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چکیده 

تعارض به صورت یک رفتار منفی می تواند در سازمان ها بروز یافته و موجب اتلاف 

وق��ت و نیروی اف��راد و گروه ها و انحراف فعالیت های س��ازمانی از اهداف ش��ود؛ 

بنابراین، تا آنجا که پیش��گیری از این گونه رفتارها در سازمان ها امری اجتناب ناپذیر 

به نظر می آید، س��ازمان های اس��لامی به دلیل تفاوت اه��داف و زمینه های فکری و 

فرهنگی با س��ازمان های غیراس��لامی، نیازمند تکنیک های خاص برای پیش��گیری 

از تعارض هس��تند. این مقاله با هدف دس��تیابی به ش��یوه هایی برای پیش��گیری از 

تعارض��ات منفی و غیر اثربخش س��ازمانی، ب��ا روش توصیفی � تحلیلی به مطالعۀ 

آموزه های دینی پرداخته اس��ت. جامعۀ  پژوهش را ق��رآن کریم و برخی کتب معتبر 

روایی تش��کیل داده اند. یافته ها نشان می دهد که با به کارگیری سه تکنیک شناختی، 

عاطفی و رفتاری می توان نگرش افراد را تغییر داد و از بروز تعارضات غیر اثربخش 

پیش��گیری کرد. تکنیک های ش��ناختی مورد نظر اس��لام عبارت از شناخت هدف، 

گاهی از مس��ئولیت و ضرورت پاس��خ گویی و درک اهمیت زمان؛  درک موقعیت، آ
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تکنیک ه��ای عاطفی ازجمله تقویت روحیۀ أخوت، تقویت روحیۀ رقابت س��ازنده 

و توس��عۀ ارتباطات س��الم و لوازم آن؛ تکنیک های رفتاری ازجمله برقراری عدالت 

توسط مدیران، معیاردهی و  شفاف سازی قوانین است.

کلیدواژگان: تکنیک، تعارض، تعارض سازمانی، آموزه های دینی.

1. مقدمه

ازآنجاکه تعارض پدیده ای اس��ت که کم و بیش در اکثر س��ازمان ها وج��ود دارد، یکی از موضوعات 

ضروری و دغدغۀ جدی مدیران در ادارۀ سازمان، شیوۀ ادارۀ اثربخش تعارض است. سازمان به  دلیل 

ماهی��ت وجودی  خود، محلی برای پرورش و رش��د ان��واع تعارضات و عدم توافق ها اس��ت. وجود 

افراد مختلف با ویژگی های ش��خصیتی متفاوت، باورها و انتظارات و ادراکات منحصر به فرد، ظهور 

تعارض را در س��ازمان ها اجتناب ناپذیر می کند. کم رنگ ش��دن ارزش های اخلاقی، تفاوت س��طح 

گاهی و خلاقیت و نوع شخصیت، به رشد انواع  خانوادگی، رقابت، محیط ناامن، و بالا رفتن سطح آ

تعارضات و عدم توافق ها کمک می کند )میرزایی، ۱۳۹۰: ص ۲۱(.

بی تردید تعارض متأثر از فرهنگ اس��ت. برخی فرهنگ ها مش��وق تعارض هس��تند و س��طحی 

از تع��ارض را مفی��د و مطل��وب می دانند و در مقابل، برخ��ی فرهنگ ها چنین مقول��ه ای را نامطلوب 

دانس��ته و به جای آن از همکاری و اش��تراک مس��اعی اس��تفاده می کنند )ش��فیعی و دیگران، ۱۳۸۵: 

ص ۲۰۷(. برخی معتقدند منفی و مثبت بودن تعارض به کارکرد آن بس��تگی دارد؛ یعنی در صورت 

افزای��ش عملکرد گروه و س��ازمان، مثبت و در صورت کاهش عملکرد، منفی و غیر اثربخش اس��ت 

)رابینز، ۲۰۰۳: ص ۱۷۰(. به هر حال، دو نوع تعارض وجود دارد که یکی سازنده و مثبت و دیگری 

منف��ی اس��ت و مدیران باید تعارض س��ازنده را ایجاد و تعارض منفی و غی��ر اثربخش را محو کنند. 

صاحب نظران معتقدند که تعارض در س��طح پایین و بالا، منفی اس��ت و موجب کاهش اثربخش��ی 

و س��طح عملکرد افراد می شود؛ در عوض، تعارض در س��طح متوسط سازنده و مفید است و باعث 

افزایش اثربخشی در سازمان می شود. این مطلب در نمودار زیر به خوبی ترسیم شده است )رابینز، 

۱۹۹۰: ص ۴۱۵(.
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نمودار 1. رابطۀ سطوح تعارض با اثربخشی )رابینز،1990(

جدول 1. سطوح و انواع تعارض )همان(

نتایج اثربخشیویژگی داخل سازماننوع تعارضسطح تعارض

کمبی تحرک، راکد، غیرحساس به تغییرمخرب کم و یا هیچ

زیادپرتحرک، خودمنتقد، مبدعسازندهمتوسط

کممغشوش، آشوب زده، بدون همکاریمخربزیاد

 سازمانی ایس��تا، بی تحرک، غیرحساس به ایجاد تغییر 
ً
یک س��ازمان عاری از تعارض، احتمالا

اس��ت و تغییر مقدمۀ بهبود اس��ت؛ از طرف دیگر، تع��ارض به صورت یک رفت��ار منفی می تواند در 

س��ازمان ها خود را نش��ان ده��د و ارتباطات میان افراد را سس��ت و ضعیف کند، جو ع��دم اعتماد و 

س��وءظن بین کارکنان به وجود آورد، از همه  مهم تر، موجب هدر رفتن وقت و انرژی س��ازمان شود و 

هماهنگی را تضعیف کند و باعث انحراف فعالیت های سازمانی از اهداف سازمان شود.

بنابراین، پیش��گیری از این گونه رفتار در سازمان ها امری اجتناب ناپذیر است. ازآنجاکه این گونه 

رفتارها با تعاملات انس��انی عجین شده است و موضوع مدیریت تعارض، رفتار انسان است؛ کسی 

می تواند بهترین تکنیک های ادارۀ انس��ان و رفتار او را ارائه کند که بر تمامی ابعاد وجودی او احاطه 

داش��ته باشد. بر این اس��اس، اموری که در آموزه های وحیانی تجلی یافته است می توانند کامل ترین 

و برتری��ن تکنیک ه��ای ادارۀ انس��ان و رفتار او را ارائه کنن��د و با توجه به اینک��ه در ادبیات مدیریت، 

تعارض می تواند مثبت یا منفی باشد در این مقاله به تعارض منفی که غیر اثربخش است توجه شده 

اس��ت؛ ازاین رو، پژوهش حاضر با استفاده از روش توصیفی � تحلیلی به دنبال شناسایی تکنیک های 

کید بر آموزه های اسلامی است.  بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در سازمان با تأ
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یف تعارض 2. تعر

تعاریف مختلفی از تعارض ارائه شده است که در ادامه به برخی از آنها اشاره می شود.

مفهوم تعارض ازنظر لغوی به معنای با هم اختلاف داشتن، متعرض یکدیگر شدن، خلاف • 

یکدیگر آمدن خبر و خلاف یکدیگر ورزیدن است )معین، بی تا: ذیل واژۀ تعارض(.

وقتی یک نفر یا گروه و به طور کلی یک طرف به منظور دستیابی به منافع خود مانع از رسیدن • 

طرف دیگر به منافعش ش��ود و یا به تعبیر بعضی از صاحب نظران احساس مانعیت به وجود 

آید، تعارض ش��کل گرفته است. ش��اید ساده ترین تعریف برای تعارض، نداشتن توافق میان 

دو نفر یا گروه باشد )قانع، ۱۳۹۳: ص ۳۰(.

تعارض به نظر میرکمالی فرایند ادراک یا احساس هرگونه ناسازگاری در درون یا بیرون افراد، • 

گروه ها، یا سازمان ها است که منتهی به رفتار پنهان یا آشکار متعارض در دو طرف می شود 

)میرکمالی، ۱۳۷۸: ص ۱۶۱(.

تعارض، اختلاف نظر میان دو یا چند گروه در مورد یک یا چند مسئله است )دیوید، ۱۳۸۲: • 

ص ۴۳۹(.

تع��ارض ب��ه معنای آن اس��ت که گروه ها با هم برخورد داش��ته باش��ند و به صورت مس��تقیم • 

رو در روی ه��م قرار گیرند )دفت، ۱۹۹۵: ص ۴۴۶(. زیرا آنها می پندارند که س��ایر گروه ها 

مانع از رس��یدن آنها به هدف و مقصودش��ان هس��تند. در این برداش��ت از تعارض دو نکته 

قاب��ل توجه اس��ت: اول اینکه مخالف��ت محض را نمی توان تعارض دانس��ت، بلکه علاوه بر 

مخالفت، هر یک از دو طرف باید دیگری را از رس��یدن به هدف بازدارد و رفتاری را از خود 

 راه دیگری می شود 
ّ

 راه دیگری است. دوم آنکه رفتاری که مانع و سد
ّ

بروز دهد که مانع و سد

گاهانه همراه با قصد و تعمّد باشد؛ بنابراین، رفتارهایی که بدون قصد و به طور  باید عملی آ

تصادف��ی مانع راه دیگری ش��ده اند را نمی توان رفتارهای متع��ارض نامید زیرا هیچ یک از دو 

طرف قصد تعارض به دیگری را نداشته است )شفیعی و دیگران، ۱۳۸۵: ص ۲۰۹(.

به ط��ور کلی گروهی تعارض را در حد ع��دم توافق و اختلاف نظر می دانند و گروهی معتقدند تا 

این عدم توافق و اختلاف نظر به مرحلۀ رفتار و تقابل نرس��یده باشد، تعارض بر آن اطلاق نمی شود. 

این امر حاکی از آن اس��ت که تعارض دارای انواع مختلف اس��ت آن گونه که می توان از س��ازنده تا 

مخرب انواع متفاوتی را برای آن متصور شد.
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یشۀ تعارض در رویکرد اسامی 3.  ماهیت انسان و ر

از نظر آموزه های دینی انس��ان مخلوق و عبد خداوند )نور: ۴۵( اس��ت و مختار )بقره: ۲۵۶( آفریده 

شده و مستعد منزلت خلافت الهی )بقره: ۳۰( و امین خداوند است )احزاب: ۷۲(. اجتماعی بودن 

امری طبیعی و در متن خلقت او اس��ت )فرقان: ۵۴(. مطابق آموزه های وحی انسان ها به این جهت 

گوناگ��ون آفریده ش��ده اند ک��ه یکدیگر را بشناس��ند )حجرات: ۱۳(  و ب��ا اس��تعدادها و توانایی های 

متفاوت��ی که دارن��د بتوانند نیازهای همدیگ��ر را تأمین کنند )زخرف: ۳۲(. اگ��ر این گونه نبود تأمین 

نیازها و در نتیجه زندگی اجتماعی هم ناممکن و بی معنا می شد )مطهری، ۱۳۷۵: صص ۱۸-۲۴(.

