مولفه   جامعه آماری این پژوهش  .ها استفاده گردیده  است داده 

در بخش کمی نیز از  .نفر تعیین شده است 16که از روش نمونه گیری گلوله برفی استفاده و حجم نمونه . دهندمی نفر تشکیل 48اجتماعی استان مرکزی با جامعه آماری  
براساس جدول  که  .. روش نمونه گیری در بخش کمی روش تصادفی بوده  شودنظرات مدیران و کارشناسان بخش بهداشتی و درمانی به منظور نظر سنجی استفاده می 

  Amosو نرم افزار    در این تحقیق به منظور تحلیل کمی از مدلیابی معادلات ساختاری در قالب تحلیل تاییدی.  نفر به عنوان نمونه تحقیق تعیین گردید  256تعداد  مورگان  
 ها در قالب ابعاد مدیریت تعارض در بخش رفتارگرایی معرفی گردیدند. مقوله اصلی شناسایی شده است که این مقوله  9زیرمقوله در قالب    27در نهایت  .استفاده شده است
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 مقدمه 

ها است. تعارض   افتهی دست    یشتریب  تیکسب و کار، به اهم  طی مح  یهاو چالش   یدگیچ یامروز با توجه به پ  یا یاست که در دن  یها ازجمله مسائل تعارض در سازمان   تیر یمد 

رو، تمرکز    نیشوند. از ا  یبه مشکلات جد  لیتبد  توانندی م  یگاه  ها،ها در سازمان مختلف افراد و گروه   یازها یها و نتفاوت  لیوجود دارند و به دل  یدر همه ابعاد سازمانو    پذیرنااجتناب

 . (Aqqad et al., 2019)  شودی در کار محسوب م  یوربهره  شی ها و افزاسازمان  ییبهبود کارا  یبرا   یدیراهکار کل کیعنوان ها به تعارض  تیر یبر مد 

متفاوت   یهاهدف   ایها  اعتقادات، ارزش   ها،دگاه ی که افراد با د   شوندی م   جادی ا  یزمان   یفرد   انیم یهارخ دهند. تعارض  یو سازمان  یفرد   انیبه دو صورت م  توانندی م  هاتعارض 

ا  باشند.  متعارض   نیدر سازمان وجود داشته  به مشکلات  به کاهش همبستگ  یکار   یهاافراد و گروه   ان یها ممکن است منجر  منجر م آن   نیب  یو همکار   یشود که    شود یها 

(Ginting, 2023) کارکنان   یر یپذو انعطاف  زهیبه کاهش انگ توانند یکه م  ندیآی ها به وجود ممنابع و هدف  ها،هیرو ها،است یبر اساس ساختار، س ی سازمان یهاتعارض  ،ی. از طرف

باعث کاهش   توانند ی ها ماست. تعارض   ییو کارا   ی ورآن بر بهره   میها، اثر مستقها در سازمان تعارض   تی ریمد   تی اهم  لیدلا   نیتری از اصل  یک. یو کاهش عملکرد سازمان منجر شوند

  ر یممکن است کارکنان درگ  ها،ارض نادرست تع  تیر یکنند. با مد   یر یبا استعداد جلوگ  یانسان  یرو یداشت نمحوله شده شوند و از جذب و نگه   فی تمرکز و توجه کارکنان به انجام وظا

 تیفیموضوع باعث کاهش عملکرد و افت ک  نیهدر بدهند. ا  یروح  یهاو تنش  یو زمان خود را در حل مسائل شخص  یجای انجام کارها، انرژ شوند و به   یفرد  نیمشکلات ب

 .(Aqqad et al., 2019; Hussein et al., 2022; Rahim, 2023) سازمان خواهد شد یبرا  ی و درنتیجه سبب ضرر مال شودی محصولات سازمان م  ای خدمات 

  توانند ی تنش مآرام و کم  یطیکارکنان در مح نی. ادیآی کارکنان به وجود م   یبرا  یترمثبت   یکار   طی مح  شود،ی انجام م  نهیصورت بهها بهتعارض   تی ریکه مد   ییهاسازمان   در

و   زهیو مشارکت در رشد و توسعه سازمان، به انگ شرفتیط، احساس پی شرا نیسازمان کمک کنند. در ا   یو کارکردها  ندها یو نظرات خود را به اشتراک بگذارند و به بهبود فرآ  هاده یا

 .(Emami et al., 2024; Shao et al., 2023) کندی م  تی با استعداد را تقو یانسان  یروی داشت نسازمان در جذب و نگه ییکارکنان افزوده و توانا یانرژ 

ارتقاء روابط کار   ی ها نقش مهمها در سازمان تعارض   تی ری مد  ن،یهمچن ارتباطات و  بهتر و روابط صم  یدر بهبود  ارتباطات   زانی م  ،یکار   یهاافراد و گروه   نیب  تری میدارد. 

