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Abstract
Introduction: Nurses in the intensive care unit experience job conflicts due to the poor con-dition 
of patients and the complexity of the work environment. If these conflicts are not iden-tified and 
managed, they can lead to problems, violence in the workplace, reduced motiva-tion, and quality of 
nursing care and thus harm to patients. 
Methods: The study was a descriptive- analytical research. The study population included nurses 
of intensive care units of educational and medical centers and social security hospitals in Ardabil, 
from which 240 people who were eligible to enter the study were selected. The data collection tools 
were demographic data form and Dubrin conflict levels and Robbins conflict management strategies 
questionnaires. Data were analyzed by SPSS v.23 using de-scriptive (frequency, mean and standard 
deviation) and analytical statistics (Pearson correla-tion coefficient, t-test and ANOVA).
Results: According to the results, most nurses (84.2%) experienced moderate levels of con-
flict. Nurses were using conflict management styles of avoiding (44.92±11.52), solution-oriented 
(38.27±11.72) and control (30.44±8.53) respectively. There was a significant rela-tionship between 
nurses' job conflict with hospital (P=0.01) and workplace ward (P=0.025). Also, the relationship 
between conflict management strategies with age, sex, employment sta-tus and workplace of nurses 
was significant (P<0.05).
Conclusions: Most nurses experienced moderate levels of conflict and they used the avoid-ance 
strategy to manage conflicts. Therefore, it is recommended that nursing managers, by adopting 
appropriate methods for resolving conflicts, help reduce them in the workplace and thus improve the 
quality of nursing care.
Keyword: Conflict, Conflict Management, Nursing, Intensive Care Unit.
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چکیده
مقدمــه: پرســتاران بخــش ویــژه بــه دلیــل پیچیدگــی محیــط کار و بدحــال بــودن بیمــاران، تعارضــات شــغلی را تجربــه مــی کننــد. اگــر 
ایــن تعارضــات، شناســایی و مدیریــت نشــوند مــی تواننــد زمینــه ای بــرای بــروز مشــکلات، خشــونت در محیــط کار، کاهــش انگیــزه و 

کیفیــت مراقبــت هــای پرســتاری و در نتیجــه آســیب بــه بیمــاران باشــند. 
روش کار: پژوهــش حاضــر از نــوع توصیفــی- تحلیلــی بــود. جامعــه پژوهــش شــامل پرســتاران بخــش هــای مراقبــت ویــژه مراکــز 
آموزشــی درمانــی و بیمارســتان تامیــن اجتماعــی شــهر اردبیــل بودنــد کــه از میــان آنهــا تعــداد 240 نفــر کــه حائــز شــرایط ورود بــه 
مطالعــه بودنــد، انتخــاب شــدند. جهــت گــردآوری داده هــا از پرسشــنامه هــای تعــارض دوبریــن و راهبردهــای مدیریــت تعــارض رابینــز 
اســتفاده شــد. داده هــا بــا اســتفاده از روش هــای آمــار توصیفــی )فراوانــی، درصــد فراوانــی، میانگیــن، انحــراف معیــار( و اســتنباطی )تحلیل 

واریانــس، آزمــون تــی مســتقل و ضریــب همبســتگی پیرســون( در نــرم افــزار SPSS نســخه 23 مــورد تحلیــل قــرار گرفــت.
یافتــه هــا: براســاس نتایــج، اکثــر پرســتاران )84/2 درصــد(، ســطح متوســط تعــارض شــغلی را تجربه کــرده بودنــد. راهبردهــای مدیریت 
تعــارض مــورد اســتفاده توســط اغلــب پرســتاران بــه ترتیــب شــامل عــدم مقابلــه )11/52±44/92(، راه حــل مــداری )11/72±38/27( و 
کنتــرل )8/53±30/44( بــود. بیــن تعــارض شــغلی پرســتاران بــا بیمارســتان )P=0/01( و بخــش محــل کار )P=0/025(، ارتبــاط معنــی 
ــت  ــت اســتخدامی و محــل خدم ــس، وضعی ــا ســن، جن ــارض ب ــت تع ــای مدیری ــن راهبرده ــاط بی ــن ارتب داری مشــاهده شــد. همچنی

 .)P>0/05( پرســتاران، معنــی دار بــود
نتیجــه گیــری: براســاس نتایــج، پرســتاران بخــش هــای ویــژه از تعــارض متوســطی در محیــط کار برخــوردار بــوده و بیشــتر از راهبــرد 
عــدم مقابلــه بــرای حــل تعارضــات خــود اســتفاده مــی کننــد. لــذا، توصیــه مــی شــود مدیــران پرســتاری بــا اتخــاذ شــیوه هــای مناســب 

حــل تعارضــات، بــه کاهــش آنهــا در محیــط کار کمــک کــرده و در نتیجــه باعــث ارتقــا کیفیــت خدمــات پرســتاری شــوند. 
کلیدواژه ها: تعارض، مدیریت تعارض، پرستار، بخش مراقبت ویژه.