در نگرش اسلامی، انسان موجود مادی صرف و بریده از ارزش های معنوی نیست بلکه موجودی 

اس��ت دارای دو بعد مادی و معنوی یا روحی، اما اصالت با جنبۀ روحی و معنوی او است۱)جوادی 

آمل��ی، ۱۳۸۱: ص ۱۴۰(؛ به عبارت دیگ��ر، انس��ان در مقایس��ۀ خود با جان��واران ویژگی هایی چون 

اندیش��ه، استدلال و اس��تنتاج، دوراندیشی، عش��ق و ایمان را در خود می یابد و درک می کند که این 

ویژگی ها از جس��مانیت او بر نمی آیند، در غیر این صورت، با موجودات دیگر تفاوتی نمی داشت. به 

همین دلیل، سرچش��مۀ همۀ این امتیازات و تفاوت انس��ان با موجودات دیگر و انس��انیت انسان در 

روح او است، نه در جسمانیت و وجود مادی او )مطهری، ۱۳۷۴: ص ۵۰۷(. بر اساس آیات قرآن 

حکیم، روح امری مجرد است )اسراء: ۸۵( و بسیاری از برنامه های زندگی انسان از دید اسلام برای 

تقویت و تربیت آن لحاظ شده است )رحیمی، ۱۳۹۱: ص ۱۳(. 

بر اس��اس ویژگی هایی که برای انس��ان از منظر قرآن کریم بیان شد، می توان نظام ارزشی الهی را 

دارای خصوصیات زیر دانست:

نظام ارزش��ی الهی، نظامی حق مدار بوده و مح��ور تمامی ارزش ها خدای متعال و رضایت • 

او است.

در نظام ارزشی الهی، قول و حکم خدا برای همه از جمله پیامبران لازم الاتباع است )یونس: • 

۱۵( و حک��م خدا و فرس��تادگانش و جانش��ینان پیامب��ران نیز، مقدم بر هر حکمی اس��ت و 

سعادت و رستگاری و رضایت الهی متوقف بر تبعیت از آنها است )حجرات: ۱(.

در نظ��ام ارزش��ی الهی، تمامی موجودات عالم برای رس��یدن به کم��ال مخصوص خویش • 

آفریده شده اند و انسان الهی با توجه به اصل مختار بودن خود و انتخاب بهترین راه، از طریق 

رفتارهای اختیاری و با رعایت آن اصول و نظام ارزشی که خدای متعال برای او ترسیم کرده 

۱. اس��تفادۀ قرآن از واژۀ »توفی« دربارۀ مرگ )انعام: ۶۱(، به این نکتۀ مهم توجه می دهد که ش��خصیت انس��ان و منِ 
واقعی او چیزی بیش از بدن و اندام بدنی است که در اصطلاح قرآن، به نفس و یا روح تعبیر می شود.
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است، خود را به کمال می رساند.

زندگی دنیا سراس��ر حرکت و وس��یله ای برای نیل انسان به س��وی هدف نهایی است نه اینکه • 

خود هدف باش��د. انس��ان مؤمن با هدف کسب لذت جاودانی و س��عادت ابدی که با قرب 

الهی حاصل می شود، این دنیا را ابزاری برای دستیابی به هدف غایی قرار می دهد. 

بر اساس نگرش اسلامی، هیچ گاه اهداف مؤمنان با یکدیگر تزاحمی ندارد. انسان مؤمن طی • 

مس��یر رسیدن به کمال نهایی، نه تنها دیگران را مزاحم خویش نمی پندارد، بلکه خیرخواهی 

ب��رای همنوع��ان خود را کمکی در راه نیل س��ریع تر به آن هدف می داند؛ زیرا بر اس��اس این 

بینش، ارادۀ خدا بر این تعلق گرفته که تمامی انسان ها برای پیمودن راه کمال به یکدیگر نیاز 

داشته باشند از یکدیگر کمک بگیرند و با تعاون و همکاری این راه را بپیمایند. 

رقابت انسان الهی برخلاف رقیبان در مال و منال، برای دستیابی به ارزش های متعالی است • 

نه پس زدن و محروم کردن دیگران. رقابت در این بینش کس��ب صلاحیت بیش��تر برای ارائۀ 

خدمت بهتر به خلق خدا است نه عقب راندن دیگران.   

انس��ان موح��د، کرام��ت، جایگاه، اس��تعداد، موفقیت و ق��درت خود را از آن خ��دا می داند • 

ک��ه از ب��اب لطف و عنایت به او عطا ش��ده اس��ت؛ ازاین رو، واژۀ »ت��وکل و اعتماد به خدا« 

جای »اعتماد به نفس« را می گیرد. ممکن اس��ت از اعتماد به نفس، نوعی اس��تقلال طلبی و 

تحقیر دیگران استش��مام ش��ود، ولی از توکل به خدا چنین برداشتی نمی شود. زیرا بر قدرت 

بی نهای��ت الهی اعتماد می کند، قدرتی که در اختیار او اس��ت، اما مال او نیس��ت. وقتی که 

مال او نباشد، جایی برای غرور هم باقی نمی ماند. اما اعتماد به خود به معنای قوی دانستن 

خود و در پی داشتن غرور و استکبار است و غرور و استکبار مقدمۀ تعارض با دیگران است 

)قانع، ۱۳۹۳: صص ۱۰۷-۱۱۰(.

در نگرش اس��لامی، اخلاق پسندیده نقش زیادی در کنترل تعارضات سازمانی ایفا می کند • 

و به عکس مواردی ازقبیل خش��م، کینه، خودخواهی، حسد، حرص و طمع و دل بستگی به 

دنیا در بروز یا تشدید تعارض بسیار مؤثرند.

در نگرش اس��لامی، ریش��ۀ همۀ تعارضات مخرب و پلیدی ها، دل بستگی و علاقۀ شدید به • 

 
َّ

ل
ُ
نیا رَأس ک

ُّ
منافع دنیایی اس��ت؛ آن گونه که امام علی )علیه الس��لام( فرمودند: »حُ��بُّ الد

طیئه«: »ریش��ۀ همۀ لغزش ها، دل بستگی به دنیا است« )کلینی، ۱۳۱۴: ج۲، ص ۱۳۱(. 
َ

خ

دل بس��تگی یعنی علاق��ۀ انحصاری و مفرط به چیزی داش��تن در فضای س��ازمان. چنانچه 

کارکنان ولع ش��دیدی برای رس��یدن به پست های بالای سازمانی داش��ته باشند و در این راه 
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دیگ��ران را مزاحم منافع خود تلقی کنند، با آنان به مقابله برخاس��ته، مانع رسیدنش��ان به آن 

پس��ت ها و یا امتیازات دیگر می ش��وند. این دنیاطلبی و علاقۀ بی حد و حصر، زمینۀ ظهور 

گناهانی همچون حس��د، کینه، دروغ و تهمت را فراهم می کند و فضای س��ازمان را به شدت 

متش��نج می کند. در چنین فضایی رفتارهایی رخ می دهد که سیس��تم سازمان را کند می کند 

)شفیعی و دیگران، ۱۳۸۵: ص ۲۳۹(.

تأمل در انسان شناس��ی اس��لام و نظام ارزشی حاکم بر آن نشان می دهد که ریشۀ تعارضات غیر 

اثربخش را باید در هوای نفس انسان ها و تزاحم منافع مادی آنان جست وجو کرد و ازآنجاکه رسالت 

آموزه های دینی، سیطرۀ عقلانیت انسان بر هوای نفس و کنترل آن به هدف دستیابی به منافع معنوی 

در کن��ار منافع مادی اس��ت؛ ازاین رو، به میزان اهتمام به تکنیک های موردنظر در اس��لام زمینه های 

تعارضات منفی کاهش خواهد یافت. 

4.  روش تحقیق

پژوهش حاضر از نوع کاربردی بوده است و برای انجام آن از روش »توصیفی � تحلیلی« استفاده شده 

اس��ت. جامعۀ پژوهش را قرآن و کتب معتبر روایی تش��کیل داده اند و نمونۀ پژوهش را مجموعه ای 

از آیات و روایات که به طور مس��تقیم و غیرمس��تقیم با هدف پژوهش ارتباط داشتند تشکیل داده اند. 

شیوۀ نمونه گیری هدفمند بوده است. این پژوهش با استفاده از روش »اسنادی« و »کتابخانه ای« به 

شناسایی و جمع آوری اطلاعات دربارۀ تکنیک های بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در سازمان 

کی��د بر رهنمودهای اس��لامی پرداخته و ب��ا روش »تحلیل محتوای کیفی« ب��ه تجزیه و تحلیل  ب��ا تأ

یافته های پژوهشی پرداخته است. 

5.  تکنیک های بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در سازمان با رویکرد اسامی

تکنیک به معنای روش و س��لیقۀ خاص در اج��رای جزئیات یک امر )مصاحب، ۱۳۸۷: ص ۶۶۱( 

فنی، کار فنی، فن و مجموعه روش هایی که بر ش��ناخت علمی مبتنی اس��ت )معین، بی تا: ذیل واژۀ 

تکنیک(، اصول صنعت یا علم یا هنر و یا حرفه ای، فن، اصول فنی )دهخدا، ۱۳۷۳: ص ۵۹-۶۰(، 

شیوۀ انجام کار، راهکار )عمید، بی تا، ذیل واژۀ تکنیک( مطرح شده است.

در ای��ن پژوه��ش منظور از تکنیک مجموعه روش هایی اس��ت که ب��رای جلوگیری از تعارضات 

منفی در سازمان می توان به کار برد.

ازآنجاک��ه تغییر نگ��رش باعث تغییر رفتار می ش��ود، تکنیک ه��ای بازدارن��ده از تعارضات غیر 
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اثربخش س��ازمانی باید اموری باش��ند که باعث تغییر نگرش فرد به سازمان و اهدافش و مسئولیت 

وی در س��ازمان ش��وند. »نگرش یا آمادگی برای واکن��شِ ویژه به یک فرد، ش��یء، فکر یا وضعیت، 

خاص تر از ارزش های اساس��ی بوده و دارای سه بعد ش��ناختی، عاطفی و رفتاری است« )رحیمی، 

۱۳۹۱: ص ۱۳(. 

منظ��ور از بعد ش��ناختی؛ باورها، ارزش ها و اطلاعات دربارۀ هدف شناخته ش��ده به وس��یلۀ فرد 

اس��ت. بعد عاطفی ش��امل احساس��ات و عواطف دربارۀ هدف، فرد، فکر، رخداد یا ش��یء است و 

منظور از رفتار نیز نگرش��ی اس��ت که پس از تبدیل ش��دن به نیت رفتاری ش��کل می گیرد )رضائیان، 

۱۳۸۷: ص ۲۰۲(.

نمودار شمارۀ ۲ ابعاد نگرش را نشان می دهد.

یستنسن، واگنر و هالیدی، 1385( نمودار 2. نمایی از ابعاد نگرش )کر

با توجه به ابعاد نگرش، تکنیک های بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش سازمانی را می توان در 

سه سطح زیر مطرح کرد.

5-1. تکنیک های شناختی

از آنجا که تعارض امری ذهنی اس��ت که از ذهن ش��روع و در رفتار بروز می یابد،۱ آموزه های اس��لام 

 پدیده ای عینی و محس��وس نیس��ت، بلکه این حالت 
ً
۱. »گرین هاف« در این خصوص معتقد اس��ت: تعارض صرفا

بیشتر ذهنی و درونی است. وی معتقد است که ذهن افرادی که خود یک طرف قضیۀ درگیری هستند سازندۀ تعارضات 
اس��ت. تنها مظاهر آن نظیر »توطئه چینی« برعلیه طرف مقابل، مجادله و یا منازعۀ طرف های درگیری به شکل عینی و 
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کید ویژه داش��ته و معطوف کردن ذهن افراد  کید بر تغییر نگرش، بر بعد ش��ناختی نگرش تأ ضمن تأ

س��ازمان ب��ه واقعیت های اساس��ی را مهم تری��ن راه پیش��گیری از تعارضات غیر اثربخ��ش می داند؛ 

به عبارت دیگر، تقویت باورهای اساس��ی متناسب با کار سازمانی ازجمله تکنیک های شناختی مهم 

در مسیر دفع تعارضات است. در ادامه به اهم این باورها اشاره شده است.  