  ی هاتا در برابر تحولات و چالش  کندی ها کمک مسازمان  هامر ب  نی. ا شودی م   زهیمثبت و پر از انگ  یکار   ی فضا  کی  جادیو باعث ا   دهدی م   شی را افزا  یکار   یو هماهنگ  یهمکار 

و    یکار  یندهایعملکرد، فرآ  ،یوربر بهره   میمستق  ریها با تأثها در سازمان تعارض   تی ری گفت که مد  توانی م  درنتیجه،  تر عمل کنند.و مقاوم   دارتری کسب و کار پا  طی از مح  یناش

رشد و    ی ا برایمناسب و پو   یطیمح  توانند ی ها مها، سازمانتعارض   تی ر یمد  یو راهکارها   کردهایاز رو  ی ریگهاست. با بهره توسعه و رشد سازمان   یابزار قدرتمند برا   ک یارتباطات،  

 . (Wang & Liu, 2021)  حرکت کنند شتریب یهات یموفق ی کنند و به سو جادیخود ا  شرفتیپ

های مختلفی وری داشته باشد. مولفه تواند تأثیرات زیادی بر عملکرد کلی سازمان، روابط بین فردی و بهبود بهره هاست که می های مهم در سازمان مدیریت تعارض یکی از مقوله 

تواند  ویژه در فرآیندهای مدیریتی، میها ارتباط است که به ها دارند. یکی از این مولفه ها در سازمان در مدیریت تعارض وجود دارند که هرکدام نقش حیاتی در حل و کاهش تعارض 

موقع در مدیریت  (، ارتباط مؤثر و به 2022( و اندراده و همکاران )2021های سازمانی داشته باشد. طبق تحقیق چو و همکاران )ها و بهبود همکاری تأثیر بسیاری در کاهش تنش 

 .(Aqqad et al., 2019; Cho et al., 2021)   ها کمک کندو پیشگیری از تشدید تعارض  تر مشکلاتتواند به حل سریع تعارض می 

های ارتباطی و رهبری  ( تأکید دارند که رهبران سازمان باید بتوانند مهارت 2021عنوان یکی از ارکان مهم در مدیریت تعارض مطرح است. سینسکی و همکاران )رهبری نیز به 

. رهبری اثربخش در مدیریت  (Abidi & Hadi, 2024; Sinskey et al., 2021)  ها هدایت کنندای پرورش دهند که اعضای تیم را به سمت حل تعارض گونه خود را به 

ای  یادگیری در مدیریت تعارض نیز از اهمیت ویژه .  های مناسب ایفا کندحلتواند نقش کلیدی در دستیابی به راه ویژه زمانی که مشکلات پیچیده و حساس هستند، می تعارض به 

ها بتوانند در شرایط مختلف  های لازم برای مدیریت تعارض را به کارکنان خود ارائه دهند تا آن طور مداوم آموزش ها باید به دهند که سازمان برخوردار است. تحقیقات نشان می 

یادگیری می بهترین تصمیم  را بگیرند. همچنین، فرآیند  از مهارت ها  افراد  نیاز برای مدیریت مؤثر تعارض کمک کند تواند به افزایش آگاهی   ;Kagwiria, 2019)  های مورد 

Macassi, 2019; Rahim, 2023) . 
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های مشترک حلدنبال راه های مختلف به مسائل نگاه کرده و به کند تا از دیدگاه های مهم در مدیریت تعارض است. انگیزش به کارکنان کمک می انگیزش یکی دیگر از مولفه 

( معتقدند که بازخورد  2020( و قنبری و همکاران )2019گذاری شفاف اشاره کرد. آقاد و همکاران )توان به بازخورد رفتاری و هدف های مدیریت تعارض می از دیگر مولفه   .باشند 

های  ها و تعارض تواند به کاهش ابهام گذاری شفاف می ها را اصلاح کنند. همچنین، هدف تواند به کارکنان کمک کند تا از رفتارهای غیرمؤثر خود آگاه شوند و آنموقع و شفاف می به 

های مختلف از جمله ارتباطات، طور کلی، مدیریت تعارض یک فرآیند پیچیده است که نیازمند درک عمیق از مولفه به   .ی کمک کند ناشی از عدم تطابق اهداف فردی و سازمان 

طور مؤثر مدیریت کرده و به  ها را به ها کمک کند تا تعارض تواند به سازمانزمان می طور هم ها به رهبری، یادگیری، انگیزش، تغییر، انطباق و فرهنگ است. استفاده از این مولفه

 .(Aqqad et al., 2019; Ghanbari et al., 2020) یک محیط کاری سازنده و پربازده دست یابند

ها داشته باشد. در صورتی وری، روابط بین فردی و موفقیت کلی سازمان تواند تأثیر زیادی بر بهره های حیاتی است که می ها یکی از جنبهمدیریت تعارض در سازمان در مجموع،  

ویژه با توجه به  ها به توانند منجر به کاهش هماهنگی، افت تعاملات سازنده و کاهش عملکرد سازمانی شوند. این مسئله در سازمان طور مؤثر مدیریت نشوند، می ها به که تعارض 

ها، عدم  های اصلی در مدیریت تعارض آید. همچنین، یکی از چالش های فردی بین کارکنان به وجود می های نگرشی، توزیع ناعادلانه منابع، سوءاستفاده از قدرت و اختلاف تفاوت

ها شود  موقع برای حل آنتواند باعث عدم اقدام به مانند، که این میصورت نهان و غیرقابل تشخیص باقی می ها به ست. بسیاری از تعارض ها اموقع این تعارض شناسایی دقیق و به 

