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 میان فردیمدیریت تعارض 

 

ضمنی منفی دارد. ما براي مراوده با افراد از  تعارض، موضوعی دشوار و جدلی است که در فرهنگ ما مفاهیم

 بالایی قائل هستیم. اگرچه بسیاري از افراد ارزش تعارض را بضورت ذهنی راه دوستی و رفاقت ارزش

ناراحتی آنان ممکن است ناشی از نوعی  ناراحتی می کنند،درك می کنند ، ولی هنگام مواجه با آن احساس 

 فقدان آموزش و آگاهی در مورد نحوة برخورد با تعارضات میان فردي درك نکردن فرآیند تعارض و نیز

 .بصورت کارآمد باشد

 

 چیست؟ تعارض

از  "ب"براي خنثی سازي تلاش هاي شخص  "الف"تعارض وضعیتی است که در آن تلاش عمدي شخص 

دهد که در یک وضعیت تعارض زمانی رخ می طریق نوعی مانع تراشی مشهود باشد تا به هدفهاي خود برسد.

اصطکاك بین افراد یا  هاي احساسی باعث ایجادمسائل اساسی عدم توافق وجود دارد یا ضدیت اجتماعی بر سر

هایی کنند و شامل تعارضصرف می براي حل و فصل تعارض ها شود. مدیران درصد بالایی از وقتشان راگروه

هاي دیگر مدیر ممکن است هاي اصلی درگیر است. در وضعیتمدیر مستقیماً به عنوان یکی از طرف است که

 اش این است که سعی کند تعارض بین افراد درگیر را از میانوظیفه در نقش واسطه یا میانجی عمل کند که

 .بردارد

ه کدام راه کاند. اینمیان دو مسیر، دو خواسته یا دو هدف دچار مشکل بودهها همیشه براي انتخاب انسان

بهتر است، کدام مسیر بازده بیشتر و خطر کمتر دارد یا حتی کدام روش را بیشتر دوست دارند چالشی است 

ا از هاي مسیر دیگر رکه همه ما هر روزه با آن درگیر هستیم. از آنجا که هر مسیري را انتخاب کنیم منفعت

آور خواهد بود. به این حالت عاطفی و سخت دهیم، پس این چالش گاهی براي ما دردناك و استرسدست می
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هاي مقابله با این چالش، مدیریت تعارض هاي متضاد و متناقض، تعارض و به روشناشی از تنش بین خواسته

 .شودگفته می

وانی در انتخاب یکی از دو هدف یا خواسته یا تعارض یک حالت هیجانی منفی و دردناك است و به علت نات

ها و یا ها، باورها، ارزشتوان رقابت میان افراد با انگیزهآید. همچنین تعارض را میدو انگیزه متضاد پدید می

 .اهداف ناسازگار نیز تعریف کرد

حتی هنگامی که  آید که دو هدف و خواسته ناهمخوان وجود داشته باشد.تعارض معمولاً زمانی به وجود می

آید. تعارض ممکن است هاي رسیدن به آن متفاوت باشد تعارض پیش مییک هدف معین مطرح است، اگر راه

بین عقاید، فرهنگ، مذهب، دو نظام فکري، یا میان زن و شوهر، خانواده و فرزند، نهادهاي اجتماعی و یا حتی 

هاي اشتباه یز اختلاف نظرها صرفا به علت قضاوتگاهی اوقات ن .در سطح جهانی یعنی میان کشورها رخ بدهد

 آید. ما یا عدم تحمل هر دیدگاهی به غیر از دیدگاه موافق به وجود می

البته لازم به ذکر است که تعارضات گاهی به جاي آنکه بین دو هدف یا وسیله بیرونی باشد، ممکن است 

هاي درونی دادن یا ندادن رفتارهایی که با ارزش بین یک انگیزه یا تعاملات درونی آدمی رخ بدهد مثل انجام

 .تواند فردي یا محیطی باشدفرد در تضادند. پس منابع تعارض می

هاي متفاوت و نیازهاي نامحدودي ها ارزشها و سازمانآید که افراد، گروهتعارض به این دلیل به وجود می

 مدیریت اگر اما نیست سازمشکل خود خودي هب تعارض. دارند محدودي …دارند اما منابع احساسی، مالی و

 .دردسرساز خواهد بود نگیرد، صورت درستی به تعارض

باشد. روانشناسان از تعارض یکی از عواملی مهمی است که می تواند تأثیرات زیادي بر بهداشت روانی داشته 

که در آن شخصی رویدادها،  ( براي نشان دادن موقعیتهایی استفاده میکنندconflict) ض اصطلاح تعار

تواند هاي مخالف با هم را به شکلی همزمان دارد. براي مثال وقتی فرد نمیها، رفتارها یا تکانهها، هدفانگیزه
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گوییم دچار  ام را انتخاب کند، مبین دو غذا یکی را انتخاب کند یا قادر نیست بین دو شغل غیردلخواه کد

 گیري و انتخاب یکی از گزینه ها شده است.داشتن توانایی در تصمیمتعارض یا دوسوگرایی مربوط به ن

همانطور که گفتیم تعارض حالت تنش و اضطراب ناشی از وجود دو میل متضاد در فرد است. در روانشناسی 

 :تعارض را به سه نوع کلی تقسیم می کنند

 بیندمیگرایش: فرد خود را در مقابل دو انتخاب دلپذیر اما مغایر -گرایش. 

 بینداجتناب: فرد خود را در مقابل دو انتخاب یا هدف ناخوشایند می-اجتناب. 

 بینداجتناب: فرد خود را در مقابل یک هدف خوشایند و یک هدف ناخوشایند می-گرایش. 

تر پردازد، بهتر است که تعارض را کمی عمیقاز آنجا که روانشناسی به بررسی رفتارها و یا اختلالات می

ها آثار منفی د بررسی قرار دهیم. حال سوال این است که ریشه این تعارضات کجاست و این که آیا تعارضمور

حلی براي آن پیدا ماند و فرد راهبر روان ما دارند یا خیر؟ باید گفت هرگاه که یک تعارض، براي مدتی باقی می

 .آثار منفی بر سلامت روان داردشود که کند، در بیشتر مواقع منجر به تنش و فشار روانی مینمی

 …توزي وگیري اجباري از مردم، دشمنی و کینهامیدي و کنارهروانشناسان معتقدند اضطراب، افسردگی، نا

 از تعارضات این اما. استبوده ناکام هاآن مدیریت در فرد که است روانی عمیق تضادهاي و تعارض وجود نشانه

 ؟شودمی تعارض به نجرم عواملی چه و میگیرند ریشه کجا

هاي گوید اولین تجربهپاسخ این سوال را فروید، پدر علم روانشناسی، به خوبی داده است. فروید می

شود که در بزرگسالی نیز برطبق هاي ذهنی فرد منجر میگیري الگوفردي شخص با والدینش به شکلمیان

 .کندهمین الگوها رفتار می

ترین عامل موثر در آن خانواده است. گردد و مهمپس ریشه بسیاري از تعارضات به دوران کودکی برمی

عدالتی، اجبار، تحقیر و اهانت در محیط خانواده و ناهماهنگی در گفتار و رفتار کنترل بیش از حد، تبعیض و بی
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رقراري ارتباط با دیگران دچار مشکل شود در بوالدین آثار منفی بر روان برجاي خواهد گذاشت که موجب می

 .شوندهاي دیگران میبرند و اکثر اوقات قربانی خواستهشوند و در بزرگسالی نیز از کمبود اعتماد به نفس رنج می

هاي مدرسه نیز محیطی است که بخش مهمی از کودکی فرد در آن می گذرد. محیط نامناسب، روش

ها از عوامل و شاگرديهاي نادرست، انتظارات متناقض معلم و همآمیز و سختگیرانه معلمان، آموزشتحکم

 .رودهاي ایجاد تعارض در کودکان و نوجوانان به شمار میزمینه

گردد. نیروي عقل هاي افراد برمیها و آرزواما بسیاري از تعارضات به عوامل و منابع درونی و خواسته

ها دعوت فس ما را به سوي کارهاي مخالف هنجارها یا ارزشها به خیر و نیکی و هواي نکننده انساندعوت

 .گرددها به عوامل درونی افراد برمیکند، بنابراین ریشه بسیاري از تعارضمی

اما اگر بخواهیم عوامل تعارض در بزرگسالی را مورد بررسی قرار دهیم، محیط شغلی بیشتر افراد بزرگسال 

کیفیت روابط فرد با کارمندان رده بالاتر، همکاران، محیط کاري و ساز تعارض است. عواملی مانند زمینه

 .ساز تعارض باشندتوانند زمینههاي فرد میمسئولیت

( با واژه هایی مانند تضاد، عدم توافق، انتقاد، جدال، مخالفت، شکست، اختلاف و مانند conflictواژه تعارض )

ن و سازمان به شمار می آید. مطالعه تاریخ نشان می دهد آن همراه است. تعارض جزئی لاینفک از زندگی انسا

ها مهمترین پدیده اجتماعی امروز هاي زندگی اجتماعی بوده است. سازمانه یکی از واقعیترکه تعارض هموا

هاي شخصیتی متفاوت و همچنین دانش، مهارت اند و افرادي با ویژگیهستند و پیش از گذشته پیچیده شده

ها ها و عدم توافقها را با انواع تعارضهاي متفاوت در آن مشغول کار هستند و محیط سازمانو نگرش و دیدگاه

 سازند.روبرو می

هاي زیادي انجام داده اند تا هاي متفاوتی در مورد تعارض وجود دارد و محققان در مورد آن پژوهشدیدگاه

ه هنوز باید در جوامع مختلف هرچند ک هاي خوبی براي مدیران اجرایی فراهم کنند.بتوانند راهنمایی

 هاي مربوط انجام گیرد. شپژوه
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 تعريف تعارض

شناسان بیشتر به جنبه اجتماعی تعارض یعنی تضادهاي میان سان بیشتر تضادهاي درونی و جامعهروانشنا

 هاي میان فردي و میان گروهی پردازان مدیریت بیشتر به تعارضها پرداخته اند. نظریهافراد و گروه

 پرداخته اند.