5-1-1. تبیین روشـن اهداف سازمان: بخش��ی از اختلافات در سازمان ها ناشی از جهل و 

گاه باشند به راحتی تسلیم  گاهی کارکنان دربارۀ اهداف آن اس��ت، به گونه ای که اگر به اهداف آ عدم آ

آن خواهند شد و دامنۀ اختلاف برچیده خواهد شد. امام علی )علیه السلام( در این باره می فرمایند: 

»اگر نادان خاموش��ی می گزید، مردم دچار اختلاف نمی شدند« )مجلسی، ۱۴۰۴: ج۷۵، ص ۸۱( 

و می فرماین��د: »اگر ش��خصی که چیزی نمی دانس��ت، س��کوت می کرد، اخت��لاف از بین می رفت« 

کید بسیاری از آیات قرآن بر شفاف سازی هدف حتی در موضوع خلقت  )همان: ج۲، ص ۱۲۲(. تأ

)ذاریات: ۵۶(، حاکی از اهمیت این امر در جهت گیری رفتارهای انسانی است. شناخت هدف از 
پرداختن به امور واهی کاسته و حرکت در مسیر را سهل می کند.۱

گاهی نداشته باش��ند و دربارۀ آن شفاف سازی نشده  اگر کارکنان از رس��الت و اهداف س��ازمان آ

باش��د ممکن است جهت گیری ها متفاوت ش��ده و اختلاف و تعارض بین کارکنان و یا حتی مدیر با 

کارکنان به وجود آید؛ از این رو، هم خود و هم س��ازمان را دچار سردرگمی کنند. به همین دلیل است 

گاهی بخش��ی به مردم را یکی از وظایف عمدۀ مدیر می داند. »ای  که امیرالمؤمنان )علیه الس��لام( آ

مردم! مرا بر ش��ما و ش��ما را بر من حقی واجب شده است. حق شما بر من آنکه شما را آموزش دهم 

تا بی سواد و نادان نباشید ...« )نهج البلاغه: خطبۀ ۳۴(.

5-1-2. تبییـن کرامـت و موقعیت انسـان: کرامت ب��ه معنای بزرگواری و نزاهت از پس��تی 

و فرومایگی و بهره مندي از اعتلای روحی اس��ت. رس��الت همۀ پیامبران این بوده اس��ت که نفوس 

آدمیان را به کرامت برس��انند. کمال آدمی در گرو رش��د کرامت وی اس��ت و انسان در زمینۀ کرامت، 

به فضایل دیگر دس��ت می یابد. هرکه کرامت نفس داش��ته باش��د، تمایلات نفسانی و شهوات نزد او 

خوار و حقیر می ش��ود. کرامت، حافظ بس��یاری از ارزش های الهی و انس��انی اس��ت و پاسداری از 

ملموس در یک قضیه اس��ت؛ ازاین رو، در تحلیل این فرایند تنها نباید به تظاهر بیرونی این رفتار اکتفا کرد، بلکه لازم 
است نگرش ها، ایده ها و قضاوت ها و پیش داوری هایی را هم که همراه آن هستند بررسی کرد )نیک گهر، ۱۳۶۹: ص 

.)۲۳۷
۱. ق��رآن کریم یکی از ویژگی های مؤمنان که به مرتبۀ فلاح رس��یده باش��ند را اع��راض و رویگردانی آنان از امور لغو و 

بیهوده دانسته است )مؤمنون: ۱-۳(.
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حریم آن از وظایف مهم مس��لمانان است. انس��ان از نظر آموزه های دینی موجودی شریف است که 

در بین موجودات از موقعیت ویژه و ش��أن و قدر بهره مند است )فرمهینی فراهانی و دیگران، ۱۳۸۸: 

ص ۷۲(.

اگر انسان قدر و منزلت و جایگاه رفیع خود را بهتر بشناسد، دیگر به امور پست و آلوده شدن به 

زش��تی ها رضایت نمی دهد. برعکس، ش��خصی که برای خودش ارزش و منزلتی قائل نیست به هر 

ذلتی تن می دهد. چنین شخصی خود از شرّ اعمالش در امان نیست و بالطبع، دیگران نیز از شر او 

در امان نیس��تند. مسئلۀ کرامت و ارزش انسانی یکی از اعتقادات اسلامی است که زمینه ساز تحقق 

خودکنترلی اس��ت )حسنی و ش��مس، ۱۳۹۱: ص ۹۳( و می تواند از بسیاری رذیلت ها و تعارضات 

بکاهد.

انسان موجودی دارای شرافت روحی است )حجر: ۲۹( و فرشتگان به او سجده کردند )حجر: 

۳۰(. او تنها موجودی اس��ت که خداوند در آفرینش او خود را س��تود )مؤمنون: ۱۴(. ارزش انس��ان 

بهش��ت اس��ت، نه کمتر؛ و خداوند انواع فضیلت ها و کرامت ها را به او عنایت کرده اس��ت )اسراء: 

۷۰(. اگر انسان به این کرامت ها و مقامات توجه کند، هرگز خود را به کارهای زشت آلوده نخواهد 

کرد.

انس��ان باید هم برای خود کرامت قائل باش��د و بدین وس��یله از کار خطا اجتناب کند و هم برای 

دیگ��ران۱ کرامت و ارزش قائل ش��ود و آنها را لایق احترام بداند. بس��یاری از اختلافات و تعارضات 

س��ازمانی ی��ا از رذیلت های اخلاقی چون خودخواهی و تحقیر دیگران ناش��ی می ش��ود و یا مرهون 

بي توجهي افراد به موقعیت و جایگاه خود اس��ت. در نظام اسلامی مدیران و کارمندان باید از اصول 

و ش��یوه هایی اس��تفاده کنند که حافظ حرمت و شخصیت انسانی باشند و از گرایش به شیوه هایی که 

به شخصیت و حیثیت انسانی لطمه وارد می کند پرهیز کنند )میرتاج الدینی، ۱۳۷۴: ص ۲۰۱(.

5-1-3. هشدار دربارۀ حسابرسی و پاسخ گویی در آخرت: در میان باورها، ایمان به معاد، 

عاملی بسیار قوی در پایبندی به ارزش ها و در نتیجه خودکنترلی است. اعتقاد به معاد مسئولیت آفرین 

اس��ت و از آلوده شدن آنها به فس��اد جلوگیری می کند )حسنی و شمس، ۱۳۹۱: ص ۹۲(. فردی که 

معتقد به روز حس��اب باش��د، کوشش خواهد کرد تا هوای نفس��انی خود را به اعتدال کشاند و خود 

را ب��رای روز پاس��خ گویی آم��اده کند زیرا ف��ردا راه جبرانی وجود ندارد. امام علی )علیه الس��لام( در 

س��خنان خود خطاب به معاویه بعد از اینکه ایش��ان را لایق حکومت نمی دانند می فرمایند: »... از 

۱. چنانچه یهودیان، مس��یحیان را دارای هیچ منزلتی نزد خدای متعال نمی دانس��تند و مسیحیان نیز همین برخورد را با 
یهودیان داشتند و هر یک خود را بر حق و دیگری را باطل می دانستند )بقره: ۱۱۳(.
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ادعای زمامداری کناره بگیر و وسیله ای برای محاسبۀ اعمال در قیامت به دست آر...« )نهج البلاغه: 

نامه۱۰(.

در نگ��رش اس��لامی، کارکنان همواره خود را در محضر خداون��د می دانند و باور دارند که دیر یا 

زود در محکمۀ الهی حاضر خواهند ش��د و پاسخ گوی همۀ اعمال خود خواهند بود. با توجه به این 

موارد از آثار آخرت گرایی در هدف گذاری کارکنان س��ازمان می توان به سلامتی رفتار و کاهش جرم 

و جنایت، جلوگیری از س��قوط کارکنان در دام نفس��انیات و تعارضات بی حاصل، افزایش مقاومت 

کارکنان در برابر سختی ها و مشکلات، تقویت احساس تکلیف و مسئولیت اشاره کرد.  

گاهی دادن دربارۀ محدودیت فرصت: از مواردی که به رعایت اخلاقیات و قانون  5-1-4. آ

در سازمان توسط کارکنان منجر می شود، توجه کارکنان به محدودیت فرصت است. یاد مرگ باعث 

می شود آدمیان به عزت دنیا و فخرفروشی در آن دل نبندند و به زیور و نعمت آن فریفته و خوشحال 

نشوند و از سختی و رنج آن فغان و زاری نکنند، زیرا ارجمندی در دنیا و فخر کردن به آن، روزی را از 

بین می برد و زیور و نعمت ها فانی می شوند و سختی و رنج های آن تمام می شود و هر مدت و زمانی 

در آن � چه خوش بگذرد و چه بد � پایان خواهد یافت و هر زنده ای در آن نابود خواهد شد. یاد مرگ 

انسان را از فرورفتن در دام دنیا باز می دارد و در اصلاح نیّت و هدف تأثیر مهمی دارد.

آموزه ه��ای دینی به حیات محدود دنیوی و وجود مرگ برای همگان به هدف تنبه س��ازی و درک 

وْ کنتُمْ 
َ
 وَل

ُ
مَوْت

ْ
رِککمُ ال

ْ
کونُوا ید

َ
ما ت ینََ

َ
اهمیت زمان اش��اره دارند. چنانکه در قرآن کریم آمده است: »أ

ةٍ...« )نس��اء: ۷۸(: »هر کجا باش��ید شما را مرگ در می رس��د، هرچند در دژهایی 
َ

��ید
َ

 مُش
ٍ

فِی بُرُوج

اس��توار و مرتفع به سر برید«. حضرت علی )علیه الس��لام( در وصیت خود به فرزندش امام حسن 

)علیه الس��لام( چنین می فرمایند: »جز این نیس��ت که تو برای آخرت آفریده ش��ده ای نه برای دنیا و 

برای فنا به عالم هستی گام گذاشته ای نه برای ابدیت و برای مرگ نه برای زندگی و قطعی است که تو 

در این دنیا در جایگاهی قرار گرفته ای که باید از آن کوچ کنی و به قدر کفایت از آن بهره مند شوی. تو 

در مسیر آخرتی... پسرم، فراوان به یاد مرگ باش و به یاد آنچه به آن روی خواهی آورد و کارت پس 

از مرگ به آنجا منتهی خواهد ش��د« )نهج البلاغه: نامۀ ۳۱(. ایش��ان در روایت دیگری به صراحت به 

ا«: »یاد مرگ به عنوان یک موعظه گر برای تنظیم 
ً

مَوْتِ وَاعِظ
ْ
ی بِال

َ
ف

َ
کارکرد یاد مرگ اشاره دارند که: »ک

رفتار انسان کفایت می کند« )طوسی، بی تا: ص ۲۷(.