مقدمه
ــانی  ــات انس ــر ارتباط ــاب ناپذی ــی و اجتن ــه طبیع ــارض، نتیج تع
ــت  ــازمان اس ــک س ــامت ی ــی و س ــی از پویای ــوده )1( و بازتاب ب
ــودش(،  ــا خ ــرد ب ــارض ف ــردی )تع ــد درون‌ف ــارض می‌توان )2(. تع
ــازمانی باشــد  ــا س ــر( ی ــد نف ــا چن ــن دو ی ــارض بی ــردی )تع بین‌ف
ــه  ــود دارد، ب ــارض وج ــورد تع ــی در م ــای مختلف ــدگاه ه )3(. دی
طــوری کــه دیــدگاه ســنتی بــه تعــارض بــه عنــوان یــک پدیــده 
ــون  ــی همچ ــا واژه های ــرد و آن را ب ــی نگ ــد م ــروری و ب غیرض
ــی  ــد، در حال ــی دان ــرادف م ــی مت ــی منطق ــی و ب ــی احترام ب

ــا و                                                                                               ــروه ه ــام گ ــارض را در تم ــانی، تع ــط انس ــدگاه رواب ــه دی ک
ســازمان هــا یــک رویــداد طبیعــی دانســته و پذیــرش آن را توصیــه 
مــی کنــد و دیــدگاه تعامــل گــرا نیــز معتقــد اســت عــاوه بــر آنکه 
تعــارض، یــک نیــروی محــرک در گــروه اســت، وجــود آن بــرای 

ــی باشــد )4(.  ــروه ضــروری م ــر گ عملکــرد موث
ــه  ــتاری ک ــه پرس ــی از جمل ــاغل درمان ــارض در مش ــوع تع وق
ــری  ــت، ام ــف اس ــراد مختل ــا اف ــترده ب ــات گس ــتلزم تعام مس
طبیعــی و اجتنــاب ناپذیــر تلقــی شــده )5( و در متــون پرســتاری 
ــيوع  ــا ش ــتاران ب ــط كاری پرس ــه محي ــوط ب ــات مرب ــز، تعارض نی
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ــتاران                                                                                          ــارض در پرس ــت )6(. تع ــده اس ــزارش ش ــالا گ ــدت ب و ش
مــی توانــد بــه صــورت افســردگی، تــرک کار و برخــورد نامناســب 
بــا بیمــار و همراهــان بــروز نمایــد )7(. همچنیــن تعــارض 
کنتــرل نشــده در پرســتاران بــه اســترس، تــرس، اضطــراب 
ــن                                   ــود و ای ــی ش ــر م ــه ای منج ــط حرف ــیدگی رواب ــم پاش و از ه
وضعیــت هــا بــه نوبــه خــود بــه افزایــش احتمــال تضــاد، کاهــش 
ــد و  ــی انجام ــه م ــاری و صدم ــا، بیم ــی از خطاه ــره وری ناش به
ــه  ــد. ب ــرای فــرد و ســازمان تحمیــل مــی کن ــادی را ب ــه زی هزین
ــش  ــه کاه ــر ب ــارض منج ــب تع ــت مناس ــدم مدیری ــاوه، ع ع

ــود )8(.  ــی ش ــتاران م ــغلی پرس ــزه ش انگی
اگرچــه تعــارض مســاله شــایعی در محیــط هــای کاری پرســتاری 
ــا حــذف آن نیســت  ــارض ی ــود تع ــدم وج ــی هــدف، ع اســت ول
ــد ســازنده  ــارض كــه مــي توان ــا تع ــرد ب بلکــه نحــوه مواجهــه ف
يــا مخــرب باشــد، بایســتی مدنظــر مدیــران قــرار گیــرد )9(. لــذا، 
ــح  ــا تعارضــات، برخــورد صحي مهــم تريــن مســئله در مواجهــه ب
ــارض آن  ــت تع ــای مدیری ــت )10(. معن ــر آن اس ــت موث و مديري
اســت کــه در شــرایط تعــارض بتــوان بــه بهتریــن شــکل ممکــن، 
ــود  ــاد نم ــادل ایج ــزای آن تع ــن اج ــرده و بی ــازمان را اداره ک س
)11(. تعــارض اگــر بــه نحــو مطلــوب مــورد كنتــرل و هدايــت قرار 
گيــرد، نــه تنهــا زيانبــار نخواهــد بــود بلكــه مــی توانــد موجبــات 
ــم  ــت تصمي ــوده و يكفي ــم نم ــرد را فراه ــود عملك ــول و بهب تح
گيــری را بهبــود ببخشــد. همچنیــن ایــن مســاله مــی توانــد باعــث 
افزایــش دقــت عمــل و خلاقیــت و نــوآوری در ســازمان گــردد )9(. 
مدیریــت تعــارض، یکــی از وظایــف مهــم مدیــران هــر ســازمان 
محســوب مــی شــود کــه مــی توانــد بــه صــورت مثبــت یــا منفــی 
ــد                        ــارض را همانن ــروزه تع ــه ام ــوری ک ــه ط ــرد )12(، ب ــام گی انج
ســکه ای کــه دارای دو وجــه مثبــت و منفــی اســت در نظــر گرفتــه 
و شــیوه برخــورد یــا رویارویــی بــا آن را عامــل مهمــی در تعییــن 
تاثیــر آن روی ســازمان مــی داننــد. از ایــن رو توانایــی مدیریــت و 
کنتــرل پدیــده تعــارض در ســازمان هــا از مهمتریــن مهــارت هــای 

