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مديريت تعارض 
در مدرسه؛ 
عامل ايجاد نشاط

                                     دبير زبان انگليسى، بروجرد
بهناز علمداري

كليدواژه ها: مديريت تعارض، نشاط، مدرسه 
اشاره 

ــروكار  ــازمان ها با دو مقولة عمده س مديران در س
ــازمان و  ــات، تجهيزات و فناوري س ــد؛ يكي امكان دارن
به عبارت ديگر بعد مادي يا غيرانساني سازمان و ديگري 
انسا ن ها يا بعُد انساني سازمان. مهم ترين و وقت گيرترين 
دشواري مديران در بعد انساني سازمان نهفته است. در 
ــمكش و اختلاف امري  ــازمان تعارض ها، تضاد، كش س
طبيعي و اجتناب ناپذير است. تحقيقات نشان مي دهد 
ــت و توان خود را در  ــه مديران حداقل 25 درصد وق ك
ــرف حل و فصل تضاد  ــازمان و حتي خارج از آن ص س
مرتبط با افراد و واحدهاي سازمان مي كنند (پرداختچي، 
1379) و مديران مؤسسه هاي آموزشي تقريباً نيمي از 
 .(Gordon, 1984) وقت خود را صرف اين امر مي كنند
يكي از وظايف خطير مديران، بررسي مواردي است كه 
ــود و پيدا كردن  ــازمان مي ش ــب بروز تضاد در س موج

ريشه هاي تضاد امري اساسي است (سرمدي، 1377).

مدرسه، سازمان يا نهاد انسان پروري است كه بايد 
آن قدر مجهز و مهيا باشد كه بتواند هر نوع استعدادي را 
پرورش دهد. آماده سازي محيط آموزشي براي پرورش 
ــتعدادها يا توانايي هاي بالقوة دانش آ موزان، شناخت  اس
ــاري آن ها  ــدي و رفت ــتي، رش دقيق ويژگي هاي سرش
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ــت. علاوه بر  ــب با آن هاس و ارائة رفتارها يا روابط مناس
ــي تعليم و تربيت  دانش آموزان، معلمان نيز ركن اساس
ــنه و جلب نظر و رضايت  ــتند. برقراري روابط حس هس
آن ها از اساسي ترين كارهاي مدير آموزشگاه است. اگر 
ــري بتواند با تأمين نيازهاي معلمان، ايجاد فرصت  مدي
ــب رشد و به وجود آوردن جوّي انساني و عاطفي،  مناس
ــحالي و رضايت خاطر همة معلمان شود،  موجب خوش
ــم وظايف مديريتي  ــمت اعظ بايد گفت كه تقريباً قس
ــا عنوان رابطة  ــت. آنچه ب ــانده اس خود را به انجام رس
حسنه با معلمان مطرح مي شود، پديدآوردن زمينه ها و 
فرصت هاي لازم براي ايجاد روحيه، علاقه مندي به كار و 
انگيزش و رضايت در محيط كار به منظور تحقق اهداف 
ــي، 1386). موقعيت  ــت (ميركمال آموزش وپرورش اس
ــوب كاري موجب تقويت روحية معلمان و افزايش  مطل
ميل و رغبت و علاقة آنان به كار و غرور و افتخارشان در 

مدرسه خواهد شد (وايلز، 1989).

مديريت تعارض بين كاركنان 
به طور كلي در سازمان دو نوع تعارض وجود دارد: 

ــارض  از اهداف  1. تعـارض نهادينه شـده: اين تع
ــود و چالشي است. تقابل منافع و  سازمان ناشي مي ش
ــداف كاركنان از اين نوع  ــازمان با منافع و اه اهداف س
ــود كه قابل پيش بيني و قوي  ــوب مي ش تعارض  محس

است.
ــارض  از تعاملات  2. تعـارض  نوظهـور: اين نوع تع
ــئت  ــمي افراد در كارهاي روزانه نش ــمي و غيررس رس
ــت  ــي از علت هاي اين تعارض ممكن اس مي گيرد. يك
ــد. اين تعارض   ــازماني باش ــت افراد براي منافع س رقاب
ــي ولي كمتر قابل پيش بيني  است (حقيقي،  نيز چالش