تعارض وضعیتی است که در آن دو یا چند نفر درباره موضوع هاي اساسی مربوط به سازمان با هم توافق 

ندارند. تعارض به عدم توافق، مخالفت یا کشمکش میان دو یا چند نفر یا گروه اشاره دارد. تعارض وضعیتی 

گروه( درمی یابد که منافعش با مخالفت و واکنش منفی طرف دیگر مواجه است که در آن یک طرف )فرد یا 

گردیده است. موضوعات مشترك در تعریف تضاد عبارتنداز: مخالفت، کمیابی منابع، ناسازگاري منافع با اهداف 

 دو یا چند ذینفع.

ی افراد را ات مانع تراشو کمیابی آنها موجب قدرت و یا هر چیز دیگر محدودند ،منابع مانند امکانات سازمانی

فراهم می آورد، افراد و گروه ها هنگامی با یکدیگر مخالفت می کنند که یکی مانع دستیابی دیگري به هدف 

 باشد. 

نکته اي که در مورد تعارض بسیار مهم است اینکه وجود یا فقدان تعارض به ادارك افراد بستگی دارد. گاهی 

نباشند و از این رو بسیاري از وضعیت هایی که تعارض آمیز توصیف  تعارضهاي ادراك شده ممکن است واقعی

می شود، در واقع تعارض آمیز نیستند و همچنین ممکن است گاهی افراد و گروه هاي درگیر با یکدیگر وجود 

تعارض را میان خود احساس نکنند یا دیگران چنین احساسی داشته باشند. به همین ترتیب گفته می شود که 

 ارض به ادراك افراد بستگی دارد.وجودتع
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 تكامل نگرش نسبت به تعارض

هاي مختلف به دلیل شرایط فرهنگی متفاوت یکسان نیست؛ اما نوع نگاه به تعارض در کشورها و سازمان

بطورکلی دو نوع نگرش در مورد تعارض وجود دارد که عبارتنداز: نگرش منفی یا سنتی و نگرش مثبت یا جدید. 

همه کتاب ها و تحقیقات به آن اشاره شده است این است که یک رشد و تکاملی نسبی در همه اما آنچه در 

جوامع نسبت به تعارض مشاهده می شود. یعنی اگر ما نگرش سنتی و جدید را در دو طرف یک محور قرار 

 ي آوردهه سمت تعادل و نگرش نوین روهایی که نگرش سنتی وجود داشته است بیشتر ب دهیم، در آن سازمان

اند و در سازمان هایی که تعارض شدید حاکم بوده است، به شیوهن هایی که همکاري و هماهنگی را بیشتر 

 نشان می دهد مطرح شده است.

 نگرش سنتي

این نگرش به تعارض به اوایل قرن بیستم بر می گردد و اساس این دیدگاه بر این فرض گذاشته شده است 

نباید در سازمان باشد. چون سازمان یک مجموعه هماهنگ و منسجم است  که تعارض بد است و هیچ تضادي

و براي یک هدف مشترك ایجاد شده است. صاحب نظران کلاسیک مدیریت معتقدند که تعارض غیرطبیعی و 

کند. در این دیدگاه تعارض شود و در نهایت اقتدار مدیریت را تهدید مینامناسب است، موجب ویرانی گروه می

توان شود و میاي قابل اجتناب شناخته میفی دارد و باید تحت کنترل قرار گیرد. بنابراین تعارض مسئلهبار من

آید. ها پدید میاز آن جلوگیري کرد. این باور وجود دارد که تعارض توسط مسئله سازها و هرج و مرج طلب

 ن استفاده نمود.هاي گزینشی و مانند آروش ها، قوانین،هاي قانونی مانند آیین نامهبراي کنترل آن باید از شکل

پردازان که دیدگاه روابط انسانی را مطرح کرده اند، تعارض را در گروه ها و سازمانها بعد از مدتی بعضی نظریه

یک امر طبیعی و اجتناب ناپذیر دانسته و از بین بردن ان را غیرممکن دانستند. آنها معتقد نبودند که تعارض 

 است و حتی می تواند براي گروه و عملکرد آن مفید هم باشد؛ زیرا باعث توسعه خلاقیت می شود.الزاما منفی 

بنابراین، نظریه پردازان روابط انسانی تا حدي از دیدگاه منفی بودن تعارض دور شدند و سعی کردند بیان کنند 

آن جایی که به هماهنگی، همکاري، که می توان از وجود تعارض نیز استفاده کرد. البته مکتب روابط انسانی از 
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مدیریت مشارکتی، و ارتباطات تأکید زیاد دارد و سازمان را به مثابه یک خانواده می پندارد، همواره براي ایجاد 

تعارض شدید انتقاد دارد. بطوري که التون مایو از بنیانگذاران مکتب روابط انسانی تعارض سازمانی را یک 

 بیماري اجتماعی می داند.

 نگرش نوين

نگرش افرادي که نسبت به تعارض دیدگاه مثبت دارند، درست در مقابل مفروضات دیدگاه سنتی قرار 

 گیرد. این نگرش فرض می کند که: می

 تعارض اجتناب ناپذیر است. .1

عوامل زیادي از قبیل شخصیت هاي متفاوت، ساختار سازمانی، ماهیت مشاغل و کارها در ایجاد آن  .2

 نقش دارند.

 تعارض متعادل باعث توسعه خلاقیت، نوآوري و تغییر در سازمان می شود. .3

 وظیفه مدیریت آن است که تعارض را در یک حد مؤثر و کارساز در سازمان نگه دارد. .4

بنابراین این دیدگاه با وسعت نظر بیشتري به تعارض می نگرد، تعارض نه تنها اجتناب ناپذیر است، بلکه 

سازمان مؤثر هم باشد؛ زیرا باعث پویایی در گروه ها و توسعه گفت و گو و مباحثه و  وجود آن می تواند براي

 یادگیري می شود.

بعضی از نظریه پردازان جدید سازمان و مدیریت بر نقش مؤثر تعارض بیشتر تأکید داشته اند. انچه مسلم 

باشد نقش منفی در عملکرد است تعارض می تواند نقش موثر داشته باشد و نیز در صورتی که تعارض شدید 

 سازمانی و رفتار کارکنان دارد.
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 تعارض سازنده

تعارض سازنده عبارت است از عدم توافق سالم، مفید و تلویحی بین دو یا چند نفر از اعضاي گروه. این تعارض 

و سازمان را  کنندهایی که از هدف سازمان پشتیبانی میتعارضنتایجی را براي سازمان و افراد آن در بر دارد. 

این تعارض می تواند به ایجاد نظرهاي جدید،  هستند.دهند تعارض سازنده به سمت هدفی که دارد سوق می

توسعه یادگیري و رشد افراد منجر شود و از طریق خلاقیت و تغییر تشویق شود. همچنین تعارض در این حد 

داشته باشند. این مقدار تعارض براي  باعث می شود که افراد نسبت به یکدیگر و خودشان شناخت بهتري

سازمانها اثربخشی بیشتري دارد، زیرا براي سازمان روشهاي مختلف انجام دادن کارها و تحقق اهداف مطرح 

 می شود و مسائل سازمانی نیز شناسایی می شود.

 بنابراین تعارض زمانی سازنده است که:

داشته باشد و باعث ابراز همه نظرها و راه حل ها گردد ـ کیفیت بالاي تصمیمات و راه حل ها را به دنبال 1

 تا بهترین تصمیم اخذ شود.

ـ خلاقیت و نوآوري را تشویق کند، زیرا تعارض اجازه نمی دهد که وضعیت موجود همواره دنبال شود. باعث 2

 می شود که گروه در هدفها ، روش ها و اقدامات خود تجدیدنظر کند.

بینی عوامل محیطی مؤثر بر سازمان منجر شود؛ زیرا افراد با دیدگاه ها و  ـ تعارض به تشخیص و پیش3

 هاي مختلف مسائل را مورد بازبینی قرار می دهند.نگاه

ـ تعارض به توسعه یادگیري گروه منجر می شود زیرا یادگیري امروزه بیش از آنکه فردي باشد نتیجه 4

 افراد در این گروه ها یادگیري بیشتري خواهند داشت.فعالیتهاي گروهی و مباحثه بین افراد گروه است. 
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 تعارض مخرب

تعارض مخرب عبارت است از عدم توافق هاي شدید، ناسالم، ویرانگر بین بعضی افراد یک گروه. این تعارض 

 .شودمانع رسیدن به اهداف سازمانی میباعث از هم پاشیدن گروه و 

 برخی اثرات تعارض مخرب به شرح زیر است:

 عدم همکاري بین افراد و عدم هماهنگی بین گروه ها و تضعیف اثربخشی سازمان ـ1

ـ هدر رفتن وقت و انرژي سازمان: اگر در سازمانی اختلاف نظر شدید باشد، مدیران ارشد سازمان مقدار 2

 دارد.بازمی زیادي از وقت خود را صرف این مسئله می کنند و این امر سازمان را از انجام دادن برنامه هاي اصلی

ـ تضعیف ارتباط بین افراد و بین گروه ها: ارتباط تضعیف شده و گروه انسجام خود را از دست می دهد. 3

 اهداف سازمان و گروه ها تحت الشعاع اختلاف و کشمکش هاي بین فردي و گروهی قرار می گیرد.

سازنده طرف مقابل: تعارض شدید ـ ایجاد بدبینی بین افراد و عدم درك و قضاوت صحیح از نظرات تازه و 4

باعث می شود که افراد بیش از آنکه ببینند چه چیزي بیان می شود، دنبال آن هستند که چه کسی بیان کرده 

است. در حالیکه در فرهنگ اسلامی، ما باید ببینیم چه چیزي گفته می شود نه اینکه چه کسی بیان کرده 

 است.

نان: افراد دوست ندارند که در گروهی کار کنند که اختلاف نظر ـ کاهش رضایت شغلی و جابجایی کارک5

 شدید باشد.