مدیریــت اســت کــه مدیــران امــروز، نیازمنــد آن هســتند )13(.
ــور  ــه منظ ــارض ب ــت تع ــای مدیری ــارت ه ــش و مه ــب دان کس
اســتفاده از آن امــری ضــروری بــه نظــر مــی رســد، بــه طــوری که 
بــه اعتقــاد برخــی از صاحبنظران، دانســتن نحــوه مدیریــت تعارض 
ــدازه خوانــدن، نوشــتن و صحبــت کــردن اهمیــت دارد )1(.  ــه ان ب
ــران،  ــت مدی ــدود 20% از وق ــد ح ــی دهن ــان م ــا نش ــش ه پژوه
صــرف رســیدگی بــه تعــارض در ســازمان مــی شــود )6(. از ســوی 

ــارض،  ــت تع ــران، مدیری ــت مدی ــل موفقی ــن 25 عام ــر از بی دیگ
ــد )7(.  ــی کن ــا م ــران ایف ــت مدی ــش را در موفقی ــن نق مهمتری
راهبردهــای مدیریــت تعــارض شــامل رقابــت، ســازش، اجتنــاب، 
همــکاری و مصالحــه مــی باشــد. رقابــت، ســبکی اســت کــه در 
آن فــرد، بــدون توجــه بــه دیگــران بــه دنبــال اهــداف و علایــق 
خویــش اســت. در ســازش کــه نقطــه مقابــل رقابــت اســت، فــرد 
ــای  ــداف و ارض ــق اه ــت تحق ــش جه ــداف خوی ــق و اه از علای
ــرد از  ــه ف ــی ک ــد. زمان ــی کن ــر م ــران، صــرف نظ ــای دیگ نیازه
موقعیــت تعــارض، طفــره رفتــه یــا آن را بــه تعویــق مــی انــدازد و 
یــا از آن کنــاره گیــری مــی کنــد از ســبک اجتنــاب اســتفاده مــی 
ــرار دارد  ــاب ق ــل ســبک اجتن ــد. همــکاری کــه در نقطــه مقاب کن
ــن راه  ــرای یافت ــراد ب ــا دیگــر اف ــه منظــور کار ب شــامل تــاش ب
حلــی اســت کــه موجــب تحقــق اهــداف هــر دو فــرد مــی شــود 
و بالاخــره، ســبک مصالحــه کــه بینابیــن رقابــت و ســازش بــوده 
ــت  ــم آن اس ــه مه ــت )14(. نکت ــه اس ــارکت جویان ــبکی مش و س
کــه هیچیــک از ایــن روش هــا مــردود نبــوده و در موقعیــت هــای 

مختلــف مــی تــوان از هــر یــک از آنهــا اســتفاده کــرد )1(. 
ــب  ــارض در پرســتاری و عواق ــت موضــوع تع ــه اهمی ــا توجــه ب ب
ــی و  ــتم درمان ــر سیس ــب آن ب ــت مناس ــدم مدیری ــی از ع ناش
بیمــاران و از آنجائــی کــه پرســتاران شــالوده اصلــی فراینــد بهبــود 
ــداف  ــبرد اه ــان در پیش ــوده و عملکردش ــا ب ــت ه ــت مراقب کیفی
ســازمانی بســیار موثــر اســت، بنابرایــن شــناخت منابــع ایجادکننده 
ــظ                    ــت حف ــا در جه ــاختن آنه ــد س ــتاران و توانمن ــارض در پرس تع
ــا  ــح ب ــورد صحی ــغلی و برخ ــتانداردهای ش ــا و اس ــتگی ه شایس
ــون  ــه تاکن ــی ک ــت. از آنجائ ــی اس ــط کار، الزام ــات محی تعارض
ــل انجــام  ــژه اردبی ــای وی ــه در بخــش ه ــن زمین پژوهشــی در ای
نشــده اســت، لــذا ایــن مطالعــه بــا هــدف تعییــن ســطوح تعــارض 
و راهبردهــای مــورد اســتفاده در مدیریــت آن در پرســتاران                                                                       