بنابراین، با یاد مرگ، انسان ارزش ها و اهداف دنیوی و مادی را بی ارزش و زودگذر تلقی می کند 

و اه��داف والا و متعالی به تدریج به فرهنگ غالب بر س��ازمان اس��لامی تبدیل می ش��ود و در نتیجه 

دنیامحوری و تنش ها و کش��مکش های ناشی از جذب منافع مادی ناهنجاری تلقی می شود که باید 
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از آن اجتناب کرد.

کید دارد را نشان می دهد: جدول زیر تکنیک های شناختی را که آموزه های اسلامی بدان تأ

جدول 2. تکنیک های شناختی بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در آموزه های اسامی )مؤلفان(

 تکنیک های شناختی 

۱. درک هدف سازمان

۲. درک موقعیت انسان 

۳. درک مسئولیت و پاسخ گویی

۴. درک اهمیت زمان و محدودیت فرصت

5-2. تکنیک های عاطفی )گرایشی(

منظور از تکنیک های عاطفی )گرایش��ی( اموری اس��ت که باعث می ش��ود افراد سازمان در ساحت 

عاطفی و هیجانی مستعد  اجتناب از تعارضات منفی شوند. اسلام در تعالیم خود دارای راهکارهایی 

اس��ت که بس��تر ترک خودمحوری ها را ایجاد ک��رده و با نزدیک کردن دل ه��ا درجهت یک هدف، از 

تعارضات منفی و غیر اثربخش می کاهد. نمونه ای از این تکنیک ها عبارت اند از:

5-2-1. تقویت روحیۀ اخوت و برادری: یکی از آموزه های نجات بخش اس��لام که موجب 

هم بس��تگی می ش��ود و پیامبر )صلي الله و علیه و آله و س��لم( نیز برای ایجاد وحدت و محبت میان 

یاران خویش باوجود اختلافات و نزاع های ذهنی که داش��تند آن را به کار گرفت، پیمان اخوت است 

که این امر یکی از مهم ترین راهبردهای حضرت در مسیر پیشگیری از تعارضات بوده است. پیامبر 

)صلي الله و علیه و آله و سلم( با ورود به مدینه، نظامی الهی را بنیان می نهد و امت واحدی را تحقق 

می بخش��د )ش��فیعی و دیگران، ۱۳۸۵: ص ۲۲۲(. در آن زمان برقراری روابط عاطفی عمیق  و قوی 

مبتنی بر پایه های عقیدتی و به دور از رسوبات نفسانی و عقده های تاریخی، امری بود که بیش از هر 

چیز دیگر در آن دنیای اختلاف و کینه  توزی ضرورت داش��ت؛ ازاین رو، به کارگیری این پیمان را باید 

بخشی از راهبردهای ارزشی و اجتماعی پیامبر در جهت ایجاد وحدت اسلامی دانست.

به  کارگی��ری لفظ برادر در آموزه های رس��ول خدا بیانگر عنایت وی��ژۀ آن حضرت به این اتحاد و 

دوس��تی در راس��تای تقویت نظام برادری در همۀ عصرها است. پیام این پیمان برای همۀ بشریت آن 

ب��ود که آنگاه که یک ملت حساس��یت خاص مش��ترکی پیدا کنند، اختلاف��ات داخلی در آن ضعیف 

و کمرنگ خواهد ش��د )دیالمه، در دس��ت چاپ: ص ۱۷۴(. نمونه هایی از ای��ن بیانات مانند اینکه 

»ب��رادرت را ب��ا چهرۀ باز دیدار ک��ن«، »لبخند تو به چهرۀ برادرت برای تو صدقه اس��ت«، »آمرزش 
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برای کس��ی اس��ت که به برادرش کینه نورزد« و... )ر.ک.: کلینی، ۱۳۱۴: ج۳، ص۲۶۷(. در کنار 

کیدات قرآن کریم در نفی رفتارهایی چون نفی دشنام دادن، مسخره کردن، کاربرد لقب های زشت  تأ

و مانند آن همگی به منظور حفظ وحدت و اخوت در جامعۀ ایمانی بوده است )همان(.

ق��رآن کری��م با اش��اره به عم��ق واگرایی ها و با توج��ه به اینکه پیون��د دل ها از راه ع��ادی و مادی 

کید می کند: »انف��ال: ۶۳« و »آل عمران:  امکان پذی��ر نبود به نقش نیروی اله��ی در این همگرایی تأ

.»۱۰۳

بنابراین، تقویت روحیۀ اخوت از شیوه های عاطفی است که در سازمان برای کاهش اختلافات 

و افزای��ش وح��دت و همکاری میان کارکنان اعمال می ش��ود. در چنین جوی میل ب��ه ادامۀ فعالیت 

سازنده در کارکنان افزایش می یابد.

5-2-2. ایجاد و تقویت روحیۀ رقابت سازنده: گاهی تعارضاتی که میان مدیریت و کارکنان 

ایجاد می ش��ود به واس��طۀ رقابت میان آنها اس��ت؛ زیرا هر قدر دو طرف، خود را در عرصۀ رقابت با 

یکدیگر قرار دهند، حل اختلافات خود را دش��وارتر می کنند. وقتی برخوردهایی از نوع برد � باخت 

میان دو گروه رخ می دهد چون بازنده متقاعد نمی شود که باخته است، تنش و ستیز میان آنها از زمان 

پیش از شروع رقابت بیشتر می شود )قانع، ۱۳۹۳: ص ۵۳(. 

یک��ی از راه ه��ای پیش��گیری از تعارض، ایج��اد فرهنگ رقابت س��الم در یک مجموعه اس��ت. 

هنگامی که افراد بیاموزند با یکدیگر رقابت سالم داشته باشند و این برای آنها به یک باور تبدیل شود 

که می ش��ود و می توان بدون اینکه مانع یکدیگر ش��وند، به اهداف و منافع خود دست یابند و این امر 

نه تنها مضر نیست، برای همه بهتر است، دیگر کسی تمایل به ایجاد مانع برای دیگران پیدا نمی کند 

و اگر کس��ی در چنین مجموعه ای که رقابت س��الم به یک هنجار تبدیل ش��ده به تعارض دست زند، 

ناهنجار تلقی ش��ده و چنین ش��خصی مورد ملامت قرار گرفته و طرد می ش��ود. اس��لام نیز برمبنای 

ارزش های الهی رقابت های س��الم و س��ازنده را پیوسته مورد تشویق قرارداده و آن را تقویت می کند. 

مْ«، » 
ُ
ک بِّ ��ن رَّ فِرَةٍ مِّ

ْ
ی مَغ

َ
چنانچ��ه در آموزه های اس��لامی به ط��ور مکرر با عبارتی از قبیل »سَ��ارِعُوا إِل

کید بر اشتیاق بر  یْرَاتِ« تأ
َ

خ
ْ
وا ال

ُ
اسْ��تَبِق

َ
مْ« و »ف

ُ
ک فِرَةٍ مِنْ رَبِّ

ْ
ی مَغ

َ
وا إِل

ُ
اعَة الله«، »سَ��ابِق

َ
ی ط

َ
سَ��ارِعُوا إِل

انجام عمل صالح و اطاعت الهی شده است.

ونَ« )مائده: ۴۸(: 
ُ

ختَلِف
َ
نتُم فِیهِ ت

ُ
م بِمَا ک

ُ
ئُک یُنَبِّ

َ
 ف

ً
م جَمیِعا

ُ
یرَاتِ إلی الله مَرجِعُک

َ
وا الخ

ُ
اس��تَبِق

َ
»... ف

»پس در کارهای نیک بر یکدیگر س��بقت گیرید. بازگش��ت )همه( شما به س��وی خدا است«. آنگاه 

گاهتان خواهد کرد«. همچنین، حضرت علی )علیه السلام(  دربارۀ آنچه در آن اختلاف می کردید آ

نَائم ...«: »به سوی انجام نیکی ها کوشش کنید 
َ

ی الغ
َ
ارِم وَ سَ��ارِعُوا إِل

َ
ی المَک

َ
نفس��وا إل

َ
می فرمایند: »ت
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و برای به دس��ت آوردن فرصت ها و س��ودها بر یکدیگر س��بقت بگیرید...« )دیلمی،۱۴۱۲: ج۱، ص 

.)۱۳۸

در عرصۀ رقابت س��الم هیچ گاه یکی مانع رس��یدن دیگری به هدف نمی ش��ود و اگر یکی مانع 

دیگری شود، رقابت ناسالم شکل می گیرد و اگر هر دو رقیب و یا رقبا مانع رسیدن دیگری به هدف 

شوند، رقابت شباهت زیادی به تعارض پیدا می کند )شفیعی و دیگران، ۱۳۸۵: ص ۸۵(.

بنابراین، وقتی رقابت س��ازنده به فرهنگ غالب س��ازمان تبدیل شد، در این صورت تلاش برای 

ج��ذب منابع ازطریق ایجاد مانع برای دیگران به عنوان ضد ارزش و ناهنجاری تلقی می ش��ود و این 

خود یک کنترل کنندۀ غیرمحسوس مؤثر برای جلوگیری از بروز تعارض است.

5-2-3. گرایش به توسعۀ ارتباطات سالم مبتنی بر ارزش های اخاقی: ارتباطات در فرایند 

ایجاد هماهنگی، نقش تس��هیل کننده را در س��ازمان دارند و درصورتی که لوازم ارتباط مؤثر و س��الم 

رعایت نش��ود، می تواند به بروز اختلافات و تعارض در سازمان منجر شود؛ بنابراین، ریشۀ بسیاری 

از تعارضات، ضعف در رعایت لوازم ارتباطات است. اسلام با سفارش به الفت و محبت، صداقت 

و مدارا و ... تلاش کرده اس��ت روابط میان انس��ان ها را قوت بخش��د. ازآنجاکه ارزش های اخلاقی، 

مجموعه ای از ارزش ها و قوانینی هس��تند که رفتار یک فرد یا یک گروه را با توجه به اینکه چه چیزی 

درست و چه چیزی غلط است، هدایت می کنند )گیوریان، ۱۳۸۴: ص ۴۰(، ازطریق نشر و توسعۀ 

ارزش های اخلاقی می توان امیدوار بود که س��ازمان، از تعارضات نفاق افکن و غیر اثربخش فاصله 

گیرد و صلح و آرامش در بین کارکنان آن حکم فرما  شود. در زیر به بخشی از ارزش های اخلاقی که 

بیشترین نقش را در تحکیم ارتباطات کارکنان دارند اشاره می شود.

 همۀ انس��ان ها در این خصیصه با هم مش��ترک اند و این 
ً
5-2-3-1. الفـت و محبـت: تقریبا

یک اصل و قاعدۀ کلی است که هرکس به آنها لطف و محبت کند، او را دوست دارند و دل در گرو 

او می گذارن��د و ب��ه او روی می آورند؛ بنابراین، لطف و محبت به افراد، باعث محبوبیت می ش��ود و 

هرکس که به دیگران محبت می کند، محبوب آنها می شود. 

در قرآن یکی از صفات و ویژگی های پیامبر اکرم )صلي  الله و علیه و آله و سلم( رأفت، مهربانی 

م عَزِیزٌ 
ُ
سِک

ُ
ن أنف  مِّ

ٌ
م رَسُول

ُ
د جَآءَک

َ
ق

َ
و محبت آن حضرت معرفی ش��ده است. چنانچه آمده است: »ل

حِی��مٌ« )توبه:  ۱۲۸(: »همان��ا پیامبری از جنس   رَّ
ٌ

��م بِالمُؤمِنِینَ رَءُوف
ُ
یک

َ
��م حَرِیصٌ عَل ی��هِ مَا عَنِتُّ

َ
عَل

خودتان به رسالت به سوی شما آمده است که تباهی و زیان شما بر او دشوار است و سخت به شما 

علاقه دارد و با مؤمنان رئوف و مهربان اس��ت«. البته رأفت و محبت رس��ول خدا )صلي  الله و علیه و 

آله و سلم( مخصوص مؤمنان نبود و شامل همۀ انسان ها می شد اما ایشان به مؤمنان لطف و محبت 
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ویژه ای داشتند که در این آیۀ شریفه به آن اشاره شده است.