.(1382
ــورت فوق، از  ــيم بندي تعارض به ص علاوه بر تقس
ــازمان  ديدگاه ديگري نيز مي توان انواع تعارض را در س

دسته بندي كرد: 
 تعارض سازنده و تعارض مخرب: تعارض سازنده 
ــود كه اهداف گروه و سازمان را  به تعارضي گفته مي ش
تقويت مي كند. تعارض مخرب سازمان را از رسيدن به 
ــانة ضعف  ــش دور مي كند. تعارض مخرب را نش اهداف

ساختار رسمي سازمان مي دانند. 
ــب   تعارض برحسـب طرف هاي تعارض: برحس
ــش نوع  ــاي درگير تعارض مي توان آن را به ش طرف ه
ــارض ميان  افراد،  ــيم كرد: تعارض درون فردي، تع تقس
ــارض ميان گروهي، تعارض  ــي، تع تعارض درون گروه
ميان سازمان ها، تعارض ميان افراد و گروه ها (مشبكي، 

.(1377
سبك مديريت تعارض مديران بر عملكرد كاركنان 
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انگيزش كاركنان در سازمان مي شود و جلوي همكاري 
ــطح عملكرد  ــرل مؤثر را مي گيرد. در نتيجه، س و كنت
ــتيابي به  ــان پايين مي آيد. عملكرد مديران دس كاركن
سطح بالايي از عملكرد از طريق كاربرد همة امكانات در 

سازمان از جمله منابع انساني و مادي است.
ــازماني پيامدهاي مثبتي نيز دارد  تعارض در هر س

كه عبارت اند از: 
- تغييرات را تحريك مي كند؛

- خلاقيت و نوآوري را پرورش مي دهد؛
- مباحث و اهداف را روشن مي كند؛

- ارتباطات بهتر و مناسب تري را در آينده موجب 
مي شود؛ 

ــد را افزايش مي دهد (حقيقي،  - انرژي درون واح
.(1382

مديريت تعارض بين دانش آموزان 
پنج سبك اصلي مديريت تعارض را «توسل به زور 
(اجبار)، سازگاري، اجتناب، سازش و همكاري مبتني بر 
ــتركي، 1384). پوتنام و  اعتماد متقابل» مي دانند (آس
ويلسون نيز اين پنج شيوة مديريت تعارض را شناسايي 

كرده و در سه راهبرد قرار داده اند كه عبارت اند از: 
1. راهبرد عدم مقابله: اين راهبرد شامل شيوه هاي 

اجتناب  و تطبيق يا سازش است.
ــامل  ــرد ش ــن راهب 2. راهبـرد راه حل گرايـي: اي

شيوه هاي همكاري و مصالحه است.
3. راهبرد كنترل: اين راهبرد با شيوة اجبار يكسان 

است (مقيمي، 1377).
با توجه به راهبردهاي نام برده چنين به نظر مي رسد 
ــيوه هاي  ــي، به دليل اعمال ش ــرد راه حل گراي كه راهب
ــلامت  ــتقيمي كه با س همكاري و مصالحه و رابطة مس
ــد در صدر توجه  ــازمان دارد (زارع، 1384)، مي توان س
ــرار گيرد. از اين  ــارض بين دانش آموزان ق مديريت تع
ميان، شيوة ايجاد ارتباط و ميانجيگري گزينة مناسبي 

به نظر مي آيد.