ــت. ــل انجــام گرف ــژه شــهر اردبی ــت وی ــای مراقب بخــش ه

روش کار 
مطالعــه حاضــر يــك پژوهــش توصيفــي-‌ تحليلــي اســت کــه در 
ســال 1397 روي پرســتاران بخــش هــای ویــژه مراکــز آموزشــی 
ــه  ــد. نمون ــام ش ــل انج ــهر اردبی ــی ش ــن اجتماع ــی و تامی درمان
گیــری بــه صــورت سرشــماری روی تمــام پرســتاران حائــز 
ــنامه  ــن 262 پرسش ــد. از بی ــام ش ــا انج ــش ه ــن بخ ــرایط ای ش
ــای ورود                            ــده شــد. معیاره ــدد برگردان ــداد 240 ع ــع شــده، تع توزی
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ــی  ــدرک کارشناس ــل م ــتن حداق ــش، داش ــه پژوه ــا ب ــه ه نمون
ــدت 6  ــه م ــژه ب ــش وی ــابقه کار در بخ ــل س ــتاری و حداق پرس
ــود. پرســتارانی کــه  ــه ب ــه شــرکت در مطالع ــل ب ــز تمای ــاه و نی م
ــه خــارج  ــد از مطالع ــا اســتحقاقی بودن در مرخصــی اســتعلاجی ی
شــدند. جهــت جمــع آوری داده هــا از برگــه اطلاعــات دموگرافیک 
شــامل ســن، جنــس، وضعیــت تاهل، ســابقه کار پرســتاری، ســابقه 
کار در بخــش ویــژه، وضعیــت اســتخدامی، مــدرک تحصیلــی، نــام 
ــوع  ــت، ن ــل خدم ــش مح ــام بخ ــت، ن ــل خدم ــتان مح بیمارس
ــارض و  ــت تع ــای مدیری ــدن دوره ه ــابقه گذران ــیفت کاری، س ش
پرسشــنامه هــای تعــارض شــغلی دوبریــن  و روش هــای مدیریــت 
تعــارض رابینــز  اســتفاده شــد. پرسشــنامه تعــارض شــغلی دوبریــن 
ــم« و  ــا مخالف ــا دو پاســخ »کام ــه ب شــامل 20 ســوال اســت ک
»کامــا موافقــم« تنظیــم شــده اســت. نمــره اختصــاص داده شــده 
ــدد  ــم ع ــا موافق ــر و کام ــدد صف ــم، ع ــا مخالف ــه پاســخ کام ب
یــک، مــی باشــد. امتیــاز 3 و کمتــر از آن نشــان دهنــده حداقــل 
تعــارض، نمــرات 4-14 تعــارض متوســط و 15 و بیشــتر، تعــارض 
زیــاد اســت. روایــی و پایایــی ایــن پرسشــنامه در مطالعــات بــرزن 
و پشــته )2005( و آخونــد لطفعلــی )2011( بررســی و مــورد تأییــد 
ــای  ــتاندارد روش ه ــنامه اس ــت )16، 15(. پرسش ــه اس ــرار گرفت ق
مدیریــت تعــارض رابینــز دارای 30 گویــه بــوده و بــا روش لیکــرت 
7 درجــه ای )همیشــه تــا هرگــز( نمــره دهــی مــی شــود. ایــن ابزار 
در ســال 1994 طراحــی شــده و پنــج شــیوه مدیریــت تعــارض را در 
درون ســه راهبــرد کنتــرل، عــدم مقابلــه و راه حــل گرایــی مــورد 
ســنجش قــرار مــی دهــد. اســتراتژی عــدم مقابلــه شــامل شــیوه 
ــا 12 ســوال، راه حــل گرایــی شــامل شــیوه  ــاب و ســازش ب اجتن
ــرل شــامل  ــا 11 ســوال و اســتراتژی کنت همــکاری و مصالحــه ب
شــیوه رقابتــی بــا 7 ســوال اســت. از جمــع امتیــازات ســوالات هــر 
راهبــرد تقســیم بــر تعــداد آنهــا، نمــره فــرد در آن اســتراتژی بــه 
ــاز  دســت مــی آیــد کــه در نهایــت راهبــردی کــه بیشــترین امتی
ــتاران در  ــب پرس ــرد غال ــوان راهب ــه عن ــد ب ــرده باش ــب ک را کس
ــان  ــوج باف ــود. مصــدق راد و م ــی ش ــی م ــارض تلق ــت تع مدیری
ــزار را 0/89 و  ــن اب ــی ای ــاخص روای ــود ش ــه خ )1396( در مطالع

ــد )17(. ــد کردن ــا روش آزمــون- بازآزمــون تائی ــی آن را ب پایای
IR.( ــاق ــد اخ ــذ ک ــس از اخ ــگر پ ــام کار، پژوهش ــت انج جه
ــوم پزشــکی  ــه از دانشــگاه عل ARUMS.1397.002( و معرفینام