ـ تعارض شدید باعث جابجایی هدف هاي سازمان و گروه می شود. گروه هاي بیش از آنکه هدف سازمان 6

براي آنها مهم باشد، هدف گروه خود و منافعت فردي مهم می شود و جاي هدف نهایی را می گیرد و اجازه 

 هد سازمان به اثربخشی لازم برسد.نمی د
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 انواع تعارضات

 يسازمان میانتعارض 

تعارض میان سازمانی بین دو یا چند سازمان رخ می دهد و معمولا از آن به عنوان رقابت هم نام برده 

شود و شکل مطلوبی از تعارض در بعضی از کشورهاست. این تعارض اغلب به ایجاد محصولات و خدمات می

منجر می شود و همچنین باعث کاهش قیمت وجلب رضایت بیشتر مشتري در ارائه خدمات می گردد. جدیدي 

این تعارض تا قوتی که از مسیر منطقی و صحیح خود خارج نشود و به اخلال در کار یکدیگر منجر نشود، می 

 تواند مؤثر باشد.

 گروهي میان تعارض

م هاي مختلف در درون یک سازمان، سوءتفاهمی ایجاد تعارض بین گروهی زمانی رخ می دهد که در بین تی

شود. بعنوان مثال بخش فروش یک سازمان می تواند درگیر تعارض با بخش حمایت از مشتریان شود. این امر 

افراد عضو بخش یا  به خاطر مجموعه اهداف و منافع متفاوت در بین این گروه ها بوجود می آید. در واقع

 پردازد. رسیدن به اهداف گروه خود، با گروه دیگر به رقابت میهاي سازمان براي گروه

تعارض بین گروه ها اگر در حد متعادل باشد می تواند اثرات متقابل خوبی را داشته باشد که عبارتنداز: 

انسجام گروهی، تمرکز شدید روي وظایف گروه و روحیه کاري بیشتر براي گروه. این تعارض زمانی پیش می 

ه خود را به یک گروه متعلق بدانند و چنین بپندارند که اعضاي گروه دیگر مانع رسیدن آنها به هدف آید که عد

 و مقصودشان می شوند.

اگرچه این تعارض ممکن است که در عملکرد گروهی تأثیر بگذارد، اما باعث ایجاد دشمنی و کشمکش بین 

چنانچه در دستیابی به اهداف به یکدیگر وابسته گروه می شود، ارتباطات را بین گروه ها تضعیف می کند و 

باشند، در عملکرد آنها تأثیر منفی دارد. تحقق هدف گروهی اهمیت بیشتري نسبت به تحقق اهداف سازمان 

 پیدا می کند و در نتیجه به سازمان صدم می زند.
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 بین افرادتعارض 

پیش می آید، عواملی که به تعارض بین افراد  تعارضی که بین دو یا چند نفر از افراد یک گروه یا در گروه ها

منجر می شود عبارتنداز: فشارهاي ناشی از نقش، ویژگی هاي شخصیتی، نگرشها، ارزشها، ادراك و سوءتفاهم 

ها به تعارض بین افراد در ها و سایر تفاوت ها که اختلاف هاي فردي را بیان می کند. ناسازگاریها و سوءتفاهم

این نوع تعارض برخاسته از مخالفت هاي بین فردي )مثلا اعضاي تیم شخصیت هاي  گروه منجر می شود.

ها )مثلا در یک ارائه متفاوتی دارند که می تواند به تنش منجر شود( یا تفاوت هاي موجود در دیدگاه ها و ایده

عضاء غلط ممکن است به خاطر تفاوت دیدگاه اعضاي تیم، مفاهیم ارائه شده توسط یک نفر توسط دیگر ا

 پنداشته شود( می باشد. رقابت نیز به ایجاد تعارض بین فردي کمک می کند.

اگر این اختلاف ها از حد مطلوب خود خارج نشود و به خصومت و دشمنی منجر نشود و گروه را از انسجام  

 باز ندارد، می تواند براي سازمان مفید باشد.

 درون فرديتعارض 

می افتد که بین مسئولیت ها، خواسته ها و انتظارات از یک فرد و اهداف او  این نوع تعارض هنگامی اتفاق

اختلاف وچجود داشته باشد و فرد نتواند انتخابی صحیح بین آنها داشته باشد و بعضی مواقع سبب ناکامی می 

در  تعارض درون فردي در درون یک فرد رخ می دهد. این تجربهشود و ارتباط نزدکی با فشار عصبی دارد. 

ذهن فرد بوجود می آید. بنابراین این یک نوع تعارض روانی است که شامل تفکرات، ارزشها، اصول و هیجانات 

 فرد می شود.
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 انواع تعارض های درون فردی

این نوع تعارض، اشاره به تمایل  و دلبستگی بین اهدافی دارد که شخص  تعارض گرايشي ـ گرايشي:

حاضر نیست یکی از آنها را به نفع دیگري کنار بگذارد. این تعارض زمانی از بین می رود که شخص در عمل یا 

صیل به طور ذهنی بتواند در هر دو جنبه، گونه اي از احساس رضایت را کسب کرده باشد. مثلا وقتی امکان تح

 آید.ورت یک موقعیت تعارض انگیز در میدر چند دانشگاه خوب وجود داشته باشد، گزینش دانشگاه به ص

تعارضی ناشی از میل به یک هدف و بیزاري از همان هدف به طور همزمان  تعارض گرايشي ـ اجتنابي:

ن به آن هدف، هدف است. وقتی هدفی دور از دسترس است خواستنی تر جلوه می کند. ولی با نزدیکتر شد

جاي خود را از حالت مطلوب به حالت نامطلوب می دهد. وقتی فردي هدفی در پیش دارد که با وجود خواستنی 

بودن، خطرناك است، ممکن است وي مدتی دچار سرگردانی شود تا سرانجام بتواند در مورد آن تصمیم بگیرد. 

شغلی کند به شوق موفقیت به سوي تلفن می رود مثلا فردي خجالتی که مایل است تلفنی از کسی تقاضاي 

اما به همان نسبت که به تلفن نزدیک می شود ممکن است در او ترس از احتمال رد شدن درخواستش افزایش 

یابد. این فرد ممکن است در این مورد دست به چند اقدام بزند تا سرانجام یا کار را به پایان ببرد یا آن را رها 

وانان نسبت به زندگی مستقل یک نگرش دوسوگرا دارند. از سویی دلشان می خواهد با جدایی کند. یا مثلا نوج

از خانواده استقلال داشته باشند و مسئول امور زندگی خویش باشند و از سوي دیگر مایلند که با بودن زیر 

 سقف خانواده، والدینشان آنها را در حل مشکلات یاري دهند.

 ـ این تعارض ناشی از انتخاب یکی از دو موقعیت نامطلوب است. فرد این تعارض  اجتنابي:تعارض اجتنابي 

رو زمانی تجربه می کند که مجبور می شود بین بد و بدتر، یکی را انتخاب کند. مثلا یک چترباز ترسو در لحظه 

بور است در هر حال پریدن از هواپیما با دو امر منفی مواجه است و چون هر دو براي او ناخوشایند است مج

یک انتخاب ناراحت کننده داشته باشد یعنی از بین دو هدف منفی پریدن یا از دست دادن آبرو، یکی را انتخاب 

 کند.
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 عوامل ایجاد تعارض

 عوامل شخصیتي: ـ 1    

شخصیت عبارت است از برداشت و ادراکی که دیگران از الگوهاي رفتاري یک فرد دارند. ویژگی هاي 

افراد در ایجاد، شدت بخشیدن و پافشاري بر تعارض تأثیر دارد. افرادي که داراي ویژگی هاي شخصیتی 

 زیر هستند، بیشتر از دیگران رفتارشان به تعارض منجر می شود:

 ـ شخصیت هاي مستبد و اقتدارطلب

 ـ کسانی که از ویژگی خودخواهی نمره بالایی دارند و براي دیگران احترام قائل نیستند.

 سانی که از ویژگی شخصیتی انعطاف پذیري نمره پایینی دارند.ـ ک

 ـ کسانی که به دیگران اعتماد ندارند و سوءظن دارند.

 ـ حسد، غیبت، حرص و طمع و حب دنیا از ویژگی هاي دیگر مؤثر در بروز تعارض است.

 هايویژگی در تفاوت)هاي فردي توان تفاوتترین منشأ تعارض را میمهم  ـ تفاوتهاي فردي:1ـ1

را دارد و دیدگاهی که نسبت به ها و باورهاي منحصر به خود دانست. هر فرد رفتار، ارزش (افراد شخصیتی

توان انتظار داشت که هیچ دو نفري کاملاً مثل هم هایی است که گذرانده، پس نمیزندگی دارد براساس تجربه

ها ممکن است موجب تعارض م درك این تفاوتفکر کنند. عدم درك خصوصیات فردي یا به عبارت بهتر عد

 .هاي منفی را ایجاد کندگردد و نگرش

 .کنممی معرفی را شخصیتی تیپ نوع دو موضوع شدن تر روشن براي

 درونگرا: شخصیتي تیپ با افراد الف:

 .دهندنمی قرار جمع معرض در را خود خیلی و باشند تنها اوقات بیشتر دارند دوست شخصیتی تیپ این با افراد

 غریبه افراد بیشتر که هایی جمع خصوصا نیستند مهمانی و همی دور اهل زیاد غالبا و دارند کمی دوستان

 باشند.

http://khojastehnia.com/product/%d8%aa%db%8c%d9%be-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%db%8c%d8%aa%db%8c/
http://khojastehnia.com/product/%d8%aa%db%8c%d9%be-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%db%8c%d8%aa%db%8c/
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 برونگرا: شخصیتي تیپ با افراد ب:

 جمع در اینکه از هستند. مهمانی و همی دور اهل بسیار و دارند زیادي دوستان برونگرا شخصیتی تیپ با افراد

  گیرند.می انرژي بودن جمع در از و گذردمی خوش هاآن به باشند

 اهل زن زیاد احتمال به کند.می ازدواج درونگرا شوهر یک با برونگرا زن یک که کنید فرض توصیفات این با

 همراهی را او اصلا یا کندمی مخالفت او با اوقات بیشتر شوهر ولی است رفتن بیرون گفت و گپ و مهمانی

 شوهر به زن که برسد جایی به مسئله شاید بخورند. بر اختلاف یا تعارض به تاس ممکن اینجا در کند.نمی

 یک اینجا )در میکنی امتناع من با آمدن مهمانی از همیشه ببینند من با را تو نداري دوست اینکه بخاطر بگوید

 ردننک همراهی نه است جمع در نبودن ترجیحش شوهر که صورتی در است( گرفته شکل جدي کاملا تعارض

 همسر.