ها نیز یکی دیگر از مشکلات اساسی  های مشخص برای حل تعارض . از طرفی، نبود چارچوب (Andreoni & Chang, 2019)تری ایجاد کند  و حتی در نتیجه، وضعیت وخیم 

ها را  تواند تعارض آورند که این امر می های تصادفی و غیرموثر روی می حلهای مدیریتی کارآمد، به راه دلیل نبود استراتژی ها بهرود. بسیاری از سازمان ها به شمار می در سازمان 

طور مؤثر در حل  که اعضای سازمان نتوانند به ها است. هنگامی چالش دیگر، عدم مشارکت فعال کارکنان در حل تعارض  .(Schiff, 2020)ها منجر شود تشدید کرده و به رشد آن 

های مدیریت تعارض، دلیل عدم آموزش کافی در مهارت شوند. این مسئله معمولاً به تر می ها بزرگافتد و در نتیجه تعارض ها همکاری کنند، فرآیند حل مشکلات به تأخیر می تعارض 

. بنابراین، ایجاد محیطی که در آن اعضای سازمان  (Kagwiria, 2019)شود  نظر در مورد مسائل تعارضی ایجاد می ترس از پذیرش تغییرات و نبود فضای باز و امن برای تبادل 

ها در این راستا، توجه به راهکارهای مؤثر در مدیریت تعارض   .های مؤثر استنیازهای حل تعارض های خود را بیان کنند، یکی از پیش توانند آزادانه نظرات و نگرانی احساس کنند می 

ها اهمیت زیادی دارد. رفتارگرایی تأکید دارد که رفتارهای فردی و  شناسی در مدیریت تعارض عنوان یک رویکرد روانتواند به بهبود وضعیت سازمانی کمک کند. رفتارگرایی به می 

 .  (Macassi, 2019; Sinskey et al., 2021)ها را کاهش داد  توان تعارض ها قابل تغییر است و با تغییر این رفتارها می گروهی در مواجهه با تعارض 

تواند  شود. این مدل می ها شناخته میعنوان الگوی رفتاری فرد در مواجهه با تعارض در این مدل جامع مدیریت تعارض که بر مبنای رفتارگرایی ساخته شده است، رفتارگرایی به 

ها ارائه دهند. در همین راستا، در  های ارتباطی خود و شناخت دقیق رفتارهای فردی و گروهی، راهکارهای مناسبی برای حل تعارض به مدیران کمک کند تا با تقویت مهارت 

حل مؤثر برای کاهش تعارضات و بهبود عملکرد  عنوان یک راهتواند به هایی مانند سازمان تأمین اجتماعی که تعداد زیادی نیروی انسانی و تنوع فرهنگی دارند، این مدل می سازمان 

ویژه در بعد ساختاری و رفتاری وجود  های زیادی به به مطالعات صورت گرفته، مشخص شده است که در سازمان تأمین اجتماعی تعارض سازمانی مورد استفاده قرار گیرد. با توجه 

باعث ایجاد  (Dagnes et al., 2021; Darling & Earl Walker, 2001; Ghanbari et al., 2020)دارد   . در این سازمان، تغییرات مستمر ساختاری و مدیریتی 

های جامع و رویکردهای نوین مانند  استفاده از مدل   .تواند به کاهش اعتماد و افزایش جو عدم اطمینان منجر شودتعارضات جدید بین کارکنان و مدیران شده است که این امر می 

ها توانند به کاهش تعارض تنها می ها نهتواند به رفع مشکلات و بهبود فرآیندهای مدیریتی کمک کند. این مدل های بزرگ مانند سازمان تأمین اجتماعی می رفتارگرایی در سازمان 

طور کلی، این مدل جامع مدیریت تعارض  به . طور مؤثر با تغییرات و شرایط متغیر مقابله کنندسازند تا به ها را قادر می نظر، سازمان کمک کنند، بلکه با ایجاد فضای امن برای تبادل 

. از سوی دیگر،  تر دست یابند تر و پربازده ثری مدیریت کرده و به یک محیط کاری مثبت طور مؤها را به ها کمک کند تا با تمرکز بر رفتارهای فردی، تعارض تواند به سازمان می 

ها، تعارض   حیصح  تیر یو مد   یی. با شناسا کندی م  فا یا  یینقش بسزا   ز یسازمانی نو ارتقاء فرهنگ   یکار  یندها یبهبود فرآ   یابزار برا   کیعنوان  ها به ها در سازمان تعارض   تیر یمد 

و توسعه خود قرار    شرفتیپ  ریارتقاء عملکرد در مس  یمناسب برا  یکردها یو رو  های استراتژ  ی ر یکارگکنند و به   ییتوسعه و بهبود را شناسا  یبرا  ییهافرصت   توانندی ها مسازمان 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 

 

 

 

Copyright: © 2024 by the authors. Published under the terms and conditions of  Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International (CC BY-NC 4.0) License. 