ــس  ــه و پ ــش مراجع ــورد پژوه ــاي م ــتان ه ــه بیمارس ــل ب اردبی
از هماهنگــی، اطلاعــات لازم را در مــورد اهــداف پژوهــش و 
محرمانــه بــودن اطلاعــات جمــع آوري شــده بــه شــرکت کنندگان 
ارائــه کــرد و رضایــت آنهــا را دریافــت نمــود. بــا توجــه بــه نمونــه 
گیــری بــه روش سرشــماری، پرسشــنامه هــای »دوبریــن و رابینز« 
ــه  ــار کلی ــف در اختی ــای مختل ــیفت ه ــرر در ش ــات مک ــا مراجع ب
پرســتاران شــاغل در بخــش هــای ویــژه قــرار گرفــت. بــه علــت 
ــژه در راســتای  ــراوان پرســتاران بخــش هــای وی مشــغله کاری ف
ــرای همــکاری و افزایــش دقــت در پاســخ دهــی  ترغیــب آنهــا ب
بــه ســوالات، پــس از توزیــع پرسشــنامه از آنهــا خواســته شــد در 
ــدام  ــا اق ــنامه ه ــل پرسش ــه تکمی ــت کاری نســبت ب ــان فراغ زم
نماینــد کــه نهایتــا در صــورت آمــاده بــودن، پرسشــنامه در همــان 
شــیفت کاری و یــا در زمــان مراجعــه مجــدد دریافــت گردیــد. بعــد 
 SPSS  ــزار ــرم اف ــا وارد ن ــا، داده ه ــنامه ه ــع آوري پرسش از جم
ــرای تحلیــل داده هــای گــردآوری شــده از آمارهــای  23شــدند. ب
توصیفــی )تفراوانــی، درصــد فراوانــی، میانگیــن و انحــراف معیار( و 
اســتنباطی )آزمــون هــای کولموگــروف- اســمیرنف بــرای بررســی 
 ،)ANOVA( وضعیــت توزیــع داده ها،تحلیــل واریانــس یکطرفــه
ــتفاده  ــون( اس ــتگی پیرس ــب همبس ــتقل و ضری ــی مس ــون ت آزم
ــر  ــی داری در نظ ــطح معن ــوان س ــه عن ــدار p>0/05 ب ــد. مق ش

گرفتــه شــد.

یافته ها    
براســاس نتایــج مطالعــه، اکثــر پرســتاران، زن )95.4%( و متاهــل 
ــتند و  در  ــی )94.2%( داش ــات کارشناس ــوده )74.2%( و تحصی ب
ــارض )77/5  ــت تع ــا نحــوه مدیری ــط ب دوره هــای آموزشــی مرتب
درصــد( شــرکت نکــرده بودنــد. میانگیــن و انحــراف معیــار ســنی 
ــابقه  ــش، 5/93±33/55 و س ــده در پژوه ــرکت کنن ــتاران ش پرس

ــد )جــدول1(.  ــزارش گردی ــا، 5/50±9/40 ســال گ ــت آنه خدم
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جدول 1: فراوانی، میانگین و انحراف معیار مشخصات فردی- اجتماعی پرستاران شرکت کننده در مطالعه

میانگین و انحراف معیاردرصدتعدادطبقهمتغیر

سن )سال(
>308133/8

33/55±5/93 30-4012451/7
<403514/5

تعداد

ساعات کاری در ماه 
)ساعت(

62/5کمتر از 100

188/10±46/40
100-1502610/8
151-20014761/3

6125/4بیشتر از 200

میزان درآمد ماهیانه 
)میلیون تومان(

>131/2

2/47±0/75
1-1/93715/4
2-2/912652/5
<37430/8

سابقه کار پرستاری )سال(

>56527/1

9/40±5/50
5-95522/9

10-147330/4
15-193815/8
<1993/8

سابقه کار در بخش ویژه 
)سال(

>510845/0

6/83±4/89
5-96025/0

10-145121/3
15-19187/5
<1931/3

براســاس نتایــج، اکثــر پرســتاران شــرکت کننــده در مطالعــه )84/2 
درصــد(، ســطح متوســط تعــارض شــغلی را تجربــه کــرده انــد. در 
حالــی کــه 33 نفــر )13/8 درصــد(، تعــارض شــغلی بالایی داشــتند. 

میانگیــن و انحــراف معیــار نمــرات تعــارض شــغلی در پرســتاران، 
4/39±10/7 بــود )جــدول2(. 

جدول 2: فراوانی، میانگین و انحراف معیار سطوح تعارض شغلی در بین پرستاران شرکت کننده در مطالعه

میانگین و انحراف معیار درصد تعداد تعارض شغلی

10/7±4/39

2/1 5 کم )0-3(
84/2 202 متوسط )4-14(
13/8 33 زیاد )14>(
100 240 جمع

در خصــوص راهبردهــای مدیریــت تعــارض اســتفاده شــده توســط 
ــای  ــتاران بخــش ه ــر پرس ــه اکث ــج نشــان داد ک ــتاران، نتای پرس
ــارض  ــت تع ــرای مدیری ــه ب ــرد عــدم مقابل ــژه از راهب ــت وی مراقب
خــود اســتفاده مــی کردنــد )11/52±44/92( و راهبردهــای راه حل 

مــداری )11/72±38/27( و کنتــرل )8/53 ±30/44(، روش هــای 
مــورد اســتفاده بعــدی پرســتاران بــرای مدیریــت تعــارض بودنــد. 
ــارض پرســتاران  ــت تع ــار نمــرات مدیری ــن و انحــراف معی میانگی

ــه دســت آمــد )جــدول3(.  نیــز 21/48±113/65 ب
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جدول 3: میانگین و انحراف معیار نمرات راهبردهای مدیریت تعارض در بین پرستاران بخش های مراقبت ویژه