حض��رت علی )علیه الس��لام( نیز در نام��ه به مالک اش��تر او را به محبت، رحم��ت و مهربانی 

 بِهِم ...« 
َ

طف
ُّ
هُ��م وَ الل

َ
هَ ل هِ وَ المَحَبَّ عِیَّ حمَهَ لِلرَّ  الرَّ

َ
لبَ��ک

َ
ب��ه مردم فراخوانده و می فرمایند: »وَ أش��عِر ق

)نهج البلاغه: نامۀ ۵۳(: »قلب خود را از مهربانی و رحمت برای رعیت و محبت و دوس��تی با آنان 

کنده ساز ...«. و نیز لطف و احسان به ایشان آ

یک��ی از عوام��ل مهم پایین ب��ودن تعارض و کش��مکش در یک مجموعه، تعلق خاطر و داش��تن 

نگ��رش و ذهنیت مثبت اعضای آن مجموعه به یکدیگر اس��ت؛ به عبارت��ی، در یک مجموعه هر چه 

افراد به یکدیگر احس��اس محبت و همدلی کنند، بیش��تر با یکدیگر احس��اس تجانس و هم سنخی 

می کنند، و هر چه بیشتر با یکدیگر احساس هم سنخی کنند، احساس می کنند منافع مشترک زیادی 

دارن��د و گاهی منفعت طرف مقابل را منفعت خود می دانند. در چنین فضایی احتمال بروز تعارض 

میان این افراد بس��یار کاهش می یابد. در مقابل، هر چه ذهنیت ها به یکدیگر منفی باش��د و یا اینکه 

اف��راد به یکدیگر احس��اس جدایی کنند و نگرش ها از یکدیگر فاصله بگیرد، افراد بیش��تر احس��اس 

می کنند که منافع آنها از یکدیگر فاصله دارد و در چنین فضایی، احتمال تزاحم منافع و بروز تعارض 

بالات��ر اس��ت )قان��ع، ۱۳۹۳: ص ۱۸۷(. با توجه به ای��ن نکتۀ قرآن کریم با ایج��اد فضای محبت و 

دوس��تی و تبدیل آن به فرهنگ غالب و با امر ایجاد صلح و دوس��تی به پیامبر )صلي  الله و علیه و آله 

و س��لم( به عنوان الگوی رفتاری مسلمانان، از طریق الگوس��ازی از بروز تعارض جلوگیری می کند: 

هُ وَلِيٌّ حَمِیمٌ«  نَّ
َ
أ

َ
اوَةٌ ک

َ
بَیْنَهُ عَد  وَ

َ
ذِي بَیْنَك

َّ
ا ال

َ
إِذ

َ
حْسَنُ ف

َ
تِي هِيَ أ

َّ
عْ بِال

َ
 ادْف

ُ
ئَة یِّ  السَّ

َ
 وَلا

ُ
حَسَنَة

ْ
سْ��تَوِي ال

َ
 ت

َ
»وَلا

)فصلت: ۳۴(: »هرگز نیکی و بدی یکس��ان نیس��ت. بدی را با نیکی دفع کن تا دشمنان سرسخت، 

همچون دوستان، گرم و صمیمی شوند«. 

بنابراین، می توان گفت کارکنان سازمان ها می توانند با توجه به این ابزار مهم و قدرت کارآمد در 

یکدیگر نفوذ کنند و اعمال و رفتار طرف مقابل را تغییر دهند.

5-2-3-2. رفـق و مـدارا: یک��ی از خصوصی��ات اخلاق��ی ض��روری و اجتناب ناپذیر برای 

کارکنان، ویژگی رفق و مدارا اس��ت. این خصوصیت، کارکنان را قادر می کند که در ش��رایط مختلف 

انعطاف پذیری لازم را داشته باشند. این موضوع در متون اسلامی با واژۀ »رفق« و »لین« آمده است 

 واژۀ 
ً
که هر دو به معنی نرمش در برخورد با دیگران اس��ت. در فارس��ی برای ادای این معنی معمولا

»مدارا« به کار می رود )میرتاج الدینی، ۱۳۷۴: ص ۹۴(.

سیاست رفق و مدارا در روابط انسانی، کارسازترین ابزار و بهترین و کم هزینه ترین روش ممکن 

برای نفوذ در دیگران اس��ت؛ چرا که رفق و مدارا و ملایمت موجب نرم ش��دن دل افراد و ایجاد تمایل 
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قلبی در آنان اس��ت )موس��ی زاده و عدلی، ۱۳۹۳: ص ۱۳۷(. اگر به مسئلۀ رفق و مدارا در مناسبات 

و روابط اجتماعی به ویژه در س��ازمان توجه نش��ود، مشکلات جدی در تعاملات اجتماعی و روابط 

انس��انی به وج��ود می آید. در مقابل، اگر رفق و مدارا به عنوان سیاس��ت اصل��ی در روابط اجتماعی و 

انس��انی مورد توجه جدی قرار گیرد، باعث تس��هیل و تقویت روابط می ش��ود. حضرت امام صادق 

)علیه الس��لام( در تبیین این مس��ئله می فرماید: »رفق و مدارا، س��ختی ها و دش��واری ها را آس��ان و 

چاره های سخت را ساده می کند« )آمدی، ۱۳۷۸: ح۱۷۷۸(. 

بنابرای��ن، می ت��وان گفت که رفق و م��دارا علاوه بر اینکه در تس��هیل رواب��ط اجتماعی و تقویت 

تعاملات انس��انی مؤثر است و از به وجود آمدن بس��یاری از مشکلات و مسائل در مناسبات انسانی 

و اجتماعی جلوگیری می کند، می تواند یک راه حل اساس��ی برای حل و فصل بسیاری از مشکلات 

روابط انسانی و تعاملات اجتماعی باشد.

5-2-3-3. سعۀ صدر: از دیگر موارد جهت رعایت اخلاقیات و قانون توسط کارکنان، وجود 

س��عۀ صدر در آنان است. س��عۀ صدر به معنای گشادگی و فراخی سینه، آسایش، قدرت تاب و توان 

اس��ت و داش��تن قدرتِ تحملِ عقایدِ مخالف و گاه حتی پذیرش آن اس��ت. آفت بزرگ س��عۀ  صدر، 

خودبزرگ بینی اس��ت که باب هرگونه نقدپذیری را می بندد )فرمهینی فراهانی و دیگران، ۱۳۸۸: ص 

    .)۷۲

در تعاملات اجتماعی و روابط انسانی تنها کسانی می توانند به سیاست منطقی و اصولی رفق و 

مدارا عمل کنند و در تعامل با مردم به آنان محبت کنند و بدی های دیگران را با خوبی پاس��خ دهند 

که دارای ظرفیت فکری و روحی گسترده ای باشند و این همان سعۀ صدر است؛ بنابراین، سعۀ صدر 

به معنای داش��تن ظرفیت کافی روحی و فکری در برخورد با مس��ائل گوناگون اس��ت و هر اندازه فرد 

دارای وسعت نظر، گشادگی دل، قدرت تحمل و حوصلۀ بیشتری باشد، می توان گفت که سعۀ صدر 

بیشتری دارد )شفیعی و دیگران، ۱۳۸۵: ص ۲۰۰(.

پیامبر گرامی اس��لام )صلي  الله و علیه و آله و س��لم( به منظور به انجام رس��اندن مأموریت مهم 

و دش��وار رس��الت و نبوت و رهبری جامعۀ جاهلی آن روزگار، نیاز مبرم به سعۀ صدر و فراخی سینه 

داش��ت تا بتواند از یک طرف، مشکلات طاقت فرسا را تحمل کند و از طرف دیگر، اعراب جاهلی را 

که تعصب خاص و شدیدی نیز بر آداب و رسوم خود داشتند تحت تأثیر قرار دهد و در دل آنها نفوذ 

کن��د و اعم��ال و رفتار آنان را در جهت مطلوب و موردنظر هدایت کند؛ ازاین رو، خداوند متعال این 

م 
َ
موهبت بزرگ الهی را به اشرف مخلوقات و خاتم پیامبران عنایت کرد و خطاب به او فرمودند: »أل

هرَکَ« )انشراح: ۳�۱(: »آیا به تو فراخی سینه 
َ

ضَ ظ
َ

ذی أنق
ّ
 وِزرَک ال

َ
عنَا عَنک

َ
 صَدرَک وَ وَض

َ
ک

َ
نَشرَح ل
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عطا نکردیم و بار سنگین را از تو برنداشتیم؟ باری که بر پشت تو سنگینی می کرد؟«. و بارها اتفاق 

می افتاد که فش��ارها و آزارها، به ویژه فش��ارهای روحی و طعنه ها و اتهام های ناروا، رس��ول خدا را به 

س��ختی می آزرد. خداوند متعال برای آرامش بخش��یدن به دل پیامبر )صلي  الله و علیه و آله و سلم( 

ح  سَ��بِّ
َ
ونَ ف

ُ
ول

ُ
 بِمَا یَق

َ
رُك

ْ
 یَضِیقُ صَد

َ
ك نَّ

َ
مُ أ

َ
 نَعْل

ْ
د

َ
ق

َ
و رهانیدن او از آن فش��ارها و تهمت ها فرمودند: » وَل

 می دانیم سینۀ تو از آنچه )در تکذیب 
ً
ن السّاجِدِینَ« )حجر: ۹۸ �۹۷(: »و قطعا ن مِّ

ُ
 وَ ک

َ
ک بِحَمدِ رَبِّ

و طعنه( می گویند تنگ می شود، پس با ستایش پروردگارت تسبیح گوی و از سجده کنندگان باش«.  

5-2-3-4. صداقـت: از دیگ��ر م��وارد جه��ت رعایت اخلاقی��ات و قانون توس��ط کارکنان، 

صداقت است. راغب صدق را مطابقت کردن گفتار با اعتقادات و با آنچه از آن خبر می دهد، تعریف 

می کند )محمدی، ۱۳۸۰: ص ۱۷۱(. صدق مقابل کذب اس��ت. صداقت و راس��تی یکی از فضایل 

بزرگی اس��ت که فطرت و سرشت آدمی بدان گرایش دارد و ارزش بودن و نیک دانستن آن، جزء ذات 

انس��ان اس��ت. این صفت پس��ندیده نه تنها در گفتار بلکه در نیت و عمل نیز باید تبلور یابد )همان: 

ص ۱۷۴(.

در روایات اس��لامی صفت زشت دروغ کلید گناهان شمرده شده است. همچنان که بسیاری از 

خوبی ها و نیکی ها از صدق و راستی سرچشمه می گیرند )همان: ص ۲۷۴(.

مهم ترین س��رمایۀ ی��ک جامعه، اعتماد متقابل و اطمینان عمومی اس��ت و آنچه این س��رمایه را 

به نابودی می کش��اند، دروغ، خیانت و تقلب اس��ت؛ بنابراین، در تعلیمات اس��لامی دلیل عمده بر 

راستگویی و پرهیز از دروغ همین موضوع است )همان: ص ۲۷۶(.