 راه حل گرايىكنترلعدم مقابله
2,1

2,15

2,2

2,25

2,3

2,35

2,4

ميانگين سلامت سازمانى در راهبردهاى مختلف مديريت تعارض درمدرسه(زارع، 1384)

اساساً ميانجيگري يكي از روش هاي موفق مديريت 
تعارض است كه در بسياري از كشورها براي پيشگيري 
ــاد تفاهم و حل  ــاري و كمك به ايج ــكلات رفت از مش
ــائل و اختلاف هاي بين افراد، گروه ها  مسالمت آميز مس
ــود. فلسفة ميانجيگري در  و ملت ها به كار گرفته مي ش
مدرسه اين است كه دانش آموزان درصورتي كه آموزش 
ــة چگونگي حل تعارض دريافت كنند،  خاصي در زمين
ــئولانه  ــود را به طريقي مس ــد تعارض هاي خ مي توانن
ــب مهارت هاي حل تعارض  ــازنده حل كنند. كس و س
ــس در  ــش اعتمادبه نف ــه افزاي ــد ب ــن مي توان همچني
ــان با يكديگر بينجامد.  ــوزان و بهبود روابط آن دانش آم
ــت كه وجود  ــه اين اس ــفة ميانجيگري در مدرس فلس
تعارض امري عادي و جزو اجتناب ناپذير زندگي روزمرة 
ــت و اگر  دانش آموزان مهارت هاي لازم را  ــه اس مدرس
ــت رشد  براي مديريت آن فراگيرند، اين امر ممكن اس
ــخصي را در آن ها تقويت مي كند.  ــد ش يادگيري و رش
ــه زمينه را براي  ــود خدمات ميانجيگري در مدرس وج
ــب مهارت هاي موردنظر فراهم مي آورد و آنجا را به  كس
ــن و مطلوب براي يادگيري تبديل مي كند.  محيطي ام
ميانجيگري در مدرسه در كشورهاي گوناگون از راه هاي 
ــود. به اين منظور مي توان دو روش  متفاوتي اجرا مي ش
زير را انجام داد: ميانجيگري بزرگ سالان و ميانجيگري 

همتايان.

الف) ميانجيگري بزرگ سالان 
ــات ميانجيگري از طريق افراد  در اين روش، خدم
ــرد كه غالباً  ــي1 انجام مي گي ــي به نام ميانج متخصص
ــات تحقيقاتي و  ــگاه و مؤسس ــه (دانش از خارج مدرس
سازمان هاي خدمات اجتماعي) براي پيشگيري و كمك 
به معلمان در حل مسائل و مشكلات رفتاري و تحصيلي 
ــوند (بازرگان،  ــه دعوت مي ش ــوزان به مدرس دانش آم

.(1382

ب) ميانجيگري همتايان
ميانجيگري همتايان نوعى مديريت بدون خشونت  
در برابر تعارض ها و مشاجره هاي دانش آموزان است. اين 
روش كه در بسياري از كشورها از جمله ايالات متحدة 
ــتان  ــتراليا، زلاندنو و در دهة اخير در انگلس آمريكا، اس
ــت،  ــورهاي اروپايي رواج يافته اس و برخي ديگر از كش
ــه  ــالان در مدرس ــب در ادامة ميانجيگري بزرگ س اغل
ــن روش، دانش آموزان مهارت  ــرد. در اي صورت مي گي
ــكلات ياد مي گيرند  ــراي حل تعارض ها و مش لازم را ب
ــيدگي مي كنند. دانش آموزاني  و به هم سالان خود رس
ــالان  ــاي ميانجيگري را مي آموزند، همس كه مهارت ه
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در زمينة 
چگونگي حل 
تعارض دريافت 
كنند، مي توانند 
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خود را به نحوي راهنمايي مي كنند كه به توافق برسند 
ــل موردنظر خود  ــرف دعوا به  راه ح ــر يك از دو ط و ه
يعني راه حل بدون بازنده دست يابد. اين روش مي تواند 
ــوزان و آموزش و  ــددهنده براي دانش آم فرايندي رش
ــي واقعي براي جامعة مدني باشد. پيش فرض و  پرورش
اصول زيربنايي ميانجيگري همتايان به شرح زير است: 
- مديريت تعارض مخصوص بزرگ سالان نيست و 
ــي خاص،  دانش آموزان هم مي توانند با دريافت آموزش
حتي در سنين پايين دبستان، مشكلات شخصي خود 

را حل كنند و با هم كنار آيند.
ــل اعمال قدرت لزوماً تنها و بهترين راه حل  - راه ح
ــخص و  ــر دو طرف مش ــي كه براي ه ــت. راه حل نيس
تعريف شده و هر دو طرف دربارة آن توافق داشته باشند، 