1403، سال چهارمدوره اول، شماره  167  

و عملکرد سازمان    هات ی را از فعال  یبهتر  جینتا   یر یگکمک کند و اندازه   یکار   یهاافراد و گروه   انیو تعامل م  یهمکار   تی به تقو  تواندی ها متعارض   تیر یمد  ن،یدهند. علاوه بر ا

 بود.   مدیریت درمان تامین اجتماعی استان مرکزیدر   ییرفتارگرا  دگاهی تعارض از د تی ر یمدهای مولفه شناسایی  لدت، هدف از پژوهش حاضر  ارائه دهد. 

 شناسی پژوهش روش

باشد که از طریق  اکتشافی با رویکرد ترکیبی )کیفی و کمی( است. مرحله کیفی مبتنی بر پارادایم تفسیری و روش تحلیل محتوای جهت دار  می  ایپژوهش حاضر مطالعه

گرایی و روش پیمایشی است که از  های مدیریت تعارض از دیدگاه رفتارگرایی شناسایی شده است. مرحله کمی مبتنی بر پارادایم اثبات مصاحبه با خبرگان و بررسی اسناد، مولفه 

مدیریت تعارض،  مدیران و خبرگان حوزه مدیریت  های  جامعه آماری این پژوهش دربخش کیفی را به منظور شناسایی مولفه   .ها استفاده گردیده  استآوری داده پرسشنامه برای جمع 

در بخش کمی   .نفر تعیین شده است  16ه از روش نمونه گیری گلوله برفی استفاده و حجم نمونه  ک.  دهند نفر تشکیل می  48درمان تأمین اجتماعی استان مرکزی با جامعه آماری  

براساس جدول مورگان  که  . روش نمونه گیری در بخش کمی روش تصادفی بوده  شدنیز از نظرات مدیران و کارشناسان بخش بهداشتی و درمانی به منظور نظر سنجی استفاده  

استفاده شده    Amosو نرم افزار    نفر به عنوان نمونه تحقیق تعیین گردید. در این تحقیق به منظور تحلیل کمی از مدلیابی معادلات ساختاری در قالب تحلیل تاییدی  256تعداد  

 است 

 هایافته 

های فرعی و اصلی استخراج شده نمایش داده شده  مقولههای انجام گرفته به مقوله بندی کدهای بدست آمده پرداخته شد. در ادامه  در این مرحله پس از پیاده سازی مصاحبه

های اصلی استخراج شده عبارتند از ارتباط مدیریت تعارض،  مقوله اصلی استخراج گردید. مقوله   9مقوله فرعی و   27بندی کدهای استخراج شده مشاهده شد که است. پس از مقوله 

تعارض، بازخورد رفتاری  رهبری مدیریت تعارض، یادگیری مدیریت تعارض، مدیریت تغییر مدیریت تعارض، انگیزش مدیریت تعارض، انطباق مدیریت تعارض، همکاری مدیریت  

 مدیریت تعارض. 

 های استخراجی مدیریت تعارض از دیدگاه رفتارگرایی. مقوله1 جدول

 cvrمیانگین   های فرعیمقوله های اصلی مقوله

 شفافیت در ارتباطات  ارتباط مدیریت تعارض 

 گوش دادن فعال 

 ارتباط دوسویه 

0.87 

 انداز واضح تعیین چشم رهبری مدیریت تعارض 

 حمایت از نوآوری 

 توانمندسازی کارکنان 

0.74 

 تشویق یادگیری مداوم  یادگیری در مدیریت تعارض 

 ایجاد فرهنگ خطاپذیری 

 گذاری دانش به اشتراک

0.85 

 مقاومت شناسایی دلایل  مدیریت تعارض  تغییر مدیریت 

 مدیریت انتظارات 

 ارائه حمایت روانی 

0.96 

 های شخصی تقویت انگیزه انگیزش مدیریت تعارض 

 پاداش و تشویق 

 ایجاد احساس مشارکت 

0.74 

 0.85 پذیری در برابر تغییرات انعطاف انطباق مدیریت تعارض 
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 تقویت توانایی حل مسئله 

 تسهیل انتقال دانش 

 کار تیمیتشویق به  همکاری مدیریت تعارض 

 مدیریت تعارض 

 های اجتماعی داخلی تقویت شبکه

0.74 

 ارائه بازخورد سازنده  بازخورد رفتاری مدیریت تعارض 

 استفاده از بازخورد برای بهبود 

 تنظیم اهداف با بازخورد 

0.85 

 تعیین معیارهای عملکردی واضح  مدیریت رفتار عملکردی در تعارض 

 ارزیابی و بازنگری مستمر 

 ارتباط بین عملکرد و پاداش 

0.77 

 

 

 مدیریت درمان تامین اجتماعی استان مرکزی در  ییرفتارگرا دگاهیتعارض از د تیریهای مدمولفه. 1 شکل
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استخرج شده در مرحله های استخراج شده بر گرفته از پرسشنامه تحقیق در نهایت الگوی  نفر از کارکنان در خصوص مولفه   256در این بخش بر اساس نمونه گیری از تعداد  

 کیفی برازش داده میشود 

آزمون شد. در ابتدا نمودار ساختاری مدل استخراجی در قالب  تحقیق برازش مدل و از این طریق شد   بررسیها  در بررسی مدل ساختاری، با انجام تحلیل مسیر، روابط بین سازه

 شکل زیر ارائه شده است: 

 