 هاي ارتباطيختلافـ ا2ـ1

نی یا هاي ارتباطی به علت پیچیدگی در معااختلاف ارتباطی به معنی عدم دریافت یا ارسال صحیح پیام

هاي بین فردي هاي درون فردي ناشی از ضعف ارتباط است ولی تعارضزبان بدن اشتباه است. معمولاً تعارض

 .رات نقش سازمانی، شخصیت و نظام ارزشی یا عوامل مشابه استو درون گروهی ناشی از تفاوت در انتظا

اي از تعارض سازمانی نیاز دارد و هر سازمانی براي اخذ تصمیمات مؤثر و عملکرد عالی، به سطح بهینه

ها با تعارض صفر، ممکن است عملکرد خوبی نداشته باشد بنابراین تعارض سازمانی براي دستیابی به سازمان

 .سازمان مهم استموفقیت 

اما بخشی از تعارض در هر سطحی، ناشی از عدم توانایی انتقال پیام کلامی به طرز صحیح است. این مهارت 

مهمی است که هر انسانی در هر جایگاهی باید در خود تقویت کند تا بتواند با دیگران بهتر ارتباط گرفته و 

 تنش کمتري را تجربه کند. 
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 رادنقش و مسئولیت اف ـ3ـ1

 کیفیت افزایش بر حساسیت و مشتریان رضایت بردن بالا خاطر به آموزشی ي موسسه یک داخلی مدیر

 گیرد. می نظر در تر فعال اساتید براي را خاص هاي کلاس آموزشی سطح

 با بندي کلاس نیاید خوشش کس هر از و کند می کار اي سلیقه که کنند می گله او از اساتید دیگر ولی

 گیرد. می نظر در برایش بدتري زمان

 

 تفاوت در اصول و ارزشـ 4ـ1

 بوجود ها آن براي هم هایی ارزش و اند کرده تعریف را اصولی خود براي افراد ٬موسسات ٬ها سازمان ٬کشورها

 دهنده براي عواقبی و شود محسوب رشوه یک نظامی پادگان در خود مافوق به دادن شیرینی شاید است. آمده

 پسندیده بسیار شیرینی دریافت با شخصی خوشحالی در شدن سهیم سازمان یک در ولی بیاید بوجود گیرنده و

 باشد.

 

 تفاوت اهداف:ـ 5ـ1

 زیادي هاي هزینه ندارد دوست مالی مدیر و است کارکنان رضایت انسانی منابع مدیر یک عنوان به من هدف

 ها هزینه در جویی صرفه دارد امکان که جایی تا خواهد می او کند سازمانی هاي مهمانی یا ها تشویق صرف

 شود بحث یا مشاجره به منجر است ممکن هدف دو تفاوت دهد. انجام

 

 تفاوت هاي فرهنگي:ـ 5ـ1

 دارد. موضوع یک به نسبت ما دیدگاه و نگاه در تفاوت خاطر به صرفا ها تعارض از خیلی

 … یا مختلط هاي مهمانی ٬حجاب مثال عنوان به
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 سازمانيعوامل ـ 2

افراد با تمام ویژگی ها و تفاوت ها و انتظارات فراوان وارد سازمان می شوند. سازمان ها نیز در مسیر تحقق 

اهداف خود و انجام دادن فعالیت ها ممکن است شرایطی را بوجود آورند که براي بعضی افراد تعارض ایجاد 

و لاینفک از سازمان قلمداد می شود و بیشتر کند. چارلز پرو معتقد است که تعارض جزئی اجتناب ناپذیر 

 به ویژگی هاي سازمانی قلمداد می شود.

 عوامل سازمانی بروز تعارض متعدد هستند که اهم آنها عبارتنداز:

 :ساختار سازمانيـ 1ـ2

گونه شوند. در ساختارهاي ماشینگونه تقسیم میگونه و انسانساختارهاي سازمانی به ساختارهاي ماشین

د بر نظم، انضباط، رعایت سلسله مراتب، ثبات، قوانین و مقررات تفصیلی، ارتباطات مکتوب و مانند آن تأکی

شود. به همین دلیل در این نوع ساختارها ها توجه میشود. در این ساختارها کمتر به آزادي عمل انسانمی

شود در مقابل در ها و افراد میهي انسانی باعث تعارض در بین گروهاتوجهی نسبت به نیازهاي و انگیزهبی

دهند، ها آزادي عمل بیشتري میهاي سازمانی هستند به انسانگونه که داراي حداقل لایهساختارهاي انسان

 شود.بروز تعارض می ها وجود دارد و کمتر باعثپذیري در روشانعطاف

 :شرايط محیطيـ 2ـ2

گذارند و همچنین عوامل زیادي بر عملکرد آنها تأثیر میسازمانهایی که محیط کاري آنها نامعین است و 

کند، بینی و متغیر هستند، نسبت به سازمانی که در شرایط محیطی معین فعالیت میعوامل مؤثر غیرقابل پیش

 احتمال بروز تعارض بین افراد آن بیشتر است.

 :تعارض صف و ستادـ 3ـ2

د هستند، احتمال بروز تعارض بیشتر است. واحدهاي در سازمانهاي بزرگ که داراي واحدهاي صف و ستا

صف یعنی کسانی که مستقیما در جهت انجام دادن اهداف و فعالیت هاي سازمانی تلاش می کنند. واحدهاي 
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ریق کمک هاي تخصصی، مشورتی و پشتیبانی براي واحدهاي اجرایی تحقق اهداف ط ستاد یعنی کسانی که از

 سازمان را میسر می سازند. 

 :اهداف گوناگون در واحدهاـ 4ـ2

گروه هاي موجود در سازمان اهداف گوناگون دارند گاهی دستیابی به هدف در یک گروه تحت تأثیر عملکرد 

 واحد دیگر قرار می گیرد. 

 :وابستگي بین گروه هاـ 5ـ2

باید روابط متقابل بیشتر  اند از نظر مواد، منابع، اطلاعات و ...در گروه هایی که از نظر کاري یه یکدیگر وابسته

 با یکدیگر داشته باشند و از منابع مشترك استفاده کنند، احتمال بروز تعارض بیشتر است.

 :كمیابي منابعـ 6ـ2

مسئله کمیابی منابع مانند منابع مالی، تجهیزات، منابع انسانی در همه سازمانها وجود دارد. این منابع محدود 

کوشند تا مقدار بیشتري از این منابع کمیاب را بدست آورند و همین احدها میباید بین واحدها تقسیم شود. و

 مسئله باعث بروز تعارض می شود.

 : شبكه ارتباطاتـ 7ـ2

 تعارض اغلب ناشی از نبود فرصت، توانایی و یا انگیزه براي برقراري ارتباط به طور مؤثر است. 

 :ابهام در مسئولیت ها و وظایفـ 8ـ2

مسئولیت ها و وظایف مبهم تر باشد، احتمال بروز تعارض بیشتر است زیرا موجب تداخل در  هرقدر محدود

 انجام دادن وظایف و ابهام در پاسخگویی به مسئولان می شود.

 :نظام پاداشـ 9ـ2

زمانی که به گروه ها با توجه به نقش آنها در تحقق اهداف و همچنین زمانی که در یک گروه به هر یک از 

دهد زیرا در این ا توجه به تأثیر آنها در عملکرد گروه پاداش داده می شود احتمال تعارض را افزایش میافراد ب

 صورت رقابت را افزایش می دهد. 
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 :اختلاف هاي سیاسي و ارزشيـ 10ـ2

 کنند، میزان همکاري باهاي سیاسی و نظام ارزشی متفاوت کار میهاي بزرگ افراد با گرایشدر بعضی سازمان

 شود.کند و گاهی به تعارض وکمشکش منجر میوجود تفاوت در عوامل مذکور کاهش پیدا می

 :اندازه گروهـ 11ـ2

 تر باشد، احتمال بروز تعارض بیشتر است.هرقدر تعداد اعضاي گروه بیشتر باشد و هرقدر کارهایشان تخصصی

 :سبك رهبري در گروهـ 12ـ2

کنترل شدید باشد، موجب ایجاد و تشدید تعارض می گردد. به ویژه سبک رهبري در سازمان که مبتنی بر 

 در گروه هایی که سطح آمادگی و توانمندي آنها بالاست.

 :عدم انسجامـ 13ـ2

هر چقدر افراد مجذوب یکدیگر باشند و در اهداف گروه سهیم باشند، میزان انسجام بیشتر و تعارض کمتر 

 می شود.

 :مسئولیتعدم تناسب اختیار و ـ 14ـ2

 هاي تفویض شده است.رها عدم رعایت تناس بین مسئولیت ها و اختیای از عوامل بروز تعارض در سازمانیک

 تبعیض: ـ 15ـ2

ی اعضاي گروه و پرهیز از جانبداري موفقیت رهبري در گروه توزیع عادلانه محبت و شفقت در بین تمام

و شرایط یکسان براي توزیع عادلانه امکانات، اي خاص است. همچنین فراهم کردن فرصت جهت از عدهبی

 اختیارات و فرصت ها براي تمام افراد سازمان یا گروه ها می تواند از تعارض شدید جلوگیري کند.
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 مدیریت تعارض

یکی از موضوعاتی که مدیران بیشتر از گذشته با آن سر و کار دارند، تعارض میان فردي و میان گروهی است 

که بخش مهم و فراگیر زندگی سازمانی را تشکیل می دهد. در مورد آن دیدگاه هاي متفاوتی وجود دارد و 

 همچنین براي تعارض نقش هاي متفاوتی را قائل هستند. 