در آموزه های دینی از مدیران خواس��ته شده اس��ت که با زیردستان خود به صدق و راستی سخن 

تَمْتُ 
َ
گوین��د. چنانچه حضرت علی )علیه الس��لام( خطاب به مردم مدینه می فرماین��د: »وَ ٱللهِ مَا ک

بَهً« )نهج البلاغه: خطبه ۱۶(: »به خدا سوگند! کلمه ای از حق را نپوشاندم؛ و 
ْ

بْتُ کِذ
َ

ذ
َ
��مَهً، وَ لاک

ْ
وَش

هُ« )همان: خطبه ۱۰۸(: »رهبر 
َ
 أهْل

ٌ
 رائِد

ْ
ق

ُ
یَصْد

ْ
هیچ گاه دروغی نگفته ام«. همچنین می فرمایند: »وَ ل

جامعه باید با مردم به راس��تی س��خن گوید«. همچنین، به مالک توصیه می کنند برای انجام امور از 

قِ«: )همان: نامۀ 
ْ

د  وَ الصِّ
ِ

وَرَع
ْ
صَقْ بِأهْلِ ٱل

ْ
کسانی استفاده کند که از ویژگی صداقت بهره مندند: »وَ أل

۵۳( »و همواره به مردمی که اهل پرهیزگاری و صدق اند بپیوند«.

5-2-3-5. تـرک تمایـات غیراخاقـی: تمای��لات و رفتارهایی وجود دارن��د که تعارض زا 

هس��تند مانند گرایش به غیبت، اس��تهزا، تمسخر، س��خن چینی، بدگمانی، مراء و جدال و.... اسلام 

با آموزه های هش��دار دهنده و احکام اجتنابی خویش و حذف تمایلاتی که تعارض زا هس��تند ریش��ۀ 

بس��یاری از تعارضات را می خش��کاند، اگر تمایل به این رفتارها در سازمان کاهش یابد، زمینه های 
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تعارض نیز کاهش خواهد یافت.

در آیات و روایات ذیل به طور نمونه به رفتارهای غیراخلاقی که خود منشأ نزاع و تعارض هستند 

و باعث اختلاف می شوند اشاره شده است که با صراحت از آنها نهی شده است.

ذِینَ ءَامَنُوا اجتَنِبُوا 
َّ
ه��ا ال نابَزُوا بِالألقابِ بِئسَ ... یا أیُّ

َ
��ومٌ ... وَ لات

َ
ر ق

َ
ذِینَ ءَامَنُوا لایَس��خ

ّ
ها ال »یا أیُّ

 ...« )حجرات: ۱۲�۱۱(: 
ً
م بَعضا

ُ
ک

ُ
سُ��وا وَ لایَغتَ��ب بَعض جَسَّ

َ
نِّ إثمٌ وَ لات

َّ
نَ الظنِّ إنَّ بَعضَ الظ  مِّ

ً
ثی��را

َ
ک

»ای اهل ایمان هرگز نباید قومی قوم دیگر را مس��خره کند ... و به لقب های بد همدیگر را یاد نکنید 

... ای اه��ل ایمان از بس��یار پندارها در حق یکدیگر اجتن��اب کنید که برخی ظن و پندارها معصیت 

است و نیز هرگز از حال درونی هم تجسس نکنید و غیبت یکدیگر نکنید ...« 

 الله. 
َ

وا: بَلی یَا رَسُول
ُ
م؟ قال

ُ
م بِشِ��رارِک

ُ
ئُک نَبِّ

ُ
لا ا

َ
پیامبر )صلي  الله و علیه و آله و س��لم( فرمودند: »ا

ونَ لِلبَراءِ المَعایبَ« »آیا ش��ما را به بدترینتان 
ُ

ه، الباغ ون بَینَ الاحِبَّ
ُ
: المَش��اؤُونَ بِالنَمیم��ه، المُفرّق

َ
قال

گاه نکنم؟ گفتند: بلی ای رس��ول خدا! فرمود: آنان که به س��خن چینی روند و میان دوستان جدایی  آ

افکنند و برای پاکان عیب جویی کنند« )کلینی، ۱۳۱۴: ج ۲، ص ۳۶۹(.

 
ُ

ما یَنماث
َ
لبِهک

َ
 الایمانُ مِن ق

َ
خاهُ اِنماث

َ
هَم المؤمنُ ا

َّ
امام صادق )علیه الس��لام( فرمودند: »إذا اِت

المِل��حُ فِی الماءِ«: »همین که مؤمن به ب��رادر دینی خود تهمت زند ایمان از دلش همچون نمک در 

آب زدوده می شود« )همان: ص ۳۶۱(.

علاوه بر موارد مطرح شده، از جدال و مِراء نیز به عنوان عوامل روانی اختلال در سیستم ارتباطی 

یاد می شود. جدال در اصل به معنای پیچیدن طناب است و سپس به معنای پیچانیدن طرف مقابل و 

گفت وگو برای غلبه بر او به کار رفته است. سرچشمۀ اصلی جدال، کبر و غرور و خودمحوری است، 

و مراء به معنای گفت وگو کردن در چیزی اس��ت که در آن ش��ک و تردید وجود دارد. هدف در مراء، 

اظهار فضل و کمال است )شفیعی و دیگران، ۱۳۸۵: صص ۱۳۳ و ۲۲۶-۲۲۷(. 

مذم��ت مجادل��ۀ باط��ل و مراء به خاطر آث��ار منفی آن و اختلال در روابط بین انس��ان ها اس��ت. 

مجادله و مراء دوستی ها را از بین می برد و پیوندهای انسانی را می گسلد. امام هادی )علیه السلام( 

ونَ فیهَ المُغالبهُ وَ 
ُ
ک

َ
 ما فیهِ أن ت

ّ
 العُقدة الوَثیقه وَ اقل

ُ
ل

ُ
داقه القدیمه وِ یحل  الصِّ

ُ
می فرماید: »المِراء یُفسِد

سباب القطیعَهِ«: »مجادله کردن دوستی دیرین را از بین می برد و پیوند استوار را از هم 
َ
سُّ ا

ُ
بَه ا

َ
المُغال

می گس��لد و کمترین چیزی که در مجادله وجود دارد چیره جویی اس��ت و چیره جویی، خود، عامل 

اصلی قطع رابطه است« )محمدی ری شهری، ۱۳۶۳: ج ۱۱، ص ۵۵۳۸(.

نکتۀ مهم آن اس��ت که رس��ول اکرم )صلي  الله و علیه و آله و س��لم( به مس��لمانان توصیه کرده 

هَ 
َ

 حَقیق
ٌ

 عَبد
ُ

اس��ت که حتی در صورت محق بودن نیز از مراء استفاده نکنند و فرموده اند: »لایَستَکمِل
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 به حقیقت ایمان نرسد، مگر آنگاه که 
ً
«: »هیچ بنده ای کاملا

ً
ا

ّ
عَ المِراءَ و إن کان مُحِق

َ
الإیمانِ حتی یَد

مجادله را رها کند، هر چند حق با او باشد« )مجلسی، ۱۴۰۴: ج ۲، ص ۱۳۸(.این امر نشان دهندۀ 

میزان آس��یب زایی این رفتار در روابط انسانی است. تا آنجا که به نظر می آید ترک مراء حتی در صورت 

حق بودن، یکی از تکنیک های مهم در تقویت ارتباطات سالم و جلوگیری از تعارضات غیر اثربخش 

است.

درمجموع می توان تکنیک های عاطفی را به صورت جدول زیر ارائه کرد:

جدول 3. تکنیک های عاطفی بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در آموزه های اسامی )مؤلفان(

تکنیک های عاطفی 

۱. تقویت روحیۀ أخوت و برادری

۲. تقویت روحیۀ رقابت سازنده

۳. گرایش به توسعۀ ارتباطات سالم 
مبتنی بر ارزش های اخلاقی

الفت و محبت

رفق و مدارا

سعۀ صدر

صداقت

ترک تمایلات غیراخلاقی

5-3. تکنیک های رفتاری

منظور از تکنیک های رفتاری اموری است که به صورت مستقیم رفتار افراد را به سمت پیشگیری از 

تعارضات غیر اثربخش هدایت می کنند.

5-3-1. اهتمـام مدیـران به رعایت عدالت و انصاف: یکی از مس��ائلی که در س��ازمان ها 

موجب افزایش نارضایتی افراد می شود و زمینه های بروز تعارض را فراهم می کند، تبعیض و نابرابری 

اس��ت. افراد با مش��اهدۀ تبعیض، به عامل آن تحریک شده و واکنش نشان می دهند و به تبع آن زمینۀ 

تعارض فراهم می ش��ود؛ زیرا افراد درصدد مقابله با عام��ل آن بر می آیند و در صورت ناکامی در رفع 

آن ممک��ن اس��ت رفتار ناس��ازگارانه و اعتراض آمیز را در پی��ش  گیرند. یکی از م��وارد تبعیض، وقتی 

اس��ت که به افراد، مقام یا پس��تی داده می شود که متناسب با ش��أن آنها نبوده یا اینکه موجب شود در 

سلس��له مراتب پس��ت های س��ازمانی، تغییرات یا اصلاحاتی صورت گیرد. در این قبیل موارد، افراد 

واکنش نشان داده و تعارض به وجود می آید.



| 9
6 

ان
ست

زم
 | 

9 
پی

پیا
ره 

ما
 ش

ی |
سان

م ان
لو

ن ع
ادی

بنی
ت 

یقا
حق

ه ت
نام

صل
| ف

6262

در روایات از اهمیّت برپایی عدالت توس��ط مدیر صحبت ش��ده است. چنانچه امام علی )علیه 

ل«: »زینتِ پادش��اه، عدالت اس��ت« )نراقی، ۱۳۸۵: ص 
ْ

عَد
ْ
مَلک ال

ْ
الس��لام( می فرماید: »زَیْ��نُ ال

حْسَنُ«: 
َ
مَراءِ ا

ْ
 حَسَنٌ وَلکِن فِی ٱلأ

ُ
ل

ْ
عَد

ْ
ل
َ
۴۷۷( و از پیامبر )صلي الله و علیه و آله و س��لم( اس��ت: »ا

»عدالت نیکو اس��ت ولی از زمامداران نیکوتر است« )پاینده، ۱۳۸۴: ص ۳۶۴(، و مطرح شده که 

 
ُ

ل
ْ

عَد
ْ
ل
َ
عدالت باعث پایداری حکومت ها اس��ت، چنانچ��ه امام علی )علیه الس��لام( می فرمایند: »ا

وُلاهُ«: »عدالت باعث پایداری ملک و ملت و س��بب جمال و زیبایی دولت ها 
ْ
 ٱل

ُ
هِ و جَمال عِیَّ وامُ الرَّ

َ
ق

و حکومت ها اس��ت« )طبرسی، ۱۳۸۰: ص ۷۱۴(. از این روایات استنباط می شود برپایی عدالت 

توسط مدیر از مواردی است که به پایداری و پیشرفت و بهبود سازمان کمک می کند و از تعارضات 

غیر اثربخش سازمانی جلوگیری می کند.