انحراف معیارمیانگینراهبردهای مدیریت تعارض

30/448/53کنترل
38/2711/72راه حل مداری

44/9211/51عدم مقابله
113/6521/48مدیریت تعارض

در زمینــه ارتبــاط مشــخصات دموگرافیک و ســطوح تعارض شــغلی 
پرســتاران، نتایــج آزمــون آنــووا و تــی تســت نشــان دهنــده ارتبــاط 
معنــی دار آمــاری بیــن تعــارض شــغلی پرســتاران بــا بیمارســتان 
)P=0/01( و بخــش محــل کار آنهــا )P=0/025( بــود، بــه طــوری 
کــه کمتریــن ســطح تعــارض، مربــوط بــه پرســتاران بیمارســتان 
ــه  ــوط ب ــطح مرب ــن س ــد( و بالاتری ــی )9/3 درص ــن اجتماع تامی
ــود. همچنیــن در  پرســتاران بیمارســتان فاطمــی )17/6 درصــد( ب
بخــش ICU قلــب بــاز، بالاتریــن ســطح تعــارض )36/3 درصــد( 
ــن  ــه پرســتاران بخــش CCU، کمتری ــی ک ــزارش شــد. در حال گ

ســطح تعــارض را تجربــه کــرده بودنــد )5/5 درصــد(.
ــا  ــارض ب ــت تع ــای مدیری ــن راهبرده ــاط بی ــوص ارتب در خص
مشــخصات دموگرافیــک نیــز نتایــج نشــان داد کــه ایــن ارتبــاط در 
مــورد متغیرهــای ســن، جنــس، محــل کار و وضعیــت اســتخدامی 
ــالای  ــراد ب ــر اف ــه اکث ــوری ک ــه ط ــود. ب ــی دار ب ــتاران معن پرس
40 ســال )80%( و و پرســتاران مــرد )90/9%( و زن )68/1%( از 
راهبــرد عــدم رویارویــی در مدیریــت تعــارض اســتفاده مــی کردنــد 
ــه  ــدم مقابل ــرد ع ــتفاده از راهب ــزان اس ــن می )P=0/005(. بالاتری
یــا رویارویــی مربــوط بــه پرســتاران بیمارســتان تامیــن اجتماعــی 
ــتان  ــتاران بیمارس ــه پرس ــوط ب ــزان، مرب ــن می )81/2%( و کمتری
فاطمــی )58/8%( بــود. همچنیــن بالاتریــن میــزان اســتفاده 
 ICU از راهبــرد عــدم رقابــت مربــوط بــه پرســتاران بخــش
جراحــی بــا 80 درصــد و کمتریــن میــزان، مربــوط بــه پرســتاران 
بخــش ICU نوروســرجری بــا 66/6 درصــد بــود. بیــن شــرکت در            
دوره هــای آموزشــی و راهبــرد راه حــل گرایــی مدیریــت تعــارض، 

ــی داری مشــاهده شــد. ــاری معن ــاط آم ارتب

بحث 
ایــن مطالعــه کــه بــا هــدف تعییــن ســطوح تعــارض و راهبردهــای 
ــژه  ــت وی ــای مراقب ــش ه ــتاران بخ ــارض در پرس ــت تع مدیری
ــارض در پرســتاران  ــل انجــام شــد، نشــان داد کــه تع شــهر اردبی
ایــن بخــش هــا در حــد متوســطی قــرار داشــت. نتایــج مطالعــات 
هیــگازی  و همــکاران )2015( و آنافالکــو  و همــکاران )2016( نیز، 

حاکــی از ســطح تعــارض متوســط در پرســتاران کشــورهای اردن و 
اســپانیا بــود )15, 16(. در اغلــب مطالعــات انجــام شــده در ایــران 
نیــز نتایــج مشــابهی گــزارش شــده اســت، بــه طــوری کــه اردلان 
ــنندج، ســطوح  ــهر س ــود در ش ــه خ ــکاران )2017( در مطالع و هم
تعــارض پرســتاران را در حــد متوســط گــزارش کردنــد )14(. 
قاســمیانی و همــکاران )1396( نیــز در مطالعــه خــود نشــان دادنــد 
کــه ســطح تعــارض پرســتاران بیمارســتان هــای شــهر تهــران در 
حــد متوســط قــرار داشــت )17(. بــا ایــن حــال مطالعــات آلموســت  
ــکاران )2014( در  ــت  و هم ــادا و رای ــکاران )2015( در کان و هم
آمریــکا، ســطح تعــارض را در بیــن پرســتاران، بــالا گــزارش کردند 
)6, 18(. در مطالعــه عبیــد  و همــکاران )2016( نیــز ســطح تعارض 
پرســتاران مصــری شــاغل در ICU بــالا دیــده شــد )19(. بــه نظــر 
مــی رســد ایــن تفــاوت نتایــج ناشــی از اختــاف در سیســتم هــای 
مدیریتــی و کیفیــت مراقبــت هــای پرســتاری متفــاوت در محیــط 
ــزی کــه در خصــوص  ــورد بررســی باشــد. چی هــای پژوهشــی م
تعــارض در بیــن همــکاران بایــد در نظــر گرفتــه شــود آن اســت که 
میــزان متوســطی از تعــارض بــرای هــر ســازمانی ضــروری اســت، 
در حالــی کــه زیــاد بــودن تعــارض، عملکــرد پرســنل ســازمان را 
تحــت تاثیــر قــرار داده و نتیجــه ای عکــس را بــه دنبــال خواهــد 
داشــت )20(. ایگبوکــوه  )2014( معتقــد اســت تعــارض شــغلی در 
ــد،  ــط باش ــالا مرتب ــره وری  ب ــا به ــد ب ــی توان ســطح متوســط م
چراکــه تعــارض بســيار كــم منجــر بــه بــی علاقگــی و ركود شــده 
و ميــزان زيــاد آن نیــز هــرج و مــرج و اختــاف در محیــط کار را 