 . مدل اندازه گیری برازش یافته )تحلیل عاملی تاییدی مرتبه اول( بر اساس ضرایب مسیر در بعد رفتارگرایی2شکل 

باشد در قالب نرم افزار ایموس  های شناسایی شده در مرحله قبلی)تحلیل کیفی( می ها و شاخص شود مدل مفهومی نهایی تحقیق که از مولفه همانطور که در این شکل دیده می 

باشد. به  باشد. همچنین اعداد روی هر یک از خطوط نشان دهنده بارعاملی میهای شناسایی شده می های اصلی و موارد مربعی مولفه ترسیم شده است. موارد بیضی همان شاخص

 همین منظور این مدل برای بررسی برازش نهایی مدل از بعد کمی و از نگاه کاربران مورد بررسی تحلیل شده است.  
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 های برازش مدل . شاخص2جدول 

 وضعیت  مقدار  ها شاخص

TLI 901/0  تایید 

NFI 952/0  تایید 

IFI 943/0  تایید 

CFI 912/0  تایید 

χ2 /df 890/2  تایید 

GFI 970/0  تایید 

RMSEA 062/0  تایید 

RMR 052/0  تایید 

 

ا  یهاشاخص   جینتا در  نشان   قیتحق  ن یبرازش مدل که  با داده استفاده شده،  برادهنده تطابق خوب مدل  آن  بودن  مناسب  بررس  لیتحل  یها و  ابتدا،   یساختار مورد  است. 

هستند که مدل    نیا   انگریها بشاخص   نیا   ری ها است. مقادمدل با داده   ی دهنده تطابق بالانشان  نیدارند که ا   ار قر  0٫9بالاتر از حد آستانه    RMRو    RMSEAفوق    یهاشاخص 

  زان یم  هدهند که نشان   )GFI )0.97  ن،یقرار دارد. همچن  ی برازش مدل در سطح قابل قبول  تیف یطور مؤثر است و کمورد مطالعه به  یرهای متغ  ینیبش یو پ  ح یقادر به توض  یشنهاد یپ

در محدوده قابل قبول   زنی(  2٫890)  χ²/dfها،  شاخص  نیکنار ا  در  مناسب بودن مدل است.  دکنندهتأیی  مؤکد  طوربه  که  دارد،  قرار  0٫9مدل است، بالاتر از حد استاندارد    یبرازش کل

  ی ریگها را اندازه مدل و داده   نیب  ماندهیباق  نیانگیم  ی خطا   زانیکه م  )RMSEA )062/0ها است.  مدل و داده   نیبرازش مطلوب ب  کی  یقرار دارد، که به معن   یآمار   یهال یتحل  یبرا

در محدوده قابل   زین  دهد،ی را نشان م  شدهی نیبشیشده و پمشاهده  ریمقاد  انیکه اختلاف م  )RMR )0/052برازش خوب مدل است.    دهنده شان ن  که  است  0٫08کمتر از    کند،ی م

  شتر یب  یهال یتحل  یداشته و برا  ابقها تطبا داده   یخوب شده به که مدل ارائه   دهندی ها نشان مشاخص   نیا  یتمام   ،یطور کلبر مناسب بودن مدل است. به   یدیی قبول قرار دارد و تأ

 های شناسایی شده در این بخش در قالب شکل زیر نمایش داده شده است: در نهایت الگوی مفهومی استخراجی از مولفه مناسب است.

 

 . الگوی نهایی تحقیق 3شکل 
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 گیرینتیجه بحث و 

 ریتأث   یاستان مرکز   یاجتماع  نیتأم  یو درمان  یبهداشت  یهااست که در سازمان   یشامل نه مؤلفه اصل  یی رفتارگرا  دگاهی تعارض از د  تی ری پژوهش نشان داد که مد  نیا   جینتا

  ت ی ر یمد  رییتغ  تیر یتعارض، مد   تیر یدر مد   یر یادگی  تعارض،  تیر یمد   یتعارض، رهبر  تی ر یها شامل ارتباط مدمؤلفه   نیو بهبود عملکرد دارند. ا  یسازمان  یهادر کاهش تنش   ییبسزا

با   هاافتهی  نیدر تعارض هستند. ا یرفتار عملکرد  ت یر یتعارض و مد تی ر یمد  یتعارض، بازخورد رفتار تی ری مد یتعارض، همکار  تی ر یتعارض، انطباق مد تی ری مد زشیتعارض، انگ

 .(Rahim, 2023)اند  کرده  دییها تأتعارض در سازمان  تی ر یعوامل را در بهبود مد نی ا ریدارد که تأث  یهمخوان نیشیمطالعات پ

بودند که به کاهش سوءتفاهم و   یدر ارتباطات و گوش دادن فعال از جمله عوامل   تیدارد. شفاف  یدر کاهش تعارضات سازمان  یدی نشان داد که ارتباطات مؤثر نقش کل  جینتا

  تی انجام شده و نشان داده است که حما  (Andrade & Neves, 2022)است که توسط    یامطابق با مطالعه   هاافته ی  نیاند. ا کارکنان کمک کرده   انیم  یهماهنگ  شیافزا