ی��ک مدی��ر تاحدامکان باید تبعیض��ات و ظلم را از نظ��ام اداری از بین بب��رد و عدالت اداری را 

جایگزین تبعیض اداری کند. در روش اداری باید رفق و عدم قس��اوت، مش��ورت و عدم خودرأیی، 

جلب رضایت کارکنان، مساوات و عدم اجحاف به کارکنان، الگوی یک مدیر اسلامی شود در غیر 

این صورت، س��لامت نظام اداری به خطر خواهد افتاد )خالقی مقدم، ۱۳۸۱: ص ۱۶۷(. اگر افراد 

و مسئولان سازمان انصاف داشته باشند، تعارض کمتری در آن سازمان روی خواهد داد؛ زیرا بنا به 

فرمایش امیرمؤمنان )علیه الس��لام( »انصاف، اختلاف را برمی دارد و موجب پیوند افراد می ش��ود« 

)آمدی، ۱۴۱۰: ص ۸۸(.

عدل و انصاف می تواند در سه حیطۀ توزیع، اجرا و ارزشیابی نمود یابد.

یـع صحیـح امکانـات و منابـع: اس��تفاده از منابع مش��ترک و محدود و نیز  5-3-1-1. توز

نامعلوم ب��ودن س��هم افراد و یا گروه ه��ا از منابع یک��ی از زمینه های جدی بروز تعارض اس��ت؛ زیرا 

در این گونه موارد با توجه به اینکه س��هم کس��انی که از این منابع محدود اس��تفاده می کنند مشخص 

نیس��ت، اف��راد در اس��تفاده و بهره گیری بیش��تر از آن با یکدیگ��ر برای دیگری ایج��اد مانع می کنند و 

درنتیج��ه زمینۀ بروز تعارض فراهم می ش��ود. در این گونه موارد، بهترین ش��یوه این اس��ت که به طور 

عادلانه سهم هر طرف از منابع مشخص شود تا طرف ها به میزان سهمشان از منابع برداشت کنند و 

دچار تزاحم منافع نشوند )قانع، ۱۳۹۳: ص ۲۲۵(.

مدیر باید با رویکرد عدالت، فرصت ها را بین کارکنان تقس��یم کند. در س��ازمان افراد و گروه ها 

و دیدگاه ه��ای مختلف وج��ود دارد، اگر مدیر بخواهد بین افراد و گروه ها، همس��ویی اهداف ایجاد 

کند به طوری که همه به اهداف عالی فکر کنند و اهداف فردی و گروهی با اهداف س��ازمانی همس��و 

ش��ود باید توزی��ع عادلانه و صحیح امکانات؛ اعم از امکانات م��ادی و غیرمادی از قبیل اطلاعات، 
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نظر قرار دهد.
ّ

فرصت ها و... را مد

ازآنجاکه امکانات موجود در س��ازمان متعلق به تمامی کارکنان اس��ت، توزیع آنها توس��ط مدیر 

بین یک گروه و یا تبعیض میان کارکنان و کمتردادن به برخی، نوعی خیانت محس��وب و باعث بروز 

تعارض و اختلاف می ش��ود. حضرت علی )علیه السلام( نیز چنین رفتار می کردند، چنانچه ایشان 

«: »آن )بیت المال( را بین مردم  وِیَّ سِ��مُوهُ بَیْنَهُمْ بِالسَّ
ْ
اق

َ
به مأمورین تقس��یم بیت المال می فرمایند: »ف

 وَ إِنَّ 
َّ

به طور مس��اوی تقس��یم کنید« )قطب راوندی، ۱۳۷۸: ص ۱۵۵(. همچنی��ن، می فرمایند: »ألا

یْءِ سَ��واءٌ« )نهج  البلاغه: نامه ۴۳(: »حق 
َ

ف
ْ
مُسْ��لِمِینَ فِی قِسْ��مَهِ هَذا ال

ْ
نا مِنَ ٱل

َ
 وَ قِبَل

َ
ک

َ
حَ��قَّ مَ��نْ قِبَل

مسلمانانی که نزد من یا پیش تو هستند، در تقسیم بیت المال مساوی است«.

ـ عدم امتیازدهی: یکی از زمینه های ایجاد تعارض و اختلاف در س��ازمان امتیازدهی خارج از 

استحقاق و مبتنی بر روابط نسبی و دوستی است که متأسفانه در برخی سازمان ها عادی  شده است. 

این در حالی اس��ت که الگوهای اس��لامی با رفتار خود بدان هش��دار داده و به ش��دت از آن اجتناب 

می کردن��د. چنانچه امام علی )علیه الس��لام ( نه تنها به کارگزاران ارش��د خود س��فارش اکید می کرد 

مواظب اطرافیان خود باش��ند و آنها را تحت نظارت داش��ته باشند و مانع زیاده خواهی و امتیازطلبی 

آنها شوند، خود نیز به اطرافیان خویش بسیار سخت می گرفتند. در منابع، موارد متعددی از برخورد 

آن حضرت با اطرافیان خویش و پرهیز ایشان از دادن هرگونه امتیاز ویژه به آنان وجود دارد که می توان 

به برخورد آن حضرت با برادرش عقیل اش��اره کرد )همان: خطبۀ ۲۲۴(. همچنین، ایش��ان خطاب 

ب��ه مال��ک می فرمایند: »همانا زمامداران را خواص و نزدیکانی اس��ت که خودخ��واه و چپاولگرند و 

در معاملات انصاف ندارند. ریش��ۀ ستمکاری ش��ان را با بریدن اس��باب آن بخشکان و به هیچ کدام 

از اطرافی��ان و خویش��اوندانت زمینی را واگذار مک��ن، و به گونه ای با آنان رفتار ک��ن که قراردادی به 

سودشان منعقد نشود که به مردم زیان رسانند« )همان: نامۀ ۵۳(. 

5-3-1-2. اجرای قوانین برای همگان: قانون پیوند دهندۀ لایه هاي گوناگون سازمان است؛ 

از این رو، نقش و جایگاه مهمي دارد. کارکرد اصلي قانون، تنظیم رفتار اعضاي یك سازمان است که 

به ط��ور طبیعي دچار تعارض اند. نقش قانونِ صحیح و مبتني بر اصولِ انس��اني، تعیین حد و مرزها، 

از بین بردن زمینه هاي اختلاف، دفع تجاوز متجاوزان، داوري میان انس��ان ها، نش��ان دادن راه تعالي و 

کمال، ایجاد نظم، برقراري عدالت و فراهم کردن زمینه هاي تکامل انسان است )نوری، ۱۳۸۳: ص 

۴(. در آموزه های دینی، همگان در برابر قانون یکسان هستند، حتی پیامبر مشمول قوانین الهی است 

الِمِینَ« )بقره: ۱۴۵(: »... و 
ّ

مِنَ الظ
َّ
 ل

ً
 إذا

َ
ک ن بَعدِ ما جَاءَکَ مِنَ العِلمِ إنَّ بَعتَ أهوَآءَهُم مِّ

َّ
ئِنِ ات

َ
»... وَ ل

اگر تو )پیروانت( تابع دلخواه و هوس های جاهلانۀ آنها شوی بعد از آنکه از جانب خدا علم و دانش 
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یافتی، در چنین صورت البته از گروه ستمکاران خواهی بود«.

حضرت علی )علیه السلام( در برابر تخلفات و مفاسد، برخوردی عادلانه و بدون تبعیض نشان 

می داد و هیچ چیز وی را از این  کار باز نمی داشت. حضرت با مسئولان متخلف هم این گونه برخورد 

می کرد و هیچ مس��ئولی حتی به اتکای س��وابق یا خویشاوندی اش با حضرت، خود را آزاد نمی دید. 

گاه��ی از تخلف یکی از فرمانداران  می ت��وان به نامۀ ۴۱ نهج البلاغه اش��اره کرد که حضرت پس از آ

تَ 
ْ
تَهُنَّ وَ عَمَل

ْ
ظ

َ
 إن حَف

َ
لاث

َ
خود ایراد می فرمایند. همچنین، حضرت خطاب به عمر می فرمایند: »ث

: إقامَهَ 
َ

حَسَن؟ قال
ْ
: وَ ما هُنَّ یا أبا ٱل

َ
. قال یْء سَواهُنَّ

َ
 ش

َ
عُک

َ
مْ یَنْف

َ
تَهُنَّ ل

ْ
رَک

َ
، وَ إن ت  مَا سَواهُنَّ

َ
تُک

َ
ف

َ
بِهِنَّ ک

لِ بَیْنَ 
ْ

عَد
ْ
قِسْ��مِ بِال

ْ
طِ، و ٱل

َ
کتابِ ٱللهِ فِی الرّضا وَ السَ��خ حُکم بِِ

ْ
بَعِی��دِ، وَ ٱل

ْ
رِیبِ وَ ٱل

َ
ق

ْ
حُ��دودِ عَل��ی ٱل

ْ
ٱل

سْ��وَدِ«: »س��ه چیز اس��ت که اگر آنها را پاس داری و به آنها عمل کنی، از چیزهای دیگر 
ْ

حْمَرِ و ٱلأ
ْ

ٱلأ

تو را بی نیاز خواهند کرد، و اگر آنها را ترک کنی، س��ه چیز دیگر برای تو س��ودی ندارد. پرس��ید: ای 

ابوالحسن، آنها چیست؟ فرمود: بر خویشاوند و بیگانه حدود )قانون( را اقامه کردن، و در خرسندی 

و خش��مناکی به کتاب خدا حکم کردن، و میان س��رخ و س��یاه به عدالت تقس��یم کردن« )مجلس��ی، 

۱۳۶۴: ص ۲۱۸(.

5-3-1-3. ارزشـیابی عادلانه: تحقیقات نشان می دهد که اگر سود یک نفر به ضرر دیگری 

 افراد، تخصص یا شغل خود 
ً
تمام ش��ود، سیس��تم پاداش موجب بروز تعارض خواهد ش��د. معمولا

را مؤثرترین تخصص یا ش��غلی می دانند که نقش اساس��ی در س��ازمان ایفا می کند و اگر قرار باش��د 

به دلیل موفقیت، پاداشی داده شود، هر قسمت، خود را مستحق دریافت پاداش می داند و عدم توجه 

به این مسئلۀ مهم، موجب بروز تعارض می شود؛ از این رو، ارزشیابی کارکنان برای اعطای پاداش و 

حقوق، حساس��یت ویژه ای دارد و شاید به همین دلیل، در برخی سازمان ها، به هنگام دادن پاداش، 

عیدی و اضافه کاری به جای ایجاد انگیزش و رضایت، نارضایتی و تعارض ایجاد می شود. احساس 

بی عدالت��ی در کارکنان به ارزش��یابی و وجود تبعیض در پرداخت پ��اداش و حقوق، عامل مهمی در 

بروز تعارض میان کارکنان و مدیران به شمار می رود )شفیعی و دیگرانی، ۱۳۸۵: ص ۲۴۰(.