ســبب مــی گــردد )21(. 
در خصــوص راهبردهــای مدیریــت تعــارض مــورد اســتفاده 
توســط پرســتاران، نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد کــه پرســتاران 
بترتیــب از راهبــرد عــدم مقابلــه، راه حــل گرایــی و کنتــرل بــرای 
ــتکاران و  ــه کش ــد. مطالع ــی کردن ــتفاده م ــارض اس ــت تع مدیری
ــب  ــرد غال ــه راهب ــان داد ک ــز نش ــیراز نی ــکاران )1390( در ش هم
ــدم  ــرد ع ــا، راهب ــه آنه ــورد مطالع ــتاران م ــتفاده در پرس ــورد اس م
ــمیانی  ــش قاس ــه در پژوه ــی ک ــت )26( در حال ــوده اس ــه ب مقابل
ــورد  ــارض م ــت تع ــرد مدیری ــکاران )1396(، بیشــترین راهب و هم
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اســتفاده توســط پرســتاران شــهر تهــران، راه حــل گرایــی 
ــران  ــرادی )2015( در مدی ــک م ــات بی ــج مطالع ــود )17(. نتای ب
پرســتاری همــدان نیــز نشــان داد کــه مدیــران پرســتاری اغلــب از                                                                                   
اســتراتژی هــای راه حــل گرایــی، عــدم مقابلــه و کنتــرل اســتفاده 
مــی کردنــد )27(. از دلایــل تفــاوت نتایــج مــی تــوان به تفــاوت در 
خصوصیــات اخلاقــی پرســتاران، نوع سیســتم آموزشــی و مدیریتی 
ایــن مراکــز و همچنیــن تفــاوت در نمونــه هــای مــورد پژوهــش 

اشــاره کــرد. 
نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد کــه بیــن ســطح تعــارض و محــل 
ــت،  ــود داش ــی داری وج ــاری معن ــاط آم ــتاران، ارتب ــت پرس خدم
بطوریکــه بالاتریــن ســطح تعــارض مربــوط بــه بخــش ICU قلب 
بــاز و پاییــن تریــن مربــوط بــه بخــش CCU بــود کــه دلیــل ایــن 
امــر مــی توانــد مربــوط بــه بــار کاری زیــاد، بــالا بــودن حساســیت 
کاری و پیچیدگــی مراقبــت هــای پرســتاری در بخــش ICU قلــب 
بــاز باشــد. همچنیــن یافتــه هــای ایــن مطالعــه نشــان داد کــه بین 
ســن، جنــس، وضعیــت اســتخدامی و بیمارســتان و بخــش محــل 
ــاط  ــارض، ارتب ــت تع ــای مدیری ــا راهبرده ــتاران ب ــت پرس خدم
آمــاری معنــی داری وجــود داشــت. براســاس نتایــج مطالعه، بیشــتر 
ــد  ــت اســتفاده مــی کردن ــرد از اســتراتژی عــدم رقاب پرســتاران م
ــنی،  ــای س ــایر رده ه ــا س ــه ب ــال در مقایس ــر 30 س ــراد زی و اف
ــا افزایــش  ــد و ب ــرل اســتفاده مــی کردن بیشــتر از اســتراتژی کنت
ــت  ــرد عــدم رقاب ــالای 40 ســال(، اســتفاده از راهب ــراد ب ســن )اف
ــمی  ــتخدام رس ــه اس ــرادی ک ــن اف ــت. همچنی ــی یاف ــش م افزای
بودنــد بیــش از ســایر انــواع اســتخدامی از روش عــدم مقابلــه برای 
مدیریــت تعــارض اســتفاده مــی کردنــد و راهبــرد غالــب مدیریــت 
تعــارض در بیــن افــراد بــا وضعیــت قــراردادی، اســتراتژی کنتــرل 
ــا  ــه ب ــی در مقایس ــن اجتماع ــتان تامی ــتاران بیمارس ــود. پرس ب
پرســتاران بیمارســتان هــای آموزشــی از اســتراتژی عــدم رقابــت 
یــا رویارویــی و پرســتاران بیمارســتان امــام خمینــی از اســتراتژی 
کنتــرل، اســتفاده مــی کردنــد. در بخــش ICU جراحــی نســبت بــه 
ــت، در  ــورد بررســی، اســتراتژی عــدم رقاب ســایر بخــش هــای م
ــز،  ــش دیالی ــی و در بخ ــل گرای ــتراتژی راه ح ــش CCU اس بخ
اســتراتژی کنتــرل بالاتریــن راهبردهــای مدیریــت تعــارض در بین 
پرســتاران بــود. همچنیــن بیــن شــرکت در دوره آموزشــی مدیریــت 
ــده  ــاط معنــی داری دی تعــارض و اســتراتژی راه حــل گرایــی ارتب
ــاط  ــده ارتب ــان دهن ــز نش ــه اردلان )2018( نی ــج مطالع ــد. نتای ش
ــا           ــت اســتخدامی ب ــس و وضعی ــن ســن، جن ــاری بی ــی دار آم معن
اســتراتژی هــای مدیریــت تعــارض بــود )14(. در مطالعــات ریبیــرو  
)2015(، آنجــوم  )2014(، بنهــاردا  و همــکاران )2013( و خاکیم اوا  