نتایج مخرب که با روش هاي مدیریت  عارض براي دست یابی به نتایج سازنده بجايفرآیند حل و فصل ت

 شود، مدیریت تعارض گویند و یکی از اهداف مهم مدیریت تعارض عبارت غیرمستقیم و مستقیم حاصل می

 وضعیتی که دلایل اساسی تعارض، منتفی است از دست یابی به رفع تعارض و یا آماده کردن مقدمات آن، یعنی

 .می شوند

 مديريت تعارض چیست؟

ترین اقدام تجزیه و تحلیل تعارض است و بعد از آن باید به حل در هنگام رویارویی با تعارض اولین و مهم

توان ها قابل حل نیست اما میتعارض پرداخت. در مدیریت تعارض باید به این نکته دقت کرد که تمامی تعارض

 .هاي آن جلوگیري کنیمدر جهتی سازنده هدایت کرد تا از آسیب ها را تا حد امکان کاهش داد یاآن

هاي هاي مرتبط با حل تعارض، خودآگاهی، مهارتآنچه براي مدیریت تعارض لازم است شامل مهارت

 .ارتباطی و توانایی ایجاد چهارچوبی در جهت مدیریت تعارض است

د و نامطلوب نیست. اما فقط درصورتی ناپذیر است که همیشه باي اجتنابطورکلی، تعارض پدیدهبه

 درستی تشخیص داده شود و به شکل صحیح مدیریت شود. ساز نخواهد بود که بهمشکل

 :دانیم کهزمانی یک تعارض را مفید و سازنده می

 کندیابی و تلاش براي حل مشکلات کمک به مشکل. 

 لب شودباعث شود همه انرژي و توجه فرد یا سازمان به اهداف مهم ج. 
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 کندشان ها کمکگیري از تفاوتها و بهرهدهد و در شناسایی تفاوتي همکاري به افراد انگیزه. 

 :تواند به مشکلات زیر بیانجامدمقابل، تعارض درصورت مدیریت ناکارآمد می در نقطه

 شودنشده میي تعارضات حلساز تعارضات بیشتر یا ادامهزمینه. 

  نامناسب خواهد شدموجب بروز رفتارهاي. 

 کندشود و روحیه افراد را تضعیف میوري میمانع بهره. 

مدیران باید نسبت به تعارض حساس باشند یعنی در صورت ایجاد تعارض مخرب، باید به دنبال کنترل آن 

در باشند و همچنین اگر اختلاف نظر به هیچ وجه مشاهده نمی شود و سازمان را حالت رکود گرفته باشد، باید 

پی ایجاد تعارض مطلوب و سازنده بود. لذا تعارض باید در سازمان مدیریت شود. مدیران باید بتوانند در شرایطی 

که تعارض وجود دارد، به بهترین شکل سازمان را اداره کنند. بنابراین مدیریت تعارض به معناي ترس، جلوگیري 

مناسب از آن در جهت تأمین نیازها، ایجاد خلاقیت و یا سرکوب تعارض نیست بلکه برخورد درست و بهره گیري 

 و شکوفاسازي استعدادهاست.

بنابراین مدیریت تعارض را می توان تشخیص نقش و میزان مناسب تعارض در سازمان و استفاده از فنون 

 برطرف کردن یا تحریک آن براي اثربخشی سازمان تعریف کرد.

 

 مديريت تعارض میان فردي

حقیقت ، با توجه به روند فرآیند حرکت شرکتها  بخش اساسی و فراگیر سازمانی است، در تعارض میان فردي ،

 کاري، همراه با جهانی شدن و سرمایه گذاریهاي مشترك، سئوال مهم این به سوي تنوع نیروي

 .کنندباتعارض برخورد می است که مدیران در سازمانهاي مختلف و فرهنگهاي متفاوت چگوه

پیشرو و توفیق طلب است. تعارض، خلاقیت را  هاي پرتکاپو،هاي سازمانخون تازه اي در رگتعارض به مثابۀ 

 سازد. میکند و اصلاح و بهبود شخصی را ممکن می القاء، نوآوري را تحریک
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افراد در برابر تضاد تحمل بسیار کمی دارند این  البته همه تعارض ها نتایج سودمندي در پی ندارند. برخی از

ناشی از عوامل  پشینه خانوادگی ، ارزشهاي فرهنگی یا ویژگیهاي شخصیتی آنان باشد یا خواه ناشی ازحالت، 

می برد و روحیه آنان را تضعیف می کند همان گونه  دیگر، تعارض میان فردي سطح بالا، نیروي آنان را تحلیل

سازمانهاي اثربخش  تعارضات در نشان می دهد ، بیشتر دانشمندان قبول دارند که برخی از که شکل شماره یک

 هم گریزناپذیر و هم سودمند است 

اندازه زیادي از دوسویگی درباره تعارض را در  درعین حال یکی از روان شناسان مشهور، یعنی ابراهام مازلو،

ذهنی، ارزش  است. مازلو اظهار می دارد که از یک طرف، مدیران از لحاظ عقلایی و جامعه ما مشاهده کرده

ضروري نظام تجارت آزاد هستند. از طرف دیگر اعمال  ارض و رقابت را ارج می نهند و قبول دارند که جزوتع

در محیط کسب و کار بین المللی  .گرایش به پرهیز از تعارض در هر شرایط ممکن است آنان بیانگر نوعی

 .رت استکار، حفظ سطح بهینه تعارض، مستلزم چهار مها امروزي و تنوع روزافزون نیروي

 د.باشن نخست آنکه، مدیران باید قادر به تشخیص صحیح علل تعارضـ 

 .ها ممکن است بر تعارض اثر بگذاردسایر اختلاف دوم آنکه ، مدیران باید بدانند که چگونه تفاوتهاي فرهنگی و ـ

برخورد با آن زمینه و اولویت هاي فردي براي  سوم آنکه ، مدیران با تشخیص منشأ تعارض و درنظر گرفتنـ 

 . مناسب راهبرد مدیریت تعارض را برگزینند باید بتوانند نوع

نحوي پایان دهند که مسایل اساسی حل شده  چهارم آنکه، مدیران ماهر باید بتوانند تعارضات شخصی را بهـ 

 .تعارض نیز آسیب نبیند رابطۀ بین طرفین

سازمان، تعارض کم یا تعارض زیاد، بر روي اثربخشی و بازدهی سازمان اثر ـ عملکرد  مطابق منحنی تعارض

رکود تحرکی و شوند. در حالت تعارض کم، سازمان دچار بیگذارد و تعارض مخرب محسوب میمنفی می

 .شود و در حالت تعارض زیاد هم سازمان دچار بی نظمی و آشوب خواهد شدمی
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البته گاهی مدیر باید نگران فقدان تعارض در گروه باشد، زیرا ممکن است فقدان تعارض علامت رکود و خو 

حث و به وضع موجود باشد و یا ممکن است حاکی از آن باشد که گروهها انگیزه اي براي ب گرفتن کارکنان

شده ندارند. در این هنگام باید مدیر دست به تحریک تعارض بزند که  گفتگو بر سر عقاید سنتی و پذیرفته

 وسیله مدیریت. عبارت است از خلق و استفاده سازنده از تعارض به

 

 

 

 

 

 

 

 ارتباط بین تعارض و عملکرد

 نتايج عملكرد ويژگي هاي گروه نوع تعارض سطح تعارض وضعیت

 مخرب خیلی کم الف
راکد، بی اعتنا به تغییرات و فاقد هرگونه 

 نظرهاي جدید
 ضعیف

 سازنده متوسط و معتدل ب
رقابت سالم، انتقادپذیر، خلاق و مناسب 

 شرایط متغیر
 عالی

 مخرب خیلی زیاد ج
گري، جابجایی فاقد هرگونه همکاري، اخلال

 زیاد و هرج و مرج
 ضعیف
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 : داشت مديريت تعارض به عنوان يك فرايند حل مسأله چهار مرحله خواهد

 شناسایی مسأله1-

 تدوین راه حل2-

 تنظیم برنامه کار و توافق بر سر آن3-

 اجرا و پی گیري4-

 . یا پاسخ دهنده یک تعارض دو نفري، متضمن دو بازیگر است، یک آغازگر و یک مخاطب

که آغازگر ، پاسخ دهنده و میانجی  رهنمودهایی ذیل مدلی را ارائه می دهد که نشان دهندة نقش هایی است

 .در حل مسأله ایفا می کنند

 

 

 

 

                      مدل خلاصه شده مديريت تعارض 

 آغازگر

 مالکیت شخصی مشکل را حفظ کنید -

 .توصیف کنید بطور مختصر مشکل خود را در قالب رفتار ، پیامدها و احساسات -

 .دهنده پرهیز کنید از نتیجه گیریهاي ارزیابی گونه و نسبت دادن انگیزه ها به پاسخ -

 .متقابل پافشاري کنیدبراي ایجاد درك  -

 .بحث دوطرفه را تشویق کنید -

 .بپردازید بحث را مدیریت کنید و بتدریج به مشکلات پیچیده و چندگانه -

 .متمرکز شوید بر منافع مشترك به عنون مبنایی براي درخواست یک تغییر، -
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 پاسخ دهنده

 .ت مشترك ایجاد کنیدبصور با نشان دادن علاقه و توجه واقعی خود، جوي براي حل مسأله -

 .در پی اطلاعات اضافی در مورد مشکل باشید -

 .با برخی از جنبه هاي شکایت موافقت کنید -

 .بدنبال پیشنهادهاي قابل قبول باشید -

 میانجي

 گذشته هايرنجش کنند، گفتگو هم با مهم مسائل مورد در که کند می کمک تعارض طرفین به گري میانجی

 نقاط کند کمک آنها به تواند می میانجی فرد یک. بیایند کنار سازنده نحو به نظرها اختلاف با و کرده رفع را

 طرفین که باشد داشته خاطر به همیشه باید میانجی فرد البته. بدهند گسترش را خود دیدگاه و ببیند را کور

 به خود را آنها مشکل حل میانبر راه یک با که نیست او وظیفه و کنند تلاش مشکل حل جهت در خود باید