 (Cho et al., 2021)که توسط    یامطالعه   ن،یدارد. همچن  یسازمان  ی تعارض و رفتار شهروند  تی ری بر مد  م یمستق  ر یهمکاران تأث  انیارتباطات م  تیفیشده و کادراک   یسازمان 

 دارد.  یشغل  یو کاهش فرسودگ  یکاهش تعارضات شغل ر ب یمثبت  ریکارکنان تأث یارتباط ییانجام شده است، نشان داد که توانا 

مؤثر   یکارکنان از راهکارها  یو توانمندساز  یاز نوآور  تی انداز واضح، حماچشم  نیینشان داد که تع  جیعامل مؤثر شناخته شد. نتا   کیعنوان  به   زی تعارض ن  تی ری در مد  یرهبر

  توانند یشده م ادراک   یرهبر   یهاکرده است سبک   انیب  هدارد ک  یهمخوان  (Hussein et al., 2022)  ج یپژوهش با نتا  نیا  یهاافتهیاست.    یسازماندر کاهش تعارضات درون

تعارض به رهبران   تی رینشان داده است که آموزش مد   (Sinskey et al., 2021)مطالعه    ن،یمثبت داشته باشند. همچن  ریکرده و بر تعهد کارکنان تأث  لیرا تعد   یتعارضات سازمان

 . شود ی م  یها و کاهش تعارضات سازمانآن  یارتباط یهاموجب بهبود مهارت 

که کارکنان بتوانند بدون ترس از    ییفضا   جادی در کاهش تعارضات دارند. ا   ینقش مؤثر  ی ری فرهنگ خطاپذ  جادی و ا  یسازمان   یری ادگینشان داد که    نیپژوهش همچن  جینتا

کرده است که    ان یب  ز ین  (John & Niyogi, 2019) طور مشابه،  کارکنان شد. به   ان یتعاملات مثبت م  شی خود را ارائه دهند، موجب کاهش تعارضات و افزا  یهاده یاشتباه کردن ا 

 دارد.  تعارضاتبر کاهش  یتوجهقابل  ریکارکنان تأث ی جانی و هوش ه یرهبر یهاتوسعه مهارت 

  تی انتظارات کارکنان و ارائه حما   تیر یمقاومت، مد  لیدلا  ییدارد. شناسا یدر کنترل تعارضات سازمان ییبسزا ریتأث  رییتغ  تی ریبود که مد  نیمهم پژوهش ا  جی از نتا  گرید   یکی

در    یریگم یتصم  ندیکرده است که فرآ   انیب  (Dagnes et al., 2021)  ن،یشد. همچن  یسازمان   رات ییموجب کاهش تعارضات مرتبط با تغ  ر،ییتغ  یهابه کارکنان در دوره   یروان

 به حداقل برسد.   رییغاز ت ی مشارکت دهد تا تعارضات ناش  راتییتغ تی ریباشد که کارکنان را در مد  یاگونه به  دی ها باسازمان 

  یسازمان ی ندهایمشارکت در فرآ  ی برا  یشتریب   زه یکه انگ ی نشان داد که کارکنان  هاافتهی شد.  یی تعارض شناسا ت ی ریدر مد   ی دی کل یهااز مؤلفه  یکیعنوان به   زین  زش یانگ عامل

دارند،    یسازمان  یهای ریگم ی در تصم  یشتر یکه احساس مشارکت ب  یداده است کارکنان  شانمطابقت دارد که نپیشی    جیبا نتا  هاافته ی  نی. اشدند ی م   یداشتند، کمتر دچار تعارضات شغل 

منجر   تواندی م  یسازمان یهاق ی ها و تشوارائه پاداش  قی کارکنان از طر  زهیانگ شیکرده است که افزا  انیب (Wang & Liu, 2021) ایمطالعه .  کنندی را تجربه م ی تعارضات کمتر

 شود.  ی کار طی در مح یهماهنگ شیا به کاهش تعارضات و افز

 ,Schiff)با مطالعه    هاافتهی   نیتعارض هستند. ا   ت یر یحل مسئله از جمله عوامل مؤثر در مد   یی توانا  تی و تقو   راتییکارکنان در برابر تغ  ی ریپذ نشان داد که انطباق   نیهمچن  ج ینتا

 Winardi)  ن،ی. همچنکنندی را تجربه م  یتعارضات کمتر  کنند،ی اجرا م   خودکارکنان    یبرا یتوسعه فرد   یهاکه برنامه   ییهاکرده است سازمان   انیدارد که ب یهمخوان  (2020

et al., 2022)  بروز تعارضات در سازمان را کاهش دهد.   زانیم تواند یم   یریگم یحل مسئله و تصم یهانشان داده است که توسعه مهارت 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 

 

 

 

 صورت گرفته است.  (CC BY-NC 4.0گواهی ) صورت دسترسی آزاد مطابق باانتشار این مقاله بهتمامی حقوق انتشار این مقاله متعلق به نویسنده است.  1403 ©حق نشر: مجوز و 

 مدیریت، آموزش و توسعه در عصر دیجیتال 172

کمتر دچار   کنند،ی م ت یبالا فعال  یبا سطح همکار  یکار  یهاط یکه در مح ی نشان داد که کارکنان هاافته یتعارض بود.   ت یر یمهم در مد  یهامؤلفه  گریاز د  ز ین ی سازمان یهمکار 