بر راه حل هاي متداول ترجيح دارد.
ــوزان به محض  ــري به دانش آم ــوزش ميانجيگ آم
ــه، به  ــكلات روزمره در مدرس ــات و مش ــروز اختلاف ب
ــع افزايش و پيچيدگي  ــل آن ها كمك مي كند و مان ح
ــود. از طرف ديگر، كاهش مسائل رفتاري  مسائل مي ش
ــه، باعث مي شود بخشي از  به خصوص در حياط مدرس
مسئوليت هاي مدير و معاونان آموزشگاه كاهش يابد و 
آن ها فرصت بيشتري براي پرداختن به مسائل اساسي تر 
ــوزان و بهبود فرايند ياددهي ـ يادگيري بيابند  دانش آم
ــميت و ديگران، 1995).  (بازرگان، 1382 به نقل از اس
ــاد و با  ــة اين ها در مجموع باعث ايجاد محيطي ش هم

نشاط براي رشد و تعالي دانش آموزان مي شود.

  
ــد  ــه و دقت در مطالب فوق به  نظر مي رس با توج
ــلامت  ــبي براي بهبود س مديريت تعارض راهكار مناس
ــادي و نشاط در مدرسه  رواني دانش آموزان و ايجاد ش
باشد. مدل ها و شيوه هاي مختلفي براي اجراي مديريت 
ــه با مطالعة آن ها مي توان راهكار  تعارض وجود دارد ك
مناسبي را متناسب با فرهنگ ايراني ـ اسلامي طرفين 
تعارض در محيط مدارس كشورمان سازمان دهي كرد. 
از آنجا كه در اين مجال فرصتي براي بررسي مدل هاي 
ــه منظور يافتن  ــي تطبيقي آن ها، ب ــون و ارزياب گوناگ
ــيوه، وجود ندارد، پيشنهادهايي به شرح زير  بهترين ش

در اين باره ارائه مي شود: 
ــوزان در زمينة  ــان و دانش آم ــازي معلم ـ آگاه س

مسائل رفتاري در مدرسه و عواقب آن.
ـ آموزش معلمان و دانش آموزان داوطلب در زمينة 
ــا و مهارت هاي ضروري ميانجيگري همتايان،  فعاليت ه
شامل تقويت اعتماد به نفس،  مهارت هاي ارتباط، تفكر 

خلاق و همكاري گروهي (بازرگان، 1382).

ـ اجراي طرح ميانجيگري با بهره گيري از نيروهاي 
داوطلب آموزش ديده با لباس و نشان ويژه در مدرسه؛ با 
توجه به اين نكته كه براي دادن امكان به دانش آموزان 
ــركت در طرح بهتر است هر دانش آموز  بيشتر براي ش

مدت زيادي ميانجي نباشد (حداكثر سه ماه).
ــياري از تعارض هاي شناخته شده در مدرسه  ـ بس
به دليل ناهماهنگي هاي مستمر در ارتباطات درون فردي 
ــه، بي انضباطي هاي روزافزون در ميان  كاركنان مدرس
ــة و مجرا هاي  ــد مدرس ــاي ناكارام ــوزان، اولي دانش آم
 .(Agbonna, 2008) بستة ارتباط عملي بروز مي كند
ــاري ديگران و ايجاد  ــخصيت رفت بنابراين، توجه به ش
برنامه هاي هدفمند مانند ورزش صبحگاهي و اردوهاي 
كوتاه مدت و بلندمدت كه بتوان در آن ها نظم و انضباط 
ــتري را به دانش آموزان آموزش داد، ضروري است.  بيش
ــا اولياي دانش آموزان  ــاً ارتباط مؤثر و هماهنگ ب ضمن
ــجم براي بهبود  ــات منظم و منس براي برقراري جلس
ــت و ايجاد راه  هاي ارتباطي صحيح ميان والدين  وضعي
با دانش آموزان، كاركنان با كاركنان و در نهايت كاركنان 

مدرسه با دانش آموزان نيز بسيار حائز اهميت است.
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