 .  بگیرد عهده
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 :  کند تسهیل را فرآیند این تواند می ذیل مراحل طریق از میانجی فرد

 اولیه جلسه يك طريق از طرفین از يك هر ديدگاه ادراک - 1 

 مورد در آن در که شود می انجام مشترك جلسه از قبل و طرفین از یک هر با انفرادي صورت به جلسه این 

 وقت هر که دهد می اطمینان آنها به همچنین. شود می داده توضیح بعدي جلسات و گفتگوها بودن محرمانه

 حفظ آنها استقلال که بدهد اطمینان آنها به باید. باشند داشته وي با جداگانه جلسه توانند می داشتند نیاز

. کنند موافقت نیستند، موافق اگر حتی موضوعی هر با به توافق رسیدن براي صرفاً نیستند مجبور و شود می

 از یک هر با کردن صحبت.  است گري میانجی فرآیند موفقیت در مهم ارکان از یکی اولیه گفتگوي این انجام

 در البته کند، ایجاد طرفین در را میانجی سوگیري به سؤظن احساس است ممکن جداگانه طور به طرفین

 کم را اثر این شد نخواهند چیزي پذیرش به مجبور توافق کسب براي آنها که شوند قانع طرفین که صورتی

 از یکی.  کند بیان را خود نظر طرفین از یک هر که کند می فراهم فرصتی جلسه این تشکیل. کرد خواهد

 چیز هر از بیش دارند تمایل افراد معمولاً  که است این هستند انگیز چالش تعارض، موقعیتهاي اینکه دلایل

 درك کنند احساس افراد وقتی. است بیشتر تمایل باشداین تر جدي تعارض هرچه و کنند بیان را خود نظر

 کاهش تدافعی حالت و عصبی فشار. گذارد می گري میانجی جریان در مثبتی تأثیر عاطفی نظر از شوند می

 در. بیاید وجود به مقابل طرف دیدگاه شنیدن براي بیشتري پذیرش و اعتماد شود می باعث و کند می پیدا

 موقعیت در مردم از بسیاري دهد می نشان  کند کمک طرفین به که باشد داشته توجه باید میانجی مرحله این

 صرفاً  که دهند می مانک و وینسلد تحقیقات. کنند جدا افراد از را زا تعارض موقعیت 33 پاسخهایی تعارض

 از گاهی حتی که شوند گرفتار معیوب چرخه یک در است ممکن و است مقابل طرف هاي گفته تأثیر تحت

 روي را خود توجه مقابل فرد کردن سرزنش جاي به کند کمک باید میانجی. شوند می هم پشیمان خود رفتار

 عصبانیتی و خشم علیرغم تعارض طرفین از یک هر محققان این نظر به همچنین. کنند معطوف تعارض خود

 خود نزد موارد اغلب در دیده آسیب رابطه بازسازي کلیدهاي و شود حل مشکل که دارد تمایل دارد، که

 زیادي حد تا که. )بشنود را طرفین از یک هر نظر جزئیات امکان حد تا باید میانجی اولیه جلسه طی. آنهاست

 .  کند استفاده مناسبی نحو به آنها از بعدي جلسات در و( دارند تداخل هم با
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  گري میانجي فرآيند پیگیري طريق از مسئله حل براي طرفین علاقه جلب -2

 استرس به حدي تا افراد باشد جدي خیلی اگر ویژه به آید می پیش سازمانها در که تعارضهایی در معمولاً

 را دیگران با آنها ارتباط و جسمی سلامت گاهی حتی کنند می انکار را آن اغلب گرچه ، که شوند می دچار

 شکار.  کند کمک افراد به استرس این با آمدن کنار براي که آن میانجی وظایف از یکی. میکند مختل هم

 چنین کنند، می بیان را مقابل طرف از مثبتی نکات خود صحبتهاي در طرفین گاهی مثبت، نقاط و فرصتها

 طرفین از یک هر از تواند می میانجی. باشند مفید افراد بین همدردي و متقابل درك در توانند می فرصتهایی

 فرصت فرد به آنکه از پس باید سؤال این البته. بینند می مقابل طرف را در ارزشی با نکته چه که کند سؤال

. کند می درك را وي دیدگاه که بدهد نشان میانجی و شود مطرح کند تخلیه را خود عاطفی نظر از تا شد داده

 کند حس وقتی اما نبیند، را باارزشی نکته هیچ داشته وي با درگیري که فردي در که دارد تمایل انسان معمولاً

 روزنه این به دستیابی بدون. هست موضوع این براي بیشتري شانس کند، می درك را او احساس میانجی که

 .  باشد منفعتش از بیشتر آن ضرر است ممکن حتی و است کم خیلی گري میانجی فرآیند موفقیت امید،

  ارتباط بهبود براي مقررات وضع -3 

 درك که است آن هدف. است میانجی وظایف از یکی صحیح رفتار از الگویی ارائه و افراد کردن هدایت 

 هم روي در رو مشترکی جلسه در را طرفین آنکه از قبل. کند پیدا بهبود مؤثر ارتباط برقراري نحوه از طرفین

 از جلوگیري براي اقداماتی چنین کنید منع مضر حرفهاي گفتن از را آنها مقرراتی بیان با است بهتر دهید قرار

 میانجی نقش کنند، درگیر مناقشات در هم را او طرفین بدهد اجازه نباید میانجی. است ضروري تعارض تشدید

 طرفین به اولیه جلسه در. کند فراهم ناسزاگویی و جویانه عیب اظهارات مبادله براي محیطی که نیست آن

 رفتارهاي براي افراد انگیزه و اصلی موضوع مورد در بحث. نکنند استفاده عبارات گونه این از که کنید گوشزد

 طرفین باید میانجی و نیست مجاز دادن لقب ناسزا، جویی، عیب ارعاب، و تهدید.  بود خواهد تر مفید خاص،

 دادن لقب. کنند حفظ را چشمی ارتباط کردن صحبت هنگام و باشند خود هاي گفته مراقب که کند وادار را

    تشدیـد باعث و دارد منفی بسیار اثـر نیز( فرد قومیت به مـربوط صفات مثل) صفات دادن نسبت یا افـراد به
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 در چه و مستقیم چه -کردن تهدید.  شود ابراز خاصی صداي تن و لحن با اگر خصوص به شود می تعارض

 میانجی فرد همچنین. شود مطرح که داد اجازه نباید و شود می تعارض طرفین میان سازنده مذاکره مانع -لفافه

 من" مثلاً. کنند بیان ". . . من" صورت به جملاتی طریق از را خود احساسات تا کند راهنمایی را افراد باید

 لفظ با که جملاتی بردن کار به از و "کنید می گوش بلند صداي با را خود رادیوي شما وقتی شوم می عصبانی

. "کردي بلند را خودت رادیوي صداي وقتی کردي عصبانی را من تو" مثلاً  کنند خودداري شود می شروع "تو"

 برخی از میانجی است بهتر ضمناً. کند گوش باید مقابل طرف و کند صحبت باید نفر یک فقط لحظه هر در

 موضوع دو به بحث اگر. است بحث موضـوع کردن عوض دفاعی حل راه یک مثلاً باشد آگاه دفاعی ترفندهاي

 آن مورد در بعد و شود یادداشت موضوعات سایـر عنوان با یادداشتی در است بهتر شود کشیده نـزدیک بسیار

 . شود صحبت

 است ممکن مثلاً. کنند می وي استهزاء در سعی مقابل طرف هاي گفته بزرگنمایی یا تحریف با افراد گاهی 

 شما فهمیدم حالا" یا ". . . من که گوئید می شما پس" بگویند مثلاً. کنند بازگو اشتباه به را مقابل طرف گفته

 . ". . . خودتان فقط کنید می فکر

 میانجی. کند پنهان "اینطورم؟ من پس خوب" یا "نداري هم شوخی تحمل" مثل اظهاراتی پشت را خود یا

 سؤالات تا کند کمک افراد به تواند می همچنین میانجی. کند آگاه را آنها ترفندها این منفی اثرات مورد در باید

 .  کنند بیان مناسب نحو به را خود اظهارات و

  گفتگو جلسات در طرفین كردن هدايت - 4 

. است مهم بسیار جلسات این در افراد نشستن نحوه. کنید برگزار را مشترك جلسات که رسیده آن زمان حالا

 فاصله که آن ضمن. شود برقرار خوبی به چشمی ارتباط که نحوي به بگیرند قرار هم روبروي افراد است بهتر

 صحبت هم با اجبار به تا اند شده دعوت جلسه به آنه کنند احساس نباید که چرا باشند داشته یکدیگر از کافی

 خود سر آنها باشد لازم چشمی تماس به نیاز صورت در که بگیرد قرار آنها از اي فاصله در باید میانجی. کنند

 طور به آنها و کند می کم را آنهاست از یکی طرف میانجی اینکه احساس نشستن نحوه این که چرا. بگردانند را



28 
 

 رکن دومین نشستن نحوه این. میانجی نه است مقابل فرد شود متقاعد باید که کسی شوند می متوجه تلویحی

 .است گري میانجی مهم

. کنند صدا را یکدیگر نام. . . و "سرپرست آقاي" یا "او" گفتن جاي به که کند تشویق را افراد باید میانجی

 افراد، میان مجادله شرایط در. شود می انجام سختی به متخاصم فرد دو میان امر ابتداي در کار این البته

 کننده امیدوار بسیار تواند می( دیگري عذرخواهی کردن قبول یا کردن عذرخواهی) مثل موقعیتی به دستیابی

. کنند مقابله خوبی به مشکلاتی چنین با آینده در توانند می آنها که دهد می را اعتماد این افراد به و باشد

 کننده ایجاد الگوهاي مورد در کند می کمک که چرا باشد مفید تواند می گذشته مورد در کردن صحبت

 میانجی البته. شود پیدا آینده نظرهاي اختلاف با سازنده برخورد براي راههایی و شود کسب شناخت تعارض

 میانجی اصلی وظایف از دیگر یکی.  کنند تمرکز آینده بروي که ببرد سویی به را طرفین سریعتر چه هر باید

 طرف نیازهاي درك جهت طرفین از یک هر که نحوي به کند، جدا موقعیت از را افراد نیازهاي که است آن