  یموجب کاهش تعارضات و بهبود عملکرد کل یکار یهام یت انیم یر کرده است همکا انیهمسو است که ب (Macassi, 2019)با مطالعه  هاافتهی  نی. اشوندی م یتعارضات شغل 

 . شودی سازمان م 

اهداف    میسازنده به کارکنان و تنظ  ینشان داد که ارائه بازخوردها  جیشد. نتا   ییتعارض شناسا  تی ریدر مد   یدی از عوامل کل  گرید   یکیعنوان  به   یبازخورد رفتار   ت،ینها   در

بازخورد در    تیکه بر اهم  (Ghanbari et al., 2020)  طالعه با م  هاافتهی  نیدارد. ا   ی بر کاهش تعارضات سازمان  یتوجهقابل   ریتأث  شده،افت یدر   ی بر اساس بازخوردها  یسازمان 

 دارد.   یدارد، همخوان دی تعارض تأک تیر یمد 

درمان   تی ریمد  یعنیسازمان خاص   کیتمرکز بر  ،یاصل یهات ی از محدود یک یبگذارد.  ریآن تأث جینتا  یر یپذم ی بر تعم  تواندیاست که م تیمحدود  نیچند یپژوهش دارا نیا

  یو منابع موجود برا   یزمان  ی هات یمحدود   ن،ی. علاوه بر ا دنساز  میها قابل تعمسازمان   ریطور کامل به سا پژوهش را به   یهاافته یاست که ممکن است    ی استان مرکز  ی اجتماع  نیتأم

 یهای ر یسوگ  ریممکن است تحت تأث  یفیک  یمحتوا  لیاستفاده از روش مصاحبه و تحل  ن،ی نسبتاً محدود باشد. همچن  یفیها باعث شد که حجم نمونه در بخش کداده   یآورجمع 

به سؤالات پاسخ نداده    قی طور کامل و دقدهندگان به از پاسخ  یاست که ممکن است برخ یپرسشنامه در بخش کم زارمربوط به اب  گرید  تیمحققان قرار گرفته باشد. محدود  یذهن

 باشند. 

استفاده از   ن،یکنند. همچن سه یمقا  گریکدیآمده را با دست به   یهاافته یاجرا کرده و  ز ین یو خصوص ی دولت  یهاسازمان  ری را در سا  قیتحق  ن یا نده یکه مطالعات آ شود ی م  شنهادیپ

ها کمک کند.  داده   لیدر تحل  شتریبه دقت ب  تواند یم   ی چندسطح  یمعادلات ساختار   یهامانند مدل   ترده ی چیپ  ی کم  یهامضمون و روش   لیمانند تحل  ترشرفته یپ  یفیک  یهاروش 

موضوع منجر شود.    ن یاز ا  ی به درک بهتر تواند یتعارض م   تی ر یبر مد ی و عدالت سازمان  یسبک رهبر ،یمانند فرهنگ سازمان یسازمان  ی رهایمتغ  ر یسا   ریتأث  ی بررس ن،یعلاوه بر ا

 . شودی م هی توص زیتعارض در طول زمان ن ت یر یدر مد  راتییتغ ی بررس یبرا   یانجام مطالعات طول

بر ارتباطات شفاف و سازنده،   یمبتن  یفرهنگ سازمان   جاد یتعارض استفاده کنند. ا   ت یری بهبود مد  یبرا   یمختلف  ی از راهکارها   توانند ی ها مپژوهش، سازمان   جی توجه به نتا  با

 ن،یبه کاهش تعارضات کمک کند. همچن  تواندیاست که م   یبازخورد مؤثر از جمله اقدامات  یهاستمیو کارکنان، و استفاده از س  رانیتعارض به مد   تیر یمد   یهاآموزش مهارت 

  یشود. اجرا  یر یو از بروز تعارضات جلوگ  افتهیش یکارکنان افزا  زهیکنند تا انگ  نیتدو  یسازمان  ی های ریگم یمشارکت کارکنان در تصم  شی افزا   یبرا   ییهابرنامه  توانندی ها مسازمان 

 تعارض کمک کند.  تی ر یکارکنان در مد یهایی توانا  یبه ارتقا تواندی م  زینمداوم   یریادگی و  یاتوسعه حرفه  یهابرنامه 

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . نداردوجود  یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 
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 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  

Extended Summary 

Introduction 

Conflict management in organizations has become increasingly significant in today's complex and challenging business 

environment. Conflicts are inevitable and exist in all organizational dimensions, often arising from differences in individual 

and group needs, perspectives, and goals. If not managed effectively, conflicts can escalate into serious issues, negatively 

impacting organizational efficiency and productivity (Aqqad et al., 2019). Conflicts can manifest as interpersonal or 

organizational. Interpersonal conflicts arise from differing viewpoints, beliefs, values, or objectives among individuals, leading 

to reduced cohesion and collaboration (Ginting, 2023). Organizational conflicts, on the other hand, stem from structural, policy, 

procedural, or resource-related issues, which can diminish employee motivation and organizational performance (Aqqad et al., 

2019; Hussein et al., 2022; Rahim, 2023). 