و همــکاران )2012( نیــز بیــن جنــس و اســتراتژی هــای مدیریــت 
تعــارض، ارتبــاط آمــاری معنــی داری وجــود داشــت )31-28(. بــا 
ایــن حــال، مطالعــه ریــچ  و همــکاران )2007(، ارتباط معنــی داری 
را بیــن جنــس و راهبــرد مدیریــت تعــارض نشــان نــداد )32(. علت 
ایــن تفــاوت هــا، مــی توانــد یکســان نبــودن بخــش هــای مــورد 
مطالعــه و شــرایط کاری پرســتاران در ایــن بخــش هــا باشــد، لــذا 

لازم اســت مطالعــات بیشــتری در ایــن خصــوص انجــام شــود. 
از  محدودیــت هــای ایــن پژوهــش، تعــداد کــم نمونــه هــای مــرد 
بــود کــه مــی توانــد بــر نتایــج تحقیــق تاثیــر گذاشــته و بایســتی 
ــه                                                                                            ــن ارائ ــرد. همچنی ــورت گی ــاط ص ــا احتی ــا ب ــه ه ــیر یافت تفس
ــد در  ــی توان ــه م ــود ک ــی ب ــورت خودگزارش ــه ص ــا ب ــخ ه پاس

ــذار باشــد.  ــه هــا تاثیرگ صحــت یافت

نتیجه گیری
ــتاران  ــن پرس ــارض بی ــطح تع ــه س ــان داد ک ــه نش ــج مطاالع نتای
بخــش هــای مراقبــت ویــژه در بیمارســتان هــای تامیــن اجتماعــی 
و مراکــز آموزشــی درمانــی اردبیــل در حــد متوســط بــوده و اکثــر 
پرســتاران از راهبــرد عــدم مقابلــه بــرای حــل تعارضــات اســتفاده 
مــی کننــد. ایــن مســاله حکایــت از آن دارد کــه پرســتاران ســعی 
ــاف را  ــورد اخت ــارض، دوری کــرده و مســائل م ــد از تع مــی کنن
ســرکوب نماینــد. از آنجائــی کــه وجــود تعارضــات حــل نشــده در 
ــزه و  ــش انگی ــترس و کاه ــی، اس ــاد تنیدگ ــث ایج ــتاری باع پرس
روحیــه پرســنل پرســتاری مــی شــود )2( کــه بالطبــع ایــن مســاله، 
ــاران و در  ــه بیم ــده ب ــه ش ــتاری ارائ ــات پرس ــت خدم ــت کیفی اف
ــای  ــه ه ــش هزین ــدت بســتری و افزای ــش طــول م نتیجــه افزای
درمانــی را بــه دنبــال خواهــد داشــت )33(، لــذا مدیــران پرســتاری 
بــا آگاهــی و اطــاع کافــی از تعارضــات موجــود در بیــن پرســتاران 
ــل تعارضــات،  ــای مناســب ح ــیوه ه ــوزش ش ــا آم ــد ب ــی توانن م
ــه  ــتاران و در نتیج ــه پرس ــت روحی ــزه و تقوی ــاء انگی ــث ارتق باع
پیشــرفت بهبــودی بیمــاران و رضایــت منــدی پرســتاران و بیماران 

شــوند. 

سپاسگزاری
ــتاري  ــد پرس ــی ارش ــه کارشناس ــان نام ــه پای ــه نتیج ــن مطالع ای
مراقبــت ویــژه مصــوب دانشــگاه علــوم پزشــکی اردبیــل بــا کــد 
ــن وســیله از  اخــاق IR.ARUMS.1397.002  مــی باشــد. بدی
معاونــت هــاي آموزشــی و پژوهشــی دانشــکده پرســتاري و مامایی 
و تمامــی پرســتاران شــرکت کننــده در مطالعــه، صمیمانــه تشــکر 

بــه عمــل مــی آیــد.
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