 براي نباید کنند می صحبت نیازهایشان و ها نگرانی از و خود وضعیت مورد در آنها وقتی. کند تلاش مقابل

 توان می کنند کسب شناخت دیگري و خود موقعیت به راجع ابتدا است لازم. کرد تعجیل حل راه به رسیدن

 از یک هر گاهی که چرا است دشوار کار این ابتدا در. دهند شرح را مقابل طرف موقعیت تا کرد تشویق را آنها

 تأییدي او نیازهاي بازگویی با خواهد نمی واقع در و کنند صحبت دیگري مورد در ندارند تمایل حتی طرفین

 مقابل طرف وضعیت مورد در که نمود پرسشهایی طرح به وادار را یک هر توان می باشد داشته او موضع بر

 . دهد می نشان را بیشتري حقایق

  قدرت تعادل برقراري-5

 مذاکره به دو هر که زمانی تا. باشند داشته مذاکره قدرت متفاوتی میزان به است ممکن تعارض درگیر طرفین

 صحبت براي تمایلی آنها از یک هر چنانچه اما. است برقرار تعادل این هستند، مند علاقه حل راه یافتن براي

. است مذاکره به تمایل عدم دهنده نشان نکند مقابل طرف نیاز به توجهی یا باشد نداشته مشکل مورد در
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 مزاحمت بدون و طرف بی و محرمانه صورت به محلی در را مشترك جلسات مواردي چنین در باید میانجی

 .  کند برگزار

  آينده تعاملات بهبود براي طرفین به كمك - 6 

 جلسه دو یا یک طی معمولاً. است مؤثر دادن گوش مهارت میانجی نیاز مورد اساسی مهارتهاي از یکی 

 دادن گوش توانایی باید میانجی. دارد وجود مشکلات تکرار احتمال و شد نخواهد رفع همیشه براي افراد مشکل

 و وقت صرف مستلزم کار این و کنند برقرار ارتباط بهتر بتوانند آینده در تا بیاموزد نیز افراد به را مذاکره و

 .  است حوصله

 

 چگونگي کنترل تعارض

 صورت جابجايي اهداف.تعريف يك هدف عالي در 1

جابجایی اهداف در صورتی رخ می دهد که گروه ها به قیمت نادیده گرفتن اهداف سازمان بیش از اندازه 

براي تحقق اهداف گروه خود تلاش کنند. ممکن است این تلاش گروه به اثربخشی بیشتر براي سازمان منجر 

ارشد سازمان اقدامی صورت گیرد تا تمام گروه ها نشود. راه حل جابجایی هدف آن است که باید از طرف مدیر 

 براي تحقق اهداف سازمان تلاش کنند.

 

 . استراتژي مبتني بر تغییر مكان2

از آنجا که تعارض بین گروه هایی که در مجاورت یکدیگر قرار دارند بیشتر است؛ اولین استراتژي براي 

در این صورت ارتباطات و روابط متقابل نیز کاهش  مدیریت تعارض بررسی و تغییر مکان گروه هاي درگیر است.

می یابد. البته بعضی از سازمان ها نیز اقدام به جابجایی کارکنان می کنند و مزیت آن این است که افراد در 

معرض هدف ها و مسائل گروه دیگر قرار می گیرند و این مهم باعث توسعه همکاري و تبادل اطلاعات می 

 شودذ.
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 بتني بر منابع. استراتژي م3

منابع محدود است و زمانی که این محدودیت به استفادها از ساختمان مشترك، بودجه مشترك، نیروي 

انسانی مشترك، امکانات و تجهیزات مشترك منجر شود؛ ایجاد تعارض می کند. مدیریت باید در صورت امکان 

منابع به عدالت توزیع شود و مشکلات رفع به توسعه منابع مورد نیاز بپردازد و با مشخص کردن سهم هر کدام 

 گردد.

 

 . رويارويي و مذاكره4

این روش زمانی مطرح می شود که گروه هاي مخالف و درگیر و یا افراد درگیر در یک گروه گرد هم آیند 

 هاي خود را با بحثهايو بکوشند مسائل مورد اختلاف را به کمک یکدیگر حل کنند. اگر اعضاء بتوانند اختلاف

شود. این هاي آینده بهتر میرودرو حل کنند، آنها احترام بیشتري براي همدیگر قائل می شوند و همکاري

استراتژي زمانی به نتیجه می رسد که افراد با نگرش مثبت وارد میدان شوند و بکوشند تا منافع هر دو طرف 

برنده ـ برنده باشد. نقش مدیریت ارشد  تأمین شود. به عبارت دیگر، استراتژي حاکم در جلسه مذاکره مبتنی بر

 براي ایجاد این استراتژي بسیار مهم است.

 

 . آموزش روابط انساني5

این استراتژي به منظور توسعه فرهنگ مشارکت، همکاري، تحمل اختلاف نظر، انتقادپذیري و هماهنگی و 

 ختلف براي این هدف استفاده نقش آنها در سازمان به کار گرفته می شود. در بعضی سازمان ها از طرق م

می کنند. مانند استفاده از سخنرانی هاي برنامه ریزي شده، دفتر مشاوره، برگزاري اردوهاي تفریحی ـ علمی، 

 دعوت از استادان و مدیران مجرب و ...
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 . داوري شخص ثالث6

حل اختلاف نظر در زمانی که تعارض شدید باشد و نگرش بدبینانه شکل گرفته باشد و همچنین براي 

مساعدي وجود نداشته باشد، شخصی که داراي مهارت انسانی باشد و هر دو طرف براي او احترام قائل باشد، 

شخصی که داراي مهارت انسانی باشد و هر دو طرف براي او احترام قائل باشند، می توان سوءتفاهم ها را حل 

ند. گاهی مواقع این شخص ثالث می تواند مدیر ارشد و فصل کند و افراد درگیر را به همکاري بیشتر تشویق ک

 سازمان باشد. مدیر می تواند از طریق برگزاري جلسات نقش مؤثر و هماهنگ کننده را داشته باشد.

 آنکه علاوه به بدهد انجام را شد گفته میانجی براي که وظایفی است ممکن داور نقش در سرپرست یا مدیر یک

 از افراد که است بدیهی این. هستند آن از پیروي به ملزم کارکنان که باشد داشته قضاوتی باید نهایت در

 باید بگیرد صورت وي نقش در تغییري چنین است لازم چنانچه. کند داوري آنها بین که دارند انتظار سرپرست

 مدیر و شود حل گري میانجی طریق از تعارض اول درجه در است بهتر. شود داده شرح افراد براي وضوح به

 وقتی.  بدهند ادامه هم با کردن کار به افراد این باشد قرار اگر خصوص به بیاندازد تعویق به را داور نقش انتخاب

 منصف و طرف بی باید داور. دارد نگه راضی را طرف دو هر نیست مجبور مدیر باشد قضاوت و داور به نیاز که

 حتی روابط شود برطرف مشکل وقتی و است کارکنان احترام مورد کند می داوري انصاف با که مدیري. باشد

 .   شد خواهد تر مستحکم هم قبل از

 

 روش های مدیریت تعارض تعارض بین فردی

تعارض غالبا بین افراد یک گروه یا سازمان پیش می آید زیرا افراد با ادراك انتظارها و ارزش هاي خاصی وارد 

حل آن افراد رویکردهاي متفاوتی دارند مهمترین رویکردها عبارتنداز:  گروه می شوند. براي ورود به تعارض و

 رویکرد برنده ـ برنده و رویکرد برنده ـ بازنده.

رویکرد برنده ـ برنده عبارتست از: باور اینکه هر دو طرف به منظور حل تعارض می توانند به راه حلی برسند 

 از:  ندطرف را در نظر بگیرند. رویکرد برنده ـ بازنده عبارت که براي هر دو مناسب و مطلوب باشد و منافع هر دو
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باور اینکه منافع هر دو طرف در تضاد با یکدیگر است و رسیدن به راه حل مطلوب براي یک طرلف در گروه 

عدم دستیابی به منافع طرف دیگر است. براي مثال دستیابی به امکانات بیشتر براي یک طرف به معناي از 

 مکانات براي طرف دیگر است.دست دادن ا

در رویکرد برنده ـ برنده بیشتر همکاري مطرح است در حالیکه در رویکرده دیگر بیشتر منافع یک طرف 

 مطرح است.

براي حل تعارض بین فردي از این دو رویکرد استفاده می شود و با توجه به این دو رویکرد پنج روش مطرح 

ر می گیرد. همچنان که شکل زیر نشان می دهد در محور افقی میزان می شود. این پنج روش در دو محور قرا

توجه به منافع طرفین مطرح است که همکاري با توجه به دیگران نام برده می شود. در محور عمودي انگیزه و 

نام برده می شود. از ترکیب این « مدعی بودن یا توجه به خود»تمایل فرد براي دستیابی به منافع خود ات که 

 دو بعد پنج روش براي حل تعارض مطرح به شرح زیر مطرح می گردد .
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  روش مبتني بر اجتناب .1

در این روش به هر دو بعد کم توجه می شود. در واقع از موقعیت تعارض و درگیر شدن با مسئله اجتناب می 

طرفی می شود. مدیر از بحث و جدل و درگیري پرهیز می کند. عقیده و نظر خود را بیان نمی کند و اعلام بی 

شود. طرف هاي درگیر نیز از طریق بی اعتنایی و طفره رفتن از تظاهر آشکار به مخالفت از موقعیت تعارض 

عقب نشینی می نمایند. تعارض ها باقی می ماند و به وخیم تر شدن اوضاع منجر می گردد و شبکه غیرسالمی 

 از روابط را در سازمان ایجاد می کند.

از این روش استفاده نمودْ براي مثال نیاز بالایی به همکاري وجود نداشته باشد و در بعضی شرایط می توان 

 یا در صورتی که تعارض جزئی باشد؛ ولی به هر حال نباید مدت زمان زیادي ادامه داشته باشد.