 ٱمْرِئٍ مِنْهُمْ مَا 
ّ

لِ
ُ
 لِک

ْ
مَّ ٱعْرِف

ُ
در آموزه های دینی امام علی )علیه الس��لام( به مالک می فرمایند: »ث

یْرِهِ ...« )نهج البلاغه: نامۀ ۵۳(: »در یک ارزش��یابی دقیق، رنج و 
َ

ی غ
َ
نَّ بَلاءَ ٱمْرِئٍ إِل مَّ

ُ
ض

َ
��ی، وَ لا ت

َ
أبْل

زحمت هر یک از آنان را شناس��ایی کن، و هرگز تلاش و رنج کس��ی را به حساب دیگری نگذاشته، و 

ارزش خدمت او را ناچیز مشمار، تا شرافت و بزرگی کسی موجب نگردد که کار کوچکش را بزرگ 

بش��ماری، یا گمنامی کسی باعث ش��ود که کار بزرگ او را ناچیز بدانی«. در جای دیگر می فرمایند: 

هٍ سَوَاءٍ ...« )همان(: »هرگز نیکوکار و بدکار در نظرت 
َ
کَ بِمَنزِل

َ
مُسِیءُ عِنْد

ْ
مُحْسِ��نُ وَ ٱل

ْ
ونَنَّ ٱل

ُ
»لا یَک
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یکس��ان نباش��د، زیرا نیکوکاران در نیکوکاری بی رغبت، و بدکاران در بدکاری تشویق می شوند، پس 

هر کدام از آنان را بر اساس کردارشان پاداش ده«. در این مطالب اشاره شده به اینکه نیکوکار و بدکار 

در نظر مدیر یکسان نباشند و تلاش کارکنان به حساب دیگری گذاشته نشود؛ بنابراین، در صورتی که 

مدیر به عدالت رفتار کند و متناس��ب با عملکرد، تش��ویق و تنبیه صورت گیرد، از تعارضات در این 

زمینه پیشگیری می شود.

گاهی، ناکافی ب��ودن اطلاعات همراه با نبود  5-3-2. معیاردهـی و تعییـن مرجع قانونی: ناآ

ش��اخص ها و معیارهای مدون برای تصمیم گیری صحیح و انتخاب موضع مناس��ب در دستیابی به 

اهداف، یکی از عواملی اس��ت که به رویارویی مواضع و در نتیجه تعارض منجر می ش��ود؛ بنابراین، 

نقش قانون در پیشگیری از ظهور و بروز اختلاف و تعارض بر کسی پوشیده نیست. 

اولین گام هایی که پیامبر )صلي الله و علیه و آله و س��لم( برای ایجاد روح برادری و همدلی در 

جامعه و پیش��گیری از هرگونه اختلافی برداش��ت، حاکمیت بخشیدن به قانون و تعیین مرجع قانونی 

ب��رای مردم ب��ود. قرآن نیز برای ترغیب مس��لمانان و همدلی و اس��تحکام بنای جامعۀ اس��لامی، به 

حاکمیت خداوند و رسولش تصریح کرده است و اطاعت از فرمان های الهی و دستورهای حکومتی 

پیامبر )صلي الله و علیه و آله و س��لم( را بر مؤمنان واجب می داند و هر اختلاف و نزاعی را به خدا 

ی الأمرِ   وَ أولِِ
َ

سُول ذِینَ آمَنُوا أطیِعُوا اللهَ وَ أطِیعُوا الرَّ
َّ
ها ال و رسول او واگذار می کند و می فرماید: »یا أیُّ

سُ��ولِ« )نس��اء: ۵۹(: »ای مؤمنان! خدا و پیامبر را  ی اللهِ وَ الرَّ
َ
وهُ إل رُدُّ

َ
��یءٍ ف

َ
نازَعتُم فِی ش

َ
إن ت

َ
م ف

ُ
مِنک

اطاعت کنید و از اولوالأمر فرمان برید و چون در امری اختلاف کردید، آن را به خدا و پیامبر ارجاع 

دهید«. قرآن در آیات دیگری، ارجاع دادن نزاع به رسول خدا )صلي الله و علیه و آله و سلم( را شرط 

سِ��هِم 
ُ

وا فِی أنف
ُ

مَّ لا یَجِد
ُ
��جَرَ بَینَهُم ث

َ
مُوکَ فیما ش

ّ
 لا یُؤمِنونَ حَتی یُحَکِ

َ
ک ��لا وَ رَبِّ

َ
ایم��ان می داند: »ف

« )نساء: ۶۵(: »به پروردگارت سوگند! ایمان واقعی نمی آورند تا 
ً
سلِما

َ
مُوا ت

ّ
یتَ وَ یُسَلِ

َ
ض

َ
ا ق  مِمَّ

ً
حَرَجا

م قرار دهند و تسلیم محض می شوند«.
َ
اینکه تو را در نزاع هایی که برایشان پیش می آید حَک

البته شخص پیامبر، خود را قبل از دیگران موظف به تبعیت از حق و فرمان های الهی می دانست 

و خ��ود را تابع وحی و قانون الهی می خواند و بهتر و بیش��تر از دیگ��ران پایبند به آن بود؛ ضمن آنکه 

خود الگویی برای مس��لمانان اس��ت. آن حضرت در آخرین لحظات زندگ��ی نیز از اصل حاکمیت 

قانون و داش��تن مرجع قانونی برای اتحاد و همدلی مس��لمانان اس��تفاده کرد و مرجع قانونی بعد از 

خودش را کتاب خدا و خاندان پاکش معرفی کرد.

5-3-3. وضع قوانین شفاف: ازجمله تکنیک هایی که اسلام برای پیشگیری از تعارض ارائه 

داده اس��ت، تعیین قوانین و مقررات ش��فاف اس��ت که براساس آن هرکس��ی چهارچوب اختیارات و 
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حقوق خود و نیز استاندارد عملکرد خود را بداند. علامه طباطبایی ذیل تفسیر آیۀ ۲۱۳ بقره در باب 

فلسفۀ وضع قوانین الهی می گوید:

»انس��ان ها در عین اینکه به وجه��ی متحدند، به وجهی نیز مختلف ان��د. اختلاف آنها در 

احساسات و ادراکات موجب می شود که هدف ها و آرزوهای آنها مختلف شود و اختلاف 

در اه��داف موجب اختلاف در افعال می ش��ود و آن نیز موج��ب اختلال در نظم اجتماعی 

می ش��ود. پیدایش این اختلاف بود که بش��ر را ناگزیر از تشریع قوانین کرد؛ قوانین کلیه ای 

که عمل به آن موجب رفع اختلاف شود و هر صاحب حقی به حقش برسد و قانون گذاران 

را ناگزی��ر کن��د که قوانین خود را بر م��ردم تحمیل کنند ...؛ ازای��ن رو، تنها راه صحیح رفع 

اختلاف، راه دین اس��ت و به همین جهت خدای س��بحان )که انسان ها را بهتر از خود آنها 

می شناس��د، چون خالق آنها اس��ت( ش��رایع و قوانینی را برای آنها تأسیس کرد و اساس آن 

ش��رایع را توحید قرار داد، که درنتیجه هم عقاید بش��ر را اصلاح کند و هم اخلاق آنان را و 

هم رفتارشان را ...« )طباطبایی، ۱۴۱۷: ص ۱۶۷(.

معین نبودن اختیارات، وظایف و حقوق افراد و گروه ها، گاهی موجب تجاوز آنها از حدود خود 

و تع��دی ب��ه حقوق دیگران می ش��ود؛ در نتیجه تعارض بی��ن افراد و گروه ها پدی��د می آید. همچنین، 

معلوم نبودن معیار و اس��تاندارد عملکرد، اختلافات در تفس��یر و ارزیاب��ی عملکرد افراد و گروه ها را 

در پ��ی دارد و این امر نیز ممکن اس��ت به  نوبۀ خود، اختلاف و تعارض را در س��ازمان به وجود آورد. 

وض��ع قوانین و مقررات می تواند از این تعارضات پیش��گیری کند )علی زاده و نوروزی، ۱۳۹۱: ص 

 .)۴۴

بنابراین، می توان تکنیک های رفتاری را به صورت جدول زیر ارائه کرد:

جدول 4. تکنیک های رفتاری بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در آموزه های اسامی )مؤلفان(

تکنیک های رفتاری

۱. برقراری عدالت توسط مدیران

توزیع

اجرا

ارزشیابی

۲. معیاردهی و تعیین مرجع قانونی

۳. وضع قوانین شفاف
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در مجم��وع، ب��ا توجه به مطالب ارائه ش��ده تکنیک های بازدارنده از تعارض��ات غیر اثربخش در 

کید بر آموزه های اسلامی به صورت نمودار زیر ارائه می شود. سازمان  با تأ

کید بر آموزه های اسامی  نمودار 3. تکنیک های بازدارنده از تعارضات غیر اثربخش در سازمان  با تأ

)مؤلفان(

6.  نتیجه گیری

انس��ان ها دارای نگرش ه��ا، انگیزه ه��ا و اهداف یکس��انی نیس��تند بلک��ه از این جهات بس��یار با هم 

متفاوت اند. کنار هم قرار گرفتن انسان هایی با این مشخصات در سازمان ها می تواند زمینه ساز بروز 

تعارض ها و تنش های مختلف شود. بر این اساس، وجود تنش در سازمان ها، واقعیتی غیرقابل انکار 

است. هر چه سازمانی پیچیده تر شود، تنش های مختلف در آن ظهور و بروز بیشتری خواهند داشت. 

منفی و مثبت بودن تعارض به کارکرد آن بس��تگی دارد؛ یعنی در صورت افزایش عملکرد گروه و 
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س��ازمان، مثبت و در صورت کاهش عملکرد، منفی و غیر اثربخش است؛ بنابراین، دو نوع تعارض 

وجود دارد که یکی سازنده و مثبت و دیگری منفی است.

با بررسی آموزه های دینی می توان تکنیک های مناسبی برای ادارۀ تعارضات منفی و غیر اثر بخش 

در سازمان ها ارائه داد. از آنجا که تغییر نگرش باعث تغییر در رفتار می شود، تکنیک های بازدارنده از 

تعارضات نیز باید اموری باش��ند که باعث تغییر نگرش فرد به س��ازمان، اهداف، و مسئولیت فرد در 

س��ازمان شود. بر اساس ارزش های اسلامی، این تغییر نگرش بر باور به اصول خاصی دربارۀ انسان 

مبتنی اس��ت. بر اساس این اصول، تکنیک های متفاوتی برای تغییر نگرش کارکنان شکل می گیرد که 

در سه سطح شناختی، عاطفی و رفتاری مطرح می شوند.

در واقع، تغییر در رفتار از حاکم ش��دن ارزش های اساس��ی موردنظر در سازمان است. هرگاه این 

اصول بر س��ازمان حاکم ش��ود و انس��ان به مثابه مخلوق، عبد و امین خداوند و دارای دو بعد مادی و 

روحی و با اصالت روح ش��ناخته ش��ود، زمینه آماده می ش��ود تا کارکنان به لحاظ ش��ناختی از هدف 

سازمان، موقعیت انسان، میزان مسئولیت و ضرورت پاسخ گویی او در محضر الهی در کنار اهمیت 

زمان در سازمان درک روشنی داشته باشند. از طرفی، این  مهارت های ادارکی مثبت قادر خواهند بود 

عواطف و هیجانات افراد را در جهت رفع تعارضات غیر اثربخش تنظیم کنند، تکنیک های ویژه ای 

که اسلام بدان توجه کرده است از قبیل تقویت روحیۀ اخوت، تقویت روحیۀ رقابت سازنده و توسعۀ 

ارتباطات س��الم مبتنی بر ارزش های اخلاقی اسلام بر نیروی ترک اختلافات واهی و مخرب خواهد 

اف��زود؛ در عین حال، ام��ور مهمی چون برقراری عدالت توس��ط مدیران، معیارده��ی و وضع قوانین 

ش��فاف از جمله تکنیک های موردنظر اسلام اس��ت که زمینه های تغییر رفتار و اجتناب از تعارضات 

آسیب زا را در افراد سازمان افزایش خواهد داد.
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