Effective conflict management fosters a positive work environment, enabling employees to share ideas and contribute to 

organizational improvement (Emami et al., 2024; Shao et al., 2023). It also enhances communication and strengthens workplace 

relationships, increasing collaboration and coordination, which are crucial for organizational resilience in the face of business 

challenges (Wang & Liu, 2021). Key components of conflict management include communication, leadership, learning, 

motivation, and feedback. Effective communication, for instance, can prevent misunderstandings and facilitate quicker conflict 

resolution (Aqqad et al., 2019; Cho et al., 2021). Leadership plays a critical role in guiding teams toward conflict resolution, 

especially in complex and sensitive situations (Abidi & Hadi, 2024; Sinskey et al., 2021). Continuous learning and training in 

conflict management are essential for equipping employees with the skills needed to handle conflicts effectively (Kagwiria, 

2019; Macassi, 2019; Rahim, 2023). 

Motivation is another crucial factor in conflict management, as it encourages employees to seek common solutions and 

maintain a collaborative mindset (Aqqad et al., 2019; Ghanbari et al., 2020). Behavioral feedback and clear goal-setting also 

play significant roles in conflict resolution, helping employees recognize and modify ineffective behaviors (Aqqad et al., 2019; 

Ghanbari et al., 2020). Overall, conflict management is a complex process that requires a deep understanding of various 

components, including communication, leadership, learning, motivation, and organizational culture. By leveraging these 

components, organizations can effectively manage conflicts and create a productive work environment. 

Methods and Materials 

This research adopts a mixed-methods approach, combining qualitative and quantitative methodologies. The qualitative 

phase is based on an interpretive paradigm and employs directed content analysis to identify conflict management components 

from a behaviorist perspective. Data were collected through expert interviews and document analysis. The quantitative phase 

follows a positivist paradigm and uses a survey method, with data collected via questionnaires. The qualitative sample consisted 

of 16 managers and experts in Social Security Healthcare Management in Markazi Province, selected through snowball 
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sampling. The quantitative sample included 256 healthcare professionals and managers, selected through random sampling 

based on Morgan's table. Structural equation modeling (SEM) was used for quantitative data analysis, with confirmatory factor 

analysis conducted using Amos software. 

 

Findings 

The study identified 27 subcategories of conflict management, which were grouped into nine main components: 

communication, leadership, learning, change management, motivation, adaptability, collaboration, behavioral feedback, and 

performance management. These components were validated through both qualitative and quantitative analyses. The qualitative 

phase involved categorizing interview data, while the quantitative phase used SEM to test the model's fit. The results showed 

that the model had a good fit, with indices such as TLI (0.901), NFI (0.952), IFI (0.943), CFI (0.912), χ²/df (2.890), GFI (0.970), 

RMSEA (0.062), and RMR (0.052) all within acceptable ranges. This indicates that the proposed model effectively explains 

the relationships between the identified components of conflict management. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study highlight the importance of behaviorist approaches in conflict management within healthcare 

organizations. The nine identified components—communication, leadership, learning, change management, motivation, 

adaptability, collaboration, behavioral feedback, and performance management—play crucial roles in reducing organizational 

tensions and improving performance. Effective communication, characterized by transparency and active listening, was found 

to be essential in reducing misunderstandings and enhancing coordination among employees. Leadership, particularly in setting 

clear visions and empowering employees, was identified as a key factor in mitigating organizational conflicts. Learning and 

the creation of a culture that tolerates mistakes were also found to be significant in reducing conflicts and fostering positive 

interactions among employees. 

Change management emerged as another critical component, with the identification of resistance reasons, expectation 

management, and psychological support being vital in reducing conflicts related to organizational changes. Motivation was 

found to be a key driver in reducing workplace conflicts, as motivated employees were more likely to engage in organizational 

processes and less likely to experience conflicts. Adaptability and problem-solving skills were also identified as important 

factors in managing conflicts, with organizations that invest in employee development experiencing fewer conflicts. 

Collaboration within teams was found to reduce conflicts and improve overall organizational performance. Finally, behavioral 

feedback was identified as a crucial element in conflict management, with constructive feedback helping employees align their 

behaviors with organizational goals. 

The study has several limitations, including its focus on a single organization, which may limit the generalizability of the 

findings. The relatively small sample size in the qualitative phase and potential biases in data collection and analysis are also 

limitations. Future research could expand the scope to include other organizations and use more advanced qualitative and 

quantitative methods, such as thematic analysis and multi-level structural equation modeling. Additionally, exploring the 

impact of other organizational variables, such as organizational culture, leadership styles, and organizational justice, on conflict 

management could provide further insights. 

In conclusion, organizations can improve conflict management by fostering a culture of transparent communication, 

providing conflict management training, and implementing effective feedback systems. Encouraging employee participation in 

decision-making and offering continuous professional development opportunities can also help reduce conflicts and enhance 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 

 

 

 

Copyright: © 2024 by the authors. Published under the terms and conditions of  Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International (CC BY-NC 4.0) License. 

1403، سال چهارمدوره اول، شماره  175  

organizational performance. The findings of this study provide valuable insights for healthcare organizations seeking to manage 

conflicts effectively and create a positive and productive work environment. 
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