 

 . روش مبتني بر اجبار2

براي ارضاي نیازهاي در این روش از طریق استفاده از قاطعیت به منابع یک طرف توجه می شود و تلاش 

 و نادیده گرفتن، تهدید یکی شخص خاص با هزینه دیگران است. در واقع این روش با توسل به اختیار رسمی

خواسته هاي طرف دیگر به کار می رود. این شیوه را بیشتر مدیرانی که داراي سبک رهبري دستور و خودمدارانه 

ند موقتا تعارض را حل کند اما اگر از این روش بطور مکرر هستند دنبال می کنند. ممکن است در شرایطی بتوا

 استفاده شود در گذر زمان بذر دشمنی و خشم می افشاند.

از طریق این روش مشکل حل نمی شود و علل بروز اختلاف از بین نمی رود و فقط بر روي اختلاف سرپوش 

جهی، سوءتعبیر دستورالعمل ها ظاهر گذاشته می شود و دوباره به شکل هاي مختلف مانند کندکاري، بی تو

شده و کیفیت همکاري را تنزل می دهد و باعث کاهش کارایی سازمان می گردد. بزرگترین اشکال این روش 

 این است که همیشه یکی از طرف هاي دیرگیر مغلوب می شود.

اختیار نباشد و  در صورتی که همه تمهیدات به شکست بیانجامد یا وقت کافی براي مذاکره هاي طولانی در

یا اقدام فوري براي جلوگیري از تشدید تعارض مورد نیاز باشد، ممکن است بعضی از مدیران را به استفاده از 

 این شیوه مجبور کند.
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 . روش مبتني بر مدارا3

روش مبتنی بر مدارا در قطب مخالف اجبار قرار می گیرد و عبارت است از تلاش براي ارضاي خواسته ها و 

طرف مقابل و فدا شدن خواسته ها و منافع خود. فردي که پیرو این روش است؛ به منظور حفظ رابطه و  منافع

جو دوستی و رفاقت، منافعت طرف مقابل را بر منافع خود مقدم می شمارد. ممکن است که یک طرف پی ببرد 

به هنگام برخورد با رؤساي که در اشتباه بوده است و در حل تعارض جانب طرف دیگر را بگیرد. بعضی مدیران 

خود از این شیوه استفاده می کنند و با از خودگذشتگی و انعطاف پذیري نشان می دهند که با آنها اختلافی 

 ندارند و از افکار و ایده هاي آنان پیروي می کنند.

وستانه، مدیران با توجه به این روش در اداره تعارض بین دیگران از گفتگوهاي مسالمت آمیز، برخورد د

گذشت، پرهیز از خشونت، تأکید بر جنبه هاي مثبت، شوخ طبعی استفاده می کنند. در این روش موضوع مورد 

تعارض مهم نیست، بلکه داشتن روابط خوب مهم است. زمانی که ایجاد هماهنگی و ثبات از اهمیت بالایی 

براي یک طرف امکان برد مطرح  برخوردار است و جلب رضایت خاطر دیگري مهم است و همچنین هنگامی که

 نیست، استفاده از این روش توصیه می شود.

 

 . روش مبتني بر سازش4

در این روش درصد متوسطی از میزان ادعا با قاطعیت و همکاري مورد توجه قرار می گیرد. سازش یا مصالحه 

نافع خود می رسند. کوششی براي رضایتمندي جزئی طرفین تعارض به گونه اي که هر دو طرف ظاهرا به م

براي تحقق این امر از طرفین خواسته می شود ازخودگذشتگی نشان دهند. در این روش مدیران بیشتر به حل 

 تعارض علاقه مند هستند تا بررسی و حل مسائل.

در این روش هر دو طرف تا حدي تمایل متعادلی به منافع و خواسته هاي خود و هم به منافع و خواسته 

 ابل دارند. بنابراین شاخص مشخص این روش این است که هر یک از طرفین از چیزي بگذرند.هاي طرف مق

در این روش هر چند که سازش و صلح ایجاد می شود؛ اما مشکلاتی که به بروز تعارض منجر شده اند، به 

ف هاي مقابل طور کامل از بین نمی روند. از این روش بسیار در سازمان ها استفاده می شود. هنگامی که طر
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از قدرتی برابر برخوردار هستند و وقت کافی براي بررسی مسائل وجود ندارد و موضوع مورد تعارض زیاد مهم 

 نباشد، شاید یکی از شیوه هاي مناسب است.

 

 . روش مبتني بر اعتماد متقابل5

مبتنی بر اعتماد  روشی که غالب نظریه پردازان مدیریت نسبت به اثربخش بودن آن اتفاق نظر دارند، روش

متقابل است. در این روش کوشش می شود تا علایق و نگرانی هاي طرفین مشخص شود و به دنبال حل مسئله 

و یافتن راه حل هایی براي علل تعارض است. مدیر و هر یک به دنبال عیب، ایراد و سرزنش دیگري نیست. این 

. افراد تشویق می شوند تا اختلاف هاي خود را بر روش، هنجارهاي تشریک مساعی و اعتماد را تشویق می کند

مسائل یا موضوعاتی قابل بحث و نه شخصیت ها متمرکز کنند. بهره مندي از هوش عاطفی در حل تعارض به 

این شیوه موثر است. در این رش طرفین احساس می کنند که برنده شده اند و احساس توانمندي می کنند. 

گر بر رویکرد برنده ـ برنده تأکید دارد. در محیطی که صداقت وجود دارد، مؤثر این روش بیشتر از روشهاي دی

واقع می شود و نتایج مثبت و سازنده اي هم براي طرفین درگیر دارد و هم براي سازمان. میزان تعهد طرفین 

ین تقویت را به تصمیمات متخذه زیاد می کند و صراحت داشتن در گفتگوها و اعتماد متقابل را در بین طرف

 این روش یکی از راهبردهاي مذاکره است و در ان از موضوعات ثابت و ناسازگار اجتناب می شود. می کند.

 رفع تعارضات میان فردي با استفاده از رويكرد مبتني بر اعتمادمتقابل

 مهارت مدیریت اثربخش تعارض، انتخاب روش همانطوریکه اشاره شد بخشی از مهارت مدیریت بخشی از

عادتی آنان  فکورانه از وضعیت است . یکی از ویژگیهاي مدیران ناموفق تعارض، اتکاي مناسب براساس ارزیابی

کنند. دومین ویژگی مدیران نااثربخش تعارض،  به یک یا دو راهبرد است بدون اینکه به تغییر شرایط توجه

 .استمبتنی بر اعتماد متقابل به صورت اثربخش  ناتوانی در اجراي رویکرد
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 خلاصه  مديريت تعارضمدل 

است. تشخیص منشاء تعارض، انتخاب یک رویکرد مناسب  سه مرحلهشامل مدل خلاصه شده مدیریت تعارض 

تعارضات میان فردي بصورت  تعارض و اجراي راهبرد و نیز استفاده از فنون خاص حل مسأله براي حل مدیریت

تعارض اند و مرحله سوم بر عنصر  و تحلیلی مدیریتدو مرحله اول ، شامل جنبه هی تشخیصی  .اثربخش

 شود. فلسفه کلی راهنمایی بحث تعارض در بخش اجرایی مدل متجلی رفتاري مدیریت تعارض متمرکز می

 .می گردد

 :تعارض ممکن است در شرایط متعدد و مختلفی ایجاد شود

نقش و فشارهاي ناشی از محیط. این  اختلافات شخصی اصلاح ناپذیر، تفاوت در نوع اطلاعات، ناسازگاریهاي 

 لحاظ تکرار و هم از لحاظ شدت متفاوت اند . قبل از واکنش مناسب در علل و تعارضات حاصل از آنها هم از

توجه قرار دهید. تعارضاتی که تنش بین  برابر تعارض چندگانگی و تنوع نیروي کاري و زمینه فرهنگی را مورد

اثربخشی افراد  مانها را دامن می زنند، می توانند تأثیر منفی اي بر عملکرد وساز گروههاي اکثریت و اقلیت در

 .گروههاي کاري وکل سازمان برجاي بگذارند

و از آن میان، رویکرد مبتنی بر اعتماد متقابل  براي اداره مؤثر تعارض پنج رویکرد وجود دارد که قبلاً اشاره شد

 ل هایی با بالاترین کیفیت ایجاد می کند و کمترینتلفیقی، عموماً راه ح نظیر راهبرد مذاکره

شود، طرفین بیشترین رضایت را از  اثر زیان آور را بر روابط دارد. وقتی از این رویکرد به طور اثربخش استفاده

 موفق رویکرد مبتنی بر اعتماد متقابل در یک محیط بسیار احساسی پیامد حل تعارض دارند، البته اجراي

 .دشوار است

رفتاري را در بر دارد. نخست، درك علل واقعی یک  یریت اثربخش تعارض، هم عناصر تحلیلی و هم عناصرمد

اجراي روش بصورت  مناسب ترین روش مدیریت تعارض یا مذاکره حائز اهمیت است. دوم، تعارض و انتخاب

 :موارد زیر استجنبه هاي شناختی مدیریت تعارض شامل  براي رهنمودهاي رفتارياثربخش ضروري است و 
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در مورد منشاء تعارض اطلاعات جمع آوري کنید. 

تاکتیک هاي مذاکره تلفیقی استفاده کنید براي مدیریت تعارض از رویکرد مبتنی بر اعتماد متقابل از جمله. 

بحث براي شما بسیار مهم است و رابطه  از رویکرد مبتنی بر اجبار هنگامی استفاده کنید که موضوع قابل

 .ضروري نیست می و صمیمیدای

موضوع براي شما مهم نیست و شما هیچ  از رویکرد مبتنی بر سازش ، تنها هنگامی استفاده کنید که

 اختیاري ندارید

موضوع قابل بحث بسیار پیچیده است و براي  از رویکرد مبتنی بر سازگاري ، تنها هنگامی استفاده کنید که

 .متوسطی دارد دو طرف اهمیت

بحث براي شما مهم نیست و رابطه از  یکرد مبتنی بر اجتناب ، وقتی استفاده کنید که موضوع قابلاز رو

 .نیست و قدرت شما نسبتاً مساوي است حساسیت زیادي برخوردار

 


